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Suomalaisten palveluasiointi on siirtynyt yhd enemman verkkoon. Viime vuosina myos
Kansaneldkelaitos useiden muiden viranomaistahojen ohella on tarjonnut palvelujaan
internetissd. Nopeuttaakseen késittelyaikoja seka parantaakseen asiakaspalvelua Kela on
jatkuvasti kehittanyt ja laajentanut verkkopalvelujaan. Toimistoverkon harventuessa
verkkopalvelut ovat nousseet yha tarkeammaéksi palvelukanavaksi syrjaseuduilla.

Opinnaytetyossa selvitettiin tyottémien internetin kdyttdtottumuksia ja suhdetta verkko-
asiointiin. Kyselytutkimuksessa tutkittiin syitd siihen, miksi tyottomat tayttavat mie-
luummin paperisen tyéttomyysajan ilmoituslomakkeen sahkodisen ilmoituksen sijasta.
Samalla tutkimuksen osallistujilta tiedusteltiin halukkuutta saada ohjausta verkkopalve-
lun kaytosta. Lisdksi selvitettiin tydttomien aikomuksia siirtyd verkkopalvelun kaytta-
jaksi tulevaisuudessa. Kysely toteutettiin Kansaneldkelaitoksen Porin, Rauman ja Kan-
kaanpdan toimipisteissa.

Kyselyyn vastanneista tyottomista 49,3 % ei ole kayttdnyt Kelan verkkopalveluita ol-
lenkaan. 37,3 % vastaajista on vieraillut Kelan verkkosivuilla ja hakenut sielta tietoa.
Vastaavasti 28,4 % tyottomista ilmoitti tayttaneensa Kelan hakemuksia sahkoisesti. In-
ternetid kayttad paivittain 52,2 % tutkimukseen osallistuneista tyottomista. 11,6 % vas-
taajista ei kayttanyt internetid lainkaan. Tyonhakijat hyddyntavat internetid yleisimmin
tiedonhakuun (71,0 %), s&hkopostiin (63,8 %) seké pankkipalveluihin (62,3 %).

Tutkimuksen mukaan suurimpina esteind siihen, ettd sdhkagista tyottomyysajan ilmoitus-
ta ei kéaytetd, on se, ettd tyottomalla ei ole kéytossaan internetia (39,6 %). Muina syina
nahtiin verkkopalvelun kayton vaikeus sek& verkkopankkitunnuksien puuttuminen.
Verkkopalvelun kaytton haluaa ehdottomasti ohjausta 9,1 % vastaajista. Toisaalta 15,2
% tyOttomisté ei koe tarvitsevansa ohjausta ollenkaan. 17 % tutkimukseen osallistuneis-
ta oli varma, ettd ilmoittaa tyottomyysaikansa verkossa tulevaisuudessa. Tasmaélleen
sama madra vastaajia koki, ettei aio siirtya verkkopalvelun kayttéjaksi jatkossakaan.

Tyottomille tyonhakijoille, joilla on mahdollisuus kotonaan kayttaa verkkopalvelua ja
joilla on selkeésti kiinnostusta tutustua sédhkoiseen asiointiin, on tarked& mahdollistaa
riittdva tiedonsaanti ja opastus verkkopalvelun kaytolle. Tutkimuksesta saatuja tuloksia
voidaan hyodyntad, kun halutaan kehittdd keinoja, joilla lisatdan verkkoasioinnin asia-
kasmaaria.
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Finnish customer services have been transferred more and more to the internet. In recent
years Kela (Social Insurance Institution of Finland) among other authorities has been
offering their services on the Internet. To speed up the processing time and improve cus-
tomer service Kela is continuously developed and expanded its online services. As the
office network has decreased, online service has become increasingly important service
in remote areas.

This thesis studied the Internet usage habits of the unemployed and their relationship to
online services. The survey examined the reasons why the unemployed prefer a paper
form instead of the electronic form. At the same time, the participants in the study were
asked about their willingness to receive guidance for the use of online services. Addi-
tionally, this thesis studied the intentions of the unemployed to start using online ser-
vices in the future. The survey was implemented in the offices of Kela Pori, Rauma and
Kankaanpaa.

Out of the respondents, 49.3% of the unemployed have not used the Kela's online
services at all. 37.3% of the respondents have visited the website of Kela and sought
information from there. Correspondingly, 28.4% of the unemployed reported that they
have filled Kela applications in the online service. 52,2 % of the unemployed job
seekers use the Internet on daily basis. 11.6% of respondents do not use the Internet at
all. Job seekers use the Internet most frequently for information retrieval (71.0%), email
(63.8%) and banking services (62.3%).

According to the study, the main reason why unemployed do not use electronic forms
are that the unemployed do not have the Internet. Other reasons were that the online
service was too difficult to use and the lack of online banking account. 9.1% of the
respondents really want guidance for the online service. However 15,2 % of the
respondents do not see any reasons for guidance. 17 % of the respondents are sure that
they fill their unemployment times in the online service in the near future. Precisely, the
same amount of people do not have any intentions to use the online service in the future
either.

It is important to enable sufficient access to information and guidance for the use of
online services to those unemployed job seekers that have the option to use Internet at
home and have the curiosity to explore the online services. The study results can be
used when developing ways to increase the number of customers in online services.
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1 JOHDANTO

Suomalaisten palveluasiointi on siirtynyt koko 2000-luvun yh& enemman verkon
puolelle. Viime vuosina my6s Kansaneldkelaitos useiden muiden viranomaistahojen
ohella on siirtdnyt toimintojaan verkkoon. Nopeuttaakseen késittelyaikoja seké pa-
rantaakseen asiakaspalvelua Kela on jatkuvasti kehittanyt ja laajentanut verkkopalve-
lujaan. Toimistoverkon harventuessa verkkopalvelut ovat nousseet yha tarkeammaéksi

palvelukanavaksi syrjaseuduilla.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tarkastellaan Kansanelékelaitoksen toimintaa yleises-
ti. Aluksi kasitelladn Kelan tehtavia ja velvollisuuksia. Kelan historiasta kasitellaan
merkittdvimmat vaiheet ja huomioidaan miten toiminta ja organisaatio on muuttunut
vuosien varrella. Rahoitusosiossa kartoitetaan mistd Kelan kulut ja tuotot muodostu-
vat. Kelan hallintoa koskevassa osuudessa havainnoidaan miten organisaatiomalli on
muotoutunut sekd mita toimintoja on kunkin osaston vastuulla. Tdman jélkeen selvi-
tetddn mité erilaisia etuuksia tyoton voi Kelasta saada. Liséksi tarkastellaan ketka
ovat oikeutettuja naihin etuuksiin ja mitka asiat vaikuttavat etuuksien maaraan. Teo-
riaosuuden lopussa kasitelladn Kansanelékelaitoksen eri palvelukanavia seka syven-
nytdan hieman tarkemmin verkkopalvelun ominaisuuksiin seka sen hyotyihin Kelan

ja asiakkaan nakdkulmasta.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, mitkd ovat suurimmat esteet ty6ttdmyysajan
ilmoittamiselle verkossa. Tutkimuksessa kysytddn myos tyéttdmien internetin kaytto-
tottumuksia seka mielipiteitda Kelan verkkopalvelusta. Lisaksi asiakkailta tiedustel-
laan halukkuutta saada ohjausta verkkopalvelun kaytosta. Tutkimusmateriaali kera-
tdan neljan viikon ajan kyselytutkimuksella Kansaneldkelaitoksen Porin, Rauman ja
Kankaanpéén toimistoista. Kyselykaavakkeita jaetaan vain henkil6asiakkaille, jotka
jattavat tyottomyysaikaa koskevan ilmoituksen toimistoon. Tutkimusmenetelmé on
maaréllistd eli kvantitatiivista. Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan hyddyntaa,

kun halutaan kehittda keinoja, joilla lisatdan verkkoasioinnin asiakasméaria.



2 YLEISTA KANSANELAKELAITOKSESTA

2.1 Toiminta

Kansanelakelaitoksen tehtdvana on hoitaa Suomessa asuvien sosiaaliturvaa erilaisissa
elamantilanteissa. Kelan asiakkaita ovat niin Suomessa kuin ulkomaillakin asuvat
Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat henkil6t. Yksityishenkildiden liséksi Kelan
asiakaskuntaan kuuluvat tynantajat, jotka hakevat etuuksia joko itselleen tai tyonte-
kijoilleen. Kelan sidosryhmadan kuuluu myos lukuisia yhteistyokumppaneita, jotka
toimivat saanndllisesti yhteistydssa Kansanelakelaitoksen kanssa. Tallaisia yhteis-
tybkumppaneita ovat mm. apteekit, kunnat, kuljetuspalveluiden tuottajat, vakuutus-
yhtiot, ladkeyritykset ja kuntoutuspalveluja tarjoavat palveluntuottajat. Kansaneldke-
laitoksen hoitamaan perusturvaan siséltyvat asumistuet, sotilasavustus, kuntoutustuet,
sairausvakuutus, tyottoman tuet, vahimmaiselakkeet seké erilaiset lapsiperheiden tu-
et. Taman lisaksi Kelan sosiaaliturvaan kuuluvat opintotuet, maahanmuuttajan tuet ja

vammaisetuudet. (Kansanelékelaitoksen www-sivut 2012)

