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1 Kela asiakastutkimusten valossa
1.1 Tyytyvdisyys Kelan toimintaan

Kelan asiakaspalvelututkimuksilla on pitkd histo-
ria. Ensimmdiset asiakastutkimukset Kelasta teh-
tiin jo 1950-luvulla (Suomen Gallup). Tutkimuk-
sia ryhdyttiin tekemddn sddnnollisin aikavilein
kuitenkin vasta 1990-luvun puolivilin jilkeen.
Aluksi vuosittain tehtdvit asiakaskyselyt!' kohdis-
tuivat vain Kelan toimistoissa asioineiden mielipi-
teisiin. Myohemmin néiden rinnalla alettiin toteut-
taa tutkimuksia, jotka tavoittivat myds niiden
kansalaisten kisityksid, jotka eivit ole Kelan toi-
mistojen asiakkaita tai jotka ovat hoitaneet Kelan
kanssa asioinnin muulla tavalla kuin kdymalld toi-
mistossa. 2000-luvulla kiinnostuksen kohteena
ovat olleet myds Kelan muiden sidosryhmien tai
yhteistyokumppanien mielipiteet?.

Ensimmiinen koko viestolle suunnattu puhelin-
haastattelututkimus (Suomen Gallup 2000) osui
ajankohtaan, jolloin Kela oli esilld julkisuudessa
kielteiseen sdavyyn. Huomiota herittivit mm. vii-
rin maksettujen elidkkeiden takaisinperinnit, Ke-
lan kapulakieli”, viitteet Kelan toiminnan véérin-
kaytoksistd ja Kelan asema yhteiskunnassa. Kiel-
teiset kohut antoivat uutta potkua samoille
aiheille, mistd Kela oli aiemminkin saanut moit-
teita. (Hellsten 2004, 6-8.)

Toisin kuin julkisuudessa kaydystd keskustelusta
voisi padtelld, Kelan asiakkaat ovat kuitenkin yleen-
sd varsin tyytyviisid saamaansa palveluun. Kela on
menestynyt hyvin my6s asiakastutkimuksissa, jois-
sa julkisen sektorin organisaatioita on vertailtu
keskenddn. Erityisesti Kelassa asioineet vastaajat
ovat antaneet Kelasta paremman arvion kuin muut
vastaajat’. (Esim. TNS Gallup 2005.)

' Kela-barometrin asiakaskysely on toteutettu vuosina 1996—2005. Asiakas-
kyselyn aineisto keratadn kyselylomakkeilla, jotka on jaettu toimistossa
asioineille asiakkaille. Kela-barometri sisdltdd myos vuosittaisen Kelan
esimiehille ja muulle henkilostolle tehdyn kyselyn.

2 Kansalaisille ja Kelan yhteistyokumppaneille suunnatut puhelinhaastat-
telut on toteutettu vuosina 2000 ja 2002-2005 (TNS Gallup, ent. Suomen
Gallup).

3Yleensdkin kriittisimmin eri organisaatioihin suhtautuvat useimmiten juuri
ne, joilla ei ollut valitonta kokemusta kyseisista organisaatioista. Positii-
vinen kokemus kasvokkain kohdatusta asiakaspalvelijasta voi synnyttad
enemman kiitollisuutta tai myénteisyytta kuin universaali (kaikille kuulu-
va) etuus, ennen kuin se muuttuu osaksi arkea. (Julkunen ym. 2004, 264.)

Asiakkaiden antamat arvosanat Kelan palvelulle
kuitenkin vaihtelevat asioinnin syyni olevan Ke-
lan etuuden mukaan (esim. Mattila 2002¢). Asia-
kastyytyvidisyyden parantaminen riippuu myos
sekd etuuksia ettd niiden toimeenpanoa koskevas-
ta kehittamistyostd (Laatu 2004*).

