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teena olivat etuuskisittelijat. Toimihenkil6iden tyottomyyskassan visiona on, etté jasenilld on
hyvit, luotettavat ja saatavilla olevat palvelut, ja jasenelld on tukenaan osaava ja hyvin palveleva
henkil6sto. Kehittdimishankkeen tavoitteena oli kehittdd etuuskasittelijdiden tyota siten, ettd
toiminta olisi vision mukaista.

Tutkimusmenetelmina kiytettiin toimintatutkimusta, koska hanke sisilsi toimenpiteitd, joiden
vaikutusta etuuskasittelijéiden osaamisen kehittymiseen sekd palvelun parantumiseen seurattiin
hankkeen aikana. Aineistoa ketittiin kvantitatiivisilla tutkimuksilla, aivotiihien sekd havain-
nointien avulla. Teoreettisena viitekehyksena kaytettiin osaamiseen, oppivaan organisaatioon,
oppimiseen seka palveluun liittyvia kirjallisuutta.

Kehittimishankkeessa rakennettiin osaamisen selvittimista varten osaamisluettelo etuuskasit-
telytyohon liittyvien tyovaiheiden perusteella. Kartoituksen perusteella etuuskasittelijoille jar-
jestettiin koulutusta niistd osa-alueista joissa ilmeni osaamistarvetta. Etuuskasittelijoilta kysyt-
tiin mielipiteitd etuuskisittelytyOssi tarvittavista kirjallisista ohjeista. Ohjeet uudistettiin kyselyn
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The project was carried out in the Unemployment Fund for Salaried Employees. The basic
task for the fund is to pay benefits, which are processed by benefit claims clerks. The vision of
the Unemployment Fund for Salaried Employees is to provide good and helpful service for
the members of the Fund and with skilled personnel. The objective of the project was to im-
prove benefit payment process and services according to the vision.

The research method was action research. The empirical part of the study was based on think
tanks, observations and questionnaire forms, which were filled in by the customers and the
clerks. The theoretical framework was based on literature dealing with skills, learning organiza-
tion, learning and service.

To find out the level of the clerks’ skills a self-assessment model based on benefit payment
process was developed. Based on the self-assessment the clerks were given training with re-
gard to the sectors that needed to be strengthened. The clerks have written instructions. These
were reformed based on empirical study. The effects of training to benefit payment process
were observed. Based on think tanks the clerks’ working methods were changed closer to
teamwork. The written instructions for the telephone service were also drawn up as a result of
the project.

The clerks’ skills have improved as a result of the project. Improvement of the skills has had a
positive effect to the customer service and the processing time of the benefit payments has
shortened. The percentage of answered calls in the telephone service has improved and the
number of appeals against written decisions has reduced.

The results of the project show that skills can be improved when organization supports learn-
ing. Skills improvement happens through learning at work. Learning methods can be person-
nel training, learning from others and team learning. The results also show that the service
improves when skills are improved.

In the future the self-assessment is useful additional training for the clerks takes place and an
individual development plan is made for each clerk. It will also act as a management tool for
team leaders.

Key words
Skills, learning, service, benefit payment process




Sisallys

1 JORAANTO ot 1
1.1  Kehittimishankkeen tavoitteet ja rajaus.....cccovceveiiiviiiniiinicnniiiieeieneenes 2
1.2 Kehittimishankkeen rakenne .......ccoovvvrnninineniiiccccccceeieeeeeeeeeeene 3
1.3 Keskeiset kisitteet etuuskaSittelytyOSSa..umrirrrieeeeerererererererererereirisieeeeseseeene 4

2 Osaamisen ja palvelun kehittyminen organisaatiossa ........c.cceveeeeeriniieeveiiinicneininns 7
2.1 OSAAMINE.ccieiiiiiiiticietriet ettt ettt ettt se ettt sesesesesenenes 7
2.2 OPPIva OFZANISAAIO «.evvervcrreieieieteisiee s 10
B2 I © o o1 5 ¥ 13 OO 12
24 OSaaMISKALTOITUS .cuvvvvviiiiiicieiciciieteeet ettt 16
2.5  OsaamiSen MItTAAMINEIL ceveerreeruerereerererreerterenseresersesessereseesesessesessesessesessesessesens 19
2.6 Palvelu jalaatu ... 20
2.7 Tyottdmyyskassan palvelu viranomaisen nakOkulmasta.......occeuvvvececuennnes 22
2.8 BtuusKasittely . ..o 23

3 TOIMINTATULKIMUS. c.cveveveveiiiiieteiereieitiet ettt ettt s et e s s sesesnenenen 26
3.1 REIERHO vttt 27
3.2 Toimintatutkimus ProsessiNa........ccvierriiiiiriiniiieiiiiseresisensssesessssennes 27
3.3 Toimintatutkimuksen soveltuvuus kehittimishankkeeseen.........ccoeueueeeece. 28

4 Kehittimishankkeen tutkimukset ja tUOtOKSEt ......ccvevvvviiiiiiiiiiciiiiiiciccicines 31
4.1  KohdeorganiSaatio .......ccceuveieueuririeieuninieieisiieiessesiesesessesesessssssesesessssesesensnses 31
4.2 TICAONKEIUU ettt 31
4.3 ASIAKASKYSELY .c.cuvuieiiiiiiiiiiiiciciciciciciici e 35

4.3.1 Ensimmainen Kysely.....ccoiiiinnnnnniiiiiiccccccccccee 36

4.3.2  Tolnen KYSEly ...ccociiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiccce s 41
4.4 Kiysely kirjallisista ohjeista ja tuloKSEt........ccovviueviiviiiiiiniiiiiiiicciceieeaes 45
4.5 Osaamiskartoituksen 1aatiminen ....oceeeeeeevrieierccrinninerccineeecereseeeenenene 58
4.6 Osaamiskartoitusten tulOKSEt ...c.cccvverueueueirininirieiciirinecccececeeee e 59
4.7  Koulutusten arviointikysely ja tuloKSet ........cooeevriviiiiriniiiiniiiciiiiicicnes 65
4.8 SISANEN VAIVONTA c.cuiiiiiiiiiiricicictietcce ettt 71
4.9 AIVOTINI ottt 75

4.10 Ohje puhelinpalvelua Varten ... 81



5 Tulosten arviointi ja tOIMENPILECL.....ccvcvvriiuireiiiicieiricieieiicieiereieie e 84

5.1 Asiakaskyselyjen tutkimustulosten arviointi ja tolmenpiteet.........ccvueueee. 34
5.2 Kirjallisten ohjeiden tutkimustulosten arviointi ja ohjeiden uudistaminen 87
5.3 Osaamiskartoitusten tuloSten aArviOINth....ccceueuereueueuruririririririririiieeeceenenes 94
5.4 KOUIIUKSEE....cviiiiiiiiiiiiii e 96
5.5 Toimintatapojen MuutoKkset ja arvIOINt.....ccueueeceerriieeievriieneiriienensisceenenn. 100
5.6  Osaamisen kehittymisen seurantavaihe........cococceeeieiiiinnninnniiicccccnes 106
6 Pohdinta ja JORtOPAALOKSEL ......vuveiuiiiiiiiiiriiciciicctcecee e 110
0.1 Reliabiliteetti ja VAIItEEtt «...vvuevvieieciiiiiciciriccc e 114
0.2  Hankkeen etenemMiNen . ...oouiiiiiiiieieieieieieieieieieieieeeesssessi e 120
6.3 Hankkeen onnistuminen ja hyGdynnettavyys......cooeceeeviereirenicrernneeennnn. 122
0.4 Hankkeen siirrettdvyys muihin ty6yhteisoihin ........ccocvviiiiviiciniiiiennnn, 124
0.5 JatkokehitysehdOtuKkSet......ccoovviiiiiiiiiiiiiiiciciicc, 125
6.6  Oman oppimisen refleKtOINt ....ccvrvieerririicieiriicicireerceece e 127
LLAREEEL oottt 129
Liitteet

Liite 1. Keskeiset kasitteet etuuskasittelytycssa

Liite 2. Kysymyslomake asiakkaille

Liite 3. Kysymyslomake asiakkaille

Liite 4. Kysymyslomake kirjallisista ohjeista

Liite 5. Osaamislomake

Liite 6. Kysymyslomake koulutuksista

Liite 7. Luettelo sisdisen valvonnan tyGvaiheista

Liite 8. Ohje puhelinpalvelua varten



1 Johdanto

Osaamisen kehittiminen on vilttimiton edellytys yrityksille ja organisaatioille, jotta kilpailuky-
kyéd pystytddn ylldpitiméin ja parantamaan. Osaaminen luo kilpailuetua ja osaamisen kehitta-
minen on niin yksilon kuin ty6yhteison kriittinen menestystekija. (Henttonen 2002, 18.) Kilpai-
luvaltteja ovat osaaminen, oppiminen sekd valmius nopealla tahdilla tapahtuviin muutoksiin.

(Ruohotie 1996, 15).

Toimintaympiriston muuttuessa yritykselle on yhid keskeisempai luoda oma tulevaisuuden
kuvansa visiona (Kamensky 2000, 60). Yritykselld tiytyy olla visio siitd, minkalainen yritys
haluaa olla tulevaisuudessa. Yrityksen on valittava keinot, joiden kautta visioon padstian.
Visioon ei paistd, jollei yritykselld ole sen saavuttamiseksi tarvittavaa osaamista tai mahdolli-

suuksia sen kehittimiseen. (Ranki 1999, 16.)

Kehittimishankkeeni kohdeorganisaatio on Toimihenkiléiden ty6ttomyyskassa (TU-kassa).
Tyottomyyskassan tehtdvi on tyottomyystutrvalaissa (1290/2002) tarkoitetun ansioturvan ja
julkisesta tyévoimapalvelusta annetun lain (1295/2002) mukaisen ansiotuen (mukaan lukien
opintososiaaliset etuudet) jirjestiminen jasenilleen. Tyottomyyskassa ei voi harjoittaa muuta
toimintaa. (Tyottomyyskassalaki (1984/603) 1 §.) Tyottomyyskassan etuuksia maksavat etuus-

kasittelijat. He my0s antavat puhelinneuvontaa ty6ttomyyskassan etuuksista.

Tyottomyyskassan etuuskasittelijdiden tyénkuva painottuu tind paivind yhd enemmin neu-
vontapalveluun etuushakemusten kasittelyn ohella. Tyottomyyskassat my6s kilpailevat jdse-
nistddn. Ainoa kilpailutekijd on palvelu, eli minkalaista palvelua ty6ttémyyskassa pystyy tar-
joamaan. Etuuskisittelijéiden ty6 vaikuttaa myés liiton toimintaan: Jos etuuskasittelyssa ta-
pahtuu pitkid viiveitd, asiakkaat tukkivat tyottomyyskassan puhelinpaivystyslinjan, jolloin
puhelut siirtyvit liiton puolelle. Jasenet myos vertailevat eri tyottomyyskassoja vertaamalla,
kuinka nopeasti rahat ovat maksussa kussakin ty6ttomyyskassassa. Tami on luonnollisia,
koska toimeentulon tarpeessa olevalle henkil6ille on tirkeintd rahan mahdollisimman nopea

maksaminen ilman viiveitd.

Hyvi visio sisdltdd tavoitteen siitd, ettd toiminta on laadukasta (Lecklin 2002, 43). Visio toteu-
tetaan pitkalld aikajinteelld, ja se on arvoperusteinen (Kamensky 2000, 60). Tyottomyyskassan
visiona on, ettd jasenilld on hyvit, luotettavat ja saatavilla olevat palvelut, ja jasenelld on tuke-

naan osaava ja hyvin palveleva henkilost6. Tyottomyyskassan arvoihin kuuluu jasenlahtoisyys,

avoimuus, tasa-arvo ja yhteisvastuullisuus. Vision mukainen toiminta edellyttdd, ettd etuuskisit-
1



telijoilld on vankka osaaminen tyStehtivissiadn, koska he ovat kontaktissa tyottomyyskassan
jaseniin eli asiakkaisiin. Etuuskdsittelijin osaamisen ylldpitiminen on jatkuva haaste, koska

etuuskisittelytyohon liittyva lainsdddidnto ja sen tulkinta muuttuu jatkuvasti.

Etuuskaisittelijéiden osaamista ei ole selvitetty, koska titd varten ei ole ollut olemassa osaa-
misen kartoittamista varten tarvittavaa mallia. Tastd syystd tyottOmyyskassassa ei ole jitjes-
tetty radtiloityd koulutusta mahdolliseen osaamistarpeeseen. Rangin (1999, 163) mukaan
osaamistarpeella tarkoitetaan organisaatiossa tarvittavan osaamisen ja sen hetkisen osaamis-
tason erotusta. (Ranki 1999, 163). Olennaisena osana etuuskasittelijéiden tyétd ovat myos
erilaiset kirjalliset ohjeet. Ndiden toimivuutta etuuskasittelytyon apuna ei ole mydskain tut-

kittu. Naista lahtokodista kehittamishanke sai alkunsa.

1.1 Kehittimishankkeen tavoitteet ja rajaus

Tissa kehittimishankkeessa tutkitaan etuuskasittelijoiden tyon nykytilaa. Tutkimusongelma
voidaan tiivistid seuraavaan kysymykseen: Miten etuuskasittelijéiden tyota pitdisi kehittda,
jotta tyottOmyyskassan palvelu olisi osaavaa ja nopeaa ja jotta toiminta vastaisi ty6ttomyys-

kassan visiota?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittad etuuskasittelijdiden osaaminen ja jirjestad koulutusta,
mikali sithen on tarvetta. Tavoitteena on myos 10ytid uusia toimintatapoja etuuskasittelijoi-
den ty6skentelyyn seki selvittdd etuuskasittelijdiden kiytdssa olevien ohjeiden toimivuus.
Lisaksi tavoitteena on selvittda tyottomyyskassan asiakkaiden mielipiteitd ty6ttomyyskassan
palvelusta. Tutkimuksen perusteella on tarkoitus tehdd toimenpiteitd, jotta asiakas saisi pat-
haan mahdollisen palvelun osaavilta etuuskasittelijoiltd. Kehittimishankkeessa kiytettdva

tutkimusmenetelma on toimintatutkimus.

Tutkimuksen tuotoksellisena tavoitteena on suunnitella toimiva menetelmai etuuskasittelijdiden
osaamisen selvittimistd varten. Etuuskasittelijoille tehddin my6s ohje puhelinpalvelua varten,
jotta palvelu olisi yhdenmukaista ja tasalaatuista asiakkaiden kanssa kdydyissd haastavissa puhe-
linpalvelutilanteissa. Tutkimuksen tulostavoitteena on nostaa tyottomyyskassan puhelinpaivys-
tyksessé vastattujen puheluiden maira vihintidn 80 prosenttiin sekd vaikuttaa sithen, ettd

etuuspaitoksisti tehtyjen valitusten maara vahenisi.

Kehittimishanke rajataan TU-kassan etuuskasittelijoiden tychon, joten kaikki hankkeessa
tehtdvit toimenpiteet liittyvit etuuskasittelijéiden tydhon. Etuuskasittelijéiden tyon nako-
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kulma on perusteltua, koska koko ty6ttémyyskassan toiminta perustuu pédasiassa etuuskaisit-
telijoiden tyohon. Etuuskisittelijoiden osaaminen vaikuttaa palveluun ja siten myos tyotto-
myyskassan visioon. He ovat my6s luonnollisesti eniten tekemisissd tyottomyyskassan asiak-
kaiden kanssa. Etuuskisittelytyoprosessin yksityiskohtainen sisalto rajataan tista hankkeesta,
koska hankkeessa ei kehiteta etuuskisittelytyOprosessia seka sithen liittyvaa lainsidadantoa,
vaan etuuskisittelijéiden tyotd. Etuuskisittelytyoprosessi on kuitenkin osa etuuskisittelijoi-

den tyo6ta, siksi etuuskasittelytyoprosessi kuvataan tissa hankkeessa yleiselld tasolla.

1.2 Kehittamishankkeen rakenne

Tdma kehittimishanke koostuu monista tyévaiheista, joten selvitin tdssa luvussa hankkeen
rakenteen. Luvussa lesittelen johdannossa kehittimishankkeen taustan, tavoitteet, rajauksen
ja keskeiset kisitteet etuuskasittelytyossd. Johdannon tarkoituksena on antaa lukijalle alusta-

vat tiedot hankkeesta.

Luvussa 2 kisittelen teoreettisen viitekehyksen, joka perustuu osaamisen ja palvelun kehit-
tymisestd organisaatiossa liittyvadn kirjallisuuteen. Teoriaosuus koostuu useiden eri asiantun-
tijoiden analysointia osaamisesta, oppimisesta, oppivasta organisaatiosta, palvelusta, laadusta,
osaamiskartoituksesta ja osaamisen mittaamisesta. Tyottomyyskassan palvelu viranomaisen
nikokulmasta perustuu sosiaali- ja terveysministerion antaman ohjeeseen, ty6ttémyyskassa-
lakiin seka hallintolakiin. Etuuskasittelytyoprosessin kuvaan yleiselld tasolla sosiaali- ja terve-

ysministerion ohjeiden sekid ty6ttomyysturvalain ja hallintolain nakékulmasta.

Luvussa 3 kasittelen tutkimuksessa kaytettavan tutkimusmenetelmavalinnan, joka on tissi
tutkimuksessa toimintatutkimus siitd syysta, ettd tutkimuksessa pyritidan kehittimain ja

muuttamaan etuuskasittelijoiden tyota.

Luvussa 4 esittelen kehittimishankkeen kohdeorganisaation, kehittimishankkeeseen sisalty-
vin tiedonkeruun, tutkimukset ja tuotokset. Ty6ttomyyskassan asiakkaiden tyytyvaisyytta
tyottomyyskassan palveluun tutkitaan kaksi kertaa kvantitatiivisena tutkimuksena lomake-
kyselyna. Esittelen tutkimusten tulokset tdssa luvussa. Kuvaan etuuskasittelijoiden osaami-
sen selvittimistd varten tarvittavan osaamislomakkeen laatimisprosessin. Osaamiskartoitus
tehddin kaksi kertaa. Ensimmadinen kartoitus tehdddn hankkeen alussa ja toinen kartoitus
tehdiin etuuskasittelij6ille jarjestettyjen koulutusten jilkeen. Esittelen molempien osaamis-
kartoitusten tulokset. Tédsséd luvussa esittelen my0s etuuskasittelijoille tehtavan, koulutusten
hy6dyllisyyttd koskevan, kvantitatiivisen lomakekyselyn tulokset. Lisaksi esittelen luvussa
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etuuskisittelijoille pidettivistd aivoriihi-tilaisuuksissa saatavat tulokset. Luvussa esittelen
my0s sisdisestd valvonnasta saatavat tulokset. Lisaksi esittelen tassd luvussa etuuskasittelijoil-
le kirjallisia ohjeita koskevan kvantitatiivisen lomakekyselyn tulokset. Luvussa esittelen my6s

puhelinpalvelua varten tehtidvin ohjeen.

Luvussa 5 arvioin tutkimustuloksia ja toimenpiteitd. Arvioin asiakkaille tehtdvid tutkimuksia
seka etuuskasittelijoille tehtavaa kirjallisia ohjeita koskevaa tutkimusta. Arvioin my6s osaamis-
kartoitusta. Lisiksi selvitdn toimenpiteet, jotka tehdddn tutkimusten perusteella. Naitd ovat
etuuskisittelijéiden toimintatapoihin tehtdvit muutokset, osaamiskartoituksen perusteella
etuuskasittelijoille pidettivit koulutukset seka etuuskisittelijoiden tychon kuuluvien kirjallisten
ohjeiden uudistamisen. Esittelen ja arvioin tissd luvussa my6s etuuskisittelijéiden osaamisen

kehittymisen seurantavaiheen.

Luvussa 6 kisittelen hankkeen johtopéitokset, reliabiliteetin ja validiteetin sekd hankkeen
etenemisen. Arvioin my6s hankkeen hyodynnettivyyttd organisaatiossa, hankkeen onnistu-
mista ja siirrettivyyttd muihin tyOyhteis6ihin. Lisdksi esittelen jatkokehitysideat sekd oman

oppimisen reflektoinnin.

1.3 Keskeiset kisitteet etuuskisittelyty6ssi

Etuuskaisittelytyohon liittyy kisitteitd, joita on syyta hieman avata, jotta osaamiskartoituksen
sisillon seki sisdisen valvonnan ymmartad paremmin. Kisitteet ovat TU-kassan omaa etuuski-
sittelytyohon kuuluvaa kayttokieltd sekéd etuuksien maksamiseen liittyviin lakeihin perustuvia
kasitteitd. Lakeihin perustuvia kisitteitd ei ole tarpeen selvittdd sanasta sanaan, koska kasittei-
den merkitys hankkeessa on vain se, ettd ymmirretdin yleiselld tasolla, mitd kaikkea etuuskisit-

telijan tychon kuuluu.

Hankkeella ei pyritd vaikuttamaan etuuskasittelijan tyon sisaltoon, koska se maardytyy eri
etuuksia koskevien lakien perusteella. Siksi kisitteitd ei my6skddn ole tarpeen peilata teoriaan.
Etuuskasittelyyn liittyy paljon kasitteitd, jotka on hyva selvittdd, mutta ne eivit ole hankkeen
kannalta keskeisia kasitteiti. Nama kisitteet on selvitetty liitteessd numero 1. Kisitteitd on

my0s selvitetty etuuskdsittelytyéhon liittyvin kuvauksen yhteydessa.

Ansiopiiviraha tarkoittaa ty6ttémyyskassojen tyottomille jasenilleen eli asiakkailleen maksa-
maa paivarahaa. Ansiopdivirahan taso méardytyy asiakkaan ennen ty6ttomaksi jaamistd ansait-
tujen tulojen perusteella. Ansiopéiviraha sisiltda eri tyovaiheita, ennen kuin varsinainen péiva-
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raha voidaan maksaa. Ansiopdivirahan mairaytyminen ja sen maksaminen perustuvat tyotto-

myysturvalakiin seki tyottomyysturva-asetuksiin.

Asiakas tarkoittaa tdssa hankkeessa tyottomyyskassan jasenta.

Etuus tarkoittaa tyottomyyskassan asiakkailleen maksamia tukia. Niitd ovat ansiopdiviraha,

koulutustuki, koulutuspdiviraha ja vuorottelukorvaus.

Kassan sisdiselld ohjeistuksella tarkoitetaan kirjallisia ohjeita eli Word-dokumenttia, johon olen
kerinnyt erilaisia yksittaisia tulkintoja ty6ttomyysturvalainsddadannosta etuuskasittelytyota var-
ten. Ohjeessa on my6s pelisaannot hakemuksen kasittelyprosessista sekd yleisia pelisidntoja
erilaisia tilanteita varten. Ohje on tehty soveltamisohjeiden lisiksi, koska soveltamisohjeista ei
16ydy vastausta kaikkiin tilanteisiin. Kassan sisdistd ohjetta péivitetdan sitd mukaa kun syntyy

uusia tulkintatilanteita tai pelisdidnnét muuttuvat etuuskasittelyssa.

Koulutustuki on samansuuruinen kuin ansiopéiviraha, ja se mairdytyy samalla tavalla kuin
ansiopdiviraha. Koulutustukea maksetaan tyovoimapoliittisen aikuiskoulutuksen ajalta. Tadmi
koulutus on tyévoimaviranomaisen jirjestimad koulutusta. Koulutustuen mairaytyminen ja
sen maksamisen perustuu tyottomyysturvalakiin, ty6ttomyysturva-asetukseen seka julkisesta

tyovoimapalvelusta annettuun lakiin

Muut ohjeet tarkoittavat erilaisia etuuskasittelyyn liittyvia tilanteita varten laatimiani ohjeita.
Ohjeet ovat yksityiskohtaisia, useita sivuja kisittavid kokonaisuuksia jostain etuuskasittelytyo-
hon sisaltyvistd athepiiristd. Ohjeet ovat my0s soveltamisohjeiden tueksi tehtyjd tarkennuksia

etuuskasittelytyossa ilmenneistd hankalista etuuskasittelytilanteista.

Puhelinpdivystys on tyottomyyskassan puhelimitse antamaa palvelua. Ty6ttomyyskassalla on
erillinen puhelinnumero, johon asiakas voi soittaa. Jokainen etuuskisittelijd paivystda vuorol-
laan tissd numerossa. Tyottomyyskassassa tehdéddn lista vuoroista aina neljaksi viikoksi kerral-

laan.

Soveltamisohjeet ovat sosiaali- ja terveysministerion kaikille ty6ttomyyskassoille antamat yleis-
ohjeet ty6ttOmyysturvalain seka asetusten kaytinnon soveltamisesta etuuskasittelytyssa. Oh-
jeet ovat yleisluontoisia, joten ne eivit sisilld ohjeistusta kaikkiin lainsdddanndssa ilmeneviin
tulkintatilanteisiin. Ohjeet on tehty ty6ttomyysturvalain eri lukujen mukaan. Etuuskasittelija
etsii ongelmatilanteissa tietoa ensisijaisesti aina soveltamisohjeista.
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Tyo6jono tarkoittaa tyottomyyskassan arkistointi- ja asianhallintajirjestelmissa olevia jonoja.
Tyo6ttomyyskassaan saapuvat etuushakemukset skannataan ja nimetdin, jonka jalkeen ne oh-
jautuvat tyojonoihin etuuden hakijan sukunimen etukirjaimen perusteella. Kullakin etuuskasit-

telijalld on oma ty6jononsa hoidettavanaan.

Vuorotteluvapaa tarkoittaa sité, ettd henkilé voi vuorotteluvapaalaissa asetetut ehdot taytetty-

adn tehdid sopimuksen tyonantajan kanssa vuorotteluvapaasta. Henkilon tilalle palkataan ty6-

ton tyonhakija vapaan ajaksi.

Yrityslista on laatimani Word-dokumentti, johon olen listannut sellaisia yrityksid, joissa on
ilmennyt poikkeavia tilanteita. Yritys on voinut maksaa esimerkiksi huomattavan tukipaketin

irtisanotulle henkilolle.



2 Osaamisen ja palvelun kehittyminen organisaatiossa

Tissd luvussa kisitellddn kehittimishankkeeseen liittyvi teoriaosuus. Teoriasuuntaus on
osaaminen, oppiva organisaatio, oppiminen ja palvelu. Tarkastelen hanketta naista nakokul-
mista, joten teoreettinen osuus perustuu nditd asioita kisittelevddn kirjallisuuteen. Valitsin
nimi teoriasuuntauksiksi, koska hanke painottuu etuuskisittelijéiden osaamisen kehittimi-
nen, ja osaamiseen kuuluu taas oppiminen. Oppivassa organisaatiossa tapahtuu oppimista,
joka puolestaan vaikuttaa osaamiseen. Tama taas vaikuttaa edelleen palveluun ja laatuun.

Nimi muodostavat hankkeen teoreettisen viitekehyksen.

Teoreettisessa osuudessa kisitellidn my6s osaamisen kartoittamista ja mittaamista naihin litty-
van kirjallisuuden perusteella, koska hankkeessa laaditaan osaamiskartoitus ja etuuskasittelijoi-
den osaamista mitataan hankkeen aikana. Ty6ttémyyskassojen toimintaa valvoo vakuutusval-
vontavirasto. Tdstd syystd teoriaosuudessa kisitellidn my6s tyottomyyskassan palvelua viran-
omaisen nakokulmasta. Teoreettinen aineisto perustuu hallintolakiin seké sosiaali- ja terveys-
ministerion tyottomyyskassoille antamaan ohjeeseen koskien asioiden kisittelyé ja paatoksen
antoa tyottomyyskassassa. Téssa luvussa kisitellddn my6s etuuskasittelytyon prosessin paapiir-

teet, jotta lukija ymmartiisi hankkeessa tehdyt tutkimukset ja toimenpiteet paremmin.
2.1 Osaaminen

Ty6t ovat muotoutuneet yhd monimutkaisemmiksi, ja ne edellyttivit tyontekijoiltd entisti laa-
jempaa osaamista ja uusia tietoja, taitoja ja kykyja (Ruohotie & Honka 2003, 111). Siksi ty6-
elami tarvitsee henkil6ité, joilla on kyky, halu ja tahto oppia jatkuvasti (Ruohotie & Honka
2003, 29). Jokaisen tulee ottaa vastuu omasta osaamisestaan ja kilpailukyvystain parjatikseen
tyomarkkinoilla (Ruohotie 1996, 58). Moilanen (2001, 69) kuvaa osaamisen olevan yksi oppi-

misen lopputuloksesta. Osaamista on monenlaista, kuten esimerkiksi ammattiosaamista, vuo-

rovaikutusosaamista ja johtamisosaamista.

Osaaminen on yksi osatekija yrityksen menestymisessa. Osaaminen nakyy siind, miten hyvin
tyontekija suoriutuu tehtivissddn tai osasto, tiimi, projektiryhmi tai yritys saavuttaa tavoitteen-
sa. Yritystasolla osaamisella tarkoitetaan sitd, miten organisaatio tuottaa tuotteita ja palveluja ja

kuinka laadukkaasti. (Ranki 1999, 38-39.)

Julkisten organisaatioiden sekd muiden organisaatioiden tulosten on parannuttava jatkuvasti,

jotta ne pysyvit kilpailussa mukana. Organisaation tulosten parantumisen edellytykseni on
7



organisaation ja henkildston suoritusten, eli tuotteiden tai palveluiden parantuminen samanai-
kaisesti. Suoritukset riippuvat siitd, minkilaista osaamista organisaatiossa on. Osaaminen ra-
kentuu tiedoista, taidoista, asenteista, kokemuksista ja kontakteista. (Syddnmaalakka 2007, 15—

16.)

Rangin (1999, 22) mukaan ydinosaaminen kertoo organisaation yleisestd osaamistasosta. Ydin-
osaaminen on organisaatiolle tirkeda osaamista, koska osaamisen avulla yritys voi parantaa

toimintavalmiuksiaan ja kilpailukykydan. Osaamiseen kuuluu Rangin (1999, 27) mukaan

e tiedollinen osaaminen, joka tarkoittaa esimerkiksi tuotteen teknisten ominaisuuksia hallin-

taa

e taidot, esimerkiksi hitsausmenetelmat

e kokemus, joka tarkoittaa eri vaihtoehtojen hallintaa, omista virheistd ja onnistumisista op-
pimista

e uskomukset ja arvot, eli mikd on omasta mielestd oikein ja miten hin tulkitsee tietoa

e sosiaalinen verkosto, eli suhteet.

Uskomukset (miten asiat ovat ja miké on tirkead)

Tiedot
e faktat

Taidot
e miten tehdaan

e kiytinnon toiminta

e tckeminen

Kokemus

e kyky arvioida tilanne

e vaihtoehtoiset tavat toimia Sosiaalinen verkosto

e kyky hankkia

tietoa

Kuvio 1. Yksilotason osaamisen osatekija (Ranki 1999, 28)

Ty6ssd onnistumisen ehtona on, ettd nima kaikki osa-alueet muodostavat tasapainoisen yhdis-
telman. Esimerkiksi esimies tarvitsee kehityskeskusteluissa tietoa siitd, mitd kehityskeskustelu
tarkoittaa. Taitoa tarvitaan alaisten kuunteluun ja kysymysten esittimiseen. Kokemusta saatu-

aan esimies pystyy hyddyntimiin kehityskeskustelua johtamisessa. Sosiaalisen verkoston kaut-



ta esimies voi kerdtd palautetta alaisen tyosuorituksesta. Uskomukset vaikuttavat sithen, milld
tavalla esimies tulkitsee alaista tai mitka tavoitteet ovat hinen mielestddn tirkeitd. (Ranki 1999,

27-28)

Davenport ja Prusak (1998, 5) miarittelevit osaamisen olevan sekoitus laadittuja kokemuksia,
arvoja, asiayhteyteen sidottua informaatiota ja taitavaa ymmirrysté, joiden avulla pystytdin
arvioimaan ja omaksumaan uusia kokemuksia ja informaatiota. Organisaatioissa osaaminen on
varastoitunut dokumentteihin, organisaation rutiineihin, prosesseihin, tapoihin ja normeihin.
(Davenport & Prusak 1998, 5.) Informaatio muuttuu osaamiseksi erilaisten tilanteiden vertai-
lun, seurausten arvioinnin, yhteyksien ymmértimisen ja muiden ihmisten kanssa keskustelujen
kautta (Davenport & Prusak 1998, 6). Osaaminen kehittyy kokemuksista, joita omaksumme
kurssien, kirjojen, ohjaajien ja arkipidivin oppimisen kautta. Asiantuntijoilla on kokemuksen

kautta hankittua syviosaamista. (Davenport & Prusak 1998, 7.)

Nonaka ja Takeuch (1998, 58) maiirittelevit osaamisen olevan uskomuksia ja sitoumuksia,

toimintaa ja merkityksia.

Hiljainen tieto Havaittava tieto
Hiliainen tieto Sosialisaatio Ulkoistaminen
) ) Sisaistiminen Yhdistaminen
Havaittava tieto

Kuvio 2. Nelja mallia tiedon kulusta (Nonaka & Takeuch 1995, 62)

Nonaka ja Takeuch (1995, 59) kehittivit nelikentin Michael Polanyin (1966) hiljaisen ja avoi-
men tiedon kisitteiden pohjalta. Hiljainen tieto on henkildkohtaista, erityisid asiayhteyksii,
joten sitd on vaikea mallintaa tai viestid. Havaittava tieto on vastakohta hiljaiselle tiedolle. No-
nakan ja Takeuchin (1995, 62—63) nelikenttimallin mukaan osaamista tapahtuu hiljaisen ja
havaittavan tiedon vuorovaikutuksessa. Nelikentdssa tiedonsiirtoa tapahtuu neljddn suuntaan,
eli hiljaisesta tiedosta hiljaiseen tietoon (sosiaalistaminen), hiljainen tieto muuttuu havaittavaksi
tiedoksi (ulkoistaminen), havaittavasta tiedosta havaittavaan tietoon (yhdistiminen) ja havaitta-
va tieto muuttuu hiljaiseksi tiedoksi (sisdistaiminen). Yksilé voi oppia hiljaista tietoa suoraan
muilta ilman puhetta. Esimerkiksi harjoittelija voi oppia sosiaalistamalla eli havainnoimalla,

matkimalla ja harjoittelemalla. Avainoppiminen hiljaisessa tiedossa onkin kokemus.



2.2 Oppiva organisaatio

Oppivasta organisaatiosta 10ytyy vanhin maaritelmd suomalaisen Nikkildn esittimana. Oppivan
organisaation toimintamallissa taustalla on aina pyrkimys edistad henkil6ston oppimista. Mal-
lissa korostetaan, etté jatkuva kehittiminen tai kehittyminen on osa oppimisprosessia (Sarala &

Sarala, 1997, 41, 53, 56.)

Sarala ja Sarala (1997, 29-30) toteavat, ettd yrityksissd tarvitaan klassisen strategian lisaksi hen-
kiloston kyvykkyyden kehittdmisstrategioita, eli henkiloston yleisten toimintavalmiuksien kehit-
tamista. Talloin keskitytdan laatuun, tuottavuuteen, joustavuuteen, oppimiskykyyn ja siihen,
ettd haasteisiin reagoidaan nopeasti. Klassisessa strategiassa keskitytddn puolestaan resurssei-
hin, tuotevalikoiman sopivuuteen, tuotantokapasiteettiin, ydinosaamiseen, segmentointiin ja
jakelukanaviin. Oppiva organisaatio on siten klassisen strategian ja kyvykkyysstrategian yhdis-
telma. (Sarala & Sarala 1997, 29-30.) Oppiva organisaatio tarkastelee toimintaa ja sen kehitta-
mista oppimisen nakokulmasta, ja henkiloston osaamista edistetadn tietoisesti. Oppimaan op-
piminen ja moniosaaminen korostuvat. Haasteena on, miten osaaminen levitetdan organisaati-

ossa. (Sarala & Sarala 1997, 41.)

Saralan ja Saralan (1997, 55-56) mukaan oppivassa organisaatiossa korostetaan oppimismiljoo-
td, eli oppimisen tulisi tapahtua henkilon jokapiiviisessd toiminnassa sekd ymparistossa. Jatku-
va kehittiminen ja kehittyminen ovat luonteeltaan oppimisprosesseja. Toimintaa voidaan ke-
hittda tietoisesti oppimisen nakokulmasta kehittimalld ty6ta, tyoyhteisoja ja organisaatiota.
(Sarala & Sarala 1997, 55-56.) Muutoshalu edellyttad kuitenkin jatkuvaa ponnistelua ja varuil-
laan oloa. Siten kehittimishankkeissa kaikki eivit ole tdysipainoisesti mukana ja oppimassa,
koska osa henkilOstosta ei valttamittd koe oppimisen iloa, vaan se on heille noyrtymista ja

puurtamista. (Sarala & Sarala, 1997, 64.)

Jones ja Hendry (1992, teoksessa Sarala & Sarala 1997, 54) esittdvit, ettd oppivassa organisaa-
tiossa on vahintdan kolme nakokulmaa. Oppiva organisaatio on ensinnikin organisaatio, joka
madaltaa organisaatiotasoaan ja siten kouluttaa henkilGst6din, ja organisaatiossa on yhteinen
visio, jota tavoitellaan. Oppivassa organisaatiossa pyritddn my6s oman toiminnan itsearvioin-
tiin sekd avoimuuteen. Lisdksi pyritddn luomaan uusia toimintatapoja. Organisaatio ymparis-
téineen mielletdan monimutkaisena, mutta tehokkaana toimintajirjestelmana, jolla on mennei-

syys, nykyisyys ja tulevaisuus uusine mahdollisuuksineen.
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Moilasen (2001, 40) mukaan organisaation kehittimistarpeet juontavat organisaation kilpailuti-
lanteesta ja tavoitteista, joita organisaatio on toiminnalleen asettanut (Moilanen 2001, 40).
Oppivassa organisaatiossa on tiedostettava jatkuvasti, mitkd ovat keskeiset oppimisen tarpeet
kunkin omassa ty6ssi. Oppivassa organisaatiossa arvioidaan oppimistarpeita seka yksilon ettd
koko organisaation kannalta. (Moilanen 2001, 26.) Oppiva organisaatio menestyy, jos se pystyy
vilittimaan, minkalaista oppimista organisaatiossa tarvitaan strategian ja vision toteutumiseksi
(Moilanen 2001, 46). Organisaatiossa tulee my6s pohtia, minkilaisia tavoitteita oppimiselle
asetetaan ja miten oppimista mitataan (Moilanen 2001, 40). Organisaatio tarvitsee myos joh-
don rakentamat puitteet ja johdon tukea oppimista varten (Moilanen 2001, 31). Organisaatios-
sa tulisi olla erilaisia oppimisen keinoja, jotta jokaisella yksilolld olisi mahdollisuus kehittya.
Oppimisen keinoja ovat esimerkiksi sisiinen koulutus, kokemuksesta oppiminen, tekemalld

oppiminen, toisilta oppiminen ja itsendinen opiskelu. (Moilanen 2001, 95.)

Lecklinin (2002, 257) mukaan oppiva organisaatio on organisaatio, joka edistdd organisaation
jasenten oppimista seké kehittymista ja joka muuttaa itsedan (Lecklin 2002, 257). Tuloksia saa-
daan, kun henkil6sté on osaavaa. Hyvien kiytintdjen dokumentointi ja niiden saattaminen
koko organisaation tiedoksi edistdd oppimista. (Lecklin 2002, 260.) Oppivaan organisaatioon
liittyy my6s laadunhallinta (Lecklin 2002, 257). Oppiva laatuorganisaatio parantaa jatkuvasti
toimintaansa. Lisaksi asiakaslahtoisyys, prosessit ja henkiloston kehittiminen ovat organisaati-
ossa keskeisid asioita. Oppivan organisaation jasenet arvioivat itse oppimistarpeensa ja hankki-
vat sen perusteella itse tietoja tai he ehdottavat koulutusvastaaville, millaista oppimista he tar-
vitsevat. Oppimista voidaan edistid my0s tiimioppimisen avulla, joka on olennainen osa tiimi-

tyoskentelya. (Lecklin 2002, 261.)

Senge on yksi uranuurtajista oppivan organisaation tutkijana. Sengen (1990, 14) mukaan oppi-
va organisaatio on organisaatio, joka pystyy jatkuvasti laajentamaan kykydan luoda oman tule-
vaisuutensa ja jolla on kyky luoda uutta. Oppivat organisaatiot ovat mahdollisia siitd syysta,
ettd pohjimmiltaan ihminen haluaa luonnostaan oppia ja hin pitda oppimisesta (Senge 1990,
4). Oppiva organisaatio oppii ainoastaan yksiléiden oppimisen kautta. Yksilon oppiminen ei
takaa organisaation oppimista, mutta organisaatiossa oppimista ei tapahdu ilman yksilén op-
pimista. (Senge 1990, 139.) Sengen (1990, 7-11) mukaan oppiva organisaatio koostuu viidesta
kasitteesta. Niitd ovat systeemiajattelu, itsenséd hallinta, mielen mallit, jaetun vision rakentami-
nen ja tiimioppiminen. Nami kasitteet eroavat tutuimmista johtamiskasitteista siten, ettd nama
ovat kaikki henkil6kohtaisia kasitteitd, eli ne liittyvit sithen, miten ajattelemme, mitd me halu-
amme, miten me olemme vuorovaikutuksessa ja miten me opimme toisiltamme. Siten ndima
ovat enemmainkin taitoon kuin johtamiseen liittyvid kasitteita.
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Systeemiajattelu on kasitteellinen kehys tai rakenne tietoa ja tyokaluja, joita on rakennettu vii-
meisen 50 vuoden aikana toimivan mallin aikaansaamiseksi ja jotta olisi helpompi oivaltaa,
kuinka niitd muutetaan tehokkaasti. (Senge 1990, 7.) Systeemiajatteluun tarvitaan myos muut
osat toimivan kokonaisuuden toteuttamiseksi. Itsensi hallinnassa kirkastetaan ja syvennetiian
henkilokohtaista visiota kohdistamalla energia jirkevisti, kasvattamalla kirsivillisyytta ja na-
kemalld todellisuus puolueettomasti. Mielen tai ajattelun mallit ovat pohjimmiltaan juurtuneita
oletuksia, yleistyksid ja jopa mielikuvia, jotka vaikuttavat, kuinka ymmairrimme ymparistdam-
me ja kuinka toimimme. Jaetun vision rakentaminen on tirkeia, koska jaettuun visioon sisiltyy
yhteinen nakemys tulevaisuudesta, ja se edistdd aitoa sitoutumista. Aito visio saa ihmiset oppi-
maan omasta tahdostaan. Oppivan organisaation muotona on myos tiimioppiminen. Tiimiop-
pimisessa tiimit tuottavat erinomaisia tuloksia ja tiimin yksil6 kehittyy tiimioppimisessa nope-
ammin kuin muulla tavalla. Tiimioppiminen on tirkeai, koska tiimit, yksiléiden sijaan, ovat

pohjimmiltaan oppivia yksikoitd modernissa organisaatiossa. (Senge 1990, 10.)

2.3 Oppiminen

Euroopan neuvosto ja parlamentti julistivat vuoden 1996 elinikdisen oppimisen vuodeksi. Ta-
nd paivind osaamisvaatimukset jakautuvat perusosaamiseen, tekniseen osaamiseen seka sosiaa-
lisiin taitoihin. (European Comission 1995.) Elinikdinen oppiminen ei ole vain koulutusta,
vaan se sisiltid my6s muun oppimisen, ja oppimisprosessi on jatkuvaa. Elinikdinen oppiminen
antaa valmiudet selvitd ympiristossa tapahtuvista muutoksista. (Otala, 2002, 104.) Moilasen
(2001, 69) mukaan oppiminen tarkoittaa sitd, ettd yksilon toiminta on tietoista ja tavoitteellista,

joka nikyy yksilon ajattelumaailman ja toimintatapojen muuttumisena.

Yritys muodostaa oppimisympariston, jonka laatu vaikuttaa sithen, miten oppimista suunna-
taan, miten oppiminen leviad organisaatiossa ja miten henkil6ston yhteistyo toimii ja tuottaa
lisdarvoa asiakkaalle. Arvot, uskomukset ja yrityksen kiytinnot vaikuttavat oppimiseen. (Ranki
1999, 19.) Organisaatiot siilévit osaamistaan toimintatapoihin, normeihin ja ohjeisiin. Oppi-
mista tapahtuu, kun organisaation jasenet ovat toistensa kanssa vuorovaikutuksessa tai jasenet
ja organisaatio ovat vuorovaikutuksessa. (Ranki 1999, 25-26.) Oppimiseen panostamisella
vaikutetaan koko organisaation toimintaan. Yksilon tyOssi jaksaminen kasvaa ja han parjaa
paremmin ty6ssddn, kun hinelle tarjoutuu mahdollisuus parantaa valmiuksiaan parjita tyGssddan
paremmin. (Moilanen 2001, 17.) Kaikki ihmiset oppivat, mutta eri tavalla ja eri tahtiin. Oppi-

mistyyliin vaikuttavat aikaisemmat kokemukset ja yksilolliset ominaisuudet. Oppimistaitoa
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voidaan kehittid, jos oppija tunnistaa oman oppimistyylinsd. Henkil6ston kehittimisessi on

hyvi huomioida yksiléiden omat oppimistyylit. (Ranki 1999, 30.)

Sengen (1990, 23) mukaan voimakkaimmin ja parhaiten oppimista tapahtuu kokemuksen kaut-
ta, mutta monia tirkeistd paatoksista tulleita seurauksia ei suoranaisesti kisitelld (Senge 1990,
23). Oppimisen kautta uudistamme itsemme, pystymme toteuttamaan sellaisia asioita, joihin

emme ole kyenneet aikaisemmin. Oppimisen kautta laajennamme kapasiteettiamme luomiseen.

(Senge 1990, 14.)

Sydidnmaalakan (2007, 51-52) mukaan oppimista tapahtuu entistd useammin tiimissa. Tiimin
oppiminen on samankaltaista kuin yksiléiden oppiminen. Tiimioppiminen on prosessi, jossa
tiimi hankkii uusia tietoja, taitoja, asenteita, kokemuksia ja kontakteja, jotka muuttavat tiimin

toimintaa. (Sydanmaalakka 2007, 51-52.)

Tiimin toiminta

Suunnittelu
\ Yhteisen /

ymmirryksen

Yhteinen

yhdessa arviointi

luominen

Kuvio 3. Tiimin oppimiskehi (Sydinmaalakka 2007, 52)

Tiimin oppimiskehissa lahtokohtana on nykyinen tilanne tiimissa eli tiimin toiminta. Tiimi
arvioi yhdessi toimintaansa parantaakseen tuloksiaan. Arvioinnin pohjalta luodaan yhteinen
nikemys nykytilanteesta ja tulevaisuuden paamaaristd. Tamin jilkeen tiimi suunnittelee yhdes-

sd, miten toimintaa kehitetddn. (Syddnmaalakka 2007, 52.)

Otalan (2002, 245) mukaan uusia asioita opitaan eniten tyossa. Siksi tyOssd tapahtuvaa oppi-
mista tulee korostaa, ja organisaatiossa tulee luoda oppimismahdollisuuksia, kehittdd henkil6s-
ton kouluttautumispolitiikkaa, vahvistaa oppimista tukevia rooleja seka kehittad tyckaluja, jotka
tukevat oppimista. Oppimisen tiytyy olla osa organisaation toimintaa. (Otala 2002, 245.) Op-
pimisen keinoja ovat esimerkiksi sisdinen koulutus, kokemuksesta oppiminen, tekemilld op-

piminen, toisilta oppiminen ja itsendinen opiskelu (Moilanen 2001, 95).
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Ty6ssi keskeisid oppimismuotoja ovat ty6ssa ja toisilta oppiminen. TyOssda oppimista voidaan

tukea my0s perustamalla tiimeja. Tuki on tirkeda tyossa oppimisessa, siksi oppijalla taytyy olla

henkild, jolta hdn voi tarvittaessa kysyd neuvoa. TyOparien muodostaminen tukee oppimista, ja

samalla se toimii sijaisjdrjestelyna. Toisilta oppiminen edellyttaa hyvai vuorovaikutusta, tilai-

suuksia vaihtaa mielipiteita, tehda kysymyksia sekd vaihtaa kokemuksia. (Ranki 1999, 92-93.)

Esimiehen tehtivini on huolehtia siitd, ettd jokaisella on mahdollisuus yllipitid osaaminen

ajan tasalla ja monipuolistaa osaamistaan. Yksilon kehittymisessd voidaan kayttad apuna seu-

raavia tapoja (Ranki 1999, 87—-88):

e Tyotehtiavien muotoilu (tyOkierto, sijaisuus, tyotehtivien laajentaminen)

e Toimintatapojen muuttamista (tiimit, tyoparit, toisten tehtaviin tutustuminen, vastuun
lisadminen)

e Kehityksen tukeminen esimiestyOskentelyd muuttamalla (kehityskeskustelut, henkilbiden
mukaan ottaminen suunnitteluun, henkiléiden nimedminen sisaisiksi kouluttajiksi)

e  Oman aktiivisuuden tukeminen (ammattikirjallisuuden hankinta tyGpaikalle, opintokdynte-

ja, koulutusmahdollisuuksista tiedottaminen).

Kehittymisvaihtoehtoja voidaan kuvata alla olevana “tarjottimena”, jonka sisdlté muuttuu aina

tyon sisillon muuttuessa (Ranki 1999, 88).

osallistuminen

projekteihin

palaute

opiskelu esim.
henkil6stokoulutus,
ammattikirjallisuus

toisilta oppiminen,
tiimi- tai parityOs-
kentely

Tyossa
oppiminen

opettajana
tal mentorina
toimiminen

itsendiset ja
laajat ty6teh-
tavat

mentorin tuki

Kuvio 4. Osaamisen kehittymistarjotin (Ranki 1999, 88)
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Henkilstokoulutus on ty6nantajan jirjestima koulutus, joka tapahtuu tavallisesti tyGaikana.
Henkilostokoulutuksella oppimista voidaan nopeuttaa ja suunnata oikeaan suuntaan. Koulu-
tusta voidaan jarjestid monella tavalla. Koulutus voi kestdd yhden piivin tai se voidaan jirjes-
tad pitkdkestoisena koulutuksena. Henkilostokoulutuksella korjataan osaamistarvetta paivitta-
malla tiedot ajan tasalle. Henkil6stokoulutus on parhaimmillaan tiedon vilittaimista. Se on

my0s tehokas apu muutosjohtamisessa. (Ranki 1999, 100-101.)

Koulutuksella on keskeinen rooli osaamisen kehittamisessi. Koulutus on suunniteltava siten,
ettd yrityksen tarpeet ja tilanne tulee huomioiduksi. Paras tulos saavutetaan, kun koulutus sovi-
tetaan yrityksen toimintaan kaytinnonlaheisesti. Koulutuksen tehokkuutta tiytyy olla mahdol-
lisuus mitata.(Lecklin 2002, 249.) Koulutuksen ja osaamisen arvo nikyy organisaatiossa ty6-

suoritusten parantumisena sekd parempana tuloksena (Otala 2002, 40).

Tyotehtavain liittyvalla henkilostokoulutuksella padstiin parempaan tuottavuuteen. Tulokset
voidaan havaita vilittOmasti. Nykyisessa tyotehtivissd edellytettavia valmiuksia sanotaan ope-
ratiivisiksi valmiuksiksi. Henkildstokoulutus parantaa siten henkilén operatiivista kyvykkyytta.
Henkilon strategista kyvykkyytta, eli valmiuksia oppia nopeasti tyOssd vaadittavia tietoja ja tai-
toja, joita tulevaisuudessa edellytetdan, parannetaan peruskoulutuksella.(Otala 2002, 36.) Lec-
klinin (2002, 249) mukaan on suositeltavaa tukea henkilost6a itsend kehittimisessa ja opiske-

lussa ammattipatevyyden kehittimisen lisaksi.

Koulutuksen vaikutusta toimintaan on tirkead seurata. Henkil6st6koulutuksen tavoitteena on,

ettd oppeja hyodynnetiin kiytinnossd omassa tyotehtivissd. Seurannalla my6s viestitetdan,

ettd koulutuksella pyritddn saavuttamaan muutosta. Koulutuksen vaikutusta voidaan arvioida

neljilld tasolla Rangin (1999, 104) mukaan seuraavasti:

e Koulutustilaisuuden onnistuminen, eli minkilaisen vaikutelman koulutukseen osallistujat
ovat saaneet koulutuksesta

e  Oppimistulos, eli kuinka paljon koulutuksessa on opittu tietoja ja taitoja

e  Opitun siirtyminen kaytintoon, eli kiyttavitkoé oppilaat oppimaansa omissa tyotehtavis-
sdan ja onko kayttiytyminen muuttunut

e Vaikutus tulokseen, eli miten muutokset ovat vaikuttaneet yrityksessa tulokseen. (Ranki

1999, 104.)
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2.4 Osaamiskartoitus

Osaamisen johtamisella tarkoitetaan prosessia, jossa mairitellddn yrityksen vision, strategian ja
tavoitteiden pohjalta se, minkilaista osaamista tarvitaan, jotta tavoitteeseen padstaan. Talloin
yrityksessd madritelladn ydinosaaminen ja muu yrityksessd tarvittava osaaminen osaamiskartoi-
tuksena. Sen jilkeen osaamiseen nykytasoa verrataan osaamisen tarvetasoon. Osaamistarpeen
perusteella laaditaan osaamisen kehittimiseksi suunnitelma, joka toteutetaan yrityksessa. (Sy-
didnmaalakka 2007, 131-133.) Johdon tehtidvini on tehda strategiset pdatokset ja kertoa, mitd

osaamista tulevaisuudessa tarvitaan ja mitd osaamistarpeita on nykyisin (Ranki 1999 45).

Osaamiskartoitus tarkoittaa sitd, ettd henkilon tietoja, taitoja ja kokemuksia arvioidaan. Osaa-
miskartoituksessa ei huomioida henkilén persoonallisuutta. (Ranki 1999, 163.) Osaamistarpeel-
la tarkoitetaan yrityksessa tarvittavaa ammattitaitoa, jota yrityksessa tarvitaan eri tyOsuoritusten
hoitamiseen (Hatonen 1998, 29). Osaamistarpeita on vaikea ennakoida ilman kisitysta siité,
mihin liiketoiminnassa pidemmalla aikavililla halutaan. Visio taas kuvaa sitd, minkalainen yritys
haluaa olla tulevaisuudessa. Siksi osaamistarpeiden ennakoimisen lihtdkohtana on yrityksen

visio ja strategia. Osaaminen onkin usein huomioitu yrityksen visiossa. (Ranki 1999, 41.)

Osaamisen kehittdmista varten on ensin kartoitettava olemassa oleva osaaminen. Organisaati-
ossa on keskusteltava, minkilaisia valmiuksia kussakin tyotehtivissi edellytetian. Osaamisen
kartoittamista varten tarkoitetut mallit vaihtelevat organisaatioittain. Tyotehtivia varten tarvit-
tavat osaamisalueet voidaan listata luetteloksi siten, ettd yrityksen samaa tyotd tekevit nimedvit
tyOssddn tarvittavat osaamiset ryhmittdin. Osaamisluettelo voidaan laatia Excel-taulukoksi.
(Viitala 20006, 123—124.) Osaamisen arviointi voi herittia epaluuloa henkilostén keskuudessa.
Joku voi miettid, mihin arviointia kdytetddn, arvioidaanko osaamista reilusti ja oikeudenmukai-
sesti. (Ranki 1999, 68.) Ennen osaamiskartoituksen tekemistd on hyva miettid, miten arviointi

tehddin ja mihin tuloksia kiytetdan. (Ranki 1999, 76).

Yksilon osaamista arvioidaan yleensi suhteessa nykyisen tyon edellyttimiin osaamisvaatimuk-
siin sekd minkilaista osaamista tehtivissi tarvitaan tulevaisuudessa. Yksilo6d voidaan arvioida
hinen tyonsa kautta arvioimalla tyOprosessi vaihe vaiheelta ja eri vaiheissa tarvittava osaami-
nen. (Ranki 1999, 69-70.) Osaamisen tason mairittelyssid voidaan kiyttdd asteikkoja. Osaamis-
tasoluokitusten maarittelyssa on tirkeda, ettd kriteerit madritetdan kdytinnon toiminnan tasolla.
(Kirjavainen & Laakso-Manninen, 2001, 108.) Osaamisen mallintamisessa on merkitysta silld,
paisevitko henkilot itse vaikuttamaan osaamiskarttapohjaan. Jos henkil6t ovat itse mukana
osaamiskarttapohjan luomisessa, prosessi on hitaampi, mutta siiti on enemmain hyotya, koska
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talloin organisaatiossa kdydaidn samalla keskustelua my6s tulevaisuuden osaamisvaatimuksista.
Osaamiskartoitusta on my6s helpompi hyodyntdi esimies-alaiskeskusteluissa. Tall6in alainen
kokee, ettd kartoitus on raatiloity hinti varten, eikd sitd ole luotu ylemman johdon toimes-
ta.(Kirjavainen & Laakso-Manninen, 2001, 115.) Tyontekiji tayttda yleensd osaamiskartoitus-
lomakkeen. Tamin jilkeen hidn kay lomakkeen lipi esimiehensa kanssa. Esimiehen vastuulla
on suhteuttaa alaistensa omat arviot kokonaisvaltaiseen osaamistasoon. (Kirjavainen & Laak-
so-Manninen, 2001, 117.)Osaamisen arviointi voidaan tehdd osana kehityskeskustelua siten,
ettd henkil6 arvioi ensin itse omaa osaamistaan. Tamin jilkeen yhdessi esimiehen kanssa kes-
kustellaan arviosta. (Ranki 1999, 77.) Osaamista kannattaa arvioida suhteessa yksilon tai ryh-
min tyotehtiviin, jos osaamista arvioidaan kehityskeskustelun yhteydessa henkil6kohtaisen
kehittymisen nikokulmasta. Térkednd kriteerind on arvioinnissa asiakkaan ndkékulma. (Ranki

1999, 48.)

Hitosen (1999, 68) mukaan kehittymistarpeella tarkoitetaan yksilon omaa kasitysta osaamises-
taan sekd omista lihtokohdista muotoutuvaa tarvetta parantaa omaa osaamistaan. Kehittdmis-
tarve on puolestaan yrityksessa mairitelty kasitys siitd, mitd yksilon tulee osata tyotehtivissaan.
(Hatonen 1999, 68.) Yrityksissa tulee aina ensin selvittia nykyisen henkiloston osaaminen ja
mahdolliset kehitystarpeet. Tamin jilkeen kartoitetaan, miten mahdolliset kehitystarpeet hoi-
detaan. (Hitonen 1998, 30.) Tarveanalyysi on henkildston kehittdmisen kivijalka. Siind selvite-
tadin toiminnan edellyttimit valmiudet, nykyosaaminen ja myo6s se, miten osaamista voidaan
kehittdd. Tarveanalyysissd keskitytdan keskeisiin tehtdviin ja niissd vaadittaviin valmiuksiin.

(Hétonen 1998, 31.)

Yrityksen tilanne nyt > Tulevaisuudessa —
AV4
TARVEANALYYSI KEHITTAMISEN ARVIOINTI
TOTEUTUS

Miti on tarve? KEHITTAMISEN
Tarveanalyysin tyovaiheet | TOTEUTUS
—  osaamisalueet Kehityssuunnitelmat
—  Osaamistasot Kehittiminen kay-
— nykyosaaminen ja ke- tinnossd mm. koulu-

hityskohteet tus

. Perehdyttiminen

— tulokset ja johtopii-

tokset

Kuvio 5. Kehitystarveanalyysin ldhtokohta (Hitonen 1998, 31)
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Tarveanalyysin tarkoituksena on miiritelld keskeiset osaamisalueet, henkilostén osaamistaso ja
osaamisen tavoitetaso, saada yhteiset tavoitteet osaamisen kehittimiselle, antaa osaamisen ke-

hittimismahdollisuus henkil6stolle. (Hiténen 1998, 32.)

Hitosen (1998, 33) mukaan tarveanalyysi on onnistunut, kun se sisiltda seuraavia asioita:

e Tarvemiarittelyyn osallistuu my6s tyontekija yritysjohdon lisdksi, jolloin motivoidaan tyon-
tekija kehittimdin omaa toimintaansa.

e Tarpeiden tarkastelussa otetaan huomioon my6s tulevaisuuden tarpeet nykyhetken lisiksi,
ja toimintaa analysoidaan kriittisesti.

e Tarpeet mairitellddn siten, ettd ne antavat riittavasti informaatiota esimerkiksi koulutusten
suunnittelua varten.

e Tarpeita mairitellddn jatkuvasti, esimerkiksi kehityskeskustelujen yhteydessa.

e Kehitystarveanalyysi on johdon tyokalu henkil6ston osaamisen kehittimisessa

e Johto sitoutuu kartoituksen tekoon, ja tuloksia hycédynnetain.

e Kartoitusprosessin toteutus kdyddin lipi aikatauluja ja kartoituksen tekijéitd myoten.