Kelan velvollisuutena on tiedottaa palvelutoiminnasta ja etuuksista asiakkailleen ja
yhteistyokumppaneilleen. Liséksi Kansaneldkelaitoksen tehtdvana on niin ikaan laa-
tia ennusteita, arvioita seké tilastoja. Kansaneldkelaitoksen kuuluu myos harjoittaa
tutkimusta, joka palvelee organisaation toiminnan kehittdmisté ja etuusjérjestelmia.
Sopimuksen mukaan Kela pystyy suorittamaan muutakin sosiaaliturvan toimeenpa-
noa ja muita palveluja. Kansaneldkelaitos vastaa Kansallisen Terveysarkiston tieto-
jarjestelmapalvelujen tuottamisesta, tietojarjestelmiin liittyvéstad tukipalvelusta ja
taustatuesta. Kansallinen Terveysarkisto on kattonimitys apteekkien, terveydenhuol-
lon ja kansalaisten valtakunnallisille palveluille. Té&llaisia tietojarjestelméapalveluita
ovat esimerkiksi Kansallinen laéketietokanta, eResepti, eArkisto seka kansalaisten
Omien tietojen katselu -verkkopalvelu. Namé& palvelut tulevat Suomessa kaytt6on
vaiheittain. Kelan hallinto, asema ja tehtavat on séédetty Kansaneldkelaitosta koske-
vassa laissa. (Laki Kansaneldkelaitoksesta 17.8.2001/731, 28; Kansanelékelaitoksen

www-sivut 2012a; Kansallisen terveysarkiston www-sivut 2012)
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Vuoden 2011 lopussa Kansaneldkelaitoksen palveluverkkoon kuului 216 toimistoa ja
kaksi sivuvastaanottoa. Tdman lisdksi palvelua tarjoavat yhteispalvelupisteet, jotka
antavat monipuolisia viranomaispalveluja. Yhteispalvelupisteité oli vuoden 2011 lo-
pussa yhteensd 136 kautta Suomen. Henkilostod Kelan palveluksessa oli vuoden
2011 lopussa 6 146, joista madraaikaisia oli 521 henkil6a. Vakituisen henkiléston
keski-ika oli 47 vuotta. 83 % henkildstosta oli naisia ja miehid 17 %. Kelan palveluk-
sessa tyoskennelld&n keskimadrin 15 vuotta. (Kela toimintakertomus 2011. 17-18)

2.2 Historia

Kansanel&kelaitoksen toiminta alkoi 16.12.1937. Aluksi se vastasi ainoastaan kan-
sanelédkkeiden maksamisesta, jonka johdosta laitosta kutsuttiin elédkelaitokseksi. Kan-
sanelédke nojasi saastovakuutukseen. Alkuaikoina vakuutetuilla oli Kelassa henkil6-
kohtaiset tilit, jonne kansaneldkevakuutusmaksut suoritettiin. Tilille kertyneet maksut
korkoineen kasvattivat eldkkeen suuruutta. Vuonna 1942 alettiin myontéa tyokyvyt-
tomyyselékkeitd. Vain seitseman vuotta tamén jalkeen Kelassa alettiin myontaa van-
huuseldkettd. Vuoden 1956 kansanelédkeuudistuksessa kansanelake muuttui tulohar-
kinta- ja tasaeldkkeeksi ja elakkeesta jai pois ansiosidonnaisuus. Tallgin elakevakuu-
tusmaksuja alettiin perid veroluonteisesti ja henkilokohtaiset tilit Kelasta lakkautet-

tiin. (Kansanelékelaitoksen www-sivut 2012; Niemela, 2006, 11)

Vuonna 1963 asiakkaiden henkil6llisyyden todentaminen tuli vaivattomammaksi,
kun suomalaiset saivat sairausvakuutuskortin ja tamén myotd myos sosiaaliturvatun-
nuksen. Vuotta mydhemmin kansaneldakevakuutuksien lisaksi Kelan vastuulle tuli
sairausvakuutus. Sairausvakuutuslain mukaan jokainen Suomessa asuva oli vakuutet-
tu sairauden, raskauden ja synnytyksen varalta. Tamén jalkeen Kelan asiakkaisiin
lukeutuivat kaikki Suomessa asuvat. Kun aikaisemmin asiakkaina olivat olleet vain
elakelaiset ja tyokyvyttomat. (Kuvio 1. Kelan hoitamia etuuksia). Suomi jaettiin 204
sairausvakuutuspiiriin. Yhteen sairausvakuutuspiiriin kuului yksi tai useampia kun-
tia. 60-70 -luvun taitteessa Kansaneldkelaitoksessa alettiin myontaa lapsen hoitotu-
kea, eldkkeensaajien asumistukea sekd perhe-elékettd. Apteekeissa tuli myds voi-
maan ladkeostojen suorakorvausmenettely. (Kansaneldkelaitoksen www-sivut 2012;
Niemeld, 2006, 13)
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([TEITE)) — o N R 2009 Elatustuki
[2004 Pitkaikaistystt. elaketuki
2003 Maahamuuttajien erityistuki
[2002 Adoptiotuki
2002 Keliakiakorvaus
[1997 Koulumatkatuki
1994 Sotilasavustus

(R L1 TR |199‘4\‘1Einen asumistuki
(1972).... ... 1994 Opintotuki
[ E93B ermesriessisens ess sesessnsssesessemssasea bt b sas s s bt et e babd e S st bt s bt et snaeb bRt |1994 Aitiysavustus
(1985)........ 1993 Lasten kotihoidon tuki
(1968 .eerremearcrmsomessosessssessistasssssssssse st s sesssessssasons [1993 Lapsilisa

1991 Kelan kuntoutustoiminnalle omat lait
|1989 Vammaistuet
1986 vVarhaiseldkkeet
(G L1 TS [1985 Tysttsmyyspaivarahat
1971 Rintamasotilasetuudet

|19?'-0 Lapsen hoitotuki
1969 Perhe-elakkeet
| 1967 Sairausvakuutus Il, korvaukset laaksrinpalkkioista

1964 Sairausvakuutus |, paiva- ja Sitiysrahat, [3dke-, tutkimus-, hoito- sek3 matkakorvauksst, kuntoutus

| 1939 Kansaneldke ( ja kuntoutus )
l l l l 1 l l l l 1
1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010 vuosi

Kuvio 1. Kelan hoitamia etuuksia. (suluissa etuuksien alkamisvuodet ennen kuin ne
tulivat Kelan hoidettaviksi) (Kansanelékelaitoksen www-sivut 2012).

Tarveharkinnasta luovuttiin 1980-luvulla kansanelékkeen kohdalla, jonka my6téa kan-
saneldke muuttui jokaiselle vakuutetulle kuuluvaksi vdhimmaiseldkkeeksi. 80-luvun
puolessavalissa tyottdmyysturvan perusturva tuli Kelan vastuulle. Kela alkoi myos
myontdd vammaistukea 80-luvun lopulla. 1990-luvulla Kelan vastuulle siirrettiin
useita etuuksia valtiolta ja kunnilta, kuten sotilasavustus, yleinen asumistuki, &i-
tiysavustus, lapsilisat seka lasten kotihoidontuki. Myo6s opiskelijoiden tuet siirrettiin
Kelan hoidettavaksi. 90-luvulla ihmisiltd poistettiin kansanelakemaksut ja kansan-
elakejarjestelma muokkautui toisista eldketuloista riippuvaksi minimielakkeeksi.
Viime vuosituhannen lopussa myds etuustoiminta alkoi enemmissa maarin siirtya

paikallistoimistoihin. (Kansaneldkelaitoksen www-sivut 2012)

Uusi vuosituhat on ollut Kansaneldkelaitoksessa suurten mullistusten aikaa. S&hkoi-
nen asiakirjahallinta muutti Kelan siséisia toimintamalleja, sill& ratkaisutoimintaa
etuusasioissa pystyttiin tekemaan koko maassa séhkdisesti, jolloin ruuhkaisista kun-
nista toita voitiin ohjata muualle Suomeen. Eurojen kayttdonotto vuonna 2002 sai
aikaan suurta tyomaaraé etuusjérjestelmissa. Puhelinpalvelua alettiin keskittda vuon-

na 2006, jonka johdosta muutaman vuoden kuluttua puhelinpalvelu oli keskitetty val-
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takunnalliselle palvelukanavalle yhteyskeskukseen. 2000-luvulla tuli myés mahdolli-
seksi hakea useita etuuksia sdhkdisesti Kelan verkkopalvelusta. 2010-luvulla uudis-
tettiin tietojarjestelmid sek& verkkoasiointia. Tyonantajien kansaneldkemaksu poistet-
tiin seka kunnilta siirrettiin Kelaan vammaisten henkildiden tulkkauspalvelut. Myds
hallinnon tasolla on tehty muutoksia. Vakuutuspiireja on yhdistetty isommiksi koko-
naisuuksiksi seka hiljaisempia toimistoja on korvattu yhteispalvelupisteilla. Asiakas-
palvelu on siirtyméssé yha enemmissa maarin puhelin- ja verkkopalveluun. (Kansan-

elakelaitoksen www-sivut 2012)

2.3 Rahoitus ja kulurakenne

Kansaneldkelaitoksen toimintaa rahoitetaan lakisaateisesti vakuutettujen ja tydnanta-
jien maksuilla seka julkisen sektorin osuuksilla. Kansaneldkelaitoksen tuotot tulevat
pééasiassa valtion suorituksina. Valtion osuus kattoi rahoituksesta ldhes 70 % vuonna
2011 (Kuvio 2. Kelan kulut ja tuotot). Muina merkittavind rahanlahteind toimivat
vakuutettujen péivéraha - ja sairaanhoitomaksut sekad tydnantajien sairausvakuutus-
maksut ja kertyneet kansaneldkemaksut. Kokonaisuudessaan vakuutusmaksut késit-
tavat Kelan rahoituksesta noin 26 %. Kuntien suoritukset kasittivat vain 5 % tuotoista
vuonna 2011. (Kela toimintakertomus 2011. 21)

Vuonna 2011 eri etuuksien kulut Kelan kokonaiskuluista olivat noin 97 %. Kansan-
eldkelaitoksen suurin yksittdinen kuluerd oli viime vuonna kansanelédkevakuutusmak-
sut. Kokonaiskuluista tdma kasitti 27 % (kuvio 1). Huomattavasti pienempia kulueria
olivat tydttdmyysturvaetuudet 9 % seké opintotukietuudet 6 % osuudellaan. Yleinen
asumistuki vei vuonna 2011 Kelan kokonaiskuluista vain 4 %. Kelan toimintakulut
olivat viime vuonna 439 miljoonaa euroa, joka on ainoastaan 3 % laitoksen koko-
naiskuluista. Kelan kulut kokonaisuudessaan olivat viime vuonna noin 13 miljardia

euroa. (Kela toimintakertomus 2011. 21)
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KELAN KULUT 2011 KELAN TUOTOT 2011
milj. € milj. €

4%0%3% oy 1%

13 %
B %

12%

69 %

. Tuotot yhteensa 12 850 mil]. €
Kulut yhteensa 12 910 milj. € Y ]

mmm Vakuutettujen paivaraha-

— Kansanelakewakuutus 3505 ja sairaanhoitomaksu 1695
= Sajrausvakuutus, T taii .

tyttulovakuutus 2279 mmm lybnantajien sairaus-

Sai ! vakuutusmaksu ja kertynyt

dirausvar uutus, kansaneldkemaksu 1595

sairaanhoitovakuutus 2133 ) , .