1.2 Kansalaisten palveluodotukset

Perinteiset asiointitavat (toimistossa asiointi, pu-
helinpalvelu, kirjeet) ovat edelleen suosituimpia
tapoja olla yhteydessd Kelaan, vaikka sekd Inter-
net-palvelut ettd niitd haluavien osuudet ovatkin
viime vuosina kasvaneet. Toimistossa asioiminen
on etenkin ikddntyneiden ja monimutkaisia asioi-
ta hoitavien mieleen (Mattila 2002b). Toimistois-
sa asioineista ei ole loydettdvissd ryhmai, joka pi-
tdisi jotain muuta asiointitapaa sitd vaivattomam-
pana (Kela-barometri 2005).

Tulevaisuudessa kysyntd etuuksien vaihtoehtois-
ten asiointitapojen jdrjestimisestd on ilmeinen.
Sihkoiseen asiointiin tottunut sukupolvi asettaa
hyville palvelulle aivan toisenlaisia edellytyksid
kuin aiempien vuosikymmenten ns. tiskiasiakkaat.
Etenkin sairaanhoitokorvausten kisittely on jo
kehittynyt vaativimpienkin asiakkaiden toiveiden
mukaisesti, silld yhd useampi kansalainen saa kor-
vauksensa suoraan liadkiriaseman kassalta. (Ks.
esim. Tuomikoski 2002; Mattila 2004).

Mattilan (2004) mukaan toiveet Kelan palvelusta
on luokiteltavissa viiteen ominaisuuteen: nopea,
vaivaton, ystdvillinen, neuvova ja asiantunteva.
Viidestd ominaisuudesta nopeus® poikkeaa luon-
teeltaan muista. Vaikka palvelun muut ulottuvuu-
det toteutuisivat, kohtuuttoman pitkiksi koettu
hakemuksen lipimenoaika voi pilata koko palve-
lukokemuksen. Vaikka palvelun ystavillisyys ja
asiantuntevuus koetaankin vahvuuksiksi, etenkin
neuvontaan kohdistuu toiveita. Asiakkaiden mie-
lestd neuvonnan tulisi olla niin aktiivista, etti asi-
akkaan ei tarvitsisi osata kysyd asiaa sen oikealla
nimelld. Téll6in neuvonnan lihtokohtana olisi asi-
akkaan elimaintilanteen huomioon ottaminen, eiki
pelkdstddn asiakkaan tiedustelema etuus tai asia.
(Mattila 2002b.)

4 Kyseessa on vuonna 2004 toteutettu kysely, joka kohdistui kymmeneen
erikokoiseen, vaesto- ja elinkeinorakenteeltaan erilaiseen toimintaym-
péristoon ja eri vakuutusalueilla oleviin toimistoihin (Laatu 2004).

5 Hakemuksen lapimenoaika tai asiointivuoron odotusaika toimistossa.
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1.3 Tutkimuksen tavoitteet, vaiheet ja
menetelmdit

Edelld mainitsemani tutkimukset antavat melko
kattavan kuvan koko kansan mielipiteistd. Kela on
myds viime vuosina kerannyt aktiivisesti tietoa eri-
laisilla asiakasraadeilla ja ottamalla kdyttoon asia-
kaspalautejérjestelman®. Lisdksi Kelassa on suun-
nitteilla ja meneillddn useita asiakaspalvelun ke-
hittimiseen tihtddvid hankkeita (liite 1).

Téssd tutkimuksessa tarkastellaan yhtd tutkimuk-
sen ja kehittimisen kannalta kiinnostavaa osa-ai-
neistoa: Kelasta kdytya verkkokeskustelua. Tutki-
muksen kohteena on ”Kelan toiminta mittda pa-
hasti” -keskustelu (Ilta-sanomat 2004 ), joka kéytiin
Ilta-Sanomien verkkolehdessd 27.4.—-5.5.2004.
Verkkokeskustelua ei ole aiemmin kiytetty Kelan
asiakastyytyvdisyyttd ja julkisuuskuvaa koskevien
tutkimusten aineistona.

