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Taman opinnaytetydén kirjoittaja  tyoskentelee Kansanelédkelaitoksen (KELA) Turun
toimipisteesséd jossa tutustui jo kaytdossd olevaan OIWA-tietojarjestelmdan. Opinnaytetydn
tavoitteeksi valittiin kyseisen tietojarjestelman kaytettavyyden arviointi tyottdmyysturvaetuuden
kasittelyssa.

Tutkimus tehtiin haastattelemalla seitsemaa etuuskasittelyd tyondan tekevad henkilda
kahdenkeskisen suullisen haastattelun avulla. Tekija on itsekin havainnut tapauksia, joiden
pohjalta haastattelukysymykset laadittin. Tama on auttanut tulkitsemaan haastattelujen
vastauksia.

Tulokseksi tutkimuksesta saatiin, ettd haastateltavat ovat yleisesti tyytyvéisia OIWA-
jarjestelmaén ja Kansanelédkelaitoksen kehittyviin jarjestelmiin. Parannuksina toivottiin lisda
automaatiota, seka jarjestelman nopeutta ja luotettavuutta.
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Author of this thesis works for Kansanelédkelaitos (Social Insurance Institution) at the Turku
office and is already familiar with the OIWA-Information system. The subject of the thesis was
chosen to evaluate IS as a tool for processing unemployment benefits.

The study was done by interviewing seven benefits processors in an oral face-to-face interview.
The author has worked in a similar position for a year and observed typical cases from which to
derive the questions of the interview. This also helped him in analyzing the results.

The results show that generally the interviewees were satisfied with OIWA-system and the other
developing systems used by Kansaneléakelaitos. As improvements the interviewees hoped for
more automation and a generally faster and more stable system.
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SANASTO

Arkki-hanke

Asiakirja

CICS

Etuus

Etuusty®

OIWA

Ratkaisu

Yhteydenotto

Kansanelakelaitoksen teknologiahanke, jossa uudistetaan
kaikki Kelan jarjestelmat.

Etuuksiin liittyva yksittainen dokumentti, joka on joko vas-
taanotettu tai lahetetty.

Customer Information Control System, IBM:n vuonna 1968
kehittdma asiakastietojarjestelma.

Taloudelliselta arvoltaan méaariteltavissa oleva hyodyke, joka
myodnnet&an saajan aseman tai elamantilanteen perusteella
ennalta maaritellyin perustein. Esimerkiksi tyottémyysetuus.

Etuuden toimeenpanoon liittyvat tyot ja tehtavat.

Own Integrated Work Area, Kansanelékelaitoksen nykyinen
etuus- ja asiakastietojarjestelma.

Sosiaalihuollon palveluprosessin vaihe, jossa vireille tullut
hallintoasia ratkaistaan.

OIWAan kirjattava dokumentaatio asiakkaan ja toimihenkilén
valisestd yhteydenpidosta.
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd kasittelee OIWA-etuusjarjestelman kaytettavyytta seka sen
arviointia Kansaneléakelaitoksen tyottomyysetuuden kasittelyn nékdkulmasta.
Tutkin jarjestelméan kaytettavyytta haastatellen seitsemaa tyottémyysetuuksien
kasittelijaa, jotka tyoskentelevat Kelan Turun toimipisteessa. Olen itsekin tyos-
kennellyt tyottdmyysetuuksien kasittelijand samaisessa toimitalossa toukokuus-
ta 2013 alkaen.

Toisessa luvussa kerrotaan tietojarjestelman kaytettavyyden arvioinnin perus-
teet. Kolmannessa kerron Kansaneléakelaitoksen ja ty6ttomyysetuuksien taustaa
ja kasittelyprosessia, seka selostan OIWA- sekd SOIWA-jarjestelman kayttoa.
Haastattelun teoria ja suunnittelu on kasitelty luvussa nelja. Viimeisissa luvuissa

kasitelladn haastattelun toteutus, tulokset ja tehdaan yhteenveto niiden pohjalta.
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2 KAYTETTAVYYDEN ARVIOINNISTA

2.1 Tietojarjestelmien kaytettavyys

Yleisid vaatimuksia tietojarjestelmalle on tuoda parannuksia tietojarjestelman
kayttajien tydéhon, olla teknisesti toteutuskelpoinen seka olla kustannustehokas
(Nykanen, 2012, 15).

Kaytettavyys maaritellaan tarkoittamaan kayttokelpoista tai kayttajaystavallista
laitetta tai jarjestelmaa. Kaytettavyystutkimuksen alueella termilla taas viitataan
helppokayttoisyyteen seké kayttajan nakokulmasta tarkoituksenmukaiseen ja
ymmarrettavaan toiminnallisuuteen (Nykanen, 2012, 3).

Nielsen taas maéaarittelee kayttokelpoisuuden tarkoittamaan tuotteen kykya toi-
mia tietyssa tehtavassa. Tahan liittyy esimerkiksi se, onko jarjestelméaén toteu-
tettu tarvittavat osat, jotta tehtdva voidaan ylipaatadn suorittaa. Kaytettavyys
taas maaritellaén tarkoittamaan sita, miten kayttaja voi toteuttaa tuotteen toimin-
takyvyn. Eli onko jarjestelma toteutettu niin, etta kayttaja pystyy kayttamaan sita
tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti. Nielsenin mukaan naista yhdessa
syntyy tuotteen hyodyllisyys. Nielsenin mukaan jarjestelman kayttokelpoisuuden
laatuun vaikuttavat tekijat kuten opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheet-

tomyys ja miellyttavyys. (Nykanen, 2012, 4 - 5).

ISO-9241-11-standardissa taas kaytettavyyden osa-alueiksi on maaritetty te-
hokkuus (eng. efficiency), joka tarkoittaa tavoitteiden saavuttamista verrattuna
kaytettyihin resursseihin. Vaikuttavuus, tuloksellisuus (effectiveness) kertoo siita
miten tarkoin ja taydellisesti kayttdja saavuttaa tavoitteensa. Viimeisena maini-
taan tyytyvaisyys (satisfaction) joka tarkoittaa kayton mukavuutta seka hyvak-
syttavyytta. Eli siis "Kaytettavyys kuvastaa sita, kuinka hyvin tietyt kayttajat ky-
kenevat kayttdmaan kaytossaan olevia valineité tiettyjen tehtavien suorittami-
seen tietyssa ymparistossa tiettyjen tavoitteiden saavuttamiseen”. (Nykanen,
2012, 6).
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Tampereen yliopiston vuonna 2007 suorittamassa tutkimuksessa vaikuttavuu-
desta ja kaytettavyydesta, kayttajat listasivat tarkeimmaksi vaatimuksiksi hyvélle
kaytettavyydelle tehokkuuden, helppokayttdisyyden ja opittavuuden. Tutkimuk-
sessa myoOs selvisi, etta kaytettdvyyden sisalté on erilainen tyotehtavista ja
ammattiryhmista riippuen, “kaytettavyys on konteksti-sidonnaista”. (Nykanen,
2012, 8)

2.2 Tietojarjestelman kaytettavyyden arvioinnista seka

kaytettavyystutkimuksista

Kaytettavyystutkimukset ovat yleensa ilmeisesti kohdistuneet tietojarjestelmien
kehityksen loppuvaiheisiin ja ne ovat paaasiassa kayttaneet menetelmia kuten
kaytettavyystesteja, asiantuntija-arviointeja, kyselyja seka haastatteluja. Jo
kayttoonotettujen jarjestelmien kaytettavyystarkasteluille ominaisia piirteitd on

yksittaisen jarjestelméan arviointi yksittaisen tietyn kayttajakunnan ndkokulmasta.

Kayttajaarvioinnissa kayttaja arvioi tietojarjestelméaé sellaisilta kannoilta kuten
mielipide, kokemus ja ndkemys. Kayttajan nakokulmasta nama taas ovat kayt-
tokelpoisuus, soveltuvuus kayttotarkoitukseen, kaytettavyys kayttajalle, hyodyl-
lisyys, hyvaksyttavyys, toiminnallisuus, tehokkuus ja luotettavuus. Kayttajaarvi-
ointi kohdistetaan kayttajalle itselleen tarkeisiin ominaisuuksiin ja kaytettavyy-

teen eika yleensa lainkaan tekniseen puoleen.

Kaytdnnossa kayttdjaarviointi toteutetaan kayttdjaryhmassa, johon kuuluvat
henkil6t on perehdytetty tietojarjestelmééan. Kayttgjat maarittelevat omalta kan-
naltaan jarjestelmén tarkeimmaéat ominaisuudet ja paattavat tavoitetasot ominai-
suuksille. Taméan jalkeen aloitetaan jarjestelman koekayttdminen ja toteutunei-
den ominaisuuksien arviointi sekd dokumentointi. Tassa vaiheessa saatetaan
my0Os haastatella kayttgjia kayttotilanteesta. Tarkoitus on etsia poikkeamia, vir-

heita, kehityskohteita seka onnistumisia. (Nykanen, 2012, 26)
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3 OIWA — SAHKOINEN ASIAKIRJOJEN
HALLINTAJARJESTELMA

3.1 Kela

Kansanelakelaitos eli Kela tai KELA, perustettiin 16.12.1937. Perustamisensa
hetkella se suoritti vain kansanelékkeiden maksamista, kuten nimesta saattoi
paatella. Kuitenkin aikojen saatossa toiminta on laajentunut ja monipuolistunut
seka sitd on koko ajan yritetty uudistaa. Kela on kehittynyt elakkeen maksajasta
kaikkien kansalaisten perusturvan ja sosiaalisen turvan toteuttajaksi. Niin sano-

tusti "Kela hoitaa sosiaaliturvaa kehdosta hautaan”. (Kela 2012a)

Kela tukee asiakkaita kaikissa elaman tilanteissa. Oikeus Kelan tarjoamiin tukiin
ja etuuksiin on esimerkiksi lapsiperheilla, opiskelijoilla, ty6ttomilla, asevelvollisil-
la, elakelaisilla, asumistukea tarvitsevilla, sairastuneilla, vammaistuen saajilla,
kuolleen omaisille, ulkomaille tai Suomeen muuttavilla, sekd tydnantajilla, joille

Kela korvaa ty6terveyshuollon. (Kela 2012b)

Palvelukanavat, joiden kautta asiakas voi olla Kansanelakelaitokseen yhteydes-
sa, ovat verkko ja puhelin. Sdhkdpostitse yhteydenpito ei onnistu. Verkossa
asiakas pystyy esimerkiksi helposti laskureilla selvittdmaéan onko itsella oikeus
etuuteen ja paljonko sitd mahdollisesti maksettaisiin tai hakea tukia suoraan
séhkdisessa asiointipalvelussa. Verkossa han pystyy myos tarkistamaan hake-
mus- ja maksutietonsa. Verkkopalveluihin kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla,
sahkdisellda henkilokortilla tai mobiilivarmenteella. Puhelimitse asiakas voi olla

yhteydessé palvelunumeroon, jossa palvelua tarjotaan suomeksi ja ruotsiksi.