Kartoitukseen on hyva osallistua henkil6ston kehittimisestd vastaavien henkil6iden, tarveana-
lyysin kdytinnon toteuttajan ja henkil6ston edustajan. Kartoitusvaiheen alussa on hyvi jirjes-
tad tiedotustilaisuus koko henkilstolle. Tamin lisdksi kartoituksen edetessd on hyvi informoi-
da henkil6stod aika ajoin. (Hatonen 1998, 34.) Kartoituksen ensimmaisessa vaiheessa selvite-
tidn, mitd tietoja ja taitoja yrityksessa tarvitaan tulevaisuudessa, mitd osaamista yritys tarvitsee
menestyakseen nyt ja tulevaisuudessa. Yrityksen strategia on tyoskentelyn pohjana. Myos yri-
tyksen visio ja kehittimissuunnitelmat ovat kartoituksen pohjana. Osaamisalueet mairitelldidn
esimerkiksi haastattelemalla yrityksen avainhenkil6itd. Osaamisalueiden mairittimisen jalkeen

kunkin osaamisalueen sisilté kuvataan yksityiskohtaisesti. (Hatonen 1998, 34-35.)

Osaamisalueille tulee laatia osaamistasot, joihin tulee pyrkid, eli osaamisen tavoiteprofiili.
Osaamistaso kuvaa sitd osaamista, joka tyontekijilla tulisi olla kullakin osaamisalueella, jotta
yritys saavuttaa asetetut tavoitteensa nyt ja tulevaisuudessa. Osaamistasoja tarkistetaan ajoit-
tain, koska ne voivat muuttua ajan myotd. Osaamistasoja voi olla erilaisia, esimerkiksi asteikolla
1-4 tai 4-10. (Hatonen 1998, 37-38.) Kartoituksen keskeiseni tehtdvinid on selvittdd, mikd on
tyontekijan nykyosaamisen suhde tavoiteosaamiseen. Kaikkien on tiedettivid, mikd on kartoi-
tuksen tavoite ja ettd kartoitus luo pohjan kehitystoimenpiteille. Niin jokainen voi vaikuttaa

nithin kehittimisalueisiin, joita yrityksessa tullaan toteuttamaan. (Hitonen 1998, 39.)
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Kartoituksesta tehddin lopussa yhteenveto. Tulokset esitellddn koko henkiléstolle. Samalla
sovitaan jatkotyOsti ja sen seurannasta. Kartoituksen pohjalta analysoidaan kriittiset osaamis-
alueet seké painospisteet, joihin henkiloston kehittimisessé tulee keskittyd. Tamin jalkeen teh-
ddan henkil6ston kehittimissuunnitelma.(Hatonen 1998, 50.) Henkiloston kehittamissuunni-
telma tehdain kehitystarveanalyysin pohjalta. Suunnitelma sisaltad kehitystarpeen, kehittimisen
kohteena olevat henkil6t, aikataulun, kehittimisen suunnittelun sekd toteutuksen seurannan ja
vastuuhenkil6t. Kehittimisen suunnittelussa tulee arvioida, minkalaisia kehitystarpeita yrityk-

selld on, kuinka nopeasti ne ovat toteutettavissa ja kuinka laajoja ne ovat. (Hiténen 1998, 53.)

2.5 Osaamisen mittaaminen

Osaamisen mittaamisen haasteena on se, mita pitdisi mitata. Toiminnassa osaamista on jirke-
vintd mitata tietojen, taitojen ja toiminnan nakokulmasta, koska tehokas ja sujuva toiminta
kertoo osaamisesta. Mittarina voi kayttdd aikaa. Mittaamista ei kannata tehdd kovin monimut-
kaiseksi, koska se on varsin subjektiivista siitd syystd, ettd se perustuu kisityksiin ja kokemuk-
siin. (Ranki 1999, 50.) Osaamista voidaan arvioida itse, esimichen, tyGtovereiden, sisdisten asi-
akkaiden, asiakkaiden, muiden yrityksen ulkopuolisten yhteistybkumppaneiden toimesta tai
testein tai nayttokokein. Mittaamisen avulla on mahdollista asettaa tavoitteita ja seurata niiden

toteutumista. (Ranki 1999, 52.)

Mittariston kehittiminen

® visio ja strategia eli mihin
halutaan paisti ja miten

e keskeisten tavoitteiden
mddritteleminen ja pel-
kistiminen

Mittareiden maastouttaminen
e mittareiden ymmirtiminen
e sitoutuminen

e mittareiden vakiinnuttaminen
kaytant6on (esimerkiksi tiimit
seuraavat toimintaansa)

Toiminnan kehitta-
minen

® parannustoi-
menpiteet mittaaminen

Mittaustulosten
arviointi

e johtopiitokset

e mittariston jat-
kuva kehittdmi-
nen

Kuvio 6. Mittariston rakentaminen, osaaminen ja oppiminen mittauskohteena (Ranki 1999, 49)
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2.6 Palvelu jalaatu

Palveluorganisaatio on organisaatio, jossa palvelut ovat selkeidsti asiakkaiden mielenkiinnon
kohteena. Palvelussa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta. (Ylikoski 2000, 20-21.) Asiakas-
keskeisyys tarkoittaa sitd, ettd organisaation toiminnan lihtékohtana on asiakkaiden tarpeiden
tyydyttiminen (Ylikoski 2000, 34). Asiakkaan kohtaamisessa tirkedd on vuorovaikutus. Se on
onnistunut, jos asiakas on tyytyviinen. Tutkimukset vahvistavat, ettd vuorovaikutus on keskei-

nen tekijd asiakkaan palvelun laadusta saaman kokonaiskuvan muodostumisessa. (Ylikoski

2000, 308.)

Kilpailun lisdidntymisen myo6ta asiakkaille tuotettavaan palveluun tarvitaan enemmain kustan-
nustehokkuutta, laatua ja yha enemmin osaamista. Asiakastyytyviisyys on asiakaspalveluhenki-
16ston lisdksi myos muun henkiloston asia. (Otala 2002, 23—-24) Asiakaspalvelu ei siten ole
endi perinteinen tukitoiminta, vaan se on tind paivini aito kilpailutekija (Aarnikoivu 2005,
50). Asiakaspalveluosaaminen onkin tulevaisuudessa yritysten menestystekija (Aarnikoivu

2005, 171). Palveluyrityksen menestymisen perusedellytys on asiakasldhtoisyys (Lecklin 2002,
417).

Gronroosin (1987, 29) mukaan palveluilla on perusominaisuuksia, jotka vaikuttavat siithen,
miten palvelua olisi tuotettava ja sithen, miten asiakas kokee palvelun. Palvelut ovat perus-
ominaisuuksiltaan aineettomia, prosesseja tai toimintasarjoja, palvelut tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti tai asiakas itse osallistuu palvelutapahtumaan. Asiakkaan on vaikea arvioida
palvelun merkitysta itselleen, jos palvelu ei ole konkreettista. (Gronroosin 1987, 29.) Palvelu-
tilanteessa hyvilld viestinnalld on tirked merkitys, koska viestinndn avulla saadaan selvitettyd
asiakkaan tarpeet ja toiveet. Joskus asiakkaalle tdytyy tehda tarkentavia kysymyksid hinen
antamiinsa tietoihin. Asiakas haluaa my6s tietad palvelun kulusta, ja esimerkiksi mahdollisista

viiveista palvelun tuotannossa. (Ylikoski 2000, 314-316.)

Julkishallinnon organisaation toimintaa ohjaa monesti jokin laki, asetus tai hallinnollisen eli-
men tekemi paités. Organisaation on huomioitava nimi seikat toiminnassaan, mutta se voi
kuitenkin tiettyjen raamien puitteissa paittdd, miten toimintaa harjoitetaan, jotta se tayttaa sille
asetetut tehtivit. Organisaatio voi luoda palveluajatuksen, johon sen toiminta ja toiminnan
kehittiminen tukeutuvat. Palveluajatus kertoo, milld resursseilla ja miten organisaatio pyrkii
palvelemaan kohderyhminsa ongelmia. (Gronroos 1987, 12.) Yhteiskunnalliset palveluorgani-
saatiot ovat siten yhteiskunnallisen kehityksen my6ta kehittineet toimintojaan palveluja tuotta-
vaan suuntaan tekemalld esimerkiksi palvelu- ja asiakastutkimuksia (Rissanen 2005, 60—61).

20



Hyva palvelu edellyttda jatkuvaa palvelun kehittimistd, hyvaa yhteistyota sekd organisaation
sisalld ettd asiakkaiden kanssa sekid asiakkuudessa tapahtuneesta kriisitilanteesta oppimista.
Oppiva organisaatio on tehokas pohja palvelun parantamiselle, koska se on omaksunut sellai-
set arvot ja toimintatavat, jotka ohjaavat oppimaan, eli se pystyy reagoimaan muutoksiin ja

pystyy jatkuvasti oppimaan uutta omasta ja asiakkaiden toiminnasta. (Rissanen 2005, 96.)

Palvelutuotantoa kehitettiessd on mietittivi, mitd organisaatiossa halutaan palvelun kehittimi-
selld saavutettavan ja miten asiakas on mukana tdssd prosessissa. Jos viranomainen haluaa no-
peuttaa asioiden kasittelyé, voidaan osa valmistelutyOsta siirtad asiakkaalle. Asiakas voi kerati
asian kasittelyd varten tarvittavat dokumentit. Talloin hidnelld tiytyy olla riittavit tiedot siit,
miten hianen tulee menetelld. Palvelua voidaan my6s nopeuttaa, kun henkil6ston tietomaaraa

lisatddn kouluttamalla heitd. (Gronroos 1987, 59—60.)

Laatu on sitd, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvat. Laatu on siten asiakkaan
muodostama yleinen nikemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta. Laatua tulee tarkas-
taa asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaan kokemus laadusta muodostuu kahdesta laadun osa-
tekijastd eli palvelun lopputuloksesta etta varsinaisesta palveluprosessin sujumisesta. (Ylikos-
ki 2000, 118.) Palveluorganisaatiossa palvelun laatu tuottaa asiakastyytyviisyytti, joten orga-
nisaatiossa pyritaan kohentamaan palvelun laatutekijoitd (Ylikoski 2000, 152). Jos palvelun
laatua ei suunnitella tarpeeksi hyvin, asiakkaiden ja palvelun tarjoajan mielipiteet palvelusta ja
sen toimivuudesta jaavat erilaisiksi. Tdlloin asiakkaan kokema palvelun laatu heikkenee, kos-

ka koetun palvelun ja odotetun palvelun valilld on kuilu. (Grénroos 1990, 100.)

Lecklinin (2002, 18—19) mukaan yrityksen laatu tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden tayttimista
tehokkaasti ja kannattavasti. Yritys on laadukas, jos asiakas on tyytyviinen, eli yritys vastaa
asiakkaan tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Laatu on my®0s sitd, etta yritys pyrkii jatkuvasti
parantamaan suoritustasoaan. (Lecklin 2002, 18—19.) Tyontekijin mahdollisuus toteuttaa omaa
osaamistaan on yksi laadun tuottamisen edellytys tyoyhteisossa (Outinen & Holma & Lempi-

nen 1994, 82).

Yksilon laatu lahtee siitd, ettd yksilotasolla on monitaitoisuutta. Tyontekija vastaa laajemmista

kokonaisuuksista, kun taas tiimissd suoritetaan tyonjako, ja tiimi vastaa tuloksista ja laadusta.

Tulevaisuuden laatuyrityksessa henkilosto tyoskentelee tiimeissa, ja toiminta on asiakaskeskeis-

td ja asiakassitoutunutta. (Lecklin 2002, 22-23.) Hyvi laatu lisad asiakastyytyvaisyyttd (Lecklin

2002, 26). Rissasen (2005, 119—120) mukaan palvelutiimi on pienehké ryhmi thmisid, joilla on
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yhteinen padmiiri, suoritustavoitteet sekd yhtendiset toimintatavat ja joiden taitoja hyédynne-
tadn tietyn palvelutyon suorittamiseksi. Tiimi tuntee olevansa yhteisvastuussa palvelutehtivin
tulosten saavuttamisesta ja palvelutehtivin sisdllon ja tyoskentelytapojen kehittdmisesta. Palve-
lutiimi tarvitsee selkedn haasteen toimiakseen onnistuneesti. Tiimity6é parantaa palvelutyon

tuottavuutta, parantaa laatua ja tyoilmapiiria.

Henkil6ston toiminta vaikuttaa yrityksen laatuun. Laatutasoa ei saada, jollei henkil6st6 ole
motivoitunutta ja koulutettu tehtiviinsd. Henkil6sté on yrityksen voimavara, kun se pyrkii
laatuun ja asiakastyytyviisyyteen. Laatuyrityksessé ilmapiiri on avoin ja henkildstolle annetaan
edellytykset uudistavaan ja omaehtoiseen tiimityohon. Laatuyrityksen tunnusmerkkini on
my0s se, ettd toiminnalla on selked visio tulevaisuudesta, ja toiminta rakennetaan timin mu-
kaan. Asiakastyytyvaisyydelle ja prosesseille on rakennettu seurantajirjestelma, ja toiminta on
tavoitteellista. (Lecklin 2002, 28-29.) Laatua pyritain jatkuvasti parantamaan. Palautejirjestel-
mit, toiminnan arviointi ja kehittiminen seka asioiden ajan hermoilla pysyminen ovat laadun-

kehittimisen edellytyksia. (Lecklin 2002, 31.)

2.7 Tyottomyyskassan palvelu viranomaisen nikékulmasta

Tyottomyyskassan tulee kohdella jasenia yhdenvertaisesti (Tyottomyyskassalaki (603/1984) 3 §
4 mom.). Tyottomyyskassan tulee jirjestad toimintansa siten, ettd palvelu on tasavertaista, no-
peaa, joustavaa ja yksinkertaista. Tyottomyyskassan toimintaa sdatelee eri lakien ja asetusten
lisaksi tyottomyyskassan saannét. Toimintaa valvoo Vakuutusvalvontavirasto. Sosiaali- ja ter-
veysministeri antaa tyottomyyskassoille kdytinnon soveltamisohjeet tyottémyysturvalaista.
Lacissa ja ohjeissa on madritelty velvoitteet yleiselld tasolla. (Asian kisittelemistd ja padtoksen

antamista tyottomyyskassassa koskevat soveltamisohjeet 2005, 7.)

Tyottomyyskassa kayttad jasentensd oikeusasemaan vaikuttavaa harkintavaltaa niin paitéksen
antamiseen liittyvissa tulkintatilanteessa kuin my6s neuvonnassa ja tiedottamisessa. Siten ji-
senten tasapuolinen kohtelu on ty6ttémyyskassoissa korostunut. Toiminnan tulee olla joh-
donmukaista ja samankaltaisissa tapauksissa toimitaan samoin perustein. (Hallintolaki
(2003/434) 6 §, Asian kisittelemistd ja padtoksen antamista tyottomyyskassassa koskevat so-

veltamisohjeet 2005, 5.)

Tyottomyyskassan neuvontapalvelu kisittad asiakkaiden tekemien valitusten kisittelyd, tyotto-
myyskassan antaman virheellisen pdatoksen oikaisemista, tyottomyyskassan jasenhakemusten
kasittelya tai jasenen etuushakemusten kisittelyd. Tyottomyyskassan velvollisuus on huolehtia
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siitd, ettd asiakas ymmartdd omat oikeutensa ja velvollisuutensa etuutta hakiessaan. Tyotto-
myyskassan tulee esimerkiksi neuvoa, miten ja missi ajassa etuutta haetaan ja mita asiakirjoja
etuuden hakemista varten tarvitaan. Neuvontapalvelu kisittdd neuvonnan antamisen kuitenkin
yleiselld tasolla. Tyottomyyskassan velvollisuus ei ole tehdd esimerkiksi yksityiskohtaisia kan-
nattavuuslaskelmia erilaisten vaihtoehtojen pohjalta. Jdsenen tulee voida my6s luottaa siihen,
ettd tyottdmyyskassa toimii oikein ja virheettomisti (Asian kasittelemistd ja padtoksen antamis-

ta tyottomyyskassassa koskevat soveltamisohjeet 2005, 6, 8.)

Tyottomyyskassan tulee kiinnittda erityistd huomioita suullisesti asiakkaan kanssa asioidessaan,
ettd kielenkéyttd on asiallista ja selkedd. Tyottomyyskassan tulee pyrkia sithen, ettd kielellinen
ilmaisu on mahdollisimman tdsmillistd ja yksiselitteistd, jotta asiakkaalle ei tule oikeudellisia
menetyksid virheellisesti tai puutteellisesti ymmirrettyjen tietojen perusteella. (Asian kasittele-

mista ja padtoksen antamista tyottomyyskassassa koskevat soveltamisohjeet 2005, 11.)

2.8 Etuuskaisittely

Tidssd hankkeessa kisitellddn etuuskisittelijéiden ty6td. Olennaisena osana etuuskisittelijoi-
den ty6ta on etuuskisittely eli etuushakemusten kisittely. Tasta syystd kuvaan etuuskasittely-
tyOprosessin perusperiaatteet, jotta hankkeesta pystyy muodostamaan selkeimmin kuvan ja

ymmirtimain osaamiskartoituksen osa-alueet.

Asiakas voi lahettdd hakemuksen ja liitteet joko postitse tai toimittaa ne henkil6kohtaisesti
tyottomyyskassaan. Kun hakemus ja liitteet saapuvat tyottomyyskassalle, ne skannataan tyot-
tomyyskassassa olevaan asianhallintajarjestelmain saapumispaivin mukaan. Sen jilkeen jokai-
nen paperi nimetdan asianhallintajirjestelmiddn eli indeksoidaan. Etuuskisittelijéiden toiminta-
alueet on jaettu kirjaimittain hakijoiden sukunimen perusteella niin, ettd jokaisella etuuskasitte-
lijalld on omat kirjaimet. Indeksoinnin jilkeen hakemus siirtyy sukunimen mukaan asianhallin-

tajarjestelmissa oleviin tyjonoihin.

Tyovoimatoimisto lahettdd tyottomyyskassalle tydvoimapoliittisen lausunnon sahkoisessa
muodossa. Nama lausunnot ajetaan joka y6 tyo- ja elinkeinoministerion tietokannasta tyotto-
myyskassoille. Etuuskasittelijd aloittaa tyopaivansd kuittaamalla lausunnot. Tama tarkoittaa sité,
ettd etuuskasittelijat kdyvit ldpi omien kirjainten mukaan tulleet lausunnot ja kirjaavat ne mak-
satusohjelmaan lisiten lausunnossa olevat tarpeellisiksi katsomansa, etuuden maksatukseen

vaikuttavat tiedot maksatusohjelman inforiville.
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Asianhallintajirjestelmin kautta tapahtuu etuushakemusten kasittely. Etuuskisittelija hakee
yhden hakijan hakemuksen liitteineen ohjelmasta hakutoiminnolla. Hakemukset skannataan
jarjestelmdin niin, ettd ensimmadisend asiakirjana, joka tulee jirjestelmasta esiin, on hakemus,
sen jalkeen palkkatodistus. Loput asiakkaan toimittamat asiakirjat saattavat olla missa jarjestyk-
sessa hyviansa. Etuuskisittelijd aloittaa kasittelyn tarkistamalla, onko tyévoimapoliittinen lau-
sunto saapunut tyévoimatoimistosta. Taman jilkeen hin tarkistaa, ettd hakija on ollut vihin-
taan 10 kuukautta tyottomyyskassan jisen ja ettd jasenmaksut on maksettu tyoskentelyajalta.
Sen jilkeen etuuskisittelijd tarkistaa palkka- ja tyotodistuksesta, tayttyyko hakijalle tyéssioloeh-
to. Samalla hin tarkistaa, ettd hakemus on tiytetty kohta kohdalta ja ettd hakemuksen liitteend
ovat muut tarpeelliset asiakirjat etuuspaitoksen antamista varten. Niitd ovat esimerkiksi paatos

sosiaalietuudesta (eldke) tai verotuspditos yritystoiminnasta.

Mikali etuuskasittelija katsoo, ettd asiakkaan lihettimien liitteiden perusteella ei voi tehda paa-
tostd, tulee hinen pyytad lisaselvitystd puutteellisiksi katsomiinsa asiakirjoihin. Tyottomyyskas-
soilla on ty6ttomyysturvalain (30.12.2002/1290) 13 luvun 1 §:n mukaan oikeus saada etuuden
kidsittelyd varten tarvitsemansa tarpeelliset tiedot Puutteelliset tiedot voidaan pyytdad suoraan

esimerkiksi tyGnantajalta, jos kysymyksessd on palkkatodistukseen liittyvi asia.

Hallintolain (2003/434) 22 {:n perusteella tyottomyyskassan on pyydettiava hakijaa mairiajassa
tiydentimain asiakirjaa, jos se on puutteellinen. Tavallisesti lisdselvitykset pyydetain elektroni-
sella kirjeelld hakijalta itseltddn, ja mairdaika on 14 paivad. Mikali etuuskasittelijd tarkastaa
tyonantajalta puhelimitse esimerkiksi palkkatodistukseen liittyvid asioita, tulee puhelinkeskuste-
lusta tehdd muistio hakijan papereihin. Etuuskasittelija myos tarkistaa, ettd hakija on ollut vi-
hintdan 10 kuukautta ty6ttomyyskassan jasen ja ettd jasenmaksut on maksettu tyoskentelyajal-

ta.

Kun kaikki tarvittavat asiakirjat on saatu paitoksen toimeenpanemiseksi, syottad etuuskaisitteli-
ja ty6ttomyyskassassa kaytettdvaan maksatusjirjestelmadn (Tytti) ensin hakijan perustiedot,
kuten pankkitilin, osoitetiedot ja alle 18-vuotiaiden lasten syntymdajat. Taman jilkeen syGte-
tidn verotiedot, jos hakija on kesken vuotta hakenut muutosta ennakonpiditykseen. Muussa

tapauksessa tyottomyyskassalla on hakijan verotiedot ajettuna verohallituksen toimesta.
Etuuden miirittimiseen 16ytyy maksujarjestelmisti ohjelma, joka laskee etuuden tason sen

jalkeen kun jarjestelmiidn on syotetty palkkatodistuksessa ilmoitetut palkkajaksot ja euromaa-

rit. Etuuskasittelija tarkastaa palkkatodistuksesta, ettd lomarahat ja erilaiset palkkiot on eritelty
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todistukseen ja palkkioiden maksuperuste on selvitetty todistukseen. Tamin jilkeen etuuskasit-

telija tekee palkanmaairittelyn eli laskee paivirahan tason asiakkaalle.

Jos hakijalla on ansiopdivirahaan vihentavisti vaikuttavia tuloja, vieddin ne maksatusohjelman
etuustietoihin. Tuloista 50 % vaikuttaa ansiopiivarahaan vihentivisti (Tyottomyysturvalaki
(30.12.2002/1290) 4 luku 5 §). Jos hakija ilmoittaa tyOpiivia hakemuksessaan (hin on esimet-
kiksi osa-aikaty6ssd), nima tyopaivat seka niista saadut palkat viedadn maksatusjirjestelmassa
olevaan ty6ssioloechdon seurantatietoihin. Hakijalle maksettava, ansiopéivirahasta vihennetti-
vi sosiaalietuus, kuten esimerkiksi osatyokyvyttomyyselake vihennetddn ansiopdivirahasta
taysimaaraisesti. Jos hakija on saanut tyosuhteen paattyessi lomakorvauksia tai tukipaketin,
etuuskisittelijd laskee jaksotuspalkan ja ajanjakson, jolta ansiopdiviraha evitdin edelld mainit-

tujen syiden vuoksi.

Jos hakija on hakenut korotettua ansio-osaa tai tyollistymisohjelmalisdd, etuuskasittelija tarkis-
taa oikeudet naihin. Etuuskasittelija myo6s tarkastaa, onko Kela ilmoittanut hakijan saaneen

Kelan maksamaa etuutta samalle ajalle, jolta hakija hakee ansiopaivirahaa.

Lopuksi etuuskisitteliji tarkistaa maksatuksen ohjaustiedot (MOH). Tiéssa kentissd luodaan
lupa hakemuksen maksatukselle erilaisten koodien avulla. Niiden tyovaiheiden jilkeen hakijalle
asetetaan seitseman pdivin omavastuuaika, ja ansiopdivaraha maksetaan hakemuksessa haetulta
jaksolta. Jos ansiopiivirahaa ei voida maksaa vield esimerkiksi siitd syysta, ettd hakija on saanut
tukipaketin, hakijalle annetaan kielteinen paitos ja ajanjakso, jolta ansiopiivarahaa ei makseta
tukipaketin vuoksi. Hakijalla on paitoksistd aina valitusoikeus tyottomyysturvan muutoksen-
hakulautakuntaan ja edelleen vakuutusoikeuteen. Ty6ttomyyskassalla on valmiita paatéspohjia,
joita kassanjohtajista koostuva ryhma pitaa ylla. Toisinaan valmiit paatospohjat eivit ole tar-
peeksi kattavia hallintolain (2003/434) 7 luvun 44 §:n mukaisen piatoksen antamiseksi. Niitd

tilanteista varten olen tehnyt kassalle omia padtospohjia ja teen niitd tarpeen mukaan.
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3 Toimintatutkimus

Miki tahansa sosiaaliseen toimintaan kohdistuvaa tutkimusta voidaan kutsua toimintatutki-
mukseksi, jos se on vuorovaikutuksessa kohdeyhteisonsi kanssa ja vaikuttaa sen toimintaan
(Heikkinen & Jyrkama, 1999, 55). Toimintatutkimuksen tavoitteena on tiedostaa tyoyhteison
toimintakulttuuri sekd kehittdd toimijan omaa kaytinnollistd tietimystd tyOstddn, opettami-
sesta ja oppimisesta. Lahestymistapa edellyttia sitd, ettd omaa toimintaa arvioidaan ja kehite-
tadn ja ettd tyOyhteisolld on valmiudet muutoksiin. Kyse on oppimistapahtumasta, koska

tyoyhteison on arvioitava ja ymmairrettiva oman toimintansa perusteita. (Kiviniemi, 1999,

64-65.)

Suojasen (1992, 22) mukaan toimintatutkimuksessa kaytinto ja teoria sekd toiminta ja ajatte-
lu toimivat kiintedssd vuorovaikutuksessa toisiinsa. Toimintatutkimukseen liittyy aina oma-
kohtaisia ja kokonaisvaltaisia kokemuksia sekd tutkimuksen kohteesta ettd omasta toimin-
nasta. (Suojanen, 1992, 22.) Toimintatutkijan taytyy olla kiinnostunut vanhojen tapojen kriit-
tisestd tarkastelusta ja uudelleen muotoilusta, tavan muuttamisesta kaytinnoksi (Suojanen,
1992, 37). Toimintatutkimus on lihinna tutkimusstrategia, joten sitd ei voi tarkastella mindan

maarittyna tutkimustekniikkana (Suojanen, 1992, 46).

Carr ja Kemmis (1986, 162, 186) toteavat, ettd toimintatutkimus on itsereflektoivan tutki-
muksen muoto, jota suorittavat sosiaalisiin tilanteisiin osallistuvat lisitikseen jirkevyytta ja
oikeudenmukaisuutta heididn omissa kiytinnoissiaan ja olosuhteissa, joissa niitd toteutetaan
sekd ymmirtaimain naitd kdytintojd. Toimintatutkimuksen vaiheet voidaan kuvata itsereflek-
toivana spiraalina, joka kasittda suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin ja reflektoinnin.

(Carr & Kemmis 1986, 162, 186.)

REKONSTRUOINTI KONSTRUOINTI
POHDINTA 4 Reflektointi —p 1 Suunnittelu

osallisten kesken

KAYTANTO 3 Havainnointi <— 2 Toiminta
sosiaalisissa
yhteyksissi

Kuvio 7. Toimintatutkimuksen vaiheet (Carr & Kemmis 1986, 1806)
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Itsereflektiivinen spiraali yhdistdd menneisyyteen liittyvin rekonstruoinnin ja ldhitulevaisuu-
den ja sithen liittyvan konkreettisen toiminnan. Spiraali yhdistad osallisina olevien pohdinnan

heidin kiytintéonsi sosiaalisessa yhteydessi. (Carr & Kemmis 1986, 187.)

3.1 Reflektio

Reflektio tarkoittaa oman tietoisuuden tutkiskelua, ja reflektio voi tuoda esiin sellaista tietoi-
suutta, jota ei ole ollut aikaisemmin tiedostetusti lisnd (Moilanen, 1999, 102). Reflektoides-
saan thminen ymmartdd oman olemuksensa ja tarkastelee omia ajatuksiaan, kokemuksiaan ja
itseddn. Han katsoo omaa toimintaansa ja ajatteluunsa uudesta nikokulmasta. Han pyrki

ymmirtimain omaa toimintaansa ja ajattelumalliaan. (Heikkinen & Jyrkdma, 1999, 36.)

Kun toimija pyrkii muuttamaan toimintaansa toimintatutkimuksen avulla ja kyseenalaistaa
nimenomaan oman toimintansa, kriittisen reflektion syveneminen ja laajeneminen johtavat
ennen pitkda oman ty6yhteison kulttuurin ja toimintatapojen kyseenalaistamiseen. Télloin ei
endi ole kyse pelkistddn yksilostd itsestddn ja joudutaan perustelemaan kyseenalaistamisen

oikeutus tyOyhteisossd. (Moilanen, 1999, 106.)

Toimintatutkimukseen liittyy jatkuvaa reflektointia. Alustavaa tulosten analysointia tehdddn
toimintatutkimuksessa koko tutkimusprosessin ajan, ja tutkimusprosessin aikana saatu tieto
vaikuttaa jo toimintavaiheeseen. Tutkimukseen osallistujat reflektoivat toimintaansa ja itse
tutkimusta jatkuvasti. Tédstd huolimatta paittoreflektointi on aina tarpeellista tehda. Reflek-
tointi tuo esiin sen, miten toimintatutkimus on onnistunut kehittimiin seki tutkimuskoh-
detta ettd tutkimukseen osallistujia. Reflektoinnin avulla saadaan usein tehtyd uusi suunni-

telma siitd, miten toimintaa pitiisi edelleen kehittda. (Suojanen, 1992, 62.)

3.2 Toimintatutkimus prosessina

Toimintatutkimuksessa puhutaan interventiosta, joka tarkoittaa sitd, ettd toimintaan pyritidan
vaikuttamaan tutkimuksen avulla. Interventiossa muutetaan jotain. T4ll6in asioita tehddin
toisin kuin aikaisemmin on tehty. Tdmin jilkeen katsotaan, mitd tapahtuu. Kun toimintaa
muutetaan, tyoyhteisosti tulee nikyviin sellaisia seikkoja, joita ei ole aitkaisemmin ollut naky-
vissd. Interventio tuo siis nikyviin todellisuudesta sellaisia asioita, joita ei ole ollut aikaisem-
min nikyvissd. Toimintatutkimuksen tarkoitus on kuitenkin toiminnan kehittiminen, eli

muuttaa toimintaa paremmaksi. (Heikkinen & Jyrkama, 1999, 44-45.)
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Toimintatutkimusprosessi aloitetaan analysoimalla tilanne ja havainnoimalla tosiasiat. Tdmin
jalkeen tunnistetaan ongelma ja tehdiin toimenpidesuunnitelma. Seuraavaksi suoritetaan
suunnitelman mukaiset toimenpiteet ja arvioidaan niiden vaikutukset. On mahdollista, ettd
toimenpiteisiin tehddan korjauksia, jolloin spiraali alkaa toisen kierroksensa.

(http:/ /www2.uiah.fi/projects/metodi/020.htm.)

Toimintatutkimuksessa jokainen tutkimuksen jasenen kohdalla tapahtuu henkista kehitty-
mistd, kun hin oppii muuntamaan kokemustaan tiedoksi. Tami tapahtuu samalla tavalla
kuin oppiminen, eli syklisesti toistuvana prosessina. Prosessin vaiheet voidaan kuvata seu-

raavasti:

e Toiminta noudattaa aluksi tutkimusryhman perinteistd tapaa, mutta myohemmin tutki-
muksen edetessi sithen aletaan koemielessd soveltaa tutkimusprosessin kautta tulleita

uudistuksia.

e Tutkimusprosessissa kokemusten toteaminen ja arviointi on ensin vapaamuotoista.
Myohemmin prosessissa opitaan keskittymiin teoreettisesti tirkeisiin asioihin.

¢ Analysointi auttaa selittimain tai ymmartimain kokemukset. Analysoinnissa on yritetta-
Vi ottaa asiaan etdisyyttd, mikd tapahtuu parhaiten tarkastelemalla kokemuksia yleiselld
tasolla. Voidaan pohtia, onko oma toiminta joidenkin yleisten ilmitiden erikoistapaus.
Lisaksi voidaan miettid, miksi ndin tapahtui, ja oliko muita vaihtoehtoja.

e Mallintamisen avulla tarkennetaan kasitteita sellaisiksi, ettd niitd voidaan paremmin poh-

tia ja ehka mitatakin, ja toiminnasta voidaan rakentaa teoreettinen malli.

e Suunnittelussa palataan kdytinnon tasolle ja luodaan mallin pohjalta uusi toimintatapa.

(http:/ /www2.uiah.fi/projects/metodi/020.htm.)

3.3 Toimintatutkimuksen soveltuvuus kehittimishankkeeseen

Toimintatutkimus soveltuu tihan kehittimishankkeeseen parhaiten siita syysta, ettd tarkoituk-
sena on parantaa tyottémyyskassan palvelua kehittimalld etuuskasittelijoiden osaamista. Hank-
keessa arvioidaan ensin nykytila, joka tarkoittaa sitd, ettd etuuskasittelijoiden osaaminen, heidin
tyOssddn tarvittavien ohjeiden toimivuus, heidin mielipiteensa nykyisistd toimintatavoista seka
asiakkaiden mielipiteet tyottOmyyskassan palvelusta tutkitaan. Niistd saadut tutkimustulokset
analysoidaan ja sen jilkeen tehdddn toimenpiteitd, joiden vaikutusta toimintaan seurataan ja
reflektoidaan. Hankkeessa on siis tarkoitus muuttaa toimintatapoja esimerkiksi tiedon hankin-

nan osalta siten, ettd vanhaa jarjestelmaid uudistetaan, ja samalla my6s luodaan uusia toiminta-
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tapoja. Toimintatutkimukseen liittyy kiintedsti reflektointi, jonka avulla tutkimuskohdetta arvi-

oidaan ja samalla pyritdan l6ytamaan ratkaisu tutkimusongelmaan.

Toimintatutkimus soveltuu tihin kehittimishankkeeseen parhaiten myos siitd syystd, ettd
koska vaiheet etenevit tilanteen analyysisti ja tosiasioiden havainnoinnista ongelman tunnis-
tamiseen sekd toimenpiteiden suunnitteluun. Taman jilkeen suoritetaan suunnitellut toi-
menpiteet ja arvioidaan niiden vaikutukset seurantavaiheessa. Taman jilkeen saatetaan tehda
muutoksia. Kartoitan ensin etuuskasittelijdiden osaamisen nykytilan. Tama tapahtuu siten,
ettd etuuskasittelijoille teetetddn osaamiskartoitus, jonka tarkoituksena on selvittia etuuska-
sittelijoiden timan hetkinen osaaminen ja mahdolliset puutteet osaamisessa. Sen jilkeen
etuuskasittelijoille jarjestetdan koulutusta, ja koulutusten vaikuttavuutta osaamisen kehitty-

miseen seurataan.

Luotettavan tiedon kerdimisen edellytyksend on se, etti tutkija on asiantuntija siind ryhmas-
sé, joka osallistuu toimintatutkimuksen tekemiseen (Suojanen, 1992, 50). Toimintatutkimuk-
sen soveltuvuutta kehittimishankkeessani perustelen my®6s silld, ettd olen itse kiintedsti mu-

kana etuuskisittelytyOprosessissa, koska laadin kaiken ohjeistuksen etuuskisittelijoille. Lisdk-

si koulutan heité ja toimin my0s etuuskasittelytiimien vetédjien ohjaajana.

Toimintatutkimuksen erottaa kiytinnon ty6toiminnasta selkeimmin siten, ettd toimintatut-
kimuksessa tapahtuu sidnnénmukaista havainnointia. Kun tutkimuksen eri vaiheissa teh-
ddin havaintoja, saadaan tietoa myohemmin suoritettavaa toiminnan analysointia ja reflek-
tointia varten. Havainnoimalla ja niiden muistiin merkitsemiselld on oppimista tehostava
vaikutus. (Suojanen, 1992, 59.) Seuraan kehittimishankkeessa etuuskisittelijéiden osaamisen
kehittymistd havainnoimalla, kuinka paljon he kysyvit minulta neuvoa etuuskasittelytyossaian
ilmenneisiin ongelmatilanteisiin. Etuuskisittelijdiden neuvominen ongelmatilanteissa on
my6s minulle erddnlainen oppimistapahtuma, koska joudun ensin itse pohtimaan, mikd on
vastaus etuuskisittelijin ongelmaan. Sitten pohdin, onko tapaus sellainen, jonka merkitsen

muistiin ja josta informoin kaikkia etuuskisittelijoita.

Mikili tutkija kuuluu tyéyhteis66n, on hinen helpompi paisti yhteisymmirrykseen muiden
osallistujien kanssa kuin tyoyhteison ulkopuolisen tutkijan. Toimintatutkimus on luonteel-
taan yhteisymmarrykseen ja siind mielessa tiiviiseen toimintatapaan tihtdava tutkimusstrate-
gia. Kun tutkija ottaa huomioon tutkimukseen osallistujien mielipiteet keskustelujen seki
itsereflektoinnin vilitykselld, tutkijalla on helpompi liittdd omat kokemuksensa muun ryh-
min elinympiristoon. (Suojanen, 1992, 49.)
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Toiminnan kehittiminen seka tutkimuksen luotettavuus todennikoisesti kirsivit, jollei tutki-
ja tyGskentele kiintedsti ryhmin kanssa ja ole sisilld tyyhteisossd. Tutkija ja tutkimukseen
osallistuva ryhma tyoskentelevit hyvin erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa, joten luotettavan
tiedon kerddaminen on mahdollista, tutkimustulosten tulkitseminen on myos helpompaa.
Ty6yhteison toiminnan kehittiminen tehostuu, kun tutkija seka tutkimukseen osallistuvat

oppivat tuntemaan toisensa hyvin tiiviin kanssakidymisen johdosta.(Suojanen, 1992, 49.)

Kuulun tutkimuskohteena olevaan ty6yhteisd6n, joten tunnen etuuskisittelijéiden toimin-
taympiriston seka tutkimukseen osallistuvat etuuskasittelijat erittdin hyvin. Siten uskon, ettd
pystyn tulkitsemaan tutkimustuloksia oikein. Uskon my®és, ettd pystyn havainnoimaan seu-
rantavaiheessa etuuskasittelijoiden osaamisen kehittymista luotettavasti, koska minulla on
vahva kasitys heiddn osaamisensa lihtotasosta ilman osaamiskartoitusta siitd syystd, ettd olen

ohjeistanut heita jo pitkdin.

Toimintatutkimusta kaytetaian tutkimusmenetelmini erityisesti tydeliman puitteissa. Talloin
toimintatutkimuksesta voidaan kidyttdd nimed ’kehittivi tyontutkimus’. Toimintatutkimuk-
sen avulla voidaan organisaation joustoa ja muuntautumiskykya lisitd kohti oppivaa organi-
saatiota, varsinkin jos toiminta on organisaatiossa hyvin byrokraattista.

(http:/ /www2.uiah.fi/projects/metodi/020.htm.) Hankkeen tavoitteena on, etti osaamisen
kehittimisesta ja oppimisesta tulisi pysyva kiytinto organisaatioon. Siten toimintatutkimus

soveltuu tutkimusotteena hankkeeseen parhaiten.
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4 Kehittimishankkeen tutkimukset ja tuotokset

Tdsséd luvussa kerrotaan taustatietoa kehittimishankkeen kohdeorganisaatiosta, hankkeessa
kiytetyt tiedonkeruumenetelmat perusteluineen seka hankkeessa tehtyjen tutkimusten tulokset

ja tuotokset.

4.1 Kohdeorganisaatio

Kehittimishankkeen kohdeorganisaatio on Toimihenkil6iden ty6ttomyyskassassa (TU-
kassa), joka on noin 98 000 jasenen perusteella Suomen seitsemanneksi suurin tyottomyys-
kassa. (Vakuutusvalvontavirasto 2007). TU-kassa maksaa jisenilleen ansiopiivirahaa, ty6-
voimapoliittista aikuiskoulutustukea, koulutuspaivirahaa seki vuorottelukorvausta. Naiden
etuuksien kisittelyd hoitaa 23 etuuskasittelijaa. Vuonna 2007 TU-kassa maksoi eri etuuksia
96,32 miljoonaa euroa 14 079 jisenelle. Etuuskisittelijat antoivat 29 025 pditdstd etuuden
hakijoille ja maksutapahtumia oli 95 178 kappaletta. (Toimihenkil6iden tyottomyyskassan
toimintakertomus 2007.) TU-kassa antaa neuvontapalvelua sekd puhelimitse ettd henkil6-

kohtaisesti tyottomyyskassan asiakaspalvelupisteessa.
4.2 Tiedonkeruu

Kokonaistutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jossa tutkimuksen kohteena on jokainen
perusjoukon jasen. Kokonaistutkimusta kannattaa kayttaa silloin, kun perusjoukko on pieni.
(Heikkild 2004, 33.) Hankkeessa etuuskisittelijoiltd keritddn tietoa kokonaistutkimuksella eli
kaikilta etuuskasittelijoiltd, koska etuuskasittelijdiden maird on pieni. Tutkimusote on kvan-
titatitvinen tutkimus asiakkaille tehdyssa tutkimuksessa samoin kuin etuuskisittelijoille teh-
dyssa kirjallisia ohjeita sekd koulutuksia koskevissa tutkimuksissa. Heikkildn (2004, 16) mu-
kaan kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan selvittdd lukumairiin ja prosenttiosuuksiin
liittyvid kysymyksia seka eri asioiden vilisid riippuvuuksia. Tutkimuksen perusjoukko on se
tutkittava joukko, josta tietoa halutaan (Heikkild 2004, 34). Tutkimuksen perusjoukko kasit-

tad tyottOmyyskassan etuuskasittelijit, koska he ovat timin hankkeen kohderyhma.

Keriin tietoa kehittimishankkeessa etuuskisittelijéiden osaamisesta. Etuuskisittelijoitd var-
ten rakennetaan osaamisluettelo, jonka jilkeen etuuskisittelijoille tehdddn osaamiskartoitus.
Tdman tarkoituksena on selvittda etuuskisittelijéiden osaamisen nykytila ja mahdolliset
puutteet osaamisessa. Kartoituksen perusteella jirjestetddn koulutusta niistd aihealueista,

joissa etuuskisittelijoilld on tarvetta kohentaa osaamistaan.
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Jarjestin etuuskasittelijoiden tyon toimintatapojen muuttamista varten tiimeittiin aivorithi-
tilaisuuden, jossa he arvioivat omaa tyotddn ja siind ilmenneita kehittimistarpeita. Tiiminve-
tdjdt ja kassanjohtajat kdyvit aivoriihien perusteella syntyneet ideat ja ehdotukset lipi, ja to-
teutuskelpoisten ehdotusten ja ideoiden perusteella tehddin toimenpiteitd toimintatapojen

muuttamiseksi.

Kartoitan kehittimishankkeessa my6s nykytilan etuuskasittelijoille tarkoitetuista kirjallisista
ohjeista. Suoritan kyselyn siten, ettd kysyn etuuskisittelijoiltd mielipiteitd eri ohjeista kirjalli-
sen kyselylomakkeen muodossa. Kyselyn perusteella uudistan ohjeet palvelemaan etuuskasit-

telijoitd paremmin heidan tyossaan.

Kysyn etuuskisittelijoiltd mielipiteitd koulutuksista, jotka jirjestin osaamiskartoituksen pe-
rusteella. Suoritan kyselyn koulutusten jilkeen kirjallisen kyselylomakkeen muodossa.
Etuuskaisittelijéiden osaamista kartoitetaan uudelleen koulutusten jilkeen siten, ettd kunkin
etuuskisittelytiiminvetiji tekee oman tiiminsa etuuskasittelijoille uuden osaamiskartoituksen

kehityskeskustelujen yhteydessa.

Tyottomyyskassan palvelusta tehdain kaksi kyselyd. Nama kyselyt tehddin tyottomyyskassan
jasenille, koska kyselyiden perusteella halutaan keriti tietoa siitd, miten he kokevat ty6tt6-
myyskassan palvelun ja ovatko he havainneet palvelun tasossa jotain sellaista, joka vaatisi
etuuskisittelijin osaamistason kohentamista. Kyselyn tarkoituksena on myos selvittaa, ovat-
ko asiakkaiden tiedot riittivit etuuden hakemista varten. Téstd syystd lomakkeessa kysytddn
tyottomyyskassan tiedotteen sisillostd, joka ldhetetadn jokaiselle tyottomaksi jadneelle jase-
nelle kotiin. Lomakekyselyt tehdddn kahdessa eri laivaseminaarissa, jotka Toimihenkil6unio-
ni jarjestad. Laadin kyselylomakkeet molempia seminaareja varten, mutta en osallistu laiva-

seminaareihin, joten kyselylomakkeita on seminaarissa jakamassa kaksi etuuskasittelijaa.

Etuuskasittelijéiden osaamisesta ja etuuskasittelytyon laadusta keratain tietoa sisiiselld val-
vonnalla. Tama kasittdd yhden pdivin aikana tulleiden hakemusten tarkastamisen. Paiva vali-

koidaan satunnaisotannalla. Sisdisen valvonnan suorittavat mind sekd kolme tiiminvetédjda.

Keridin tietoa seurantavaiheessa havainnoimalla, minkalaisissa etuuskasittelyyn liittyvissa
tapauksissa he tarvitsevat apua. Lisiksi seuraan etuuskasittelytyota raporttien avulla. Naitd
ovat keskimaariinen kasittelyaika, jotka saan maksatusjirjestelmisti raportin muodossa.
Puhelinpalvelussa vastattujen puheluiden méirad koskevan raportin saan taas puhelinjirjes-
telmistd. Seuraan lisaksi asiakkaiden valitusten kautta ilmi tulleita virheellisid pdatoksia, jotka
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johtuvat etuuskasittelijin tai asiakkaan virheellisestd toiminnasta. TAman raportin saan vali-
tuksissa kaytettavasta diaarista. Lisiksi seuraan niiden takaisinperinnissa olevien tapausten
lukumairad, jotka johtuvat etuuskasittelijan virheestd. Tamén raportin saan maksatusjirjes-

telmasta.

Suoritan tiedonkeruun kirjallisia ohjeita koskevan kyselyn sekéd koulutusten hyédyllisyyttd kos-
kevan kyselyn osalta ajankohtana, joka ei ole etuuskisittelytyon kannalta kiireisinta aikaa eli
kuukauden puolessa vilissid (kuukauden alku on kiireisin aika). Suoritan kirjallisia ohjeita kos-
kevan kyselyn toukokuussa 2007, ja koulutuksia koskeva kyselyn suoritan huhtikuussa 2008.
Suoritan molemmat kyselyt ennen etuuskasittelijéiden lomien alkamista, jotta kaikki etuuskasit-
telijit pystyisivit vastaamaan kyselyyn. Annan molempiin kyselyihin vastausaikaa noin kaksi
viikkoa. Aivoriihet ovat myos etuuskasittelyn kannalta hiljaisempana ajankohtana eli kuukau-
den puolivilissi. Asiakkaille kohdistuvat lomakekyselyt tehdddan Toimihenkil6unionin jasenil-
leen jarjestdmissd laivaseminaareissa. Asiakkaan on vastattava kyselyyn seminaarin aikana. Se-

minaarit kestavit kaksi paivad, joten vastausaikaa on kaksi péivaa.

Kisittelen ja analysoin kirjallisia ohjeita koskevan kyselyn seki asiakkaille suunnatuista kyselyis-
td saadun tutkimusaineiston Excel-ohjelmalla. Sy6tin jokaisesta kysymyksestd saadut vastauk-
set Excel-ohjelmaan lomake kerrallaan. Sitten lasken keskiarvoja ja lukumairia vastausten pe-
rusteella. Analysoin tuloksia niiden pohjalta. Niputan avoimet kysymykset kustakin kyselystd
erilleen ja analysoin, mité toiveita ja terveisid vastaajilla on ollut. Koulutuksia koskevan kyselyn
tulokset analysoin Webropol-ohjelmalla, koska kyseisestd ohjelmasta saa valmiita tilastoja lu-
kumairisté ja keskiarvoista. Siirrin tulokset Excel-ohjelmaan, jotta voin havainnollistaa tulok-

sia raportissa.

Suoritan etuuskisittelijoille seka asiakkaille tehtavit kyselyt lomakekyselyna eli kirjekyselyn
muodossa, jotta kyselyn kohderyhmain kuuluvat henkil6t voisivat vastata kyselyyn sopivaksi
katsomallaan hetkelld. Kirjekysely soveltuu niihin tilanteisiin my0s siitd syysta, ettd asiakkaille
ei esimerkiksi voida tehdd henkil6kohtaista haastattelua, koska milj6ot eli seminaarit, joissa
kyselyt tehdddn, eivit sovellu haastattelupaikoiksi. Etuuskisittelijoille tehtivd henkilokohtainen
haastattelu el taas olisi tdysin luotettava. Tama johtuu siitd, ettd olen itse laatinut osan tutki-
muksen kohteena olevista kirjallisista ohjeista, ja toimin my0s etuuskasittelijdiden kouluttajana.
Siksi olisi todennidkoistd, ettd kaikki etuuskasittelijit eivit uskaltaisi haastattelutilanteessa il-
maista minulle mielipiteitddn vapaasti, varsinkaan negatiivista palautetta. Sama perustelu kos-

kee puhelinhaastattelua.
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Kysymyslomakkeet

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kiytetdan aineiston keruussa yleensi standardoituja tutkimus-
lomakkeita, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot (Heikkila 2004, 16). Suljetuissa kysymyksissa
eli strukturoiduissa kysymyksissa annetaan valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja ympyroi
tai rastittaa sopivan tai sopivat vaihtoehdot (Heikkild 2004, 50). Strukturoitujen kysymysten
kayttiminen kaikissa kysymyslomakkeissa titd tutkimusta varten on perusteltua, koska vasta-
usprosentti voi muuten jadda alhaiseksi. Tama tulkinta johtuu siitd, ettd lomakkeen tayttami-
seen kuluisi paljon enemmin aikaa, jos kaikki kysymykset olisivat avoimia kysymyksid. Tamai
voisi puolestaan johtaa sithen, ettd kaikki etuuskasittelijat eivat valttimattad malttaisi kayttad
vastaamiseen riittdvisti aikaa, jolloin kyselyn perusteella saatava tieto jéisi niukaksi. Asiakkaille
suunnatuissa lomakekyselyissi taas en usko siihen, ettd vastaajalla riittéisi halua keskittya vas-

taamaan avoimiin kysymyksiin, kun hin on laivalla seminaarissa.

Kaytin lomakkeissa asteikkoa 1-5 sellaisissa kysymyksissi, joihin haluan arvosanan vastaajalta.
Valitsin asteikon siitd syystd, ettd osaamiskartoituksessa kiytetddn samaa asteikkoa. Tulosten
tulkitseminen on mielestini helpompaa, kun kaikissa kyselyissd kiytetddn samaa asteikkoa, ja

asteikkoa kaytetdan esimerkiksi oppilaitoksissa. Siten ajattelin asteikon olevan tuttu kaikille.

Kirjallisia ohjeita koskevassa kyselylomakkeessa on my6s avoimia kysymyksia vaihtoehtokysy-
mysten lisiksi. Avoimet kysymykset sijoitan jokaisen osa-alueen yhteyteen. Kirjallisia ohjeita
sekid koulutuksia koskevan kyselylomakkeen lopussa on lisiksi yksi avoin kysymys, jossa kysyn
muita mielipiteitd tai kehitystoiveita. Perusteena avoimille kysymyksille on se, ettd nididen ky-
symysten avulla voin saada arvokasta lisdtietoa etuuskisittelijéiltd ohjeiden ja koulutuksen ke-
hittimisesta varten, koska etuuskisittelijat ovat se ryhmad, joka ohjeita kayttda ja osallistuu kou-
lutukseen. Kysymyslomakkeessa kysymykset eivit ole aina niin kattavia, jotta niistd saataisiin
irti kaikki mahdollinen ohjeiden kehittdmisen kannalta. Siksi uskon avointen kysymysten anta-
van mahdollisuuden laajempaan kommentointiin ja siten tuovan kyselyyn lisdarvoa. Heikkilin
(2004, 50) mukaan avoimista kysymyksistd saatujen vastausten avulla voidaan joskus saada

uusia nikokantoja tai parannusehdotuksia tutkittavaan asiaan.

Kirjallisia ohjeita koskeva kysymyslomake seka asiakkaille suunnatut kysymyslomakkeet sisil-
tavat my6s muutaman sekamuotoisen kysymyksen. Tama tarkoittaa Heikkildn (2004, 52) mu-
kaan sitd, ettd vastausvaithtoehdoissa on yksi avoin vastausvaihtoehto ”Muu, mikar” (Heikkild
2004, 52). Avoin vastausvaihtoehto on hyva olla lomakkeessa, jos kysymysten asettelija ei ole
varma, onko hin huomioinut lomaketta laadittaessa kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot
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(Heikkild 2004, 52). Paddyin avoimeen vastausvaihtoehtoon kysymyksissi, jotka koskevat eri
ohjeisiin tulleiden muutosten informointia seka tarkeinti kanavaa saada tietoa tyottomyyskas-
san maksamista etuuksista. En nimittdin halua rajata vastausvaihtoehtoja vain tiettyihin infor-

mointikanaviin.

4.3 Asiakaskysely

Tyottomyyskassa tiedottaa maksamistaan etuuksista jasenlehdessi, ty6ttomyyskassan omilla
Internet-sivuilla sekd puhelimitse. Lisaksi liiton aluetoimistojen toimistonhoitajat antavat tyot-
tomyysetuusneuvontaa. Tyottomyyskassa kiy pitimassa yrityksissd tiedotustilaisuuksia silloin,

kun yritys aikoo irtisanoa tyontekijoitd, ja irtisanottavien joukossa on TU-kassan jasenia.

Tyottomyyskassan Internet-sivuilla on sihkoinen asiointijarjestelma, jossa jiasen voi selata omia
etuustietojaan ja lihettdd jatkohakemuksen Internetin kautta. Hakemuksen voi kuitenkin lihet-
tad vain kokonaan ty6ton. Jos jiasenelld on satunnaisia toitd, hakemusta ei voida lihettad sih-

koisesti, koska liitteeksi tarvitaan palkkatodistus. Tall6in hakemus on lihetettiva postitse.

Asiakkaille annettava informaatio vaikuttaa etuuskasittelijéiden tyéhon, silld mitd paremmin
asiakas tietdd, mité liitteitad etuushakemukseen tarvitaan ja miten etuutta haetaan, sitd nopeam-
min etuushakemuksen voi kisitelld. Télloin asiakkaalta ei tarvitse pyytaa lisdselvityksid hake-
muksen kasittelyd varten. Tyottomyyskassa lahettdd tyottomyyden alkaessa jasenelle tiedotteen,
jossa kerrotaan, miten tyottOmyysetuutta haetaan. Tiedotteessa kerrotaan lisiksi tyGttémyys-
kassan Internet-sivuilla olevasta sihkoéisestd asiointijirjestelmasté. Lisaksi liitteend on tyotto-
myysturvaopas, jossa kerrotaan kaikista tyottOmyyskassan maksamista etuuksista, edellytyksistd
niiden saamiseksi sekéd etuuden hakemista varten tarvittavista menettelytavoista. Tyottémyys-
kassa saa tiedon jasenen ty6ttomyyden alkamisesta tyGvoimatoimiston sihkoisesti tyottomyys-
kassalle lahettiman lausunnon perusteella. Tyottomyyskassan jarjestelmaasiantuntija poimii
listan tyGvoimatoimiston lihettimistd lausunnoista, ja tyottomyyskassan assistentti lahettda

tiedotteen jasenelle timin listan perusteella.

Suoritin kaksi lomakekyselyi jasenillemme ty6ttomyyskassan palveluista. Molemmat kyselyt
tehtiin Toimihenkil6unionin jisenilleen jirjestimien laivaseminaarien yhteydessi. Kohde-
ryhma vaihteli niin, ettd mielipiteitd kysyttiin tyottomyyskassassa asiakkaana olevilta henki-
16iltd seki aktiivijaseniltd eli niiltd, jotka eivit olleet tyGttomyyskassassa henkilokohtaisina
asiakkaina, mutta olivat luottamustoimensa vuoksi kiyttineet tyottomyyskassan palveluja.
Kutsun tulosten esittelyssa jasenid asiakkaiksi, koska ensimmaiisen kyselyn kohderyhma oli
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tyottomyyskassassa etuuden saajina olevat tyottémit henkil6t. Toisen kyselyn kohteena oli-
myyskassan palveluja tai ovat potentiaalisia asiakkaita eli mahdollisesti tulevat asioimaan

tyottomyyskassan kanssa.

4.3.1 Ensimmiinen kysely

Tein ensimmiisen kyselylomakkeen 19.10.2006 pidettivaa laivaseminaaria varten. En ollut
laivaseminaarissa henkil6kohtaisesti mukana, vaan annoin lomakkeet kassanjohtajalle, joka piti

seminaarissa infotilaisuuden tyGttomyysturvasta.

Ryhmittelin lomakkeeseen kysymykset aihealueittain siten, ettd asettelin kutakin aihealuetta
koskevat kysymykset lomakkeeseen perikkiin. Tama oli mielestini luontevin tapa asetella ky-
symykset, koska kysymyslomakkeessa kysyttiin mielipiteitd tyottomyyskassan tiedotteesta, pu-

helinpéivystyksesti, sihkoisestd asiointijirjestelmaisti sekd Internet-sivuista.

Tein lomakkeeseen muutaman kysymyksen, jossa asiakkaan piti valita vaihtoehto asteikolla 1-5
siten, ettd 1 tarkoitti huonoa ja 5 tarkoitti hyvaa. En yksiléinyt numeroita 2-4 lomakkeisiin,
vaan luotin sithen, ettd vastaaja ymmartad, ettd mitd suurempi on numero, sitd parempi on
arvosana. Kassanjohtaja arvioi lomaketta ennen seminaariin lahtédan. Hanelld ei ollut paran-
nusehdotuksia lomakkeen kysymyksiin, mutta yhden kirjoitusvirheen hin huomasi. Infotilai-
suuteen osallistui ainoastaan tyottomyyskassassa silla hetkelld etuutta saavia henkil6ita. Kassan-
johtaja jakoi kyselyn henkil6ille infotilaisuuden jilkeen. Infoon osallistui kaikkiaan 80 henkil6a,
ja heistd 57 vastasi kyselyyn. Esitin lomakekyselyn tulokset kysymys kerrallaan. Kysymysloma-

ke on liitteissa numero 2.

1. Saitko ty6ttémyysjaksosi alussa Toimihenkiléiden ty6ttomyyskassalta tiedotteen, jonka
liitteena oli tyottomyyspaiviarahan hakuohje, ansiopaiviarahahakemus seka ty6ttomyystur-

vaopas?
Kysymykseen vastasi 57 henkil6d. Valtaosa vastaajista, eli 43 henkil6a oli saanut infopaketin.

Viisi henkil6a oli sitd mieltd, ettéd ei ollut saanut infopakettia, ja yhdeksin henkil6d ei muista-

nut, oliko saanut infopaketin.
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2. Jos sait tiedotteen, mitd mieltd olet mukana ldhetetysti ty6ttomyysturvaoppaasta ja sen

kaytettdvyydesta?

Eiwastannut kysymykseen

Opas on vatkeaselkoinen, mutta sitd on ollut hydytd

Oppaastaciole ollut hydtyi, vaikka opas on selked

Opason lilan laaja, suppeampi opas tiittiisi

0 5 10 15 20 25 30

Kuvio 8. Asiakkaiden mielipiteet ty6ttomyysturvaoppaan toimivuudesta

Lihes puolet, eli 28 henkil6a vastaajista oli sitd mieltd, ettd opas on selked ja siitd on hy6tya.
Suppeampi opas riittdisi puolestaan seitsemalle vastaajalle. Neljd vastaajaa oli sitd mieltd, ettd
oppaasta el ole ollut hy6tya, vaikka opas on selked. Kolme vastaajaa oli sitd mieltd, ettd opas on

vaikeaselkoinen, mutta siitd on ollut hyotya. 15 henkil6d jitti kysymykseen vastaamatta.
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3. Oliko mukana ollut péiviarahan hakuohje riittdvin kattava pdivirahan hakemista varten?