Tebit ; det $ 134 Valtion suoritukset etuuksiin

¥0 .I:II'I"I‘,";"S- urvaetuude ja toimintakuluihin 8674
mmm | 3psiperheiden etuudet 19934 Kuntien suoritukset 587

Dp'_ntmL'hEt”_”dEt_ B2z Palkansaajien tyottomyys-
mem Yleinen asumistuki 552 vakuutusmaksu ja muut tuotot 99
mm [uut etuudet 51

Toimintakulut 439

Kuvio 2. Kulut ja tuotot 2011. (Kela toimintakertomus 2011. 21)

2.4 Hallinto

Kansaneldkelaitos on itsendinen toimija, joka operoi eduskunnan valvonnassa. Kelan
omaa taloutta sek& hallintoa valvovat erilliset eduskunnan maardamat valtuutetut.
Kelan organisaatio muovautuu 10-jasenisesta hallituksesta, joka johtaa koko sosiaali-
turvalaitoksen toimintaa. Pddasiassa Helsingissé toimiva Keskushallinto haarautuu
yhteentoista osastoon. (Kuvio 3. Organisaatiorakenne). Hallinto-osaston tehtavéna on
mm. yleishallinto, oikeudelliset asiat, tulosohjaus, strateginen suunnittelu, organisaa-
tion ja toiminnan kehittdminen. Hallinto-osasto vastaa myos lainsaddannon valmiste-
lusta ja kansainvalisen toiminnan koordinoinnista sek& viestinndstd. Talousosaston

tehtdvand on huolehtia maksuvalmiudesta ja rahoituksesta. My6s taloussuunnittelu,
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sijoitustoiminta, rahaliikenne ja péékirjanpito ja vakuutusmaksujen tarkastaminen

kuuluvat talousosaston tehtaviin. (Kansaneldkelaitoksen www-sivut 2012)

Elédke- ja toimeentuloturvaosasto vastaa mm. tyottomyysturvan, asumisen tukien,
elakevakuutuksien sekéd opintoetuuksien suunnittelusta, kehittamisesta ja ohjaukses-
ta. Vastaavasti sairausvakuutusetuuksien, kuntoutuksen ja tyoterveyshuollon johtami-
sesta, ohjauksesta ja kehittdmisestd huolehtii terveysosasto. Kenttdosaston tehtavéa-
kenttd&n kuuluvat asiakaspalvelun tuki, alue- ja paikallishallinnon toiminnan suunnit-
telu ja koordinointi. Henkildstdosaston tehtavénd ovat henkildstoprosessit, tydyhtei-
sOjen kehittdminen ja tyoterveyshuolto. Tietojarjestelmien suunnittelu ja yllapito
kuuluvat IT-osaston vastuualueeseen. Kun taas tietohallinto-osasto vastaa mm. tieto-
jarjestelmien testauksesta seka etuuksien maksatus ja maksupalvelusta. Tilastointi, ja
laskenta ovat aktuaari- ja tilasto-osaston vastuulla. Sen sijaan etuusjarjestelmien tut-
kimuksesta huolehtii tutkimusosasto. Palveluosaston velvollisuutena on mm. toimis-

to- ja turvallisuuspalveluasiat. (Kansanelékelaitoksen www-sivut 2012)

‘ Valtuutetut H Tilintarkastajat ‘
|
‘ Hallitus ‘
I
Pddjonhtaja
Liisa Hyss4dl4 | |
Johtaja Johtaja
Helena Pesola Mikael Forss
I
[ I I I I 1
Sisginen b
e . : Eldke- ja Terveys- Kenm- AkIuaari- Henki- I Fatvelu- Tiero- Turkimus-
FELIT Y| T toimeen- | | osasto 0Sasto ja 15t Dsasto 0sasto hallinig-|  |osasmo
psasio osast wigturva- Tilasto- nsasio 053510
Flilaksn 0sasto D530
[ I I ]
Eteli-Suomen It3-Suomen Lansi-Suomen Pohjois-Suomen
vakuutusalue vakuutusalue vakuutusalue vakuutusalue
| | | |
Vakuutuspiirit Vakuutuspiirit Vakuutuspiirit Vakuutuspiirit
Ulkomaan yksikki Yhteyskeskus Opintotukikeskus
Vammaisten tulkkauspalvelukeskus

Kuvio 3. Organisaatiorakenne (Kansanelékelaitoksen www-sivut 2012)

Organisaatiorakenteessa alempana on aluehallinto, joka jakaantuu neljdén vakuutus-
alueeseen. Néiden vakuutusalueiden aluekeskuksina toimivat eteldssa Lahti, idassa
Kuopio, pohjoisessa Oulu sekd Lansi-Suomen vakuutusalueella Turku ja Seindjoki.
Vakuutusalueet pirstaloituvat vakuutuspiireihin, joissa varsinainen etuuskaésittely teh-

daan. Vakuutuspiirit muodostuvat useista toimistoista ja yhteispalvelupisteista. Talla
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hetkell& kaikissa Suomen vakuutuspiireissa kéasitelldan kaikkia etuuksia. Kelalla on
my06s muutamia erikoisyksikoité, kuten Helsingissa operoiva ulkomaanyksikko, joka
on erikoistunut ulkomailla asuvien vakuutettujen etuuskasittelyyn. (Kansanelakelai-

toksen www-sivut 2012)

3 KELAN TUET TYOTTOMALLE TYONHAKIJALLE

3.1 Peruspéivaraha

Suomessa asuva 17-64-vuotias tydton on oikeutettu peruspéivarahaan, jos ilmoittau-
tuu tyottomaksi tydnhakijaksi tyo- ja elinkeinotoimistoon ja hakee kokoaikatyotéa.
Henkilon on lisaksi oltava tydmarkkinoiden kaytettavissa ja tyokykyinen. Ty6ton on
oikeutettu peruspdivarahaan, jos han on ollut ty6ttoméksi jaddessddn tydssé ja taytta-
nyt yrittajan tai palkansaajan tyossdoloehdon. Hakija voi saada peruspaivérahaa enin-
tdan 500 paivan ajalta. Taman jalkeen henkil6 voi hakea tyémarkkinatukea. Kun pe-
ruspaivarahan hakija on 65-67-vuotias, han voi saada peruspaivarahaa vain lomau-
tuksen ajalta. Peruspaivéraha perustuu tyottomyysajan ilmoitukseen, jonka tyénhaki-
ja tayttaa neljan viikon vélein Kelan verkkopalvelussa tai toimittamalla paperilomak-
keen toimistoon. Maksu suoritetaan asiakkaan tilille neljan viikon jaksoissa. Etuus on
veronalaista tuloa, josta tehd&an 20 % ennakonpidéatys. (Kansaneldkelaitoksen www-
sivut 2012)

Peruspéivarahan saaminen edellyttdd hakijalta tydssaoloehdon tayttamista. Henkild
tayttad palkansaajan tydssédoloehdon, jos han on ollut véhintaan 34 viikkoa palkalli-
sessa tyossa tyottomyyttd edeltaneiden 28 kuukauden aikana. Edellytyksena on lisak-
si, ettd asiakkaan tydaika on ollut vahintddn 18 tuntia viikossa seké palkka on ollut
tydehtosopimuksen mukainen tai véhintddn 1 103 euroa kuukaudessa. Henkild tayt-
taa yrittajan tydssdaoloehdon, jos hén on toiminut yrittdjand vahintdan 18 kuukautta
ty6ttdmyytta edeltaneiden 4 vuoden aikana. Tydsséoloehto ei tayty, jos yritystoiminta
ei ole ollut riittdvan laajaa. Yritystoiminta katsotaan riittdvan laajaksi, kun yrittgjan

YEL-vakuutuksen ty6tulo on ollut jatkuvasti v&hintd&dn 710 euroa kuukaudessa tai,
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kun maatalousyrittdjan MYEL-vakuutuksen tyotulo on ollut vahintddan 400 euroa

kuukaudessa. (Kansaneldkelaitoksen www-sivut 2012)

Peruspéivdrahaa maksetaan viidelta arkipéivalta viikossa ja sen suuruus on 32,46 eu-
roa paivassa. llman korotuksia peruspdivarahan kokonaismééra kuukaudessa on kes-
kimaarin 698 euroa. Asiakas voi saada tukeen lapsikorotusta, jos hanelld on huoletta-
vanaan alle 18-vuotiaita lapsia. Lapsikorotuksen suuruus on yhdestd lapsesta 5,06
euroa paiva. Korotuksen maara nousee 7,43 euroon paivassa, jos huolettavia lapsia
on kaksi. Kolmesta tai useammasta lapsesta lapsikorotuksen suuruus nousee 9,58 eu-
roon paivassa. Tyottomyysaikana saadut ansiotulot vaikuttavat peruspdivérahan suu-
ruuteen. (Kansanel&kelaitoksen www-sivut 2012)

Peruspéivarahan saajalla on velvollisuus ilmoittaa tyottémyysaikana saaduista satun-
naisista tuloista. Perusperiaate on, ettd jokainen ansaittu palkkaeuro véhentaa perus-
paivarahaa 50 senttid. Tyotuloksi luetaan muun muassa rahapalkka, luontoisedut,
palkkiot seka verolliset kulukorvaukset. Jos peruspdivarahan saaja saa myos jotain
muuta etuutta, se yleensa vahennetddn peruspéivarahasta. Loytyy kuitenkin monia
etuuksia, jotka eivat vaikuta peruspéivarahan maéraan. Téllaisia ovat esimerkiksi
asumistuet, lapsilisg, toimeentulotuki seka perhe-eldke. Myodskaén elatusapu tai -tuki,
elakkeensaajan hoitotuki, vammaistuet tai sotilasavustukset eivat muuta peruspaivéa-

rahan maaréaa. (Kansanelakelaitoksen www-sivut 2012)