Asiakas voi myods kayda aukioloaikojen puitteissa missd tahansa Kelan 219
toimistossa. Toimistoissa on my6s mahdollista saada palvelua ajanvarauksella.
Useimmissa toimistoissa on nykydan myds itsepalvelupisteet. Naissad asiakas
padsee asiakaspalvelutilassa olevalla tietokoneella Kelan verkkoon tekemaan
esimerkiksi tyottomyysajan ilmoituksensa. Kela tarjoaa palvelua myos yhteis-

palvelupisteissa, ndissé jaetaan ja vastaanotetaan Kelan lomakkeita, seka tarjo-
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taan neuvontaa sahkodisten palvelujen kaytossa. Asiakas pystyy toimittamaan
hakemuksia myo6s postitse ja Kela tarjoaa palautuskuoria, jolloin hakijan ei itse
tarvitse maksaa postikuluja. Joitakin Kelan etuuksia maksetaan suorakorvauk-
sena, jolloin asiakkaan ei tarvitse niita erikseen hakea. Naita ovat esimerkiksi
korvaukset, jotka vahennetddn automaattisesti esimerkiksi apteekissa ja laaka-

riasemilla. (Kela 2012c)

3.2 Tyottomyysetuus

Tyo6ttdmyysetuutta eli tydttomyysajan sosiaaliturvaa maksetaan hakijoille, joiden
opinnot ovat paattyneet tai he ovat jaaneet tyottomiksi ja jotka ovat ilmoittautu-
neet Tyo- ja elinkeinotoimistossa tyottomaksi tyonhakijaksi. Heille maksettavia
tukia ovat tyottomyyspaivaraha (ansiopaivaraha tai peruspaivaraha) seka tyo-
markkinatuki. Ansiopaivarahaa haetaan ty6ttémyyskassasta ja tata voivat saada
kassan jasenet, joiden tydssaoloehto on tayttynyt kassajdsenyyden aikana. Ke-
lasta voidaan maksaa peruspaivarahaa, jota saa, jos tydssaoloehto on tayttynyt
ja hakija ei ole ty6ttomyyskassan jasen. Peruspaivarahaa maksetaan 500 pai-
van ajan. Korotettua peruspaivarahaa voi saada, jos on ollut tydelamassa 20
vuotta, hakija ei ole irtisanoutunut ilman patevaa syyta tai itse aiheuttanut tyo-
suhteen péaéattymista ja asiakas on ilmoittautunut hakijaksi 60 paivan sisalla tyot-
tomaksi jaamisestd. Korotettua peruspdivarahaa voidaan maksaa my@s, jos
asiakas osallistuu tyollistymista edistavaan palveluun. Tyémarkkinatukea mak-
setaan hakijoille, jotka tulevat ensi kertaa tydmarkkinoille ja jotka eivat ole vii-
meaikoina olleet tydssa, jolloin tytsséoloehto ei tayty. Tata maksetaan myds
hakijoille, jotka eivat voi saada perus- tai ansiopéaivarahaa, koska 500 paivan
enimmaisaika on tayttynyt. Tyomarkkinatuki on tarveharkintainen, eli tuen suu-
ruuteen vaikuttavat omien tulojen lisdksi myds samassa taloudessa asuvien

vanhempien tulot.

Tyo6ttomyysetuuden myontamisen jalkeen asiakkaan pitdd olla Kelaan yhtey-
dessa noin kerran kuukaudessa. Hakijan jattdessa tyottomyysajan ilmoituksen

verkossa tai postitse, pitdd hanen tarvittaessa ilmoittaa muutoksista tilantees-
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saan tyottdomyysetuuden saajana. Esimerkiksi jos asiakkaalle maksetaan osa-
aikatyostd palkkaa, h&n sairastaa, aloittaa ty0llistymistd edistavan palve-
lun/aktiivitoimenpiteen tai sairastaa edella mainitun aikana, hanen tulee tehda

se ilmoituksessa. (Kela 2012d)

3.3 OIWA- ja SOIWA-jarjestelmat

OIWA on Kansaneldkelaitoksen tarpeisiin luotu etuustdiden ohjauksen ja asia-
kaspalvelun tuen tietojarjestelma. Jarjestelmaa rakennettaessa on hankkeessa
otettu myds huomioon toiminnallisuuteen vaikuttavat muutokset, jotka suunnitte-
lu- ja toteutusvaiheessa tapahtuvat Kelan etuuksia koskevissa lainsdadanndis-
sa seka toimintaymparistossa. (Pyykko 2009)

OIWA-jarjestelm& on tarkoitettu asiakasyhteydenottojen hallinnointiin. OIWA
keraéa ja luokittelee eri kanavista tulevat kontaktit sek& poimii niistd olennaiset
tiedot ja lisdksi tukee asiakaspalvelijaa ohjeilla, vastauspohijilla ja muilla tydka-
luilla. OIWA hallitsee my6s etuustyota, sen avulla ohjataan etuuskasittelyyn liit-
tyvaa ratkaisu- ja asiantuntijatyota ja pystytadn seuraamaan tilannetta. Jarjes-
telma tarjoaa asiakaspalvelijalle ettd etuuskasittelijdlle tiedot asiakkaan koko-

naistilanteesta (siséltden saapuneet ja lahteneet asiakirjat, seka yhteydenotot).

Prosessien tukemiseksi OIWAnN liséksi on kaytossa myds SOIWA-niminen jar-
jestelméa. SOIWA-jarjestelméaé kaytetaan asiakirjojen kuvaamiseen, automaatti-
seen tulkintaan seka manuaaliseen indeksointiin. Tarkoituksena on saattaa
asiakirjat sahkoiseen muotoon riittdvan hyvalaatuisina, automaattisesti siirtda
asiakirjat OIWAan jos mahdollista sekéa tarvittaessa indeksoida asiakirjat manu-

aalisesti, jos automaattisen siirron edellytykset eivat tayty.

OIWAN myota ratkaisutydhoén on tullut monia uusia piirteitd ja muutoksia. Tiet-
tyihin vaiheisiin on tullut lisdd automaatiota, jotain tybvaiheita on tullut lisaa,
mutta pitkalla tahtaimella ne helpottivat esimerkiksi asiakaspalvelua, jolloin ko-
konaisasiakkuuden hallinnasta tuli helpompaa. Esimies pystyy myds maéaaritta-
maan, mista tyojonoista kasittelijalle naytetddn toita, jolloin kasittelijan ei itse

tarvitse etsia toita eri tydjonoista. Rajauksen voi tehdéa esimerkiksi tyon etuuden,
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tyOtyypin tai tyon tilan perusteella. Myods kasittelija itse voi rajata jononéky-
maansa samoilla perusteilla. Myds tyon tyypit ovat tarkempia kuin ennen, esi-
merkiksi hakemusty®, perustietojen muutos, selvitettdva asiakirja. Kaikille toille
OIWA - jarjestelmassa on maaritetty tavoite- seka halytysraja-ajat, jotka vaikut-
tavat toiden kiireellisyysjarjestykseen. Kiireellisyysasteet ovat varikoodattuja.
(Piitulainen 2010.)

Tyo6jonosta poimittaessa ty0 lukitaan kasittelijalle, jolloin tyd ei endaa nay tyo-
jonossa ja sen tila muuttuu sen merkiksi, ettd tyo on kasittelyssa. OIWA myo6s
poimii kasittelijalle muita saman asiakkaan toita, jos ne ovat kasittelijalle osoite-
tussa tydjonossa. Tyon siirtyessa kasittelyyn avataan kasittelijalle Tyon tiedot
seka asiakkaan Kooste — nayttd. Naiden avulla kasittelija saa paremman kuvan
asiakkaan kokonaistilanteesta, yhteydenotoista ja asiakirjoista. Kooste — naytol-
l& kasittelija pystyy nakemaan esimerkiksi vireilla olevat etuusasiat ja avoimet
tyot. OIWANn hakemustydt on myds integroitu etuusjarjestelmaan, jolloin hake-
mustyon syntyminen luo myds vireilld olevan etuuden etuusjarjestelmaan. Tal-
I6in ei ole tarvetta erikseen rekisterdida hakemusta ja vireillaolo nahdaan valit-
tomasti kaikkialla. OIWAsta [6ytyvat myos asiakkaalle lahetetyt kirjeet ja paa-
tokset PDF-muotoisina kuvina. Téita voidaan laittaa myds odottamaan tarvitta-
via tapahtumia tai puuttuvia asiakirjoja, esimerkiksi toisen tyén valmistumista tai

puuttuvia tulotietoja.