Keskustelupalsta ei ole aineistona kovin edustava,
joten keskustelu voi luoda vinoutuneen kuvan suo-
malaisten mielipiteistd.” Oletuksenani kuitenkin
on, ettd keskustelijoiden kommentit auttavat tul-
kitsemaan ja tiydentimain muilla tiedonkeruume-
netelmilld kerdttyi tietoa, joka useimmiten on nu-
meerisessa muodossa. Toisaalta kdyttdmalla aineis-
tona julkista keskustelupalstaa saadaan tarkentavia
kuvia organisaation ja asiakkaiden vilisiin kipu-
pisteisiin eli mahdollisiin aiempien tutkimusten
jattamiin mustiin aukkoihin.® On sitten toinen asia,
mitd keskustelijoiden tarjoamista lddkkeistd uskal-
letaan kdyttdd ja mitkd ovat niiden sivuvaikutuk-
set.

Verkkokeskustelun kayttiminen tutkimuksen ai-
neistona voi herittdi eettisida kysymyksid. Eskola ja
Suoranta (1998, 54) esittivit, ettd keskusteluryh-
mid tutkittaessa tutkimusintressistd tulisi kertoa
keskustelijoille my6s silloin, kun tutkimusinnos-
tus on herdnnyt vasta keskustelun paityttyd. Roi-
neen (2004) mielestd timai kuitenkin on liikaa vaa-
dittu, koska periaatteessa kuka tahansa voi lukea
heidén viestejddn, aivan kuten lehtien yleisonosas-
tokirjoituksia. Keskustelijat ovat siis tehneet omat

¢ Kelan Internet- ja intranet-sivustoilla toimiva asiakaspalautteen kerdd-
miseen ja hydyntamiseen tarkoitettu jarjestelma (ASPAL).

7 Aineiston ongelmia on kuvattu tarkemmin luvuissa 2.3 ja 2.4.

& Tiedonkeruumenetelmasta riippuen kansalaisten huomion painopiste
kiinnittyy hieman eri tavoin.

valintansa, miten paljon he haluavat kertoa itses-
tdan. Ndin ollen keskustelun jilkikdteen tapahtu-
vaa analysointia ilman keskustelijoiden suostu-
musta ei voida katsoa epéeettiseksi, varsinkin jos
tutkimus ei tuota sellaista tietoa, joka lisdisi kes-
kustelijoiden tunnistettavuutta tai muulla tavalla
vahingoittaisi heitd. (Roine 2004, 21.)

Téssa tutkimuksessa keskustelijoiden suostumuk-
sen hankkiminen olisi sitd paitsi ollut hyvin han-
kalaa. Analysoimaani keskusteluun osallistuneet
antavat viesteissiin vaikutelman, ettd he haluaisi-
vat viestinsd otettavan laajemminkin huomioon
(ks. tarkemmin luku 2.2). Lisdksi paddyin kaytta-
miin suoria lainauksia kirjoittajien viesteistd ja
mainitsemaan sekd niiden ettd kaikkein aktiivisim-
pien kirjoittajien nimimerkit (vrt. Ollikainen 2004,
121).

Tutkimuksen aineiston alkukartoitukseen kiytin
kasitekarttojen (mind map) piirtimiseen suunni-
teltua tietokoneohjelmaa. Varsinaisesta kayttotar-
koituksesta poikkeavasta tavasta huolimatta oh-
jelma soveltui hyvin myos keskustelun puumaisen
rakenteen kuvaamiseen. Eri alateemojen ajoittu-
mista ja keskustelijoiden kdyttamaa viittaustekniik-
kaa tarkastelin SPSS-ohjelman tuottaman grafii-
kan avulla.

Tutkimusaineiston luokittelussa kdytin pohjana
Kelan asiakaspalautejirjestelmidssa kaytettyd luo-
kittelua (Kela 2004a). Tyolddn kokeilun kautta en
ndhnyt aiheelliseksi luokitella viestejd kovin yksi-
tyiskohtaisesti. Usein samasta viestistd pystyi luo-
kittelemaan kommentteja moneen eri luokkaan.
Lisaksi monen viestin osat olisi voitu sijoittaa use-
ampaan kuin yhteen luokkaan. Muun muassa ti-
min vuoksi teemojen kvantifiointi ei olisi ollut
kovin mielekéstd. Kiinnitdn erityistd huomiota la-
hinni Kelaa koskeviin kommentteihin.