Ty6nhakija voi saada muutosturvalisad, jos hanet lomautetaan tai irtisanotaan talou-
dellisista ja tuotannollisista syistd. Muutosturvalisan piiriin kuuluvat myds henkil6t
joiden méaaraaikainen tydsuhde paattyy. Lisan avulla pyritdan nopeuttamaan irtisanot-
tavien ja méardaikaisten tyontekijoiden tyollistymista ja kehittdmadan yhteistyota
ty6nantajien ja tyo- ja elinkeinotoimistojen vélille. Muutosturvalisan suuruus on 4,59
euroa paivassa ja sita maksetaan tyollistymista edistavien palvelujen ajalta. Muutos-
turvaa voi saada enintddn 200 paivad. Lisan saaminen peruspdivarahaan edellyttaa
tyénhakua kuukauden sisalla tyosuhteen paattymisesta seka voimassa olevaa tyollis-

tymissuunnitelmaa. (Kansanelékelaitoksen www-sivut 2012)
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Peruspéivarahan hakija voi saada etuutta korotettuna 20 paivalta, jos hanelld on va-
hintdan kolmen vuoden tyohistoria. Henkild voi saada korotusta 100 péaivélta silloin
kun hdnet on irtisanottu tuotannollisista ja taloudellisista syistd ja han on ollut 20
vuotta tydeldmassa. Jos peruspdivarahan hakija osallistuu tyollistamista edistaviin
palveluihin, han voi saada peruspéivarahaa korotettuna jopa 200 paivalta. Kun asiak-
kaalla on oikeus korotusosaan useammalla perusteella, korotettua peruspéivarahaa
maksetaan ensisijaisesti tyollistymista edistavan palvelun perusteella ja vasta toissi-
jaisesti kolmen vuoden tydhistorian perusteella. Korotusosan suuruus on 4,59 euroa
paivassa. Korotusosaa ei makseta henkil6lle, jolla on oikeus muutosturvaan. (Kan-

sanelékelaitoksen www-sivut 2012)

3.2 Tyomarkkinatuki

Kansanelékelaitos tukee tyottomén tydnhakijan sijoittumista tydmarkkinoille myon-
tamalla tyomarkkinatukea. Tuen piiriin kuuluvat ty6ttdmat, joiden perus- ja ansiopdi-
varahan 500 péivan enimmaisaika on tayttynyt. Tukeen ovat myos oikeutettuja tyot-
tOmaét, jotka tulevat ensi kertaa tyomarkkinoille tai jotka eivat taytd tyéssdoloehtoa.
Kuten peruspdivérahan kohdalla myo6s tyomarkkinatukea saadakseen tydnhakijan
pitéa tayttaa tyottomyysajan ilmoitus. Lomake taytetdadn neljan viikon valein Kelan
verkkopalvelussa tai toimitetaan paperilomakkeena toimistoon. Maksu suoritetaan
asiakkaan tilille neljan viikon jaksoissa. Etuus on veronalaista tuloa, josta tehd&an 20
% ennakonpidatys. (Kansaneldkelaitoksen www-sivut 2012)

Jotkin sosiaalietuudet voivat evétd tydmarkkinatuen maksamisen. Téllaisia ovat esi-
merkiksi aitiys-, erityiséitiys-, vanhempain- tai isyysraha. Myds paatoiminen opiske-
lu estdd tyomarkkinatuen maksun. Paatoimiseksi opiskeluksi luetaan tutkintotavoit-
teiset yliopisto- tai korkeakouluopinnot sek& péivaopinnot ammattioppilaitoksessa.
Tyokyvyttomat eli henkilot, jotka saavat sairauspdivarahaa, osasairauspaivérahaa,
kuntoutustukea, tyokyvyttomyyseléketta tai muuta tayden tyokyvyttomyyden perus-
teella maksettavaa etuutta, eivat myoskéan saa tydmarkkinatukea. Yleensa tyomark-
kinatuesta véhennetddn mahdolliset muut sosiaalietuudet. (Kansaneldkelaitoksen

www-sivut 2012)
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Tyomarkkinatukea maksetaan viideltd arkipaivélta viikossa, ja sen suuruus on 32,46
euroa paivassa. Asiakas saa siis keskimaarin 698 euroa kuukaudessa tyémarkkinatu-
kea. Henkilon mahdolliset omat tulot vahentévat tuen maaréan. Lisdksi vanhempien
tulot vaikuttavat, jos tuen saaja asuu heiddn kanssaan samassa taloudessa. Vield
vuonna 2012 puolison tulot vaikuttivat tyémarkkinatuen suuruuteen, mutta tdma
poistuu vuoden 2013 alusta. Toisena keskeisend uudistuksena vuonna 2013 on 61
kunnassa jarjestettava tyollistdimisbonuskokeilu, jossa yli 500 pdivaa tyomarkkinatu-
kea saaneille maksetaan tyomarkkinatuki yhden kuukauden ajan taysimaardisend
ty6llistymisen jalkeen. Kokeilun tarkoituksena on kannustaa toiden vastaanottamista.
(Tyottomyysturva uudistuu ensi vuonna 2012, 2 ;Kansaneldkelaitoksen www-sivut
2012)

Kuten peruspéivérahassa myods tyomarkkinatukeensa henkild voi hakea lapsikorotus-
ta. Lapsikorotuksen maaré ja ehdot ovat tydmarkkinatuessa samat kuin peruspéivara-
hankin kohdalla. Lisaksi tyoton voi saada tydmarkkinatukeensa korotusosaa, jos han
osallistuu tyollistamista edistaviin palveluihin. Tallaisia palveluita ovat muun muassa
omaehtoinen opiskelu, tydharjoittelu, tydelamavalmennus sekd kuntouttava tyoétoi-
minta. Korotusosaa maksetaan enintddn 200 paivéltd ja sen suuruus on paivassa 4,59

euroa. (Kansaneldkelaitoksen www-sivut 2012)

4 KANSANELAKELAITOKSEN PALVELUT

4.1 Palvelukanavat

Kansaneldkelaitoksessa voi asioida usein eri tavoin. Perinteisin tapa on toimistossa
tapahtuva asiakaspalvelu, jossa vakuutettu voi asioida kasvokkain asiantuntijan kans-
sa ja ndin saada tietoa eri etuuksista ja niiden hakemismenettelyista. Toimistoja on eri
puolella Suomea yli 200, joista isoimmat ovat auki joka arkipéiva. Toimistossa asi-
oinnin liséksi asiakas voi soittaa Kelan valtakunnalliselle viranomaislinjalle, joka
palvelee arkisin kaikissa Kelaa koskevissa kysymyksissa. Palvelunumerot on jaoteltu

etuuden ja elaméntilanteen mukaan. (Kansanelakelaitoksen www-sivut 2012)
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Verkkoasioinnin ohella asiakasta palvellaan edelleen postitse. Vakuutettu voi lahettaa
hakemuksen ja siihen vaadittavat liitteet postitse mihin tahansa Kelan toimistoon.
Asiakkaan ei tarvitse maksaa postimaksua, jos hdn kayttaa toimistosta saatavia Kelan
palautuskirjekuoria. Osa Kelan etuuksista maksetaan heti asiakkaalle suorakorvauk-
sena, ilman etté niité tarvitsee erikseen hakea. Korvaus vahennetaén suoraan laskusta
apteekeissa tai ld&kariasemalla. Taman liséksi korvauksen voi saada kuntoutuksen tai
sairauden vuoksi tehdyn taksimatkan kustannuksista. (Kansanelékelaitoksen www-
sivut 2012)

4.2 Verkkopalvelu

Toimipisteverkon harventuessa sahkoisesté asiointipalvelusta on tullut jatkuvasti tér-
kedmpi osa-alue Kelan palvelukanavista. Sivustolla asiakas voi hakea tietoa Kelan
vastuulla olevista etuuksista. Sivuilta 16ytyy laskureita, joilla henkild voi arvioida
onko oikeutettu tiettyyn etuuteen seké& ennakoida etuuden maaraa. Varsinaiseen asi-
ointipalveluun tunnistaudutaan séhkaisella henkildkortilla tai verkkopankkitunnuksil-
la. Verkkopalvelusta vakuutettu voi hakea esimerkiksi tyottdmyysturvaa, opintotukea
sekd kaikkia lapsiperheen tukia. Taman lisdksi vakuutettu voi selata Kelasta saami-
aan paatoksia ja Kirjeitd. Asiakas voi myds katsoa maksu- ja hakemustietonsa. Sa-
moin vakuutetulta onnistuvat sdhkoisesti muutosilmoitukset ja tuen lakkauttaminen.
Tulevaisuudessa myos liitteiden l&hettdminen sahkoisesti on mahdollista. Syksylla
2013 Kela ottaa kayttdon Vetuman, joka on valtion IT-palvelukeskuksen tarjoama
verkkotunnistamispalvelu. Vetuman ansiosta Kelan asiakkaat voivat tunnistautua

verkkopalveluun matkapuhelimen avulla. (Kansanelakelaitoksen www-sivut 2012)

Myds yhteistydkumppaneille, kuten apteekeille, kunnille ja oppilaitoksille Kela tar-
joaa omia asiointipalvelujaan. Esimerkiksi oppilaitokset voivat raportoida Kelalle
tutkinto- ja opintolinjatietoja opintotukiasioiden tiedonsiirtopalvelussa. Yritykset ja
viranomaiset voivat tiedustella tietoja maksetuista ja myonnetyista etuuksista. Liséksi
la&keyritykset voivat tehda laakkeiden neljannesvuosihintailmoitukset sahkoisesti.
Niin ikaan terveydenhuollon palvelujen tuottajat voivat ohjata sairaanhoitokorvaus-

ten suorakorvaustilitykset suoraan Kelalle. Yhteistyokumppanit Kirjautuvat Kelan
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palveluihin Katso -tunnuksilla. Katso -tunnus on maksuton Kirjautumistunniste, jolla
yritykset voivat kirjautua erilaisiin viranomaisten tarjoamiin sahkagisiin palveluihin.
Samalla tunnisteella voi talla hetkelld kirjautua 31 eri asiointipalveluun. (Kansanel&-

kelaitoksen www-sivut 2012u; Verohallinnon www-sivut)