3.4 Paperina tulevan asiakirjan kasittely

Fyysinen asiakirja saapuu Kansanelakelaitokseen joko postin tai palveluneuvo-
jan valityksella. Paperiset tyottémyysajan ilmoitukset leimataan saapumispai-
vamaaralla postipisteessa, josta ilmoituksia sina paivana kasitteleva etuustyon-
tekij& noutaa ne. limoitukset, joissa erdn viimeinen paiva on kuluva paivamaara
tai aiempi, olettaen etta ilmoitus on taytetty oikein eika jarjestelméssa ilmene
estavia tekijoita, voidaan maksaa CICS-jarjestelméssa. Customer Information

Control System on IBM:n melkein 50 vuotta sitten luoma asiakasjarjestelma.
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Moni asia saattaa kuitenkin johtaa siihen, etta tyottomyysajan ilmoitus on skan-
nattava sahkodiseen muotoon ilmoituksen jatkokasittelya varten. Naita ovat esi-
merkiksi jos ty6ttomyysajan ilmoituksen yhteydessa on toimitettu liitteitd, kuten
palkkatietoja, tydsopimuksia, ladkarintodistuksia tai muita etuuskasittelyyn vai-
kuttavia asiakirjoja. Myods lomakkeet, jota asiakas ei ole tayttanyt tarvittavilla
tiedoilla viedaan kuvattavaksi jarjestelmaan. Alkuperdinen versio jaa Kelan ar-
kistoihin, mutta kopio palautetaan saatekirjeen kanssa asiakkaalle uudelleen-
taytettavaksi. Jos asiakkaalla on jarjestelmassa ennalta maksuesteita, avoimia
hakemuksia tai tarkastuksia, jotka odottavat tekemistda, ei tyottobmyysetuutta
voida maksaa suoraan toimitetun paperin avulla CICS-jarjestelméassa vaan tyot-
tdmyysajan ilmoitus on saatettava sahkdiseen muotoon kasittelya varten. Usea
tyottomyysturvan hakija tekee osa-aikatyota. Talloin tyottomyysetuus on sovitel-
tua, jolloin ratkaisut tehdaan kuukausikohtaisesti, vaikka kyseisena kuukautena
ei ty6tunteja ja tuloja olisikaan. Tamankin tyotyypin ratkaisut tehd&én vasta, kun
asiakirjat on arkistoitu sahkoisesti OIWAan. Jos hakijalla maksun yhteydessa
kyseisen eran aikana tayttyy kertymia, kuten tarveharkinnaton 180 paivaa tai
peruspaivarahan 500 paivaa, pitaa ratkaisu tehda séhkdista jarjestelmad hyo-
dyntéen, jotta paatokset jaavat myos Kelalle talteen. Viimeisimpana, jos asiakas
on tayttaessaan lomaketta merkannut tietoja, jotka poikkeavat normaalitilan-
teesta, kuten sairaspaivat tai tulojen muutokset, pitda ne selvittda niin, etta jalki

jaé sahkoiseen muotoon OIWA — jarjestelmaan.

3.5 Fyysisen asiakirjan kuvaaminen seké indeksoiminen jarjestelmaan

Skannauspisteessa asiakirjat saatetaan OIWAan kayttamalla SOIWA-ohjelmaa.
Tassé vaiheessa skannaaja tarkistaa, ettd kuvasivujen laatu on riittavan hyva
seka tarkistaa asiakirjojen saapumispdaivan leimasta. Skannaaja saattaa myos
tasséa vaiheessa poistaa turhia sivuja, tyhjat sivut SOIWA poistaa ohjelmallises-
ti. On my0Os olennaista, etta kuvaaja tarkistaa indeksointiyksikon olevan oikea

(jaettu maakunnittain), jotta asiakirja paatyy oikean yksikon tdiksi. Tassa vai-
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heessa sahkoisiin asiakirjoihin myos jaa tiedot arkistosta seka skannerin nume-
rosta, jotta tiedetd&n, missa paperia sailytetdan, jos alkuperdinen pitdd saada
esiin jostain syysta. Kuvaaja saa myo0s tarvittaessa merkittyd kuvattavan nipun
kiirehdityksi - kaikki tyottémyysajan ilmoitukset ovat kiirehdittyja. Kiirehdityt tyot
nousevat OIWAssa ty6jonojen hakutuloksien karkeen ja ovat merkitty punaisella
huutomerkilla. Jossain tapauksissa saattaa olla tarpeellista, ettd kuvaaja ohittaa
OIWAnN ohjelmallisen tydnohjauksen ja ohjaa asiakirjoista syntyvan tyon suo-
raan kasittely-yksikkoon. Tama on tarpeen esimerkiksi jos asiakas on muutta-
nut. Yksittaiselle sivulle voidaan myds antaa tunnistetietoja. Esimerkiksi jos al-
kuperdisen palkkakuitin laatu on huono ja kuvauksen lopputuloksesta ei saa

selvaa, voi skannaaja merkita esimerkiksi "Bruttotulo kaudelta 250e”.

Indeksointivaineen suorittaa yleensa toinen tyontekija. Han aloittaa prosessin
Nippuhaku-naytolla, jossa han valitsee kuvanipun, joka odottaa indeksoimista.
Valittuaan nipun han siirtyy Indeksointi-naytdlle. Talta naytolta tunnistetietojen
lisddmisen jalkeen siirtyvat asiakirjat OIWAnN. Tunnistetietoina kaytetaan esi-
merkiksi henkil6tunnusta, etuuden koodia, lomakekoodia tai asiakirjatyypin ly-
hennettd seka saapumispaivamaaraa. Indeksointiprosessissa indeksoija aluksi
tarkistaa jarjestelman antamat tunnistetiedot oikeiksi ja tekee mahdolliset korja-
ukset. Jos jotkin asiakirjat ovat jddneet tulkitsematta, ne voidaan jakaa eri asia-
kirjoiksi ja niille annetaan tarvittavat tunnistetiedot. Kuvausnipusta tarkistetaan,
mitka sivut kuuluvat yhteen ja samaan asiakirjaan ja asiakirjat erotellaan toisis-
taan. Indeksoijan kaytya kaikki sivut [&pi han tallentaa nipun ja asiakirjat tallen-
tuvat OIWAnN. (Kansanelékelaitos 2011, 3-22)

3.6 Asiakirjan kasittely OIWAssa

Kun asiakirja on saatettu sahkbiseen muotoon, se I6ytyy OIWAsta tyojonosta,
joka riippuu tyontyypista. Tassa vaiheessa kyseisessa tydjonossa tyoskenteleva
etuuskasittelija poimii tydn jonosta, OIWA lukitsee kasittelijalle kyseisen tyon ja
kaikki muut asiakkaan tyot, jotka ovat Tehtavissd — tilassa. Ohjelmisto avaa

naytdlle myos Tyon tiedot - sekd asiakkaan Koostendyton. Seuraavaksi kasitte-
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lija perehtyy tyon tietoihin seké asiakkaan kokonaistilanteeseen, jonka jalkeen,

riippuen tyontyypista, kasittelija pohtii erinaisia kysymyksia ja tekee paatoksia.

3.6.1 Selvitettava asiakirja

Taman tyyppinen tyé syntyy OIWAan, kun asiakirjalle ei ole olemassa olevaa
tyota, johon sen voisi liittad. Esimerkki tallaisesta olisi se, etta hakemuksen liite
saapuu Kelaan ennen itse hakemusta, jolloin hakemusty6ta ei ole vield indek-
soituna jarjestelmassa. Jos avoimia hakemustoitd on samassa etuudessa usei-
ta, ei asiakirjaa voida myotskaan liittdd aiempaan tyohon ilman selvittamista.
(Kela 2011, 3-16)

Tyo6ttdémyysetuudessa tallaisia ovat esimerkiksi palkkakuitit, ladkarintodistukset
tai tydsopimukset. Alla on lueteltuna seikkoja, joita tyontekijoiden on otettava

huomioon.

Pitaako tyo siirtéaa toisen yksikon kasiteltavaksi?
Ovatko asiakirjan tunnistetiedot oikein?
Ovatko tyon asiakirjat tarkoitettu liitteeksi jo olemassa olevaan tyohén?

Pitaako tybtyyppid muuttaa?

o bk~ 0N e

Onko tydssa edelleen selvitysta vaativia asiakirjoja?

Tarkemmat kasittelyohjeet on kuvattu liitteessa 1.

3.6.2 Hakemustyd

Hakemustoitd syntyy OIWAan asiakkaan toimittaessa hakemusasiakirjan ja
tyon tila on joko Uusi tai Tehtavissa. Uusi-tilainen hakemusty6 tarkoittaa tyota,
jota kukaan ei ole aiemmin ottanut kasittelyyn. Tehtavissa-tilainen tyo taas tar-
koittaa sellaista tyotéa jota on jo aiemmin kasitelty, esimerkiksi pyydetty tyovoi-
mapoliittista lausuntoa TE-toimistolta, tai joka on palannut Odottaa-tilasta tyo-
jonoon. Kuten Selvitettavat asiakirjat hakemustytnkin tekeminen alkaa sen
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poimimisesta ty6jonosta, jolloin se ja muut etuuteen liittyvat tyot lukittuvat kéasit-
telijalle. Alla on mainittu seikkoja, joita on otettava huomioon. (KELA 2011)

Onko ty6ssa siihen kuulumattomia asiakirjoja tai yhteydenottoja?
Onko muualla OIWAssa tyohon liittyvia asiakirjoja tai yhteydenottoja?
Onko ty6hon vaikuttavia muita toita, joita kasittelija voi tehda heti?
Pitaako pyytaa lisaselvitysta asiakkaalta?

Pyydetaanko lausuntoa tai arviota?

Onnistuuko ratkaisun tekeminen?

N o gk~ wbd R

Pitdako luoda uusi ty6?

Tarkemmat kasittelyohjeet on kuvattu liitteessa 2.

3.6.3 Maksuedellytysten selvittaminen

Maksuedellytysten selvittaminen - tyotyypilla edesautetaan tditd, jotka jotenkin
edesauttavat asiakkaan etuuden maksatusta. Kyseista tyotyyppid syntyy esi-
merkiksi asiakirjoista kuten oppilaitoksen todistus seka tyottémyysajan ilmoitus.
Tama tyotyyppi sisaltda valtavan maaran erilaisia variaatioita riippuen etuudes-

ta. Keskityn vain tyottémyysetuuksiin liittyviin asiakirjoihin.

Kuten muissakin tdissa, kasittely aloitetaan poimimalla Maksuedellytyksen sel-
vittdminen — tydjonosta, taman jalkeen OIWA aukaisee Tyon tiedot - seka asi-
akkaan Kooste — naytot. Naihin etuuskasittelijan on tutustuttava tarkasti, jotta

han ymmartaa asiakkaan tilanteen.