Palstan valvonnan yhteydessi poistetuista viesteistd
minulla ei ole tietoa. Keskustelun hdirintddn tih-
tddvid viestejd en havainnut, jos saman asian tois-
tamista lukuisissa eri viesteissd ei oteta huomioon.
Keskustelijoiden toisilleen jakamat elaimidnohjeet
olivat sindnsi mielenkiintoista luettavaa, mutta en
tulkinnut niiti tarkemmin, koska ne litkkuivat var-
sin kaukana keskustelun alkuperdisestd aiheesta.

Luvussa 2 tarkastelen Internetin keskustelupalstaa
asiakastutkimuksen aineistona. Luvun alussa esit-
telen lyhyesti keskustelupalstan hyodyntamist tie-
dotusvilineissd ja julkisella sektorilla. Tarkastelen
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aineistoa kriittisesti pohtimalla Internetin keskus-
telupalstan edustavuutta. Luvun lopuksi esittelen
Ilta-Sanomien keskustelupalstan erityispiirteitd
(edustavuus, tekninen rakenne ja sdannot, keskus-
telun luonne).

Kolmannessa luvussa keskityn Ilta-Sanomien Ke-
laa koskevan keskustelun kulkuun. Luokittelin
keskustelun viiden otsikon alle: asiakaspalvelun
ystavallisyys, oikeudenmukainen kohtelu, vaivat-
tomuus, etuuksien taso sekd etuuksien vddrinkayt-
to ja takaisinperintd. Tulkitsen vaivattomuutta sen
laajemmassa merkityksessid (asiointi, hakemusme-
nettely, hakemusten lipimenoaika). Keskustelu
etuuksien tasosta keskittyy sen riittdvyyteen.
Etuuksien vddrinkaytto ja muut lilkamaksut herat-
tivat keskustelua mm. takaisinperinnidn menetel-
mistd sekd vadrinkdyton syistd ja niiden ehkdisymuo-
doista. Neljannessd luvussa teen aikaisemmista lu-
vuista yhteenvedon ja johtopéatoksia.

2 Internetin keskustelupalsta
asiakastutkimuksen aineistona

2.1 Keskustelupalstan hyddyntdminen
tiedotusvilineissd

Internetin suosion kasvaessa moni sanomalehti on
perustanut verkkosivuilleen keskustelupalstan. Sa-
noma- ja aikakauslehdissd vuosien mittaan kehit-
tynyt ja lukijoille tuttu mielipiteen ilmaisutapa tai
-kulttuuri on siirtynyt osittain verkkoon. Keskus-
telupalstalle kirjoittaminen on helpompaa, koska
ldhes kaikki kirjoitukset julkaistaan — usein valit-
tomasti. (Katajamiki 2001, 1, 2 ja 14.) Toisaalta
palstan avoimuudella voi olla kielteisiikin seura-
uksia. Viestien suuren lukumairan vuoksi yksittdi-
siin mielipiteisiin suhtaudutaan vihemmén vaka-
vasti kuin toimituksen seulan ldpiisseisiin kirjoi-
tuksiin. (Savolainen 1996, 52.)

Tiedotusvilineiden keskustelualueista on tehty
Suomessa vihin tapaustutkimuksia. Yhtend esi-
merkkind mainittakoon Katajamien (2001) teke-
mi pro gradu -ty sanomalehti Keskisuomalaisen
keskustelupalstasta. Tutkimuksesta kiy ilmi, ettd
sanomalehtien keskustelupalstoilla saatetaan pyr-
kid muuhunkin kuin osallistuvaan tiedonvalityk-
seen tai vain sanomalehden Internet-sivujen vuo-
rovaikutuksellisuuden lisdidmiseen. Esimerkiksi
Keskisuomalaisen verkkoversion keskusteluja vie-
dddn silloin tdlloin uutistuottajille juttuvinkeiksi.
Lisaksi Keskisuomalaisen toimittaja oli kaksi ker-

taa kirjoittanut itse yleisdnosastolle provosoivan
kirjoituksen, jotta palstalle saataisiin lisdd elimaa.
Molemmissa tapauksissa toimitus oli saanut sato-
ja viestejd, joista kdvi ilmi, ettd ihmiset olivat suh-
tautuneet viesteihin tosissaan. (Katajamaki 2001,
15ja 17.)