Eiwastannut kysymykseen .
En muista -

0 10 20 30 40 50

Kuvio 9. Asiakkaiden mielipiteet pdivirahaa koskevasta hakuohjeen kattavuudesta

Tiedotteen mukana tullutta etuuden hakuohjetta pidettiin padsadntdisesti riittdvin kattavana.

T4dtd mieltd oli 45 henkil6d. Kahdeksan henkil6d ei muistanut, oliko hakuohje riittivi ja nelja

henkil64 jatti vastaamatta kysymykseen.

4. Oletko kiynyt tutustumassa TU-kassan Internet-sivuihin? Jos olet, miten arvioit sivut as-

teikolla 1-5? (1=huono ja 5=hyvi)

Ei wastannut
Hywvi

Melko hyvi
Keskinkertainen B Vastaajien mEErd
MMelko huono -

Hucono

0 5 10 15 20 25

Kuvio 10. Asiakkaiden mielipiteet TU-kassan Internet-sivuista
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Tyottomyyskassan Internet-sivuja pidettiin keskimairin melko hyvini. Arviointiasteikko oli 1-5
siten, ettd numero 1 tarkoitti huonoa ja numero 5 tarkoitti hyvaa. Yli puolet vastaajista antoi
arvosanaksi joko 4 tai 5. Arvosanan kaksi antoi kaksi vastaajaa. Arvosanan 3 antoi 13 vastaajaa.
Arvosanan 4 antoi 16 vastaajaa ja arvosanan 5 antoi viisi vastaajaa. 21 henkil64 jitti vastaamat-
ta. 11 henkil6a kirjoitti lomakkeeseen erikseen, etté ei ole tutustunut, ei ole Internet-yhteytta tai
pelkastain sanan ei. Yksi henkil6 jitti vastaamatta, mutta oli kuitenkin mahdollisesti tutustunut

sivuthin, koska hin kommentoi seuraavaa kysymystid numero 5.

5. Miti toiveita tai parannusehdotuksia sinulla on Internet-sivuihin?

Toiveita ja parannusehdotuksia antoi 16 henkil6ad. Heistd kahdeksan henkil6d toivoi selkedm-
pid ja helppokiyttoisempii sivuja. Kuusi henkil6d toivoi parannuksia sihkoéisen asiointijirjes-
telmin toimivuuteen ja jarjestelmassi asiointiin koskeviin ohjeisiin. Yksi henkil6 toivoi ela-

kesivuille” linkkeja ja yksi henkil6 toivoi, ettd Internet-osoite ilmoitettaisiin jasenille ldhetettd-

vissa maksuilmoituksissa.

6. Oletko tutustunut TU-kassan sihkoéiseen asiointijarjestelmain (€TU-kassa)?

Tyottomyyskassan Internet-sivuilla olevaan sihkoéiseen asiointijarjestelmain oli tutustunut

hieman yli puolet, eli 30 henkil6a.

7. Oletko soittanut TU-kassan puhelinpéivystykseen? Mikali olet, miten arvioit saamaasi pal-

velua asteikolla 1-5?

Hyva

IMelko hywvi

Elezskinkertainen
B Vastaajien miarid

IMelko huono

'|‘[

Huono

=
wn

10 15 20 25

Kuvio 11. Asiakkaiden mielipiteet TU-kassan puhelinpdivystyksesta
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Arviointiasteikolla 1 on huono ja 5 on hyva. Puhelinpiivystys sai hyvit arvostelut, vain nelja
henkil6d arvioi puhelinpiivystyksessd saamansa palvelun arvosanaksi 2. Kahdeksan henkil6d
arvioi puhelinpiivystyksen arvosanaksi 3, ja 21 henkil64d antoi arvosanaksi 4. Korkeimman

arvosanan 5 antoi 12 henkil6d. 12 henkil64 ei vastannut kysymykseen.

8. Mika on sinulle tirkein kanava saada tietoa tyottomyyskassan maksamista etuuksista (tyot-

tomyyspaiviraha, vuorottelukorvaus, koulutustuki, koulutuspiiviraha)?

Tirkein kanava, josta tietoa haettiin, oli liiton jasenlehti Pro, ty6ttémyyskassan puhelinpiivys-
tys tai Internet. 16 henkild antoi useamman kuin yhden vastausvaihtoehdon. Yksi henkil6 jatti
vastaamatta. Jasenlehti valittiin vastaukseksi 20 kertaa, TU-kassan paivystys valittiin 15 kertaa
ja Internet valittiin 14 kertaa vastaukseksi. Tyottomyysturvaopas seka aluetoimistot valittiin
kumpikin 8 kertaa vastaukseksi, tydvoimatoimisto valittiin 7 kertaa, entisen tyGpaikan luotta-

musmies ja tiedotustilaisuudet valittiin kumpikin 2 kertaa.

9. Mistd asiasta kaipaisit lisdtietoa ja mitd kautta haluaisit, etté tietoa vilitetddn? (Anna oma

ehdotuksesi)

Tietoa kaivattiin lisad elidkkeistd, ansioturvasta, vuorottelukorvauksesta, sovitellusta paivarahas-
ta, sihkoisestd asioinnista sen kdyton osalta ja koulutusasioista. Asioista toivottiin tiedotettavan

jasenlehdessi, sihképostitse sekd Internet-sivuilla.

10. Vapaa palaute

Vapaassa palautteessa jasenet antoivat positiivista palautetta Internet-sivuista, seminaarista,
sahkoisestd hakemuksesta, pdiviarahojen maksusta ja puhelinpéivystyksestd. Etuuden hake-
muskaavaketta toivottiin uusittavan, palautuskuoria toivottiin lahetettivin jatkohakemuslo-
makkeen mukana, my6s ikdryhmia 40—50 vuotta toivottiin huomioitavan liiton toiminnassa, ja

sovitellusta paivirahasta toivottiin ennakkopadatoksia.
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4.3.2 Toinen kysely

luottamusmiehet, tydsuojeluvaltuutetut ja liiton ja TU-kassan yhdistystoiminnassa mukana
olevat jasenet. Kysely toteutettiin koulutusristeilylld. Tyottomyyskassa esitteli toimintaansa
erillisessd kokoustilassa muutaman muun esittelijin kanssa. Esittelijoind toimi kaksi etuuskasit-
telijad. He myos jakoivat kysymyslomakkeita kokoustilaan tulleille jasenille. Kokoustilaan oli
vapaa paisy, joten jokaisella oli mahdollisuus vastata kyselyn haluamassaan vilissi. Kyselyn
vastanneiden kesken suoritettiin arvonta, joten télld yritettiin houkutella jisenid vastaamaan
kyselyyn. Houkuttelusta huolimatta kyselyyn vastasi vain 58 henkil64, kun risteilylla oli 620

jasenta.

Muutin kyselylomaketta hieman ensimmaisen kyselyn jilkeen. Nyt kyselylomakkeessa paino-
pisteend oli tybttomyyskassan puhelinpiivystys ja sen toimivuus. Lisidksi lomakkeessa kysyttiin
mielipiteitd tyottomyyskassan Internet-sivuista ja sdhkoisesta asiointijarjestelmasta. Jatin tyot-
tomille lihetettivda tiedotetta koskevat kysymykset pois, koska vastaajat olivat téilld kertaa ak-
tiivijasenid, jotka eivit olleet vilttimittd koskaan tarvinneet tyGttomyyskassassa henkil6kohtai-
sina asiakkaina. Esitin lomakekyselyn tulokset kysymys kerrallaan. Kysymyslomake on liitteena

numero 3.

1. Miki on sinulle tirkein kanava saada tietoa ty6ttomyyskassan maksamista etuuksista (an-

siopaiviraha, vuorottelukorvaus, koulutustuki, koulutuspéivaraha)?

Tarkein kanava, josta tietoa haettiin, oli Internet, tyéttomyysturvaopas, liiton jiasenlehti Pro ja
tyottomyyskassan puhelinpdivystys. 18 henkil6d antoi useamman kuin yhden vastausvaihtoeh-
don. Jdsenlehti sai 14 vastausta, TU-kassan péivystys sai 13 vastausta ja Internet sai 19 vastaus-
ta. Tyottomyysturvaopas sai 19 vastausta, aluetoimisto sai 6 vastausta, tyGvoimatoimisto sai 2
vastausta, tyOpaikan luottamusmies 11 vastausta ja TU-kassan jirjestima tiedotustilaisuus sai

yhden vastauksen.

2. Misti tyottomyyskassan maksamista etuuksista (ansiopaiviraha, vuorottelukorvaus, koulu-
tustuki, koulutuspiiviraha) kaipaisit enemmain tietoa ja mitd kautta haluaisit, ettd tietoa vi-

litetddn? (Anna ehdotuksesi)

Enemmin tietoa kaivattiin kaikista ty6ttomyyskassan maksamista etuuksista (ansiopdiviraha,
vuorottelukorvaus, koulutustuki, koulutuspaiviraha). Lisdksi toivottiin lyhyttd opasta siihen,
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miten toimitaan tyottomyystilanteessa. Kolme vastaajaa toivoi tietoa vilitettdvan sihkopostitse.
Muut vastaajat toivoivat tietoa valitettivin puhelimitse tai Internet-sivuilla. Yksi vastaaja toivoi
tiedotustilaisuutta tyGpaikalla tai aluetoimistossa.

3. Oletko soittanut TU-kassan puhelinpéivystykseen?

TU-kassan paivystykseen oli soittanut 20 henkil64d vastaajista, joten yli puolet, eli 38 henkil6a ei

ollut soittanut puhelinpdivystykseen.

4. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylld, mité asia koski?

Asia koski kymmenessa tapauksessa ansiopdivirahaa, yhdessi tapauksessa ansiopiivarahaa
sekd koulutustukea, yhdessi tapauksessa koulutustukea, yhdessi tapauksessa koulutustukea
sekd vuorottelukorvausta, neljdssi tapauksessa vuorottelukorvausta, yhdessa tapauksessa yrittd-
jaksi ryhtymistd, yhdessa tapauksessa omien tietojen tarkistamista ja yhdessa tapauksessa tyot-

tomyyskassan jisenmaksua.

5. Miten arvioit puhelinpiivystyksessi saamasi palvelun ystavallisyytta asteikoilla 1-5?

Feskinkertainen

Ivielko hucono

Hucono

Kuvio 12. Asiakkaiden mielipiteet puhelinpdivystyksessd saadun palvelun ystavillisyydestd

Puhelinpaivystyksessa saatua palvelua arvioitiin asteikolla 1-5 siten, ettd 1 tarkoitti huonoa ar-

vosanaa ja 5 tarkoitti hyvid arvosanaa. Viisi vastaajaa antoi arvosanaksi 3. Niistd kolme tapaus-
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ta koski ansiopdivirahaa, yksi vuorottelukorvausta ja yksi koulutustukea sekd vuorottelukorva-
usta. Seitsemin vastaajaa antoi arvosanaksi 4. Niistd kaksi tapausta koski ansiopdivirahaa, yksi
ansiopdivirahaa seki vuorottelukorvausta, kaksi vuorottelukorvausta, yksi koulutustukea ja
yksi tyottomyyskassan jasenmaksua. Kahdeksan henkil6d antoi arvosanaksi 5. Naistd viisi ta-
pausta koski ansiopiivarahaa, yksi tapaus vuorottelukorvausta, yksi tapaus yrittijiksi ryhtymis-

td ja yksi tapaus omien tietojen tarkistamista.

6. Saitko riittdvit tiedot puhelinpéivystyksessa?

Kysymykseen vastasi 19 henkil6d. Naistd 18 henkil64d vastasi kylld, ja yksi henkil6 vastasi ei.

7. Mikali et saanut riittdvia tietoja puhelinpaivystyksessa, mika asia jii epéaselviksi tai mistd

asiasta olisit halunnut lisatietoa?

Yksi henkil6 ilmoitti, ettd han ei ollut saanut riittdvia tietoja. Hanen asiansa koski ansiopéiva-

rahaa.

8. Oletko tutustunut TU-kassan Internet-sivuihin? Jos olet, miten arvioisit Internet-sivut

asteikolla 1-5?

g

Hyvi

]

Melko hyva [ —
]
]

Keskinkertainen
Ilelko huono

Huono

o
wn

10 15 20

Kuvio 13. Asiakkaiden mielipiteet TU-kassan Internet-sivuista

Tyottomyyskassan Internet-sivuihin oli tutustunut 43 vastaajaa. Niitd arvioitiin asteikolla 1-5

siten, ettd 1 tarkoitti huonoa ja 5 tarkoitti hyvaa. Internet-sivuja pidettiin keskiméarin melko
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hyvinid. Vain kaksi henkil6d antoi arvosanaksi 2 asteikolla 1-5. Arvosanan 3 antoi 16 henkil6a.
Arvosanan 4 antoi 18 vastaajaa ja arvosanan 5 antoi seitsemin vastaajaa. Vastaajista 15 henki-
164 ei ollut tutustunut Internet-sivuihin ollenkaan.

9. Miti toiveita tai parannusehdotuksia sinulla on ty6ttomyyskassan Internet-sivuihin?

Parannusehdotuksia tuli kahdelta vastaajalta. Toinen vastaaja toivoi vield selkeampii linkkeja

ja toinen vastaaja toivoi selkeitd asiayhteyksii.

10. Oletko tutustunut TU-kassan sdhkoiseen asiointijirjestelmain (eTU-kassa)?

Sihkoiseen asiointijarjestelmain oli tutustunut vain 11 henkil6a. Vastaamatta jatti 6 vastaajaa ja

41 vastaajaa el ollut tutustunut jirjestelmain.

11. Jos olet tutustunut sihkoiseen asiointijirjestelméin, miten arvioisit sen toimivuuden as-

teikolla 1-5?

Eiwvastannut

Hywia

Iilelko hyva

Keskinkertainen

Ivlelko huono

Hucono

Kuvio 14. Asiakkaiden mielipiteet sihkdisestd asiointijirjestelmasti

Sahkoista asiointijirjestelmaa arvioitiin asteikolla 1-5 siten, ettd 1 tarkoitti huonoa ja 5 tarkoitti
hyvii. Vastaajista kaksi henkil64 antoi jirjestelmén toimivuuden arvosanaksi 2. Nelja henkil6d
antoi arvosanaksi 3, kaksi henkil64d antoi arvosanaksi 4, yksi henkil6 antoi arvosanaksi 5. Kaksi

henkil64 jitti vastaamatta kysymykseen.
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12. Vapaa palaute

Vapaata palautetta antoi vain kaksi henkil64. Toinen henkil6 toivoi luottokortin kokoista toi-
mintaohjetta tyottomyystilanteita varten. Toinen henkil6 vain ilmoitti, ettd hin aikoo tutustua

sahkoiseen asiointijirjestelmaan.

4.4 Kysely kirjallisista ohjeista ja tulokset

Tyo6ttomyyskassan etuuskasittelijoilld on kirjalliset ohjeet oman tyonsa tukena. Ohjeet ovat
laajuudeltaan noin 1 000 sivua. Ohjeistusten paljouden vuoksi etuuskasittelijoilld on vaikeuksia
l6ytad tietoja oikeasta paikasta. Tama hidastuttaa etuuskasittelyty6ta. Lisaksi palvelun laatu
heikkenee, koska etuuskasittelija ei saa tarkistettua lain tulkintaa ohjeista riittavan helposti.
Siten asioiden tarkistaminen voi jaada tekemittd ja etuuskisittelija luottaa omaan muistiinsa.
Tdmain johdosta asiakkaalle annettava paitos voi olla virheellinen. Nami asiat heikentavit tyot-
tomyyskassan palvelua. Etuuskasittelijoille tehdylld kyselylld haluttiin selvittda, miten ohjeet
toimivat tilla hetkelld ja miten niitd voitaisiin kehittda, jotta ohjeet olisivat toimiva kokonaisuus
ja ne palvelisivat etuuskisittelytyota siten, ettd etuuskisittelijd 16ytad tarvitsemansa tiedon mah-

dollisimman helposti ja nopeasti.

Tein kyselyn kaikille etuuskasittelijoille, koska kehittimishanke koskee heiddn ty6tidn ja sen
kehittimista. Lisaksi valtaosa ohjeiden kayttéjistd on etuuskasittelijoita. Siksi oli perusteltua
valita etuuskisittelijat kohderyhmiksi. Etuuskasittelyryhmin ulkopuolelle jii kolme henkil6d,
jotka kayttdvit ohjeita, mutta he eivit ole etuuskasittelijoitd. Tamin hankkeen tutkimuskohtee-
na ovat etuuskasittelijat, joten tistd syystd jatin nama kolme henkil6a tutkimuksen ulkopuolel-
le. Lisaksi en usko, ettd tutkimustulokset muuttuisivat, jos he olisivat mukana kyselyssa, koska
he hakevat ohjeista samoja tietoja kuin etuuskisittelijit, joten heilld on samanlaiset tarpeet tie-

don etsintddn kuin etuuskisittelijoilla.

Tein ohjeita koskevan kirjekyselyn siten, ettd tulostin jokaiselle kyselylomakkeen. Liitin lomak-
keen mukaan kirjekuoren, johon olin kirjoittanut nimeni. Pyysin etuuskasittelij6itd vastaamaan
kyselyyn ja laittamaan kyselylomakkeen sen jilkeen kirjekuoreen, jonka olin heille antanut.
Kirjekuoren pyysin laittamaan postilokerooni, joka sijaitsee tyOpaikalla. Paperiversiona vastat-
tavaan kyselylomakkeeseen paddyin siitd syystd, ettd jotkut etuuskasittelijit epiilivit, ettd he
eivit osaisi tallentaa sihkdpostitse lihetettyd kysymyslomaketta ensin omiin tiedostoihinsa, ja
sen jialkeen verkossa olevaan kansioon kyselyyn vastattuaan. Ilmoitin etuuskasittelijoille, ettd
heidin ei tarvitse kirjoittaa avoimiin kysymyksiin vastauksia késin, vaan ne voi kirjoittaa Word-
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ohjelmalla ja tulostaa vastaukset erilliselle paperille lomakkeen liitteeksi. Nain etuuskisittelijan

ei my6skéddn tarvitsisi peldté sitd, ettd hinen anonymiteettinsd rikkoutuisi kisialan perusteella.

Ryhmittelin kysymyslomakkeen viiteen eri osa-alueeseen. Jokainen osa-alue oli otsikoitu kysy-
myslomakkeessa. Osa-alueet olivat soveltamisohjeet, kassan sisdiset ohjeet, yrityslista, muut
ohjeet seki yleisid kysymyksid ohjeista. Kysymykset olivat samat neljan ensimmadisen osa-
alueen osalta. Kassan sisiiset ohjeet kasittavit laajan Word-dokumentin, joten kyseinen osa-
alue ei tarkoita kaikkia kassan sisilld olevia ohjeita. Kerroin timin seikan vield varmuuden
vuoksi kaikille vastaajille, jotta el syntyisi vaarinkasityksid, koska kassassa kutsutaan usein kaik-
kia ohjeita sisdisiksi ohjeiksi. Muut ohjeet -kohta kisitti kaikki muut ohjeet, joita ei ollut erik-
seen mainittu. Kysymykset alkaen numerosta 29 kisittivit my6s kaiken mahdollisen kédytossd

olevan ohjeistuksen. My6s timan asian kerroin etuuskasittelijoille.

Lomake tulee testata etukiteen, jotta saadaan selville kysymysten ja ohjeiden selkeys, vastaus-
vaihtoehtojen sisillollinen toimivuus ja lomakkeen vastaamisen raskaus sekd vastaamiseen
kuluva aika (Heikkild 2004, 61). Kysymyslomakkeen toimivuutta arvioitiin etukiteen tutkijan
opiskelijakollegoiden sekd opettajan toimesta. He eivit kuuluneet tutkimuksen kohderyhmiin.
Tyo6paikalla kysymyslomaketta testasi ennen varsinaisen kyselyn suorittamista tiiminvetaja, joka
ei ole etuuskasittelija, mutta hin toimii etuuskasittelytiimissa esimiehena ja hin joutuu myos
kayttimain sisdisia ohjeita. Lisdksi lomakkeen toimivuutta testasi etuuskasittelija. Tiiminvetaja
ja etuuskisittelija eivit tehneet varsinaista kyselya, mutta he lukivat lomakkeen ldpi arvioiden
samalla, ymmarsivitko he lomakkeen kysymykset. Kavin palautekeskustelun kummankin kans-

sa. Heilla ei kummallakaan ollut parannusehdotuksia kysymysten asetteluun tai sisalt66n.

Kerroin etuuskisittelijéille ohjeita koskevasta kyselystd infotilaisuudessa. Kerroin infossa, ettd
kysely tehdédin, koska haluan parantaa ohjeita, jotta ne palvelisivat etuuskasittelijoitd parem-
min. Lisdksi painotin infotilaisuudessa, ettd kaikkien mielipide on tirked, jotta saan mahdolli-
simman kattavan kuvan ohjeista ja niiden toimivuudesta. Siksi painotin, ettd on tirkeitd, ettd
jokainen vastaa kyselyyn. Kerroin my0s, ettd lomakkeen tiyttimiseen kuluu aikaa noin 15-20

minuuttia.

Jaoin kyselyn etuuskasittelijille 14.5.2007. Annoin heille vastausaikaa kaksi viikkoa. Lahetin
29.5.2007 sahkopostitse muistutuksen kyselylomakkeen palauttamisesta. Tassd vatheessa kyse-
lylomakkeita oli palautettu jo 22 kappaletta, joten ainoastaan yksi kysymyslomake puuttui.

Viimeinenkin etuuskasittelija palautti kysymyslomakkeen muistutuksen jalkeen, joten palautus-
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prosentti oli 100 prosenttia. Kaikki lomakkeet oli tiytetty asiallisesti, joten minun ei tarvinnut

hylatd yhtdan lomaketta siitd syysta, ettd lomake olisi ollut esimerkiksi tyhja.

Ryhmittelin eri ohjeita koskevien kysymysten vastaukset yhteen silloin, kun kysymyspohja oli
muuten sama, mutta ohje, jota kysyin, oli soveltamisohje, sisidinen ohje, yrityslista tai muut
ohjeet. En analysoinut tutkimustuloksia taustamuuttujilla (ikd, tykokemus), koska ohjeet uu-
distetaan kyselyn perusteella etuuskasittelijan idsta tai tybkokemuksesta riippumatta. Esitin

tutkimustulokset seuraavaksi. Kysymyslomake on liitteend numero 4.

Kysymyksissia numero 1, 8, 15 ja 22 kysyin, kuinka tyytyviinen etuuskasitteliji on ohjeiden
toimivuuteen. Kysymyksessia numero 1 kysyin soveltamisohjeen, kysymyksessia numero 8 ky-
syin sisdisten ohjeiden, kysymyksessa numero 15 kysyin yrityslistan ja kysymyksessa numero 22

kysyin tyytyvaisyyttd muiden ohjeiden toimivuuteen.

IMuut ohjeet

Sisdiset ohjeet

Soveltarnisohjeet

—_

15 2 25 3 35 4 45 5

Keskiarvo (asteikko 1-5), mitd pidempi pylvis sitd suurempi tyytyviisyys

Kuvio 15. Tyytyviisyyskeskiarvoja eri ohjeiden toimivuudesta

Etuuskasittelijit olivat keskiarvon perusteella melko tyytyviisid eri ohjeiden toimivuuteen (ky-
symysnumerot 1, 8, 15 ja 22). Tyytyviisimpié oltiin yrityslistaan (4,04) ja eniten tyytymatto-
myyttd koettiin muista ohjeista (3,48). Soveltamisohjeiden tyytyviisyystaso oli 3,52 ja sisédisten

ohjeiden oli 3,57.



Kysymyksissa numero 2, 9, 16 ja 23 kysyin, kuinka usein etuuskisittelijd kayttda ohjetta keski-
maarin. Kysymyksessa numero 2 kysyin soveltamisohjeen, kysymyksessa numero 9 kysyin si-
sdisten ohjeiden, kysymyksessd numero 16 kysyin yrityslistan ja kysymyksessd numero 23 ky-

syin muiden ohjeiden kayttokertoja.

Muut ohjeet

B harvernmin kuin kerran
vitkossa

Yrityslista

W 1-2 kertaa vitkossa

W 3-4 kertaa vilkossa

Sisdisetohjeet

B 5 kertaa vitkossa

Sowveltamischie

0 2 4 & 8 10 12

Kuvio 16. Eri ohjeiden kiytt6d koskeva lukumairi viikossa keskimairin

Eri ohjeiden kaytto viikossa jakaantui melko tasaisesti (kysymykset numero 2, 9, 16 ja 23). Li-
hes puolet (11 henkil64d) etuuskasittelijoista kaytti sisdisid ohjeita viisi kertaa viikossa ja yli kol-
mannes (kahdeksan henkil6d) kaytti ohjeita 3-4 kertaa viikossa. Soveltamisohjeiden kayttoker-
rat jakautuivat tasaisesti 1-5 kayttOkerran valilld viikossa. Etuuskasittelijoistd kaksi ilmoitti kéyt-

tiviansa soveltamisohjeita harvemmin kuin kerran viikossa.

Yrityslistan kayttOkerrat jakautuivat melko tasaisesti jokaisen kiyttokerran vililld. Muiden oh-
jeiden kayton painopiste oli 1-2 kertaa viikossa. Etuuskasittelijoistd noin neljannes (kuusi hen-
kil6d) kdytti muita ohjeita viisi kertaa viikossa ja noin viidennes (viisi henkil6d) kiytti muita

ohjeita 3-4 kertaa viikossa.
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Kysymyksissd numero 3, 10, 17 ja 24 kysyin, kuinka kauan ohjeen etsiminen kestda. Kysymyk-
sessda numero 3 kysyin soveltamisohjeen, kysymyksessa numero 10 kysyin sisdisten ohjeiden,
kysymyksessd numero 17 kysyin yrityslistan ja kysymyksessd numero 24 kysyin muiden ohjei-

den etsimiseen kulunutta aikaa.

y1i 30 minuuttia :

26-30 minuuttia

21-25 minuuttia

1 m Muut ohjeet

16-20 minuuttia Trityslista
B 5Sizdinen ohje

11-15 minuuttia B Soveltamisohje

6-10 minuuttia

0-5 minuuttia

0 5 10 15 20 25

Kuvio 17. Eri ohjeista tiedon etsimiseen kaytetty aika

Eri ohjeiden etsimiseen kiytetty aika painottui etuuskasittelijoilld enintddn 10 minuuttiin (ky-
symykset numero 3, 10, 17 ja 24). Eniten aikaa kului soveltamisohjeen kanssa. Kymmenen
etuuskisittelijdd ilmoitti ohjeen etsimiseen kuluvan 6-10 minuuttia ja yli viidennekselld (6 hen-
kil6d) kului ohjeen etsimiseen vahintain 11 minuuttia. Naista yksi etuuskasittelija ilmoitti oh-

jeen etsimiseen kuluvan aikaa periti yli 30 minuuttia.

Lihes kaikki (21 henkil64d) etuuskasittelijat kuluttivat aikaa sisaisistd ohjeista etsimiseen enin-
tadn 10 minuuttia. Yhdelld etuuskisittelijalla kului aikaa 11-15 minuuttia ja toisella etuuskasit-
telijalld yli 30 minuuttia Vahiten kului aikaa 16ytda ohje yrityslistasta. Lahes kaikki etuuskisitte-
lijdat (22 henkil6d) 16ysivit ohjeen yrityslistasta enintdin viidessd minuutissa. Muiden ohjeiden
etsintadn kului valtaosalla (20 henkil64d) etuuskasittelijoistd enintdan 10 minuuttia. Vain kolmel-

la etuuskaisittelijalla kului ohjeen etsimiseen enemman aikaa.
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Kysymyksissa numero 4, 11, 18 ja 25 kysyin, kuinka selkeisti ohjeet on laadittu luettavuuden
kannalta. Kysymyksessd numero 4 kysyin soveltamisohjeen, kysymyksessd numero 11 kysyin
sisdisten ohjeiden, kysymyksessd numero 18 kysyin yrityslistan ja kysymyksessia numero 25

kysyin muiden ohjeiden luettavuutta.

Iuut ohjest

Sisdiset ohjeet

Sowveltarmnischjeet

—

15 2 2,5 3 35 4 45 5

Keskiarvo (asteikko 1-5), mitd pidempi pylvis sitd suurempi tyytyvaisyys

Kuvio 18. Tyytyviisyyskeskiarvoja eri ohjeiden selkeydesta luettavuuden kannalta

Etuuskasittelijit olivat sitd mielta, ettd eri ohjeet oli laadittu melko selkedsti luettavuuden kan-
nalta (kysymykset 4, 11, 18, 25). Yrityslista oli laadittu ohjeista selkeimmin (keskiarvo 4,22).
Soveltamisohje koettiin epaselvimmiksi luettavuuden kannalta (keskiarvo 3,39). Sisdisten oh-

jeiden keskiarvo oli 3,39 ja muiden ohjeiden keskiarvo oli 3,43.

Milla tavalla muutoksista halutaan informoitavan?

Kysymyksissa numero 7, 14, 21 ja 28 kysyin, milld tavalla etuuskisittelija haluaa, ettd ohjeisiin
tulleista muutoksista informoidaan. Vaihtoehtoina olivat sihképostitse, titmipalavereissa, erilli-
sessd palaverissa (jossa kaikki kisittelijit ovat koolla), erilliselld tiedotteella (joka jaetaan jokai-
sen etuuskisittelijin lokeroon), muulla tavalla (etuuskasittelijd antaa vaihtoehdon). Kysymyk-
sessd numero 7 kysyin soveltamisohjeisiin, kysymyksessd numero 14 kysyin siséisiin ohjeisiin,
kysymyksessd numero 21 kysyin yrityslistaan ja kysymyksessd numero 28 kysyin muihin ohjei-

siin tulevista informointikanavista.
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Muulla tavalla

Tiedotteella

B IMuut ohjeet
Erillisessd palaverizsa B Yrityslista

B Sisdiset ohjeet

B Soveltamisohjeet

Tiimipalaverissa

Sahképostilla

0 2 4 & g 10 12 14 16 18

Kuvio 19. Milla tavalla muutoksista halutaan informoitavan

Eri ohjeisiin tulevia muutoksia haluttiin eniten informoitavan eri tavoin (kysymykset numero 7,
14, 21 ja 28). Ylivoimaisesti eniten haluttiin soveltamisohjeisiin tapahtuvista muutoksista in-
formoitavan erillisessd palaverissa. Tdtd mieltd oli 16 etuuskasittelijad. Sisdisten ohjeiden seki
muiden ohjeiden osalta 11 etuuskisittelijaa halusi muutokset informoitavan erillisessa palave-
rissa. Tiimipalaverissa informointia kannatti nelja etuuskasittelijad, kun on kysymys sovelta-
misohjeista. Vain kolme etuuskisittelijaa katsoi, ettd sihkopostitse informointi on riittdvd my6s

soveltamisohjeissa.

Sisdisten ohjeiden osalta kuusi etuuskasittelijaa kannatti joko tiimipalaverissa tai sahkGpostitse
informointia. Yrityslistan osalta 12 etuuskasittelijad oli sitd mieltd, ettd séhkopostitse infor-
mointi riittad. Vain kolme etuuskasittelijda oli sitd mieltd, ettd my0s yrityslistaan tulleet muu-
tokset informoidaan tiimipalavereissa. Kahdeksan etuuskisittelijad oli kuitenkin sitd mieltd, ettd
yrityslistaan tulleet muutokset pitiisi informoida tiimipalaverissa. Viisi etuuskasittelijad halusi

informoitavan muihin ohjeisiin tulleista muutoksista tiimipalaverissa.
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Mika seikka hankaloittaa ohjeiden kdyttoar

Eiongelmia

Joku muu syy

Ei osata etzid hakusancilla

Ohjeetliian monessa paikassa
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Kuvio 20. Mielipiteitd eri ohjeiden kéyttéd hankaloittavista asioista

Kysymykseen numero 29 (miki seikka hankaloittaa eri ohjeiden kaytt64) sai antaa useamman
kuin yhden vaihtoehdon. Eri vaihtoehtoja annettiin kaikkiaan 39 kappaletta. Eniten eri ohjei-
den kiytt6d hankaloitti se, ettd ohjeet on hajotettu litan moneen paikkaan (18 kappaletta). Seu-
raavaksi eniten (17 kappaletta) eri ohjeiden kaytt6a hankaloitti se, ettd hakusanoilla ei 16yda
etsimidnsd. Yksi etuuskasittelijd ilmoitti, ettd hinelld ei ole ongelmia ohjeiden kaytdssad. Yksi

etuuskisittelijd puolestaan ilmoitti, ettd han ei osaa etsid hakusanoilla.

Kahdella etuuskisittelijilld oli jokin muu syy sithen, miké hankaloitti eri ohjeiden kéyttéd. Toi-
nen etuuskisittelijd ilmoitti, ettd aikaa kuluu sithen, kun etuuskisittelija selvittid, mikd on voi-
massaoleva ohje. Toinen etuuskasittelija ilmoitti, ettd puuttuu selked jaottelu. Etuuskisittelijd ei
tiedd, onko jokin ohje edelleen voimassa vai ei. Tietoa jactaan etuuskasittelijin mukaan paljon,
mutta oikean ajantasaisen kokonaisuuden hahmottaminen on vaikeaa. Aikaa kuluu my6s pal-

jon sithen, ettd 16ytad etsimansa ohjeen.
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Avoimet kysymykset

Kysymyksissa numero 5, 12, 19 ja 26 kysyin, kaipaako etuuskisitteliji ohjeeseen muutosta. Jos
etuuskasittelijd oli vastannut johonkin edelld mainittuun kysymysnumeroon kylld, hin oli vas-
tannut seuraavaan kysymykseen, joka oli numero 6, 13 20 tai 27. Kyseisissa kysymyksissd ky-
syin, minkélaista muutosta etuuskasittelija kaipaa eri ohjeisiin. Soveltamisohjetta koskeva muu-
tostoive kysyin lomakkeessa numerolla 6, sisdisid ohjeita koskeva muutostoive oli lomakkeessa
numerolla 13, yrityslistaa koskeva muutostoive oli lomakkeessa numerolla 20 ja muita ohjeita
koskevat muutostoiveet kysyin lomakkeessa kysymysnumerolla 27. Joidenkin kysymysten koh-
dalla etuuskasittelija oli ilmoittanut kaipaavansa muutosta ohjeeseen, mutta hin ei ollut antanut

omaa ehdotustaan. Kysymys numero 33 oli avoin kysymys (Muita mielipiteiti/kehitystoiveita).

Avoimiin kysymyksiin annetut vastaukset esitetain kysymyskohdittain. Osaan kysymyksiin oli
vastattu hyvinkin lyhyesti. Vastaukset kirjoitin pitkilti siind muodossa kuin ne oli kitjoitettu

lomakkeeseen.

Kysymys numero 6, minkilaista muutosta? (soveltamisohje)

Kysymyksen numero 6 kohdalla 12 etuuskisittelijad kaipasi muutosta ohjeeseen, mutta heisti
vain 11 antoi ehdotuksensa. Yksi etuuskisittelija ehdotti hakutoimintojen selkeyttimista, toi-
nen etuuskisittelijd ehdotti selkedmpai sisillysluetteloa. Kolme etuuskisittelijda ehdotti, ettd

ohjeet olisivat selkeimmin kirjoitettuja.

Yksi etuuskasittelija ehdotti, ettd uusia ohjeita kiytiisiin lapi ja ajankohtaisista asioista muistu-
tettaisiin. Yksi etuuskdsittelija ehdotti, ettd jos tietoa haetaan esimerkiksi lomakorvauksesta,
kaiken asiaa koskevan tiedon saisi samaan aikaan nikyviin eli olisi olemassa jonkinlainen koos-

te asiasta. Nyt tietoa 16ytyy kisittelijan mielesta monesta paikasta.

Yksi kisittelija ehdotti, ettd olisi enemmain esimerkkejd than oikeista tapauksista. Lisdksi hin

ehdotti, etti jos viitataan johonkin toisen luvun pykaldan, niin sdhkoisissd ohjeissa olisi linkki,
josta padsee suoraan sithen tekstiin, johon viitataan. Yksi kisittelija taas toivoi, ettd olisi sovel-
tamisohjeet kaikista luvuista. Lisdksi etuuskisittelijd ehdotti, ettd Sarin antamat ”tarkennusoh-
jeet” olisivat mieluummin erikseen eikd soveltamisohjeen sisélla. Talloin olisi helpompi muis-

taa, ettd esimerkiksi lomakorvausta koskeva tieto on sisiisissd ohjeissa eikd soveltamisohjeissa.

53



Yksi kisittelija ehdotti parannusta soveltamisohjeen lukuihin. Esimerkiksi luvun 5 perissi voisi
lukea ty6ttomyyspaivirahan saamisen edellytykset. Niin ei tarvitsisi kdyda jokaista lukua erik-
seen lapi. Yksi etuuskisittelijd puolestaan totesi soveltamisohjeiden olevan huomattavasti pa-
remmat kuin aikaisemmin. Oikean tiedon l6ytaiminen edellyttda, ettd tietid mistd luvusta vasta-
us 16ytyy. Etuuskasittelija totesi tekstin olevan selkokielistd suhteessa asian monimutkaisuuteen

nihden. Hin ei kuitenkaan osannut yksil6idd, haluaisiko hin jotakin muutosta tai parannusta.

Kysymys numero 13, minkilaista muutosta? (sisdiset ohjeet)

Kysymyksen 13 kohdalla 13 etuuskasittelijad kaipasi muutosta ohjeeseen, mutta heista vain 12
antoi ehdotuksensa. Yksi etuuskisittelija toivoi ohjeeseen selvikielisyyttd. Yksi etuuskasittelija
ehdotti, ettid jos tietoa haetaan esimerkiksi lomakorvauksesta, kaiken asiaa koskevan tiedon
saisi samaan aikaan nakyviin eli olisi olemassa jonkinlainen kooste asiasta. Nyt tietoa 10ytyy
kdsittelijin mielestd monesta paikasta. Yksi kasittelijd ehdotti enemmin tukilajien ryhmittelyi ja
niiden mukaan otsikointia, esimerkiksi ansioturvan alla olisivat lomautukset ja sairastuminen.
Ja koulutustuen alla olisivat sairastuminen ja ty6tulot. Yksi etuuskasittelija taas ehdotti, ettd
yritettdisiin keksid hakusanoja, joiden avulla tiedon 16ytiisi nopeasti. Otsikko muutettaisiin
esimerkiksi muotoon ylipitka irtisanomisaika, kun se on nyt otsikoitu irtisanomisaika pidempi

kuin laissa.

Yksi etuuskasittelija toivoi, ettd sihkopostilla tulleet asian tarkennukset olisivat my0s sisdisissi
ohjeissa omilla paikoillaan, jos asiasta on sielld jotain mainittu. Han koki turhauttavana etsia
vastausta monesta paikasta (sisdiset ohjeet, sahkopostit ja lista). Esimerkiksi séhkopostitse tul-
lut ohje tyohistorian laskemisesta maksatusohjelmassa (Tytti) olisi hyvi olla myos kassan sisdi-
sissd ohjeissa. Veroista voisi olla oma ohje sisiisissia ohjeissa omana kansionaan. Verotukseen
liittyvistd asioista tiedotettaisiin sahkopostilla, mutta varsinainen ohje olisi sisdisissa ohjeissa.
Soveltamisohjeet voisivat olla kaikki samassa paikassa. Esimerkiksi luku 6 puuttuu verkossa
olevista ohjeista. Etuuskisittelijia my0s pohti, olisiko selkedmpii, ettd soveltamisohjeissa an-
siopiivirahan sekd muiden etuuksien osiossa olisi vain vakuutusvalvonnan versiot ja kaikki
kassan omat lisdohjeet olisivat Muut ohjeet -kohdassa. Muissa ohjeissa on tilld hetkell esi-
merkiksi perhepdivihoito-ohje ja paisidispyhien lomautuksia koskeva ohje on taas samassa
kansiossa soveltamisohjeiden kanssa. Niin olisi yksinkertaisempaa hahmottaa, misti tietoa voi
hakea. Etuuskasittelija mietti lopuksi vield, pitdisiko olla sisdllysluettelo siitd, mista 16ytyy mita-

kin.
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Yksi etuuskasittelija ehdotti yhdelld sanalla yhdistimista. Nelja etuuskasittelijad ehdotti paran-
nusta hakusanoihin, jotta tieto 16ytyisi Word-ohjelman Etsi -toiminnolla. Yksi etuuskasittelija
ehdotti, ettd asioiden selventimisti voitaisiin yksinkertaistaa. Yksi etuuskisittelija ehdotti kaik-

kien ohjeiden laittamista samaan paikkaan aiheen mukaan, ja yrityslista olisi erikseen.

Kysymys numero 20, minkilaista muutosta? (yrityslista)

Viisi etuuskasittelijia antoi ehdotuksensa yrityslistaan. Yksi etuuskasittelija ehdotti enemmin
tilaa tekstille. Toinen etuuskisittelija ehdotti ohjeen sijoittamista palkan mairittelyd koskevan
ohjeen yhteyteen. Kolmas etuuskisittelija ehdotti yrityslistan paivitystd, nyt asioita on yrityslis-
talla ja sihkGpostissa, joten molemmat tiytyy aina kdyda lapi. Neljds etuuskisittelijd ehdotti,
ettd yrityslistassa tapahtuvat muutokset olisi paras péivittaa suoraan listaan eika erillisid viesteja
lihetettdisi. Ainoastaan tieto yrityslistan paivittimisesta tehtaisiin sahkopostitse. Viides etuus-
kasittelija ehdotti, ettd yrityslistalla ilmoitettaisiin tietoa siitd, onko jonkun yrityksen antamissa
palkkatodistuksissa ilmoitettu esimerkiksi. tulospalkkio eriteltyn, ja erityisesti silloin, jos sitd ei

ole todistukseen eritelty.

Kysymys numero 27, minkilaista muutosta? (muut ohjeet)

Kysymyksen 27 kohdalla seitsemin henkil6d kaipasi ohjeeseen muutosta, mutta heista viisi
antoi ehdotuksensa. Yksi etuuskisittelija ehdotti lyhyesti organisointia ja toinen etuuskasittelija
tiydennystd. Yksi etuuskdsittelija taas ehdotti, ettd asioiden selventdmisté voitaisiin yksinker-
taistaa. Yksi etuuskisittelija puolestaan ehdotti ohjeiden laittamista samaan paikkaan. Hinen
mielestadn olisi helpompaa, kun ohjeet olisivat yhdessa paikassa. Soveltamisohjeet voisivat olla
erikseen. Yhden etuuskisittelijin ongelmana oli se, ettd hin usein muistaa tai tietda, ettid tieto
on jossain, mutta hin ei muista missd. Jotenkin jos voisi kehittad systeemin, jonka avulla voisi

valita useamman dokumentin samalla, kun hakee tietoa.

En osannut tulkita, mitd tarkoitettiin organisoinnilla tai tiydennykselld. My6skadn sitd, mitd
yksi etuuskasittelijad on tarkoittanut asioiden selventimisen yksinkertaistamisella, en pystynyt
selventdmaiin, mitd tima tarkoittaa konkreettisella tasolla. Selked ehdotus sen sijaan oli ohjei-

den laittaminen samaan paikkaan.
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Kysymys numero 30, miten ohjeiden kayttokelpoisuutta kokonaisuutena voitaisiin parantaa?

Kysymystd numero 30 ei voi esittdd taulukkona tai kuviona, koska kahdeksan etuuskasittelijia
antoi useamman kuin yhden vastauksen. Ensin esittelen niiden etuuskisittelijoiden vastaukset,
jotka vastasivat vain yhteen kohtaan. Kymmenen etuuskasittelijad oli sitd mieltd, ettd ohjeiden
kayttokelpoisuutta kokonaisuutena voitaisiin parantaa jaottelemalla ohjeet tukilajeittain, mutta
yrityslista olisi edelleen erillinen. Kaksi etuuskasittelijad oli sita mieltd, ettd ohjeet olisivat kuten
nykyisin, mutta hakusanoja tehostetaan. Kolme etuuskasittelijaa oli sitd mieltd, ettd ohjeet yh-

distetddn yhdeksi kokonaisuudeksi.

Seitsemin etuuskasittelijda oli antanut kaksi vastausta ja yksi etuuskasittelija antoi kolme vasta-
usta. Viisi vastausta oli kohdassa, jossa ehdotettiin, ettd ohjeet yhdistetdan yhdeksi kokonai-
suudeksi. Kuusi vastausta oli kohdassa, jossa ehdotettiin, ettd ohjeet jaotellaan tukilajeittain,
mutta yrityslista olisi edelleen erillinen. Neljd vastausta oli annettu kohtaan, jossa ehdotettiin,

ettd ohjeet olisivat kuten nykyisin, mutta tehostetaan hakusanoja.

Kaksi henkil64 antoi omat ehdotuksensa kohdassa ”Muulla tavalla, miten?”. T4hidn annettiin
ehdotuksena, etti kiytiisiin tiimipalaverissa ldpi, mistd mikin ohje 16ytyy. Toisen etuuskasitteli-
jan vastaus oli hyvin samankaltainen. Hin ehdotti, ettd ohjeet kaytiisiin ldpi eli mitd mistdkin
kansiosta 16ytyy ja laitettaisiin niitd kasittelyn kannalta loogiseen jirjestykseen. Tamin voisi

toteuttaa joko kaikkien kanssa tai pienessd ryhmaissa (3-5 kasittelijad ja 1-3 tiiminvetajaa).

Kysymys numero 31, onko ohjeissa huomattu vanhentunutta tekstia?

Kysymystd numero 31 ei kannata esittda taulukkona tai kuviona, koska kysymykseen vastattiin
joko kylla tai ei. 15 etuuskasittelijad ei ollut huomannut ohjeissa vanhentunutta tekstia. Kah-
deksan etuuskdsittelijad oli huomannut vanhentunutta tekstid. Naistd seitsemin oli kertonut
vanhentuneesta tekstistd eteenpéin. Yksi etuuskasittelija ilmoitti, ettd hin ei ollut ilmoittanut

asiasta eteenpdin.

Kysymys numero 33, muita mielipiteitd/kehitystoiveita

Kuusi etuuskasittelijad vastasi kysymykseen koskien muita mielipiteitd/kehitystoiveita. Yksi
etuuskisittelijd toivoi soveltamisohjeen oheen kassan omat ohjeet. Uudet soveltamisohjeet
kaytaisiin kaikkien etuuskasittelijiden kanssa ldpi yhta aikaa. Yksi etuuskasittelijd totesi kassan
sisdisten ohjeiden olevan riittdvit, mutta toivoi tukilajit erikseen sekd tehostusta hakusanoihin.
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Yksi etuuskasittelija toivoi ohjeet yksiin tai kaksiin kansiin. Nyt ohjeita on sielld ja tailla, eika
niitd tarvottaessa 10ydi. Sdihkopostilla voisi ilmoittaa, mikali on tullut muutoksia. Mutta muu-
tokset ja korjaukset tulisi laittaa heti samaan ohjenippuun, etteivit ne ole erikseen sihkoposti-
viesteind. Ndin voisi olla my6s varma, ettd tieto on aina viimeisin tieto. Yhden etuuskisittelijan
mielestd ohjeista taas puuttuu selked jaottelu. Aina ei voi tietdd onko jokin ohje edelleen voi-
massa vai el. Tietoa jaetaan etuuskasittelijoille aika paljon, mutta sen oikean ja ajantasaisen
kokonaisuuden hahmottaminen on valilld vaikeaa. Samoin se, etti ylipddtidn 16ytda etsimdnsa.

Aikaa tdhdn kuluu paljon.

Yksi etuuskasittelija pohti, olisiko hyvéd perustaa ”ohjetyoryhma”, joka kerdisi kysymyksid joi-
hin kaivataan vastausta. Ryhma kévisi ohjeita lapi esimerkiksi kerran vuodessa. Tiiminvetajit
voisivat vaikka kopioida kysymykset hakemuksiin liitetyistd viesteistd sekd henkil6tunnukset.
Niin ongelmakohdat (esimerkiksi yrittijyys), joihin kaivataan eniten ohjeita ja esimerkkitapa-
uksia, olisivat kaikkien kaytettavissi. Ohjeet ovat kokonaisuudessaan hyvit ja selkedt. Ongel-

mat ovat lahinnd tiedon I6ytimisessi

Yksi etuuskasittelija toivoi, ettd kaikki ohjeet kdydaan yhdessa lipi, silloin on sama ymmarrys ja
tulkinta kaikilla. Toisen tekemii ohjeita vaikeista ja ongelmallisista asioista on joskus erittdin
vaikea tulkita nopeasti tekijan tarkoittamalla tavalla. Etuuskasittelijd kehotti kokeileman sita.
Etuuskaisittelija totesi vield, etté talld hetkelld tosin ohjeet ovat muuttuneet paljon luettavam-
miksi, mutta etuuskisittelijd kavi niitd pitkdstd aikaa kokonaisuudessaan ajan kanssa lipi, jotta
hin osaisi vastata edes jotenkuten esitettyihin kysymyksiin. Muun muassa arvion ohjeiden lu-
kuun kaytetysta ajasta etuuskasittelija totesi olevan erittdin vaikeaa. Hin totesi, ettd joskus on
turhauttavaa kun ei onnistu l6ytdmain tulkintaa. Joskus ohjeet taas jopa harhauttavat vain lisaa,
nimittdin alkuperiinen péaatos tulkinnasta olisi ollut heti oikein ja sddstinyt aikaa, mutta sitten
lukee ohjeista varmistukseksi jotain, jonka ajattelee tarkoittavan jotain, ja sitten onkin ithan
”pihalla”. Etuuskisittelija kuitenkin totesi, ettd onneksi néin toki tapahtuu harvemmin, ja
yleensi vastaukset 10ytyvit. Etuuskisittelijd vield toivoi yhteisia tilaisuuksia, joissa vetdjini
toimisi mieluiten Sari tai esimerkiksi tiiminvetdjat tai muut ~hyvit” tulkitsijat vuorotellen. Ei
my0skain laadita erillistd materiaalia, vaan kdydaan lipi yksid samoja ohjeita, esimerkiksi sovel-
tamisohjeita. My6s loppuun asti pohdittujen esimerkkitapausten lipikiyminen on hyodyllista.
Palavereihin kaytetty aika tulee paatosten oikeellisuutena, kisittelyn tehokkuutena ja kasitteli-

joiden hyvinvointina aivan varmasti takaisin.
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4.5 Osaamiskartoituksen laatiminen

TU-kassan vision mukaan TU-kassalla on osaava ja hyvin palveleva henkil6std. Menestyikseen
tulevaisuudessa, tyottomyyskassa tarvitsee osaamista, ja toiminnan tulee olla ty6ttomyyskassan
arvojen mukaan asiakaslahtoista ja tasa-arvoista. Tyottomyysturvalain soveltaminen on muut-
tunut entistd vaikeammaksi ja vaatii etuuskasittelijoiltd jatkuvia oppimista ja osaamista. Nima
olivat osaamiskartoituksen taustat ja perustelut sille, miksi osaamiskartoitus tehtiin. Osaamis-
kartoituksen tarkoituksena oli selvittid, mikd on etuuskasittelijdiden sen hetkinen osaamistaso,

ja mihin etuuskasittelytyon osa-alueisiin he tarvitsisivat koulutusta.

Ty6ttomyyskassan henkiléstolle ei ollut aikaisemmin tehty osaamiskartoitusta, joten kartoitus
piti luoda alusta loppuun. Osaamiskartoituksen tyostiminen aloitettiin talon ulkopuolisen kon-
sultin johdolla. Koko henkil6stolle pidettiin infotilaisuus, jossa kerrottiin osaamiskartoituksen
tarkoitus ja ettd silld ei ole mitddn tekemistd patevyyden arvioinnin ja sitd kautta henkilékohtai-
sen palkanosuuden kanssa. Infotilaisuudessa painotettiin, ettd osaamiskartoituksen tehtidvi on
selvittid osaamistarpeet ja osaaminen. Osaamiskartoituksen pohjalta saadaan selvitettyd, min-
kalaista osaamista kussakin tyossd tarvitaan, mikd on timéinhetkinen osaaminen ja missd etuus-
kasittelytyon osa-alueissa on kehitettdvaad. Osaamiskartoitus toimisi kassan johdon ja tiiminve-
tdjien tyokaluna, jonka avulla panostukset koulutukseen voitaisiin kohdentaa tarkemmin. Tii-
minvetdjit osallistuisivat arviointeihin jilkeenpdin siten, ettd he vertaavat oman tiiminsa jasen-

ten antamia arvioita omaan arvioonsa.

Osaamiskartoitus tehtiin koko henkilostolle, mutta muiden kuin etuuskasittelijoiden arvioinnin
pohjana kaytettiin valmista osaamisluetteloa, joka oli tehty liiton henkil6stolle. Tama et kuiten-
kaan soveltunut etuuskasittelytyohon. Siksi etuuskasittelytyota tarkoitettua kartoitusta varten
perustettiin tyoryhma pohtimaan osaamisluettelon laatimista. Tyoryhmassé oli konsultti, kaksi
etuuskisittelijdd, tiiminvetdjit sekd kassanjohtaja. Olin tiiminvetdjin ominaisuudessa mukana
tyoryhmassi. Kartoitusta varten tarvittava osaamisluettelo rakennettiin jokaisesta etuuskasitte-
lytyohon liittyvistd osa-alueesta. Niitd olivat ansiopiivaraha, koulutustuki, yrittajyys, ulko-
maantyd, vuorotteluvapaa sekd muut osa-alueet. Muiden osa-alueiden sisilté on kuvattu osaa-
miskartoituksen tuloksissa. Osaamisluettelo rakennettiin my6s asiakaspalveluosaamisesta, sosi-
aalisista taidoista, asenteista sekd oman tyon hallinnasta. Nama osa-alueet jatettiin hankkeen
ulkopuolelle, koska niistd osa-alueista ei jarjestetty koulutusta. Siten kartoituksia ei olisi ollut

jarkevia verrata toisiinsa ndiden osa-alueiden osalta.
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Henkil6kohtaista osaamista arvioitiin asteikolla 1 - 5. Numero 1 tarkoitti sita, ettd etuuskisitte-
lijdlla ei ole osaamista, hinelld on vain yleiskuva asiasta, ja hin tarvitsee opastusta tehtavian.
Numero 2 tarkoitti perusosaamista, eli etuuskasittelijilld on perustiedot ja -taidot, mutta hin
tarvitsee ajoittain ohjausta tyoskentelyynsd. Numero 3 tarkoitti hyvaa osaamista, eli etuuskasit-
telijalld on hyvit tiedot ja taidot, ja hin kykenee ty6skentelemain itsenidisesti. Numero 4 tar-
koitti erinomaista osaamista, eli etuuskasitteliji suoriutuu vaativista kokonaisuuksista. Numero
5 tarkoitti syvaosaajaa, eli etuuskisittelija hallitsee osaamisalueensa, ja pystyy kouluttamaan
toisia kyseiselld osaamisalueella. Vertaamalla henkil6ston nykyistd osaamista sithen, mitd osaa-
mista TU-kassassa tarvitaan, saataisiin esille alueet, joissa osaaminen kaipaisi kohentamista.

Myos eri osa-alueiden erisyisosaajat saataisiin kartoituksen avulla selville.

Konsultti teki osaamiskartoitusta varten taulukon Excel-ohjelmalla, jotta osaamiskartoituksesta
voitaisiin laskea keskiarvoja ja ryhmitelld tuloksia tarvittaessa. Etuuskasittelijdiden osaaminen
kartoitettiin henkil6kohtaisten haastattelujen avulla. Haastattelut teki konsultti. Kartoitus teh-
tiin etuuskdsittelijin huoneessa, ja aikaa oli varattu kaksi tuntia kutakin etuuskasittelijaa kohti.

Etuuskasittelijoille kerrottiin, mitd kukin numero kartoituksessa tarkoittaa.

Osaamiskartoituksen suunnitteluvaiheessa ei koettu tirkeaksi mairitelld osaamiselle vaatimus-
tasoja vield tdssd vaiheessa. Siksi vaatimustasoja el mairitelty. Térkeinté oli, ettd ensin selvitet-
taisi, mikd on etuuskisittelijéiden osaamistaso eri osa-alueilla ja miten eri osa-alueilla osaamis-

taso vaihtelee. Télld perusteella saataisiin osaamisen kehittdiminen TU-kassassa alkuun.

4.6 Osaamiskartoitusten tulokset

Konsultti teki haastattelujen jilkeen osaamiskartoituksesta yhteenvedon, johon hin oli kerin-
nyt jokaisen etuuskasittelijin arvosanan kustakin osa-alueesta. Lisiksi han oli ryhmitellyt eri
osa-alueet keskiarvoiltaan pienemmasta suurempaan. Tama tarkoitti sitd, ettd mitd pienempi
keskiarvo osa-alueessa oli, sitd heikompaa oli osaaminen. Konsultti jakoi yhteenvedon minulle,

muille tiiminvetdjille sekd kassanjohtajalle analysoitavaksi.

Tiiminvetdjit kdvivat lapi oman tiiminsa etuuskasittelijoitd koskevat tulokset. He olivat suun-
nilleen samaa mielti etuuskasittelijéiden antamista arvosanoista. Ainoastaan kolme etuuskisit-
telijad oli kukin arvioinut yhden koulutustukeen liittyvit yksittdisen osaamisalueen yhti pykalda

korkeammaksi kuin tiiminvetdja.
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Esitin osaamiskartoituksen eri osa-alueiden keskiarvot ensin siten, ettd pienemmit kartoituk-
sessa kysytyt osa-alueet niputin yhden kokonaisuuden alle, jolloin ndhdéin kyseisen osa-alueen
keskiarvo ensin yhtend kokonaisuutena. Esimerkiksi muut osa-alueet sisaltdd useamman pie-

nemmain osa-alueen, joita kartoituksessa kysyttiin. Osaamislomake on liitteena numero 5.

g e
T
Ukomesnyt
g
e
B

Koulutustuki

Ansiopiiviraha

Kuvio 21. Ensimmaisen osaamiskartoituksen yhteenlaskettu keskiarvo eri osa-alueissa

Osaamiskartoituksen tulosten perusteella eniten osaamistarvetta ilmeni ulkomaan ty6 (2,4) ja
yrittdjyys (2,3) kokonaisuuksissa. Koulutustuen osaamistason keskiarvo oli tasan 3. Ansiopii-

virahan keskiarvo oli 3,7 ja vuorotteluvapaa oli 3,6 ja muiden osa-alueiden keskiarvo oli 3,5.

Toinen osaamiskartoitus tehtiin koulutusten jalkeen maaliskuussa 2008. Tilld kertaa osaa-
miskartoituksen suoritti kunkin etuuskisittelytiimin tiiminvetija etuuskisittelijain kanssa kéy-
tyjen kehityskeskustelujen yhteydessa. Etuuskisittelijit olivat saaneet etukiteen osaamiskar-
toituksen taytettaviksi, joten heilld oli aikaa pohtia omaa osaamistaan etukiteen ennen kehi-
tyskeskusteluja. Osaamiskartoitus katsottiin kehityskeskusteluissa yhdessé tiiminvetijin
kanssa. Tiiminvetdjd ja etuuskisittelijat olivat samaa mieltd etuuskasittelijin itselleen antamis-
ta pisteistd. Hsitin ensin tulokset samanlaisina kokonaisuuksina kuten ensimmaisessi osaa-

miskartoituksessa.
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Iluut osa-alueet

Vuorotteluvapaa

Ulkomaantyd

Koulutustuki

Ansiopaiviraha

vensia:

Kuvio 22. Toisen osaamiskartoituksen yhteenlaskettu keskiarvo eri osa-alueissa

Osaamiskartoituksen tulosten perusteella Ansiopdiviraha oli 3,7, vuorotteluvapaa ja muut osa-

alueet 3,5, koulutustuki 3,4 sekd ulkomaan ty6 ja yrittajat 2,7.

Vertasin osaamiskartoituksista saatuja tuloksia ensimmadiseen osaamiskartoitukseen. Vertai-
lun perusteella ansiopaivirahan sekd muiden osa-alueiden keskiarvo oli ennallaan, koulutus-
tuen yrittdjyyden sekd ulkomaantyén osa-alueiden keskiarvo oli parantunut. Vuorotteluva-

paan keskiarvo oli heikentynyt hieman. Keskiarvo oli atkaisemmin 3,6. Nyt se oli 3,5.