Jos ilmoituksen perusteella on tehtava etuusratkaisu, pitdd kasittelijan muuttaa
tyon tyyppi hakemus- tai lakkautustyoksi Tyon tietojen muuttaminen — naytolla.
Kyseiselle naytolle paastaan painamalla Muuta tyon tilaa — painiketta. Tyotto-
myysajan ilmoituksen takia on tietyissa tilanteissa tehtdva uusi etuusratkaisu
asiakkaan tilanteen mukaan. Esimerkiksi jos hakija ilmoittaa aloittavansa yli
kaksi viikkoa kestavan kokoaikatytn, muuttaa kasittelija tyosta Lakkautus — tyén

ja tekee ratkaisun etuusjarjestelmassa, joka jattaa paatoksen tiedot OIWAan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Suominen



18

Usein my6s maksuedellytysten selvittaminen vaatii jonkin liitteen rinnalleen,
jotta ratkaisuun tarvittavat tiedot ovat varmasti kaytbssa. Esimerkkeja tallaisista
liitteista ovat palkkakuitit tai 1a&karintodistukset. Naidenkin kanssa Maksuedelly-
tysten selvittaminen — ty0 muutetaan hakemustyoksi, jonka jalkeen ratkaisu-
merkinnat jaavat ratkaisun yhteydessa OIWAan talteen. Jos asiakas ei ole viela
toimittanut tarvittavia liitteita ja kasittelija joutuu pyytamaan naita joko kirjeitse
tai puhelimitse, maksuedellytysten selvittaminen — ty6ta ei koskaan jateta odot-
tamaan jonoon niiden lyhyiden kéasittelyaikojen takia, vaan se muutetaan hake-
mustydksi, joiden kasittelyajat ovat pidempid, ja jatetdan odottamaan asiakkaan
lupaamia liitteitd maaraajalla. (OIWA Koulutusryhma, 2010, 3-10)
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4 SELVITYS OIWA-JARJESTELMAN
KAYTETTAVYYDESTA

Opinnaytetydssa suorittamissani haastatteluissa on tarkoitus selvittaéa OIWA-
jarjestelman nykyversion kaytettavyytta. Tutkimuksen nakékulmana on Kansan-
elakelaitoksen Turun toimipisteessa tyottomyysetuuksia kasitteleva tyontekija.
Selvitan myds mihin suuntaan he tahtoisivat paivitysten vievan jarjestelmaa,

seka millaisiin puutteisiin he tahtoisivat muutosta.

Tassa luvussa selvennan teoriaa kayttamieni tiedonkeruumenetelmien takana.

4.1 Haastattelun menetelmista

Haastattelu on tiedonkeruumenetelmana ainutlaatuinen, koska sitd tehtaessa
ollaan suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa. Tasta
seuraa niin etuja kuin haittojakin. Eduista voidaan mainita esimerkkina ainakin
joustavuus aineistoa kerattdessa. Muita etuja on mahdollisuus saadella aineis-
toin keruuta tarpeiden mukaan seka vastaajia myoétaillen. Vastauksia voi myods

tulkita syvemmin, kuin esimerkiksi kyselylomakkeen vastauksia.

Syy valita haastattelu tiedonkeruun menetelméksi on usein se, etta halutaan
tuoda ihminen tutkimustilanteeseen subjektina, eli oliona tai kohteena. Syyna
voi olla myos, ettd aiheena on huonosti tunnettu alue, tallgin tutkijan on vaikea
tietdd vastausten suunta. Haastattelussa vastaukset saadaan myds laajempaan
kontekstiin, kun nahdaan haastateltavan ilmeet ja eleet. Tama mahdollistaa
my0Os sen, ettd haastateltava kertoo itsestaan ja aiheesta enemman, kuin on
alun alkaen pystytty ennakoimaan. My@s jos ennalta tiedetdan, etté vastaukset
tulevat olemaan monitahoisia ja moniin eri suuntiin ulottuvia, haastattelu on hy-
va valinta. Saatuja vastauksia voidaan syventaa ja selventaa pyytamalla perus-
teluja ja esittdmalla lisakysymyksiéa. Kiistanalaisin syista on se, jos halutaan tut-
kia arkoja tai vaikeita aiheita. Jotkut tutkijat uskovat, ettd naissa tapauksissa

kyselylomakkeella esimerkiksi verkossa kerattava aineisto olisi sopivampaa,
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koska nama voi tarvittaessa jaada anonyymeiksi seka tarkoituksellisesti etai-
seksi.

Muita haastattelun etuja on mahdollisuus saada haastateltavat osaksi tutkimus-
ta, jolloin heihin voi saada yhteyden tarvittaessa mydhemminkin kohtalaisen
helposti. Kuitenkin monet seikat, joita pidetaéan haastattelujen etuna sisaltavat
my0s ongelmakohtia, haastattelut vaativat tarkkaa ja huolellista suunnittelua ja
kouluttautumista haastattelijan rooliin ja tehtaviin. Haastatteluissa voi syntya
my0s useita virhelahteita, riippuen joko haastattelijasta, haastateltavasta tai itse
tilanteesta. Haastattelussa on pidettava myds mielessa, ettd haastateltava saat-
taa antaa vain sosiaalisesti suotavia vastauksia tai antaa itsestaan tietynlaisen
kuvan haastattelijalle. Haastatteluaineisto on aina konteksti- ja tilannesidonnais-
ta ja tastd syntyy pulma, ettd haastateltavat saattavat puhua haastattelutilan-
teessa toisin, kuin normaalitilanteissa. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 204-
206.)

Haastattelu on kaytannossa keskustelua, mutta toisin kuin tavallisessa keskus-
telussa, jossa yleensa keskustelijat ovat tasa-arvoisia, haastattelijalla on ohjat ja
vastuu hankkia mahdollisimman luotettavaa ja péatevaa tietoa. Haastattelijan
pitdd muistaa, etta haastateltava saattaa kertoa asioita eri tavalla, kuin he ne
oikeasti tekevat. Pitaa myos tiedostaa, ettd haastattelijat saattavat nahda vain
tietyn asiakokonaisuuden. Tutkimushaastattelut voidaan jakaa kolmeen ryh-
maan. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 2009, 208-210; JHS 173 ICT-palvelujen
kehittaminen, 2012, 18-19.)

Strukturoitu haastattelu tapahtuu lomaketta hyvaksi kayttaen. Lomakkeeseen
on etukateen maaratty kysymysten ja vaitteiden muoto ja esittdmisjarjestys.
Haastattelu on suhteellisen helppo tehda, kunhan kysymykset on saatu hyvin
laadittua ja jarjestettya. Kvantitatiivista tutkimusta voidaan tehda hyddyntamalla
kyselylomakkeita, joilla saadaan helposti suuri maara vastaajia yksinkertaisiin
kysymyksiin. Ongelmina kyselylomakkeissa saattaa olla alhainen vastauspro-
sentti, palauttamiseen kuluva aika, vaarin taytetyt lomakkeet, oikeiden vastaaji-
en valitseminen sekd vuorovaikutuksen puute. Suullisessa strukturoidussa

haastattelussa seurataan selkeda rakennetta, josta tarkennetaan tiettyihin asi-
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oihin vastausten niin tarvittaessa. Taman menetelman etuna on haastattelun
helppous seka se, ettd moni haastattelija voi saada samankaltaisia vastauksia

helpommin kuin strukturoimattomassa haastattelussa.

Teemahaastattelu on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Haastattelulle
ominaista on, etta aihepiirit eli teemat ovat ennalta tiedossa, mutta kysymyksia
ei ole jarjestetty tai muotoiltu tarkkaan. Ennen haastattelun aloittamista paate-
taan halutut vastaajaryhmaét seka kriteerit, jolla haastateltavat valitaan.

Avoimessa haastattelussa haastattelija kartoittaa haastateltavan ajatuksia, mie-
lipiteitd, tunteita ja kasityksia sitd mukaa, kun ne tulevat vastaan keskustelun
kuluessa. Haastattelija voi kuitenkin ennalta listata tarkennuksia asioista joista
haastatella. Aihe saattaa keskustelun edetessa jopa muuttua, taten avoin haas-
tattelu on lahimpand normaalia keskustelua. Kyseinen haastattelutapa vaatii
paljon aikaa ja useita haastattelukertoja. llman etukateen laadittua runkoa, on
keskustelun ohjaaminen haastattelijan vastuulla. Tama menetelma vaatii haas-
tattelijalta alueen tuntemusta sekd haastattelutaitoa. Pelkona on myo6s keskus-
telun eksyminen aiheesta. Kuten aiemmissa metodeissa, myos tassa haastatte-
luaikojen sopiminen voi olla haastavaa ja purkaminen hyvinkin vaikeaa, siksi

onkin suositeltavaa nauhoittaa keskustelu.

4.2 Kysymysten ja haastattelutilanteen suunnittelu

Haastatteluiden tarkoituksena on kartoittaa OIWA-jarjestelman vaikutusta tyot-
tomyysetuuksien kasittelijoiden tyohén Kelassa. Haastateltavina on erilaisia
taustoja omaavia Kansanelékelaitoksen tyontekijoita erilaisista ikaluokista. Osa
on tehnyt etuustyotd Kelassa pidemmén aikaa, ja myods ennen OIWA-
jarjestelman kayttéonottoa ja osa vasta OIWAnN lanseerauksen jalkeen. Osa on
myds tyoskennellyt muiden etuuksien, kuten asumiestuen parissa tyduransa
aikana. Myos tyontekijoiden tietotekninen tausta on vaihtelevaa, osalle tietoko-
neiden kayttd on harrastus ja jatkuvaa, kun osalle taas paaosin tydajalle rajoit-
tuvaa. Itse kuulun ryhméan, joka on tydskennellyt Kelassa pelkastaan OIWA ja
SOIWA jarjestelmien avulla, seka on koulun ja harrastuneisuuden kautta ollut
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paljon tekemisissa tietojarjestelmien kanssa. Aloin itse tyoskentelemaan Kan-
sanelékelaitoksella saapuvien asiakirjojen skannaajana keséanéa 2012, ja vuoden
2013 toukokuusta alkaen olen toiminut Tyottdmyysetuuden etuuskasittelijana
OIWA - jarjestelmda hyoddyntéaen, joten asiakirjojen saattaminen sahkoéiseen

muotoon, seka niiden kasittely jarjestelméssé on tullut minulle tutuksi.

Haastattelujen tekemisen mahdollisuudesta sovittiin Kelassa esimieheni kanssa
samassa yhteydessa, kun toimeksiantosopimus allekirjoitettiin, eli kirjallisesti
sovittiin, ettd kirjoittaisin Kansaneléakelaitoksen jarjestelmiin liittyvan opinnayte-
tyon. Suunnittelin, ettd haastattelut toteutetaan kahdenkeskisina suullisena
strukturoituna haastatteluna. Laadin etukateen lomakkeet, joiden kysymykset
kayn lapi haastattelutilanteissa, mahdollisesti kysymyksia syventaen tai selven-
téden riippuen haastateltavan vastauksista. Haastattelulomake on esitetty liit-
teessa 2. Syyna kahdenkeskisiin haastatteluihin on, ettd haastateltava saa
omassa rauhassaan miettia ja vastata kysymyksiin ilman ryhmén luomia painei-
ta tai vaikutuksia mielipiteeseenséd. Haastateltavat ovat myos tietoisia siita, etta
tyoskentelen Kelassa ja minulla on jonkinlainen omakin tuntemus jarjestelméan
eduista ja ongelmista. Olen myds tehnyt lomakkeen jossa kysymykset ovat ja
siséllytan siihen tilaa vastauksille. Kuitenkin kirjallisista vastauksista jaa puuttu-
maan kehonkieli ja muut ei-verbaaliset tekijat ja eleet, joten naita pitaa pitda
silméalla itse haastattelutilanteessa.