2.2 Keskustelupalstan hyddyntdminen
julkisella sektorilla

Julkisten palvelujen arvioinnin aineistona keskus-
telupalsta on vield varsin vihdn kdytetty. Tama
antaa hyvin syyn pohtia, voisiko Internetin kes-
kustelupalstoista olla jotain hyotyd Kelan toimin-
nan kehittimisen kannalta, aivan kuten Kelan asia-
kaspalautejdrjestelmastd. Vaikka osalle kansalaisis-
ta keskustelu Internetissi on lihinni viihdetts,
joukkoon mahtuu my6s niitd, jotka toivovat
ddnensd kantautuvan myds paittidjien tietoon.

Tdmd nettinysse toimii nykyisin niin hyvin, ettd 1S:n
pitdisi kehittdd sen yhteyteen teemakohtainen kansa-
laisaloitepalsta/lehti, johon sopisivat kommentit yk-
kosaiheesta ja joka voitaisiin sivujen tiytyttyd lihet-
tdd asianomaiselle ministerille tai kehittdmissatraa-
pille. Voitaisiin harkita muitakin lihetystotapoja.
Moni asia on arvokas ja pohdinnan tuloksia ei pitciisi
heittid pois pesuveden mukana. Ministereillihdn ei
ole aikaa lukea niiitd aloitteita kuin sattumalta. (Pan-
konpidllysmies, 104/386)

Yhdelld tavalla toivomukseen on jo vastattu. Vuon-
na 2000 avattiin valtionhallinnon sihkdinen kan-
salaisfoorumi, jossa kansalaiset voivat kommen-
toida mm. kdynnistyvid tai kdynnisséd olevia hank-
keita ja lainsddaddntouudistuksia. Keskustelupalstan
tavoite on saada hallinnon hanke- ja valmistelu-
tyohon kansalaisten suoria nikemyksid, asiantun-
temusta ja mielipiteitd. Samalla luodaan mahdol-
lisuus kansalaisten ja virkamiesten vuoropuhelulle.
Keskusteluja ei kuitenkaan kdynnistetd keskusteli-
joiden aloitteesta, vaan ne avataan vain kehitta-
mishankkeen tai uudistuksen pohjalta. Yksittdisen
keskustelun paityttyd siitd kirjoitetaan yhteenve-
to, joka liitetdan hankkeen valmisteluasiakirjoihin.
Tulevaisuudessa keskustelun vaikutuksesta hank-
keiden jatkovalmisteluun on tarkoitus mydos tie-
dottaa. (www.otakantaa.fi.) Myos Kelalla on kady-
tossd Internetin keskustelupalsta, joka on keskit-
tynyt opintoetuuksien neuvontaan.
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2.3 Keskustelupalstan vdlittdmd kuva
suomalaisista

Suomessa Internet-kiyttdjien osuus koko viestos-
td vaihtelee huomattavasti ikdluokittain. Kun yli
50-vuotiaissa Internetid kayttivien osuus on hie-
man yli 40 prosenttia, nuoremmilla ikéluokilla
vastaava osuus vaihtelee 80—100 prosentin valill4.
Aktiivisimmat Internetin kdyttdjat [oytyvit alle 25-
vuotiaiden ikdryhmisti. (Taloustutkimus 2004.)

Internet-kyselyihin vastaavat enimmaikseen nuo-
ret ja koulutetut ihmiset. Tutkimukset saatetaan
tastd huolimatta uutisoida siten, etti niiden tulok-
sia pidetddn yleisend totuutena suomalaisista. Ndin
vaarana on, ettd joidenkin mielipiteitd ei kuulla
ollenkaan ja toisten ajatukset taas korostuvat suh-
teettomasti. (Helsingin Sanomat 19.10.2002.) Sa-
man “lainalaisuuden” voidaan ajatella toteutuvan
myds Internetin keskustelupalstoista tehdyissa tul-
kinnoissa.