Esitin tulokset siten, ettd osaamiskartoitus 1 tarkoittaa syksylld 2006 tehtya kartoitusta ja
osaamiskartoitus 2 tarkoittaa maaliskuussa 2008 tehtya kartoitusta. Osaamiskartoituksen eri
osa-alueet luetteloin keskiarvoina, jotka laskin kaikkien etuuskisittelijoiden antamien arvosa-
nojen perusteella. En esitd tuloksia etuuskasittelijoittdin, koska tima ei tuo tutkimustuloksille
mielestini lisdarvoa, koska osaamiskartoituksen tarkoituksena oli selvittdd kaikkien etuuska-
sittelijéiden osaamistaso, ja saadun tiedon perusteella kohentaa osaamista koko TU-kassan
etuuskisittelijoissa. Esitin molempien osaamiskartoitusten yksittdisten osa-alueiden keskiar-
vot ryhmittdin. Listasin osa-alueet aina suuremman kokonaisuuden yhteyteen. Suuremmat
kokonaisuudet ovat ansiopiiviraha, koulutustuki, yrittdjit, ulkomaantyd, vuorotteluvapaa
sekd muut osa-alueet. Viimeiseni lukuna on kussakin taulukossa kaikkien osa-alueiden kes-

kiarvo.
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Tyattdmyysturvalain hallinta
Toe-viennit

Laskennallinen palkka
Lomarahat, palkkiotine.
Soviteltu péiviraha

Korotettu ansio-osa B Ozaamiskartoitus 2
keskiarvo

Tyallistymisohjelmalisi

Hywiksyttavit syyt B Jsaamiskartoitus 1

Palkanmédrittely keskiarvo

IMaksun ohjaustiedot
Lausuntojen kuittaus

Tydvoimapoliittizet lausunnot

Ansiopdiviraha

Kuvio 23. Kaikkien ansiopéivarahaan liittyvien osaamisalueiden keskiarvot ensimmaisest ja

toisesta osaamiskartoituksesta seka naiden keskiarvo

Keskiarvot laskivat hieman jalkimmaisessa osaamiskartoituksessa hyviksyttivia syiti, korotet-
tua ansio-osaa, ty6llistymisohjelmalisdd, lomarahoja ja palkkioita ja tyGttomyysturvalain hallin-
taa koskevissa osa-alueissa. Ansiopdiviraha oli ennallaan ja muut kuviossa esitetyt osaamisalu-

eet nousivat hieman.

Irtisanomisaikainen tuki
Oikeus perusosaan
Wihennetty tuki
Jaksotettu koulutus

B Ozaamiskartoitus 2
keskiarvo

Tydttdmyysuhka

Hilytyslistan kisittely o ke sl
m Osaamiskartoitus

keskiarvo

AT Ot
Wuutosturvaan litttyva.
Liitteetja toimenpitest. .

Koulutustuki

Kuvio 24. Kaikkien koulutustukeen liittyvien osaamisalueiden keskiarvot ensimmiisesti ja

toisesta osaamiskartoituksesta sekd naiden keskiarvo
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Keskiarvo laski MILLMOissa hieman. Muissa osa-alueissa keskiarvo nousi melko selkedsti.

Stvutoiminen yrittid

W Osagamiskartoitus 2

keskiarve

W Osaamiskartoitus 1
keskiarvo

Trittd)En tydssidoloehto

Yrittdjat

Kuvio 25. Kaikkien yrittajyyteen liittyvien osaamisalueiden keskiarvot ensimmdisesti ja toisesta

osaamiskartoituksesta seka naiden keskiarvo

Jalkimmaisen osaamiskartoituksen perusteella yrittdjyyttd koskevissa osaamisalueissa osaami-

nen nousi kaikilla eri osaamisalueilla.

Lihetetyt tydntekijat

Pohjoistmaat

EU-ja ETA-maat B Csaamiskartoitus 2

keskiarvo
Rajatydntelijit B Osaamiskartoitus 1
keskiarvo

EUnulkopucliset maat

Ulkomaantyd

Kuvio 26. Kaikkien ulkomaanty6hon liittyvien osaamisalueiden keskiarvot ensimmaisesta ja

toisesta osaamiskartoituksesta sekd naiden keskiarvo
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Rajatyontekijit pysyivit ennallaan ja muissa osaamisalueissa osaamistason keskiarvo nousi

jalkimmaisen osaamiskartoituksen perusteella.

Tydskentely vapaan aikana

B Osaamiskartoitus 2

13 kk:n tydesdolosdellytys keskiarvo

W Dsaamiskartoitus 1
keskiarvo

Wuorotteluvapaa

Kuvio 27. Kaikkien vuorotteluvapaaseen liittyvien osaamisalueiden keskiarvot ensimmaisesta

ja toisesta osaamiskartoituksesta sekd nididen keskiarvo

Vuorotteluvapaaseen liittyvissid osaamisalueissa osaamistaso laski kaikissa osaamisalueissa jal-

kimmiisen osaamiskartoituksen perusteella.

ASSI/siirtiminen, liittiminen ja muut.
Tyéhén rinnastettavat ajat
Tybhistorian laskenta

Korjaukset jalisdysmaksut B Ozaamiskattoitus

Perintitiedot 2 keskiarvo

Kela-tiedot/ tiedon haku

Kassasta toiseen stirtyvit jsenet

B O=aamiskartoltus
1 keskiarvo

Kassan jisenyysehdot jajisenmaksut
Elikkeiden vaikutus
Eri sos. etuuksien vakutus eri tukilajeissa

Muut osa-alueet/ vaikutus kaikkiin tukilajethin

Kuvio 28. Kaikkien muihin osa-alueisiin liittyvien osaamisalueiden keskiarvot ensimmaisesta ja

toisesta osaamiskartoituksesta sekd naiden keskiarvo
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Keskiarvot laskivat hieman perintitietoja sekd Assi-ohjelman kayttod koskevissa osa-alueissa.
Eri sosiaalietuuksien vaikutus eri tukilajeissa koskeva osaamisalue sekd muut osa-alueet koske-
va osaamisalue pysyivit ennallaan. Muiden kuviossa esitettyjen osaamisalueiden keskiarvot

nousivat hieman.

Koulutuksiin osallistuneiden lukumaarid voidaan kuvata kuviona seuraavasti:

0 5 10 15 20

13.9.07 Sovitelty paiviraha

20.9.07 T'oe-tietojen vienti

4.10.07 Tydssdolochto

11.10.07 Ty&esdolochto

12.10.07 Soz.ctuudetja tulospalkkiot
25.10.07 Tytti ja fssi

1.11.07 Koulutustuki

8.11.07 Koulutustuli

22.11.07 Koulutustulki

29.11.07 Soviteltu piiviraha/ arkipyhit
12.2.08 Ulkomaantyd

14.2.08 Vuorotteluvapaa

28.2.08 Yrittdjat

Kuvio 29. Koulutuksiin osallistujien maira koulutusalueittain

Ulkomaanty6ta ja vuorotteluvapaata koskevissa koulutuksissa oli eniten osallistujia (19 etuus-
kisittelijad). Vihiten osanottajia oli sosiaalietuuden ja tulospalkkioita koskevassa koulutuksessa
(13 etuuskaisittelijaa). Muuten etuuskasittelijéiden osallistumismaari oli keskimaarin 16 henki-
164 koulutusta kohti. Kolmella etuuskisittelijalld oli pidempid poissaoloja koulutusten aikana,

joten tdimi on osin vaikuttanut koulutuksiin osallistuneiden madrain.

4.7 Koulutusten arviointikysely ja tulokset

Jarjestin etuuskasittelijoille koulutusta osaamiskartoituksen perusteella. Koulutusten jilkeen
halusin keritd etuuskisittelijéiden mielipiteita koulutusten hyodyllisyydestd. Tiedon keruun
suoritin etuuskasittelijoille kyselylomakkeella. Tutkimuksesta saatua tietoa on tarkoitus kayttda
hy6dyksi jatkokoulutusten suunnittelussa. Kerroin koulutusta koskevasta kyselystd ensimmii-
sen koulutuskerran yhteydessi ettd viimeisen koulutuskerran piditteeksi. Painotin, etti jos
etuuskisittelijdlld tulee myohemmin kysyttavaa lomakkeen tiyttimisestd, hin voi soittaa minul-

le ja pyytda tarkennusta epdselvain kohtaan.
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Koulutuksia koskeva kysymyslomake sisilsi kysymyksia kaikista koulutuskerroista. Jarjestin
koulutustukea koskevaa koulutusta kolme kertaa sekd soviteltua piivirahaa koskevaa koulutus-
ta ja tyossdoloehtoa koskevaa koulutusta kaksi kertaa. Muita osa-alueita kisittelin aina yhtena
koulutuskertana. Kerroin etuuskisittelijoille, ettd he voivat ilmoittaa kysymyslomakkeeseen
osallistuneensa koulutustukea tai tyGssdoloehtoa koskevaan koulutukseen, jos he olivat osallis-

tuneet yhteenkin kyseisid aihealueita koskevaan koulutuskertaan.

Laadin koulutuksia koskevan kyselyn Webropol-ohjelmalla, joka on Internetissi oleva ohjelma.
Lihetin linkin kyselyyn etuuskasittelijoille sahkGpostitse. Lahetin kyselyn 21 etuuskasittelijalle.
Jatin kaksi etuuskasittelijda pois joukosta, koska he ovat my0s tiiminvetdjid. Heiddn vastauksi-
aan el ollut osaamiskartoituksissa mukana, koska heille tehtiin erityyppinen kartoitus. Siten en
kysynyt heidan mielipiteitadn koulutuksista, koska till6in koulutusten arviointikysely ei olisi
vastannut alkuperiistd kohderyhmai eli pelkidstddn etuuskisittelijoitd. Tiiminvetdjat osallistui-
vat kuitenkin koulutuksiin siitd syysti, ettd he tietdisivit, miten olen ohjeistanut etuuskasitteli-
joitd. Lahetin kyselyn maaliskuun 2008 lopussa, annoin vastausaikaa noin viikon. Jouduin ker-
taalleen muistuttamaan kyselysta sihkopostitse. Lopulta 20 etuuskasittelijad vastasi kyselyyn.
Kaikki kysymyslomakkeet oli taytetty asiallisesti, joten hyviksyin kaikki kysymyslomakkeet.

Esitan tulokset kysymyksittdin. Kysymyslomake on liitteend numero 6.

1. Koulutusten maira oli kokonaisuutena mielestani

Liian pieni .
Litan suuri .

Kuvio 30. Koulutusten maira



Valtaosa, eli 18 etuuskisittelijaa oli sitd mieltd, ettd koulutusten méara oli kokonaisuutena sopi-
va. Yksi etuuskisittelijd oli sitd mieltd, ettd koulutusten maira oli liian suuri ja vastaavasti yhden

etuuskasittelijin mielesta koulutusten maira oli lian pieni.

2. Olisin toivonut syventivimpid koulutusta

Syventiviid koulutusta koskevassa kysymyksessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto.
Eniten syventid koulutusta toivottiin yrittdjyydestd (kymmenen etuuskasittelijad). Seuraavaksi
eniten koulutusta toivottiin ulkomaan tyosti, koulutustuesta seka sovitellusta paivarahas-
ta/arkipyhidpaivit. Niitd toivoi seitsemin etuuskasittelijad. Tyossaolotietojen viennista seki
sovitellusta péivarahasta toivoi kolme etuuskasittelijad koulutusta. Kaksi etuuskasittelijaa toivoi
koulutusta tyossidoloehdosta ja sosiaalietuuksista/ tulospalkkiot. Yksi etuuskisitteliji toivoi

koulutusta Tytti/ Assi-ohjelmista. Viisi etuuskasittelijad ei vastannut kysymykseen.

3. Soveltamisohjeiden kiytté koulutusmateriaalina oli mielestdni

Etuuskaisittelijéiden mielestd soveltamisohjeiden kaytté koulutusmateriaalina oli joko erittdin

hy6dyllinen (11 henkil6d) tai melko hy6dyllinen (yhdeksin henkil6a).

4. Koulutusten etenemistahti oli mielestani

Y rittdjyys
Vuorotteluvapaa
Ulkomaanty® m En osallistunut
Soviteltu pdiviraha koulutukseen
Foulutustuki — Liian hidas
Tytti/ Assi

W Sopiva
Sos.etuudet/ tulospalkkiot

Tydssidolochto B Liiannopea

Tyossholotietojen vienti

Soviteltu paiviraha

Kuvio 31. Koulutusten etenemistahti
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Kaikkiin muihin kysymyksen eri kohtiin vastasi 19 etuuskasittelijad, mutta koulutustukea kos-
kevaan kysymyksiin vastasivat kaikki 20 etuuskisittelijad. Koulutusten etenemistahti oli yleises-
ti ottaen sopiva kaikilla osa-alueilla. Yhdenkain koulutuksen etenemistahti ei ollut liian hidas.

Eniten poissaolijoita oli sosiaalietuuksia ja tulospalkkiota koskevasta koulutuksesta.

5. Oletko pystynyt hyodyntimiin koulutuksissa saatua tietoa tyOssisi?

Trittd)yys
Vuorotteluvapaa
Ulkomaantyd

Soviteltu piiviraha En osallistunut

Koulutustuki koulutukseen

Tytti/ Assi W En
Sos.ctuudet/tulospalkkiot
B Kylla
Tydszdolochto

Tybssdolotietojen vienti

Soviteltu piiviraha
1 I I

0 5 10 15 20

Kuvio 32. Koulutuksissa saadun tiedon hy6dyntiminen ty6ssa

Valtaosa etuuskisittelijoistd (15 etuuskisittelijdd) on pystynyt hyodyntimidin koulutuksessa
saatua tietoa tyGssi. Eniten on ollut hyStyd vuorotteluvapaata koskevasta koulutuksesta. Vihi-
ten on pystytty hyodyntimaan ulkomaantyOsta seka yrittdjyydestd saatua tietoa. Vastaajista
kuitenkin yli puolet on pystynyt tietoa hyodyntimédin. UlkomaantyOsti saatua tietoa on hyo6-

dyntanyt 11 vastaajaa ja yrittdjyydesti saatua tietoa on hyodyntinyt kymmenen vastaajaa.

6. Jos vastasit edellisen kysymyksen joihinkin kohtiin kylld, miten?/ei, miksi?

Etuuskasittelijoista 15 vastasi kysymykseen kylld. Etuuskasittelijat vastasivat seuraavaa: Koulu-
tus selkiytti asiat, muistiin palautui eri asioita koulutuksesta, kasittelyyn tuli varmuutta ja lisétie-
toa siitd, mistd mitdkin tietoa voi etsid, tietoa on hyddynnetty normaalissa kisittelytyOssa,

etuuskisittelijd muistaa koulutuksessa kdydyn keskustelun, kertaalleen yhdessa katsottu asia on
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helpompi 16ytda ja ymmartid, koulutustuki aukeni kokonaisuutena, etuuskisittelytyéssd on jo
ennestdan hyvd osaaminen, aina tulee uutta tietoa, yrittajyyden peruskysymykset ja ulkomaan-

tyo, opitun voi aina hyédyntia.

Kuusi etuuskasittelijad vastasi, miksi ei ole pystynyt hyodyntimaan koulutuksessa saatua tietoa.
Etuuskasittelijoistd neljd ilmoitti, ettei tapauksia ole tullut vield vastaan. Yksi etuuskasittelija
ilmoitti, ettd koulutuksissa oli lilan nopea tahti ja toinen ilmoitti, ettd hin tarvitsee nopeutta ja

varmuutta lisaa.

7. Oliko koulutuksista hy6tya siithen, ettd pystyt etsimain soveltamisohjeesta tietoa paremmin

kuin aikaisemmin?

T rittdjyys
WVuorotteluvapaa
Ulkomaantyd
Soviteltu pdiviraha B En osallistunut
K oulutustik koulutukseen
Tytti/ Assi = En
Sos.etuudetftulospalkkiot m Kylls

Tydssiolochto

Tydssiolotietojen vienti

Soviteltu piiviraha

Kuvio 33. Koulutuksissa saatu hy6ty soveltamisohjeisiin

Etuuskisittelijoiltd kysyttiin, oliko koulutuksista hy6tyid tiedon etsintddn soveltamisohjeista.
Valtaosa oli sitd mieltd, ettd koulutuksista oli hy6tyd. Eniten koulutus oli helpottanut vuorotte-
luvapaata koskevan tiedon etsintddn soveltamisohjeista. 14 vastaajaa oli titd mieltd. Vihiten
koulutuksista oli hyotyé tyossiolotietojen vientiin. Vain kahdeksan etuuskisittelijaa oli pystynyt

etsimiin soveltamisohjeesta tietoa paremmin kuin aikaisemmin.
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8. Jos vastasit edellisen kysymyksen joihinkin kohtiin kylld, miten?/ei, miksi?

Etuuskasittelijoistd 12 vastasi kysymykseen kylld. Etuuskasittelijit vastasivat seuraavaa: Koulu-
tukset auttoivat heitd sithen, miten ja mista tietoa l6ytaa ja ohjeet tulivat tutummiksi. Tyotto-
myysturvalain luvut selkiytyivat ja tulivat tutuiksi, tiedon 16ytiminen helpottui. Kuusi etuuska-
sittelijad vastasi, ettd koulutuksista ei ollut hyotya. Heistéd yksi vastasi, ettd hin tiesi asiat ennes-
tadn, kolme etuuskasittelijad osasi etsid tiedon muutenkin. Yhdelld etuuskasittelijalla et ollut
vield ollut esimerkiksi yrittdjyystilanteita ja ulkomaantyotd koskevia tapauksia ja muihin kohtiin
hin el juuri kaivannut soveltamisohjetta. Yksi etuuskasittelijd kaipasi tekniikkaa ja arkipdivin-

nopeutta.

9. Anna kokonaisarvosana koulutuksista, joihin osallistuit 1= Erittdin huono, 5= Erittdin

hyvi

Koulutuksista annettava kokonaiskeskiarvo oli 4,01. Parhain arvosana annettiin tyossiolotieto-

jen viennistd (4,3) ja heikoin arvosana annettiin ulkomaantydsti (3,7).

10. Arvioi kouluttajan osaamista asteikolla 1-5. Kouluttaja osasi kouluttaa

Vastaajista 16 etuuskasittelijad oli sitd mieltd, ettd osasin kouluttaa hyvin. Kaksi etuuskisittelijaa
oli sitd mielta, ettd osasin kouluttaa tyydyttavisti ja kaksi etuuskasittelija oli sitd mielta, ettd

osasin kouluttaa erittdin hyvin.

11. Mistd athealueesta haluaisit lisikoulutusta?

Etuuskasittelijit toivoivat lisikoulutusta eniten yrittdjyydesta (12 etuuskisittelijad) ja ulkomaan-
tyOstd ja sovitellusta paivirahasta/arkipyhipiivit (kymmenen etuuskisittelijad). Vihiten koulu-
tusta toivottiin vuorotteluvapaaseen (yksi etuuskisittelijd). Yksi etuuskisittelija toivoi kertausta
jatkuvasti ja kaikesta. Yksi etuuskisittelijd toivoi ohjelman tekniikkaan koulutusta helpotta-

maan tyota.

12. Kommentteja ja kehittimisehdotuksia

Kommentteja ja kehittimisehdotuksia antoi 12 etuuskisittelijda. Viisi etuuskasittelijda toivoi
erillisia kaytainnon esimerkkeja. Yhden etuuskisittelijin mielesta ryhman koko voisi olla koulu-
tuksessa pienempi, ehka tiimikohtainen. Yhden etuuskisittelijin mielestd pitéisi yllapitda jatku-
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vaa vastaavanlaista koulutusta jatkossakin. Yhteiset tilaisuudet, jossa kaikki kuulevat saman
asian ovat parhaita. Pieni kertaus on hyviksi jatkuvasti. Esimerkkitapausten yhteinen pohdinta
on hyvi keino sisdistdd asioita. Koulutukset tulivat tarpeeseen. Aihealueille oli varattu liian
vihin aikaa. Kassan sisiinen koulutus on erittiin tirkedd tyossd jaksamisen ja oman tyon hal-
linnan kannalta. Aikataulu oli koulutuksissa liian kired, koulutuksia olisi voitu jirjestda vaikka
joka toinen viikko. Koulutukset kestivit liian lyhyen aikaa, mieluummin koko pdivin kestivid
koulutuksia. Tahti oli liian nopea. Olisi toivottu myos visuaalista puolta. Hankalien tapausten
kasittelya kaivattiin.

13. Etuuskisittelijéiden ika

Etuuskasittelijoista puolet (kymmenen henkil6d) oli idltadn 41-50-vuotiaita. Viisi etuuskasitteli-

jad oli 31—-40-vuotiaita ja vastaavasti viisi etuuskasittelijad oli 51—65-vuotiaita.

14. Tyokokemus

Yli puolella (11 henkil6d) etuuskisittelijoistd on vihintddn 15 vuoden tyokokemus. Seuraavaksi
eniten on etuuskasittelijoitd, joilla on 10-14 vuotta tydkokemusta. Heitd on kuusi. Vain kol-

mella etuuskasittelijalld on tyckokemusta 5-9 vuotta.

4.8 Sisdinen valvonta

Tyottomyyskassassa tehtiin sisdistd valvontaa. Tama tarkoittaa sitd, ettd TU-kassan sisélld suo-
ritettiin valvontaa etuushakemusten kasittelyn oikeellisuudesta. Tavoitteena oli selvittaa, kuinka
paljon etuushakemuksia on kasitelty tyottomyysturvalain ja asetuksen mukaan ja kuinka moni
hakemus on kisitelty virheellisesti. Sisdisen valvonnan tarkoituksena on saada tietoa etuuskasit-
telijoiden osaamisesta sekd hakemusten kasittelytavoista. Tulosten perusteella etuuskasittelijoil-
le voidaan antaa lisikoulutusta, jos osaamisessa on puutteita tai kirjallisia ohjeita voidaan tdy-
dentd, jos ohjeista puuttuu jokin etuuskisittelyyn liittyva ohje. Sisdisen valvonnan kohteena
oli yhden pdivin aikana annetut paitokset, jotka oli tehty alkuehdon tai paluuehdon tayttymi-
sen perusteella. Paiviksi osui satunnaisotannalla 11.5.2007. Kyseisena péivana oli annettu 17
sellaista myontopaitostd, jotka oli annettu tydssdoloehdon tiyttymisen jalkeen. Sisdistd valvon-
taa suorittivat etuuskisittelytiimien tiiminvetdjat sekd mina. Tiiminvetdjat antoivat minulle tar-

kastuksen tehtyddn tulokset, joista laadin yhteenvedon.

Tarkastimme koko etuushakemuksen kisittelyprosessin. Tarkastus sisilsi etuuden hakijan tyot-
tomyyspaivirahaoikeuteen seki etuushakemuksen kasittelyyn liittyvat asiat. Nama on kerrottu

71



liitteessd numero 7 selityksineen. Tarkastuksen tuloksena seitsemin tapausta oli kasitelty ty6t-
tomyysturvalain ja asetuksen sekd hakemuksen kisittelya koskevien ohjeiden mukaisesti. Sen

sijaan kymmenen tapausta atheutti lisitoimenpiteita.

Sisiaisen valvonnan tulokset

Kolmessa tapauksista hakemusta ei ollut palautettu asiakkaalle tiydennettaviksi, vaikka hake-
muksesta puuttui tietoja. Asiakas oli jattinyt tayttdmittd hakemuksesta tiedon siitd, onko ha-
nelld yritystoimintaa. TAmi hakemuksen kohta on yksi oleellisimpia tietoja ty6ttomyyskassalle.
Varsin usein kiy niin, ettd asiakkaalla on yritystoimintaa, esimerkiksi maataloutta, mutta asiakas
ei koe itseddn yrittdjaksi. Tédstd syystd hin on saattanut jittdd maataloustoiminnan olemassa
olon tyovoimatoimistolle mainitsematta. Jos asiakas ei ole ilmoittanut etuushakemuksessa yri-
tystoimintaa koskevaan kysymykseenkdan mitdin, ja jilkikdteen ilmenee, ettd asiakkaalla on
yritystoimintaa, joka tiytyy tutkia tydvoimatoimistossa, viivastyttda tima hakemuksen kasitte-
lya. Pahimmassa tapauksessa tyottomyyskassa on voinut myontia asiakkaalle tyottomyyspaiva-
rahaa vastoin tyottomyysturvalakia. Tarkastuksessa ilmenneet tapaukset kisiteltiin niin, ettd
hakemukset palautettiin asiakkaille tiydennettiviksi. Yhdelldkadn asiakkaalla ei ollut ilmoituk-

sensa mukaan yritystoimintaa.

Kahdessa tapauksessa ansiopiiviraha oli méaritelty alkuehdon perusteella, kun se olisi pitinyt
maaritelld paluuehdon perusteella. Tama tarkoittaa sitd, ettd paivirahaa aikaisemmin saanut
henkil6é kuuluu paluuehdon piiriin. Téll6in asiakkaaseen voidaan soveltaa 80 prosentin sdantod,
eli uuden ansiopadivirahan suuruuden taytyy olla vihintadn 80 prosenttia vanhasta ansiopaiva-
rahasta. Asiakas on ollut esimerkiksi osa-aikaty6ssi, jolloin tyotulot ovat nyt pienemmin kuin
aikaisemmin. Molemmissa tarkastetuissa tapauksissa uusi ansiopaivaraha oli kuitenkin selvasti
vanhaa piivirahan tasoa korkeampi, joten 80 prosentin sddnt6 ei olisi tullut sovellettavaksi.

Tasta syysta etuuskasittelyssa tapahtuneella virheelld ei ollut vaikutusta lopputulokseen.

Yhdessi tapauksessa etuuskasittelijd oli soittanut palkanlaskijalle ansiopdivarahahakemuksen
kisittelyvaiheessa. Palkanlaskija ei ollut maininnut kdydyssa puhelinkeskustelussa, ettd asiak-
kaalle oli maksettu kertapalkkio, joka sisaltyi ennakonpidityksen alaiseen ansioon. Kyseinen
kertapalkkio ei ole ty6ttOmyysetuuden mairittelyd koskevan asetuksen perusteella ansiopéiva-
rahan mairityksessa huomioitavaa tuloa. Palkanlaskija ei ollut my6skdan maininnut sité, ettd
asiakkaalle maksettaisiin lomakorvaus vasta tyosuhteen paittymisen jilkeen. Asiakkaan tyo-
suhde paittyi 21.3.2007, ja hinelle oli maksettu lomakorvaus 13.4.2007. Asiakas ldhetti jatko-
hakemuksen 7.5.2007, jonka yhteydessd hanen olisi viimeistdan pitinyt ilmoittaa lomakorvauk-
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sesta. Edelld mainituista syistd johtuen asiakkaan ansiopdivarahan taso oli miaritelty liian suu-
reksi ja hinella ei olisi ollut oikeutta ansiopdivirahaan heti tyosuhteen paattymisestid lukien.
Hakemuksesta oli my0s jadnyt yritystoimintaa koskeva kohta ilmoittamatta, joten etuuskasitte-
lijan olisi pitanyt pyytad asiakasta tiydentimian hakemusta. Niin ei ollut menetelty. Tapaus

annettiin takaisinperintdin, eli litkaa maksetut ansiopdivirahat peritddn asiakkaalta takaisin.

Yhdessa tapauksessa asiakkaalle oli maksettu huhtikuulta 2007 soviteltua paivarahaa lomautuk-
sen perusteella. Soviteltua piivirahaa oli maksettu my6s arkipyhédpiiviltd tyttomyysturvalain 4
lukua koskevien soveltamisohjeiden vastaisesti. My0s laskennallinen palkka oli laskettu virheel-
lisesti. Lisdksi tyossaoloehdon seurannassa oli tiedot vaarin. Takaisinperintii ei kuitenkaan
syntynyt, koska asiakkaalle oli maksettu elokuussa 2007 tulospalkkio vuodelta 20006, jota ei
ollut huomioitu aikaisemmin tuloissa, joiden perusteella ansiopiivaraha oli laskettu. Siten ha-
nen ansiopéivarahansa taso nousi. Lisiksi ilmeni, ettd palkanlaskija oli maksanut asiakkaalle
litan suuren palkan huhtikuulta. Joten tapaus kddntyikin asiakkaan eduksi, eli asiakkaalle mak-

settiin lisdd soviteltua pdivarahaa huhtikuulta.

Yhdessi tapauksessa asiakkaan hakemus oli kisitelty ty6ttomyysturvalain ja asetuksen seka
hakemuksen kisittelya koskevien ohjeiden mukaan verotietoja lukuun ottamatta. Verotiedoissa
oli veroprosenttia korotettu 2,5 prosenttiyksikkod korotetun ansio-osan maksamista varten,

kun oikea korotus olisi ollut 2 prosenttiyksikkoa.

Yhdessi tapauksessa etuuskasittelija oli vihentinyt ennakonpidityksen alaisesta ansiosta loma-
rahan 576, 23 €, kun se piti olla 336 €. Tastd syysta asiakkaan ansiopdivaraha oli mairitelty

hieman liian pieneksi, ja asiakkaalle maksettiin paivirahojen erotus.

Yhdessi tapauksessa asiakkaalle oli annettu korjattu myontopaités vanhan myontopaitoksen
tilalle, koska piivirahan tasoa oli kotjattu asiakkaalle edulliseen suuntaan. Uudesta myontopaa-
toksestid oli jadnyt omavastuuaika mainitsematta, joten paitos oli téltd osin virheellinen. Asiak-

kaalle annettiin uusi paitos, jossa oli my6s omavastuuaika ilmoitettu.

Toimenpiteet sisdisen valvonnan johdosta

Sisdinen valvonta ei juuri atheuttanut toimenpiteitd, joten esitin ne tissd samassa yhteydessa
tulosten kanssa. Tarkastuksessa ilmenneista virheistad voi paitelld, ettd puutteellisesti tiytetyn
hakemuksen huomaamatta jadminen oli puhdasta huolimattomuutta, koska tima ei vaadi
etuuskisittelijdltd lain tuntemusta, vaan pelkistadn tarkkuutta. Lomarahan liian suuren mairin
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huomioiminen piivirahan miirittelyssa oli my6s etuuskaisittelijaltd huolimattomuutta. Hin oli
epahuomiossa lukenut palkkatodistuksessa vadrin summan lomarahaksi. My6s alkuehdon pe-
rusteella tehty pdivirahan miirittely oli huolimattomuudesta johtuva virhe, koska atk-
ohjelmassa nakyy selvisti, jos asiakas on saanut paivarahaa aikaisemmin. Ja virheen tehneet
etuuskasittelijit kylla tiesivit, mikd on alkuehto ja mika on paluuehto. Varmistin timan heiltd
tarkastuksen jilkeen. Niiden perusteella en voi tehdid muita toimenpiteitd kuin muistuttaa

etuuskasittelijoitd huolellisuudesta.

Veroprosentissa tehty virheellinen korotus johtui tietiméttémyydestd. Tapauksen ilmenemisen
jalkeen lahetin etuuskasittelijoille sihkopostiviestin, jossa kerroin muistin virkistyksena siité,
miten veroprosentteja tulee korottaa kussakin tilanteessa. Toimin ndin siitd syystd, ettd ilmeni,

ettd kyseisen virheen tehnyt etuuskasittelija ei ollut ainoa, jolla oli virheellinen kisitys asiasta.

Uuden myontépaitoksen puutteellinen sisalto johtui huolimattomuudesta tai tietimattomyy-
desta. Etuuskisittelija ei ollut valttimatta mieltdnyt sitd, ettd kun vanha paatos kumotaan, kaik-
ki padtoksessi olevat tiedot my6s kumoutuvat. Niin ollen my6s esimerkiksi omavastuuaikaa
koskevat tiedot olisi annettava uudelleen, vaikka paitos koskisi vain pdivirahan tason muutos-

ta. Selvitin puutteellisen paitoksen antaneelle etuuskisittelijille padtéksen antoprosessin.

Takaisinperintidn joutunut tapaus johtui pitkalti siitd, ettd palkanlaskija antoi puutteelliset tie-
dot ja siitd, ettd asiakas ei antanut ty6ttomyyskassalle tarvittavia tietoja. Etuuskasittelija olisi
voinut huomata, ettd palkanlaskija antoi puutteelliset tiedot, jos etuuskisittelijd olisi omaehtoi-
sesti kysynyt, onko asiakas pitinyt kertyneen loman tyosuhteen paittyessi, koska lomakorva-
uksesta ei ollut mainintaa palkkatodistuksessa. Kertapalkkion olisi etuuskasittelija huomannut,
jos hin olisi kysynyt palkanlaskijalta asiakkaan siadnnéllisen kuukausipalkan suuruuden ilman
lisid. Etuuskasittelijin olisi my6s pitinyt huomata, etta hakemuksesta oli jadnyt yritystoimintaa
koskeva kohta ilmoittamatta. Asiakkaan velvollisuus on antaa tyottdmyyskassalle etuuden
myOontimistd varten tarvittavat tiedot, joten etuuskasittelijin puutteellinen toiminta ei kuiten-
kaan poista asiakaan ilmoitusvelvollisuutta. Tamin tapauksen jilkeen ohjeistin etuuskasittelijoi-
ta ertkseen sihkopostitse siitd, mité tietoja palkanlaskijalta kannattaa kysyi, jotta tyottomyys-
kassa saisi oikeat tiedot paiviarahan mairittelya varten. Kerroin timin my0s tyéssaoloehtoa

koskevassa koulutuksessa.

74



4.9 Aivoriihi

Oman ty6n hallintaan vaikuttaa tehokas tyajan kiytto ja hyvd ammattitaito. Talloin kiireiset-
kin ty6jaksot pystytiin hallitsemaan ja niista opitaan. Oman ammattitaidon kehittyminen vi-
hentdd my0s stressid, koska stressin voimakkuus vaikuttaa osaaminen. (Ranki 1999, 91.)
Helmikuussa 2006 TU-kassalle tehtiin ilmapiirikartoitus. Taman perusteella henkilstén
keskuudessa oli selvid oireita vasymyksesta ja stressist. Lisdksi koettiin, ettd mahdollisuudet
vaikuttaa tychon liittyviin asioihin olivat vihiiset. Hankkeen yhtend tavoitteena on, etti toi-
mintatapoja uudistetaan, jotta etuuskasittelijoissd ilmennyttd visymystd ja stressid saadaan
vihennettya. Etuuskisittelijat otettiin mukaan suunnittelemaan toimintatapoja, jolloin he
voisivat my0s itse vaikuttaa omaan ty0honsd. Tama toteutettiin etuuskisittelijoille pidettivil-
14 aivorithi—tilaisuuksilla, jolloin he saivat itse pohtia omaan tyohonsi liittyvid ongelmia ja

mahdollisia ratkaisuja niihin.

Aivoriihet sopivat hyvin kehittimiseen ja uuden luomiseen. Kaikkien osallistujien tdytyy tietda
aivoriihen tavoite ja tuntea pelisddnnot, jotta aivoriihi toimisi toivotulla tavalla. Pelisaannot
ovat sellaiset, ettd kaikki osallistuvat tilaisuuteen. Lisdksi kaikki ideat hyviksytain ja kritiikkid ei
esitetd. Aivorithen vetijin tulee rohkaista jokaista ilmaisemaan mielipiteitain vapaasti. Taman
jalkeen tulokset kdydain lipi ja ehdotuksista seulotaan sellaiset asiat, jotka voidaan ottaa toi-

minnan pohjaksi. (Lecklin 2002, 205).

Aivoriihi-tilaisuudet olivat osa toimintatapojen muutosta koskevaa prosessia. Pidin jokaiselle
tyottomyyskassan etuuskasittelytiimille aivoriihi-tilaisuuden, jossa etuuskasittelijat pohtivat,
miten tiimityotd kannattaisi kehittda jatkossa ja mitd elementteja tarvitaan, jotta tyo sujuisi pa-
remmin. Pidin aivoriihet tiimi kerrallaan ty6paikan ulkopuolella, jotta ympiristé olisi mahdolli-
simman virikkeellinen. Etuuskasittelytiimien tiiminvetijit eivit osallistuneet tilaisuuksiin, koska
kysymyksessa olivat etuuskasittelijit, joiden ty6sta oli kysymys. Tiiminvetdjin lisndolo olisi
voinut vaikuttaa tilaisuuksiin epasuotuisasti, eli etuuskasittelijit eivat olisi valttimattd kertoneet

asioita yhtd avoimesti.

Aivoriihien keskustelupohjana oli yhteenveto, joka oli tehty helmikuussa 2007 pidetyissi tiimi-
paivissa kaytyjen keskustelujen perusteella. T4llin tiimipéivien vetdjana oli toiminut ulkopuo-
linen konsultti, joka kerdsi ideoita tiimeiltd tulevaisuuden tyOssé jaksamista varten. Konsultti
teki keskustelujen perusteella yhteenvedon, ja tima yhteenveto toimi 16yhind pohjana aivorii-
hi-tilaisuuksille. Tosin keskustelu sai kuitenkin tilaisuudessa ronsyilld vapaasti. En osallistunut
keskusteluun, vaan kirjasin ainoastaan ylos etuuskasittelijoiden kommentit kustakin aithealuees-
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ta. Jouduin toisinaan tarkentamaan etuuskasittelijéiden kommentteja, jos en ollut ithan varma,
olinko ymmirtinyt asian oikein. Tarkoituksena oli kuitenkin se, ettd en johda keskustelua mil-
lddn tavalla, vaan kirjoitan ainoastaan ehdotukset, jotta niitd voitaisiin edelleen jalostaa ja laittaa

taytantoon.

Jokainen tiimi kisitteli asioita saman 16yhéin konseptin mukaan, mutta jokainen tiimi painotti
asioita eri tavalla ja keskustelu oli vapaamuotoista. Tein aivoriihitilaisuuksista yhteenvedot tii-
meittdin. Otsikoin keskustelut aihealueittain. Toisissa tiimeissa jokin asia ei noussut lainkaan
keskustelun aiheeksi. Siksi kisiteltdvad aihetta koskevat otsikot vaihtelevat eri tiimeissd hieman,
ja kommentit jonkin otsikon alla voivat olla joko hyvin lyhyité tai hyvin pitkidkin riippuen siit,

kuinka paljon athealue heritti kunkin tiimin etuuskdsittelijoissd keskustelua.

Lihetin yhteenvedot kullekin tiimille kommentoitavaksi sisallon osalta. Tein timan siksi, ettd
halusin varmistaa, ettd olin ymmartinyt ja my0s kirjannut keskustelut oikein. Varmistin myos,
ettd en ollut unohtanut yhteenvedosta mitian oleellista tietoa. Vain yhden tiimin etuuskasitteli-
ja kommentoi oman tiiminsd yhteenvetoa korjaamalla pienen yksityiskohdan. Télla ei ollut
sindnsa merkitystd yhteenvedon tietosisillon kannalta, mutta korjasin timin yhteenvetoon.
Annoin yhteenvedot kassanjohtaja ja tiiminvetéjien luettaviksi. Esitin kaikkien tiimien ehdo-
tukset yhdessi, jotta olisi helpompi hahmottaa, minkilaisia ehdotuksia aivoriihi-tilaisuuksissa

esitettiin.

Yhteenveto aivoriihi-tilaisuuksista

Tiimin t6iden jarjestely

Tyo6jonot eivit ole koskaan maaraltddn tasasuuria. Ikind ei myOskain paisti tismilleen sa-
mothin kasittelyaikoihin, mutta nyt tiimien valilli on etuushakemusten kasittelyajoissa litkaa
eroa. Kisittelyn tulisi kuitenkin olla tasa-arvoista jasenisto6n pain. Omat tyéjonot halutaan
suurimman osan etuuskasittelijéiden mielesté sdilyttdd. Turhat hakemuksen reititykset jonos-
ta toiseen turhauttavat. Tiiminvetdjin pitdd seurata tilannetta, mutta esimerkiksi viitkon syk-

leissa.

Kisittelyaikatilastot pitdd ottaa kayttoon, jolloin jokainen kisittelija voisi my0Os seurata kes-
kimairaisid kasittelyaikoja ja menni omatoimisesti toisen tydjonoon auttamaan. Autettavan
ei pidéd loukkaantua siitd, ettd hintd autetaan. Jos kisittelijd ei pysy esimerkiksi keskimadrai-
sissa kisittelyajoissa, hanen pitiisi ilmoittaa asiasta tiiminvetéjille. Jokainen on vastuussa
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omista toistidn esimerkiksi ennen lomalle lihtemisti, jotta ei kuormittaisi muita. Etuuskisit-
telijat ehdottivat myos, etta tiimissa voisi olla parityoskentelya, eli parit toimisivat toistensa

sijaisina.

Nyt kun kaikki tekevit samaa tyotd, tietomaira on niin laaja, etti ei ole enda tiettyihin osa-
alueisiin erikoistuneita syviosaajia. Tiedon ylldpitiminen esimerkiksi vuorottelukorvausha-
kemuksissa on hankalaa, koska niitd tulee harvoin. Tarkistuslistan etukiteen tarkistus ei ole
toiminut kunnolla. Niiden kisittelyyn kaivataan tarkistusta, koska ndin viltyttdisiin siltéd, ettd
jokainen soittaa erikseen palkanlaskijalle. Kun hankalia tapauksia pohditaan, niitd pohditaan
usein tyokaverin kanssa. Osa tiimin jasenistd oli kuitenkin sitd mieltd, ettd hankalat tapaukset
voitaisiin laittaa suoraan tiiminvetdjalle. Kaikki tapaukset eivit kuitenkaan ole sellaisia. On-

gelmana onkin, ettd miten madritellain hankala tapaus.

Tyojarjestelyjd voisi muuttaa esimerkiksi siten, ettd saapuneet hakemukset voisi jakaa kaikki-
en kesken. Nyt on ongelmana jonojen epitasaisuus. My6s yksi yhteinen jono tiimille voisi
olla vaihtoehtona. Toisaalta kannatusta tuli my6s nykyiselle systeemille, eli kaikilla on omat
ty6jonot. Kisittelytyon nopeuteen vaikuttaa se, miten t6itd tehdddn, esimerkiksi miten huo-
lella hakemuksia kasitellddn. Tdhankin voi 10ytya syy. Joskus voi tulla hiiri6, jonka seurauk-

sena unohdetaan esimerkiksi pyytdd kaikki liitteet tai sitten voi sattua puhdas unohdus.

Tiimin pelisidnnot

Yleisesti ottaen vield puuttuu ajatus siité, ettd tyot ovat yhteisid eli “meidan toitd”. My6s hake-
muksen kasittelystd puuttuvat pelisiannot, koska hakemuksen pitaisi olla aina kisitelty niin
pitkille, ettd se on valmis seuraavaan vaiheeseen. Kisittelijéiden pitiisi luottaa toisiinsa esi-
merkiksi siind tapauksessa, jos henkil6lld tayttyy tyossaoloehto. Tiimit ovat sitd varten, ettd
kasittelijiat auttavat ja neuvovat toisiaan. Jokaisen pitiisi muistaa, ettd kaikki ovat erilaisia ihmi-

sid ja tdmd erilaisuus taytyy hyviksyd. Ja pitda olla lupa kysya.

Kisittelijit voisivat viedd tiiminvetdjille sellaiset tapaukset, joissa he huomaavat pelisdanto-
jen noudattamatta jattimistéd tai muita puutteita. Kisittelijoiden pitdd my6s osata kysyi neu-
voa. Jos kasittelija huomaa, ettd toinen kasittelija on tehnyt hakemuksen kasittelyssé virheen,
toivotaan, ettd virheen huomannut kisittelija tuo tapauksen suoraan virheen tehneelle kisit-
telijalle. Vastuukysymyksissé pitdisi olla selvit pelisdidnnot. Yhteistyotd ja avunantoa tiytyy
tiimista 10ytyd. Joustoa pitad myo6s olla molemmin puolin sekd ty6nantajan ettd tyontekijan
valilla. Kisittelijoilld on erilaisia kasittelytyylejd, ja tima pitdisi hyvaksyé. Padasia on, ettd lop-
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putulos on kuitenkin sama. Oma ty6jono tulee tarkistaa paivittdin ja liitteet tulee poimia
sieltd, jotta liitteita odottavan hakemuksen saa kisittelyyn. Tiiminvetéjit ovat erilaisia, joten

myos tieto-taito lisadntyisi ja osaaminen laajentuisi seka tiimissa ettd tiiminvetajalla.

Asiat pitad keskustella loppuun eika jatkaa asiaa kdytavikeskusteluna. Esimiesten taytyy hoitaa
asia, koska asiat eivit hivid lakaisemalla ne maton alle. Ristiriitatilanteissa esimiehen on puutut-
tava heti asiaan ja asia on kasiteltavd loppuun. Tiiminvetajien osaamisen kasittelytyGssa pitéisi

olla samanlainen.

Kun yrityksistd tiedotetaan sahkopostitse, pitaa saihképostin otsikkona olla yrityksen nimi. Liit-
teiden osalta on erilaista kiytintdad esimerkiksi siind tapauksessa, jos kisittelijd on jadmaéssa
lomalle. Yhteisia pelisiintoja kaivataan my6s esimerkiksi lomien osalta. Paitoksen teko on
ollut ndiden osalta erilaista. Tiimisadnt6jen uloskirjoittaminen jdi mietintadn, mutta kaikille
jaettiin yhteenveto siitd, mita tiimissd yleensa sovitaan. Jarjestelméasiantuntijalta myo6s toivo-
taan kommenttia sithen, miten hineen otetaan yhteytta. Otetaanko yhteytta puhelimitse vai
sahkopostitse. Sihkoisesti lihetettyihin hakemuksiin ei voi liittda keltaista lappua. Tdhin toivo-
taan muutosta. Etuuskisittelijéiden kdyttimain arkistointi- ja asianhallintajirjestelmadn (Assi)
toivotaan esim. puhelinmuistiota, johon voisi kirjata kaikki asiakkaan puhelut ja puhelinkeskus-

telut.

Puhelinpalvelu

Kaikkien etuuskasittelijoiden tiytyy noudattaa puhelinpalvelussa samoja pelisaintoja. Asiak-
kaan asia pitdd padsaiantdisesti hoitaa pdivystyksen aikana eikd puhelua yhdistetd asiaa hoitaval-
le kisittelijalle. Jos paivystyksessd otetaan jokin sellainen suullinen tieto vastaan, joka on puut-
tunut hakemuksesta ja joka voidaan vastaanottaa puhelimitse, asiasta tehddin muistio. Tamin
jalkeen hakemus joko reititetain sille henkil6lle, jonka vastuualueeseen hakemuksen kasittely

kuuluu tai kyseiselle kisittelijille ilmoitetaan sihkopostitse, ettd hakemus voidaan nyt kisitelld.

Puhelimissa pitiisi olla pieni viive ennen seuraavaa puhelua, jotta edellisen asiakkaan tiedot saa
kirjoitettua Assiin tai Tyttiin. Paivystystd voitaisiin myo6s kokeilla jollakin muullakin tavalla kuin
nykyiselld tavalla, esimerkiksi ettd kaikki ovat linjalla tai puhelut kohdistuisivat tiimeittdin. Ny-
kyinen paivystyssysteemi on my6s hyva, koska hiljaisina aikoina paivystys antaa pienen lepo-

hetken.
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Puhelinpalvelun paikkausvuoro

Paikkaaja tarkoittaa etuuskasittelijad, joka hoitaa esimerkiksi sairastuneen etuuskdsittelijin pu-
helinpéivystysvuoron. Vuoro vaihtuu viikoittain. Etuuskasittelijoiden toiveena on, ettd paikkaa-
jalle ei laitettaisi omia puhelinpalveluvuoroja paikkausviikolla. Ja kun etuuskasittelijalld on
paikkausvuoro, tilminvetija huomioisi timin tyGjirjestelyissd. Yhteiset pelisidnnot pitiisi olla
siitd, miten paikkaaja huolehtii vuorot, jos niita tulee monta perakkain. Huolehtiiko paikkaaja
ne itse val auttaako tiiminvetijé asiassa? Kaikilla tiimeilld pitdd my0s olla samat pelisidnnot
siitd, milloin paivystyslistasta voi jadda pois. Jos paikkausvuoro on kohtuuton, pitdisi olla jon-
kinlainen back-up-systeemi. Ehdotettiin my6s esimerkiksi takapéivystijia, jolloin saman péivin

aikana voisi olla monta takapdivystijaa.

Asiakaspalvelu

Tyottomyys on vahentynyt, mutta henkil6kohtainen asiakaspalvelu taas on lisdantynyt, koska
kisittelijit tavoitetaan puhelimitse, sihkopostitse (henkilékohtainen sdhkoposti sekd TU-
kassan sihkoposti) seki tyottomyyskassan sihkoisen asiointijirjestelmin eli € TU-kassan kautta.
Muistutettiin siitd, ettd asiakaspalveluty6é on yhti tirkeda kuin miké tahansa muukin ty6. Kas-
san asiakaspalvelupiste on ongelmallinen, koska asiakkaan tietosuojasta huolehtiminen on

hankalaa.

Yhteishenki

Opetellaan tuntemaan oman tiimin jisenet sekd myos muiden tiimien jasenid. Tamd lisdd luot-
tamusta. Tiimissa el saa jattaytya yksin, mutta toisaalta ketddn ei my6skain saa jattda yksin.
Yksindisyyden tunnetta on ollut. Luottamusta toisiin kuitenkin lisdd se, ettd otetaan vastuuta ja
autetaan tarvittaessa. Fyysinen laheisyys lisdisi kanssakaymista. Tasta syystd huonejarjestelyt
pitdisi laittaa uusiksi. Jokaisen tulisi myOs rohkaistua ja uskaltaa menna toisen luokse. Jos eteen
tulee jokin tiukka paikka ja asiat jadvit vaivaamaan, tilanne pitdd saada purettua heti joko tii-

minvetdjin tai tyOkaverin kanssa.

Koulutukset

Koulutusten pitiisi olla yhteisid. Koulutuksissa voitaisiin kidydéd pienempid aihealueita lipi.
Kaikki tiiminvetijit voisivat pitdd nditd koulutuksia. Maksatusjarjestelmassa on maksatuksen
ohjaustiedot, joissa on edelleen puutteita, joten tdhin kaivataan koulutusta. Etuuskasittelijoi-
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den kdyttimin maksatusjirjestelmin (Tytti) kiytosta pitiisi jarjestdd kertaus, eli missa jarjestyk-
sessd etuuskisittelyprosessi kannattaa Tytissa tehdi. Jokaisen uuden ohjelmaversion jilkeen
toivotaan jirjestelmiasiantuntijalta lyhyttd koulutusta tai infoa uuden version tuomista muu-

toksista. Koulutusta toivotaan sovitellusta paivirahasta. Tiimeilld voisi olla my6s tydnohjausta.

Miksi on tiimi?

Vastauksena kommentoitiin muun muassa, ettd tiimit on perustettu, koska johto madrasi.
Lisdksi tiimit ovat sitd varten, ettd kisittely olisi yhdenmukaista ja oikeudenmukaista. Alkuun
oli sellaisia tuntemuksia, ettd viedddn itseniisyys ja halutaan vain tiiminvetéjia. Tiimien tar-

koituksena on ollut ”pilkkoa” kasittelijit pienempiin ryhmiin.

Puskuri maksupiivissi

TU-kassa maksaa télld hetkelld neljina maksupéivina viikossa etuuksia jasenten tileille. Maksu-
péiva riippuu siitd, mihin maksuajoon hakemus ehditddn tallentaa. Puskurilla tarkoitetaan sité,

hakemusta ei tallenneta heti seuraavalle mahdolliselle maksupiiville, vaikka se olisi mahdollis-
ta. Esimerkiksi maanantaina tallennettua hakemusta ei maksettaisi heti seuraavaan mahdolli-

seen maksupaivian eli torstaille, vaan vasta perjantaille.

Osa etuuskasittelijoistd toivoo puskurin kdyttoa kisittelyssa. Hakujaksoihin tulisi kiinnittda
huomiota ja ”pakottaa” hakijat neljan kalenteriviikon tai kuukauden hakujaksoihin, jotta

mahdollisimman moni hakemus kulkeutuisi automaattimaksatuksen kautta.

Vastauslahetykset

Vastauslahetys tarkoittaa sita, ettd asiakas voi lihettdd etuushakemuksensa ty6ttomyyskassalle
ilman postimaksua kirjoittamalla vastauslihetystunnuksen kirjekuoreen. Tyottomyyskassa

maksaa siis postikulut asiakkaan puolesta.

Vastauslahetysjirjestelmid on etuuskisittelijiden mielesta epdkaytinnéllinen. Postinkulku kes-
tad litan pitkadn. Tahdn tulisi saada muutos. Vastausldhetyksen kdyttiminen voitaisiin esimer-
kiksi rajata koskemaan vain uusia hakijoita seka liitteellisia hakemuksia. Jatkohakemusten kasit-

tely vie kohtuuttoman pitkdin (2-5 pdivad) kun hakija lihettdd hakemuksen vastauslihetyksena.

80



Kela-tietojen toimivuus

Kela-tietojen kanssa on ollut ongelmia: Ei tiedetd milloin ne tulevat. Tdhin pitdéd saada pa-
rempi systeemi. Kun tarkistusilmoitus tulee, listalla olevan henkilon Kela-tiedot kannattaa

pyytaa jo tissd vaiheessa.

Tiimipalaverit

Tiimipalavereiden pitdd olla sidnnollisid, koska asiaa riittdd varmasti. Palavereissa voitaisiin
puhua muistakin asioista, jos tyOasiaa ei ole. Tiimeilld voisi olla my6s muuta, ei tyéhon liittyvaa
ohjelmaa. Tiimit voisivat myos kokoontua yhteen tilld hetkelld tyhjana olevaan huoneeseen
pikakokoukseen, jos tulee kaytinnén muutos kisittelyssa. Tiimi voisi my6s kokoontua muissa

puitteissa (talon ulkopuolella), jolloin yhteen hitsautumista saataisiin vahvistettua.

Tiedon kulku

Tiedon kulun tiytyy olla kaikissa tiimeissd samanlaista, eli sama tieto kaikille samaan aikaan.
On my0s uskallettava kysyi, jos jokin asia painaa. Jos tiiminvetdja on poissa, tiedon tulisi kul-
kea toisen tiiminvetdjin valitykselld. Tietoiskuja halutaan seka tiimeissa ettd koko porukalle.
Vaativien tapausten kasittelyn tulisi tapahtua tiimeissa. Jokaiselle korostetaan, ettd on viisautta,
jos kysyy. On siis uskallettava kysya, vaikka asia tuntuisi omasta mielestd kuinka ”tyhmalta”.

Jos joku huomaa kisittelyssa jonkin paremman tavan, tita kannattaa mainostaa my6s muille.

4.10 Ohje puhelinpalvelua varten

Palvelu on toimintaa ja tekoja. Palveluorganisaatio onnistuu toiminnassaan juuri niin hyvin
kuin palvelua tuottava henkilé onnistuu. Asiakasta palvelevan henkilén taidot ja hinen toi-
minnassaan ilmenevi asiakaskeskeisyys - tai sen puuttuminen — vaikuttavat voimakkaasti
asiakkaan palvelukokemukseen (Ylikoski 2000, 62). Asiakaspalvelijalta edellytetdan empaatti-
suutta sekd kykya asettua asiakkaan asemaan, eli asiakas on kohdattava. Tall6in asiakas ko-
kee, ettd hinen toiveensa on tdytetty hinen huomioimisensa ja kuuntelemisensa osalta. (Yli-
koski 2000, 317.) Asiakaspalvelijan kokemus asiakkaasta hankalana haasteellisen sijaan aihe-
uttaa hyvin suurella todennikdisyydelld negatiivisen vuorovaikutuksen kehin syntymisen

(Aarnikoivu 2005, 78).
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Tyo6ttomyyskassat joutuvat tind paivind kilpailemaan jisenistidn. Ainoa kilpailutekijd on
palvelu. Valtaosa tyottomyyskassan asiakkaista on kontaktissa tyottomyyskassaan ainoastaan
hakemusten vilitykselld. Jos he haluavat olla yhteydessa etuuskisittelijadn, tavallisimmin
yhteyttd otetaan puhelimitse. Tyottomyyskassan yhtena kdyntikorttina voidaan pitai puhe-
linpalvelua. Jos puhelinpalvelu on laadukasta, viestittaa se asiakkaille, ettd my6s muu toimin-

ta hoidetaan laadukkaasti.

Ty6ttomyyskassalla ei ole ollut erillistd ohjetta, jonka mukaan puhelinneuvonta tulisi hoitaa
asiakkaan kanssa. Etuuskdsittelijit antavat neuvoja puhelimitse, mutta joissain tapauksissa on
ilmennyt, etta asiakasta on esimerkiksi unohdettu kehottaa ilmoittautumaan tyévoimatoimis-
toon tyottomaksi tyonhakijaksi. Tai asiakkaalle ei ole kerrottu, miten tilapdinen tyoskentely
vaikuttaa asiakkaan tulevaan ansiopiivirahaan. Toisinaan asiakas on myG6s saanut ristiriitaista

tietoa puhelinpalvelussa.

Jokainen palvelutilanne tulisi hoitaa niin, ettd asiakas on tyytyviinen. Aina tima ei kuiten-
kaan ole mahdollista, koska jdykdt toimintaohjeet ja sdannot estivit timan. (Ylikoski 2000,
323.) Jos asiakkaalle ei ole maksettu etuutta lainsdddinndsti johtuvan esteen vuoksi, hinelle
voi jadda negatiivisia tunteita, vaikka etuuskasittelija olisi toiminut tilanteessa oikein. Téll6in
etuuskasittelijan on pystyttivd perustelemaan antamansa paatos ja ohjaamaan asiakasta, jotta

tilanne hoituisi asianmukaisesti.

Nimi kaikki edellytykset asettavat omat vaatimuksensa puhelinpalvelulle. Tyottomyyskassan
neuvontavastuu ei ulotu “kadestd pitien” neuvontaan asti, mutta hyviin asiakaspalveluun kuu-
luu palvella asiakasta kokonaisvaltaisesti ja laadukkaasti. Tyottomyyskassassa halutaan korostaa
sitd, ettd ty6ttémyyskassan rooli on tind paivind muuttunut. Etuuden maksatuksen rinnalla on
asiakaspalvelu yhta tirked. Tyottomyyskassan yhtena tirkedna palvelun muotona on asiakkaalle
annettava puhelinpalvelu. Niisté lihtokohdista kassanjohtaja halusi, ettd laadin osana kehitté-
mishanketta ohjeen puhelinpalvelussa annettavaa neuvontaa varten. Ohjeen on tarkoitus toi-

mia muistin tukena ja my6s tarkistuslistana puhelinpalvelussa.

Rakensin ohjeen kolmesta eri osa-alueesta, jotka etuuskisittelijat ovat kokeneet tyottomyyskas-
sassa haastavimmiksi palvelutilanteiksi. Namai olivat uusille asiakkaille annettava palvelu, sa-
tunnaista tai osa-aikaista tyotéd tekeville annettava palvelu seki tyokyvyttomyyden perusteella
etuutta hakevalle annettava palvelu. Valitsin nima tilanteet siitd syystd, ettd etuuskasittelijat

kysyvat minulta usein neuvoa niissa tilanteissa.
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Ohjeet sisiltivit my6s toimintaohjeen etuuskasittelijalle, kun hin soittaa asiakkaalle tai palkan-
laskijalle. Tarkoituksena on, etté jatkossa kaikki etuuskasittelijat toimivat edelld mainituissa
tilanteissa samalla tavalla. Pyynto niistd tuli kassanjohtajalta. Hin halusi, ettd etuuskasittelijoille
laaditaan selvit pelisiannot myos asiakkaille sekd palkanlaskijoille soitettavien puheluiden osal-
ta. Han halusi, ettd kaikki etuuskasittelijat toimivat samalla tavalla asiakkaan kanssa asioides-

saan, esimerkiksi minkalaisissa tilanteissa asiakkaalle soitetaan kirjeen ldhettimisen sijaan.

Yritysten palkanlaskijat ovat tavallaan ty6ttémyyskassan yhteistybkumppaneita, koska etuuska-
sittelijat joutuvat usein asioimaan heiddn kanssaan etuuksia hakevien asiakkaiden palkkatodis-
tusten takia. Palkkatodistukset tyollistavat asiakkaan tyottomyyskassalle toimittamista asiakir-
joista etuuskasittelijoitd eniten. Olen my6s huomannut etuuskisittelytyotd seuranneena sellais-
ta, ettd etuuskasittelijd ei osaa aina kysya palkanlaskijalta riittivin tarkasti asiakkaan toimitta-
massa palkkatodistuksessa olevia tietoja. Tama aiheuttaa usein uusintasoittoja palkanlaskijoille,
jolloin etuushakemuksen kasittely viivistyy. Siksi tein palvelukonseptin siitd, miten palkanlaski-
jan kanssa asioidaan puhelimitse ja siitd, miten palkanlaskijaa pyydetain vilittimaan tieto tyot-

tomyyskassalle.