Alun perin olin suunnittelut, etta yksittainen haastattelu kestaa puolesta tunnista
tuntiin, koska erityisen lyhyisséd haastatteluissa olisi kaytannollisempéaa hyédyn-
taa esimerkiksi vain kysymyslomaketta. Lomakkeisiin merkitsin haastattelutilan-
teessa ydinkohdat vastauksista tietokoneella. Tein néin, koska tekstinmuokkaus
koneella on katevampaa kuin paperilla. Keréatesséani vastaukset koneelle ei tar-
vinnut myoskaan huolehtia siita, ettd ne eivat mahtuisi niille varattuihin sarak-
keisiin. Haastattelun paattyessa kaytiin vastaukset lapi haastateltavan kanssa,
jolloin varmistui vastausten oikeellisuus ja etta olen ymmartanyt oikein, mita
haastateltava oli tarkoittanut. Haastateltavan nimea ei kirjoitettu muistiin, mutta
ensimmaiselld kysymyksen vastauksilla selvennettiin haastateltavan tyohistori-

aa Kansanelakelaitoksessa.
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Kaytanndsséa haastatteluissa selvitettiin sellaisia asioita kuten, miten siirtyminen
OIWA-jarjestelmaéan on tukenut tyoskentelyd, miten OIWA on parantanut tyon-
tekoa, millaista kehitettavaa jarjestelmassa mahdollisesti olisi, millaisia ongel-
matilanteita jarjestelman kanssa syntyy jatkuvasti seka onko koulutus ja ohjeis-
taminen jarjestelman kayttoon ollut tydntekijoiden mielesta riittavad. Haastatte-
lun alussa ennen kysymyksia selvitin haastateltavalle mik&a haastattelun tarkoi-

tus on ja mité yritin silla kartoittaa.
Haastattelun kysymykset olivat:

1. Kauanko olet tydskennellyt Kelassa ja oletko kayttanyt OIWAa edeltavaa
jarjestelmaa?

2. Oliko Oiwan omaksuminen haastavaa?

3. Oliko koulutus/ohjeistus Oiwan kayton aloittamisen yhteydessa riittavaa?
Mit& olisit toivonut lisaa?

4. Millaisia ongelmatilanteita Oiwan kanssa syntyy mielestasi useimmiten?

5. Koetko pystyvasi itsendisesti tutkimaan ohjeita Oiwan kayttéén ongelma-
tilanteiden esiintyessa?

6. Mitkd osa-alueet Oiwasta koet erityisen tyolaiksi?

7. Millaisia omaa tyontekoasi edistavia paivityksia tai muutoksia toivoisit
Oiwaan?

8. Koetko, ettd Oiwan paivitykset vastaavat omia tarpeitasi tyottoémyysetuu-
den kasittelijana?

9. Koetko, etta paivityksista ja niiden siséllosta tiedotetaan riittavasti?

10. Millaisia paivityksia tai muutoksia toivoisit OIWAan tyéttomyysetuuden
kasittelijana?

11.Kouluarvosana-asteikolla 4-10 kuinka tyytyvainen olet Oiwaan tyotto-
myysetuuden kasittelyssa?

Ensimmainen kysymys havainnollisti haastateltavan historiaa Kelan tyottomyys-
turvan kasittelijana. Kysymykset 2. — 3. kartoittivat OIWAnN kayttoonottoon liitty-
neitd haasteita ja oliko alussa annettu koulutus ja ohjemateriaalia riittavaa. Ky-
symyksilla 4. — 6. selvitin OIWAnN kaytettavyytta tyottomyysetuuden kasittelijan
nakodkulmasta. Kysymykset 7. — 10. selvittivat, mihin suuntaan ty6ttdmyysetuu-
den kasittelijat tahtoisivat OIWAnN paivitysten kehittyvan ja ettéd kokevatko he
tiedotuksen paivityksista riittavaksi. Viimeinen kysymys antaa kuvan haastatel-
tavan tyytyvaisyydesta OIWAN nykytilanteeseen tyottomyysetuuden kasittelijan

nakodkulmasta.
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5 HAASTATTELUJEN TULOKSET

5.1 Haastattelujen toteutus

Haastattelut tehtiin 7.5.2014. Olin varannut Kelan Turun toimitiloista kokoustilan
7.5.2014 13.30 — 16.00 valiselle ajalle. Lahetin kutsun etukateen paattamilleni
haastateltaville ryhméakeskusteluna Kelan kayttaman Microsoft Lync pikaviesti-
sovelluksen valityksella. Kutsussa pyysin heitd osallistumaan haastatteluihin.
Kerroin myods mista haastattelisin ja siitd miten paljon tama auttaisi minun opin-
naytetyoni kanssa. Mainitsin toki myds, ettd haastattelu on taysin vapaaehtoi-
nen. Vastaanotto oli positiivista, mutta muutaman kanssa jouduttiin heti muut-
tamaan hieman aikataulua ja taman takia yksi haastattelu siirtyi viela torstaille
8.5.2014. Seitseman henkilon haastattelemisen aikatauluttaminen oli haasta-
vaa. Tastd voimme paatelld, ettd suuremman otannan kanssa aikatauluttami-

seen pitaisi varata runsaasti aikaa.

Ennen haastatteluja tulostin kysymyslomakkeita, jotta haastateltavat voisivat
itse seurata kysymyksia haastattelun aikana, eika vaarinymmarryksista tarvin-
nut huolehtia. Ensimmaisen haastateltavan kutsuin kokoustilaan Lyncin valityk-
sella, mutta loput hain yksitellen ty6tilasta aina haastattelujen jalkeen, kun olin
saanut kaytya lapi aiemman haastattelun vastaukset. Ensimmaisen haastatte-
lun aikana huomasimme kysymyslomakkeessa myds mahdollisuuksia vaa-
rinymmarrykselle ja korjasimme kysymyksia, viides kysymys muuttui muotoon
"Koetko pystyvasi itsenaisesti tutkimaan tyottomyysetuuteen liittyvié tai teknisia
ohjeita Oiwaan liittyvien ongelmatilanteiden esiintyessa?” Myos 7. Ja 10. Kysy-
mys huomattiin hyvin samankaltaisiksi vastauksiltaan, jolloin jatin kysymyksen

numero 10 lopuista haastatteluista kokonaan pois.

Tunnelma haastattelujen aikana oli ainakin minulle haastattelijana rento, olin
mielestani valmistautunut tarpeeksi hyvin, jolloin ei tarvinnut kuin seurata kysy-
myslomaketta. Kokemusta haastattelemisesta minulla ei etukateen paljoa ollut
edes koulun puolesta, joten kyseessa oli minullekin uusi kokemus. Osa haasta-

teltavista jannitti toisia enemmaén. Osa taas selkeasti aloitti asenteella "hoide-
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taan tama pois paivajarjestyksesta”, mutta innostui vastaamaan erittain katta-
vasti, kun paneuduimme kysymyksiin. Joidenkin haastateltavien kohdalla tun-
sin, etta tahtia pitaisi hiljentad, kun etenimme vauhdilla lapi kysymysten. Minus-
ta tuntui etteivat he oikein malttaneet pohtia kysymyksida, mutta pohdintaa ei
tietysti voi pakottaakaan. Valilla tuntui, etta itsekin etenin lilan vauhdilla. Pi-
demmat haastattelut olivat huomattavasti antoisampia vastausten kannalta, kuin
lyhytkestoisemmat haastattelut. Hauska huomio jonka tein, oli ettd ilmeisesti
aiemmin Kelassa kyseisissa tilanteissa on ollut tapana olla jotain tarjottavaa
haastateltaville, konvehteja tms. Haastatteluihin kaytetty aika vaihteli viidesta-
toista minuutista runsaaseen puolituntiseen, riippuen vastausten syvyydesta ja

maarasta, seka siita jouduinko selittamaan kysymyksia haastateltaville.

5.2 Haastattelujen tuloksia ja pohdintaa

Ensimmaisen kysymyksen vastausten perusteella pystyttiin heti paattelemaan,
ettd haastateltavat jakautuivat pitkalti ikdnsa puolesta kahteen ryhm&éan. Toinen
ryhma oli henkiloita jotka olivat olleet Kansanelédkelaitoksessa ja vuosikymme-
nia ja olivat taten kayttdneet niin OIWAa, SAHAa eli edeltdnytta sahkdista
asianhallintajarjestelmdé ja naitd edeltdvaa paperiarkistojarjestelmad. Toinen
puolikas oli ihmisia, jotka olivat kayttaneet vain OIWAa ja olivat olleet Kelassa
alle viisi vuotta. Yksittdinen 2011 vuonna keséatoissa aloittanut oli kayttanyt to-
della vahan SAHAa tydnkuvaansa liittyen, mutta ei juuri muistanut edes jarjes-
telmad enda. Paperiarkistointia kayttédneet kertoivat hieman kauhukuvia sen
aikaisista kaytannoista ja naitd on todella vaikea edes hahmottaa itse, kun on
aina tottunut kayttamaan sahkaisia jarjestelmia.

Seuraavan kysymyksen yhteydessa selvitettiin omaksumisen vaikeutta ja voitiin
todeta, ettd Oiwan omaksumisen haastavaksi tuntuivat kokevan lahinna etuus-
kasittelijat, jotka olivat aiemmin kayttdneet SAHAA. Ne, jotka tulivat suoraan
OlwWan kayttajiksi, kokivat jarjestelman kohtalaisen helposti lahestyttavaksi. Kui-
tenkin moni vanhemmistakin tyontekijoista otti OIWAnN innokkaasti vastaan sen

lanseerauksen tapahtuessa, koska he tiesivat, ettéa kehityssuunta oli oikea ja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Suominen



26

ettd uusi jarjestelma toimisi yhteen huomattavasti paremmin CICSin kanssa.
Yksi haastateltava, joka tydskennellyt aiemmin Ty6- ja elinkeinotoimistossa ker-
too OIWAnN olevan huomattavasti "hienovaraisempi” kuin TE-toimiston kayttama
URA. Osa haastateltavista tosin koki OIWAnN ikkunoiden lukum&aran alussa
pelottavaksi, mutta he kertoivat kylla nopeasti oppivansa syy — seuraussuhteista
ikkunoiden eri painikkeiden valilla.