Keskustelupalstoilla lukijoiden joukko on huomat-
tavasti niihin kirjoittavien osuutta suurempi. Ak-
tiivikirjoittajien ja sivustaseuraajien osuudet ovat
yleensi noin 1:4 keskusteluryhmasta riippuen. Kyn-
nys kirjoittamiseen voi johtua siitéd, ettd keskuste-
lua dominoivat muutamat henkil6t, ja ryhmassi
vallitsevat tietyt kdyttdytymiskoodit ja hierarkia.
(Savolainen 1999, 16.) Tiedotusvilineiden keskus-
telusivuilla ei valttimattd ole yhtd ankaria sdantoja
kuin yhteisollisemmilld ja sisddnpéin lampidvam-
milld ryhmilld (Katajaméki 2001, 29).

Verkkokeskustelun sddntojen ja pakollisen rekiste-
réitymisen puuttuminen voi lisitd keskusteluun
ohimenevyyden leiman (vrt. Kuronen 2000, 111).
Keskustelupalstalla kdyneiden yleisen mielipiteen
selvittiminen on vaikeaa, mikdli kaikki kirjoittajat
eivit ole kiyttaneet aina samaa nimimerkkid. Ndin
ollen kirjoittaja voi halutessaan kommentoida itse
itseddn — ilman, ettid muilla keskusteluun osallistu-
neilla on siitd mitddn kisitystd. Voi olla myds mah-
dollista, ettd joku henkil6 kirjoittaa jonkun toisen
nimelld tai nimimerkilla.

Keskustelupalstojen kirjoittajille on tyypillistd tuo-
da esille eridvid mielipiteitd eikd niinkddn korostaa
nikokulmia, joista ollaan samaa mieltd (Savolai-
nen 1999, 20). Siten pahimmassa tapauksessa pie-
ni, mutta aktiivinen ryhmd voi luoda harhaisen
kasityksen suomalaisten mielipiteistd. Vihan liet-
sonnan lisdksi viestit voivat olla my6s sosiaalisuut-

ta edistdvid tai tiedollista vuorovaikutusta (Olli-
kainen 2004, 3).

Useimmiten Internetin keskustelut muodostavat
kuitenkin oman maailmansa, jonne moni ei paiady
joko taitojen tai kiinnostuksen puutteen vuoksi.
Keskusteluun osallistuvat saattavat siis luoda si-
sdltojd, joista muut eivit vilttdmattd ole ollenkaan
tietoisia.

Usein saatetaan myos ajatella, ettd keskustelijat
kirjoittavat 1dhinnd oman edun ndkokulmasta.
Niin ei vélttdmatta kuitenkaan ole:

En ole puhunut tddlld omista asioistani, vaan yleises-
ti, erdiiin sorretun ithmisryhmdn puolesta. Kummal-
lista, ettd aina luullaan, ettd on oma lehmd ojassa, jos
puhuu jostain asiasta. kylli asiasta pitiid voida kes-
kustella yleisestikin. (Marija, 368/386)

Vaikka joukossa on myos mielipiteensd huolelli-
sesti perustelleita keskustelijoita, nimimerkin taak-
se piiloutuvan ei vélttimitta tarvitse perustella kir-
joituksiaan. Keskustelupalstojen viestit siséltdvat
usein myos asiavirheitd, mika kielii siitd, ettd kes-
kustelijat eivat vilttimattd ole perehtyneet kasitel-
tyihin aiheisiin kovin tarkkaan. Jos mielipide on
jyrkki ja provokatiivinen, kirjoittajan anonymi-
teetti muodostaa ongelman. Télloin lukija voi ko-
kea, ettd kirjoittaja ei ehki olekaan esittimiensd
mielipiteiden takana. (Kuronen 2000, 112.)

2.4 Ilta-Sanomien keskustelupalstan
erityispiirteitd

2.4.1 Edustavuus

[lta-Sanomien verkkopalvelu on yksi Suomen suu-
rimmista. Verkkopalvelussa vierailee joka viikko
noin 400 000 kivijdi, joista keskusteluosioissa kay
noin 80 000. Kivijatutkimuksen (TNS Gallup
2004a) mukaan tyypillisin Ilta-Sanomien keskus-
teluosiossa vieraileva henkilé on 35-49-vuotias
nainen, korkeasti koulutettu toimihenkil6, padkau-
punkiseudulla asuva, puolison kanssa kaksin asu-
va ja keskituloinen.