Kun tein ohjeet, otin niissa huomioon, miti hallintolaissa ja soveltamisohjeissa tyottomyyskas-
salta edellytetddn. Lisdksi otin huomioon mitd tyGttdmyysturvalaissa edellytetddn, jotta tyotto-
myyskassa voi antaa etuuspdatoksen asiakkaalle riittdvien tietojen perusteella. Ohje puhelinpal-

velusta on liitteessa numero 8.
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5 Tulosten arviointi ja toimenpiteet

Tdssé luvussa arvioidaan hankkeen eri tutkimusten tuloksia, joita olivat asiakkaille tehdyt tut-
kimukset seka etuuskisittelijoille tehty kirjallisia ohjeita koskeva tutkimus. My6s osaamiskartoi-
tusta arvioidaan. Lisdksi tissd luvussa kerrotaan toimenpiteisti, jotka tehtiin tutkimusten pe-
rusteella. Toimenpiteet sisdltivit asiakkaille tehtyjen kyselyiden perusteella tehdyt toimenpiteet,
etuuskasittelijoille jarjestetyn koulutuksen seka kirjallisten ohjeiden uudistamisen. Lisédksi lu-
vussa esitellidn muutokset, jotka tehtiin etuuskisittelijéiden tyoskentelytapoihin. Luvussa
my0s esitellidn seurantavaihe, joka kisitti etuushakemusten kisittelyaikojen seurannan ja asi-
akkaiden etuuspaitoksista tekemien valitusten méarin seurannan. Seurantavaiheessa havain-

noitiin, minkalaisiin tapauksiin etuuskisittelijdt tarvitsivat apua omassa tyossaan.
5.1 Asiakaskyselyjen tutkimustulosten arviointi ja toimenpiteet

Palveluorganisaatiossa saadaan helposti suoraa palautetta asiakkailta. Yhdistdimilld suoraan
palautteeseen asiakastyytyviisyystutkimus, saadaan monipuolisempi kokonaiskuva asiakastyy-
tyvaisyydestd. Asiakastyytyviisyystutkimuksella selvitetain, mitka tekijat organisaation toimin-
nassa tuottavat asiakkaille tyytyviisyytti ja miten organisaatio suoriutuu toiminnassaan tuottaa
asiakastyytyviisyyttd. Tutkimuksen jilkeen analysoidaan tulokset ja miaritellddn, minkalaisia
toimenpiteita edellytetdin, jotta asiakastyytyviisyyttd saataisiin kehitettyd. Asiakastyytyvaisyytté
tulisi mitata sadnnollisin viliajoin, jotta ndhdddn, miten asiakastyytyviisyys on kehittynyt ja
miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet asiakastyytyviisyyteen. (Ylikoski 200, 156.)
Sain molempien asiakkaille tehtyjen kyselyiden perusteella tietoa heidin mielipiteistddn tyotto-

myyskassan tiedottamisen ja palvelun osalta.

Hankkeessa kysyttiin asiakkaiden mielipiteitd tyottomyyskassan palveluista seké tiedottamisesta
kahteen otteeseen. Tyottomyyskassan informaatiokanavia, joiden kautta asiakas saa tietoa eri
etuuksiin liittyvista asioista, ovat puhelinpdivystys, Internet-sivut, uusille etuuden hakijoille
lihetettdvi tiedote, tybttémyysturvaopas, sihkoéinen asiointijirjestelmi, tyottomyyskassan ty6-
paikoilla jirjestimit tiedotustilaisuudet sekd jasenlehti. My6s liiton aluetoimistoista, tyGvoima-
toimistoista sekd ty6paikkojen luottamushenkil6iltd asiakas voi saada tietoa. Mutta nima eivit

ole tyottomyyskassan jarjestimia informaatiokanavia.

Ensimmaisesti kyselystd saatujen vastausten mukaan asiakkaalla oli ollut omasta mielestidin
riittdvit tiedot etuuden hakemista varten. Tdtd mieltd oli valtaosa vastaajista. Siten tyottOmyys-

kassa jatkaa tiedotteen lihettimistd uusille etuuden hakijoille. Asiakkaat olivat myds melko
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tyytyviisid tyottomyyskassan ldhettdmin ty6ttomyysturvaoppaan sisaltoon. Opas oli selked ja
siitd oli ollut hy6tya yli puolelle kysymykseen vastanneista asiakkaista. Oppaan kaytettavyytta
voisi edelleen parantaa pyrkimalld edelleen kuvaamaan asiat kiytinnénlidheisemmin. Tall6in
henkild, jolle asiat ovat tdysin uusia, voisi saada paremmin selkoa oppaan sisallosti. Asiakkaat
toivoivat lisda tietoa eri etuuksista, ja sihkoiseen asiointiin ja sen kayttoon toivottiin lisitietoa.

Toisessa kyselyssd infopaketin toimivuutta en kysynyt.

Ty6ttomyyskassan toimintaan sovelletaan viranomaisten toiminnan julkisuudesta annettua
lakia. Laissa sdddetiin muun muassa tiedottamiseen liittyvistd periaatteista. Tyottomyyskassan
tulee edistid toimintansa avoimuutta ja laatia oppaita, ohjeita tai tiedotteita, joissa tiedotetaan
tyottomyyskassan maksamista etuuksista ja niiden hakemisesta. Tiedottamisessa tulee kiinnittad
huomiota siihen, etti teksti on ymmarrettavaa ja riittavin yksityiskohtaista, ja ettd teksti muo-
dostaa johdonmukaisen kokonaisuuden. Lukijan tulee saada tekstin perusteella selked kuva
etuudesta, sen sisdllostd sekd mitd edellytetddn etuuden hakijalta etuuden saamiseksi. (Laki vi-
ranomaisten toiminnan julkisuudesta 20 §, Asian kisittelemisti ja paatoksen antamista tyotto-

myyskassassa koskevat soveltamisohjeet 2005, 10 - 11.)

Molempien asiakkaille tehtyjen kyselyiden perusteella asiakkaat olivat melko tyytyviisia tyot-
tomyyskassan antamaan informaatioon eri etuuksista. Molemmissa kyselyissd asiakkailta kysyt-
tiin mielipiteitd ty6ttomyyskassan informaatiokanavista eli puhelinpiivystyksestd, Internet-
sivuista ja sdahkoisestd asioinnista. Asiakkaat olivat melko tyytyviisia kaikkiin edelld mainittui-
hin informaatiokanaviin riippumatta siitd, oliko asiakas etuuden saajana ty6ttomyyskassassa vai

si luottamushenkil6n ominaisuudessa jonkun toisen henkilén asiaa.

Molemmissa kyselyissa asiakkaat toivoivat kuitenkin enemmain tietoa kaikista ty6ttomyyskas-
san maksamista etuuksista. Sahkopostin kaytté ndyttaa lisidntyneen varsinkin aktiivijasenten
keskuudessa, koska tietoa toivottiin vilitettivan myos siahkopostitse. Tiedostuskanavaksi se ei
sovellu ty6ttomyyskassan kiytt6on kuin yleisten tietojen valittimisen osalta. Jos tieto on salas-
sa pidettdvia tietoa, eli asia koskee henkil6n omia tietoja, sahkopostia ei saa tietoturvasyistd

kayttda (Laki sahkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa 18 §).

Yllattavai oli, ettd tyottomyyskassan Internet-sivuilla olevaan sahkoiseen asiointijirjestelmain
oli tutustunut ensimmaisen kyselyn perusteella vain hieman yli puolet vastanneista (30 henki-
164), vaikka Internet oli kuitenkin yksi eniten kiytetyistd kanavista saada tietoa. Lisdksi asiak-
kaat olivat etuuden saajina tyottOmyyskassassa. Sen sijaan toisen kyselyn perusteella saatu tieto
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siitd, ettd jarjestelmadn oli tutustunut vain 11 vastaajaa, ei ylldtd. TAma johtuu siitd, ettd vastaa-
jat olivat aktiivijdsenia, joten he eivit ole valttimattd saaneet etuutta tyottomyyskassasta. Tal-

16in heilld ei ole ollut tarvetta selata omia tietojaan jarjestelmasta.

Puhelinpaivystys oli molempien kyselyiden perusteella yksi tirkeimmistd kanavista saada tietoa.
Asiakkaat olivat padosin tyytyviisid puhelinpéivystyksessd saamaansa palveluun ensimmdisesta
kyselystd saatujen vastausten perusteella. Palvelun sisilt6 oli myos tyydyttinyt vastaajia, koska

vain yksi henkil6 ilmoitti, ettd hin ei ollut saanut riittdvid tietoja soittaessaan puhelinpaivystyk-

seen. Toisessa kyselyssd puhelinpdivystyksesti saatua palvelun laatua ei kysytty.

Tyottomyyskassan neuvontavelvollisuus koskee vain ty6ttomyyskassan omaan toimialaan kuu-
luvia asioita. Asiakas tulee kuitenkin opastaa oikeaan paikkaan, josta hin saa tarvitsemansa
tiedon. (Asian kasittelemisté ja paatoksen antamista tyottomyyskassassa koskevat sovelta-
misohjeet 2005, 8.) Ensimmiisen kyselyn perusteella paittelen, ettd vastaajajoukko on ollut
elakeikad lahestyvia henkil6itd, koska moni vastaajista toivoi saavansa tietoa elikeasioista. Télla
tiedolla ei ole sindnsd merkitystd, koska tyottomyyskassan toimivaltaan ei kuulu elakeasioiden
hoitaminen, oli henkil6é minka ikdinen hyvinsid. Tyottomyyskassa neuvoo oppaassaan kainty-
main oman elikelaitoksen puoleen elidkeasioissa. Lisaksi tyottomyyskassa on lisinnyt Internet-

sivuille linkin Elaketurvakeskuksen Internet-sivuille.

Ensimmiisen kyselyn kysymyksen numero 8 (Miké on sinulle tirkein kanava saada tietoa tyot-
tomyyskassan maksamista etuuksista (tyottomyyspéivaraha, vuorottelukorvaus, koulutustuki,
koulutuspiiviraha) asettelussa en onnistunut, koska henkil6t valitsivat useamman kuin yhden
vaihtoehdon eri vastausvaihtoehdoista. Tamai ei kuitenkaan mielestini kumoa luotettavuutta,
koska vahvimmat kanavat (liiton jasenlehti Pro, ty6ttomyyskassan puhelinpiivystys ja Internet)
ilmenivit kuitenkin vastauksista selkedsti. Niitd vaihtoehtoja vastaajat olivat valinneet eniten.
Nimi kanavat ovat ne piikanavat, joita tyGttomyyskassa kiyttdd jatkossakin tiedottamisessa,

joten kanavia ei tarvitse asettaa tirkeysjirjestykseen valikoimalla yhden pdikanavan.

En katsonut tarpeelliseksi jaotella kummankaan kyselyn tuloksia sukupuolen mukaan, koska
TU-kassan etuuksien saajat jakautuvat melko tasaisesti miehiin ja naisiin. Vuonna 2007 ty6t-
tomyyskassan eri etuuksien saajista 59,5 % oli naisia ja 40,5 % oli miehia (TU-kassan toiminta-
kertomus vuodelta 2007.) Tutkimustulosten jaottelu miehiin ja naisiin ei olisi antanut tutki-

mukselle lisdarvoa, koska tiedottaminen suunnataan kaikille sukupuolesta riippumatta.
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Toimenpiteet asiakaskyselyiden perusteella

Internet-sivuja asiakkaat toivoivat ensimmiisen kyselyn perusteella helppokayttéisemmiksi,
vaikka niitd pidettiin molempien kyselyiden perusteella melko hyvini. Ty6ttomyyskassan In-
ternet-sivujen ulkonidkod muutettiin ja teksteja uudistettiin vuodenvaihteessa. Internet-sivujen
ulkonidkémuutoksen toteutti yritys, joka on erikoistunut Internet-sivujen suunnitteluun. Teks-
timuutoksen tein mind, koska sisdltovastuu on minulla. Niilld toimilla pyrin parantamaan sivu-
jen kidytettavyyttd ja sitd, ettd asiakas 16ytdisi tiedon helpommin. Ty6ttomyyskassan Internet-
sivuilla on my6s mahdollista antaa palautetta. Negatiivista palautetta ei ole sivuista vield annet-

tu, joten tiltakin osin uskon, ettd sivujen uudistamisessa on onnistuttu.

Tyottomyyskassa helpotti sahkoista asiointijarjestelmad poistamalla huhtikuussa 2008 pankki-
tunnuksen sihkoisen hakemuksen ldhettimisen yhteydestd. Ohjelmistoja yllapitiva yritys
muutti etuushakemukset HTML-muotoon, jolloin Adobe Reader-ohjelmaa ei endi tarvittu
hakemuksen lihettimista varten. Tama muutos vahensi tyottomyyskassan puhelinpalveluun
tulleiden puheluiden méirid vilittémisti, koska aikaisemmin valtaosa sihkdiseen asiointiin
liittyvistd ongelmista johtuli siitd, ettd asiakkaan Adobe Reader —ohjelma ei jostain syysta toimi-

nut. Tama atheutti sen, ettd asiakas ei pystynyt ldhettimaan etuushakemusta TU-kassaan.

Jasenlehdesta ei kummassakaan kyselyssé kysytty mielipiteitd. Jasenlehdessi on tyottomyyskas-
salle varattu oma sivu, jossa kerrotaan tyottomyysetuuden hakumenettelysté. Lisiksi jokaiseen
numeroon on varattu tilaa ty6ttomyyskassan tiedottamista varten. Tietoa kerdtddn esimerkiksi
puhelinpéivystyksen perusteella. Jos ty6ttomyyskassa saa poikkeuksellisen paljon puheluita
jostain tietystd aiheesta, tyottomyyskassa informoi tistd seuraavassa lehdessi. Teemat vaihtele-
vat my6s vuoden ajan mukaan. Vuoden vaihteessa tiedotetaan esimerkiksi lainsdddinnossa
tapahtuneista muutoksista. Omachtoiseen koulutukseen maksettavasta tuesta tiedotetaan sil-
loin, kun oppilaitoksissa on yhteishaku paalld. Tietyt teemat taas vaativat muistutuksia aika
ajoin vuoden ajoista tai lisddntyneestd kysynnasta riippumatta. Talld tavoin ty6ttémyyskassassa

menettelee jatkossakin.

5.2 Kirjallisten ohjeiden tutkimustulosten arviointi ja ohjeiden uudistaminen

Tyoyhteison viestinnin tiarkein tehtdvi on perustoimintojen tukeminen. Operatiivinen tyovies-
tintd on osa perustoimintojen tukea. TyOviestintda tarvitaan, jotta tyontekijit voisivat hoitaa
omat tyonsd. TyOviestinndn kanavat jactaan suoraan yhteydenpitoon, eli kasvokkain tapahtu-
vaan viestintdin ja vilitettyyn viestintadn, jolloin yhteydenpitoon kiytetddn teknisia viestimia.
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Abergin (1997, 112—113) mukaan esimies ja hinen delegoimansa tydohjeet olisivat tirkein
suoran yhteydenpidon kanava. Sahkoisistd verkoista saatavat tydohjeet ovat vilitettya viestin-

taa.

Tietotukea voidaan kutsua erddnlaiseksi tyontekijan apumuistiksi. Tietotuella tarkoitetaan tieto-
lihdettd, josta tyontekiji voi tarvittaessa etsid tietoa tyosuorituksensa yhteydessi. (Kasvi 2000,
29.) Tietotuki toimii organisaation muistina, koska se jasentai ja hallinnoi organisaation tieto-
ja osaamisvarantoa. Siten tietotuki tukee myOs organisaation oppimista. Tyontekijan ei tarvitse
muistaa perusrutiineja, vaan hin voi tukeutua tietotukeen tarvittaessa ja siten keskittyd asioiden
ulkoa opettelun sijaan asioiden ymmartimiseen, paittelyyn ja ongelmanratkaisuun. Nain op-
pimistaso nousee. (Kasvi 2000, 31-32.) Kirjalliset ohjeet ovat etuuskaisittelijoille yksi tarkeim-
mista tyokaluista. Kukaan ei pysty muistamaan ulkoa siti laajaa tietomairaa, jota etuuskasitteli-

ja tarvitsee tyGssaan.

Tyo6suoritusta tukevalle tietoainekselle asetetut vaatimukset kasvavat ty6ssa vaadittavan osaa-
misen ja tiedon médrin kasvamisen myota. Tietotuen kehittiminen ja ylldpitiminen on keskei-
nen osa yrityksessa ndistd vastaavan henkilon toimenkuvaa. (Kasvi 2000, 12.) Tirkedtd toimin-
nan kannalta on se, ettd tietotuki tarjoaa aina viimeisimman, ajan tasalla olevan tiedon. Tieto-
jen pdivittimisen on oltava systemaattista, jatkuvaa tyotd. (Kasvi 2000, 32.) Uudistin ty6tto-
myyskassan ohjeet ja samalla tarkistin, ettd tiedot eri ohjeissa ovat ajan tasalla. Tietotukea kehi-
tettiin siirtimalld ohjeet Intranetiin. Samalla linkitin ohjeita toisiinsa, jotta etuuskasittelija 16y-

tisi tiedon yhden ohjeen kautta.

Etuuskasittelijit olivat yleisesti melko tyytyviisia eri ohjeisiin. Eniten tyytymattomyytta esiintyi
sisdisten ohjeiden sekd muiden ohjeiden kohdalla. Suurin osa etuuskaisittelijoista kaytti eri oh-
jeita useita kertoja viikossa. Kun ohjeita kiytetdan ndinkin usein, kuluu tyGpiéivistd suhteellisen
paljon aikaa eri ohjeiden etsintddn. Yhdelld etuuskisittelijalld kului tutkimuksen mukaan eri
ohjeiden etsintddn periti puoli tuntia tai enemman. Téstd voisi vetdd johtopaitoksen, ettd
etuuskisittelijd oli joko arvioinut eri ohjeiden etsintddn kuluvan ajan liian pitkéksi tai hinelld on

merkittdvid puutteita osaamisessa.

Kirjallisia ohjeita koskevasta tutkimuksesta ilmeni, ettd monella etuuskasittelijalli on ongelma-
na loytda haluamaansa tietoa hakusanoilla. Lisiksi ohjeet on hajotettu liilan moneen paikkaan,
joten etuuskasittelijit ehdottivat ohjeiden yhdistdmista ja ryhmittelyd. Naiden mielipiteiden
perusteella uudistin ohjeet yhdistelemalld niitd, jotta yksittdisten ohjeiden lukumiiri vihenisi.
Lisaksi muutin ohjeissa olevia otsikoita, jotta etsi-toiminto toimisi mahdollisimman hyvin.
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Etuuskasittelijit olivat sitd mieltd, ettd eri ohjeet on laadittu melko selkeisti luettavuuden kan-
nalta. Ohjeista oli yrityslista laadittu selkeimmin. Soveltamisohje koettiin epaselvimmaiksi luet-
tavuuden kannalta. Sosiaali- ja terveysministerio antaa tyottomyyskassoille soveltamisohjeet,
joten ohjeiden luettavuuteen ei voida tyottomyyskassassa vaikuttaa suoraan. Samoin sithen,
ettd soveltamisohjeet olisivat olemassa joka tyottomyysturvalain luvusta ovat asioita, joihin
tyottomyyskassa el voi vaikuttaa kuin viestittdimalld asiasta edelleen ohjeen laatijoille.
Soveltamisohjeisiin kaivattiin enemman esimerkkeji, selkokielisyytti ja parempaa sisillysluette-
loa. Lisdksi ohjetta kaivattiin kaikista tyottomyysturvalain luvuista. My6s hakusanoilla hakua
haluttiin paremmaksi. Yrityslistaan oltiin suhteellisen tyytyviisid, vain viisi henkil6a antoi muu-

tosehdotuksensa listaan. Niista kaksi kaipasi muutosta listan paivittimiseen.

Vastausten perusteella etuuskasittelijit toivoivat yhteisid palavereja, joissa asioita kiaydaan lapi.
Ohjeiden rakenteisiin toivottiin my6s muutosta, esimerkiksi ohjeiden yhdistimista. Ja ehdotuk-
sena oli myds uudenlainen ohjeiden piivitystapa, joka tapahtuisi erikseen perustettavan ryh-
min toimesta. Eri ohjeisiin tulevista muutoksista haluttiin informoitavan erillisessa palaverissa
yrityslistaa lukuun ottamatta. Yrityslistan osalta riitti, ettd muutos informoidaan sihképostitse.
Nimd asiat tulivat tutkimuksessa hyvin voimakkaasti esille. Tiimipalaverissa informoinnin
kannalla oli selvisti vahemman etuuskasittelijoita erillisiin palavereihin verrattuna. Nama toi-
veet olen toteuttanut. Isoista muutoksista kerron erillisissé, kaikille etuuskasittelijoille tarkoite-

tuissa palavereissa. Yrityslistan paivityksistd ilmoitan sahkGpostitse.

Kirjallisten ohjeiden uudistaminen

Uudistin kirjalliset ohjeet tekemini kyselyn perusteella. Ohjeita on suuruusluokaltaan noin

1 000 sivua. Padkansioiden maira supistui viiteen aikaisemman yhdeksin sijaan. Lihtokohtana
oli, ettd soveltamisohjeet ovat ensisijaiset ohjeet, joista etuuskasittelijit etsivit ohjeita omaan
ty6honsa. Jollei tarvittavaa ohjetta 16ydy soveltamisohjeista, tietoa etsitddn sen jilkeen muista
ohjeista, koska muut ohjeet tukevat soveltamisohjeita. Tastd syystd soveltamisohjeista on tehty

linkkeji kassan omiin ohjeisiin, jos soveltamisohjeet ovat riittimattomait.

Siksi ohjeet uudistettiin etuuskasittelytyotd varten. Soveltamisohjeen kayttimiselld koulutusma-
teriaalina pyrin selkeyttimain ohjeen ymmartimistd. Tiedon 16ytiminen oikeasta luvusta edel-
lyttad, ettd etuuskasittelija hallitsee ty6ttomyysturvalain eri luvut eli hin tietdd mistd luvusta

16ytyy mitdkin. Tdhidn auttoi etuuskasittelijdiden kouluttaminen.
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Osa kassan omista ohjeista on jatetty omiksi ohjeiksi, mutta soveltamisohjeista on kuitenkin
tehty linkki omissa ohjeissa olevaan ohjeeseen. Kassan sisiinen ohjeistus on jitetty omaksi
ohjeckseen, koska ohje on niin massiivinen, ettd linkkien tekeminen jokaisen sisdisessd ohjeis-
tuksessa olevan ohjeen osalta soveltamisohjeeseen ei olisi ollut endd mielekastd. Kun etuuska-
sittelija ryhtyy etsimédn tietoa, ensisijainen tiedonlihde on soveltamisohje. Jollei haluttu tieto
16ydy soveltamisohjeesta tai sithen rakennetusta linkisté, etuuskasittelija siirtyy etsimddn tietoa
sisdisistd ohjeista. Etuuskasittelijan ei tarvitse etsid tietoa endd kuin mahdollisesti kahdesta eri

paikasta. Aikaisemmin mahdollisuuksia oli useita.

Yhdistin soveltamisohjeita. Esimerkiksi muutosturvaa koskeva soveltamisohje kisittaa asioita,
jotka kuuluisivat olla my0s ty6ttomyysturvalain 6 lukua koskevassa soveltamisohjeessa seki
tyottomyysturvalain 10 lukua koskevassa ohjeessa. Muutosturvaa koskevassa soveltamisohjees-
sa oli kuitenkin tuoreempi ohje kuin 10 luvun soveltamisohjeessa oleva tieto, joten siirsin muu-
tosturvaohjeessa olevan tiedon 10 lukua koskevaan soveltamisohjeeseen. Sen sijaan 6 lukua
koskevassa soveltamisohjeessa oleva tieto oli tuoreempi kuin muutosturvaa koskevassa sovel-
tamisohjeessa oleva tieto, joten tiltd osin tekstid ei ollut tarpeen siirtia muutosturvaohjeesta 6
lukua koskevaan soveltamisohjeeseen. Niiden toimenpiteiden perusteella poistin muutostur-
vaa koskevan soveltamisohjeen kokonaan. Samalla tavalla menettelin my6s ty6ttomyysturvala-
kiin tulevien muutosten voimaantuloa koskevan ohjeen seki ty6ttomyysturvalain keskeisia

muutoksia koskevan ohjeen kanssa. Niin tieto 16ytyy vain yhdesta paikasta.

Yrityslistan sailytin omana kokonaisuutena, koska lista kisittda tietoa etuuskasittelyssa eteen
tulleista yrityksistd, joissa on jotain erityistd. Tietoa voi olla esimerkiksi yrityksen palkanmaksu-
perusteista, jotka vaikuttavat kyseisesté yrityksestd irtisanotun asiakkaan paivarahan tason maa-
rittelyyn. Uusin yrityslistan kuitenkin kokonaan. Tein listan Word-pohjaiseksi dokumentiksi.
Sisillysluettelon laadin yritysten nimien perusteella. Siséllysluettelosta aukeaa yritysta koskevat
tiedot. Tiedot kerdsin vanhasta yrityslistasta seka lukuisista sihképostiviesteistd. Yrityksid kos-

kevat tiedot ovat nyt yhdessa paikassa.

Poistin kisittelypalaveri-kansion. Kansiossa oli muistiot etuuskasittelyyn liittyvista infoista.
Muistioissa oli etuuskasittelyty6hon liittyvid tulkintoja ja toimintaohjeita. Kerédsin eri muistiois-
ta ajan tasalla olevat toimintaohjeet ja tulkinnat, ja siirsin ne kassan siséiset ohjeet -kansioon.
Tein paitéspohjille uuden kansion, jonne siirsin valmiit padtéspohjat sekd kassan omat paa-
tospohjat. Maksuilmoitukseen kirjoitettavia tekstejd varten tein oman kansion. Omista hylky-
pohjista poistin sellaiset paatospohjat, jotka eivit ole enda kaytossd. Omista hylkypohjista pois-
tin myos sellaiset paatéspohjat, jotka Ioytyivit my6s valmiista hylkypohjista.
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Kalvopohjat -kansiot poistin kokonaan, koska kansiossa oli vanhat kalvopohjat. Uudet kalvo-
pohjat 16ytyvat koulutuskansiosta. Poistin erilaiset lomakkeet ja pyynnot -kansiosta sellaiset

palkkatodistuslomakkeet, joita ei endd kiytetd.

Ryhmittelin tyottomyyskassan kayttimat elektroniset kirjeet kansioihin etuuslajeittain, joita
ovat ansiopiiviraha, koulutuspiiviraha, koulutustuki ja vuorottelukorvaus. Niin etuuskisitteli-

jan on helpompi l6ytaa tarvitsemansa elektronisen kirjeen kutakin etuutta kisitellessain.

Typistin muut ohjeet -kansion siten, etti siirsin ohjeet lisdiysmaksuun sekd TOL -korjausohjeet
samaan kansioon muiden atk-ohjeiden kanssa. Yhteenveto kotityostd -ohjeen yhdistin kassan
sisdiseen ohjeistukseen. Samoin siirsin paatoksen oikaisua koskevan ohjeen, perhepiivihoito-
ohjeen, osa-aikaelikettd koskevan ohjeen ja rakennusalan irtisanomisaikaa koskevan ohjeen
sekd vuositulomairittelyd koskevan ohjeen kassan sisdiseen ohjeistukseen. Lomautusohje paa-
sidisestd, paivarahan sovittelua joulukuulta ja vuodenvaihteen lomautuksia koskevat ohjeet
jatin omiksi ohjekokonaisuuksiksi, koska ohjeet ovat niin isoja, ettd katsoin jarkevimmaksi
pitdd ohjeet omina kokonaisuuksinaan. Soveltamisohjeen 4 luvusta tein linkit kyseisiin ohjei-
siin. Ndin etuuskisittelija 16ytdd tiedon my6s soveltamisohjeen kautta, joten hinen ei tarvitse
etsid ohjetta monesta paikasta. Samoin jatin tukipaketin vaikutuksesta tyottomyysturvaan kos-
kevan ohjeen seki ty6llistymisohjelmalisin maksamista koskevan ohjeen omiksi kokonaisuuk-

siksi niiden laajuuden vuoksi.

Jaoin soveltamisohjeet seitsemadn eri kansioon. Niitd ovat ansiopaiviraha, koulutustuki, vuo-
rottelukorvaus, tyo- ja elinkeinoministerién ohjeet, koulutuspiivaraha, muut soveltamisohjeet
ja ulkomaan ty6. Soveltamisohjeiden lukujen perddn olen lisinnyt selvennyksen, mitd asiaa
luku kisittelee. Tein aikaisemmin niin, ettd saatoin tdydentidd soveltamisohjetta omilla teksteilla.
Laitoin kuitenkin omat puumerkkini tekstin perddn, jotta etuuskasittelija tiesi, ettd olin tdyden-
tanyt ohjetta. Poistin nyt ohjeista nima tekstit ja siirsin ne kassan sisdisiin ohjeisiin. Ndin omat
ohjeeni ovat yhdessi paikassa ja soveltamisohjeet ovat omassa paikassa. Tein soveltamisoh-

jeesta kuitenkin linkin kyseiseen ohjeeseen.

Kassan sisdisten ohjeiden sisillysluetteloa muutin siten, ettd otsikot ovat perusmuodossa. Té-
mi helpottaa hakutoiminnon kdyttimista ohjeessa. Etuuskasittelijin on vain muistettava antaa
hakusana aina perusmuodossa. Kassan sisiisiin ohjeisiin lisisin koosteen verotuksesta. Ohjeen

tyohistorian laskemisesta maksatusohjelmassa lisdsin atk-ohjelmia koskeviin ohjeisiin.
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Sihkopostitse tulleet ohjeet olen siirtdnyt vélittOmasti my06s sisdisiin ohjeisiin, jos kysymyksessi
on ollut uusi ohje, jonka olen tehnyt. Muistin virkistysta varten lahettimiini viestejd ei ole kuin
siahkopostina, koska alkuperiinen ohje 10ytyy sisdisistd ohjeista. Kdvin kaikki ohjeet lipi, ja
poistin vanhentuneet tekstit. Etuuskasittelija voi luottaa sithen, ettd ohjeessa oleva tieto on

viimeisintd voimassa olevaa tietoa. Uudet ohjekansiot voidaan esittda kuvioina.

Elektroniset
kirjeet

Ansiopiiviraha Koulutustuki Koulutus- Vuorottelu-
paiviraha korvaus

Kuvio 34.eKirjeet

Muut lomakkeet

E301- ja E303- Todistukset

lomakkeet

T~ Erilaiset lomakkeet ja—"1

pyynnot
Koulutuspiiviraha_f—" ™.  Faksipohjat

Ansiopdiviraha

Kuvio 35. Erilaiset lomakkeet ja pyynnot

Lait

Tyottomyys- Koulutustuki Vuorotteluvapaa Muut lait

paiviraha

Kuvio 36. Lait
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Kuvio 38. Soveltamisohjeet
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Kuvio 39. Pdatospohjat
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5.3 Osaamiskartoitusten tulosten arviointi

Osaamisen suunnittelulla ja kehittimiselld ennakoidaan tulevaisuuden osaamisvaatimuksia (Ha-
tonen 1998, 7). Osaamista voidaan vilittaa toiselle henkildlle joko tietoa valittamalla tai teke-

miselld eli toimintatapojen vilitykselld (Ranki 1999,30).

Osaamisen
tunnistaminen

Osaamisen
arviointi suh-
teessa nykyisiin
ja tuleviin vaa-
timuksiin

Oppimisen suun-
taaminen ja nopeut-
taminen = toimen-
piteet osaamisen
kehittamiseksi

Kuvio 40. Osaamisen kehittimisen vaiheet (Ranki 1999, 36)

Tyottémyyskassan etuuskasittelijdiden osaamisen tunnistaminen aloitettiin laatimalla sitd var-
ten osaamiskartoitus. Tamin perusteella osaamistasoa oli nostettava, jotta tyottomyyskassan
visio toteutuu. Osaamista kohennettiin kouluttamalla etuuskisittelijoitd, uudistamalla ohjeita

sekd muuttamalla toimintatapoja.

Oppimisen arvioinnissa oppija itse on hyvi ottaa mukaan arviointiin. Tall6in hin oppii arvi-
oimaan omia suorituksiaan. Lisdksi hin tuntee, ettd arviointi kuuluu olennaisena osana oppi-
misprosessiin sekd ammattitaitoon. (Rdsinen 1994, 159.) Etuuskaisittelijit saivat itse arvioida
oman osaamisensa kehittymisté tayttaimalld osaamiskartoitusta varten tarkoitetun taulukon

etukiteen ennen kehityskeskusteluja.

Kehityskeskustelu on osa johtamisjirjestelmaia ja oleellinen osa esimies-alaisyhteistyotd. Kehi-
tyskeskustelun avulla varmistetaan, ettd jokaisen kanssa on sovittu tavoitteista, niiden arvioin-
tikriteereistd. (Valpola 2000, 13.) Kehityskeskustelu on yksi kdytetyimmista keinoista, kun halu-
taan mairittaa osaamisen taso. Kehityskeskustelussa tyontekijd ja esimies tarkastelevat yhdessa
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molempien tyotd ja tydhon liittyvid odotuksia ja vaatimuksia ja samalla mietitddn myos tyohon
mahdollisesti tulevia muutoksia. Kehityskeskustelussa annetaan palautetta molemmin puolin.
Kehityskeskustelussa esimies ja tyontekijd arvioivat my0Os tyontekijin osaamista ja selvittdvit

mahdolliset kehittimistarpeet. (Hitonen 1998, 41.)

TU-kassan toinen osaamiskartoitus tehtiin kehityskeskustelujen yhteydessa, jotta etuuskisitteli-
ja voisi rauhassa keskustella tiiminvetdjan kanssa oman osaamiskartoituksensa tuloksista. Sa-
malla tiiminvetdji arvioi etuuskisittelijin osaamista omasta nakokulmastaan ja antoi palautetta
osaamisen kehittymisestd. Rangin (1999, 95-96) mukaan ty6ssid oppimisen yksi keskeinen asia
on tyOstd saatava palaute. Palautetta voidaan antaa kehityskeskustelussa, mutta se voidaan an-
taa myOs vapaamuotoisesti mielipiteitd vaihtamalla. Palaute auttaa henkil6d muuttamaan tyota-

pojaan, parantamaan tyon laatua tai kehittdmaéan tyon sisiltod. (Ranki 1999, 95-96.)

Asiakaspalvelu vaatii my6s laadun varmistuksia. (Aarnikoivu 2005, 170). Ty6ttomyyskassan
tulee jatkossakin panostaa henkiloston osaamiseen, jotta se toimisi sille mairiteltyjen arvojen
mukaisesti. Osaamiskartoituksen lipikdyminen vuosittain kehityskeskustelujen yhteydessi on
hyvi tapa tarkistaa kunkin etuuskasittelijin osaamistaso. Edellytyksend on, ettd kehityskeskus-
telut kdyddan vuosittain. Hankkeessa tiimeja kisiteltiin yhdessa, ja kenenkdén yksittiisen tiimi-
en osaamiskartoituksen tuloksia en analysoinut, koska hankkeen avulla haluttiin saada yleisku-

va tilanteesta. Mutta jatkossa osaamista kannattaa seurata tiimikohtaisesti.

Jalkimmiisen osaamiskartoituksen perusteella joidenkin osaamisalueiden keskiarvo oli laskenut
hieman verrattuna ensimmaisestd osaamiskartoituksesta saatuun keskiarvoon. Niista kaikista
osaamisalueista oli koulutusta, joten keskiarvojen heikentyminen voi selittyi silla, ettd jotkut
etuuskasittelijat olivat arvioineet oman osaamisensa alun perin hieman korkeammaksi kuin
mita se oli todellisuudessa. Vuorotteluvapaan keskiarvo heikentyi eniten jalkimmaisessd osaa-
miskartoituksessa. Tama johtui todennikéisesti siitd syystd, ettd vuorotteluvapaata koskevaan
lainsdddant6on tuli merkittdvid muutoksia vuoden 2008 alussa. Siten my6s vuorotteluvapaata
koskeva ohjeistus muuttui lihes tdysin. Tama on voinut tuoda epdvarmuutta etuuskisittelijoi-
den osaamiseen, vaikka heilld olisi entuudestaan vahva osaaminen vuorotteluvapaata koskevis-
sa asioissa. Koulutuksilla oli kuitenkin kokonaisuudessaan positiivinen vaikutus etuuskasitteli-

joiden osaamistasoon.
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5.4 Koulutukset

Asiakaskeskeistd kulttuuria eli palvelukulttuuria noudattavassa organisaatiossa koko henkil6sto
haluaa tyoskennelld asiakkaan parhaaksi ja on kiinnostunut palvelusta (Ylikoski 2000, 43).
Koko henkil6ston tulee ymmirtad organisaation toiminnan tavoitteet ja tuntea toiminnan kes-
keiset periaatteet. Palvelukulttuurin yllipitiminen on jatkuva tehtivikenttd, silla hyvakdin pal-
velukulttuuri ei siily, ellei johtaminen ole rohkaisevaa ja kannusta henkil6st6a asiakaskeskeisyy-
teen. (Aarnikoivu 2005, 64.) Etuuskisittelijan ty6 ei ole endd pelkistidn etuuskisittelyd, vaan
ty6hon kuuluu yhtd olennaisena osana asiakkaiden palvelu. Tyo6ttomyyskassan arvoihin kuuluu
asiakasldhtoisyys. Tahdn haasteeseen vastaaminen edellyttaa asiakaspalvelun profiilin nostamis-
ta. Kouluttautuminen on yksi keino nostaa asiakaspalvelun profiilia, koska koulutus lisdd am-

mattiylpeyttd ja vaikuttaa henkilon asenteisiin omasta ammattitaidostaan.
ylpeytta

Koulutusten toteutus kiytinndssi

Jarjestin koulutusta etuuskasittelijoille eri tukilajeista. Rakensin koulutukset etuuskasittelijoille
tehdyn osaamiskartoituksen perusteella. Huomioin my®6s kirjallisia ohjeita koskevan kyselyn
kautta tulleita toiveita koulutuksista. Sovitellusta péivarahasta toivottiin koulutusta kirjallisia
ohjeita koskevassa kyselyssa. Ensimmaiisen osaamiskartoituksen perusteella ulkomaantyon,
yrittdjyyden seka koulutustuen keskiarvot olivat 3 tai sen alle. Keskiarvon alhaisuutta voi selit-
tad se, ettd naitd kaikkia tapauksia esiintyy etuuskasittelyssd melko harvoin. Siksi etuuskisitteli-
joiltd puuttuu rutiini ndiden tapausten kasittelyyn. Siten pdadyin pitiméin kokonaisvaltaisen
kertauskoulutuksen niista osa-alueista. Muita koulutusten aiheita olivat soviteltu péivaraha,
tyossiolotietojen vienti, tyossidoloehto ja omavastuuaika, sosiaalietuudet, tulospalkkiot ynni
muut paivarahan mairdin vaikuttavat tulot ja vuorotteluvapaa. Lisiksi TU-kassan jirjestelmi-

asiantuntija jarjesti Assi- ja Tytti-ohjelmista koulutuksen.

Pidin koulutukset torstaisin kello 14 - 15.30. Koulutukset aloitettiin syyskuussa 2007. Joulu- ja
tammikuussa pidettiin taukoa. Loput koulutukset pidin helmikuussa. Koulutuskertoja oli yh-
teensd 12. Niiden lisdksi helmikuussa oli koko piivin kestoinen koulutus. Koulutusmateriaali-

na kaytin padsidntoisesti soveltamisohjeita.

Etuuskasittelijoiden toiveena oli kyselyn perusteella se, ettd soveltamisohjeita kdytaisiin lapi.
Ohjeiden kertaus auttaisi myOs etuuskasittelijad hahmottamaan, mistd soveltamisohjeen lu-
vusta mikékin ohje 16ytyy. Koulutusten tarkoituksena ei siten ollut se, ettd etuuskasittelijat
oppisivat ohjeet ulkoa, koska ohjeiden maira on valtava. Koulutusten tarkoitus oli painottaa
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eri ohjeissa olevia tirkeitd ja ajankohtaisia asioita sekd opettaa etuuskasittelijit etsiméddn tie-
toa paremmin ohjeista. Sisallytin koulutuksiin my6s case — tyyppista koulutusta. Case -
koulutuksella tarkoitan sellaista koulutusta, jossa kasittelijit osallistuvat itse etuushakemuk-

sen kasittelyyn.

Koulutukset olivat etuuskasittelijoille vapaachtoisia, joten jokainen etuuskasittelija sai itse har-
kita, tarvitseeko hin koulutusta. Piaasdantoisesti kaikki etuuskasittelijat osallistuivat koulutuk-
siin. Etuuskdsittelijit olivat poissa koulutuksista vain sairaus- tai vuosilomien vuoksi. Vain yksi

etuuskisittelijd ei osallistunut yhta aihealuetta koskevaan koulutukseen, vaikka hin oli t6issa.

Kisittelin soviteltua paivirahaa kahtena koulutuskertana. Materiaalina oli soveltamisohje seki
PowerPoint esitys, jonka Vakuutusvalvontavirasto on laatinut tyottomyyskassoille jarjesta-

mainsa koulutusta varten. Ensimmiisena koulutuskertana kertasin soveltamisohjeen. Toisena
koulutuskertana kivin lipi vuodenvaihteessa olevien arkipyhipiivien vaikutuksen soviteltuun

péivirahaan ja sen, miten soviteltua pdiviarahaa maksetaan vuodenvaihteessa.

Olin kerinnyt tyossiolotietojen vientid koskevaa koulutusta varten erilaisia etuuden kisittelyssd
ilmenneita tapauksia. Etuuskasittelijoiden piti kertoa, miten etuushakemus pitaisi kasitelld.
Heiddn tuli kertoa, miten tydssdolotiedot lasketaan ja miten ne viedddn maksatusjirjestelmiin.
Koulutuksessa kaytin etuuskisittelijéiden kdyttimad maksatusohjelmaa, joten koulutus oli kiy-
tinnonldheinen. Tyossdoloehtoa ja omavastuuaikaa koskevia koulutuskertoja oli kaksi. Kéytin

koulutusmateriaalina soveltamisohjetta. Kévin ohjeen lapi sivu sivulta.

Koulutustukea oli kolmena koulutuskertana. Kéytin soveltamisohjetta koulutusmateriaalina.
Lisaksi kaytin koulutusmateriaalina erillista ohjetta, jonka olen tehnyt etuuskasittelijoille koulu-
tustuen kasittelemistd varten. Rakensin koulutuksen siten, ettd ensin kdvin soveltamisohjeen
lipi. Tamin jalkeen kidvin yhden koulutustukihakemuksen lipi. Etuuskisittelijit joutuivat itse
kertomaan, miten hakemus pitiisi kasitelld. Kavin koulutustuen kisittelyyn kuuluvan halytyslis-

tan myos lapi.

Sosiaalietuuksien seka tulospalkkioiden ynni muiden piivarahaan vaikuttavien tuloja kdvin lapi
yhteni koulutuskertana. Painotin koulutuksia eniten sosiaalietuuksiin, esimerkiksi elikkeisiin.
Lisaksi kertasin etuuskasittelijoille, miten erilaiset tydnantajien maksamat rahapalkkiot vaikut-
tavat etuuden saajan pdivirahan madrain sekd miten palkkioiden maksuperusteita kannattaa

ryhtya selvittimain palkanlaskijalta. Ulkomaantyota koskevaa koulutusta oli puoli paivda. Ka-
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vin koulutuksessa soveltamisohjeen sivu sivulta lipi. Lisdksi kaytin koulutusmateriaalina Va-

kuutusvalvontaviraston koulutuksista saatua materiaalia.

Yrittdjyytta koskevaa koulutusta oli yhtena koulutuskertana. Talloin kivin koulutuksessa sovel-
tamisohjeen lapi. Lisaksi kaytin koulutusmateriaalina tyottomyyskassan omaa tyGttomyysturva-
opasta, jonka olen tehnyt jdsenid varten. Vuorotteluvapaasta oli ilmestynyt uusi soveltamisohje,
koska vuodenvaihteessa lainsaadinté muuttui hieman. Kévin ohjeen lipi yhden koulutuskerran
aikana. Lisimateriaalina oli Vakuutusvalvontaviraston PowerPoint-esitys, joka oli laadittu ty6t-

tomyyskassojen koulutusta varten.
Tytti- ja Assi-koulutuksessa etuuskisittelijit saivat itse pohtia, miten ohjelmia pystyisi hyodyn-
timadn paremmin etuuskasittelyssd. Koulutus oli enemminkin tiedon jakamista etuuskisitteli-

joiden kesken seka hyvien kaytintojen jakamista. Koulutuksen veti jarjestelmaasiantuntija.

Koulutusten arviointi

Koulutuksella on keskeinen rooli osaamisen kehittimisessa. Sen tulee olla tavoitteellista ja tu-
loksia tulee voida mitata, esimerkiksi suorituskyvyn parantaminen voi olla mittarina. Kun kou-
lutus on sovitettu yrityksen toimintaan kaytinnonlaheisesti, saavutetaan paras tulos. Varastoon
ei kannata kouluttaa, vaan koulutuksen tulisi sopia yrityksen kulloiseenkin tilanteeseen. (Leck-
lin 2002, 249.) Etuuskasittelijoiden koulutukset jirjestettiin osaamiskartoituksen perusteella.
Osaamisen kehittymistd mitattiin uudella osaamiskartoituksella, etuuskisittelyaikojen perusteel-

la sekid seuraamalla, minkalaisissa tapauksissa etuuskasittelija tarvitsee edelleen neuvoa.

Koulutusta jarjestetddn yha useammin koko henkil6stolle, koska tima vaikuttaa osaamisen
kehittymiseen, tyopaikan ilmapiiriin kuin my6s laatuun. Koulutuksen avulla varmistetaan mui-
den muassa, ettd yritykselld on osaava henkilosté my6s tulevaisuudessa. Koulutuksen tavoitteet
kannattaa mairitelld ennen koulutuksen alkua, jotta koulutuksen onnistumista voitaisiin arvioi-
da koulutuksen jilkeen. (Hdtonen 1998, 72.) Ty6ttémyyskassassa koulutusten tavoitteena oli
osaamistason nostaminen, jotta keskimaariinen kasittelyaika olisi kaikkien kassojen keskimaa-
riisen kisittelyajan paremmalla puolella. Kouluttamisella vaikutettaisiin my6s puhelinpaivys-
tykseen, koska mitd parempi kisittelyaika etuushakemuksissa on, sitd vahemmin asiakkaat

soittavat puhelinpiivystykseen tiedustellakseen hakemuksensa kisittelyvaihetta.

Koulutuksen aikataulun maarityksessa tulee miettid, milloin henkil6st6 voi osallistua koulutuk-
seen. Koulutuksesta ei ole hyotyi, jollei sithen voi osallistua kaikki koulutusta tarvitsevat. (Ha-
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tonen 1998, 77.) Koulutukset olivat torstaisin iltapaivilld. Tyottomyyskassan puhelinpéivystys

pédttyl ndind péivind aikaisemmin, jotta kaikki etuuskasittelijit paasisivat koulutukseen.

Opetuksen suunnittelussa on hyvi pohtia, minkilaisia ovat opetuksen tavoitteet. Opetusta
kehitettidessd on mietittavi, miten palautejirjestelmai voisi kehittdd, jotta siitd saataisiin tarkoi-
tuksenmukaista tietoa siitd, miten opetus on vastannut tavoitteita sekd siitd, ovatko alkuperiiset
tavoitteet olleet jarkevid. (Rauste-Von Wright & Von Wright & Soini 2003, 180.) Etuuskasitte-
lijoiltd kysyttiin mielipiteita koulutusten hyodyllisyydesta, jotta saisin tietoa siitd, mikd meni
koulutuksissa pieleen, missd onnistuttiin ja mitd voisin tehda toisin. Sain my0s taustamateriaa-

lia, jotta voin suunnitella, miten koulutuksen jirjestetddn jatkossa.

Oppimista tulee aina arvioida analysoimalla, miten tyontekija soveltaa uutta tietoa tyohonsa.
Opetuksella ei ole aina vaikutusta tyohon. Tahdn voi vaikuttaa esimerkiksi se, ettd koulutustar-
peita on yli- tai alimitoitettu eri osa-alueiden osalta. Aina ei ole my6skiin mahdollista hy6dyn-
tad koulutuksessa saatua tietoa kaytinnossa. (Riasinen 1994, 157.) Soveltamisohjeet koulutus-
materiaalina koettiin hyodyllisiksi. Tiedon etsintd ohjeista on helpottunut, koska ty6ttomyys-
turvalain luvut selkiytyivit ja tulivat tutuiksi. Koulutuksesta saatua oppia eivit etuuskisittelijit
ole kaikissa osa-alueissa pystyneet hyodyntimain. Tahin on vaikuttanut se, ettd naitd osa-
alueita on harvakseltaan. Esimerkiksi ulkomaan ty6 ja yrittdjyys ovat sellaisia osa-alueita, joita

etuuskisittelijoille tulee eteen harvoin.

Tyontekijan osaaminen vaikuttaa oman tyon hallintaan, siksi hianen tulee ottaa vastuuta osaa-
mistarpeidensa tunnistamisessa osaamista kehittadkseen (Henttonen 2002, 19). Etuuskasitteli-
jat osallistuivat koulutuksiin aina, jos he olivat paikalla. Koulutuksista ei ole ollut etuuskasitteli-
jalle aina hyotyi, koska han on osannut asiat jo ennestain. Etuuskisittelijat ovat kuitenkin ot-
taneet vastuuta oman osaamisensa kehittimisesti, vaikka lopputuloksesta ei ole ollut vastaavaa

hy6tya.

Oppimista tapahtuu parhaiten silloin, kun tyontekijiat ovat mukana tyoskentelyssa ja ilmapiiri
on vapautunut. Tall6in he ovat vuorovaikutteisia ja soveltavat aktiivisesti oppimaansa. (Rasa-
nen 1994, 207-208.) Koulutukset olivat vuorovaikutteisia. Etuuskisittelijit keskustelivat aktii-

visesti kertomalla esimerkkeja omista tapauksistaan etuuskasittelyhakemusten kasittelyssa.

Tapaus-opetus on menetelmi, jossa omia kokemuksia, tietoja ja valmiuksia sovelletaan jonkin
esimerkkitapauksen kisittelyyn. Paatoksenteko-tapauksen kisittelyssd esitetadn suunnitelmia
siitd, miten ongelma ratkaistaan tai miten padtdksen teon ratkaisuun osallistuja toimisi saami-
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ensa tietojen perusteella. Tapaus-opetuksessa kehitetdin analysointitaitoja, soveltamiskykya,
luovuutta, kommunikointia ja sosiaalisia taitoja seki itsearviointitaitoja. (Hatonen 1998, 83.)
Risisen (1994, 112) mukaan henkilost6koulutus ei yleensd pohjaudu kirjalliseen opetussuunni-
telmaan, johon oppimisen tavoitteet olisi lueteltu, vaan koulutus kasittda tavallisesti tydhon

liittyvien asioiden ldpi kdymist.

Etuuskasittelijit joutuivat osallistumaan koulutuksessa todellisten etuushakemusten kasittelyyn,
jotta hin hahmottaisi ndiden kisittelyn kdytinnon tasolla. Lisiksi olin tehnyt esimerkkejd han-
kalammista tapauksista, joiden kisittely maksatusjirjestelmassd on monille etuuskasittelijoille
haaste. Pyysin etuuskasittelijoitd koulutuksessa kertomaan, miten he kisittelisivat tapauksen.
Tilloin ilmeni, ettd joillakin etuuskasittelijoilla oli virheellinen kisitys ndiden tapausten kisitte-

lysta.

Toiminnallisesti tietotuki jakautuu tiedon luomiseen ja keruuseen, tiedon varastointiin ja hal-
linnointiin sekd tiedon vilittimiseen ja kayttoon. Kaikkien niiden osien on toimittava, jotta
tietotuki palvelisi organisaatiota mahdollisimman hyvin. Keskeistd tietotuessa on se, ettd tyon-
tekijalld on tarvittaessa tieto kaytettavissa nopeasti ja helposti tyésuorituksen aikana. Tieto
my0s tarjotaan sellaisessa muodossa, ettd kiyttdja ymmirtad tiedon sisillon. (Kasvi 2000, 29.)
Soveltamisohjeen kayttimiselld koulutusmateriaalina pyrin selkeyttimaian ohjeen ymmartimisti
ja jotta ne tulisivat tutuiksi. Tiedon I6ytiminen oikeasta luvusta edellyttia, ettd etuuskasittelijd
hallitsee tyottomyysturvalain eri luvut eli hdn tietad mista luvusta 16ytyy mitakin. Tahan auttoi

etuuskisittelijéiden kouluttaminen.

5.5 Toimintatapojen muutokset ja arviointi

TU-kassan etuuskasittelijat ovat tiimeissa. He eivit kuitenkaan tyoskentele tiimimaisesti, vaan
jokaisella etuuskasittelijalla on oma henkil6kohtainen vastuualueensa etuuskasittelyssa. Vastuu-
alueet on jaettu asiakkaiden sukunimen etukirjaimen mukaan. Kassassa helmikuussa 2006 teh-
dyn ilmapiiritutkimuksen jilkeen kassanjohtaja seka tiiminvetijat ryhtyivat pohtimaan, miten
tyoskentelytapoja voitaisiin muuttaa, jotta etuuskasittelijit voisivat tyossaian paremmin. Yhtend
vaihtoehtona he miettivit ty6skentelytapojen muuttamista tiimiméisempéddn suuntaan. Etuus-
kasittelijat kuitenkin suhtautuivat negatiivisesti tahdan. Asenne tuli ilmi etuuskasittelijoille hel-
mikuussa 2007 pidettyjen tiimipdivien aikana. Osa etuuskasittelijoistd alkoi kuitenkin suhtautua
positiivisesti ajatukselle toukokuussa 2007 aivoriihi-tilaisuuksien aikana, mutta osa etuuskisitte-
lijoistd el missddn tapauksessa halunnut muuttaa nykyista toimintatapaa. Kassanjohtaja oli kui-
tenkin sitd mieltd, ettd jotain tiytyy tehda.
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Syyskuussa 2007 oli koko TU-kassan kaikille tiimeille yhteinen tiimipaivi, jossa kassanjohtaja
kertoi, ettd toimintatapoja on muutettava, jotta etuuskasittelijit jaksaisivat olla tyossa elike-
ikddn astl. Tiimipéivdssd kassanjohtaja esitti, ettd yksi tiimi voisi kokeilla yhden ty6jonon tyds-
kentelytapaa, ja tiimeille annettiin harkinta-aikaa lokakuun alkuun. Lokakuussa ilmenikin, ettd
kaikki tiimit ovat halukkaita kokeilemaan yhden ty6jonon tyéskentelytapaa. Siten kassanjohtaja
paattikin, ettd kaikki tiimit voivat siirtyd yhden tyGjonon kautta tyoskentelyyn. Projekti tiimi-
tyohon siirtymisesta alkoi, ja ensimmiinen suunnittelukokous oli 10.12.2007. Projektissa oli
kustakin tiimistd yksi etuuskisittelijd, tyottomyyskassan luottamushenkild, tiiminvetdjit sekd
kassanjohtaja. Olin my6s mukana projektissa. Suunnittelukokouksessa arvioimme, miti tyGta-
pojen muuttaminen tiimissd tarkoittaa, mita tavoitteita uudella toimintamuodolla on, mika on
tiimityohon siirtymisen aikataulu seka riskit. Yksi tiimeistd oli pohtinut keskenédin tiimityéhon

liittyvid hyvid ja huonoja puolia. Kivimme nama lapi kokouksessa.

Seuraava kokous pidettiin 21.2.2008. T4ll6in kdvimme ldpi tiimisopimusluonnosta sekd tiimi-
tyohon siirtymiseen liittyvia kidytinnon asioita. Tiimityoskentely alkoi 4.3.2008. Tama tarkoitti
etuuskasittelijoille sita, etta heiltd poistuivat henkil6kohtaiset vastuualueet, jotka oli jaettu asi-
akkaan sukunimen mukaan. Jokaisella tiimilld on nyt yksi tyjono, josta etuuskasittelijit poi-
mivat hakemukset kasittelyyn. Ty6jonoja on kaikkiaan TU-kassassa kolme, koska etuuskisitte-
Iytiimeja on kolme. Muut etuuskasittelyyn liittyvat tehtiavit jokainen tiimi on jakanut tiimin
sisalld. Kdytinnot vaihtelevat siten, ettd yhdessé tiimissa yksi etuuskasittelijd kasittelee koko
viikon tiimin sahkopostit, faksit sekd muut ”juoksevat asiat”. Toisessa tiimissd kaksi henkil6a
tekee ndmi asiat aina yhden viikon ajan ja kolmannessa tiimissa vuoro niiden asioiden hoita-
miselle vaihtuu péivittdin. Tiimeilld oli tiimipéivat huhtikuussa 2008. Talloin tiimit pohtivat,
mikd on mennyt hyvin ja miki ei ole sujunut toivotulla tavalla. Tiimipaivit veti ulkopuolinen
konsultti. Hin teki kommenteista yhteenvedon. Ndmi purettiin 15.5.2008 pidetyssid koko TU-

kassan henkildstolle tarkoitetussa tilaisuudessa.

Uutena asiana toimintatapoihin otettiin kdytt6on Kela-tietojen tarkistaminen paivittiin
3.4.2008 alkaen. Tein ohjeen listan tarkistamista varten. Kela-tietojen tarkistaminen tehddin
niin, ettd maksatusjirjestelmin péaakayttaja tulostaa joka aamu listan niista henkilGista, joista
Kela on ldhettinyt ty6ttomyyskassalle tiedon. Nama henkil6t ovat saaneet Kelan etuutta sa-
malta ajalta kuin asiakas hakee ty6ttomyyskassan etuutta. Tiimit kdyvit listan paivittiin lapi.
Talla pyritdan ehkaisemain takaisinperint6jen maaraa, koska etuuskasittelija on voinut unohtaa
tarkastaa tiedot ennen etuuden maksamista. Talloin syntyy takaisinperinti, jos maksamme

etuuden piillekkiin Kelan maksaman etuuden kanssa.
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Toimintatapojen muutosten arviointi

Etuuskasittelijit saivat pohtia omaa tyotddn ja esittdd mahdollisia kehittdimisehdotuksia aivorii-
hi-tilaisuuksissa, joten he olivat mukana suunnittelemassa uusia toimintatapoja. Hatosen (1998,
82) mukaan aivoriithen tavoitteena ei ole ainoastaan uusien ideoiden luominen, vaan sen avulla
irrottaudutaan normaaleista tyGskentelytavoista. Aivoriithen tavoitteena on motivoida osallistu-
jia kdyttamadn luovuutta ja ymmartamain timan merkitys ja mahdollisuudet tyoelimassa ja
thmissuhteissa, lisitd kuuntelutaitoa ja oppia arvostamaan muiden ideoita seka herkistdd osallis-

tujia tiedostamaan ympdriston mahdollisia ongelmia ja reagoimaan nithin. (Hdtonen 1998, 82.)

Aivoriihen jilkeen kdydddn aineisto lipi, jolloin ehdotukset seulotaan, ja hyviksi koettuja ideoi-
ta jalostetaan edelleen. Jos aivoriihessa tullut ehdotus aiotaan toteuttaa kaytinnossa, tulee tdsta
ilmoittaa aivoriiheen osallistujille. (Hédtonen 1998, 83.) Kassanjohtaja, tiiminvetéjit ja mind
pidimme aivorithien jilkeen 12.6.2007 erillisen suunnittelukokouksen, jossa kivimme yhteen-
vedot lipi. Sellaisia aivoriihi-tilaisuuksissa ehdotettuja toimenpiteitd ei voitu toteuttaa, joilla
olisi heikentdvi vaikutus ty6ttomyyskassan palveluun. Niitd olivat puskurin lisidminen mak-
supiiviin, puhelinpidivystyksen vihentiminen sekd vastauslihetyspalvelun lopettaminen. Asia-
kaspalvelua el pystytty jarjestimadn niin, ettd tietosuoja olisi parempi. Palvelutilat eivit anna

tahan mahdollisuutta.

Aivoriihien perusteella keskiarvoaikataulut otettiin kidytto6n heti kesalld 2007. Tarkistusilmoi-
tusten tarkastaminen ei ollut toiminut toivotulla tavalla, joten kaytintoa tarkistettiin ja muutet-
tiin. Jatkossa tarkistuslistoista vastuussa oleva henkil6 tarkastaa listan ja laittaa sithen omat

puumerkkinsi, jotta etuuskasittelijiat voivat luottaa sithen, ettid lista on kertaalleen tarkistettu.

Tiimity0hon siirryttiessd johdon tulee ilmaista selkedsti, miksi tiimity6hon siirrytdan. Tama
voidaan selvittdd henkil6ston kanssa kdydyssd keskustelutilaisuudessa. Niin saadaan hilvennet-
tyd tyontekijoiden pelkoa siitd, ettd tiimityon myo6ta tyopaikkoja vihennetdin kun ty6ta tehos-
tetaan. (Lecklin 2002, 266.) My6s muutosvastarinta vihenee, kun henkil6st6 ymmartai, ettd
tiimeihin siirtyminen on perusteltua (Lecklin 2002, 267). Kassanjohtaja kertoi 26.9.2007 tilai-
suudessa henkil6stolle perustelut sille, miksi kassassa pitad ryhtya miettimddn tiimimaisempain

tyoskentelyyn siirtymista.