Kolmannen kysymyksen vastauksissa koettiin yksimielisesti puutteita OIWAnN
koulutuksessa ja ohjeistuksessa tai ainakin Verkkokoulun OIWAN perehdytys-
kurssi koettiin aivan liian teoreettiseksi ja kaikki huomasivat oppivansa parem-
min kayttaessaan OIWAa. Toisaalta ei ole varmuutta, kuinka paljon juuri verk-
kokurssin lapikayminen avusti omaksumista kaytannossa. OIWAnN kayttbonoton
aikana lasna olleet olivat tyytyvaisia tukihenkil6ista, eli henkildista jolle jarjes-
telman kaytté oli aiemmin koulutettu niin hyvin, ettd he pystyivat ohjeistamaan
muita tarpeen vaatiessa. Taman kysymyksen kohdalla myds usea haastateltu
pohdiskeli olisiko verkkokoulun kurssi suunniteltu ennen, kuin OIWAnN kéaytosta
oli tarpeeksi kokemusta. Voisiko kurssin suunnitella uusiksi ja virtaviivaistaa
sitd? Monista tuntui, ettd usein asia kurssilla oli ilmaistu monimutkaisemmin,
kuin se kaytdnnossa olikaan. Kaikki kylla myonsivat, etta asiaa kurssissa oli,
mutta se oli piilossa kaiken ylim&éaraisen alla. Ideoina kurssin parantamisesta
mainittiin esimerkiksi videokuva, joka alkaisi kokonaiskuvasta ja siita aina tar-
kentaisi erillisiin toimintoihin. Myds ajanpuute mainittiin ongelmaksi OIWAan
paneutuessa, etenkin juuri tyottomyysetuuden piirissa ei ollut aikaa oppia, kun

paatoksia ja maksuja on paivittain niin paljon.

Kysyttdessad ongelmatilanteista OIWAssa ylivoimaisesti yleisimmaksi nousi hi-
taus ja ajoittaiset jarjestelmén ja asiakirjojen jumittumiset. Nama ongelmat mai-
nitsivat kaikki haastateltavat, siita riippumatta olivatko he tydéskennelleet OIWAa
edeltdvien jarjestelmien kanssa. Kaikki olivat kuitenkin my6s sita mielta, etta
naissd on yleensd kyseessa valtakunnallinen ongelma laajuudessaan. Talla
tarkoitetaan tilanteita, jossa yhteydet ovat toimitalon ulkopuolelta vikatilassa.
Tall6in yksittainen henkild ei siihen pahemmin pysty vaikuttamaan. Toinen kai-

killa esiintyva yksittainen ongelma on yhteydenottoja kirjatessa esiintyva. Hiljat-
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tain tehdyssa paivityksessa lisatty "Asiakasta ei tavoitettu” valintalaatikko ei aina
iimesty yhteydenotto-ikkunaan. Tata tarvittaisiin, kun kyseesséa on lahteva puhe-
lin yhteydenotto. Enempéaéd ongelmatilanteita haastateltavat eivat keksineet,
monet joutuivat pohtimaan hetken, ettd keksivat mitaan. He muistivat aina myos

mainita, etta paljon jarjestelma on kerinnyt myds kehittymaan.

Ohjeiden tutkimisessa koettiin usein haasteita, kuten kysymyksen numero viisi
vastauksista voidaan paatella. Teknisella puolella vain yksi haastateltavista oli
tietoinen, ettd olemassa on myods OIWA-ohjekirja ja ongelmatilanteiden ohje
intranetissa. Usein ongelmatilanteista paadytaan kysymaan muilta tyontekijoilta,
ovatko he térmanneet kyseiseen ongelmaan ja miten ongelma ratkesi. Moni
haastateltava hyodyntaa teknista tukea puhelimen valityksella ongelmiin tormat-
tdessa. Valtakunnallisissa katkoksissa paadytddn tarkistamaan hairiGtiedotteet
intranetistd ja odottamaan. Erityisesti ty6ttdmyysturvan ongelmissa turvaudu-
taan yleensa etuusvastaavan tai ratkaisutyon ohjeen apuun. Vahemman aikaa
ja pelkan OIWAnN kanssa Kansanelédkelaitoksessa tydskennelleet todennakai-

semmin etsivat itse apua verkosta tai verkkokoulusta.

Kysymyksessa kuusi selvitettiin, mita OIWAn kaytdssa koettiin erityisen tyo-
ladksi. Kaikki taman kysymyksen vastaukset on kerrottu liitteessa 4. Tyolaiksi
osa-alueiksi koettiin selkeasti eri asiakirjojen ja asiakaskirjeiden liitokset ja ky-
seenalaistettiin, miksi nama eivat ole pidemmalle automatisoituja. Haastatelta-
vat ihmettelivat myos, miksi ty6t pitaa vieda erikseen odottamaan, seka valita
syyt odottamiselle manuaalisesti. OIWA voisi lukea tietoja suoraan asiakaskir-
jeista, josta voisi tulkita odottamisen ajat ja syyn. CICSin ja OIWAnN yhteistyds-
sakin on haastateltavien mukaan parannettavaa, vaikka kehitysta on tapahtu-
nut. CICSin tietoja toivotaan myds OIWAn jarjestelmaan lisaa. Haastateltavista
tuntuu turhauttavalta kayttda kahta jarjestelmad samantyylisten tietojen tarkis-
tamiseen. My0s se, etta vain kaksi asiakirjaa voi olla yhtaaikaisesti auki naytol-
|&, koetaan tyolaytta lisaavaksi. Nuoremmat etuuskasittelijat mainitsevat myos
ongelmia OIWAnN graafisessa ulkoasussa. Esimerkiksi suunnittelijoiden ratkaisu

hyodyntad esimerkiksi valikoita, jotka tulevat esiin vasta kun kursori on ollut
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hetken painikkeen paalla likkumatta. Nuorten mielesta tamakin johtaa vain yli-

maaraiseen odottamiseen.

Seitsemannessa kysymyksessé kartoitettiin toivottuja paivityksia. Kaikki taman
kysymyksen vastaukset on esitelty liitteessa 5. Tyontekoa edistavid muutoksia
ja paivityksia kaivattiin ongelmiin, joita on edella mainittu, litokset nousivat
usein esille. 0100100 palvelun tarjoaman yhteistieto-tyokalun sisallyttaminen
OIWAan nousi myos esille. Nykyaan pitaa erikseen kayda Intranetin kautta la-
hettaméssa viesti ja sieltd manuaalisesti lisatéa yhteydenotto OIWAan asiakkaan
kohdalle. Myds mahdollisuus lahettad asiakkaalle viesti verkon valityksella Ke-
lanettiin nousi toiveena esille. Talla hetkella pystyy vain vastaamaan asiakkaan
l&ahettamaan viestiin. Olisi hyodyllista esimerkiksi jos asiakasta ei saada puheli-
mitse kiinni, jos tyontekija voisi lahettaa viestin Kelanetissa ja perédéan tekstivies-
tin "Teilla on uusi viesti Kelanetissa”. My0s hiljattain lisatty Asiakkaan palvelu-
tiedot-ikkuna saa kritiikkia osakseen. Toiminto on alun perin tarkoitettu sisalta-
maan tietoa esimerkiksi asiakkaan kielitaidosta, jotta voisi tietda kannattaako
lahted edes puhelimitse selvittdm&an asioita. Kyseinen toiminto on ilmeisesti
jaéanyt pienelle kaytdlle, eli tasta seuraa, etta kukaan ei sita edes vilkaise, kun
kukaan ei sinne mitaan kirjoita. Olisiko parannus, jos siind nakyisi jonkin sortin

huomiomerkki, jos sinne on l&hiaikoina kirjoitettu jotain uutta?

OIWAnN aiemmista paivityksistd kysyttdessa niiden koettiin yleisesti menevan
oikeaan suuntaan ty6ttomyysetuuden kasittelijan tyota silmalla pitaen. Edella
mainitut "Asiakasta ei tavoitettu” ja palvelutiedot ovat esimerkkeja naista. Haas-
tateltavat kokivat myds, ettéa organisaation kokoon nédhden OIWA vaikuttaa silti
paivitysten osalta ketterdlta. Etenkin tydnantajan henkilostotieto Tahti-
jarjestelma koetaan huomattavasti jahmeammaksi. Paivityksid enemman koke-
neet tyontekijat jotka olivat OIWAN lanseerauksesta asti olleet t6issa, pystyivat

vastaamaan tdhan kysymykseen huomattavasti paremmin.

Paivityksista tiedottaminenkin koettiin riittdavaksi, mutta yksinkertaisesti naytti
tuntuvan usein silta, etta tydn lomassa ei ole aikaa paneutua naihin tarpeeksi.
Toivottiin, ettd muutosten opiskelulle pyhitettaisiin yhteista aikaa. Haastateltavat

toivovat myds, ettd naista tehtaisiin yhdessa linjauksia eiké niin, etté jokainen
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itsekseen tekee johtopaatoksia. Esille nousi myos idea siita, etta OIWAnN etusi-
vulla olisi pakollinen viimeisemmat paivitykset listaus kevyesti luettavassa muo-
dossa. Tassakaan kysymyksessa ei esiintynyt vaikutusta silld, oliko tyontekija

kayttanyt vain OIWAa vai myds sita edeltavia jarjestelmia.