Asiakas hyotyy verkkopalvelun kdytdsta monin tavoin, silla etuuden késittely nopeu-
tuu, kun hakemus on jo valmiiksi s&hkdisessé muodossa. Itse lomakkeen tayttami-
nenkin verkossa on nopeampaa, silla palvelu kayttdd hyvékseen pohjatietoja ja kysyy
vain tarvittavat tiedot. Asiointipalvelu antaa myds ohjeita tarvittaessa. Lomakkeen
tayton jalkeen vakuutettu saa tiedon tarvittavista liitteistd, jotka pitad lahettad Kelaan.
Kela hyotyy verkkopalvelun kehittdmisestd monin eri tavoin. Verkkopalvelulla taa-
taan jatkuva asiakaspalvelu syrjaseuduilla, jossa toimistot ovat yha harvemmin auki.
Kelassa etuuksien ratkaisuty® tehddan taysin séhkdisesti, jonka johdosta séhkdisen
asioinnin lisddntyminen tehostaa toimintoja. Kun yha useampi asiakas l&hettdd ha-
kemuksensa sahkoisesti, Kelan tarvitsee yhd vdhemman skannata papereita omiin
jarjestelmiin. Taméa lyhentad késittelyaikoja merkittavasti ja parantaa néin asiakas-

palvelua. (Kansanelékelaitoksen www-sivut 2012)

5 KYSELYTUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

51 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen patevyydella eli validiteetilla tarkoitetaan tavallisesti tutkimuksen edel-
lytyksi& mitata niit4 asioita, joita on tarkoitus selvittdd. Tutkimuksella pit&a siis olla
tarkat tavoitteet, joita tutkimusmenetelmd tukee. Tutkimuksen hyvé validiteetti taa-
taan perusteellisella suunnittelulla seka kattavalla tiedonkeruulla. Kun késitelldén
tutkimuksesta saatujen tulosten tarkkuutta, puhutaan tutkimuksen reliabiliteetista.
Luotettava tutkimus on sellainen, joka on toistettavissa samanlaisin tuloksin. Hyvén
luotettavuuden takaamiseksi, tutkimuksen aikana pitéa olla seké kriittinen etté tarkka,
silla virheita voi tapahtua missé tahansa vaiheessa tutkimusta, aina tiedon keruusta
tulosten tulkintaan saakka. (Heikkila 2004, 29 - 30.)
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Validiteetin ja realibiliteetin ohella hyvan tutkimuksen perusedellytyksia ovat tutki-
muksen objektiivisuus, tehokkuus sek& taloudellisuus. On liséksi olennaista, etté tut-
kimukseen osallistuville on selvilla tutkimuksen tarkoitus. Tutkimukselle on my6s
ensiarvoisen tarkead, ettd kyselytutkimukseen osallistujien yksityisyys séilyy. Tutki-
musmateriaali pitad siis kasitella luottamuksellisesti eikd vastaajien henkil6llisyys
saa kayda tutkimuksesta ilmi. (Heikkilg 2004, 31.)

Kvantitatiivisen eli tilastollisen tutkimuksen heikkouksina pidetaan tavallisesti sité,
etta tutkittava asia saadaan usein jasenneltyd, mutta tutkimuksen viitekehyksessa
olevia syité ei saada kokonaisuudessaan selville. (Heikkila 2004,16.) Kyselytutki-
muksessa on lisaksi vaarana, ettd vastaajat eivét ole tayttdneet kaavakkeita tunnolli-
sesti ja tdsmallisesti. Vastauslomakkeen kysymyksissa voi liséksi tulla vaarinkasityk-
sid, koska kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajien ndkokulmasta
epamaaraisia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195.)

5.2 Tutkimusmateriaalin hankinta ja tavoite

Kyselytutkimuksen tavoitteena oli saada selville ty6ttomien internetin kayttotottu-
muksia seké saada palautetta Kelan verkkopalveluista. Tutkimuksessa selvitettiin li-
séksi mitka ovat asiakkaalle suurimmat esteet ty6ttomyysajan ilmoittamiselle verkos-
sa. Taman liséksi vastaajilta tiedustellaan halukkuutta saada ohjausta verkkopalvelun
kaytosta. Tutkimuksen toimeksiantajana toimi Porin Kansanelékelaitos.

Kyselytutkimus oli kvantitatiivinen eli maaréllinen survey-tutkimus. Survey - tutki-
muksessa kootaan otos tietystd ihmisryhmastd. Téaltd joukolta kerdtddn aineisto
yleensa kyselylomakkeen avulla ja aineisto ké&sitelldan tavallisesti kvantitatiivisesti.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on tyypillista tutkimusprosessin tarkka suunnittelu,
ké&sitteiden avaaminen seké tutkittavan otoksen maéarittely. Madrallisessa tutkimuk-
sessa aineisto saatetaan tilastollisesti késiteltdvddn muotoon. Saatuja tuloksia havain-
nollistetaan erilaisten taulukoiden avulla. (Hirsjarvi 2009, 140, 193 - 194.)
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Tutkimusmateriaali keréttiin kyselytutkimuksella (Liite 1). Kyselytutkimuksen laa-
timisen yhteydessa oli padmaarana, etta vastaaminen olisi mahdollisimman vaivaton-
ta ja nopeaa. Pyrkimyksené oli, ettd mahdollisimman moni vastaaja taytti kyselylo-
makkeen toimistossa, jolloin vastauksia palautettaisiin riittavasti. Lomakkeita jaettiin
Porin, Rauman ja Kankaanpdan toimistoissa vieraileville asiakkaille, jotka olivat
tuomassa tyottémyysajan ilmoitus -lomaketta. Kyselykaavakkeita jaettiin viikoilla 43
ja 44 yhteensa 100 kappaletta joista Porissa jaettiin puolet, Raumalla 30 ja Kankaan-
paassé 20 kappaletta. Vastauksia odotettiin vield nelja seuraavaa viikkoa silta varalta,

ettd vastauksia olisi palautunut seuraavan ty6ttdmyysajan ilmoituksen mukana.

Kyselylomakkeita palautui yhteensd 69 kappaletta. Vastausprosentti (69 %) oli siis
erittdin hyva. Paasaantoisesti kaikkiin kohtiin vastattiin. Tyhjid kohtia ilmeni eniten
kyselylomakkeen viimeisissd kohdissa, joissa tiedusteltiin vastaajien kokemuksia
verkkopalveluista. Liséksi kyselylomakkeen 7. kohdassa, jossa kysyttiin tyottomilta
mitka asiat he ndkivét suurimpina esteind ty6ttdmyysajan ilmoittamiselle verkossa,
vastauksia saatiin vain 48 kappaletta. Kaikissa muissa kohdissa vastausprosentti nou-
si yli 50.

Kysymyksid oli yhteensd 14 kappaletta, joista kaikki olivat monivalintakysymyksia.
Kysely oli sovitettu yhdelle A4-paperille, jossa oli kysymyksia molemmin puolin pa-
peria. Kyselylomakkeen ensimmaisissd kohdissa Kysyttiin vastaajan perustietoja, ku-
ten ikad ja sukupuolta. Seuraavaksi tiedusteltiin mité eri palvelukanavia etuuden ha-
kija kdyttad asioidessaan Kelassa sek& onko han kayttanyt Kelan verkkopalveluita.
Taman jalkeen kyselyssa haluttiin tietdd vastaajien internetin kayttétottumuksia, ku-
ten kuinka usein vastaaja kayttda internetida ja mihin han sita kayttaa. Kyselytutki-
muksen seuraavissa kohdissa tydttomilta haluttiin tiedustella mitkd ovat suurimmat
esteet siihen, miksi vastaaja ei taytd séhkdista tyottdmyysajan ilmoitusta. Samalla

tiedusteltiin halukkuutta saamaan ohjausta verkkopalvelun kaytosta.

Kyselykaavakkeen toisella puolella ty6ttomiad pyydettiin vastaamaan muutamiin vait-
tdmiin, kuten halukkuuteen saada ohjausta verkkopalvelun kaytostd. Kyselytutki-
muksen viimeisissa kysymyksissa tiedusteltiin vastaajien kokemuksia Kelan verkko-

palveluista sekd verkkopalveluista yleisestikin. Kyselyn ohessa oli myds saate, jossa
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selvitettiin tutkimuksen osallistujalle tutkimuksen tarkoitusta ja paamaaraa. Lisaksi

saatteessa korostettiin, ettd tutkimus tehdadn anonyymisti ja luottamuksellisesti.

5.3 Tutkimusmateriaalin erittely

Aluksi kaikki vastaukset kirjattiin yksi kerrallaan taulukkolaskentaohjelmaan, josta
ne siirrettiin tilastointiohjelmaan. Tutkimusmateriaalin tilastolliseen analysointiin
kaytettiin Statistica 4.5 -ohjelmistoa. Aineistoa tutkittiin ottamalla kaikista moniva-
lintakysymyksista frekvenssijakautuma, josta nahtiin tilastollisten muuttujien jakau-
tuminen eri luokkiin. T-testi& ja varianssianalyysié kéytettiin kohdissa, joista keskiar-
vo oli laskettavissa. Taustamuuttujina kaytettiin sukupuolta ja ik&a. Tutkimusmateri-
aalin analysoinnin jalkeen kerétysta aineistosta luotiin taulukko tai kaavio, joka lisat-

tiin havainnollistamaan tutkimusta.