Tiimien tulisi olla mukana vastuiden ja aikataulujen méarittimisessd. Samoin jokaisen tiimin on
16ydettiva oma toimintatapansa. Esimiechen on puolestaan luotava toimintaedellytykset tiimille.
(Lecklin 2002, 267.) Aivoriihitilaisuuksissa nousivat voimakkaasti esille tyojarjestelyt seka peli-
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saannot. Tiimeissd pitéisi olla samat pelisadnnot kaikilla esimerkiksi lomapiivien myonté-
misasiassa. Lisaksi jotkut etuuskasittelijat epailivit, ettd tyojonot ovat erisuuruisia etuuskasitte-
lijoilla. Tiimin toimintatapojen muutoksen myoti tiimit tekevit tiimisopimuksen syksylla 2008,
johon my0s esimies sitoutuu. Tiimisopimuksessa sovitaan pelisdannoistd, joihin myos esimies

sitoutuu. Niin poistetaan pelkoja siitd, ettd eri tiimeissa henkilostoa kohdeltaisiin eri tavalla.

Toiden organisoinnin ratkaisuna ovat itsendiset tiimit, riittivin laajat tytkokonaisuudet ja itse-
niinen paitdksenteko. Omatoimisuuden lisidminen on osa tiimitoiminnan jatkokehittamista.
(Valpola 2000, 24.) Aivoriihi-tilaisuuksien perusteella ilmeni, ettd tiedon ylldpitiminen esimer-
kiksi vuorottelukorvaushakemusten kanssa on vaikeaa, koska hakemuksia tulee niin harvoin
kasiteltiviksi. Siten etuuskasittelijiltd puuttuu rutiini kisitelld hakemuksia. Tiimit muuttivat
toimintatapojaan 4.3.2008 lukien. Tiimit paattavit itsendisesti tiimin sisdlld, miten he hoitavat
tyot. Siten erilaisia toitd voidaan keskittaa tiimin sisalld, jotta rutiini ndihin harvemmin esiin

tulevien tapausten kasittelyyn kasvaisi.

Toimintatapojen muutosten vaikutus etuuskisittelyyn

Tyottomyyskassaan saapuvat etuushakemukset taytyy ratkaista niiden saapumisjirjestyksessi
yhdenvertaisuusperiaatetta noudattaen. Tama tarkoittaa sité, ettd tyottOmyyskassan tulee jirjes-
tad toimintansa siten, ettd yhdenvertaisuusperiaate toteutuu. Tyottomyyskassa voi kuitenkin
jarjestdd toimintaansa siten, ettd hakemukset voidaan ryhmitelld esimerkiksi uusiin tai sovitel-
tua etuutta koskeviin hakemuksiin ja kisitelld nimd omina ryhminddn. (Asian kasittelemista ja

paatoksen antamista tyottomyyskassassa koskevat soveltamisohjeet 2005, 32.)

Aikaisemmin hakemuksia kisiteltiin hyvin eri tahdissa, koska jokaisella etuuskasittelijilld oli
omat vastuualueet. Siten asiakkaiden hakemuksia ei kisitelty kokonaisvaltaisesti saapumisjirjes-
tyksessd, vaan kisittelyajoissa saattoi olla suuriakin eroja eri etuuskasittelijoiden valilld. Uudes-
sa tyOskentelytavassa etuushakemuksia kasitellddn niiden saapumisjirjestyksessa. Niin tyotto-
myyskassoilta edellytettdva yhdenvertaisuusperiaate toteutuu. Lisiksi kenenkiin ei tarvitse
enda pohtia, ovatko ty6jonot samansuuruisia tiimin etuuskasittelijoilld vai ei, kun kaikki kasitte-

levit samasta tyGjonosta hakemuksia.

Tiimin oppiminen eroaa organisaation oppimisesta siini, ettd tiimilld on koossapitivina voi-
mana yhteiset tavoitteet ja tiimihenki. Tiimin oppimisessa korostuvat kommunikointikyvyt

muiden tiimin jasenten kanssa. (Otala 2002, 185.) Avoimuus on aivoriihi-tilaisuuksien perus-
teella tiimeissd lisddntynyt, mutta asiat pitda keskustella loppuun, eiki kiyda kdytavikeskuste-
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lua. Lisidksi erilaisuus pitdd hyviksya. Tiedottamisessa koettiin olevan ongelmia esimerkiksi
sellaisissa asioissa, jotka liittyvit asiakkaan palkkatodistukseen. Abergin (1997, 112) mukaan
tehokas viestinnidn muoto on tietoisku eli briefaus, joka jirjestetdin osastonkokouksen yhtey-
dessi tai erillisen tilaisuutena (Aberg 1997, 112). Etuuskisittelijit pitavit tiimipalaverin vihin-
tadan kerran kolmessa viikossa. Tiimipalaverissa on mahdollista tiedottaa erilaisia etuuskasitte-
lyyn liittyva tilanteita. Henkil6kunnan kokouksista on ryhdytty tekemain poytikirja, jotta pois-

saolleet saavat tiedon kokouksissa kisitellyistd asioista.

Aivoriihi-tilaisuuksissa toivottiin koulutusta esimerkiksi sovitellusta pdivirahasta. Tdmai toteu-
tettiin syksylla 2007. Yhteydenottotapa jarjestelmaasiantuntijaan oli koettu tiimeissa ongelmal-
liseksi. Sovin jirjestelmiasiantuntijan kanssa, ettd hineen voi ottaa yhteyttd joko puhelimitse
tai sahkopostitse. Tiimin jasenille ei ole sadnndllista tydnohjausta, mutta tiimipaivdaan on yhdis-
tetty koulutetun ty6ohjaajan osuus. Ndin tiimien jdsenet voivat purkaa tuntojaan ammattilaisen

ohjauksessa.

Organisaation osaamisen taso ja kehittdiminen vaikuttaa hyvien kiytintdjen syntymiseen ja
hyvit kdytinnot puolestaan vaikuttavat osaamisen kehittymiseen. Hyvit kiytinnot vaikuttavat
organisaation osaamiseen ja toimintaedellytysten parantumiseen. (Henttonen 2002, 27-28.)
Opintopiiri on yksi tapa osaamisen kehittimiseen, vaikka opintopiirid harvemmin mielletdin
organisaatiossa tyon kehittimismenetelméni, vaan opintopiirin kayttiminen on yleisempaa
vapaa-ajanviettoon liittyvissa toiminnassa. Opintopiirissa opiskelu tapahtuu pienryhmissa,
ryhmalld ei ole vetdjdd, ryhmassa keskustellaan paljon ja opetellaan soveltamaan jokapiiviiseen
tyohon liittyvai tietoa. (Sarala & Sarala 1997, 166.) Tiimeissd ryhdytiddn pitimaan opintopiirid.
Opintopiirissa kisitellddn aina yksi etuuskasittelyssd ilmennyt hankala tapaus yhdessi, jolloin

oppimista tapahtuu koko tiimissa.

Kela-tietoihin ei pystytd vaikuttamaan tyottomyyskassassa, vaan asia on hoidettava maksatus-
ohjelmaa yllapitivin yrityksen kautta. Kyseinen yritys on tiedostanut ongelmat, ja luvannut
parantaa ohjelmaa mahdollisimman pian. Kela-tietojen tarkistamista on kuitenkin helpotettu
siten, ettd tyottOmyyskassassa ajetaan jarjestelmasta lista joka aamu Kelan etuutta saaneista
tyottomyyskassan asiakkaista. Assi-ohjelmaan toivotut kehitysehdotukset on annettu ohjelman

ylldpitdjille tiedoksi. Paikkausvuoroon liittyvien ongelmien ratkaisu on vield tyon alla.

Laadunvalvontaa on tapahtunut sisdisen valvonnan, tyoskentelytapojen muutoksen myota ta-

pahtuneen automaattisen tarkastuksen kautta sekd Kela-tietojen tarkistusten kautta.
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Sisdisen valvonnan perusteella etuuskisittelytyossi toimitaan mielestini toisinaan huolimatto-
muutta. Tama voi johtua kiireesta tai keskeytyksista (puhelin soi). Virheet olivat sellaisia, ettd
osaamisesta ne eivit voi johtua, koska niisséd tapauksissa ei ollut kyse lain vaidrinsoveltamisesta,
vaan laskuvirheesta sekd huolimattomasta etuushakemuksen tarkastamisesta. Nama virheet
korjautuvat teroittamalla etuuskasittelijoille, ettd hakemus taytyy tarkastaa huolellisesti ja sen

kisittelyyn on kdytettiva riittdvisti aikaa.

Katzenbach ja Smith (1993, 5) ovat todenneet, ettd tiimit luonnostaan yhdistivit oppimisen ja
suoritukset. Tiimeissd tapahtuu pysyvia oppimista, kun kehitetddn taitoja, joiden avulla pitka-
aikaisista padmaarista johdettuihin selkeihin suoritustavoitteisiin paidstian. (Katzenbach &
Smith 1993, 5.) Tiimit my0s saavat aikaan tuloksia. Todelliset tiimit saavat ldhes aina aikaan
parempia tuloksia kuin samanlaisessa tilanteessa joukko yksiloita, jotka toimivat ryhmissa tai
itsendisesti. Tiimit ovat myos voimakkaampia kuin yksilot, ja toisaalta joustavampia kuin suu-
remmat organisaation yksikot. (Katzenbach & Smith 1993, 256-258.) Tiimimaisemman tyOs-
kentelytavan muutoksen jilkeen etuushakemusten kisittelyaika on nopeutunut joka kuukausi
helmikuusta 2008 lukien. Siten tiimioppimista on selvisti tapahtunut henkilstokoulutuksen

lisaksi.

Oppivassa organisaatiossa yksilot kyselevit toisiltaan ja ovat vuorovaikutteisia. Esimiehen rooli
on olla kiinnostunut tyon kehittimisesta ja oppimisesta seka tukea henkil6st6a oppimisproses-
sissa. (Moilanen 2001, 101.) Esimiesten on my0s opittava johtamaan tyontekijoitd oppivina
yksiloind (Moilanen 2001, 123). Esimiesty6 on osaamisen kehittimisessa ensiarvoisen tarkeaa,
koska yksilot voivat kehittdd omaa osaamistaan yrityksen strategian suuntaisesti vain, jos johto
on viestittinyt strategiset valintansa selkedsti. Yksilon osaamisen kehittyminen riippuu pitkalti
hinen oppimishalustaan, joten esimies pystyy etsimdin kannustavat kehittymismahdollisuudet
ja niin kehittdd oppimista. Yksilé hyédyntad osaamistaan tyota tekemilld. Esimies voi mahdol-
listaa yksilon osaamisen hy6dyntimisen poistamalla mahdollisia esteitd, jotka estdvit osaami-
sen hyodyntimisen. (Kirjavainen & Laakso-Manninen, 2001, 124.) Osaamisen kehittimistd
tulee jatkossakin tukea, mutta kehittdmisen padpainon tulee olla tiimin sisalla. Téll6in tiiminve-
tdjalld on iso rooli huolehtia siitd, ettd osaaminen kehittyy tiimin sisdlld. Tama edellyttdd hanka-

lien tapausten saannollistd lipi kdymistd tiimipalavereissa.
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5.6 Osaamisen kehittymisen seurantavaihe

Seurasin etuuskaisittelijéiden osaamisen kehittymistd koulutusten alkamisesta eli syyskuusta
2007 lukien aina kesakuun loppuun 2008. Suoritin seurantaa havainnoimalla, minkalaisissa
tilanteissa etuuskasittelijat kysyivit minulta neuvoa. Ongelmatilanne oli voinut syntya etuuska-
sittelyssa tai asiakasneuvonnan yhteydessi. Havainnoin siten, etté kirjasin ylos sellaiset tapauk-
set, jotka olivat hieman erityisempia ja joista kannattaisi ohjeistaa kaikkia etuuskasittelijoita. En
sits kirjannut kaikkia kyselyjd ylos, koska osan kysymyksistd etuuskasittelijit saattoivat esittid
minulle ty6paikan kaytivilld tai kahvi- tai lounastauolla. Lisiksi etuuskasittelijit kysyivat neu-
voa myos toisilta tiiminvetajiltd seka toisiltaan. Tulin my0s sithen tulokseen, ettd kysymysten
lukumairad koskeva tieto el toisi mitddn lisdarvoa hankkeelle ja oppimiselle. Ainoastaan silld
olisi merkitystd, minka tyyppisid kysymyksia etuuskasittelijit esittavit, ja esittivitko etuuskasit-

telijit tietylta osa-alueelta kysymyksid useammin kuin toiselta osa-alueelta.

Keskittymalld havainnoimaan kysymysten luonnetta ennemmin kuin méarid pystyisin arvioi-
maan, missd osa-alueissa etuuskisittelijoilld olisi edelleen tarvetta nostaa osaamistaan. Katsoin,
ettd havainnoimalla edelld kuvatulla tavalla saan riittivin kuvan osaamisesta. Havainnoinnin
lisaksi minulla oli jo ennestddn jonkinlainen kisitys etuuskasittelijoiden osaamistasosta kaytin-
nossi, koska olen tyoni puolesta opastanut heiti jo useita vuosia, vaikka kysymyksessa on ollut

enemmankin lain tulkintaan liittyvit asiat, joissa olen etuuskisittelijoille antanut opastusta.

Kaikista eri etuuskisittelijoille annetuista vastauksista ei ollut mielestini tarvetta kertoa jokai-
selle etuuskisittelijille, koska osa kysymyksista oli sellaisia, ettd kokemukseni kautta tiedén, ettd
kyseinen puute osaamisessa oli vain tietylld etuuskisittelijalld. Jos huomasin, ettd samaa asiaa
kyseli useampi etuuskasittelijd tai etuuskasittelija kertoi, ettd han oli kysynyt asiaa toisilta etuus-
kasittelijoiltd, ja mielipiteet asiassa jakaantuivat joko kahtia tai kukaan ei tiennyt vastausta, niis-
td tiedotin kaikille etuuskisittelijoille. Tiedotin joko tiiminvetdjien valitykselld, jotta he kertoisi-
vat asiasta omissa tiimipalavereissaan tai laitoin asiasta sihkGpostia tai lisdsin asian kirjallisiin

ohjeisiin. Niin pyrin edistimain kaikkien etuuskisittelijdiden oppimista erityistapausten avulla.
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Etuushakemuksiin liittyvien kysymysten seuranta

Eniten minulta kysyttiin soviteltuun péivirahaan, piivirahan tason laskemiseen seki yrittéjyy-
teen liittyvia kysymyksia. Vihiten kysyttiin vuorotteluvapaaseen seki koulutustukeen liittyvia
kysymyksid. Muista osa-alueista eniten kysyttiin elikkeisiin liittyvid kysymyksia. Etuuskasitteli-
joilld oli koulutustuessa osaamistarvetta osaamiskartoituksen perusteella. Pidin koulutustuesta
perusteellisen koulutuksen, joten uskon timan vaikuttaneen sithen, ettd osaaminen nousi kou-
lutustuen osalta. Vuorotteluvapaan osalta kysymysten vihiisyys johtuu my0s siitd, ettd pidin
vuorotteluvapaasta syventivan koulutuksen. Lisdksi osaaminen on ollut vuorotteluvapaassa
alun alkaen korkea. Kysymysten vihdinen madra voi johtua myos siitd, ettd vuorottelukorvaus-

hakemuksia tulee tyGttomyyskassaan kaikista etuushakemuksista vihiten.

Paivirahan tason laskemiseen liittyvit kysymykset koskivat lihinné tyonantajien maksamia
erityisid palkkioita, jotka poikkesivat alan tydehtosopimuksista. Nama tuottivat eniten ongel-
mia, vaikka osaaminen palkanmairittelyssid on korkea. Osasyy kysymysten korkeaan maaraian
johtuu mielestini siitd, ettd kysymykset vaativat jo lainsddaddnnon tulkintaa, ja kassan yleisen
linjauksen antamista. TAmi taas ei kuulu etuuskisittelijin tehtiviin, joten tima on mielestini
syy niihin kysymyksiin. Etuuskisittelijit toivat esiin nditd tapauksia myos siitd syysta, ettd ker-
toisin niista muillekin etuuskasittelijoille siltd varalta, ettd samankaltaisia tapauksia tulisi muille
etuuskisittelijoille. Niin tieto saadaan leviamain kaikille ja etuuskasittelijan ei tarvitse selvittad

jo kertaalleen selvitettyi asiaa uudelleen.

Sovitellussa paivirahassa kysymykset koskivat laskennallista palkkaa tai sitd, onko henkil6lla
ylipaitian oikeutta soviteltuun paivirahaan. Myos arkipyhapiivista (esimerkiksi pitkdperjantai)

ja niiden maksamisesta tuli kysymyksia.

Seurannan perusteella voin todeta, ettd etuuskasittelijoiden esittimat kysymyksessa ovat linjas-
sa jalkimmaisen osaamiskartoituksen kanssa. Yrittdjyyteen liittyvien tapausten ratkaisussa oli
vield epdvarmuutta. Useimmiten etuuskasittelija halusi tukea omalle paitokselleen, koska hin
oli epavarma siitd, ettd hin on tekemassa paitoksen oikein. Jotkut etuuskasittelijat kertoivat
minulle, ettd he ovat epavarmoja ratkaisun oikeellisuudesta siitd syystd, ettd yrittdjyyttd koske-
vat asiat esiintyvit erittdin harvoin. Siten etuuskasittelija ei ole saanut yrittdjyyteen liittyvien
tapausten kisittelyyn sellaista rutiinia, joka poistaisi epavarmuuden. Ulkomaanty6ta koskevia
kysymyksia oli harvakseltaan, ja myo6s tissd osa-alueessa etuuskasittelijoilld oli samanlainen

tunne kuin yrittdjyytta koskevissa asioissa.
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Etuuskisittelytyon seuranta

Seurantavaihe kisitti my6s etuuskisittelytyon seuraamisen etuuskasittelyaikojen, ty6ttomyyden
muutoksen seka asiakkaiden tekemien valitusten perusteella. Kaytin etuuskisittelyaikojen seka
valituksen seurannassa ajanjaksoa 1.1. - 30.6.2008, ja vertailukohteena vastaavaa ajanjaksoa
vuodelta 2007. Paadyin tihén siitd syystd, ettd syksylld koulutukset olivat vield tdysipainoisesti
kdynnissa, joten osaaminen alkaisi nikyéd vasta koulutusten jilkeen. Kaytin vertailuna vastaavaa
jaksoa vuodelta 2007 siitd syysti, ettd tyottomyyskassaan tulee erityyppisid etuushakemuksia
sekd valituksia vuodenajasta riippuen. Esimerkiksi tammikuussa etuuskasittelijat kasittelevit
paljon etuushakemuksia, joissa ansiopdivirahaa haetaan lomautuksen perusteella. Huhtikuussa
taas on hakemuksia, joissa etuuden hakija ilmoittaa tydnantajansa maksaman tulospalkkion
maarin tyottomyyskassalle. Lisdksi monet etuuskasittelijat tekivit pidempia paivaa joulukuussa
2007, jotta mahdollisimman moni asiakas saisi etuuden maksuun ennen joulua. Siten kasittely-
aikojen seurannasta en olisi saanut mielestini luotettavia tuloksia, jos olisin vertaillut ajanjakso-

ja 1.7. - 31.12.2007 ja 1.1. - 30.6.2008 keskenadin.

Etuushakemusten keskimiirdinen kisittelyaika oli 11,6 péivaa ajalla 1.1. - 30.6.2008. Vastaava-
na ajankohtana vuonna 2007 kasittelyaika oli 14,4 paivad. Tyottomien maara etuuskasittelijad
kohden vihentyi 7,0 % vuonna 2008 verrattuna vuoteen 2007. Sen sijaan kisittelyaika nopeu-
tui 19,9 % vuonna 2008 verrattuna vuoteen 2007. (TU-kassan kasittelyaikatilasto.) Niiden

lukujen perusteella etuuskisittelyaika nopeutui selvisti, vaikka ty6ttomyys viheni vuonna 2008.

Valitusten kautta tulleita paatoksia voitiin oikaista suoraan kuusi tapausta eli 5,4 %, kun vali-
tuksia oli kaikkiaan 110 kappaletta ajalla 1.1. - 30.6.2008. Vastaavana ajankohtana vuonna 2007
oikaistiin 12 valitusta eli 8,5 %, kun valituksia oli kaikkiaan 141 kappaletta. (TU-kassan valitus-
diaarit 2007 ja 2008.) Tamin perusteella maari vaheni. Luvuissa ovat mukana sellaiset padtok-
set, joissa etuuskasittelija oli tehnyt virheen etuuskasittelyvatheessa. Mukana ovat my6s sellaiset
padtokset, jotka oli tehty asiakkaan antamien tietojen perusteella. Asiakas oli huomannut toi-
mittaneensa virheelliset tai puutteelliset tiedot pdatoksen saatuaan. Tamin johdosta hin oli

toimittanut ty6ttomyyskassaan oikeat tiedot.
Vakuutusvalvontavirasto seuraa kaikkien tyottomyyskassojen etuushakemuste kasittelyaikoja.

Kisittelyaika tarkoittaa sitd, kuinka monta piivaa etuuskisittelijalld kestad antaa etuushakemuk-

seen paitos. Kisittelyaika alkaa siitd, kun hakemus on saapunut ty6ttomyyskassaan.
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Vakuutusvalvontaviraston tilaston perusteella TU-kassan kisittelyaika ansiopédivarahassa kesti
keskimadrin 14,5 pdivid ajalla 1.1.- 31.3.2008 ja ajalla 1.4.-30.6.2008 oli kisittelyaika 11,4 pii-
vad. Kaikkien tyottomyyskassojen yhteenlaskettu keskiarvo oli 16 péivia ajalla 1.-31.3.2008 ja
14,9 piivai ajalla 1.4.-30.6.2008. (Tyottomyyskassojen etuuspaitosten kasittelyaikatilasto
1/2008.) Vuonna 2007 TU-kassan keskimédriinen kasittelyaika oli 15 paivii, kun se oli kaikki-

en kassojen keskiarvon perusteella 14 piivdd. (Vakuutusvalvontavirasto 2007.)

Etuuskasittelijoiden siirryttya tiimimédisempédin tyoskentelyyn tyottémyyskassan omasta vir-
heestd johtuvat takaisinperinnit nousivat jonkin verran ajalla 1.3. - 31.5.2008 verrattuna ajalle
1.1. - 29.2.2008 kohdistuviin perint6ihin. Tyottomyyskassan omasta virheesti johtuva takaisin-
perinti tarkoittaa sitd, ettd asiakkaalle syntyva takaisinperintd johtuu siité, ettd asiakaan
etuushakemuksen kasittelyvaiheessa on etuuskasittelijille tapahtunut virhe. Ajalla 1.3. -
31.5.2008 oli keskimadrin 13,6 tapausta kuukaudessa, kun ajalla 1.1. - 29.2.2008 oli 11 tapausta

keskimaarin kuukaudessa.

Ty6skentelytapojen muutoksen kautta etuuskasittelijit huomasivat etuushakemuksen kasittelyn
yhteydessd useita sellaisia tapauksia, ettd asiakkaan edellinen hakemus oli kisitelty virheellisesti
toisen etuuskasittelijan toimesta. Kaytyani tapauksia ldpi ilmeni, ettd virheet johtuivat valtaosin
sovitellusta paivirahasta ja sen kasittelyvaiheessa tapahtuneista huolimattomuuksista. Virheet
eivit johtuneet etuuskasittelijin osaamattomuudesta, vaan huolimattomuutta. Tama kannustaa
etuuskisittelijoita huolellisempaan toimintaan, kun he tietdvit, etti sisdistd valvontaa tapahtuu
automaattisesti tyOtapojen muututtua. Samalla tima on my6s oppimisprosessi, kun virheesté

keskustellaan etuuskisittelijan kanssa.

Kela-tietojen tarkistuksen kautta virheellisid tapauksia ilmeni huhtikuussa, kun listaa ryhdyttiin
tarkistamaan. Tama johtui siité, ettd kyseiset tapaukset oli ehditty kasittelemidin jo aikaisem-
min. Toukokuussa takaisinperint6ja ei ole enda timin listan perusteella ilmennyt, joten laatu

on parantunut taltd osin.
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6 Pohdinta ja johtopditokset

Visio on oppivan organisaation toiminnan ydin. Siksi on tirkedd, ettd organisaatio tuntee visi-
on ja tavoitteet ja organisaatiossa mielletain, miksi organisaatiossa tehddan valintoja ja ratkai-
suja tietylla tavalla. (Otala 2002, 193). Osaaminen voi olla osa organisaation visiota tai organi-
saation osaamistarpeet tulevaisuudessa voivat pohjautua visiosta ja tavoitteista, joten vision
toteutumiseksi tarvitaan osaamisen kehittaimistd. Osaamisen vertailulla saadaan selville, mita

osaamista pitdd kehittad. (Otala 2002, 224.)

Hankkeessa oli tavoitteena tehda toimenpiteitd, jotta tyottomyyskassan visio osaavasta ja hyvin
palvelevasta henkil6stosta toteutuisi. Tyottomyyskassan nikékulmasta hyvin palveleva henki-
16st6 tarkoittaa asiakkaiden tasa-arvoista kohtelua ja tasalaatuista palvelua. Hyvin palveleva
henkil6sto taas tarkoittaa asiakkaan nikokulmasta sitd, ettd asiakas saa pdatoksen etuudesta
nopeasti. Lisaksi hin saa tarvitsemansa tiedon asiantuntevasti. Lecklinin (2002, 132) mukaan
asiakasnakokulma muodostaa yhden mittareista yrityksen toiminnassa. Asiakaspalveluhenkil6s-
tolld on merkittiva rooli yrityksen toiminnassa, koska he luovat kontaktin asiakkaaseen, joten

heiddn kauttaan asiakas muodostaa kuvan yrityksesta. (Lecklin 2002, 132.)

Visio

e minkalainen orga-
nisaatio olemme

tulevaisuudessa?

Strategia
e miten padsemme
visioon?

Asiakaspalaute

Osaamistarpeet

e miten asiakkaat
kokevat osaami-
semme?

e nikemys nykyisestd
osaamisesta

® mitd osaamista hanki-
taan tai kehitetaan?

Kuvio 41. Organisaation osaamisen arviointi etenee visiosta ja strategiasta (Ranki 1999, 53)

Osaamisen arviointi on perusta toimenpiteille. Osaamista voidaan kehittdd johonkin suuntaan,
kun tiedetddn, mikd on tilanne nyt ja mihin osaamisen kehittdmiselld pitiisi tdhdata. Siihen,
mitd opitaan, vaikuttaa tyon sisiltd, eli mitd tehdddn sekd mitd arvostetaan. Ideaalitilanteessa

tavoitteet ohjaavat ja arvot tukevat oppimista, jolloin oppiminen suuntautuu oikein. (Ranki
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\ hankkiminen levittiminen yrityksen hy6dyntiminen

1999, 35.) Hankkeeseen sisiltyi etuuskasittelijoille tehty osaamiskartoitus, jolla selvitettiin
osaamistaso, ja ne osa-alueet heidin ty6ssiin, joissa oli osaamistarvetta. Rangin (1999, 25)
mukaan osana oppimisprosessia on tiedon hankkiminen seki sen prosessoiminen ja varastoi-
minen organisaatiolle. Oppimisprosessiin kuuluu osaamisen hankkiminen ja luominen (inno-
vaatiot), osaamisen siirtiminen ja jakaminen organisaatiossa seki opitun hyédyntiminen. Alla

oleva kuva havainnollistaa hankkeen etenemistd osaamiskartoituksen jalkeen.

osaamisen osaamisen siirtiminen ja  osaamisen

ja luominen sisalld asiakkaat

Kuvio 42. Osaamisen hankkiminen ja sen hyédyntiminen on jatkuva prosessi (Ranki 1999, 25)

Etuuskaisittelijéiden osaamista kehitettiin tyottomyyskassassa sisiisen koulutuksen avulla. Ha-
tosen (1998, 71) mukaan onnistuneen yrityskoulutuksen onnistuminen edellyttad seuraavia

elementteja:

e Kouluttaja on asiantunteva

e Koulutus on kaytinnonlaheista

e Koulutus antaa eviiti soveltaa asioita omassa yrityksessi

e Koulutustilaisuudessa on vilitén tunnelma

e Koulutus koostuu useammasta lyhyesta tilaisuudesta, ja koulutusten valilld pitiisi olla aikaa
soveltaa opittua kaytinnossa

e Oppimiselle pitdd antaa aikaa

e Koulutusta arvioidaan, ja sen avulla koulutusta kehitetdin

Etuuskasittelijéille tehdyn, koulutuksia koskevan kyselyn perusteella kouluttaja oli asiantunte-
va. Koulutus oli my6s kiytinnonliheistd, koska koulutuksissa kisiteltiin todellisia tapauksia.
Koulutusten miiri sekd koulutusten etenemistahti oli etuuskisittelijéiden mielestd sopiva.
Koulutuksessa kaytiin soveltamisohjeita lapi. Samalla havainnollistin ohjeissa olevaa tekstia
esimerkkien avulla. Koulutuksissa minut sai keskeyttaa, ja kritiikkid sai antaa. Koulutuksissa

my6s naurettiin, joten minulle jai ainakin koulutuksista mieleen valiton tunnelma.
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Koulutuksista on etuuskasittelijéiden mielipiteiden mukaan ollut pddosin hyotya. Kaikkia kou-
lutuksissa kasiteltyjd osa-alueita ei ole tullut etuuskasittelyssa eteen, joten ndiltd osin koulutuk-
sen hyoty jad nihtiviksi. Koulutusten tarkoituksena oli vahvistaa etuuskisittelijéiden perus-

osaamista ja auttaa heitd 16ytimain tietoa paremmin. Ndmi tavoitteet toteutuivat.

Organisaation tulee sitouttaa henkil6sté jatkuvaan oppimiseen. Oppimisprosessin tehokkuus
riippuu siitd, miten hyvin johto ja esimiehet luovat edellytykset henkil6ston kehittymiselle ja
toiminnalle (Ruohotie 1996, 16.) Etuuskasittelijit toivovat koulutusten jatkuvan, mutta enem-
min tapaus-koulutuksena, ja mahdollisesti tiimeissa. Tiiminvetdjalld tiytyy kuitenkin olla val-
miudet toimia kouluttajana Koulutuksille taytyy my0s varata riittavasti aikaa, jotta niista olisi

hyG6tyd kauaskantoisesti.

Tiimity6 on yksi henkiloston kehittdimisen muodoista koulutuksen lisdksi. Tiimityon avulla
henkilstolld on mahdollisuus suunnitella ja kehittdd omaa tyotdan. Tiimityén oppimisessa on
tarkedta maaritelld, mihin lopputulokseen pyritadn. Yhteisessa tyoskentelyssa tyontekijoilla
tulee olla kasitys siitd, mitd tavoitellaan ja miten. Yrityksen toiminnan on oltava oppimista tu-
kevaa, jotta tyOntekijit voisivat kehittyd luoviksi, aktiivisiksi ja joustaviksi. Oppiminen on mu-
kana kaikessa, mika liittyy tyon tekemiseen. (Hatonen 1998, 61.) Ennen kuin etuuskasittelijat
siirtyivat tiimiméisempédn tyoskentelymuotoon, heille kerrottiin, miksi tyétapoja pitdd muut-

taa. He olivat my6s mukana suunnittelemassa tiimin tyoskentelytapoja

Tiimi on parhaimmillaan tehokas yhteistydmuoto ja tarjoaa jisenilleen mahdollisuuksia oppi-
miseen (Nordman-§joberg & Nieminen 1998, 10). Kilpailun lisddntyessa tarvitaan entistd pa-
rempaa yhteistyotd ja monipuolista osaamista. Tiimity6 tarjoaa tihidn tehokkaat mahdollisuu-
det. (Nordman-Sj6berg & Nieminen 1998, 94.) Etuuskisittelijille on tapahtunut tyossa oppi-
mista tiimimaisempaan tyoskentelytapaan siirtymisen jalkeen. Tyoskentelytavan muutoksen
johdosta yksi etuuskisittelija voi kasitelld asiakkaan hakemuksen esimerkiksi heindkuulta, ja
toinen etuuskasittelija kasittelee saman asiakkaan hakemuksen elokuulta. Tall6in elokuun ha-
kemusta kasitellyt etuuskasittelija voi katsoa mallia heindkuun hakemuksen kisitelleen etuuska-
sittelijin tyoskentelytavasta. Niin etuuskasittelijéiden vililld tapahtuu hiljaisen tiedon siirtymis-
td ja toisilta oppimista, ja hyvit tyoskentelytavat saadaan tiimityolld kaikkien etuuskasittelijoi-

den ulottuville.

Henkil6ston kehittimisessd arvioidaan, miten toimenpiteet ovat mahdollistaneet oppimisen ja
miten opitut asiat on otettu kiytt66n. Oppimista arvioidaan selvittimalld, mitd uusia asioita
koulutukseen osallistujat ovat oppineet. Opittujen taitojen mittaamiseen tarvitaan todellisia
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tilanteita. Arvioinnin avulla saadaan tietoa toiminnan edelleen kehittimistd varten. Siten toi-
mintaa on syyta arvioida jatkuvasti. Olennaisinta arvioinnissa on selvittia, minkilaisia tuloksia
kehittimiselld on aikaan saatu. (Hdtonen 1998, 85-88.) Seurasin etuuskasittelijoiden osaamisen
kehittymistd hankkeen aikana pitimalld kirjaa tapauksista, joissa heilld oli ongelmia. Seuranta-
vaiheesta saatuja tietoja voin hyodyntia tulevia koulutuksia suunniteltaessa. Etuuskisittelijoille
tehtiin toinen osaamiskartoitus kehityskeskustelujen yhteydessi, josta saatiin tietoa osaamisen
kehittymisestd. Koulutuksia etuuskaisittelijit arvioivat itse. Oppimista seurattiin asiakkaan na-

kokulmasta seuraamalla kasittelyaikoja.

Hankkeessa tavoitteena oli tyottomyyskassan vision mukainen hyvin palveleva henkil6sto.
Gronroosin (1990, 73—74) mukaan palvelun laatu voidaan kiteyttdd kuuteen kriteeriin, jotka
maaritelldidn asiakkaan nikokulmasta tuntemuksen, ymmarryksen, tietimyksen seka uskomuk-
sen perusteella. Naitd ovat

e ammattitaito (palvelun tarjoaja omaa riittavit tiedot ja taidot)

e asenne ja kiyttidytyminen (palvelu on ystavallistd, spontaania sekd asiakkaan huomioivaa)

e lihestyttavyys ja joustavuus (palvelu on joustavaa ja helposti saatavissa)

e luotettavuus ja uskottavuus (palvelu on asiakkaan etujen mukaista toimintaa)

e normalisointi (palvelussa odottamaton tapahtuma pyritddn korjaamaan heti)

e maine (palvelun tarjoaja on luotettava)

Eri aloilla eri kriteerit ovat toisia tirkedmpid. (Gronroos 1990, 73-74.)

Asiakastyytyvaisyys on erids keskeisimmistd mittareista, kun pohditaan yrityksen menestymis-
mahdollisuuksia. Jokaisella asiakkaalla on omat, henkil6kohtaiset odotukset ja kokemukset
yrityksen toiminnasta. Asiakastyytyviisyys on sidottu nykyhetkeen, joten asiakastyytyviisyyden
selvittiminen edellyttdd jatkuvaa palautteen hankkimista asiakkailta, eli seuraamalla ja mittaa-
malla toimintaa. (Rope & Pollinen 1994, 58-59.) Asiakkaiden mielipiteitd kysyttiin tyotto-
myyskassan palvelusta kaksi kertaa. Asiakkaat olivat melko tyytyviisid ty6ttémyyskassan tatjo-
amiin palveluihin. Toisen kyselyn perusteella ty6ttomyyskassan puhelinpiivystyksessa saatu
palvelu oli ystivillistd. Palvelu oli joustavaa ja helposti saatavissa. Internet-sivut uudistettiin
ulkoisesti. Lisaksi sisdlto tarkistettiin, jotta asiakkaat l6ytaisivit tiedot paremmin. Etuuskasitte-
lijoille tarkoitetut ohjeita uudistettiin heiddn toiveidensa mukaisesti. Tdmé toimenpide parantaa
palvelua, koska etuuskisittelijd 16ytaa tarvitsemansa tiedon nopeammin. Niin asiakas saa no-
peampaa palvelua. Tyottomyyskassan etuuskasittelijoiden palveluvalmius on parantunut osaa-

mista kehittamalla.
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Asiakastyytyviisyys on noussut sitd mukaa kun hakemusten kisittely on nopeutunut, mihin on
taas vaikuttanut etuuskasittelijoiden osaamistason kohentuminen. TU-kassa on saanut keviin
2008 aikana useita puhelinsoittoja sekd sihképostiviestejd, joissa asiakkaat kiittivit nopeaa pal-
velua. Lisdksi puhelinpiivystykseen tulleiden puheluiden vastausprosentti on noussut reilusti.

Asiakkaiden tasa-arvoinen kohtelu on my6s toteutunut tyoskentelytapojen muutoksen kautta,
koska hakemukset kisitellidn saapumisjarjestyksessd. Nyt etuuden saaminen ei ole siitd kiinni,
kenen yksittiisen etuuskasittelijan vastuualueeseen asiakkaan hakemus kuuluu, vaan vastuuta

jakaa koko tiimi.

Laatu on parantunut, kun sisdistd valvontaa tehdiin tiimeissa jatkuvasti, silld sama etuuskasit-
telijd ei kisittele endd samojen asiakkaiden hakemuksia. Ndin mahdolliset etuuskasittelyty6ssa
tapahtuneet virheet havaitaan nopeasti, jolloin voidaan ryhtya toimenpiteisiin asian korjaami-
seksi. Palvelu pyritidn myos pitiméan tasalaatuisena, esimerkiksi puhelinpiivystyksessa ilme-
neviin ruuhkahuippuihin on valjastettu lisdd resursseja. Etuuskisittelijoille laatimani ohje puhe-
linpaivystystd varten edesauttaa tasalaatuiseen puhelinpalveluun padsemistd, kun kaikki etuus-
kasittelijat toimivat samalla tavalla. Toimenpiteissd on pyritty huomioimaan palvelu siten, ettd

toiminta on asiakkaan edun mukaista.

Kehittimishankkeessa on edistetty etuuskisittelijéiden tiedollista osaamista kouluttamalla hei-
td. Taidollista osaamista on kehitetty kouluttamalla maksatusjirjestelmin kayttoa esimerkiksi
tyossiolotietojen viennissa. Sosiaalinen verkosto on kiinteytynyt tiimimaisempain tyoskentely-
tapaan siirtymisen kautta, koska etuuskisittelijat joutuvat keskustelemaan aiempaa enemmain
toistddn ja tyoskentelytavoistaan. Tiedon etsiminen on helpottunut ohjeiden uudistamisen seka
soveltamisohjeiden tutuksi tekemisen jilkeen. Kokemuksellista osaamista on tiimityd tuonut

etuuskasittelijoille, koska he ovat miettineet eri vaithtoehtoja, miten he toimivat tiimissa.

6.1 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti tarkoittaa sitd, kuinka samana tutkimustulos pysyisi, jos tutkimus suoritettaisiin
uudelleen. Validiteetti puolestaan tarkoittaa sitd, kuinka hyvin tutkimuksesta saatu tulos vastaa
asioiden tilaa todellisuudessa. Niiden avulla selvitetddan, onko tutkimustulokseen vaikuttanut
jokin satunnaistekijd, joka olisi muuttanut tuloksia. Kun tutkimusmenettelya toistetaan, ja tulos
on sama eri mittauskerroilla, tulos on validi, eli tulokseen ei ole vaikuttanut satunnaisia tekijoi-
td. Reliabiliteetti ja validiteetti eivit aina sovellu toimintatutkimukseen sellaisenaan. Reliabili-
teetti ei kasitteena sovellu aina toimintatutkimuksen yhteyteen siitd syysta, ettd toimintatutki-

musta kaytetddn siksi, ettd halutaan muuttaa tilannetta. Siten samanlaista tulosta ei periaatteessa
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saada uudelleen, koska tilanne on jo toinen muutoksen jilkeen. Validiteetti kisitteend on puo-
lestaan hankala siitd syystd, ettd asia on tosi, jos se vastaa ulkoisessa maailmassa olevaa tosiasi-
oiden tilaa. Mutta mika on todellinen tosiasioiden tila ja kenelld on valta méiritelld se? (Huttu-

nen & Kakkori & Heikkinen, 1999, 113-114).

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten tarkkuutta eli ne eivit saa olla sattumanvaraisia
(Heikkild 2004, 30). Kun arvioidaan aineiston luotettavuutta, voidaan tarkastella myos sen
reliaabeliutta. Pitkdaikaisessa kokonaisvaltaisessa prosessitutkimuksessa sattumanvaraiset
tekijt eivit vaikuta samalla tavalla kuin sellaisessa tutkimuksessa, jossa koetilanteessa tapah-
tuva hdiri6 vaikuttaa merkittavasti tutkimustulokseen. Toimintatutkimuksen avulla voidaan
keritd my6s kvantitatiivista aineistoa. T4llin aineiston luotettavuutta pystytain lisidmain,
kun kaytetdan useampia tietojen keraijia. Laaja-alaisella reflektoinnilla voidaan my6s paran-
taa tutkimusaineiston ettd johtopéditosten luotettavuutta. (Suojanen 1992, 51, 53.) Tutkimuk-
sessa kerittiin aineistoa sekd etuuskasittelijoiltd ettd asiakkailta. Etuuskisittelijoiltd kerittiin

tietoa useamman kerran eri aihealueista, jotta tutkimusaineisto olisi mahdollisimman kattava.

Yhteisoén toiminnan kehittiminen tehostuu, kun tutkija ja muut tutkimukseen osallistujat
oppivat tuntemaan toisensa. Tama edellyttad tiivistd kanssakdymisti tutkijan ja osallistujien
kesken. Tutkijalla pitiisi olla edellytykset luotettavan tiedon kerddmiseen, jos hin on asian-
tuntija siind ryhmassa, joka osallistuu toimintatutkimuksen tekemiseen. (Suojanen 1992, 49—
50.) Tyoskentelen organisaatiossa, jossa hanke toteutettiin, ja toimin hankkeessa kouluttaja-
na. Lisdksi tyohoni kuuluu opastaa etuuskasittelijoita etuuskasittelyyn liittyvissa ongelmati-
lanteissa, joten minulla on ollut erinomaiset mahdollisuudet oikeiden havaintojen ja johto-

paitosten tekemiseen. Lisaksi tunnen etuuskisittelytyon perinpohjaisesti.

Toimintatutkimuksessa on tutkijalla hyvit mahdollisuudet tulkita havainnoimansa asiat oi-
kein, silld asiat tulevat esille useaan kertaan toimintatutkimusprosessin luonteesta johtuen.
Tutkija pystyy lisaksi tarkistamaan saamansa tiedon muilla menetelmilld. Toimintatutkimuk-
sessa annetaan oikea tieto todenndkéisemmin kuin survey-tutkimuksessa, koska toimintatut-
kimukseen osallistujalta edellytetidin hyvad motivaatiota tutkimusta kohtaan. (Suojanen 1992,
51.) Etuuskaisittelijdiden vastausprosentti oli 100 % kirjallisia ohjeita koskevassa kyselyssi ja
koulutuksia koskevaan kyselyyn ainoastaan yksi etuuskasittelija jatti vastaamatta, joten tima
kuvastaa etuuskasittelijdiden omaa halukkuutta kehittdd osaamistaan ja asiakaspalveluval-

miuksiaan.
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Tutkimus on onnistunut, mikéli sen avulla on saatu luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin
(Heikkild 2004, 29). Validiteetti kuvaa sitd, miten on onnistuttu mittaamaan sitd mita pitikin
mitata (Heikkild 2004, 186). Hankkeessa mitattiin etuuskasittelijéiden osaamistasoa, koulutus-
ten vaikutusta osaamisen kehittymiseen seka kirjallisten ohjeiden tyytyviisyystasoa. Lisaksi
asiakkailta kysyttiin mielipiteita ty6ttomyyskassan palvelusta. Tutkimustulokset ovat naissa
kaikissa kauttaaltaan hyvin harmonisia, joten timin perusteella voidaan tulkita, ettd tutkimuk-

sessa on pystytty mittaamaan sitd mita pitikin.

Tutkimusaineiston laatuun vaikuttavat erilaiset, aineistoa hankittaessa syntyvit virheet, kuten
kasittelyvirheet, mittausvirheet, peitto- ja katovirheet seké otantavirheet (Heikkild 2004, 185).
En ole voinut kiyttdd omaa harkintaani etuuskisittelijéiden valinnassa. Tutkimuksen perus-
joukko kisitti kaikki etuuskasittelijat kirjallisia ohjeita koskevassa tutkimuksessa ja osaamiskar-

toitus kasitti ne etuuskasittelijat, joille kartoitus tehtiin.

Etuuskaisittelijéille annettiin mahdollisuus vastata kirjallisia ohjeita koskevassa kyselyssa ollei-
siin avoimiin kysymyksiin siten, ettd vastaukset kirjoitetaan Word-ohjelmalla, ja dokumentti
tulostetaan lomakkeen liitteeksi, jotta etuuskasittelijin anonymiteetti sdilyisi. Ndin toimi ainoas-
taan kolme etuuskasittelijaa. Muut kirjoittivat avoimiin kysymyksiin kommenttinsa suoraan
lomakkeeseen. Tisti voi paatelld, etta yksikdan etuuskasittelija el ole jattinyt vastaamatta ky-
symykseen siitd syystd, ettd pelkaisi paljastuvansa kasialansa perusteella. Koulutuksia koskeva
kysely oli tehty Webropol-ohjelmalla. Avoimiin kysymyksiin ei vastattu sen enempaa kuin si-
saisid ohjeita koskevassa kyselyssi, vaikka koulutusta koskevassa kyselyssd avoimiin kysymyk-

siin el tarvinnut kirjoittaa vastauksia kasin.

Kysely- ja haastattelututkimuksessa validiteettiin vaikuttaa ensisijaisesti kysymysten onnistumi-
nen, eli onko niiden avulla mahdollista saada ratkaisu tutkimusongelmaan (Heikkild 2004, 186).
Kirjallisia ohjeita koskevat kysymykset kisittivit kaikki etuuskisittelijéiden kdytossd olevat
ohjeet. Koulutuksista tehty kysely kisitti kaikki koulutusosiot. Asiakkaille tehdyt kyselyt sisalsi-
vit tyottomyyskassan palvelut, painotettuna kohderyhmin mukaan. Kysymykset oli pyritty
laatimaan kaikissa kyselyissd selkeiksi ja lyhyiksi mahdollisten vadrinymmarrysten valttdmiseksi.
Etuuskasittelijoille tehtyjen kyselyjen avulla pyrittiin innostamaan etuuskasittelijda osallistu-
maan koulutusten ja kirjallisten ohjeiden kehittimiseen. Nama asiat kiinnostivat valtaosaa
etuuskasittelijoitd vastaamaan myo6s avoimiin kysymyksiin ja antamaan konkreettisia kehitta-

misehdotuksia koulutusten seki ohjeiden toimivuuden parantamiseksi.
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Osaamiskartoitus kasitti kaikki etuuskasittelytyon osa-alueet. Osiot oli pyritty otsikoimaan niin,
ettd etuuskasittelijait ymmartavit heti, mista osa-alueesta on kyse. Etuuskasittelijilla oli my6s
mahdollisuus tehda tarkennettuja kysymyksid, mikali han ei ymmirtinyt, mitd jollakin osa-
alueella tarkoitettiin. T4ma onnistui siksi, ettd ensimmadinen kartoitus tehtiin haastattelemalla

samalla etuuskisittelijad, ja toinen kartoitus tehtiin kehityskeskustelujen yhteydessa.

Seurantavaiheessa vertasin kasittelyaikoja samoilta jaksoilta vuosilta 2007 ja 2008, jotta hake-
mustyypit, joita kassassa kasitellddn, olisivat mahdollisimman samanlaisia. Kassaan tulevien
hakemusten tyyppi vaihtelee vuodenajan mukaan. Vakuutusvalvontaviraston tilasto antaa luo-
tettavan kuvan kassan kisittelyajan kehittymisesta muihin ty6ttomyyskassoihin verrattuna,
koska ty6ttémyys on alentunut kaikissa kassoissa. TU-kassan jasenet edustavat toimialoiltaan
kaikkia teollisuusaloja sekd useimpia palvelualoja julkista sektoria lukuun ottamatta. Siten TU-

kassan ty6ttomyyden kehitys on vertailukelpoinen muiden ty6ttomyyskassojen kanssa.

Heikkilain (2004, 30) mukaan tutkimuksessa on katoa eli suureksi nousevaa poistumaa, jos vas-
tausprosentti jad alhaiseksi (Heikkila 2004, 30.) Tutkimuksessa ei ollut suureksi nousevaa pois-
tumaa, koska etuuskisittelijoille tehtyjen kyselyihin vastanneiden vastausprosentti oli toisessa
100 prosenttia ja toisessa 95 prosenttia. Asiakkaille tehtyjen kyselyiden vastausprosentit olivat
alhaiset, mutta vastaukset olivat niin samanlaiset, ettd kyselyiden perusteella voi jo tehdi joh-
topaatoksia tyottomyyskassan palvelun tasosta. Yhtidn lomaketta ei myoskain tarvinnut hyla-
td. Etuuskasittelijat olivat jittdneet vastaamatta joithinkin yksittéisiin kysymyksiin. Tutkimustu-
lokset eivit kuitenkaan vairisty, koska kyse oli vain yksittéisista etuuskasittelijoistd, ja kokonai-

suutena tulokset olivat kuitenkin harmonisia.

Tutkimusten reliabiliteettia ja validiteettia heikentivit asiat

Kirjallisia ohjeita koskevan kyselyn validiutta heikentdd kysymyslomakkeen kysymys numero
30 (Miten ohjeiden kayttokelpoisuutta kokonaisuutena voitaisiin parantaa?). Kyseisen kysy-
myksen osalta ei voida luotettavasti arvioida, mitké olisivat etuuskasittelijoiden ensisijaiset ke-
hittimisehdotukset ohjeiden parantamiselle. Tama johtuu siitd, ettd kahdeksan etuuskisittelijda
antoi useamman kuin yhden vastauksen kyseisen kysymyksen kohdalla. Tami virhe saattaa
johtua siitd, ettd edellisessd kysymyksessa sai valita useamman kuin yhden vaihtoehdon. Tiéstd
syysté etuuskasittelija on saattanut kuvitella, ettd myos seuraavassa kysymyksessa voi valita

useamman kuin yhden vaihtoehdon.
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Toinen tutkimuksen validiutta heikentidvi seikka on osaamiskartoituksen toteutus. Ensimmai-
selld kerralla osaamiskartoituksen teki organisaation ulkopuolinen konsultti, joka tosin oli jos-
kus tyoskennellyt ty6ttomyyskassaa lihelld olevassa organisaatiossa. Toisella kerralla osaamis-
kartoitus tehtiin kehityskeskustelun yhteydessi, jolloin kartoituksen teki tiiminvetdjad. Etuuska-
sittelijat ovat voineet arvioida omaa osaamistaan eri tavalla konsultin kuin tiiminvetdjin kanssa,
koska konsultilla ei ole ollut minkédédnlaista kisitystd etuuskasittelijin osaamisesta. Sen sijaan
tiiminvetajalld on jonkinlainen kasitys oman tiiminsd osaamistasosta. Tama ei kuitenkaan nayt-
tinyt vaikuttaneen osaamiskartoituksen tuloksiin. Seurasin osaamisen kehittymistd myos
etuuskisittelyaikojen seki valitusten perusteella. Tulosten perusteella osaaminen on kehittynyt.
Olin huomioinut tulosten seurannassa tyottomyyden vahentymisen seka valinnut tulosten ver-

tailua varten seuranjaksot, jotka olisivat mahdollisimman vertailukelpoisia keskendin.

Koulutuksia koskevassa kysymyslomakkeessa ol ristiriitaisuutta koulutustukea koskeviin osal-
listujamaariin. Kysymyksessd numero 4 olivat koulutustukea koskevaan kysymykseen vastan-
neet kaikki etuuskasittelijit, ja naistd kolme oli ilmoittanut, ettei ole osallistunut koulutustukea
koskevaan koulutukseen. Sen sijaan kysymyksessid numero 7 koulutustukea koskevaan koulu-
tukseen ei ollut osallistunut neljd henkil6a. Vastausprosentit jakaantuivat koulutustukea koske-
vien kysymysten osalta niin selvisti, ettd kokonaisuuden kannalta ristiriitaisella tiedolla ei ole

merkitysta.

Asiakkaille suunnatun ensimmidisen kyselyn luotettavuuden arvioinnissa voi nostaa esille vas-
taajajoukon mairan, joka ylsi vain hieman yli puoleen osallistujista. Vastausten samankaltaisuus
antaa kuitenkin viestin, ettd vastaajien lukumairilla ei ole tissd merkitystd. Kyselyn luotetta-
vuutta hotjuttaa sen sijaan se, ettd vastaajien ikd on todennikdisesti melko korkea. Tulin tihin
johtopaitokseen, koska lisitietoa toivottiin eldkeasioista, jotka yleensa kiinnostavat ikdan-
tyneempia ihmisid. Mikali vastaajat olisivat nuorempia, uskon, etté tilloin toiveet lisitiedoista

eri etuuksissa olisivat toisenlaisia.

Asiakkaille suunnatun ensimmidisen kyselyn kyselylomakkeen numero 4 olisin voinut asettaa
toisin, eli kysymykseen olisin voinut lisitd kohdan “en ole tutustunut”. Téll6in vastaajan ei olisi
tarvinnut selventda vastaamatta jattaimistain silld, ettd han ei ole tutustunut Internet-sivuihin.
Vastausten uskottavuus ei kuitenkaan mielestini horju, koska vastaamatta jittaneista yli puolet
oli kuitenkin ilmaissut kysymyksen kohdalla syyn, miksi he olivat jittineet vastausvaihtoehdot

rastittamatta.
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Tutkimusprosessissa vol sattua virheitd prosessin eri vaiheissa eli tietoja kerittiessa, syottiessa,
kasiteltdessd ja tuloksia tulkittaessa, joten tutkijan tulee olla tarkka ja kriittinen koko tutkimus-
prosessin ajan (Heikkild 2004, 30). Tarkastin kaikkien tekemieni kyselyiden tulokset kahteen
kertaan, koska halusin varmistaa, ettd olin vienyt luvut Excel-ohjelmaan oikein. Tuloksia ei ole
voitu vaaristada ulkopuolisten mielipiteilld, koska kysymyslomakkeisiin oli valtaosaan kysymyk-
sistd annettu valmiit vastausvaihtoehdot, joten niiden vastausten osalta tulkinnan mahdolli-

suutta el ole.

Eri kyselylomakkeissa avoimiin kysymyksiin kirjoitetut vastaukset olivat huomattavan saman-

kaltaisia ja valtaosa vastauksista oli kirjoitettu niin selkedsti, ettd vastauksen vaarin ymmartami-
sen mahdollisuus on erittdin pieni. Vain ne vastaukset, jotka oli kirjoitettu yhdelld sanalla, olen
saattanut tulkita vdarin. Naitd vastauksia ei kuitenkaan ollut kuin muutama, joten kokonaisuu-

den kannalta tutkimuksen luotettavuuden heikentyminen timain takia on erittdin pieni.

Kokonaisarvio tutkimusten reliabiliteetista ja validiteetista

Tutkijan on mahdollista keriti sitd luotettavampaa tietoa seki tutkimusryhmastidn ettd tut-
kittavasta ilmiostd, mitd pidempain han on kanssakdymisessa tutkimukseen osallistuvan
ryhmin kanssa. Toimintatutkimukselle on ominaista se, ettd toimintaprosessia seurataan
kokonaisuudessaan, joten tutkijalla on mahdollisuus oppia tuntemaan tutkimukseen osallis-
tuvan ryhman jasenet ja keritid luotettavia havaintoja tyoskentelyprosessista. Tavallisesti toi-
mintatutkimus kasittda useita toiminta- ja tutkimusvaiheita, jolloin koko tutkimusprosessi
voi kestdd useamman vuoden. (Suojanen 1992, 49.) Toimintatutkimus oli tutkimusmenetel-
mina tiassd hankkeessa toimiva, koska osaamisen varmistaminen on prosessi, joka jatkuu

my6s hankkeen jilkeen.

Puutteellinen reliabiliteetti tutkimuksessa johtuu yleensi otannan satunnaisuudesta aiheutuvista
virheistd (Heikkild 2004, 187). Téssa hankkeessa on reliabiliteettia ja validiteettia voitu arvioida,
vaikka tutkimusotteena oli toimintatutkimus. Kehittimishankkeessa asiakkaille tehdyistd kyse-
lyistd saadut tutkimustulokset olivat hyvin samankaltaisia, joten voidaan olettaa, ettd tulos olisi
sama, jos tutkimus tehtiisiin uudelleen. Kirjallisia ohjeita koskevan kyselyn tutkimustulokset
olivat my6s hyvin samankaltaisia. Myos koulutuksia koskevan kyselyn vastauksissa ei juuri ollut
eroa, joten voidaan olettaa, ettd tulos olisi sama my0s ndiden kyselyiden osalta, jos tutkimukset

tehtiisiin uudelleen.
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Tutkimukset sisilsivit joitain reliabiliteettia ja validiteettia heikentivid seikkoja. Ndmi olivat
kuitenkin kokonaisuuden kannalta niin vahaisid, ettd tutkimustulosten reliabiliteetti tai validi-
teetti el heikenny merkittdvisti. Kokonaisuutena aineistoon voi mielestéini luottaa, ja se on
antanut valmiudet hankkeen toteuttamiseen. Aineisto antaa valmiudet ty6ttomyyskassan palve-

lun parantamiseen ja osaamisen edelleen kehittimiseen.

6.2 Hankkeen eteneminen

Hankkeen joihinkin tyGvaiheisiin tuli muutoksia ja aikataulu muuttui hankkeen edetessi. Nami
johtuivat siitd, ettd hankkeen tavoitteet muuttuivat hankkeen edetessi. Alkuperiinen projekti-
suunnitelma piti tehdd 28.11.2006 mennessa. Tdssd vaiheessa kassanjohtajalla, joka edustaa
tyOnantajaa, ei ollut vield selkedd kasitysta siitd, mitd hian haluaa hankkeeseen mukaan. Tiésta
syysta hanketta varten tekemani projektisuunnitelman osatehtivaluettelo oli osin kuvitteelli-
nen, joka luonnollisesti muuttui hankkeen edetessd. Samoin alkuperiisen projektisuunnitelman
aikataulu ja hankkeeseen kaytettavit ty6tunnit olivat pelkkid arvioita, ja osin my6s kuvitteelli-

sia, koska hankkeen lopullinen sisélt6 oli vield epdvarma.

Laajaa mielipidekyselya asiakkaille ei tehty, koska kassanjohtaja halusi hankkeen niakokulman
painottuvan etuuskdsittelijoihin ja heiddn tyonsa kehittimiseen. Téstéd syystd hankkeeseen otet-
tiin mukaan etuuskasittelijoiden kouluttaminen ja osaamisen seuranta. Asiakaspalautejirjes-
telmai ei myoskdan tehty siitd syysti, ettd hankkeen niakokulma painottui toisaalta myos etuus-
kidsittelijdiden ty6hon ja sitd kautta palveluun. Siksi tydnantaja halusi, ettd puhelinpalvelua var-

ten laaditaan ohjeistus, jonka mukaan etuuskisittelijit toimivat.

Laatutason tasmallisid mittareita ei tehty, vaan ne jdavit jatkokehitykseen. Niiden sijaan hank-
keeseen lisittiin etuuskisittelijéiden koulutukset, koulutusten arviointi ja osaamisen uudelleen
arviointi. Sisdinen valvonta tehtiin, mutta sisdisen valvonnan edelleen kehittiminen keskeytet-
tiin siitd syystd, ettd Vakuutusvalvontavirasto laati sisdisen valvonnan ohjeistuksen ty6ttémyys-
kassoille. TU-kassa ryhtyy tekemiin sisdistd valvontaa Vakuutusvalvontaviraston ohjeistuksen

mukaan.

Ensimmaiinen osaamiskartoitus toteutettiin alkuperiisen aikataulun mukaan. Alkuperiiseen
suunnitelmaan ei kuulunut toista osaamiskartoitusta. Tamin kassanjohtaja pditti ehdotukses-
tani sisallyttaa hankkeeseen. Osaamiskartoituksen toinen osio linkitettiin osaksi kehityskeskus-
telua, ja kehityskeskustelut pidettiin maaliskuun 2008 loppuun mennessa. Tiedot osaamiskar-
toitusten tuloksista olivat saatavilla tiiminvetdjiltd huhtikuun puoleenviliin mennessa.
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Hankkeen seurantavaihe tismentyi vasta hankkeen edetessi. Alun perin seurantavaihe oli ku-
vitteellinen aika, koska silloin en vield tiennyt, miten kisittelytyGprosessia tullaan seuraamaan ja
kuka tai ketka sitd seuraavat. Seurantavaihe ulottui lopulta 30.6.2008 asti. Seurantavaiheen ve-
nyttiminen 30.6.2008 asti johtui osin siitd, ettd etuuskasittelijoiden tyoskentelytapojen muutos
tapahtui 4.3.2008. Siten ehdotin kassanjohtajalle, ettd muutoksen vaikutusta etuuskisittelytyo-
hon kannattaisi my6s seurata. Osin seurantavaihe venyi siitd syysti, ettd koko hankkeen aika-

taulu venyi kevialle 2008.