Viimeisessa kysymyksesséa kouluarvosanan keskiarvoksi tuli noin 8%. Hajonta
arvosanoissa oli pieni, erikseen ne olivat: 10, 9-, 8%, 8, 9, 8 seka 8+. Ennen
OIWAa Kansaneldkelaitoksessa tydskennelleet antoivat OIWAlle arvosanaksi
10, 9, 8+, keskiarvoksi ndille tulee 9. Pelkastaan OIWAa kayttaneet antavat ar-
vosanoiksi luvut 9-, 8%, 8, 8 ja taten keskiarvoksi tulee noin 8+. Naista voidaan
paatella, ettd aiempia jarjestelmia kayttaneet arvostavat OIWAa enemman, kuin
taas ne jotka ovat tulleet suoraan kayttamaan kyseista jarjestelmaa. Sanallises-
ta kommentoinnista paallimmaiseksi nousee tyytyvaisyys etenkin OIWAnN kehit-
tymiseen. Samalla toivotaan, ettd CICSin toimintoja ja tietoja tuotaisiin selkeasti
lisdd OIWAan. Suurimmaksi miinukseksi nousee aiemminkin vastauksissa esille

tullut ajoittainen hidastelu ja jarjestelman jumittuminen.
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6 YHTEENVETO

Haastattelujen jalkeen koin, etta valittu tiedonkeruumetodi toimi hyvin. Yksi
muutos olisi voinut olla, etta olisin toimittanut haastattelulomakkeet haastatelta-
ville etukateen. Talldin he olisivat voineet silmailla kysymyksia ja mahdollisesti
mietti& niitd hieman ennen haastattelutilannetta. Toisaalta tdhan ei valttdmatta
olisi heillakaan ollut aikaa ja yksinaan pohtiessaan he olisivat saattaneet hel-
posti paatya ennakkoasenteeseen “en keksi tastd mitdan sanottavaa”. Jos ai-
kaa olisi ollut enemman, olisi tiedot voinut keratd myds suuremmalta kayttaja-
kunnalta kyselylomakkein. Toisaalta talléin olisi kysymykset ja niiden vastaus-
vaihtoehdot pitanyt olla erittdin hyvin mietittynd etukéateen, joka olisi vaatinut
oman paneutumisensa. Talldin analysointi olisi tosin saattanut olla virtaviivai-

sempaa.

Paallimmaisena ajatuksena haastattelujen jalkeen jai kuitenkin yleinen tyytyvai-
syys jarjestelméan ja sen kayttoon. Kukaan ei kokenut, ettéa se ainakaan hidas-
taisi tydskentelya, saati etta se olisi huonompi, kuin aiemmat keinot. Kuten yksi
haastateltavista haastattelun loppukaneetiksi tokaisi etta: “jarjestelma on aika
oiva”. Tietysti parannettavaakin etuuskasittelijdiden mielesta olisi, jarjestelman
yleinen luotettavuus ja nopeus voisi olla varmemmalla pohjalla, ja pienia omaa

tyontekoa edistavia paivityksia olisi aina.

Haastattelun ja materiaalien tulkinnan jalkeen voidaan paatella, etta OIWA on
luotu vastaamaan tyontekijoiden tarpeita ja se pitkalti vastaa naihin tarpeisiin.
My0Os haastatteluissa toivottu automaation lisddminen kuuluu selvasti jarjestel-
man tulevaisuudenkuvaan. Kelan sisaverkossa julkaistussa uutisessa "Helppo-
kayttdisyys ja automaatio — Kela-tydn tulevaisuuden valtit” mainitaan useita
Arkki-hankkeen osia, jotka vastaavat juuri naihin tarpeisiin. Namé koetaan tar-
peellisiksi, koska onhan hallitus paattanyt, etta vuodesta 2017 alkaen toimeen-

tulotuen perusosan maksatus muunnetaan myds Kela etuudeksi.

Kehittamistéd OIWAssa toki muutenkin on edelleen, ja taten on hyva, ettd Arkki-

hanke tuo mukanaan jarjestelmien rakentamisen yhteistydhon niin etuuskasitte-
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lijat, 1T-osastot ja jopa asiakkaat. Arkki-hankkeessa on tarkoituksena uudistaa
kaikki Kansanelékelaitoksen operatiiviset jarjestelmét ja niiden tukijarjestelmat
seka apurekisterit. Arkki-hanke ei ole vain teknologian uudistamishanke, vaan
kehitettavana on myds toiminnallisuuksia. Tulevaisuudessa Arkki tahtaa help-
pokayttoisiin, tehokkaisiin sek& yhtenaisiin etuusjarjestelmiin. Jarjestelmien toi-
mivuus parhaiten kayttajan nakokulmasta varmistetaan silla, etta kentéalla mu-
kana on toimihenkil6ita, jotka tulevat paivittdisessa kaytdssa hyodyntamaan
jarjestelmaa. Verkkoasioinnin kaytettavyystestausta suorittavat taas asiakkaat
merkittavassa roolissa. Automaattiset ratkaisut taas helpottavat ty6ta ja varmis-
tavat, ettd varsinaisessa etuustyossa paastaan keskittym&an vaativampiin ta-
pauksiin. (Pyykko 2014)
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Liite 1

Selvitettavan asiakirjan kasittelykriteerit

1. Pitaako tyo siirtda toisen yksikon kasiteltavaksi?

o Jos kylla, kaytetddn Muuta ty6jonoa — toimintoa. Joskus tyot saattavat
ohjautua vaaran vakuutuspiirin jonoon indeksointivaiheessa, tai jos
piirit ovat sopineet auttavansa toisiaan paisuvien tyéjonojen kanssa.
On kuitenkin tarkeaa, etta jonot ovat oikein, jotta tydajan kaytté nakyy
oikeissa yksikoissa. Kasittelija valitsee oikean vakuutuspiirin rajattu-

aan listaa hakusanalla, ja tallentaa muutoksen.

2. Ovatko asiakirjan tunnistetiedot oikein?

o Jos kylla, kasittelija siirtyy Asiakirjojen katselu naytélle ja sieltd Ava-
tun asiakirjan tiedot — painiketta kayttamalla valitsee Muuta nimitietoja
valintanapin, ja painaa Siirry — painiketta. Taméan jalkeen kasittelija on
Asiakirjan nimitietojen muuttaminen — nayto6lla. Tassa voidaan muo-
kata tietoja kuten, lomakekoodi, saapumispaiva, etuus, asiakirjatyyp-
pid ja/tai mahdollisia lisatietoja. Muutokset paivitetddn Tallenna-
painikkeella. Sovellus palaa taas Asiakirjan tietojen katselunaytolle,

josta voidaan tarkistaa tehdyt muutokset.

3. Ovatko tyon asiakirjat tarkoitettu liitteeksi jo olemassa olevaan ty6hon?

o Jos kylla, kasittelija aloittaa Tyon tiedot — naytélta, josta han muuttaa
Tyon asiakirjaliitoksia painikkeella, tassa olettamus on, etta asiakkaal-
la on useampia avoimia tdita ja asiakirjoja litetddn saman asiakkaan
toiseen tyohon. Asiakirjaliitosten muuttaminen — naytolla valitaan vas-
taanotettujen asiakirjojen haku valintanapin ja valitsee Hae — painik-
keen. Tarvittaessa kéasittelija voi tarkentaa hakua valitsemalla alasve-
tovalikosta etuuden ja/tai asiakirjatyypin, jos tarvitsee hakea toisen
henkilon asiakirjatietoja, muutetaan henkilétunnusta tekstilaatikossa.
Hakutuloksista valitaan oikeat asiakirjat rastittamalla ja ne liitetaan Lii-
ta — painiketta kayttamalla, sovellus ilmoittaa tassé vaiheessa asiakir-

jojen liittamisen onnistumisesta, tarvittaessa voidaan viel& muuttaa
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asiakirjan nimitietoja. Jos kasittelijd haluaa muuttaa yksittdisen asia-
kirjan tyoliitoksia, h&n menee Asiakirjojen katselu — naytolle ja painaa
Avatun asiakirjan tiedot painiketta. Valitaan Muuta -tyoliitoksia valin-
tanappi ja Siirry painike. Talla naytélla painikkeella Hae saadaan esil-
le henkilobn avoimet tyot, tassékin vaiheessa voidaan tarvittaessa
muuttaa henkildtunnusta tekstilaatikossa, jos asiakirja kuuluu toiselle
henkil6lle, esimerkiksi puoliso tai vanhempi. Hakutuloksista rastite-
taan ty6d johon asiakirja halutaan liittaa, ja painetaan Liitd-painiketta.

Tarvittaessa voidaan myos luoda kokonaan uusi tyo ja siihen voi-
daan liittaa kaikki tai osan Selvitettavan asiakirjatydn asiakirjoista.
Esimerkiksi jos tydssa on asiakirja, joka aiheuttaa etuuteen mak-
suedellytysten selvittamisen, on luotava maksuedellytysten selvitta-
minen — ty6. Kasittelija voi aloittaa joko Kooste- tai Tyon tiedot naytol-
ta painamalla painiketta Luo ty06. TyOlle annetaan tunnistetiedot ja
painetaan Tallenna-painiketta. Taman jalkeen sovellus palauttaa ka-
sittelijan vastaluodun tyén Tyon tiedot — naytélle. Tassa vaiheessa

kaikki tai osa asiakirjoista litetaan samoin kuin aiemmin.

4. Pitdako tyotyyppid muuttaa?

o Jos kylla, kasittelija aloittaa Tyon tiedot — naytdlta ja Muuta tyon tieto-
ja painikkeella siirtyy Tyon tietojen muuttaminen naytélle, taalla on
muutettava ainakin tyotyyppi. Téallainen tilanne paasee useimmiten
syntymaan, kun liite saapuu ennen hakemusta, eikd OIWAssa ole
Hakemusty6ta johon liite voitaisiin ohjelmallisesti liittaa, tasta seuraa
Selvitettava asiakirja — ty6. Talldin asiakasta pyydetaan toimittamaan
hakemus seké selvitettava asiakirja — tyon tyypiksi muutetaan hake-
mustyd, joka laitetaan odottamaan Hakemuksen saapumista. Hake-
muksen saavuttua ja sen jalkeen kun se on skannattu jarjestelmaan,
syntyy uusi hakemustyd, hakemuspyynt6 vapautuu odottamasta ja
sen asiakirjat liitetaan hakemustyéhon ja hakemuspyynt6 ty6 sulje-

taan.
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5. Onko tydssa edelleen selvitysta vaativia asiakirjoja?
o Jos kylla, eli asiakirjoja ei pystyta littdmaan mihink&én tyohon, tai ei
voida selvittdd mista asiasta on kyse, voidaan pyytaa lisaselvityksia
puhelimitse tai kirjeitse ja asettaa tydn odottamaan Muuta tyon tilaa

painikkeen takaa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Suominen



Liite 2

Hakemustyon kasittelykriteerit

1. Onko tydssa siihen kuulumattomia asiakirjoja tai yhteydenottoja?

o Jos kasittelija huomaa, etta tydhon on liitetty siihen kuulumattomia
asiakirjoja, pitda ne poistaa tyosta Tyon tiedot — naytolta kaytta-
malla Muuta asiakirjaliitoksia — painiketta. Avautuvalla naytolla va-
litset asiakirjat jotka haluat tyostd poistaa ja painat Poista-
painiketta. Onnistuneen poiston jalkeen OIWA ilmoittaa onnistu-
misesta ja kasittelija voi palata Tyon tiedot — naytélle. Jos tydssa
on siihen kuulumattomia yhteydenottoja, liitoksen voi purkaa Yh-

teydenoton tyoliitosten muuttaminen naytolla Pura — painikkeella.