6 KYSELYN TULOKSET

6.1 Perustiedot ja palvelukanavat

Kyselylomakkeen alussa tyottomilta kysyttiin perustietoja, kuten sukupuolta ja ik&a.
Vastaajista 35 (51 %) oli miehi& ja 34 (49 %) naisia. Kyselyyn vastanneista tyotto-
mistd alle 20-vuotiaita oli 8 (11.9 %) ja 21-30-vuotiaita vastaajia oli 15 (22,4 %).
Sekd 31-40 -vuotiaiden ettd 41-50-vuotiaiden ikdryhmissa vastauksia saatiin 12
kappaletta (17,9 %). Selkeésti suurin vastausmaara saatiin yli 50-vuotiailta, silla heil-
t4 saatiin vastauksia yhteenséd 20 kappaletta (29,9 %). Kaksi vastaajaa jatti ian mai-

nitsematta. (Kuvio 4.).
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Kuvio 4. lkdjakauma

Perustietojen jalkeen vastaajia pyydettiin listaamaan mitd Kelan palvelukanavia he
kayttivat toimistossa asioimisen liséksi. 20 kyselytutkimukseen vastannutta ilmoitti
kayttdneensa toimistopalvelun lisaksi myods puhelinpalvelua (29,4 %). Vastaavasti 28
ty6tontd vastasi kayttavansa Kelan verkkopalvelua (41,2 %). Kyselyyn vastanneista
peréti 29 kaytti ainoastaan toimistopalvelua Kelassa asioimiseen eiké hakenut tietoa
muista lahteista (42,7 %).

Kyselyssa tiedusteltiin myds vastaajien kokemuksia Kelan puhelinpalvelusta. Puhe-
linpalvelun kaytettdvyys jakoi voimakkaasti vastaajien mielipiteitd, silla 13 vastaajaa
ei pitanyt puhelinpalvelua luontevana tapana tiedonsaantiin (19,7 %). Taman lisaksi
14 tyotonta oli vaitteen kanssa jokseenkin eri mieltd (21,2 %). Toisaalta kyselyyn
vastanneista 15 oli jokseenkin samaa mielta véitteen kanssa (22,7 %). Kymmenen
vastaajaa (15,2 %) piti puhelinpalvelua nopeana tapana saada informaatiota ja neu-
voa eri etuuksista. (Kuvio 5.) Eras kyselytutkimukseen osallistunut oli vield lisannyt,
ettd haluaisi puhelinpalveluun uudistuksia, silla jonotusaika Kelan puhelinpalveluun
on turhan pitk4. Toinen vastaaja ei halunnut maksaa puhelimella asioinnista, kun

toimistossa sama palvelu on ilmaista.
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Kuvio. 5. Puhelinpalvelu on nopea tapa saada tietoa ja neuvoa eri etuuksista.

Tutkimukseen osallistuneilta kysyttiin myos Kelan verkkopalveluiden tunnettuudes-
ta. Kyselyyn vastanneista 33 (49,3 %) ei ole kéyttanyt Kelan verkkopalveluita ollen-
kaan. 25 vastaajaa (37,3 %) vastasi kdyneensa Kelan verkkosivuilla ja hakeneensa
sieltd tietoa. Tyottomista 19 kappaletta (28,4 %) ilmoitti tayttdneensd Kelan hake-
muksia sé&hkoisesti. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Tunnetko Kelan verkkopalveluita.

% vastaajista
En ole kayttanyt Kelan verkkopalveluita 49.25
Kylla. Olen hakenut tietoa etuuksista ja niihin vaadittavista liitteista 37.31
Kylla. Olen tayttanyt hakemuksen séhkoisesti 28.36
6.2 Internetin kdyttotottumukset

Kyselylomakkeen viidentend kysymyksena tiedusteltiin tyottomien internetin kaytto-
tottumuksia. Vastaajista yli puolet ilmoitti kdyttdvansa internetid paivittain (52,2 %).
Muutaman kerran kuukaudessa internetid kaytti vain kuusi vastaajaa (8,7 %). Kym-
menen tyotonté tyonhakijaa kaytti internetid vain harvoin (14,5 %). Kahdeksan vas-
taajaa ei kayttanyt internetid lainkaan (11,6 %). (Kuvio 6.)
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Kuvio 6. Kuinka usein kéytat internetia?

Kyselytutkimukseen osallistujat ké&yttivat internetid tavallisimmin tiedonhakuun
(71,0 %) ja sahkopostiin (63,8 %). Tyottdmille oli myds varsin yleistd hyddyntaa in-
ternetia pankkipalveluissa (62,3 %). Verkkokaupassa asiointiin internetia kaytti vain
30,4 % vastaajista. (Kuvio 7).

Verkkokauppa _
Sosiaalinen media _
sankoposti [
Pankkipalvelut - [
Tiedonhaku |
En kayta internetia -

0 10 20 30 40 50 60 70 80

H % vastaajista

Kuvio 7. Mihin kaytat internetia?
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6.3 Tyottdmyysajan ilmoitus verkossa

Kyselylomakkeella tiedusteltiin tyottémilta, mitka asiat he nékivét suurimpina estei-
na tyéttdmyysajan ilmoittamiselle verkossa. Tahén kysymykseen saatiin 48 vastaus-
ta. Selkedsti yleisin este vastaajilla oli Internet-yhteyden puuttuminen, silld 19 vas-
taajista (39,6 %) ei ole kaytossddn internetid. 15 tutkimukseen vastannutta vastasi,
ettei osaa kéyttad verkkopalvelua. Sama maaré ilmoitti esteekseen verkkopankkitun-
nuksien puuttumisen (31,3 %). Vain 11 tyotonta vastasi, ettei séhkdinen asiointi Kiin-
nosta.(22,9 %). (Kuvio 8) Yksi tutkimukseen osallistunut lisasi viel4, ettd hén haluaa
tukea pysyvan toimiston ja henkilokunnan toimintaa. Toinen kyselyyn vastannut Kir-
joitti, ettd han haluaa kdyttaa mieluummin henkildkohtaista asiointia kuin verkkopal-

velua.

En osaa kayttaa verkkopalvelua _
Sahkoinen asiointi ei kiinnosta _
Ei verkkopankkitunnuksia _
Ei internetia |

0O 5 10 15 20 25 30 35 40 45

B % vastaajista
Kuvio 8. Mitka seuraavat asiat ndet suurimpina esteiné tyottomyysajan ilmoittamisel-

le verkossa?

Kysymyksissé 8 ja 9 ty6ttomiltd kysyttiin halukkuutta saada ohjausta Kelan verkko-
palvelun kaytosta seka tiedusteltiin onko vastaajilla aikomusta tulevaisuudessa siirtya
verkkoasioinnin puolelle. Vain kuusi vastaajaa koki ehdottomasti haluavansa ohjaus-
ta (9,1 %). Jokseenkin samaa mieltd vditteen kanssa oli 16 vastaajaa (24,2 %). Sen
sijaan 10 ty6tonta ei halunnut ohjausta ollenkaan (15,2 %). Ylivoimaisesti suurin osa
(25 kpl) tutkimukseen osallistuneista ei osannut sanoa kantaansa (37,9 %). Tahén

kysymykseen saatiin 66 vastausta. (Kuvio 9)
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Kuvio 9. Olen halukas saamaan ohjausta verkkopalvelun kaytosta.

Kyselytutkimukseen osallistuneista lahes 17 % oli varma, ettd ilmoittaa tulevaisuu-
dessa tyottomyysaikansa verkossa. Toisaalta saman verran tyottémia (11 kpl) koki,
ettei aio siirtyd verkkopalvelun kéyttajaksi jatkossakaan. 16 vastaajaa oli jokseenkin
samaa mieltd vaitteen kanssa (24,6 %). TyottOmista 23 ei osannut sanoa, aikooko
tayttaa lahitulevaisuudessa lomakkeesta verkkoversion (35,4 %). Kysymykseen vas-

tasi 65 vastaajaa. (Kuvio 10)

Taysin samaa mielta _
Jokseenkin samaa mieita. [
En osaa sanoa |
m %

Jokseenkin eri mielta -

Taysin eri mielta _
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Kuvio 10. Aion tulevaisuudessa ilmoittaa tyottomyysaikani verkossa.

Sukupuolten Valilla ei syntynyt tilastollisesti merkitsevaa eroa. Naiset olivat kuiten-

kin astetta halukkaampia saamaan ohjausta verkkopalvelun kéaytosta. Naiset nakivat
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my06s miehid todennakdisempéana sen, etta siirtyisivat verkkopalvelun kayttajiksi.
(Taulukko 2)

Taulukko 2. Vastauksien keskiarvot sukupuolen mukaan.

ka mies |ka nainen| T-arvo p
Olen halukas saamaan ohjausta
verkkopalvelun kaytésta 2,97 3,26 -0,9354 | 0.352942
Aion tulevaisuudessa ilmoittaa
tyottomyysaikani verkossa 3,11 3,59 -1,4035 | 0.165101

Ikaryhmittéin vertailtaessa oli havaittavissa, ettd nuoret olivat selvésti kiinnos-
tuneempia tayttamaan lomakkeensa verkossa (4,00). He myos kokivat vahiten tarvet-
ta saada opastusta verkkopalvelun kéaytosta (3,00). Ik&haitarin toisessa péassa ei oltu
niin varmoja siirtymisestd sahkodiseen asiointiin. 31-40-vuotiaat olivat kiinnos-
tuneimpia saamaan ohjausta verkkoasioinnissa (3,33). Samassa ikaryhmassa nahtiin

todennakdisend siirtymista verkkolomakkeen tayttoon (3,75). (Taulukko 3)

Taulukko 3. Vastauksien keskiarvot ikaryhmittain.