Koulutukset piti alun perin toteuttaa joulukuun 2007 loppuun mennessi. Kassanjohtaja kui-
tenkin halusi rauhoittaa joulukuun 2007 sekd tammikuun 2008 puhtaasti etuuskasittelylle, kos-
ka koulutukset veivit ajallisesti paljon resursseja etuuskasittelystd. Kassanjohtajan tavoitteena
oli saada asiakkaille etuudet maksuun ennen joulua, joten tésti syysta joulukuu rauhoitettiin
puhtaasti etuuskisittelylle. MyOs tammikuu rauhoitettiin etuuskasittelylle, koska etuushake-
muksia saapui tyottomyyskassaan ruuhkaksi asti. Viimeiset koulutukset pidettiin kuitenkin

helmikuussa 2008.

Kassanjohtaja halusi, ettd etuuskisittelijat antavat palautetta koulutuksista. Tétd varten laadin
kyselyn, johon etuuskasittelijit vastasivat anonyymisti. Kyselya ei ollut alkuperiisessa projekti-

suunnitelmassa.

Kirjallisten ohjeiden uudistamiseen tuli viivettd, koska seki liiton ettd ty6ttémyyskassan intra-
net uusittiin. Tarkoituksena oli, ettd kaikki ohjeet siirrettiisiin uuteen intranetiin. Ohjelman
toimittaja markkinoi ty6ttémyyskassalle, ettd sisiisiin ohjeisiin olisi mahdollista lisitd hakutoi-
mintoja, jotka helpottaisivat merkittivisti tiedon hakua. Tdma saataisiin toimimaan syottaimalld
ohjelmaan valmiita hakusanoja. Tdstd syysti kirjallisten ohjeiden uudistamisen aikataulua veny-
tettiin syksyyn, jotta ohjeiden siirto ja ohjeissa olevat linkitykset ohjeesta toiseen voitaisiin teh-
di kerralla. Uuden intranetin piti olla kdytt6onottokunnossa syyskuun 2007 alussa. Kiytt66n-
otossa ilmeni teknisid ongelmia. Samalla ilmeni, ettd tyottomyyskassalle markkinoitujen haku-
sanojen tallentaminen ei antaisikaan mitain lisdpiirteitd ohjeiden toimivuuteen, joten kirjallis-
ten ohjeiden uudistamisessa palattiin takaisin lihtokuoppaan. Ohjeiden uudistaminen oli kui-
tenkin osin kiinni intranetin kdyttéonotosta, koska ohjeisiin piti luoda ”’polut” eri ohjeiden

vilille. TAtd tyotd ei voinut tehdad ennen intranetin kdytto6nottoa.

Intranet otettiin lopulta kdytt66n vasta tammikuun 2008 lopussa. Talloinkdan intranet ei ollut
vield kayttokunnossa, koska esimerkiksi kdyttdoikeudet puuttuivat kokonaan ja intranetin sisél-
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16ssd oli korjaamista. Ndistd syistd johtuen pystyin siirtimain ohjeet intranetiin vasta lomani
jalkeen elokuussa 2008. Ohjeiden sisillon ja rakenteen pystyin kuitenkin uudistamaan ennen

siirtoa.

Tavoitetasoa, johon etuuspaatoksissa pitiisi yltda virheiden osalta, ei kassanjohtaja halunnut
asettaa. Sen sijaan lopulliseksi tavoitteeksi asetettiin, ettd etuuskasittelytyon laatu paranee

osaamisen kasvamisen seki tyotapojen muutoksen kautta. Nédin myo6s virheiden maira laskee.

Hankkeen aikataulun venymiselld ei ollut etuuskisittelijéiden téiden kannalta merkitystd, koska
nyt ei ollut kysymyksessd minkain jirjestelman kayttoonotosta, josta henkiléiden tyot olisivat
riippuvaisia. Osaamisen ja palvelun parantaminen ei muutenkaan tapahdu heti, vaan se vaatii

maltillista ja pitkdjanteistd tyotd asian eteen.

6.3 Hankkeen onnistuminen ja hyédynnettivyys

Hanke on hy6dyntinyt tyottomyyskassaa paljon. Hankkeen sisdltimat kyselyt ovat antaneet
tyottomyyskassalle arvokasta tietoa, kun palvelun jatkokehittimistd ryhdytidn tyGstimaan.
Hankkeen perusteella saatua tietoa pystytain hyodyntimiin tyottomyyskassassa tehtivain
koulutussuunnitelmaan. Ty6ttomyyskassan tulee laatia koulutussuunnitelma jo senkin vuokst,
ettd tyottomyyskassa kuuluu yt-lain piiriin. Kyseisessi laissa edellytetdin, ettd organisaatiossa
on koulutussuunnitelma. Osaamiskartoituksen perusteella koulutussuunnitelma voidaan radta-
16ida ty6ttomyyskassalle soveltuvaksi. My6s seurantavaiheessa saamieni tietojen perusteella

voin edelleen kohdentaa koulutuksia niihin athealueisiin, joita etuuskasittelijit kysyvit eniten.

Henkil6kohtaisen kehityssuunnitelman laatiminen tyontekijéiden kanssa on osa yrityksen jat-
kuvaa ja tavoitteellista henkil6ston kehittamistd. Henkilokohtaisen kehityssuunnitelman tarkoi-
tuksena on mahdollistaa ty0ssd kehittymisen, tyon tekemisen ja opiskelun rdatildity suunnitte-
lu. Oppimistulokset ovat laadukkaita, kun tyontekijd pystyy kehittimain ty6tidn ja itseddn
oma-aloitteisesti. Henkil6kohtaisen kehityssuunnitelma mahdollistaa timén. (Hiténen 1998,
55.) Henkil6kohtaisen kehittymissuunnitelman laatimista helpottaa, jos yrityksessa on tehty
tarvittava osaaminen nikyviksi osaamiskartoituksella. T4ll6in henkil6 voi itse arvioida omaa
osaamistaan ja sen kehittimistd peilaamalla osaamistaan kartoitukseen. Kehityssuunnitelmassa
on hyvi arvioida tulevaisuuden osaamistarpeita my6s pitkalld tdhtdimelld. Kehityssuunnitelma
on myos hyva mittari sithen, miten osaamisen johtaminen toimii yrityksessa kiytinnossa. (Sy-

didnmaalakka 2007, 170.) Hankkeessa laadittua osaamiskartoitusta voidaan hyédyntid henkil6-
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kohtaisen kehittymissuunnitelman tekemisessd. Osaamiskartoitus toimii my6s tiiminvetijin

johtamisty6kaluna.

Tyontekijan osaamisen kehittimiseen sitoutumiseen vaikuttaa se, minkalainen on yrityksen
kulttuuri oppimisen edistdjani. Oppimiskulttuuria voidaan tukea kehittdmalla yksilo-, tiimi- ja
yritystason osaamista. (Ruohotie & Honka 1999, 131.) Tyottomyyskassassa on kannustettu
omachtoiseen opiskeluun. Taman johdosta tyottomyyskassassa on tilla hetkelld kaksi henkil6a
oppisopimuskoulutuksessa ja kaksi henkil6d suorittaa ammatillista tutkintoa. Lisdksi kaksi hen-

kil6d aloittaa syksylld 2008 oppisopimuskoulutuksen.

Asiakaskyselyistd saatua tietoa hy6édynnetiddn kassan jasentiedotuksessa. Jasenlehteen laaditaan
artikkeleita jasenkyselyn perusteella ilmenneista toiveista. Esimerkiksi tyottomyyselidkkeesta on
jo annettu informaatiota jasenlehdessa. Lisaksi kassan Internet-sivujen ulkonik6d uudistettiin.
Samalla sivustot tarkastettiin siltd varalta, etta sivustoilla olisi vanhentunutta tekstia. Etuuska-

sittelytyé on nopeutunut enemmin kuin mitd tyottomyys on vihentynyt.

Alkuperidisen projektisuunnitelman tulostavoitteissa oli, ettd etuuskisittely pysyy kaikkien yh-
teenlaskettujen keskimaéariisten kasittelyaikojen paremmalla puolella. Tahin tavoitteeseen
paistiin, koska kasittelyaika oli viimeisimman vakuutusvalvontaviraston vuosineljannestilaston
(1.4. - 30.6.2008) mukaan edelleen keskimairiisten kasittelyaikojen paremmalla puolella. Puhe-
linpaivystykseen tulevista puheluista on pystytty hoitamaan vihintdin 80 % tulleista puheluista
ajalla 1.1.- 30.4.2008. Toukokuussa 2008 on puheluista pystytty hoitamaan 89 % ja kesikuussa
90 %. Vaikka seurantavaihe virallisesti paittyi 30.6.2008, puhelinpalvelu on parantunut siten,

ettd heindkuussa vastausprosentti oli jo 94 %, joten tavoitteeseen on paisty tallakin saralla.

Alkuperiisen projektisuunnitelmana yhtena tulostavoitteena oli, ettd minimoimme “turhat”
valitukset ty6ttomyysturvan muutoksenhakulautakuntaan. Lisaksi etuuspditoksissa tapahtuvien
virheiden méirin pienentyminen oli my6s tulostavoitteena. Uskon, ettd virheiden mairid pie-
nenee, kun osaaminen kasvaa. Tiimity6skentelyyn siirtymisen seurauksena laatu my6s paranee,
kun sisiistd valvontaa tehdddn jatkuvasti. Tama vaikuttaa my0s asiakkaiden valitusten maariin.
Asiakas voi tehdi valituksen saamastaan etuuspaitoksesta siksi, ettd hin el ymmarra paatcksen
sisaltod, koska hinelld on puutteelliset tiedot esimerkiksi etuuden maiardytymisperusteista. Asi-
akkaan tietomairin lisidmiseen eri etuuksista voidaan vaikuttaa tiedottamisella. Lopulliseen
hankkeeseen sisaltyi kaksi suppeaa asiakaskyselyi. Jasenlehdessi on tiedotettu asioista, joista

toivottiin informaatiota asiakaskyselyssa annettujen vastausten perusteella. Valitusten méard on
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laskenut, mutta timin perusteella ei voi vetdd johtopaatosta siitd, ettd ndilld jasenlehdessd in-

formoiduilla asioilla olisi ollut suora vaikutus valitusten mairaan.

Ajankiyton olin laittanut projektin yhdeksi riskiksi. Tamin osalta olin oikeassa. Ajankaytto oli
vililla “kortilla”, vaikka hankkeen eri vaiheet perustuvatkin omaan tyéhoni. Tiedottamista hoi-
din hankkeen edetessi sihkopostitse, tiiminvetdjien kautta seké yhteisissa infotilaisuuksissa,

joissa tiedotettiin myos muista kassan asioista.

Kehittimishankkeen perusteella on mielestini onnistuttu tuomaan esiin etuuskasittelijéiden
osaamisessa ilmenneet tarpeet, ja osaamista on saatu nostettua hankkeen perusteella. Etuuska-
sittelyty6td on helpotettu uudistamalla ohjeet etuuskisittelijéiden toiveiden mukaisesti. Etuus-
kasittelijoiden puhelinpalveluun on rakennettu ohje hankalimpia tapauksia varten. Etuuskasit-
telijoiden tiytyy vain omaksua ohjeen sisélt osaksi omaa tyotadan. Asiakkaiden nakemyksid
tyottomyyskassan palvelusta on selvitetty parin kyselyn avulla, ja tuloksia on jo hy6édynnetty
tyottomyyskassan Internet-sivujen uudistamisessa. Tyottomyyskassa on lihempiéna vision mu-

kaista toimintaa ottamalla askeleen kohti parempaa palvelua.

6.4 Hankkeen siirrettivyys muihin tyoyhteis6ihin

Tissa kehittimishankkeessa kaytetty teoreettinen aineisto edustaa osaamista, oppimista, oppi-
vaa organisaatiota ja palvelua. Teoreettisen aineiston avulla olen analysoinut tutkimustuloksia.
Hankkeessa kiytetyn teoreettisen aineiston ja tutkimustulosten avulla oli mahdollista etsid ne

seikat, jotka edistavit tyGttomyyskassan vision toteutumista. Teoreettinen aineisto antoi myos

valmiudet jatkokehitysehdotusten laatimiseen.

Hankkeen eri vaiheet perustuvat myo6s teoreettiseen aineistoon. Hankkeen avulla osaaminen
nousi, mikd on vaikuttanut myos palveluun. Nailld perusteilla hankkeessa tehtyjen tutkimusten
ja tehtyjen toimenpiteiden perusteella saadut tulokset ovat yleistettdvissa ja siirrettdvissd mui-

hin ty6yhteisoihin.

Itse kehittimishankkeen voi toimenpiteiden perusteella siirtad kaikkiin sellaisiin tyGyhteisoihin,
joissa ollaan tekemisissd asiakkaiden kanssa, eli voi melkeinpa sanoa, ettd kaikkiin ty6yhteisoi-
hin. Jollei ty6yhteisolld ole ulkoisia asiakkaita, on silld usein sisiisia asiakkaita, eli yritys tuottaa
palvelua yrityksen sisélld jollekin toiselle yksikolle. Asiakkaille tehty kysely voidaan tehda palve-

lukontaktissa olevissa organisaatioissa, joissa halutaan kerita tietoa asiakkaiden mielipiteistd
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palvelun kehittdmistd varten. My0s sisiisiltd asiakkailta voidaan kysyd mielipiteitd asioiden toi-

mivuudesta.

Hankkeen voi toteuttaa osaamiskartoituksen seka koulutusten osalta kaikissa organisaatioissa,
jos nima riataloidaan jokaiselle tyoyhteisolle soveltuviksi. Osaamiskartoituksen perusteella
jarjestettava koulutus voidaan myo6s toteuttaa eri organisaatioissa. Se voi olla yrityksen sisiltd

tai ulkoa hankittua koulutusta.

Sisidista valvontaa voidaan tehdi kaikista eri tyGvaiheista. Asiat, joita tarkastuksessa tarkaste-
taan, maaritellddn jokaisessa organisaatiossa erikseen. Se voi olla kokonaisen tyoprosessin tar-

kastamista tai yksittdisten tyGvaiheiden tarkastamista.

6.5 Jatkokehitysehdotukset

Tyottomyyskassan tulee jatkossa harjoittaa systemaattista asiakastyytyviisyysseurantaa, vaikka
asiakkaille tehdyt kyselyt eivit aiheuttaneet muutoksia toiminnassa. Satunnaiset asiakaspalaut-
teet eivit vield kerro totuutta, vaan tyytyvaisyytta taytyy myos mitata, jotta tyottomyyskassalla
olisi todellinen kisitys asiakkaiden tyytyviisyydestd, eikd pelkastdan arvio siitd. Ylikosken
(2000, 166-167) mukaan asiakastyytyviisyystutkimuksen perusteella tulee tehdd toimintasuun-
nitelma, jos toiminta kaipaa korjausta. Jos taso on hyvi, tasoa tulee pitaa ylla. Tutkimuksia
tarvitaan kuitenkin jatkuvasti, koska asiakastyytyviisyyden taso muuttuu koko ajan. (Ylikoski
2000, 166—167.) Asiakaspalaute on oleellista asiakaspalvelun arvioinnissa ja parantamisessa

(Outinen & Holma & Lempinen 1994, 104).

Asiakaskyselyt

Kehittimistehtdvin luonnollisena jatkeena olisi selvittdd asiakkaiden nikemyksia ty6ttémyys-
kassan palveluista isommalla otannalla ja hieman tarkemmin kuin tdssa hankkeessa. Asiakkail-
ta voisi kysyd mielipiteitd hakemusten kisittelyajoista. Nyt saamme palautetta satunnaisesti
joko puhelimitse, saihkopostitse tai sihkoisen asiointijarjestelman kautta. Kyselyssi voisi kysya
samoja asioita kuin hankkeessa tehdyissa kyselyissd, mutta talld kertaa kysely tehtdisiin laajem-
malle joukolle, ja nimenomaan ty6ttémyyskassassa etuuden saajina oleville asiakkaille. T4ll6in
tyottomyyskassa saisi kattavamman otannan, varsinkin etuuskasittelyaikoja koskevat mielipiteet
ovat tyottomyyskassalle tirkeitd, koska asiakkaan toimeentulo voi olla tdysin riippuvainen tyGt-

tomyyskassan etuudesta. Siksi ty6ttOmyyskassassa halutaan edelleen panostaa vield enemmin.
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Hankkeeseen sisiltyvissa asiakaskyselyssd kysyttiin asiakaiden mielipidettd siitd, ovatko he
omasta mielestddn saaneet riittavat tiedot paivarahan hakemista varten. Tama on kuitenkin
vain asiakkaan oma mielipide. T4std syystéd asiakasnikékulmaa voisi laajentaa edelleen ja jatko-
kehittimisen kohteena voisi olla asiakkaiden lahettimait asiakirjat. Kassassa tehtdisiin tutkimus-
ta siitd, minkdlaisia asiakirjoja etuuskasittelijat joutuvat asiakkailta pyytimaan. Talloin nahtaisiin
todellinen tilanne siitd, ovatko asiakkaan tiedot etuuden hakemista varten riittavat. Taman pe-
rusteella TU-kassa voisi uudistaa tiedotettaan, joka ldhetetddn jasenelle, joka jaa ensimmaistd
kertaa tyottomaiksi. Samalla asiakkaalta voisi kysyéd, mistd hin on tiedot saanut. Téll6in viestin-

tdd voisi tehostaa niihin viestintdkanaviin, joissa on ilmennyt puutetta.

Asiakaskyselyn perusteella sihkoiseen asiointijarjestelmain ja sen kiytt6on toivottiin ohjetta.
Tdman voisi toteuttaa siten, ettd tyottOmyyskassa liittaa uudelle etuuden hakijalle lihetettavain
tiedotteeseen ohjeen sihkoisen asiointijirjestelman kaytostd. Talloin asiakas saadaan myos
kiinnostumaan helpommin jirjestelmastd, kun héin saa ohjeen kotiin. Jirjestelman kayton li-
sdantyminen auttaa tyottomyyskassaa, koska asiakkaan lidhettdessd hakemuksensa jirjestelman
kautta, tyottomyyskassalle tuleva kirjeiden maird vihentyy. Tdmi puolestaan vapauttaa tyot-

tomyyskassassa resursseja muuhun kuin postin avaamiseen.

Puhelinpalveluun liittyvit kehitysehdotukset

Myo6s puhelinpalvelussa tulleita kysymyksid voisi seurata pidempain. Puhelinpalvelua varten
voisi laatia lomakkeen, johon etuuskaisittelijat voisivat merkitd rasti ruutuun -menetelmalld,
minkilaisesta puhelusta on ollut kysymys. Lomakkeessa voisi olla eri aihealueet, kuten esimer-
kiksi soviteltu pdiviraha ja koulutustuki omina sarakkeinaan. Niiden alla voisi olla vield tar-
kennuksia aithealueesta. Esimerkiksi soviteltua paiviarahaa koskevan sarakkeen alla voisi olla
kohta, johon etuuskasittelija laittaa rastin ruutuun, jos asiakas on kysynyt, mita asiakirjoja ha-
nen tiytyy lihettdd tyottomyyskassaan. Tietojen perusteella tiedotusta voisi tehostaa jasenleh-

dessa seka Internet-sivuilla niistd alueista, jotka asiakasta eniten askarruttava.

Etuuskisittelytyohon liittyvit jatkotoimenpiteet

Tietotuki tukee organisaation oppimista, koska tietotukeen voidaan keriti, varastoida ja jakaa
tietoa (Kasvi 2000, 174). Tietotukeen on voitu tallentaa erilaisia menettelytapoja seki tapaus-
kuvauksia kidytinnon tyostd (Kasvi 2000, 176). Etuuskisittelytyon helpottamiseksi voitaisiin

rakentaa paitosrekisteri, johon tallennettaisiin kaikki hankalammat tapaukset. Nama nimettai-
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siin hakusanoin, jolloin etuuskasittelija voisi etsid rekisteristd samankaltaisia tapauksia kuin

hinelld mahdollisesti olisi silld hetkelld tyon alla.

Tyottomyyskassassa ei ole vield kunnon mittaristoa etuuskasittelytydbhon. Nyt vertailua voidaan
tehda etuushakemuksen lipimenoajan perusteella seki syntyneiden takaisinperint6jen perus-
teella. Mittareihin tdytyisi kuitenkin lisdtd vield etuuskisittelijéiden itsensd huomaamat virheet,
joista ei synny takaisinperintad. Lisiksi asiakkaiden tekemien valitusten perusteella huomattuja
virheitd ei ole tilastoitu mitenkadn. Niistd voisi rakentaa mittariston, jotta etuuskisittelytyGpro-
sessista saataisiin mahdollisimman rehellinen kuva. Mittariston voi rakentaa vaikkapa Excel-
taulukkona. Taulukkoon vieddin etuuskasittelijoiden nimet. Yhtena sarakkeenaan on takaisin-
perinnin kautta ilmenneet virheet, yhteni on valitusten kautta ilmenneet virheet, ja yhtend
sarakkeena on lisdaysmaksujen kautta ilmenneet virheet. Kaikkien niiden kohdalle ilmoitetaan
my0s, minkalainen virhe on ollut kysymyksessa. Taulukkoon lisitiin my6s niiden paatdsten
maird, joita etuuskasittelija on kisitellyt sekd minka tyyppisid hakemuksia hin on kisitellyt.
Lisaksi taulukossa on vield etuuskisittelijan poissaolopiivat. Niilld tiedoilla saa mielestini jo
aika kattavan kuvan siitd, mikd on etuuskisittelijin osaaminen. T4lloin pystytidn nikemain,
tekeeko etuuskisittelijd systemaattisesti samoja virheitd. Toinen asia, mikd saadaan taulukosta,
on etuuskasittelijin nopeus tehdéd paatoksia vertaamalla paatoksen lukumairaa tehtyihin ty6-

tuntethin.

Etuuskaisittelytyo prosessina voisi olla kehittimisen kohteena, koska etuuskasittelijit eivit tee
tyOprosesseja taysin samalla tavalla tai samassa jirjestyksessa. Tialld ei ole ollut merkitysta, kos-
ka padasia on, ettd prosessi etenee lain edellyttimall tavalla ja ettd padatos on lain mukainen.
Ty6prosessien vertailun voisi tehdi joidenkin toisten ty6ttomyyskassojen kanssa. Niin sai-
simme tietoa siitd, teemmeké omassa kassassamme joitain prosesseja esimerkiksi litan hanka-

lasti.

6.6 Oman oppimisen reflektointi

Hanke oli ty6lds prosessi, mutta opin hankkeen myéta paljon. Ensinnikin oma osaamiseni
kehittyi samanaikaisesti etuuskasittelijoiden kanssa. Tama johtuli siité, ettd pidin etuuskasitteli-
joille tarkoitetut koulutukset. Samalla minun oli itsekin kerrattava asioita. Etuuskasittelijat ovat
kommentoineet, ettd ulkomaanty6 ja yrittdjyys ovat hankalia aiheita, koska niitd esiintyy har-
voin. Allekirjoitan timin, koska olen huomannut itsekin, ettd olen joutunut tarkastamaan oh-

jeista naita asioita. Nyt kuitenkin asiat tuli kerrattua koulutusten vuoksi, joten nyt nima athe-
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alueet ovat taas mielestini paremmin hallinnassa. Niin pystyn my0s paremmin ohjeistamaan ja

kouluttamaan etuuskaisittelij6itd, kun olen itsekin varmempi asioista.

Seurantavaihe oli oppimista myos minulle, koska olin tulostanut sellaiset tapaukset, joissa oli
jotain sellaista, mika oli minun hyva pitda mielessa ja josta oli syytd informoida kaikkia etuus-
kasittelijoitd. Kun katsoin tapaukset uudelleen ldpi kirjoittaessani titd raporttia, arkistoin ne
kerrankin athealueen mukaan mappiin. Aikaisemmin ne ovat lojuneet yhdessi pinossa péydan
kulmalla. Ndmi tapaukset ovat valmiina mahdollista jatkokehitysehdotuksissa mainitsemaani

padtosrekisterid varten.

Osaamiskartoituksen laatimista koskevassa tyoryhmissa tyoskentely oli opettavaista, koska en
ole atkaisemmin ollut mukana laatimassa osaamiskartoitusta. Jos tulisi tarvetta laatia osaamis-
kartoitus uudelleen, uskon, ettd pystyisin sen nyt tekeméin. Osaamiseni kehittyi my0s siten,
ettd tieddn nyt, miten tekisin seuraavan opinniytetyon, jos minun sellainen pitiisi joskus vield
tehda. Perehtyisin teoriaan ensin, ja miettisin toimenpiteet vasta sitten. Ja jos en pystyisi itse

niistd paattimain, pyrkisin kuitenkin vaikuttamaan hankkeen sisdlt66n enemmin.

Teoriaa luettuani olen omasta mielestini oppinut paljon osaamisesta ja siitd, mitka tekijit vai-
kuttavat osaamiseen. Nyt myos ymmarran, kuinka erilaisia olemme oppimaan. Toinen etuus-
kasittelija oppii jonkin asian heti, ja toisella oppiminen kestdd. Omasta mielestini oli lohdullis-
ta, ettd emme ole kaikki samasta muotista. Olen my6s oppinut ymmartimain, miksi muutosti-
lanteessa toinen henkil6 voi kokea pienetkin muutokset todella voimakkaasti, kun toinen tus-
kin huomaa muutosta. Tamin huomasin siina vaiheessa, kun etuuskasittelijit siirtyivit tiimi-
ty6hon. Aikaisemmin olen aina pohtinut, miksi joku voi ottaa asioita raskaammin kuin toinen.
Kirjallisuutta luettuani tajusin timén. Sain omasta mielestini evaita sithen, ettd pystyn kasitte-
lemiin asioita paremmin mahdollisissa muutostilanteissa, kun ymmarrin, miten toinen reagoi

nithin.

Hankeen ldpi vieminen on kaikkiaan ollut hyvin mielenkiintoinen prosessi. Omasta mielestini

kaikki tima ty6, jonka olen hankkeen eteen tehnyt, on ollut kaiken vaivan arvoista.
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Etuuskisittelytyohon liittyvia kisitteitd

Assi tarkoittaa tyottomyyskassan etuuskasittelijoiden kaytossd olevaa arkistointi- ja
asianhallintajirjestelmai. Tdhin jarjestelmiin viedddn kaikki tyGttomyyskassaan tulevat
etuushakemukset. Jirjestelmassd etuushakemukset jakautuvat etuuden hakijan sukunimen

mukaan eri tyGjonoihin. Etuuskisittelija ottaa tyéjonosta hakemuksen kisittelyyn.

ASSI/siirtiminen, liittiminen ja muut toiminnot tarkoittavat osaamiskartoituksessa sitd, ettd

etuuskisitteliji osaa kéyttid ohjelmaa.
Duunarihakemus tarkoittaa jasenen etuushakemusta, jossa asiakas ei ole kokonaan ty6ton, vaan
hinelld on ollut tyopiivid (satunnaista tyotd tai pysyvimpai osa-aikaista tyotd) etuushakemukseen

ilmoittamansa jakson aikana.

Elikkeiden vaikutus tarkoittaa osaamiskartoituksessa sité, ettd etuuskasittelijd tietda, miten eri

elakkeet vaikuttavat eri etuuksien myontimiseen tai maksamiseen.

Eti sosiaalietuuksien vaikutus eri tukilajeissa tarkoittaa osaamiskartoituksessa siti, ettd

etuuskasittelijd tietad, miten mikakin sosiaalietuus vaikuttaa eri etuuksien myontimiseen tai

maksamiseen.
EU:n ulkopuolisilla mailla tarkoitetaan osaamiskartoituksessa sité, ettd etuuskasittelija tietda,
miten henkilén oikeus etuuksiin mairaytyy, jos hin on ty6ssd ulkomaisessa yrityksessda EU:n

ulkopuolella ja muuttaa Suomeen.

EU- ja FTA-maat tarkoittavat osaamiskartoituksessa sitd, ettd etuuskasittelija tietad, miten

henkilon oikeus etuuksiin mairaytyy, jos hin on tyossa EU- tai ETA-maassa ja muuttaa

Suomeen.

Hyviksyttavat syyt tarkoittavat osaamiskartoituksessa sitd, ettd etuuskisittelija tietdd, milloin

asiakas voi olla poissa tyémarkkinoilta ty6ttémyysturvalain 5 luvun 10 §:ssd saddetysti
hyviksyttivasta syystd. Talloin hianen ty6ssidoloehtonsa voi kertyd pidemmalta ajalta kuin
normaalisti. Hyviksyttdvia syitd ovat esimerkiksi ditiys- ja vanhempainvapaa, paitoiminen

opiskelu ja asevelvollisuus.
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Halytyslista tarkoittaa koulutustuen maksatuksen yhteydessi olevaa listaa, johon listautuu
sellaisten koulutustukea saavien henkil6iden nimi, joille ei voida maksaa tukea automaattisesti

neljaltd viikolta, koska heilld esimerkiksi padttyy koulutus jo aikaisemmin.

Irtisanomisaikainen tuki tarkoittaa sitd, ettd henkilé on irtisanottu, ja hin aloittaa irtisanomisajalla
tyévoimapoliittisen koulutuksen. T4lloin irtisanomisajan palkka vihennetddn koulutustuen
madristd, ja jos tukea jai vield maksettavaksi vihennyksen jalkeen, kutsutaan titi

irtisanomisaikaiseksi tueksi.

Jaksotettu koulutus tarkoittaa sitd, ettd tyévoimapoliittinen koulutusta jirjestetain jaksoissa, ja

jaksojoen vilissi henkil6 saa tyottomyyspéivarahaa.

Kassan jasenyysehdot ja jasenmaksut tarkoittavat osaamiskartoituksessa sitd, ettd etuuskasittelija
tietdd, mitkd ovat ehdot kassan jasencksi padsemiselle, miten jisenmaksu mairdytyy, mistd tuloista

sitd maksetaan ja minka suuruinen se on.

Kassasta toiseen siirtyvit jdsenet tarkoittaa sitd, ettd etuuskasittelija tietdd, miten asiakkaan pitad

siirtya kassasta toiseen ja mitd toimenpiteitd etuuskdsittelijan taytyy tilanteessa tehda.

Kela-tiedot tarkoittavat Kansaneldkelaitoksen ty6ttomyyskassoille sihkoisesti lihetettdvid tietoja
Kelan etuuksia saavista henkil6istd. Tiedot lihetetddn vain niistd henkilGistd, jotka saavat
tyottomyyskassalta etuutta. Tietojen siirrolla pyritddn valttimain sitd, ettd tyottomyyskassa el

maksaisi esimerkiksi tyottomyyspaiviarahaa samanaikaisesti sairauspaivirahan kanssa.

13 kk:n ty6ssioloedellytys tarkoittaa sitd, ettd padstikseen vuorotteluvapaalle henkilén on

taytynyt olla saman ty6nantajan palveluksessa vapaata edeltineen 13 kuukauden aikana vihintidn

12 kuukautta.

Korjaukset ja lisiysmaksut tarkoittavat sitd, ettd etuuskasittelijd osaa korjata etuuden oikean

suuruiseksi ja maksaa etuuksien erotuksen, jos etuuden mairi on laskettu alun perin virheellisesti.

Korotettua ansio-osaa maksetaan tyosuhteesta tuotannollisista tai taloudellisista syistd

irtisanotulle henkil6lld, joka on ollut tyottémyyskassan jasen vihintddn 5 vuotta ja tyGhistoriaa
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vihintddn 20 vuotta. Korotettua ansio-osaa maksetaan 150 piivaltd normaalin ansiopiivirahan

paalle ja sen suuruus maardytyy hakijan tulojen mukaan.

Laskennallinen palkka tehdddn henkilon palkkatuloista siind tapauksessa, ettd henkil6lld on
hakemuksessaan ilmoittamansa jakson aikana sellainen aika, jolta etuutta ei voida maksaa.
Henkilon palkkatulo jaetaan niiden péivien lukumiirilld, joilta etuutta voidaan maksaa. Samoin
palkkatulot huomioidaan vain siltd ajalta, jolta etuutta voidaan maksaa. Tamain jilkeen saatu luku
kerrotaan 21,5:11d. Palkan tarkoituksena on, ettd tulot vastaavat kuukauden tuloa ja toisaalta myos

sitd jaksoa, jolta etuus maksetaan.

Lihetetyt tyontekijit tarkoittavat osaamiskartoituksessa sitd, ettd etuuskasittelija tietdd, miten

henkil6n etuus madriytyy, jos hin on ollut tydnantajan ulkomaille lihettimini tyontekijani.
MOH-tiedot eli maksatuksen ohjaustiedot ovat maksatusjirjestelmassd olevat tiedot, joilla
asiakkaan etuuden maksamista ohjataan. Etuuskasittelija syottaa MOHiin ajanjaksot, joilta etuutta

voidaan tai ei voida maksaa.

Oikeus perusosaan tarkoittaa sité, ettd henkil6 voi saada vain peruspiivirahan suuruista tukea

tyovoimapoliittisen aikuiskoulutuksen ajalta, jos hin harjoittaa yritystoimintaa tai hin on

koulutuksen aloittaessaan jonkun toisen oppilaitoksen kirjoilla ja opiskelijana.

Perintitiedot tarkoittavat maksatusjirjestelmassd olevia tietoja, joihin etuuskasittelijd vie

tarvittaessa tiedon esimerkiksi siind tapauksessa, ettd henkil6lla on ulosotto.

Puskuri maksupaivissa

TU-kassa maksaa tilld hetkelld neljana maksupiivana viikossa etuuksia jasenten tileille.
Maksupaivi riippuu siitd, mihin maksuajoon hakemus ehditdin tallentaa. Puskurilla tarkoitetaan
sitd, hakemusta ei tallenneta heti seuraavalle mahdolliselle maksupiiville, vaikka se olisi
mahdollista. Esimerkiksi maanantaina tallennettua hakemusta ei maksettaisi heti seuraavaan

mahdolliseen maksupiiviin eli torstaille, vaan vasta perjantaille.

Sivutoiminen yrittaja tarkoittaa sitd, ettd henkil6 on palkkatyGssi, ja hinelld on timin lisdksi

yritys, jossa hin tyollistyy.
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Sihkoéinen asiointijirjestelma on Internetissi toimiva jarjestelma, jonka kautta asiakkaat voivat

selata omia etuustietojaan ja lihettda etuushakemuksen jarjestelmin kautta. Palvelu on asiakkaalle

maksutonta.

Tarkistuslista on tyonantajien laatima lista niistd henkilGisté, jotka on lomautettu yrityksestd. Lista

ldhetetddn tyottomyyskassoittain.

Tukipaketti tarkoittaa tyonantajan tyosuhteen paittyessa maksamaa yliméariistd, normaalin

palkan lisaksi maksettavaa korvausta.

Tytti on etuuskasittelijoiden kayttima maksatusjirjestelmai, jota kautta etuuskasittelijat kisittelevit

etuushakemuksen ja maksavat etuuksia asiakkaille jirjestelmin kautta.

Tyohistorian laskenta tarkoittaa sitd, ettd etuuskasitteliji osaa laskea oikein asiakkaan tyGhistorian

niitd etuuksia varten, joissa tychistoria on yhteni etuuden saamisen edellytyksena.
Tyohon rinnastettavat ajat tarkoittavat sitd, ettd tyohistorian laskennassa on aikoja, jotka
rinnastetaan kuin henkil6 olisi tyossd. Naitd ovat tyo- tai virkaehtosopimuksen mukainen
hoitovapaa, sairausvakuutuslain mukainen aitiys-, erityisaitiys-, isyys-, tai vanhempainraha,
tyokyvyttomyysaika (sairausloma tai elake) tai aika, jona henkil6 on ollut varusmies- tai

siviilipalveluksessa. (Tyottomyysturvalaki 6 luku 11 §.)

Tyollistymisohjelmalisdd maksetaan henkildlle joka on irtisanottu tuotannollisista tai
taloudellisista syisté tai joka on ollut méariaikaisessa ty0ssd vahintdin 3 vuotta.
Tyollistymisohjelmalisdd voidaan maksaa enintddn 185 paiviltd. Sitd maksetaan
tyévoimatoimiston jirjestimien toimenpiteiden ajalta, kuten tyckokeilu, tyGvoimapoliittinen
aikuiskoulutus tai tydnhakuun liittyvd valmennus. Tyo6llistymisohjelmalisdd maksetaan normaalin

ansiopdivarahan piille ja sen suuruus méardytyy henkilon palkkatulon mukaan.

Tyoskentely vapaan aikana tarkoittaa sita, ettd etuuskisittelija tietdd, miten erilainen tyOoskentely

vuorotteluvapaan aikana vaikuttaa vuorottelukorvauksen maksamiseen.

Ty6ssdoloehto tarkoittaa sitd, ettd henkilé on ty6ttomyyttidn edeltineen 28 kuukauden aikana

ollut tyossa 43 viikkoa, jos hin kuuluu alkuehdon piiriin. Jos henkil6é kuuluu paluuehdon piiriin,

4
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hinen on tiytynyt olla ty6ssd tyottomyyttd edeltineen 24 kuukauden aikana 34 viikkoa.
Viikoittaisen tyoajan tdytyy olla vihintain 18 tuntia viikossa. Opetusala poikkeaa tasta.
Alkuehdon piiriin kuuluu henkild, jolle ei ole maksettu ansio- tai peruspiivirahaa 1.1.1997 tai sen
jalkeen ja paluuehdon piiriin kuuluu henkild, jolle on maksettu ansio- tai peruspdivirahaa

1.1.1997 tai sen jilkeen.

Tyottomyyskassojen Yhteisjirjesto ry on jarjestd, johon kuuluvat kaikki tyottomyyskassat.

Yhteisjarjesto edistdd kassojen tyoskentelya tukemalla kassojen toimintaa muu muassa antamalla

tiedotteita sosiaaliturvan kehittdmisesta.

Ty6ttomyysuhka tarkoittaa sitd, ettd henkil6lld on tydsuhde voimassa, mutta hinelld on uhka, ettd
hinet irtisanotaan. Tall6in hin voi anoa esimerkiksi virkavapaata tyonantajalta ja menna
tyévoimapoliittiseen koulutukseen. Télloin hin saa koulutustukea samansuuruisena kuin

tyottémaina ollessaan.

Ty6voimapoliittinen lausunto on tyovoimatoimiston tyottomyyskassalle lahettima tieto siitd, ettd
asiakas on ilmoittautunut tyonhakijaksi tydvoimatoimistoon. Lausunnolla ilmoitetaan myds, onko
asiakkaalle asetettu tyovoimatoimiston puolesta esteellinen aika esimerkiksi siitd syystd, ettd
asiakas on eronnut ty6stda ilman tyottomyysturvalaissa mairiteltyd hyviaksyttavaa syyta.

(Tyottomyysturvalaki 11 luku 4§)

Vakuutusehto tarkoittaa sitd, ettd henkil6 on ollut ty6ttomyyskassan jasen vahintaan 10 kuukautta

ennen etuuden hakemista.
Vastauslihetys tarkoittaa sitd, ettd asiakas voi lihettad etuushakemuksensa ty6ttomyyskassalle
ilman postimaksua kirjoittamalla vastausldhetystunnuksen kirjekuoreen. Tyottémyyskassa maksaa

siis postikulut asiakkaan puolesta.

Vihennetty tuki tarkoittaa sité, ettd henkil6lld on tydvoimakoulutuksen aikana tuloa, joka

vihennetddn hinen koulutustuestaan. T4ll6in maksetaan vihennettya tukea.

Yrittdjin tyéssdoloehto tarkoittaa sitd, ettd yrittdjind toimineen on ansiopéivarahaa saadakseen

oltava yrittdjind 24 kuukautta ty6ttomyyttd edeltineen 48 kuukauden aikana. Ansiopdiviraha
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madritellddn yritystulon perusteella. TU-kassa ei laske palkansaajakassana yrittijille etuuksia

yritystulon perusteella, vaan timin hoitaa yrittdjille tarkoitetut tyottomyyskassat.

Yrittdjan jdlkisuoja tarkoittaa sité, ettd palkansaajasta yrittdjaksi ryhtynyt henkilé voi toimia
enintdan 18 kuukautta yrittdjani ja saada vield palkkatyon perusteella laskettua ansiopdivirahaa,

jos toiminta paittyy 18 kuukauden kuluessa.
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TOIMIHENKILOIDEN
TYOTTOMYYSKASSA

19.10.2006

PALAUTEKYSELY

1. Saitko tyottomyysjaksosi alussa Toimihenkildiden ty6ttomyyskassalta tiedotteen, jonka
litteena oli tydttomyyspaivarahan hakuohje, ansiopaivarahahakemus seka ty6ttémyys-
turvaopas?

kylla
en
en muista

2. Jos sait tiedotteen, mita mieltd olet mukana lahetetysta ty6ttomyysturvaoppaasta ja
sen kaytettavyydesta?

se oli selked ja siitd on ollut hyotya

opas oli liilan laaja, minulle riittaisi suppeampi opas
se oli selked mutta siita ei ollut minulle hyétya

opas oli vaikeaselkoista mutta sain siitd jotain hyotya
opas on niin vaikeaselkoista, etté heitin sen pois
muu nékemys, mika?

NN

3. Oliko mukana ollut paivarahan hakuohje riittdvan kattava paivarahan hakemista var-
ten?

kylla
ei
en muista

L

4. Oletko kaynyt tutustumassa TU-kassan internet-sivuihin Jos olet, miten arvioit sivut
asteikolla 1-5?

huono1[ ]2 13 []4 [15 [] hyva

5. Mita toiveita tai parannusehdotuksia sinulla on internet-sivuille?
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TOIMIHENKILOIDEN
TYOTTOMYYSKASSA
19.10.2006

6. Oletko tutustunut TU-kassan sahkdiseen asiointijarjestelméaan (eTU-kassa)?

kylla L]
en I:I

7. Oletko soittanut kassan puhelinpaivystykseen? Mikéli olet, miten arvioit saamasi pal-
velun asteikolla 1 - 5?

huono1[ ]2 13 []4 [15 [] hyva

8. Mika on sinulle tarkein kanava saada tietoa ty6ttémyyskassan maksamista etuuksista
(tyottomyyspaivaraha, vuorottelukorvaus, koulutustuki, koulutuspaivaraha)?

TU-kassan paivystys

TU-kassalta saamastani Tyottomyysturva 2006 oppaasta
TU:n aluetoimistosta

entisen tyopaikkani luottamushenkil6lta
tydvoimatoimistosta

internet

tiedotustilaisuudet

Pro-lehti

I

muu, mika?

9. Misté asiasta kaipaisin lisatietoa ja mita kautta haluaisit, etta tietoa valitetaan? (anna
ehdotuksesi)

10.Vapaa palaute

VASTAAJAN YHTEYSTIEDOT

Nimi (painokirjaimin):
puhelinnumero:
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TOIMIHENKILOIDEN
TYOTTOMYYSKASSA

25.3.2007

PALAUTEKYSELY

1. Mika on sinulle tarkein kanava saada tietoa tyottomyyskassan maksamista etuuksista
(ansiopaivaraha, vuorottelukorvaus, koulutustuki, koulutuspaivaraha)?

TU-kassan puhelinpaivystys

TU-kassan Tyottomyysturva 2007 opas (voi tulostaa
kassan internet-sivuilta)

TU:n aluetoimisto

tyopaikkani luottamushenkild

tyovoimatoimisto

TU-kassan internet-sivut

TU-kassan tyopaikalla jarjestama tiedotustilaisuus
Pro-lehti

I I I

muu, mika?

2. Mista tyottomyyskassan maksamista etuuksista (ansiopaivaraha, vuorottelukorvaus, kou-
lutuspaivaraha, koulutustuki) kaipaisit enemman tietoa ja mita kautta haluaisit, etta tietoa
valiteta&n? (anna ehdotuksesi)

3. Oletko kaynyt tutustumassa TU-kassan internet-sivuihin? Jos olet, miten arvioisit sivut
asteikolla 1l - 5

huono1 [ ]2 13 ]4[]5[] hyva

4. Mita toiveita tai parannusehdotuksia sinulla on ty6ttémyyskassan internet-sivuihin?

5. Oletko tutustunut TU-kassan sahkoiseen asiointijarjestelmaan (eTU-kassa)?

kylla L]
en []
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TOIMIHENKILOIDEN
TYOTTOMYYSKASSA

25.3.2007

6. Jos olet tutustunut séhkdiseen asiointijarjestelmaan, miten arvioisit sen toimivuuden as-
teikolla 1 - 5?

huono1[ 1213 []4 []5 [] hyva

7. Vapaa palaute

VASTAAJAN YHTEYSTIEDOT

Nimi (painokirjaimin):

puhelinnumero:




KYSELYLOMAKE

14.5.2007

Soveltamisohjeet

1. Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella soveltamisohjeiden toimivuuteen?

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Ei tyytyvainen muttei tyytymaténkaan
Tyytymaton

Erittain tyytymaton

2. Kuinka usein kaytat soveltamisohjeita keskimaarin?

5 kertaa viikossa

3-4 kertaa viikossa

1-2 kertaa viikossa

harvemmin kuin kerran viikossa

3. Kuinka kauan ohjeen etsiminen soveltamisohjeista kestaa?

0-5 minuuttia
6-10 minuuttia
11-15 minuuttia
16-20 minuuttia
21-25 minuuttia
26-30 minuuttia
yli 30 minuuttia

4. Kuinka selkeasti ohjeet on laadittu luettavuuden kannalta?
Erittain selkedasti
Selkeasti
Ei selkeasti mutta ei mydskaan epaselvasti
Epaselvasti
Erittain epaselvasti

5. Kaipaatko ohjeeseen muutosta?

Kylla
En

6. Minkalaista muutosta? Anna ehdotuksesi

N I N NN

NN

Liite 4
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KYSELYLOMAKE

14.5.2007

7. Milla tavalla haluat, etté soveltamisohjeisiin tulleista muutoksista informoidaan?

Sahkdpostitse

Tiimipalavereissa

Erillisessa palaverissa, jossa kaikki kasittelijat ovat koolla
Erillisella tiedotteella, joka jaetaan lokeroon

Muulla tavalla, miten?

NN

Kassan sisaiset ohjeet

8. Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella kassan sisédisten ohjeiden toimivuuteen?

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Ei tyytyvainen muttei tyytymaténkaan
Tyytymaton

Erittain tyytymaton

N

L0

9. Kuinka usein kaytat kassan sisdaisia ohjeita keskimaarin?

5 kertaa viikossa

3-4 kertaa viikossa

1-2 kertaa viikossa

harvemmin kuin kerran viikossa

NN

10.Kuinka kauan ohjeen etsiminen kassan sisdisista ohjeista kestaa?

0-5 minuuttia
6-10 minuuttia
11-15 minuuttia
16-20 minuuttia
21-25 minuuttia
26-30 minuuttia
yli 30 minuuttia

LOOOOOe

11.Kuinka selkedasti kassan sisdiset ohjeet on laadittu luettavuuden kannalta?

Erittain selkeasti []
Selkeasti []
Ei selkeasti mutta ei myoskaan epaselvasti ]
Epaselvésti []
Erittéain epaselvasti []
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14.5.2007

12.Kaipaatko kassan siséiseen ohjeeseen muutosta?

Kylla
En

L]

13.Minkalaista muutosta? Anna ehdotuksesi
14.Milla tavalla haluat, etta kassan sisdisiin ohjeisiin tulleista muutoksista informoidaan?

Séahkopostitse

Tiimipalavereissa

Erillisessa palaverissa, jossa kaikki kasittelijat ovat koolla
Erillisella tiedotteella, joka jaetaan lokeroon

Muulla tavalla,miten ?

NN

Yrityslista

15. Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella yrityslistan toimivuuteen?

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Ei tyytyvainen muttei tyytymaténkaan
Tyytymaton

Erittain tyytymaton

NN

16.Kuinka usein kaytat yrityslistaa keskimaarin?

5 kertaa viikossa

3-4 kertaa viikossa

1-2 kertaa viikossa

harvemmin kuin kerran viikossa

NN

17.Kuinka kauan ohjeen etsiminen yrityslistasta kestaa?

0-5 minuuttia
6-10 minuuttia
11-15 minuuttia
16-20 minuuttia
21-25 minuuttia
26-30 minuuttia
yli 30 minuuttia

LOOOOOe
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14.5.2007

18.Kuinka selkedasti ohjeet on laadittu luettavuuden kannalta?

Erittain selkedasti

Selkeasti

Ei selkeasti mutta ei mydskaan epéaselvasti
Epaselvasti

Erittéain epaselvasti

NN

19.Kaipaatko ohjeeseen muutosta?

Kylla
En

20. Minkalaista muutosta? Anna ehdotuksesi

21.Milla tavalla haluat, etté yrityslistaan tulleista muutoksista informoidaan?

Sahkdpostitse

Tiimipalavereissa

Erillisessa palaverissa, jossa kaikki kasittelijat ovat koolla
Erillisella tiedotteella, joka jaetaan lokeroon

Muulla tavalla, miten?

NN

Muut ohjeet

22.Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella muiden ohjeiden toimivuuteen?

Erittain tyytyvainen

Tyytyvainen

Ei tyytyvainen muttei tyytymatonkaan
Tyytymaton

Erittain tyytymaton

NN

23.Kuinka usein kaytat muita ohjeita keskimaarin?

5 kertaa viikossa

3-4 kertaa viikossa

1-2 kertaa viikossa

harvemmin kuin kerran viikossa

NN
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24.Kuinka kauan ohjeen etsiminen muista ohjeista kestaa?

0-5 minuuttia
6-10 minuuttia
11-15 minuuttia
16-20 minuuttia
21-25 minuuttia
26-30 minuuttia
yli 30 minuuttia

LOOOOOe

25.Kuinka selkeasti ohjeet on laadittu luettavuuden kannalta?

Erittain selkedasti

Selkeasti

Ei selkeasti mutta ei mydskaan epaselvasti
Epaselvasti

Erittain epaselvasti

NN

26.Kaipaatko ohjeeseen muutosta?

Kylla
En

27.Minkéalaista muutosta? Anna ehdotuksesi
28.Milla tavalla haluat, ettd muihin ohjeisiin tulleista muutoksista informoidaan?

Séahkopostitse

Tiimipalavereissa

Erillisessa palaverissa, jossa kaikki kasittelijat ovat koolla
Erillisella tiedotteella, joka jaetaan lokeroon

Muulla tavalla, miten?

NN

Yleisid kysymyksia sisaisista ohjeista

29.Mika seikka hankaloittaa eri ohjeiden kaytt6a? (voit halutessasi valita useamman kuin
yhden vaihtoehdon)

Ohjeet on hajotettu liian moneen paikassa
En osaa etsia hakusanoilla

Hakusanoilla ei 16yda etsimééansa

Joku muu syy, mika?

Minulla ei ole ongelmia ohjeiden kaytossa

NN
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30. Miten ohjeiden kayttokelpoisuutta kokonaisuutena voitaisiin parantaa?

Yhdistamalla kaikki ohjeet yhdeksi kokonaisuudeksi ]
Jaottelemalla ohjeet tukilajeittain, mutta yrityslista olisi

edelleen erillinen lista []
Ohjeet kuten nykyisin, mutta tehostetaan hakusanoja ]
Muulla tavalla, miten ? []

31.Oletko huomannut ohjeissa vanhentunutta tekstia?

Kylla []
En []

32.Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla, oletko ilmoittanut havaitsemastasi vanhentu-
neesta tekstista eteenpain?

Kylla []
En []

33. Muita mielipiteitd/kehitystoiveita:

Taustakysymyksia

34.Minka ikainen olet?

20-35-vuotias
36-49-vuotias
50-65-vuotias

L

35. Kuinka pitké tyokokemus sinulla on etuuskasittelytydsta?

0-5 vuotta
6-10 vuotta
11-15 vuotta
yli 15 vuotta

N

Kiitos kun vastasit kyselyyn!
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OSAAMISLOMAKE Toimihenkiléiden tydttomyyskassa
Kaikki osaamisalueet etuuskasittelijat
Tiimi 2

Osaamismittari: 1 ei osaamista, 2 perusosaaminen, 3 hyvd osaaminen, 4 erinomainen osaaminen, 5 syvaosaaja

Osaamisalueet Etuuskasittelija | Etuuskasittelija | Etuuskasittelija | Etuuskasittelija

Etuuskasittelija

Osaamis-
pisteet

HAKEMUSTEN KASITTELYOSAAMINEN

Ansiopéaivaraha

Tydvoimapoliittiset lausunnot

Lausuntojen kuittaus

Maksun ohjaustiedot (MOH)

Palkan méaarittely/ansiopaivaraha

Hyvaksyttavat syyt/palkanmaarittely

Tyo6llistymisohjelmalisa

Korotettu ansio-osa

Soviteltu paivaraha

Lomarahat, palkkiot yms vaik. sov. paivarahaan

Laskennallinen palkka

Toe-viennit

Tyo6ttomyysturvalain hallinta

Koulutustuki

Liitteet ja toimenp.koulutustuen kasittelyssa

Muutosturvaan liittyva koulutus

MILMO:t

Halytyslistan kasittely

Tyottdmyysuhka/koulutustuki

3/2008
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Kaikki osaamisalueet etuuskasittelijat

Osaamis-
Osaamisalueet Etuuskasittelija| Etuuskasittelija | Etuuskasittelija | Etuuskasittelija | Etuuskasittelija pisteet

Jaksotettu koulutus/koulutustuki

Véahennetty koulutustuki

Oikeus vain koulutustuen perusosaan

Irtisanomisaikainen koulutustuki

Yrittajat

Yrittdjén tydssaoloehto

Yrittgjan jalkisuoja

Sivutoiminen yrittéja ja soviteltu paivaraha

Ulkomaantyd

Ulkomaanty6/EU:n ulkopuoliset maat

Ulkomaantyd/rajatyontekijat

Ulkomaantyd/Eu- ja ETA-maat

Ulkomaantyd/Pohjoismaat

Ulkomaantyd/lahetetyt tyontekijat

Vuorotteluvapaa

13 kk:n tydsséoloedellytys

Tyoskentely vuorotteluvapaan aikana

Muut osa-alueet/vaikutus kaikkiin tukilaj.

Eri sos.etuuksien vaikutus eri tukilajeissa

Elakkeiden vaikutus eri tukilajeissa

Kassan jasenyysehdot ja jasenmaksut

Kassasta toiseen siirtyvat jasenet
KELA-tiedot/tiedon haku

3/2008
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Kaikki osaamisalueet etuuskasittelijat

Osaamis-
Osaamisalueet Etuuskasittelija| Etuuskasittelija | Etuuskasittelija | Etuuskasittelija | Etuuskasittelija pisteet

Perintatiedot

Korjaukset ja lisdysmaksut

Tyohistorian laskenta/kaikki tukilajit

Ty6hon rinnastett. ajat tyohistorian laskennass

ASSI/ siirtaminen, liittdminen ja muut toiminn.

KOULUTUKSET (rasti ruutuun niiden koulu-

tusten kohdalle, joihin osallistunut)

13.9.07/Soviteltu paivaraha

20.9.07/Tydsséolotietojen vienti

4.10.07/ 5 luku (toe ja ova)

11.10.07/ 5 luku (toe ja ova)

18.10.07/ Sosiaalietuudet, tulospalkk. Ym.
25.10.07/ Tytti ja Assi

1.11.07/ koulutustuki

8.11.07/ koulutustuki

22.11.07/ koulutustuki

29.11.07/ soviteltu pv.raha (mm. arkipyhéat)
12.2.08/ Ulkomaantyo

14.2.08/ Vuorotteluvapaa
28.2.08/ Yrittajat

3/2008



Kysely etuuslajeihin liittyvistd koulutuksista 2007-2008

TyOssdoloehtoa ja koulutustukea koskevia aihealueita kasiteltiin useampana koulutuskertana. Jos et
osallistunut yhteenkaan, esimerkiksi tydssaoloehtoa kasittelevdan koulutuskertaan, rastita lomakkeen
kysymyksissa 4, 5, 7 ja 9 kyseisen koulutuksen kohdalle "En osallistunut koulutukseen". Sen sijaan, jos
osallistuit yhteenkin tydssaoloehtoa koskevaan koulutuskertaan, voit arvioida koulutusta taman yhden
koulutuskerran perusteella. Menettele samalla tavalla koulutustukea koskevan koulutuksen kanssa.

Kysymykset numero 2 ja 11 ovat monivalintakysymyksia, joten voit valita useamman vaihtoehdon.

Kaikki kommentit ovat minulle arvokkaita, jotta pystyn suunnittelemaan koulutuksia edelleen. Kiitos
palautteesta.

1) Koulutusten médara oli kokonaisuutena mielestani
' Liian suuri

C Sopiva

C Liian pieni

2) Olisin toivonut syventdavdampaa koulutusta
™ sovitellusta paivarahasta

I Tyossaolotietojen viennista

Ty6sséoloehdosta
Sosiaalietuuksista/tulospalkkiosta

Tytti/Assi -ohjelmista

Koulutustuesta

Sovitellusta paivarahasta/arkipyhapaivat
Ulkomaantydsta

Vuorotteluvapaasta

0 R N N B

Yrittdjyydesta

3) Soveltamisohjeiden kayttdo koulutusmateriaalina oli mielestani
C Erittain hysdyllists
€ Melko hyddyllista
€ Melko hybdytsnts

€ Taysin hyédytdnta

4) Koulutusten etenemistahti oli mielestani
Lilan nopea Sopiva Liian hidas En osallistunut koulutukseen
Soviteltu paivaraha C C C C

Tyodssaolotietojen vienti
Tyo6ssaoloehto
Sosiaalietuudet/tulospalkkiot
Tytti/Assi

Koulutustuki

Soviteltu paivaraha/arkipyhapaivat
Ulkomaantyo

Vuorotteluvapaa

20 OO O O H H D
20 O O O OH O 0H D
20 O O O O H H D
20 O O O OH O H 0D

Yrittajyys

5) Oletko pystynyt hyodyntamadn koulutuksissa saatua tietoa tyodssasi?
Kylla En En osallistunut koulutukseen
C

Soviteltu paivéaraha C
Tydssaolotietojen vienti
Tydssaoloehto
Sosiaalietuudet/tulospalkkiot
Tytti/Assi

Koulutustuki

Soviteltu paivaraha/arkipyhapéaivat

Ulkomaantyo

Vuorotteluvapaa

20 O HD O H H D
20 DO O O H H H DD
20 0O HD O H H O D

Yrittajyys



6) Jos vastasit edellisen kysymyksen joihinkin kohtiin

[ Kylla, miten? |

I Ei, miksi? |

7) Oliko koulutuksista hyotya siihen, etta pystyt etsimdan soveltamisohjeesta tietoa paremmin kuin
aikaisemmin?

Kylla Ei En osallistunut koulutukseen
Soviteltu paivaraha C C C
Ty6ssédolotietojen vienti C C C
Tyosséoloehto C C C
Sosiaalietuudet/tulospalkkiot (@ (@ C
Tytti/Assi C C le
Koulutustuki (@ @ (@
Soviteltu paivéraha/arkipyhapaivat C C C
Ulkomaanty® C C C
Vuorotteluvapaa C C (o
Yrittajyys C C C

8) Jos vastasit edellisen kysymyksen joihinkin kohtiin

I Kylla, miten? |

I Ei, miksi? |

9) Anna kokonaisarvosana koulutuksista, joihin osallistuit 1= Erittdin huono, 5= Erittdin hyva
1 2 3 4 5 En osallistunut koulutukseen

Soviteltu paivdraha ®

Tydssaolotietojen vienti

Tydssaoloehto

Sosiaalietuudet/tulospalkkiot

Tytti/Assi

Koulutustuki

Soviteltu paivaraha/arkipyhapéaivat

Ulkomaantyo6

Vuorotteluvapaa

oo lo BN o INo o BNo N0 BNo!
20 DO O O HD H H DD
20 DO O O H H H DO D
20 O O HD HD O H H N
20 O DO D D H O DH D
20O O HD O H H D

Yrittajyys

10) Arvioi kouluttajan osaamista asteikolla 1-5. Kouluttaja osasi kouluttaa
€' 1 Erittain huonosti

2 Huonosti

C 3 Tyydyttavasti
C 4 Hyvin
c

5 Erittain hyvin

=
[y
~

Mista aihealueesta haluaisit lisdkoulutusta?
Soviteltu péivaraha

Tyossaolotietojen vienti

Ty6ssaoloehto

Sosiaalietuudet/tulospalkkiot

Tytti/Assi

Koulutustuki

Soviteltu paivaraha/arkipyhapéivat

Ulkomaantyd

Vuorotteluvapaa

Yrittajyys

[ I A N R B B

Jokin muu, mika?