2. Onko muualla OIWAssa tyohon liittyvia asiakirjoja tai yhteydenottoja?

o Jos kasiteltdvaan tyohon ei ole liitetty kaikkia asian kasittelemi-
seen vaikuttavia OIWAssa olevia asiakirjoja, paasee niita hake-
maan, joko asiakkaan Tyon tiedot -nayton tai Asiakas — ikkunan
Kooste-nayton tai Asiakirjat nayton kautta. Jos taas tydsta uupuu
OIWAn tallennettuja asiaan liittyvia yhteydenottoja, niiden liitosta

padsee muokkaamaan Yhteydenoton katselu—naytolla.

3. Onko tyéhon vaikuttavia muita toita, joita kasittelija voi tehda heti?

o Jos huomataan, ettd OIWAssa on jokin toinen ty6, joka pitaisi teh-
da ennen, kuin hakemustyo kasitellaan, ja jonka kasittelija voi itse
tehda, pitdd kyseinen tyd tehda ennen hakemustyon kasittelemis-
td. Esimerkkind mainittakoon, asiakkaan Kelaan toimittama ilmoi-
tus Tilinumeron muutoksesta, kasittelijan on ensin tehtava Perus-
tietojen muutos — ty6, jotta uusi tilinumero on rekisterditynd hake-

musta ratkaistaessa.
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4. Pitaako pyytaa lisaselvitysta asiakkaalta?

o Jos hakemustydsta puuttuu asiakirjoja tai muuta tietoa, jota tarvi-
taan hakemuksen kasittelyssd, tutkitaan ennen lisaselvityksen
pyytamista henkilén muut etuudet ja asiakirjat, sekd mahdollisten
perheenjasenten etuudet, jotta selviaa onko tarvittava tieto jo Ke-
lassa ja kaytettavissa. Siind tapauksessa, etta tietoa ei 10ydy tai se
ei ole kaytettavissa, pyydetaan lisaselvitys asiakkaalta joko puhe-
limitse tai asiakaskirjeella, ty6ttomyysturvassa esimerkiksi tyopai-
vien tunnit, pitda olla aina kirjallisena. Jos liséselvitys pyydetaan
puhelimitse, kirjataan puhelun tiedot Kirjaa Yhteydenotto — painik-
keesta avautuvalla Yhteydenoton kirjaaminen — naytélla. Tanne
merkataan yhteydenoton kanava, etuus, syy ja viimeiseksi liséatie-
dot johon kirjoitetaan mita puhelu piti siséallaan. Kirjeella pyytaessa
kasitelladn yhteydenotto etuusjarjestelmassa, jossa luodaan poh-
jan perusteella selvityspyyntokirje, joka liitetddn postittamisen jal-

keen OlWan Tyo6ikkunaan.

5. Pyydetaankd lausuntoa tai arviota?

o Jos etuusratkaisua tehtdessé tarvitaan asiantuntijan lausuntoa tai
ladkarin arvioita, paastaan arviopyyntd tekemaan Tyon tiedot -
naytén kautta. Kun se on tehty, siirtyy se tallentamisen jalkeen jo-
ko asiantuntijan tai asiantuntijalaakarin kasiteltavaksi. Naita tehta-
essa pitdd etuudesta riippumatta muistaa, ettéa asiakkaalla on oi-
keus nahda kaikki hanta koskevat asiakirjat, toisinsanoin niiden pi-

taa olla julkaisukelpoisia.

6. Onnistuuko ratkaisun tekeminen?

o Jos ratkaisun tekeminen onnistuu, siirrytéan CICS — etuusjarjes-
telman HERE — osioon tekemé&én ratkaisu. Ratkaisumerkinnat lii-
tetdan hakemusty6hon joko ohjelmallisesti tai manuaalisesti, ma-
nuaalisesti liittAminen onnistuu Muuta asialiitoksia — painikkeen

takaa Tyo — naytolla, siella haetaan tehdyt paatokset, ja liitetadn
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ratkaisu joka kyseiseen tyohon liittyy, tama sulkee hakemustyon
OIWASSA, ja asiakkaalle lahtee Paatos kirjeitse.

7. Pitddko luoda uusi tyd?
o Jos hakemustytta kasitellessa ilmenee tilanne, jolloin OIWAan pi-
téda luoda uusi tyo joko samalle tai toiselle asiakkaalle, luodaan tyo
Tybn — luominen toiminnolla, johon paasee Tyon tiedot — naytolta,
Asiakas — ikkunasta tai Yhteydenoton kirjaaminen naytolta. Kysei-
nen tarve saattaa syntya esimerkiksi yhteydenotosta, jos etuusrat-
kaisun seurauksena tarvitaan uusi ratkaisu tai jos asiaa pitaa sel-
vittda tai jos tydssa on ollut litteena sellaisia asiakirjoja, joiden

kuuluisi liittya toiseen tydéhon.
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Haastattelulomake

1. Kauanko olet tyoskennellyt Kelassa ja oletko kayttanyt OIWAa edelta-

vaa jarjestelmaa?

2. Oliko Oiwan omaksuminen haastavaa?

3. Oliko koulutus/ohjeistus Oiwan kayton aloittamisen yhteydessa riitta-

vaa? Mita olisit toivonut lisda?

4. Millaisia ongelmatilanteita Oiwan kanssa syntyy mielestasi useimmi-

ten?

5. Koetko pystyvasi itsenéisesti tutkimaan ohjeita Oiwan kayttéon tyotto-

myysetuuteen liittyvien ongelmatilanteiden esiintyessa?
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6. Mitk& osa-alueet Oiwasta koet erityisen tyolaiksi?

7. Millaisia omaa tyontekoasi edistavia paivityksia tai muutoksia toivoisit

Oiwaan?

8. Koetko, ettd Oiwan paivitykset vastaavat omia tarpeitasi tyottomyys-

etuuden kasittelijana?

9. Koetko, etta paivityksista ja niiden sisallosta tiedotetaan riittavasti?

10. Kouluarvosana-asteikolla 4-10 kuinka tyytyvainen olet Oiwaan tyot-

tomyysetuuden kasittelyssa?
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Kysymyksen 6. vastaukset

Lisaselvityskirjeiden liittaminen edelleen tydlasta. Syykin pitaa vieda itse. miks-
ei tassé ole automaatiota? Miksei heti odottamaan esimerkiksi tydssaoloehdon
kirjetta. Paatbksen joutuu jossain tapauksissa liittAmaan itse, kun taas jossain
automaattista. Vie viela odottamaan vaikka kirjetta ei ole edes liitetty. CICSi

yhteisty6ssa kuitenkin parantamisen varaa.

Olisi hyva jos Oiwassa pystyisi lahettdm&an viestin ilman etté asiakas on ensin
|&hettanyt viestin, pystyy vain vastaamaan asiakkaan viestin. Esimerkiksi jos
asiakas ei vastaa puhelimitse niin pystyisi jattamaan Kelanettiin viestin asiak-
kaalle mihin han voi vastata paastessaan koneelle, vaikka virkailuajan ulkopuo-

lella.

Olisi kivat jos liitteet olisivat automaattisia koska kaikki eivat muista liittda niita.
Esimerkiksi kirjeitse pyydetyt liitteet. Joutuu selvittamaan "Mita tama odot-

taa?”. Automaatiota lisaa.

Aina pitda sovitelluissa liitteet pitdd avata yksitellen, tyolasta, korkeintaan kaksi
asiakirjaa saa yhtaaikaisesti auki. Cicsia pitdd myds edelleen hyddyntaa tie-
doista jotka voisivat olla oiwassa. Asiakkaan perhetiedot ja asukastiedot rib-

bonissa ja jos klikkaa vaarin niin joutuu taas odottamaan.

Jotkin asiakaskirjeen liittamiset voisivat olla automaattisia, unohtumisia sattuu.

Ei sindénsa tyblas mutta jatkuvasti tehtyna rasittava.

Asiakirjojen avaamisen hitaus etenkin kun niiden valilla liikkuu. Toki voisi avata

listaan mutta siind selaaminen vield raskaampaa.

Liikaa klikkailua sulkiessa ja avatessa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Suominen




Liite 5

Kysymyksen 7. vastaukset

Asiakirjat ja kirjeiden liittaminen tehokkaammaksi. Aina pitda soittaa niin kirjei-

den liittminen toki vahentynyt.

Sama kuin 6.

Sama kuin 6, automaatiota. Olisi kiva jos voisi |&hettda viestin ilman etta viesti
pohjalla. Miksi tekstiviestikin pitaa lahettdd 0100100 tyokalun kautta, jos l&het-
tais Oiwan kautta niin liittyisi suoraan tyohon, tai hakisi 0100100 tytkalusta
suoraan liitettyna oiwaan millaisen viestin lahetetty. Oiwa voisi nayttaa voi-
massa olevan paatoksen, eikad viimeisen tehdyn. Na&kyisi mihin saakka etuus
on talla hetkella mybnnéssa, ei niinkaéan kuinka pitkélle paatés tehty. Kuinka

pitkalle voidaan maksaa etuutta hakijalle?

Kela byrokraattinen laitos mutta kokoajan pyritadn olemaan asiakaslaheisem-
pid, uskotaan mita hakija sanoo, otetaan puhelimitse tietoja ja uskotaan kaikki.

Asiakasystavallisyytta haetaan kokoajan.

Yhteydenoton muokkaus, palvelutiedot ilmoitus/huutomerkki jos sinne jotain
lisatty, ribbon/hoveri pois asiakastiedoista, turha! Kaikki graafinen odottaminen
pois. Jarjestelmd nopeammaksi/vasteajat pienemmiksi. Enemman tietoja oi-

waan cicsista.

Sama kuin edellamainittu. Kayttanyt aiempia jarjestelmia etta kayttaa edelleen

CICSia vaikka tietoja l0ytyisi Oiwasta, esimerkiksi perhetiedot.

Nopeutta.

Sama kuin edella. Valilla kokee helpommaksi CICSin kayttoa koska kaikki py-

syy samassa ikkunassa ja sujuvampaa.
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