Olen halukas saamaan Aion tulevaisuudessa
ohjausta verkkopalvelun | ilmoittaa tyottomyysaikani
kaytosta verkossa

alle 20 3,00 4,00

21-30 3,13 3,40

31-40 3,33 3,75

41-50 3,08 2,83

yli 50 3,15 3,25

Kaikki

ikédryhmat 3,15 3,39

6.4 Verkkoasiointi

Kyselykaavakkeen lopussa tyottomiéd pyydettiin vastaamaan vield neljadan vaitta-
maan, jos he olivat kdyttdneet internetissé séhkoisié palveluita. Vastauksia ndihin ky-
symyksiin saatiin 50. Kysymyksessa 11 ty6ttomia tyonhakijoita pyydettiin arvioi-

maan, oliko heilld positiivisia kokemuksia verkkopalveluiden kaytostd. Kyselyyn
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vastanneista 16 oli positiivisia kokemuksia sahkoisista palveluista (32,0 %). 14 ty6-
tonté oli jokseenkin samaa mielt4 véitteen kanssa (28,0 %). Kahdella vastaajalla ei
ollut hyvia kokemuksia verkkoasioinnista (4 %). Kolme henkiloa oli jokseenkin eri

mieltd vaitteen kanssa (6,0 %) (Kuvio 11)

Taysin samaa mieltz [ G
Jokseenkin samaa mielta _
Enosaa sanca [ MM
Jokseenkin eri mielta -

Taysin eri mielta -
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Kuvio 11. Minulla on positiivisia kokemuksia sahkoisten palveluiden kéytosta?

12. véittdmassa tutkimukseen osallistuneita pyydettiin vastaamaan oliko heilld posi-
tiivisia kokemuksia Kelan séhkdisten palveluiden kaytosta. Tyottomien kokemukset
Kelan verkkopalveluista olivat samansuuntaisia kuin verkkopalveluissa yleensékin,
silld 14 vastaajalla oli hyvid kokemuksia Kelan séhkoisesta asioinnista (28,0 %) ja
perati 18 vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd vditteen kanssa (36,0 %). Vain kol-
mella kyselyyn osallistuneista ei ollut positiivisia kokemuksia Kelan verkkoasioin-
nista (6,0 %). (Kuvio 12)

Taysin samaa mielta _
Jokseenkin samaa mielta _
En osaa sanca [
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta -
0 5 10 15 20 25 30 35 40

H %

Kuvio 12. Minulla on positiivisia kokemuksia Kelan séhkoisten palveluiden kéytosta.
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13. kohdassa kyselyn osallistujia pyydettiin arvioimaan Kelan verkkosivuston selke-
yttd ja kdyttdmukavuutta. Suurin osa tyottomista koki Kelan verkkosivuston selkedk-
si, silla 13 vastaajaa piti Kelan sivustoa helppokayttdisena (26,0 %) ja 14 ihmisté oli
vaittamasta lahes samaa mielta. (28,0 %). Kuitenkin 16 tutkimukseen osallistujalla ei
ollut mielipidetté asiaan (32,0 %). Vastaavasti neljé vastaajaa piti Kelan verkkosivus-

toa epakaytannollisend ja monimutkaisena (8,0 %). (Kuvio 13)

Taysin samaa mieits [ R
Jokseenkin samaa mielta _
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Jokseenkin eri mielta -
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Kuvio 13. Kelan verkkosivusto on selke ja etsiméni tieto on helposti 16ydettavissa.

Kyselyn viimeisessa vaittdmassa tyottomid pyydettiin vastaamaan kokivatko he ha-
kemuksien tayttamisen Kelan verkkopalvelussa helpoksi. Vastauksia kyselyn viimei-
seen kohtaa saatiin 52 kappaletta. 20 vastaajaa ei osannut ottaa kantaa (38,5 %), kos-
ka valtaosalla ei ollut kokemusta sahkoisestd hakemuksien tayttamisesta. Tyottomisté
13 piti s&hkoisten hakemuksien tayttamistd vaivattomana (25,0 %). 11 vastaajaa oli
jokseenkin samaa mieltd. (21,2 %). Kyselyyn osallistuneista kuitenkin 4 piti hake-

muksien tayttamistad Kelan verkkopalvelussa monimutkaisena (7,7 %). (Kuvio 14)
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Kuvio 14. Hakemuksien tayttaminen sahkoisesti Kelan verkkopalvelussa on helppoa.

Tilastollisesti merkitsevia eroja ei syntynyt sukupuolten valille. Naisilla oli kuitenkin
keskimaarin enemman positiivisia kokemuksia verkkopalveluiden kaytostd kuin
miehilld. Miehet taas pitivat Kelan verkkosivustoa keskimaarin selkedmpana kuin
naiset. Miehet myo6s kokivat sdhkoisten hakemuksien tayton helpommaksi. (Tauluk-
ko 4)

Taulukko 4. Véittdmien vastaukset sukupuolen mukaan.

ka mies |ka nainen | t-arvo p

Minulla on positiivisia kokemuksia
séhkoisten palveluiden kaytosta 4,26 4,53 -0,8273 | 0,4110
Minulla on positiivisia kokemuksia

Kelan sahkdisten palveluiden
kaytosta 4,43 4,38 0,1431 | 0,8867

Kelan verkkosivusto on selked ja
etsimani tieto on helposti 16y

dettavissa 4,31 4,18 0,3845 | 0,7019
Hakemuksien tayttaminen
séhkoisesti Kelan verkkopalvelussa
on helppoa 4,26 3,94 0,8753 | 0,3845

Ikaryhmien vélille ei syntynyt tilastollisesti merkitsevia eroja. Nuoret kokivat kui-
tenkin kautta linjan sahkdiset asiointipalvelut miellyttdvimping vertailtaessa muihin

ikdryhmiin. (Taulukko 5) Alle 20-vuotiaat myos pitivat Kelan verkkosivustoa selke-



30

ampana kuin muut ikaryhmét. Lisaksi hakemuksien tayttdminen Kelan verkkopalve-
lussa koettiin nuorten keskuudessa vaivattomampana muihin ik&luokkiin verrattaes-
sa. 31-40-vuotiaat olivat Kelan verkkopalveluja kohtaan keskimé&arin muita Kriitti-
sempid. Kuitenkin jokaisessa ikaryhmassa Kelan verkkosivustoa pidettiin selkedna ja

helposti navigoitavana. (Kuvio 15)

Taulukko 5. Véittamien vastaukset ikaryhmittéin.

Minulla on pos- | positiivisia Kelan verkkos-  |Hakemuksien tayt-
itiivisia kokemuk- | kokemuksia | jasto on selked ja [tminen sahkoisesti
C s Kelan e
sia séhkoisten sahkaisten etsimani tieto on Kelan verkko-
palveluiden palveluiden | Nelposti I0ydettavis- |palvelussa on help-
kaytosta kaytosta sa poa
alle 20 4,88 4,88 5,00 4,75
21-30 4,20 4,20 3,87 3,93
31-40 3,75 4,17 3,75 3,33
41-50 4,58 4,42 4,33 4,33
yli 50 4,50 4,40 4,35 4,15
Kaikki
ikaryhmat 4,36 4,37 4,21 4,06
Jli 50 — B Minulla on_positiivis_ia
. kokemuksia sahkdisten
— palveluiden kaytosta
41-50 ® Minulla on positiivisia
I kokemuksia Kelan
I sahkoisten palveluiden
- oo
Kelan verkkosiwusto on
e selked ja etsimani tieto on
21-30 — helposti [oydettavissa
B Hakemuksien tayttaminen
e 2 I sahkisesti Kelan
e verkkopalvelussa on

helppoa
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00

Kuvio 15. Véittdmien vastaukset ik&ryhmittain.
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7 YHTEENVETO

Kvantitatiivinen tutkimus késitti yhteensa 14 monivalintakysymysta, joissa tarkastel-
tiin tyottdmien internetkéyttotottumuksia seka kokemuksia sahkdisesta asioinnista.
Liséksi tyottomilta tyonhakijoilta tiedusteltiin mitk& olivat suurimpia esteita verkko-

palveluiden kaytolle.

Kyselylomakkeen alussa kysyttiin ty6ttomien perustietoja, kuten ikéa ja sukupuolta.
Tutkimukseen osallistui yhteensd 69 henkil6d, joista miehia oli 35 ja naisia 34. Yli
50-vuotiaat olivat selkedsti suurin vastaajaryhmad, silla heilta saatiin yhteensé 20 vas-
tausta (29,9 %). Toiseksi innokkaimpia tutkimukseen osallistujia olivat 21-30-
vuotiaat, joiden vastaukset kasittivat yli 22 % vastauksista. Alle 20 -vuotiaita vastaa-

jia oli lahes 12 %.

Kyselytutkimuksessa selvisi, ettd lahes 30 % tyottomista tyonhakijoista kaytti toimis-
toasioinnin lisaksi Kelan puhelinpalvelua. Verkkopalvelun kayttdminen oli myds
suosittua, silla 41,2 % vastaajista kaytti toimistopalvelun liséksi myos Kelan verkko-
palvelua. Ainoastaan toimistopalvelua kaytti 42,7 % tyottomistd. Kyselysta kavi ilmi,
etta 15,2 % vastaajista piti puhelinpalvelua helppona tapana tiedonsaantiin.

Verkkopalvelut olivat varsin vieraita osalle tutkimukseen osallistuneista, silla lahes
50 % vastaajista ei ollut kayttanyt Kelan verkkopalveluita lainkaan. 37,3 % kyselyyn
osallistuneista oli kdynyt Kelan verkkosivuilla ja hakenut sielté tietoa eri etuuksista.

Kuitenkin 28,4 % tydttomista oli tayttanyt Kelan hakemuksia séahkoisesti.

Kyselyyn osallistuneiden tyottomien tyonhakijoiden internetkéyttdtottumukset olivat
odotetun suuntaisia, sill4 52,2 % vastaajista ilmoitti kdyttdvansé internetid paivittain.
Muutaman kerran viikossa internetid kaytti 13,0 % ty6ttdmistd. Vain harvoin interne-
tid kaytti 14,5 % vastaajista. 11, 6 % tutkimukseen osallistuneista ei kdyttanyt inter-
netid ollenkaan. Yleisimmin vastaajat kdyttivat aikaansa internetissa tiedonhakuun
(71,0 %). Toiseksi eniten internetid hyddynnettiin kommunikointiin, sill& 63,8 % vas-

taajista kaytti sdahkopostia. Tutkimuksen osallistujille oli my6s hyvin tavallista kéyt-
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tdd pankkipalveluita (62,3 %). Vain 21 vastaajaa kaytti internetid verkkokaupassa
asiointiin (30,4 %).