12) Kommentteja ja kehittamisehdotuksia




13) Iki
€ 21-30 vuotta
€' 31-40 vuotta
€ 41-50 vuotta
€ 51-65 vuotta

14) Tyokokemus
' 0-4 vuotta

€' 5.9 vuotta

€' 10-14 vuotta
r 15_

I Haluan Ishettas vastaukset

Laheta |
idate
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Sisdiseen valvontaan liittyvin etuuskisittelytyOprosessin tyovaiheet

Suluissa on lyhyesti kerrottu, mitd etuuskisittelytyGprosessin eri vaiheet tarkoittavat. Etuuden

hakijan ty6ttémyyspiivarahaoikeuteen seka etuushakemuksen kisittelyyn liittyvit asiat ovat

seuraavat:

vakuutusehto (ollut ty6ttdmyyskassan jasen vihintdan 10 kuukautta)

tyossaoloehto (ollut tyossd vahintain 43 viikkoa jasenyysaikanaan)

jaisenmaksut (on maksanut jasenmaksut tyétuloistaan)

Kela-tiedot (etuuskasittelija on tarkastanut, ettei jasen ole saanut Kelasta jotain
tyottomyyspaiviarahan maksamisen estdvaa etuutta)

lapsitiedot (etuuskasittelija tarkastaa, onko asiakkaalla huollettavia alle 18-vuotiaita lapsia)
verotiedot (asiakkaan ennakonpiditystiedot on viety asiakkaan verokortin mukaisesti)
hakemuksen sisilté (koko hakemus tarkastetaan kohta kohdalta)

hakemuksen liitteet (asiakas on toimittanut etuuden hakemista varten tarvittavat liitteet, eli
palkkatodistuksen, kopion tyotodistuksesta, mahdollisen irtisanomisilmoituksen, kopion
mahdollisesta sosiaalietuutta koskevasta paatoksestd)

tyévoimapoliittinen lausunto (tydvoimatoimiston ldhettima lausunto siita, ettd asiakas on
ilmoittautunut tyonhakijaksi)

paivarahan mairittely (pdiviaraha on mairitelty tyottomyysturvalain ja-asetuksen mukaisesti)
korotettu ansio-osa (asiakkaan mahdollinen oikeus saada normaalipdivirahaa suurempaa
péivirahaa, jos hinet on irtisanottu ja hin tiyttad tyottOmyysturvalaissa asetetut ehdot
korotetun piivarahan saamiselle)

lomakorvausjaksotus (ty6suhteen paittyessid maksettu korvaus pitimittomistd lomapaivista
on ”jaksotettu” tyosuhteen paittymisesta, eli lomapaivit estivit paivarahan maksamisen
tietylle ajalle)

sosiaalietuudet (etuuskasittelija on tarkastanut, onko asiakas saanut sellaista sosiaalietuutta,
joka estdd paivirahan maksamisen, se vihennetiin pdivirahasta tai silld ei ole mitdan
vaikutusta etuuden maksamiseen)

pankkiyhteys (asiakas on ilmoittanut pankkitilinumeronsa hakemukseen)

yritystoiminta (etuuskisittelija on tarkastanut, ettd etuushakemukseen on ilmoitettu, onko

asiakkaalla yritystoimintaa)
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omavastuuaika (asiakkaalle asetetaan seitseman arkipidivan pituinen omavastuuaika, jolta

paivirahaa ei makseta ennen etuuden maksamisen alkamista)

jaksotuspalkka (jos asiakas on saanut tyosuhteen paittyessa tyonantajaltaan tuloa, joka estid
kassan etuuden maksamisen, tulo siirtid etuuden maksamista yhtd monelta kuukaudelta
eteenpdin kuin mitd etuuden miird on ollut kuukausissa asiakkaan kuukausipalkan
perusteella)

maksatuksen ohjaustiedot (maksatusjirjestelmissd oleva kentti, johon syétetddn tiedot siten,

ettd piivarahaa voidaan maksaa)

ty6ssioloseurantatiedot (tyottomyyskassat kirjaavat asiakkaan kaikki ty6ttomyysaikana olevat

tyojaksot jarjestelmain tulevaa paiviarahan mairittelya varten)
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OHJE PUHELINPALVELUA VARTEN /2008

Uusi asiakas

Henkil6n saatua irtisanomisilmoituksen héin usein soittaa ensimmadisend tyottomyyskassaan ja
tiedustelee mahdollista péivarahaoikeuttaan. Varsinainen tyottomyys saattaa alkaa vasta
useiden kuukausien kuluttua, irtisanomisajan jilkeen. Henkil6 ei valttdmittd ole tassé
tilanteessa kovin vastaanottavainen, koska paillimmaiisend huolena on, miten toimeentulo
jarjestyy. Henkil6 saattaa my6s olla pettynyt, ja purkaa tuntemuksiaan etuuskasittelijadn.
Niissd tilanteissa asiakas on hyvin haavoittuvainen ja saattaa kdyttiytyd arvaamattomasti. Siksi
on tarkedi, ettd etuuskisittelijd ottaa nima seikat huomioon palvelutilanteessa ja pysyy

maltillisena.

Puhelinpalvelussa on mahdotonta yrittaa selvittad kaikkea yksityiskohtaisesti. Puhelinpalvelun
tarkoitus on kuitenkin palvella asiakasta niin, ettd hdn pystyy arvioimaan omaa tilannettaan
siten, ettd hin tietdd seuraukset ratkaisuista, joita hin tekee. Siksi puhelinpalvelun konseptissa
keskitytddn ohjaamaan asiakasta niin, ettd hin ymmartda, miten jokin asia vaikuttaa toiseen,
hin osaa toimia oikein etuutta hakiessaan, ja hin ymmairtia myos omat velvollisuutensa

prosessissa.

Tyottémyyskassan on asiakkaan pyynnostd annettava arvio padtoksen antamisajankohdasta
sekd vastattava muihinkin etuuskasittelyn etenemistd koskeviin kysymyksiin. Tyottomyyskassa
vol my0s antaa arvion kisittelyajasta ilman asiakkaan erillistd pyynt6d. (Asian kisittelemista ja

paitoksen antamista tyottomyyskassassa koskevat soveltamisohjeet 2005, 32.)

Ohje puhelinpalveluun, kun asiakkaana on tyGsuhteesta irtisanottu henkild

1. Asiakasta kehotetaan ilmoittautumaan tyottomaksi tyonhakijaksi tydvoimatoimistoon,
jollet hin ole sitéd vield tehnyt. Tyévoimatoimiston toiminta kuuluu tyévoimaviranomaisen
toimivaltaan, mutta ty6ttomyyskassa voi kuitenkin muistuttaa asiakasta tastd (Asian
kasittelemista ja padtoksen antamista tyottomyyskassassa koskevat soveltamisohjeet 2005,
9) Asiakkaalle kannattaa kertoa, ettd hinen tulee ilmoittaa tydvoimatoimistoon myos
mahdolliset sairauslomat, matkat ja vihintidn kaksi viikkoa kestivit kokoaikatyot.
Asiakasta kehotetaan pitimadn tyonhaku voimassa tyévoimatoimistossa, vaikka hian olisi

saanut tukipaketin, ja paivirahaoikeus ei alkaisi vield aikoihin.
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2. Asiakkaan tiedot tarkistetaan. Jos hian on ollut ty6ttomyyskassan jasen vuodesta 1997
alkaen, tyottomyyskassa tarkastaa omasta rekisteristidn, onko asiakkaalle maksettu
ansiopaivarahaa 1.1.1997 tai sen jalkeen. Jos asiakas on liittynyt tyottomyyskassan jaseneksi
vasta my6hemmin, asiakkaalta tiedustellaan, onko hinelle maksettu ansio- tai
peruspdivirahaa 1.1.1997 tai sen jilkeen. Jos asiakkaalle on maksettu ansio- tai
peruspaivirahaa 1.1.1997 tai sen jilkeen, asiakasta pyydetdin toimittamaan palkkatodistus
34 viikolta. Jos asiakas ei muista, onko hinelle maksettu péivirahaa 1.1.1997 tai sen
jalkeen, ja hin on liittynyt tyGttdmyyskassan jaseneksi vasta myohemmin, asiakasta
pyydetain toimittamaan palkkatodistus 43 viikolta. Piiviaraha mairitelladn vain tyGtuloista,
joten palkkatodistuksessa ilmoitetaan tulot siltd ajalta, jolle tydnantaja on maksanut

asiakkaalle palkkaa. Palkaton sairausloma-aika tdytyy kuitenkin ilmoittaa todistuksessa.

3. Asiakkaalle kerrotaan, miten mahdollinen lomakorvaus tai tukipaketti vaikuttaa

paivarahaoikeiden alkamiseen.

4. Asiakkaalle kerrotaan, ettd hinelle asetetaan seitsemin péivin omavastuuaika ennen
paiviarahaoikeuden alkamista, kuitenkin vasta mahdollisen lomakorvauksen tai

tukipakettiajan jilkeen.

5. Asiakkaalle kerrotaan hakemukseen tarvittavat liitteet, joita ovat palkkatodistus vahintdin
34 tai 43 viikolta tyGsuhteen pdittymisestd. Jos asiakas kuuluu ns. alkuehdon piiriin, hinen
taytyy toimittaa palkkatodistus vihintidn 43 viikolta. Asiakkaalta tiedustellaan, onko hin
ollut kokoaikaty6ssa ty6ttomyyttd edeltineet 43 viikkoa vai onko ty6 ollut osa-aikaista tai
epasdannollistd. Taman jilkeen varmistetaan, onko tyottomyyttd edeltineen 43 viikon
aikana ollut palkattomia jaksoja. Asiakkaalta my6s kysytdan, onko hianelle maksettu
ylimaaraistd palkkaa joko tyosuhteen paittyessa tai sen keston aikana. Nailld kaikilla
kysymyksilld pyritdan varmistamaan, ettd palkkatodistus olisi oikeanlainen. Niiden

kysymysten jilkeen kerrotaan, minkilainen palkkatodistuksen taytyy olla.

6. Asiakkaalle kerrotaan, ettd ennakonpiditysprosenttia korotetaan kahdella
prosenttiyksikolla, mikali verokortti on myonnetty palkkaa varten. Jos asiakas toimittaa

etuutta varten myonnetyn verokortin, ennakonpiditys suoritetaan verokortin mukaisesti.

7. Asiakas voi ldhettdd ensimmadisen ansiopaivirahahakemuksensa kahden viikon kuluttua
tyottomaksi tyonhakijaksi ilmoittautumisestaan. Jos tyottomyys on alkanut keskelld

viikkoa, asiakasta kehotetaan tiyttimain hakemus kahden viikon péddhan siten, ettd

2
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hakemuksen viimeinen péiva on sunnuntai. Tyottomyyskassalla on kaytossa
vastauslidhetyspalvelu, eli tyottomyyskassa maksaa postikulut asiakkaan puolesta. Tésta
kerrotaan asiakkaalle, mutta hinelle my6s kerrotaan, ettd postinkulku on hitaampaa
vastauslahetyspalvelun kautta. Asiakkaalle my6s kerrotaan tyottomyyskassan sahkoisesta
asiointijirjestelmisti, jonka kautta hdn voi selata omia paivirahatietojaan ja lahettdd

jatkohakemuksen jarjestelmin kautta.

8. Asiakasta muistutetaan siitd, ettd paivirahaa voi hakea vain kolme kuukautta
takautuvasti. Asiakkaalle kerrotaan, ettd hin saa kirjallisen paatoksen paivirahan
suuruudesta ensimmadisen maksun yhteydessi. Etuuden maksamisesta ilmoitetaan aina

maksuilmoituksella, jonka asiakas saa postitse tai vaihtoehtoisesti tekstiviestina.

9. Asiakkaalle kerrotaan sen hetkinen keskimiiriinen kasittelyaika uusien hakemusten

kohdalla.

10. Asiakkaalle kerrotaan, ettd seuraava hakemus tiytetddn neljiltd kalenteriviikolta, ja se
voidaan lihettdd heti neljan viikon jakson tdytyttya. Jos asiakas on saanut tukipaketin,
joka estdd etuuden maksamisen useammalta kuukaudelta, hinen ei tarvitse hakea
paivirahaa taltd ajalta. Riittdd, ettd asiakas ldhettad tyottomyyskassaan ensimmaisen
hakemuksen, jolloin tyottomyyskassa voi kisitelld hakemuksen ja antaa padtoksen ajalta,
jolta piivarahaa ei makseta tukipaketin vuoksi. Tdmin jilkeen asiakas voi hakea
péivirahaa seuraavan kerran vasta sen jalkeen, kun paivirahaoikeus alkaa. T4ill6in
asiakkaan tulee kuitenkin ilmoittaa hakemuksessaan, onko hian ollut tyoton tai tyOssa

aikana, jolta hin ei ole lahettinyt hakemusta.

11. Asiakkaalle kerrotaan vield lopuksi, ettd hin saa kotiinsa infopaketin, jossa on paivirahan

hakuohje sekd muuta informaatiota ty6ttomyyskassan etuuksista.

Palkkatodistus

Palkkatodistus on yksi tirkeimmistd dokumenteista, ja kyseissi dokumentissa on eniten

puutteita. Siksi on syyta kirjata palkkatodistuksen sisalto erikseen.

Palkkatodistuksessa on mainittava Y-tunnus sekd ennakonpidityksen alainen ansio todistuksen
antamisajanjaksolta. Lisdksi palkkatodistuksessa on mainittava kuukausipalkka

luontoisetuineen. Todistukseen tulee eritelld lomaraha, lomakorvaus, tulospalkkio,
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palvelusvuosilisi sekd muut normaalista kuukausipalkasta poikkeavat erit. Tulospalkkion ja
palvelusvuosilisin kohdalla ilmoitetaan, milti ajalta raha on ansaittu. Jos asiakkaalle on
maksettu ylimaariisia korvauksia joko tyosuhteen paittyessa tai sen aikana, nimi korvaukset

taytyy ilmoittaa palkkatodistuksessa erikseen.

Mikali palkkatodistuksen antamisajankohdan aikana on ollut palkattomia jaksoja, nimi taytyy
ilmoittaa todistuksessa sekd mikd on ollut syy palkattomaan jaksoon. T4ll6in palkkatodistuksen
ajanjakson tiytyy olla yli 34 tai 43 viikolta, jotta palkallisia viikkoja olisi todistuksessa vihintidn
vaadittava méari. Jos asiakkaalla on ollut kolme palkatonta viikkoa viimeisen 43 viikon aikana
ennen tyottOmyyttidn, hintd pyydetddn toimittamaan palkkatodistus 46 viikolta, jotta

todistuksessa olisi 43 palkallista viikkoa.

Mikali asiakkaan ty6 on ollut epdsdannollista ja tydaika on vaihdellut viikoittain, asiakkaalta
kysytdan, onko hanen ty6aikansa ollut kuitenkin vahintdan 18 tuntia viikossa. Mikili ndin on,
palkkatodistuksessa mainitaan, mika on ollut ty6ajan vaihteluvili (esimerkiksi 20—40 tuntia
viikossa), ja palkkatodistuksessa mainitaan, ettd tyGaika on ollut kunakin viikkona vahintdin 18

tuntia viikossa.

Mikali asiakkaalla on ollut my6s sellaisia tyéviikkoja, joiden aikana tyoaika on ollut alle 18
tuntia, asiakasta kehotetaan pyytiméin palkanlaskijalta sellainen palkkatodistus, johon nima
alle 18-tuntiset viikot ilmoitetaan. Nailtd viikoilta pyydetddn toimittamaan palkkatiedot
erikseen. Tiedot tarvitaan siitd syystd, ettd etuus lasketaan niiltd viikoilta, joilta tyssidoloehto

tayttyy. Tyossdoloehto tayttyy vahintdan 18 tyotunnin viikoista.

Jos asiakas on ollut osatyokyvyttomyys- tai osa-aikaelikkeelld, palkkatodistus toimitetaan naitd
edeltivilti ajalta eli ajalta, jolloin asiakas on vield ollut kokoaikatyGssd. Sama menettely koskee

perhevapaalta ty6ttomaiksi jaanytta asiakasta.

Opiskelemassa ollutta asiakasta pyydetddn toimittamaan palkkatietoja niin pitkéltd ajalta, ettd
palkkatodistuksessa on palkkatiedot vihintadn tarvittavalta 34 tai 43 viikkoa. Palkkatodistuksen
ajanjakson pituus riippuu siitd, kuuluuko henkil6 tyéssioloehdon pituudessa alkuehdon vai
paluuehdon piiriin. Alkuehdon piiriin kuuluu henkild, jolle ei ole maksettu ansio- tai
peruspdivirahaa 1.1.1997 tai sen jilkeen ja paluuehdon piiriin kuuluu henkild, jolle on
maksettu ansio- tai peruspéivarahaa 1.1.1997 tai sen jalkeen. Tyossdoloehto on selitetty
kasitteissd, jotka ovat liitteissd. Asiakasta muistutetaan, ettd myOs kesitdisti tai opintojen ohella

tyoskentelystd saadut palkat tiytyy ilmoittaa, jos ty6td on tehty vahintdan 18 tuntia viikossa.

4



Liite 8

Palkkatodistus tulee péiviti ja allekirjoittaa. Palkkatodistuksessa tiytyy olla palkkatodistuksen

antajan yhteystiedot. Asiakkaalle kerrotaan, ettd Tyottomyyskassojen Yhteisjarjestolld on oma

palkkatodistuslomake ohjeineen, jonka voi tulostaa tyottomyyskassan Internet-sivuilta.

Muut liitteet

Asiakkaan tdytyy toimittaa hakemuksensa mukana seuraavat liitteet:

kopio irtisanomisilmoituksesta, jos hinet on irtisanottu

kopio tyotodistuksesta

kopio verotuspditoksestd, jos asiakkaalla on sivutoimista yritystoimintaa
kopio opiskelutodistuksesta, jos asiakas on opiskellut ennen ty6ttomyyttiaan

péitos sosiaalietuudesta (esim. padtés vanhempainrahasta), jos asiakas on saanut etuutta

ennen tyottomyyttaan

Palveluprosessi tilanteesta, kun asiakas on irtisanottu, on kuvattu taulukoissa 1-2.

Soviteltu paivaraha

Soviteltu paiviraha on yksi kysytyin aihe, josta asiakkaat haluavat tietoa puhelinpalvelun kautta.

Samalla se on my6s yksi hankalammista aiheista selvittad asiakkaalle niin, ettd han ymmartaa,

miten paivarahaa maksetaan kun hinelld on tuloja.

Satunnaisesta tai osa-aikaisesti tyoskenteleville henkil6lle voidaan maksaa soviteltua

paivirahaa. Tama tarkoittaa sité, ettd tyosta saatu tulo vaikuttaa tyGttomyyspaivirahaan

vihentdviasti, mutta paivirahaa maksetaan viideltd pdiviltd viikossa, my6s ty6piiviltd. Kun

asiakas tiedustelee, miten hinen piivirahaansa vaikuttaa satunnainen tai osa-aikainen

tyoskentely, hinelti tiedustellaan, kuinka pitkdstd tyGsuhteesta on kysymys ja minkilaisesta

tyOajasta on sovittu.

Yli kaksi viikkoa kestidvi kokoaikaty6

Jos asiakas ilmoittaa, ettd tyésuhde on kokoaikainen ja kestad yli kaksi viikkoa (= vahintdan 15

kalenteripaivid), hinelle kerrotaan, ettd soviteltua paivirahaa ei makseta tyojakson ajalta. Sen

sijaan hinelle maksetaan tayttd pdivirahaa tyosuhdetta edeltivilti ja sen jilkeiseltd ajalta.
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Ty6suhteen paittyessd maksettava lomakorvaus jaksotetaan tyosuhteen paittymisesta lukien.
Asiakas voi tayttdd hakemuksensa tyosuhteen alkamiseen saakka, ja hakemuksen tayttimistd
vol jatkaa tyosuhteen paittymisestd alkaen. Asiakas voi halutessaan ilmoittaa tyossidolojakson

hakemukseensa, vaikka taltd ajalta el makseta paivirahaa.

Osa-aikatyo tai lyhytkestoinen tyo

Jos asiakas ilmoittaa, ettd vastaanotettu tyé on osa-aikaty6 tai kokoaikainen, alle 15

kalenteripaivad kestiva ty6 eli satunnainen ty6, hanelle esitetdan tarkennettuja kysymyksid

seuraavasti:

e Minkalainen ty6 on kysymyksessi (projekti, sidannollinen osa-aikatyo, tilapainen keikkaty6
jne.)

e Missi tyo suoritetaan

e Mikd on piivittdinen tytaika

e Milli alalla ty6ta tehddan

e Mikd on tunti- tai kuukausipalkka

Niiden kysymysten perusteella etuuskisittelija pystyy arvioimaan, onko ty6 sen tyyppista tyota,
johon soviteltua piivirahaa voidaan maksaa. Asiakkaalle pystytdan kertomaan, kuinka paljon
hin saisi soviteltua péivirahaa, jos hin tietad palkan seka ty6tuntien mairin. Asiakkaalle

kerrotaan muut sovitellun paivarahan maksamiseen vaikuttavat tekijit.

1. Tyoajasta kerrotaan, ettd se lasketaan aina siltd ajalta, jolta paivirahaa haetaan eli neljalta
kalenteriviikolta tai kuukaudelta. Asiakkaalle lasketaan, mikd on enimmaistyGaika pdivaa
kohti, jonka puitteissa asiakas voi tyoskennelld saadakseen soviteltua paivirahaa. Tama
saadaan siten, ettd asiakkaan piivittaisesta enimmaistyOajasta lasketaan 75 prosenttia. Kun
saadun tybajan kertoo kuukauteen kuuluvien ty6pdivien lukumairilld, saadaan
enimmiistyOaika, jonka puitteissa asiakas voi tyoskennelld saadakseen soviteltua
paivirahaa. Ty6aikaa seurataan hakujaksoittain, esimerkiksi kuukausittain, joten asiakkaan
tybaika voi vaihdella viikoittain ja piivittdin, kunhan tyGaika tasoittuu hakujakson aikana
niin, ettd tyOaika el ylitd 75 prosenttia alan enimmaisty6ajasta hakujakson aikana.

Enimmaisty6ajat vaihtelevat kuukausittain tyopaivien lukumaarin perusteella.

2. Tyoajan tulee olla luotettavasti valvottua, eli kotona tehtyyn tychon ei soviteltua

péivarahaa voida maksaa, koska ty6aikaa ei voida kontrolloida.
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3. Asiakkaalle kerrotaan, miten palkka vihentda taysiméariistd péaivirahaa piivad kohti. Tama

lasketaan niin, ettd palkasta lasketaan ensin 50 prosenttia. Taman jilkeen summa jaetaan
21,5:114, ja tima summa vihennetdin asiakkaan tiydestd péivarahasta. Niin saadaan
sovitellun péivirahan méiri paivia kohti. Sovitellun paivirahan maira vaihtelee
kuukausittain ty6pdivien mukaan. Sovitellun pdivirahan maksamisessa on kuitenkin ns. 90
prosentin sdanto. Tyonantajalta saatu palkka ja tyottomyyskassasta maksettava soviteltu
ansiopdiviraha, voivat yhteensi olla korkeintaan 90 prosenttia ansiopéivarahan perusteena

olevasta palkasta.

Asiakkaalle kerrotaan, miten vihintddn 18 tunnin tyoviikot vaikuttavat hinen tulevaan
tiysimaaraiseen péiviarahaansa, jos hin tiyttid tyossioloehdon uudelleen. Piiviraha
maaritelldan tilloin uudelleen. Uusi tdysimairdinen paiviraha on kuitenkin vihintaian 80
prosenttia vanhasta tiydestd pdivarahasta. Soviteltu pdiviraha voi kuitenkin laskea alle 80
prosenttiin vanhaan tasoon verrattuna, koska sovitellun paivarahan maksamiseen vaikuttaa
oma sainnds. Pidemmin pialle voi kdyda niin, ettd asiakas tyttdd tyossioloechdon yhi
uudelleen. Jos hin on pienipalkkaisessa osa-aikatyOssi, hinen tdysimairdinen paivirahansa

putoaa hiljalleen, jolloin lopulta soviteltua péivirahaa ei jad enda maksettavaksi.

Asiakasta my6s kehotetaan pitimain tyonhaku voimassa tydvoimatoimistossa seka

ilmoittamaan vastaanotetusta tyostd tyGvoimatoimistoon.

Sovitellun paivirahan hakeminen

1.

2.

Asiakasta kehotetaan hakemaan soviteltua piivirahaa samassa rytmissd palkanmaksun
kanssa, koska asiakkaan taytyy esittdd palkkatodistus samalta ajalta, jolta hin hakee
péivarahaa. Soviteltua ansiopdivirahaa haetaan joko kuukauden tai neljan kalenterivitkon
vilein siind tapauksessa, ettd asiakas on osa-aikaty6ssi. Hakujakson pituuden maarai
palkkajakso, koska asiakkaan taytyy esittad palkkatodistus hakujakson aikana tehdyistd
tyopaivistd. Hakujakso on nelja kalenteriviikkoa, jos palkka maksetaan tasan kahden viikon
vilein. Hakujakso on vastaavasti kuukausi, jos asiakkaalla on kuukausipalkka ja se

maksetaan joko kuukausittain tai kaksi kertaa kuukaudessa.

Jos asiakkaalla on enintddn kaksi viikkoa (alle 15 kalenteripdivad) kestivid satunnaisia
tyossiolojaksoja, pdivirahaa haetaan neljin kalenteriviikon tai kuukauden jaksoissa.
Hakemuksen liitteena tiytyy ldhettda palkkatodistus tai palkkalaskelma hakujakson aikana

tehdystd tyostad. Tyotunnit ja tyOpaivit taytyy ilmoittaa hakemukseen.
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3. Asiakkaan tdytyy toimittaa ensimmaisen hakemuksensa mukana kopio tysopimuksesta,
jos sellainen on tehty. Tyottomyyskassan taytyy tietdd, mika on alan viikoittainen

enimmaistyOaika, jolla asiakas tyoskentelee tyoajan laskentaa varten.

4. Asiakkaalle kerrotaan, ettd hakemukseen taytyy merkata tyopiivit ja tyGtunnit tismélleen
niin, kuin ne ovat toteutuneet. Lisdksi hakemusta ei voida kasitelli ennen kuin hin on

saanut palkkalaskelman.

5. Asiakkaalle kerrotaan hakemuksen kisittelyajasta, eli hakemusta ei yleensi voida kasitelld
ensimmiiselld kerralla yhtd nopeasti kuin kokonaan ty6ttoman hakemusta kasitelladn,
koska palkkatietojen saaminen hakemuksen liitteeksi voi kestdd. Siten ensimmadisen
sovitellun piivirahan hakemuksen kisittely voi kestdd. Mutta sen jilkeen péivirahan

maksupaivi on melko sidnnénmukainen.

0. Asiakkaalle my6s kerrotaan, miten soviteltu paiviraha kerryttid paivirahan maksamisen
enimmidisaikaa ja ettd sovitellun paivirahan maksamisessa on enimmaiskesto.
Enimmaiskeston kulumisen voi laskea niin, ettd tyGttdmyyskassan maksama soviteltu
paiviraha (brutto) jactaan asiakkaan tdysimairaiselld paivirahalla. Ndin saadaan
enimmiiskestoa kuluttavien paivien lukumaira. Pyorityksessa kdytetain normaalia

pyoristyssaantoa.

7. Lopuksi asiakasta muistutetaan, ettd jisenmaksu taytyy maksaa tyotuloista. Jollei asiakkaalla
ole ennestddn jasenmaksuviitteitd, etuuskisittelijd ottaa asiakkaan tiedot ylos ja vilittda

pyynnon jasenmaksuviitteistd jaisenmaksurekisteriin.

Palveluprosessi tilanteesta, kun asiakas haluaa tietoa sovitellusta paivirahasta ja sen

hakemisesta, on kuvattu taulukossa numero 3.

Asiakas hakee pdivirahaa ty6kyvyttomyysajalta

Tyottomyysturvalain 3 luvun 3 §:n 1 momentin mukaan ty6kyvyttomalld henkil6lla ei ole
oikeutta tyottomyyspaivirahaan, jos hin saa sairauspdivirahaa, osasairauspéivirahaa tai
kansanelikelain mukaista tyOkyvyttomyyseldketta tai jonkin muun lain nojalla etuutta, joka
myonnetiin tiyden tyokyvyttomyyden perusteella. Ty6ttomyysturvalain 3 luku 3 § 3

momentin mukaan tyottomyyspdivirahaa voidaan kuitenkin maksaa henkil6lle, joka on saanut
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sairauspdivirahaa enimmidisajalta (noin 300 piivai), jonka tyokyvyttomyyselikehakemus on

vireilld tai hyldtty ja joka on edelleen tyokyvyton. (Tyottomyysturvalaki 3 luku 3 § 3 mom.).

Asiakas saattaa tiedustella, onko hianelld mahdollisuutta hakea piivirahaa ty6ttémyyskassasta

sen jilkeen kun hanelld pddttyy sairauspdivirahan maksamisen enimmadisaika. T4ll6in

etuuskisittelijdn taytyy neuvoa asiakasta seuraavasti:

Asiakasta kehotetaan ilmoittautumaan tyonhakijaksi heti, kun oikeus sairauspdivirahaan

paittyy, koska piivirahaa voidaan maksaa vain ajalta, jona tydnhaku on voimassa.

Asiakkaalla tiytyy olla lidkarinlausunto siitd, ettd hin on edelleen terveydellisista syistd

kykenematon tyéhon.

Jollei asiakkaalla ole tyokyvyttomyyselikehakemus tai kuntoutushakemus vireilld, asiakasta

kehotetaan laittamaan hakemus vireille, jotta paivirahaa voitaisiin maksaa.

Jos asiakas ottaa yhteyttd vasta siind vaiheessa, kun hin on saanut jo hylkypaitoksen
elikkeestd, asiakasta kehotetaan vilittomasti ilmoittautumaan tyénhakijaksi
tyovoimatoimistoon. Jos elikehakemuksen hylkidysajankohdan (ensiasteen) ja
tyovoimatoimistoon ilmoittautumisen valissd on yli 6 kuukauden katkos, paivirahaoikeus

menetetaan.

Etuuskasittelija tarkistaa maksatusjarjestelmasta, onko asiakkaalle joskus maksettu
paivirahaa enimmidisajalta. Hin my6s varmistaa asiakkaalta, ettd asiakkaalle on kertynyt
hinen jiasenyysaikanaan riittdvisti tyShistoriaa, jotta tyossiaoloehto olisi kunnossa

paiviarahan maksamista varten.

Asiakkaalta kysytidn, onko hinelld tydsuhde voimassa. Jos asiakas on tyosuhteessa, hinti
kehotetaan pyytimin tyonantajalta todistus, jossa ilmoitetaan, ettd tydnantajalla ei ole
tarjota asiakkaalle hinen ty6kykynsd mukaista tyotd. Tama todistus taytyy esittdd myos

tyOvoimatoimistossa.

Asiakas voi lahettaa ensimmaisen hakemuksensa kahden viikon kuluttua

tyovoimatoimistoon tyonhakijaksi ilmoittautumisesta. Jos tyottomyys on alkanut keskelld

viikkoa, asiakasta kehotetaan tiyttimain hakemus kahden viikon pdahin siten, ettd

hakemuksen viimeinen piivd on sunnuntai. Ty6ttémyyskassalla on kaytossa
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vastausldhetyspalvelu, eli tyottomyyskassa maksaa postikulut asiakkaan puolesta. Tasta
kerrotaan asiakkaalle, mutta hinelle my6s kerrotaan, ettd postikulku on hitaampaa
vastauslahetyspalvelun kautta. Asiakkaalle my6s kerrotaan tyottomyyskassan sahkoisesta
asiointijarjestelmasti, jonka kautta hin voi selata omia paivirahatietojaan ja lahetta

jatkohakemuksen jarjestelmin kautta.

Asiakasta muistutetaan siitd, ettd etuutta voi hakea vain kolme kuukautta takautuvasti.
Asiakkaalle kerrotaan, ettd hin saa kirjallisen pdatoksen piivirahan suuruudesta
ensimmaisen maksun yhteydessa. Etuuden maksamisesta ilmoitetaan aina
maksuilmoituksella, jonka asiakas saa postitse tai vaihtoehtoisesti tekstiviestind. Asiakkaalle
kerrotaan myos, ettd seuraava hakemus tiytetdin neljiltd kalenteriviikolta, ja se voidaan

lihettad heti neljan viikon jakson taytyttya.

7. Asiakkaalle kerrotaan, ettd hanen tiytyy ilmoittaa tyGttomyyskassaan eldkepaitoksen sisaltd
vilittémisti padtoksen saatuaan. Jos elikepditds on myonteinen, tyottomyyskassa ryhtyy
takaisinperintdprosessiin. Asiakkaalta ei kuitenkaan peritd mitdin, vaan takaisinperinti
hoidetaan elikelaitoksen kanssa. Asiakkaalta joudutaan kuitenkin pyytimain suostumusta,
jotta takaisinperintdprosessi voidaan tehdd. Asiakasta kehotetaan palauttamaan suostumus,

jotta prosessi saadaan paitokseen mahdollisimman nopeasti.

8. Mikali asiakkaan, jonka tyosuhde on voimassa, elikehakemus hylitidn ja paitos saa
lainvoiman, asiakasta kehotetaan ottamaan yhteyttd tyévoimatoimistoon. T4lloin asiakkaan
oikeus tyottomyyspaiviarahaan mairaytyy tyovoimapoliittisen lausunnon perusteella. Naissa
tapauksissa tyovoimapoliittinen lausunto on esteellinen, eli paivarahaoikeutta ei ole, koska
asiakas on todettu paatoksen perusteella tyokykyiseksi. Ndin ollen hin ei tiytd paivirahan
saamisen edellytyksid. Pdivirahaa voidaan maksaa tyGsuhteen voimassa oloajalta vain siind
tapauksessa, ettd henkil6 on lomautettu tai siind tapauksessa, etta tydsuhde on osa-

aikaistettu.
9. Jos asiakas on kokonaan ty6ton ja hin saa kielteisen elikepaitoksen, piivirahan

maksamista voidaan jatkaa normaalisti, koska hinet on todettu tyokykyiseksi. Niin ollen

hin on ty6ton tydnhakija ja tydmarkkinoiden kiytettdvissa.
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Hakemukseen tarvittavat liitteet

1.

2.

Asiakkaan tiedot tarkistetaan. Jos hin on ollut ty6ttomyyskassan jasen vuodesta 1997
alkaen, tyottomyyskassa tarkastaa omasta rekisteristadn, onko asiakkaalle maksettu
ansiopdivirahaa 1.1.1997 tai sen jalkeen. Jos asiakas on liittynyt tyottomyyskassan jiseneksi
vasta my6hemmin, asiakkaalta tiedustellaan, onko hinelle maksettu ansio- tai
peruspdivirahaa 1.1.1997 tai sen jilkeen. Jos asiakkaalle on maksettu ansio- tai
peruspdivirahaa 1.1.1997 tai sen jilkeen, asiakasta pyydetdin toimittamaan palkkatodistus
34 viikolta. Jos jisen ei muista, onko hinelle maksettu paivarahaa 1.1.1997, hin on liittynyt
tyottomyyskassan jaseneksi vasta mychemmin, asiakasta pyydetddn toimittamaan
palkkatodistus 43 viikolta. Paiviraha maaritellain vain tyotuloista, joten
palkkatodistuksessa ilmoitetaan tulot silta ajalta, jolle tydnantaja on maksanut asiakkaalle

palkkaa. Palkaton sairausloma-aika tiytyy kuitenkin ilmoittaa todistuksessa.

Jos asiakas on ty6ton (tyésuhde ei ole voimassa), palkkatodistuksen tiytyy olla vahintdin
34 palkalliselta viikolta, jos asiakas on paluuehdon piirissa. Jos asiakas on alkuehdon

piirissd, on palkkatodistuksen oltava vahintdin 43 palkalliselta viikolta.

Hakemuksen liitteena lihetetddn tyonantajan todistus asiakkaan tyokyvyttomyydest, jos
hinelld on tydsuhde voimassa. Asiakkaan taytyy lihettad todistus tyGttomyyskassaan

hakemuksensa liitteena.

Palveluprosessi tilanteesta, kun asiakas on tyokyvyton, ja hinelld on tyésuhde voimassa, on

kuvattu taulukossa numero 4. Palveluprosessi tilanteesta, kun asiakas on tyokyvyton, ja

hinelld ei ole voimassa olevaa tyésuhdetta, on kuvattu taulukossa numero 5.

Asiakkaan kanssa asiointi puhelimitse

Tyottomyyskassa saa parikymmenta kyselyd sahkopostitse paivassa. Mikali asiakas kysyy hanté

koskevaa henkilokohtaista salassa pidettdviad tietoa, vastausta ei voi ldhettad sihkopostitse,

koska talloin ei ole kysymys sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa annetun lain 18

(:ssd sdddetystd tiedoksiannosta. Niissi tapauksissa tiedusteluun tulisi vastata joko postitse tai

puhelimitse. (Asian kisittelemistd ja padtoksen antamista tyottomyyskassassa koskevat

soveltamisohjeet 2005, 31, Laki sdhkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa 18 §.)
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Tiedustelun luonne mairai, mitd informaatiokanavaa kaytetdan vastauksen antamisessa. Mikili
asiakas tiedustelee sahk6postitse etuuden maksupiéivia, hinelle voidaan soittaa ja kertoa
vastaus puhelimitse. Jos asiakas kysyy, mitkd ovat edellytykset tietyn etuuden saamiselle.
Tilloin on helpompaa soittaa asiakkaalle, koska etuuskasittelija voi esittda tarkempia
kysymyksia asiakkaalta, jotta arviointi asiakkaan mahdollisuudesta saada kyseistd etuutta
voitaisiin tehdd. Asiakas voi vastaavasti esittaa lisakysymyksia etuuskasittelijlle. Mikali
asiakkaalle vastattaisiin kirjeitse, hidn saisi todennikéisesti puutteellisen vastauksen, koska
hinelle voitaisiin selvittda vain yleiset etuuden saamisedellytykset, jolloin asiakkaan
mahdollisuudet saada etuutta voisi jaada episelviksi. Jos asiakas kuitenkin haluaa vastauksen

kirjallisena, hinelle on vastattava kirjallisena.

Tyottomyyskassan tulee tehda asiakkaalle osoitetut selvityspyynnot mahdollisimman
yksityiskohtaisesti. Selvityspyynndssi tulee perustella, miksi selvitysta tarvitaan.
Yksityiskohtaisesti laadittu pyynt6 tehostaa selvitysten saamista ja nopeuttaa asian kasittelya.
(Asian kisittelemistd ja padtoksen antamista tyottomyyskassassa koskevat soveltamisohjeet
2005, 45.) Toisinaan on nopeampaa pyytaa puuttuva selvitys asiakkaalta puhelimitse, jos on
kysymyksessa yksittdinen selvitys, esimerkiksi kopio ty6todistuksesta, kopio
irtisanomisilmoituksesta, padtos sosiaalietuudesta ja verokortti. Asiakkaalta voidaan pyytid
pankkitilinnumeroa, mutta sitd ei hyvaksytd puhelimitse, vaan asiakkaan taytyy lahettdd

tilinumeronsa kirjallisena, omalla allekirjoituksella vahvistettuna.

Toisinaan asiakkaalta tarvitaan tarkennusta johonkin lisaselvitykseen. T4lloin tieto voidaan
ottaa asiakkaalta puhelimitse sen jilkeen kun asiakkaan henkil6llisyys on ensin varmistettu.
Henkil6llisyys varmistetaan siten, ettd etuuskasittelija soittaa matkapuhelinnumeroon, jonka
asiakas on ilmoittanut hakemuksessaan. Télloin etuuskasittelija voi luottaa sithen, ettd
asianomainen henkil6 vastaa puhelimeen. Tai jonkun toisen henkil6n vastatessa puhelimeen
tima ilmoittaa oman nimensi, jolloin etuuskasittelija voi pyytda asiakasta puhelimeen. Lisdksi
asiakkaalta tiedon kysyminen varmistaa hinen henkil6llisyytensa, koska ulkopuolinen ei
vilttamatta pystyisi vastaamaan kysymykseen. Nain henkil6llisyys tulee varmistettua. Asiakkaan
tietothin kirjataan sen antaja, vastaanottaja ja antamispéiva. Tietojen tallentaminen muistioksi
varmistaa sen, ettd asiakas voi saada tiedon perusteista ja selvityksen alkuperisti, jotka ovat
vaikuttaneet asian ratkaisuun. (Asian kisittelemistd ja paatoksen antamista tyottomyyskassassa

koskevat soveltamisohjeet 2005, 48.)

Jos tyonantajalta saatu selvitys poikkeaa asiakkaan omasta selvityksestd, asiakasta voidaan

poikkeavien selvitysten johdosta kuulla puhelimitse. T4ll6in asiasta laaditaan puhelinmuistio.
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Jos asiakasta kuullaan suullisesti, on hinelle kerrottava, ettd kysymys on kuulemisesta eika
esimerkiksi vapaamuotoisesta asian selvittdmisestd. (Asian kisittelemisti ja padtoksen
antamista tyottomyyskassassa koskevat soveltamisohjeet 2005, 51-52.) Asiakkaalle on
kohteliasta soittaa vasta aamupaivalld, aikaisintaan kello 9, mielellddn kuitenkin vasta kello 10

jalkeen.

Joskus kidy niin, ettd asiakkaalta on erehdyksissd pyydetty hakemuksen kasittelya varten
lisaselvitys, vaikka sitd ei tarvittaisi. Kun asiakas soittaa puhelinpalveluun ja kyseenalaistaa
selvityksen tarpeellisuuden, asiakkaalle kerrotaan, ettd etuuskisittelyssd on kdynyt vahinko, ja
asiakkaalle pahoitellaan, etti selvitys on atheuttanut hianelle turhaa vaivaa. Jos on
tulkinnanvaraista, olisiko selvitystd edes tarvittu, asiakasta pyydetddn kuitenkin toimittamaan
selvitys, vaikka puhelinpalvelussa oleva etuuskasittelija olisi paatynyt sellaiseen tulkintaan, ettd
hin ei olisi selvitystd pyytinyt. Asiakkaalle ei ryhdytd spekuloimaan, miksi toinen
etuuskisittelijd on selvityksen pyytinyt. Téllainen toiminta heikentdd tyottomyyskassan

uskottavuutta.

Jos puhelinpalvelussa vastaanotetaan jokin sellainen puuttuva tieto, jonka jalkeen hakemus
voidaan kisitelld, vastaanotetusta tiedosta laaditaan muistio. Tdmin jilkeen hakemus joko
kasitellddn itse tai se reititetadn lisdselvityksen pyytineelle etuuskasittelijalle, jolloin han
kasittelee hakemuksen loppuun ja antaa paitoksen asiassa. Puhelinpalvelusta ei yhdisteta
puheluja toisille etuuskasittelijoille muutoin kuin erityistapauksissa. Tallainen tilanne voi olla
esimerkiksi sellainen, etti asiakkaan tilanne on niin monimutkainen, ettd asiaan perehtyminen
veisi kohtuuttomasti aikaa. Tall6in parempi, jos puhelu yhdistetddn asiaa hoitavalle
etuuskisittelijille. Puhelu voidaan yhdistad my0s siind tapauksessa, ettd asiakas nimenomaan
vaatii puhua tietyn etuuskasittelijan kanssa. Valtaosa puheluista pyritadn kuitenkin hoitamaan

puhelinpalvelussa.

Palkanlaskijan kanssa puhelimessa asiointi

Tyottémyyskassa voi hankkia selvitystd my6s asiakkaan puolesta. Ty6ttomyyskassa voi
esimerkiksi asiakkaan puolesta pyytdd tyonantajalta palkkatodistuksen, jos timd on mahdollista.
(Asian kisittelemistd ja paatoksen antamista tyottomyyskassassa koskevat soveltamisohjeet

2005, 45.)

Etuuskasittelijit joutuvat soittamaan palkanlaskijoille lahes jokaisesta palkkatodistuksesta.

Useimmiten episelvyyttd on lomarahoista ja lomakorvauksista. Palkkatodistuksesta puuttuu
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usein myoOs erittely sellaisista, normaalin kuukausipalkan lisdksi maksetuista tuloista, joita

tyottomyyskassa el voi lukea paivirahan miarittelyyn.

Tyottomyyskassa ei toisinaan saa suoraa vastausta palkanlaskijalle tuloista, joita asiakkaalle on
maksettu. Till6in etuuskisittelijin on helpointa asettaa kysymykset siten, ettd hin kysyy ensin
asiakkaan normaalin kuukausipalkan, ja timin jilkeen hidn pyytai selvittimain kaikki
kuukausipalkan lisiksi maksetut tulot. Ty6nantajat myOs maksavat erilaisia palkkioita eri
nimilld. Toisissa yrityksissd esimerkiksi kannustepalkkio voi tarkoittaa tukipakettia, kun se
toisessa yrityksessa on yrityksen tulokseen sidottu, vuosittain maksettava palkkio.
Etuuskasittelijin on pystyttiva selvittimiin, minkélaisesta palkkiosta on niissd tapauksissa
kysymys. Etuuskasittelijan tulee kysya seuraavat kysymykset: Mitka ovat palkkion
maksuperusteet, maksetaanko se vuosittain, onko palkkion maksaminen talon vakiintunut
kdytintd, ovat koko henkilokunta palkkion maksamisen piirissd, onko henkil6 vaikuttanut
omalla tydpanoksellaan sithen, ettd palkkio maksetaan. Nama tiedot voidaan ottaa puhelimitse,
jos palkkion maksuperuste vaikuttaa selkeiltd. Jos palkkion maksaminen sisaltda
tulkinnanvaraisia asioita, tiedot pyydetddn toimittamaan tyottomyyskassalle kirjallisena.

Etuuskasittelijan on itse arvioitava, miten hin kokee tarvitsevansa tiedon palkkiosta.

Toisinaan palkanlaskijat turhautuvat tyottomyyskassan esittamistd “turhista” kysymyksista tai
saattavat olla jopa haluttomia antaman tietoja etuuskasittelijdlle. Niissi tilanteissa
etuuskasittelijan tulee pysya rauhallisena ja selvittda palkanlaskijalle, ettd haluamme nopeuttaa
asiakkaallemme annettavaa paitosta selvittimalld asian hinen puolestaan. Ty6ttomyyskassa voi
toki ldhettad asiakkaalle selvityspyynnén samasta asiasta, jolloin palkanlaskija joutuu joka
tapauksessa selvittimain asian tyottomyyskassalle. Palkanlaskijalle voi kertoa, ettd hin on
tyottomyysturvalain 15 luvun 1 §:n perusteella velvollinen antamaan ty6ttémyyskassalle
asiakkaan etuuden kisittelemistd varten tarvittavat tiedot. Mutta lainkohtaan vedotaan vain, jos
palkanlaskija kieltaytyy tiysin yhteistyosta tyottomyyskassan kanssa. Niitd tapauksia on
onneksi harvoin. Etuuskisittelijan reipas ja ystavallinen asenne palkanlaskijaa kohtaan antaa

parhaiten tulosta.
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Taulukko 1. Palveluprosessi, jos asiakas on irtisanottu

Liite 8

Edellytykset paivirahan Asiakkaalle kerrottavat Asiakkaalta tai
maksamiselle ja asiat tyottomyyskassalta
toimintaohjeet edellytettavit toimenpiteet
Tyonhaku Ty6voimatoimistoon Tyo6nhaku tiytyy pitda
taytyy ilmoittautua volimassa
tyonhakijaksi viimeistaan tyovoimatoimiston

ensimmaiseni
tyottomyyspaivana

madraamalld tavalla myos
mahdollisen tukipaketin
jaksotusaikana

Tyossdoloehto kertyy 34 tai
43 viikon perusteella

Asiakkaan tiedot
tarkistetaan ja selvitetddn
mahdollinen aikaisempi
jasenyys toisessa
tyottomyyskassassa

Asiakkaan taytyy ilmoittaa
mahdollinen aikaisempi
jasenyytensa jossain
toisessa
tyottomyyskassassa

Lomakorvaus ja tukipaketti
jaksotetaan tyGsuhteen
padttymisestd tyosuhteesta
saadun paivapalkan
perusteella

Asiakkaalle kerrotaan,
miten lomakorvaus ja
tukipaketti vaikuttavat
tyottomyyspaivirahan
alkamiseen

Asiakkaan huomioitava
taloutensa suunnittelussa
se, ettd paivirahaoikeus voi
alkaa vastaa kuukausien
kuluttua

Omavastuuaika asetetaan
ennen piivarahaoikeuden
alkamista

Omavastuuaika (7 paivaa)
asetetaan vasta
mahdollisen
lomakorvauksen ja
tukipakettiajan jilkeen

Asiakkaan huomioitava se,
ettd my6s omavastuuaika
siirtdd paivarahaoikeuden
alkamista

Hakemukseen seki sen
liitteeksi on annettava
paiviarahan maksamista
varten tarvittavat tiedot ja
dokumentit

Hakemuksen kasittelya
varten tarvitaan
palkkatodistus, kopio
irtisanomisilmoituksesta ja
kopio ty6todistuksesta.
Asiakkaalta tiedustellaan
taustatilanne, jotta voidaan
arvioida muiden liitteiden
tarvittavuus.
Palkkatodistuksen
oikeellisuuden tirkeytta
korostetaan.

Asiakkaan velvollisuus on
toimittaa
ty6ttémyyskassalle etuuden
hakemista varten
tarvittavat tiedot seki
selvitykset.
Tyottomyyskassa ei ole
niitd velvollinen
hankkimaan asiakkaan
puolesta

Ennakonpiditys
suoritetaan verohallituksen
maardamalla tavalla

Ennakonpidatysta
korotetaan kahdella
prosenttiyksikolla, jos
verokortti on myonnetty
palkkaa varten.

Asiakkaan velvollisuus on
huolehtia siitd, ettd
ennakonpiditys suoritetaan
oikein. Asiakas voi
halutessaan toimittaa
muutosverokortin
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Taulukko 2. Palveluprosessi hakemuksen lihettimisesta

Liite 8

Hakemuksen lahettiminen

Asiakkaalle kerrottavat
asiat

Asiakkaalta edellytettavit
tolmenpiteet

Ensimmainen hakemus

Ensimmaiisen hakemuksen
voi lihettdi kahden viikon
kulutta tyottomyyden
alkamisesta

Asiakkaan on
huolehdittava siitd, ettd
hakemuksessa on
tarvittavat tiedot seki
liitteet

Kisittelyaika Asiakkaalle kerrotaan Asiakkaan on varauduttava
hakemuksen sithen, ettd hakemuksen
keskimidrdinen kasittely voi kestda
kisittelyaika

Jatkohakemukset Jatkohakemuksen voi Asiakkaan velvollisuus on

lihettaa neljan vitkon
jaksoissa

lihettad hakemukset neljin
vitkon jaksoissa

Vastauslahetyspalvelu ja
sahkoinen
asiointijarjestelma

Asiakkaalle kerrotaan seka
vastauslidhetyspalvelusta
etta sihkoisen
asiointijarjestelman
mahdollisuudesta

Asiakas voi kiyda
tutustumassa sahkoiseen
asiointijarjestelmain ja
valita sen jalkeen, miten
hin toimittaa
jatkohakemukset
tyottomyyskassaan

Kolmen kuukauden saanto

Hakemubksia voi lahettaa
tyottomyyskassaan vain
kolme kuukautta

Asiakkaan on
huolehdittava siitd, ettd hin
toimittaa hakemukset

takautuvasti tyottomyyskassaan ajallaan
Infopaketti Tyottomyyskassa lahettdd Asiakas vol tarvittaessa
infopaketin kaikille tarkistaa liitteet

ensimmaistd kertaa
tyottomaksi jaaville
henkiloille

infopaketista
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Taulukko 3. Palveluprosesst, jos asiakas haluaa tietoa sovitellusta paivirahasta

Edellytykset paivirahan
maksamiselle ja vaikutus
tulevaan paivirahaan

Asiakkaalle kerrottavat asiat

Asiakkaalta tai
tyottomyyskassalta
edellytettiavit toimenpiteet

Tyo6n muotoa koskeva
edellytys

Soviteltua piivarahaa
maksetaan, jos tyo kestdd
yhdenjaksoisesti enintdin 15
péivai ja on kokoaikaista tai
ty6 on osa-aikaista, jolloin
tyo voi kestdd pidempdin
kuin 15 paivaa

Asiakkaan on kerrottava,
minki tyyppisesti tyOstd on
kysymys

Tyoaikaedellytys

Soviteltua piivarahaa
maksetaan, jos tyOaika ei ylitd
75 % alan enimmaistyOajasta

Asiakkaan on ilmoitettava,
mikd on ty6skentelyalalla
kiytettdva enimmaiistyoaika

Ty6ajan valvonta

Tyo6ajan taytyy olla
luotettavasti valvottu.

Asiakkaan on kerrottava,
missd on tyén suorituspaikka

Sovitellun paivirahan
suuruus

Puolet tyotuloista vihentai
tayttd pdivarahaa. Soviteltu
péiviraha ja palkka voivat
yhteensi olla enintdan 90 %
paivirahan perusteena
olevasta palkasta

Asiakkaan tdytyy toimittaa
hakemuksen mukana
palkkalaskelma tai
palkkatodistus hakemuksessa
olevan hakujakson aikana
ansaituista tuloista.

Ty6ssiaoloehdon kertyminen

Tyo6ssioloehto kertyy kaikista
vihintidin 18 tunnin
tyoviikoista. Piiviraha
miiritelliin uudelleen kun
kertyneita viikkoja on 34.

Asiakkaan tiytyy ilmoittaa
tyotunnit siten, kun ne ovat
todellisuudessa toteutuneet

Sovitellun paivirahan
hakeminen

Sovitellun paivirahan
hakeminen on
yhdenmukainen palkkajakson
kanssa.

Asiakkaan taytyy selvittdd,
mika on yrityksessa
kaytettdva palkanmaksujakso
ja rytmittdd hakeminen
samalle ajalle palkkajakson
kanssa (4 viikkoa/kuukausi).

Sovitellun paivirahan
maksaminen

Sovitellun paivirahan
maksamisessa on alussa pieni
viive johtuen palkkatietojen
viipymisesta

Asiakkaalta ei edellytetd
erillisid toimenpiteita

Enimmaisajan kertyminen

Soviteltu paiviraha kerryttaa
paiviarahan enimmaisaikaa

Asiakas voi seurata
enimmaisajan kertymisté

hitaammin kuin normaalisti. | maksuilmoituksesta
Kerrotaan, miten
enimmaisaika lasketaan
Tyonhaku Asiakasta muistutetaan Asiakkaan taytyy olla
tyonhaun voimassa olon kokoaikaty6nhakijana
tirkeydesta tyovoimatoimistossa
saadakseen pdivirahaa
Jasenmaksu Asiakkaalle kerrotaan Asiakkaan on maksettava

jasenmaksusta. Tarvittaessa
etuuskasittelija tekee
jasenrekisteriin pyynnon
jasenmaksuviitteiden
lihettimisestd asiakkaalle

jasenmaksu kuukausittain
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Taulukko 4. Palveluprosessi, kun asiakas on tyokyvyton ja hanelld on tyésuhde voimassa

Edellytykset Asiakkaalle kerrottavat | Asiakkaalta tai tyGttOmyyskassalta
péivarahan asiat edellytettiavit toimenpiteet
maksamiselle

Sairauspiivirahan Pidivarahaa maksetaan | Asiakkaan on odotettava, ettd

enimmaisaika tiynni

vasta enimmaisajan
tayttymisen jalkeen

sairauspdivirahaa on maksettu
enimmidisajalta ennen kuin hin voi
ryhtyd toimenpiteisiin

Laakirinlausunnon Tyokyvyttémyyden Asiakkaan taytyy saada lidkirinlausunto
mukaan tyokyvyton tulee jatkua edelleen siitd, ettd hin on edelleen tyokyvyton
Elakehakemus taytyy Elikehakemuksen Asiakas laittaa elikehakemuksen vireille,

olla vireilld tai hylitty

taytyy olla vireilla tai
hylatty

jollei hin ole vield nidin menetellyt. Jos
péitos on ollut kielteinen, siitd tiytyy
olla valitus vireilla.

Tyonhaku voimassa

Piivirahaa maksetaan
vain ajalta, jona
tyonhaku on voimassa

Asiakas ilmoittautuu
tyovoimatoimistoon tyonhakijaksi
valittébmisti sairauspdivirahaoikeuden

piityttyi

Tyossaoloehto

Piivarahaa maksetaan,
jos tyossdoloehto on
kunnossa

Etuuskaisittelija tarkastaa asiakkaan
tiedot ja varmistaa alustavasti, ettd
tyossiaoloehto on hankittu

Tyonantajan todistus
tyon tarjoamisesta

Tyonantajan on
todistettava, ettei heilld
ole tarjota asiakkaan

Asiakas pyytda tyonantajalta todistuksen
siitd, ettd tyonantajalla ei ole tarjota
asiakkaan tyOkyvyn mukaista tyotd

tyokyvyn mukaista
tyota

Hakemuksen liitteet Palkkatodistus Palkkatodistus toimitetaan ajalta, jolta
Ty6nantajan todistus tyossdoloehto on tiyttynyt
Laakirinlausunto

Hakemuksen Hakemus liitteineen Hakemus liitteineen ldhetetdin

lihettiminen lihetetdan ty6ttémyyskassalle kahden viikon
tyottomyyskassaan kuluttua ty6voimatoimistoon

ilmoittautumisesta

Piiviarahaa maksetaan | Ilmoitusvelvollisuus Asiakkaan on otettava yhteyttd

vain elikehakemuksen | elikepaitoksesta tai tyottomyyskassaan ja

vireilld ollessa ja tyokyvyttomyyden tyovoimatoimistoon heti elikepdatoksen

tyokyvyttomyysajalta padttymisesta saatuaan. Jos paiatos on myonteinen,

tyottomyyskassa ryhtyy
takaisinperintdan. Jos se on kielteinen,
paivarahaoikeus paattyy. Samoin
menetellddn, jos tyOkyvyttomyys
paattyy.
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Taulukko 5. Palveluprosessi, kun asiakas on tyokyvyton ja hinelld ei ole voimassa olevaa

tyosuhdetta

Edellytykset Asiakkaalle kerrottavat | Asiakkaalta tai tyottOmyyskassalta
paivarahan asiat edellytettavit toimenpiteet
maksamiselle

Sairauspiivirahan Pidivarahaa maksetaan | Asiakkaan on odotettava, ettd

enimmaisaika tiynna

vasta enimmaisajan
tayttymisen jalkeen

sairauspaivarahaa on maksettu
enimmidisajalta, ennen kuin hian voi
hakea pidivirahaa

Tyokykyisyys Tyokyvyttomyyden Asiakas voi olla tyokyvyton tai
jatkuminen ei ole tyokykyinen saadakseen paivirahaa
edellytys

Elikehakemus tiytyy | Eldikehakemuksen Asiakas laittaa

olla vireilld tai hylatty,
jos asiakas on edelleen

tyokyvyton

taytyy olla vireilla tai
hylitty, jos asiakas on
tyokyvyton

tyokyvyttomyyselikehakemuksen
vireille, jos tySkyvyttomyys jatkuu
edelleen. Jos tySkyvyttémyys on
pédttynyt, asiakas katsotaan tyottomiksi
tyonhakijaksi, jolloin elikehakemuksen
vireilld oloa ei tarvita.

Tyonhaku voimassa

Piivirahaa maksetaan
vain ajalta, jona
tyonhaku on voimassa

Asiakas ilmoittautuu
tyovoimatoimistoon tyonhakijaksi
vilittémdsti sairauspaivirahaoikeuden

piityttyi

Tyossaoloehto

Piivarahaa maksetaan,
jos tyossioloehto on
kunnossa

Etuuskaisittelija tarkastaa asiakkaan
tiedot ja varmistaa alustavasti, ettd
tyossiaoloehto on hankittu

Hakemuksen liitteet

Palkkatodistus
Lidkarinlausunto
Irtisanomisilmoitus
Tyo6todistus

Palkkatodistus toimitetaan ajalta, jolta
tyossdolochto on tayttynyt. Tyo6todistus
ja irtisanomisilmoitus tarvitaan, jos
asiakas ei ole niitd aikaisemmin
toimittanut tyottomyyskassalle.

Hakemuksen Hakemus liitteineen Hakemus liitteineen lihetetdin
lihettiminen lihetetddn tyottomyyskassalle kahden viikon
tyottomyyskassaan kuluttua ty6voimatoimistoon
ilmoittautumisesta
Paivirahaa maksetaan, | Ilmoitusvelvollisuus Asiakkaan on otettava yhteytta
vaikka eldkehakemus elikepditoksesta tyottomyyskassaan heti elikepditoksen

olisi hylatty ja asiakas
olisi tyokykyinen

saatuaan. Jos paiatos on myonteinen,
tyottomyyskassa ryhtyy
takaisinperintdan. Jos paatos on
kielteinen tai tyOkyvyttomyys paittyy,
paivirahaoikeus jatkuu.
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