Vastauksista kévi ilmi, etta tyéttdmyysajan ilmoittamiselle verkossa suurimmat esteet
olivat internet -yhteyden puuttuminen (39,6 %). Toiseksi yleisimpana syyna vastaajat
kokivat, etteivat osaa kayttad verkkopalvelua. Yht4 suurena esteend Kelan verkko-
palvelussa asiointiin n&htiin verkkopankkitunnuksien puuttuminen (31,3 %). 22,9 %

ty6ttdmista ei kiinnostanut verkkopalvelussa asiointi lainkaan.

Tutkimuksen vastauksista ilmeni, ettd 9,1 % tyottomistd haluaisi ehdottomasti ohja-
usta verkkopalvelun kaytosté ja jopa 24,2 % vastaajista oli jokseenkin samaa mielta.
Toisaalta 15,2 % tutkimukseen osallistuneista ei halunnut ohjausta ollenkaan. Tyot-
tomyysajan ilmoittaminen verkkopalvelussa lisdantynee tulevaisuudessakin hitaasti,
mutta tasaisesti, silla kyselytutkimuksen vastaajista l&hes 17 % oli siirtyméassa séh-
koisen lomakkeen tayttdjiksi tulevaisuudessa. Saman verran ihmisié aikoi pitdytya

paperisen lomakkeen taytossa.

Tyottomien verkkopalvelukokemukset olivat kautta linjan varsin positiivisia, silla
kyselyyn vastanneista 32,0 % oli hyvia kokemuksia sahkdisisté palveluista. Vain 6,0
% tyottomista oli verkkopalveluista painvastaisia kokemuksia. Tutkimukseen osallis-
tuneiden vastaukset olivat samansuuntaisia, kun kysyttiin kayttokokemuksia Kansan-
elakelaitoksen verkkopalvelusta. Tyonhakijoista 28,0 % oli hyvid kokemuksia Kelan
tarjoamista sahkoisista palveluista ja ainoastaan 6,0 % ty6ttomista ei ollut positiivisia
kokemuksia verkkopalveluista. 30,0 % vastaajista ei osannut sanoa kantaansa. Tut-
Kimus osoitti, ettd moni tyottomista piti Kelan verkkosivustoa selkedné ja helppona
kayttadd (26,0 %). Sen sijaan vain 8,0 % vastaajista ei ollut ollenkaan samaa mielta.
Lopuksi vastaajia pyydettiin arvioimaan, kokivatko he hakemuksien tayttdmisen Ke-
lan verkkopalvelussa helpoksi. Tyéttémista 25,0 % piti sahkoisten hakemuksien tayt-
tdmistd vaivattomana. Kun taas 7,7 % vastaajista piti hakemuksien tayttamista Kelan

verkkopalvelussa monimutkaisena.

On selvaa, ettd monet asiakkaat eivat halua siirtyd verkkopalvelun kayttajaksi niin

kauan kuin toimistoasiointi koetaan vaivattomampana. Osalle ihmisistd on liséksi
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tarkeda henkilokohtainen asiakaspalvelu, jonka vuoksi toimistoasiointi ja puhelinpal-
velun kayttd koetaan kasvotonta verkkoasiointia mutkattomampana. Lisaksi jotkin
asiakkaat haluavat tukea paikallista toimistoa. Monimutkaisissa asioissa henkilokoh-
taista palvelua tarvitaan joka tapauksessa. Muutosvastarintaa on aina eivatka kaikki
asiakkaat siirry verkkopalvelun kéyttajaksi vasta kuin pakon edessd. Mielestéani kui-

tenkin porkkanan tarjoaminen kepin sijaan on aina parempi vaihtoehto.

Osalle asiakkaista verkkoyhteyden puuttumisen syy voi olla myés taloudellinen. In-
ternet-yhteys ja ajantasainen tietokone ovat tyéttomaélle suuri menoerd. Niin kauan
kuin osalla tyottdmisté ei ole varaa asioida verkkopalveluissa kotonaan, ei tule tapah-
tumaan merkittdvaé kasvua verkottomien kayttdjien keskuudessa. Asiakkaille tarkoi-
tettujen koneiden tuominen toimistoihin tuskin merkittavasti auttaa tilannetta, koska
jo nyt ihmisilla on aika hyvét mahdollisuudet paastéa verkkoon esimerkiksi Kirjastois-

sa. Toki asiakaskoneet madaltavat tutustumiskynnysté verkkopalvelun kayttoon.

Kansanelakelaitokselle verkkopalvelun kayton lisédminen on ensiarvoisen tarkeéa,
silla toimistoverkon harventuessa sdhkdisen asioinnin rooli kasvaa jatkuvasti. Mita
enemman asiakkaat tayttavat lomakkeitaan sahkoisesti, sitd lyhyemmaéksi etuuksien
kéasittelyajat menevat. Tamé vapauttaa Kelan tydntekijoitd muihin tehtdviin, joka pa-

rantaa asiakaspalvelua ja nopeuttaa késittelyaikoja.

Tyottomille tyonhakijoille, joilla on mahdollisuus kotonaan kéyttdd verkkopalvelua
ja joilla on selkeésti kiinnostusta tutustua sdhkdiseen asiointiin, on tarkedd mahdollis-
taa riittava tiedonsaanti ja opastus verkkopalvelun kaytolle. Opastuksesta kayvat pe-
rinteinen kaytannon ohjaus toimistolla, lomakkeen mukana tulevat havainnolliset oh-

jeet tai verkossa katsottavat yksityiskohtaiset opastusvideot.
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Kansanelikelaitoksen kysely tydttimyysajan ilmoittajille

Arvoisa asiakas. Olen Satalamnan amm attikorkeakouhm opiskelija ja olen tekeméssd
opimn#ytetyitd Kansanelikelaitokselle. Tamén kyselyn tarkoituksena on selvittdd tydttdmyysajan
ilmoittajien itternetin kivttitottumuksia ja selvittid mithd ovat vleisimmit esteet Kelan
vetkkopabelun kivtolle. Tutkimus tehdd&in anomymist, eild vastaajien henkilélisyys kiy
tutkimuksesta ilmi. Vastauksesi on hyvin tirked opimndytety bl kannalta. Vastauslomakkeen voit
palauttaa Kelaan seumavan tyottémyysaikas koskevan dlmoituksen mukana.

Y stavillisin terveising Timo Majur
1. Sukupuoli

O Mies

[ Nainen

2. Iki

O Alle 20 suetta

O 21-30

O 3140

O 41-50

O vl 50 vuetta

3. Olen Livyitinyt sewraavia Kelan palveluja.

Voit valita useamman vaihtoehdon.
O Toimistopalveh

O Puhelinpabeeln

O Verkkopalvelu

4. Tunnetko Kelan verkkopalveluita?

LI En ole kiyttinyt Kelan verldopabreluita

6. Mihin kivtit internetii? Voit valita
useamman vastausvaihtoehdon.

O En kiivtd internetid

O Tiedonhankirta

O Panbdipalvelut

O Sdhképost

[l Sosiaalinen media (esim. Facebook, Twitter)
O Verkdkokauppa

7. Mitki seuraavat asiat niet suurimpina
esteind tydttim vysajan ilmoittamiselle

verkossa? Voit valita useam man
vastausvaih toehdon.

O Minulla ei ole lntemet-vhteyttd

O Mimalla ei ole verkkopankkitunmiksia
O Sihkiinen asioint ef kinnosta

[J En osaakiyitis verkhopatvelua

8. Olen halukas saamaan ohjausta
verkkopalvelun kiytisti.

[0 Eylld. Olen hakemt tietoa etunb=ista ja nithin O Tévsin eri mieltd

vaadittavista lutteistd

5. Kuinka usein kiytit internetii?
[0 En koskaan

[J Harvoin

O Mintaman kerran lnmkaudessa
O Mintaman kerran vitkossa

0 Paivittiin

O Jokseenkin eri mielti
O] Kylld. Olen tévitdnyt hakemuksen sahldisesti o0 e

[ En o=aasanoa
O Jokseenkin samaa mieltd

O Téysin samaa mieltd
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Ystivillisin terveisin, Timo Majun
9. Aion tulevaisundessa ilmoittaa
tyittimyysaikani verlkossa.

O Tiysin eri mieltd

[ Jokseenkin eri mieltd

[J En osaa sanoa

[ Jokseenkin samaa mieltd

U Téysin samaa mieltd

10. Puhelinpalvelu on nopea tapa saada tietoa

jameuvoa eri etunlksista.
O Téysin eri mieltd

O Jokseenkin eri mieltd

O En osaa sanoa

O Jokseenkin samas mieltd
[ Taysin samaa mieltd

Vastaa vield ndihin, jos olet kiyvttanyt
internetissi sihkiisid palveluita:

11. Minulla on positiivisia kolcemulsia
sihkiizten palveluiden kivtdsti.

[0 Téysin eri mieltd

[ Jokseenlin eri mieltd

[J En osaa sanoa

[ Jokseenkin samaa mieltd

[ Tédysin samaa miekd

12. Minulla on positiivisia kolkemuksia Kelan
sihkiisten palveluiden kiytisti.

O Téysin eri mieltd

O Jokseenkin eri mieltd

0 En osaa sanoa

0 Jokseenkin samaa mieltd

[ Taysin samaa mieltd

13. Kelan verklosivusto on selkei ja etsim ini
tieto on helposti loyd ettivissi.

[ Téysin eri mieltd

0 Jokseenkin eri mieltd

[ En osaa sanoa

[ Jok=eenkin samaa mieltd

[ Téysin samaa mieltd

14. Hakem uksien tivttiminen sihkiisesti
Kelan verkkopalvelussa on helppoa.

[0 Taysin eri mieltd

[ JTokseenlan eri mieltd

0 En ole tiyttimyt hakemuksia sihkdisesti
O Jokseenkin samaa mieltd

O Téysin samaa mieltd