Kiévijoistd periti 90 % kayttdd Internetid vahintddn
viitend pdivini viikossa. Lisdksi Kelaan kriittisim-
min suhtautuvat eli pdakaupunkiseudulla asuvat
ja 25-34-vuotiaat ovat yliedustettuina. Eldkeldis-
ten osuus on pieni suhteessa heididn osuuteensa
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koko viestostd. Muulta osin keskustelijoiden eri-
laiset elaméntilanteet ovat sen sijaan varsin hyvin
edustettuina suhteessa koko viestoon (liite 3; liite
4.) Aineisto yksinddn ei titen anna mahdollisuuk-
sia kovin rohkeiden yleistettivien johtopditosten
tekoon. Se on varsin vinoutunut eikd anna koko
kuvaa kansalaisten mielipiteistid. Asettamani tut-
kimusongelman kannalta aineiston edustavuus ei
kuitenkaan ole tarkeda.

Aineiston edustavuuden arviointia vaikeuttaa
huomattavasti se, etti saatavillani ei ollut tietoa
siitd, ketkd keskusteluosiossa vierailevista lopulta
kirjoittavat viestejd ja nidin ollen varsinaisesti osal-
listuvat keskustelun kulkuun. Tulkintaa kdvijoistd
vaikeuttaa myos se, ettd Ilta-Sanomien keskuste-
luosion kiyttdjien profiilitiedot eivdat myoskdin
valttamatta kerro koko totuutta. Kévijatutkimus
on nimittdin toteutettu satunnaisotoksena keskus-
teluosiosta poistuneille. Internetin pop-up-kyse-
lyjen keskimdirdinen vastausosuus on arviolta vain
5-15 prosenttia.

2.4.2 Tekninen rakenne ja sédnnét

Internetin keskustelupalstan tekninen rakenne aset-
taa tiettyjd rajoituksia keskustelun etenemiselle.
Palstat on yleensd toteutettu péddasiassa kahdella
tavalla, joko hierarkkisina, puumaisiin sdikeisiin
jaettuina listoina tai allekkain olevien puheenvuo-
rojen ketjuina. Ilta-Sanomien keskustelut on to-
teutettu jalkimmaiselld tavalla (kuvio 1).

Ilta-Sanomien keskusteluosion keskustelut eivit
ole tdysin vapaita. Vaikka keskustelupalstalla voi
esiintyd anonyymisti, keskusteluun ei voi osallis-
tua ilman tunnistetietoja. Nimimerkin lisaksi kir-
joittajan on annettava myos oikea nimi, osoite,
puhelinnumero ja sihkopostiosoite. Oikea nimi ja
yhteystiedot eivit kuitenkaan ole julkisesti nidhté-
villa®. (www.iltasanomat.fi.)

Edelld mainittujen vaatimusten lisdksi Ilta-Sano-
mat pidittdd itselleen oikeuden padittdd, mistd ai-
heista keskusteluja kdynnistetdan. Ehdotuksia uu-
siksi aiheiksi tulee Ilta-Sanomien mukaan niin pal-
jon, ettd kaikkia hyvidkadn viestejd ei voida julkaista
— ainakaan vilittomasti. Ajattomia aiheita saate-

9 Tallennetut tiedot tallentuvat tietokoneen valimuistiin, joten esim. julki-
sessa tilassa seuraavalla tietokoneen kayttajalla saattaa olla mahdolli-
suus kayttda edellisen tietokoneen kayttdjdn tietoja, mikali www-selai-
men valimuistia ei tyhjennetty.

Kuvio 1. Yhden Ilta-Sanomien keskustelun nakyma
mallinnettuna.

Aloitusviestin otsikko
Varsinainen viesti.
Nimimerkki (péivémé&éré ja kellonaika)

P»Kommentoi PPostita

Kommentit” 110 v [P

1-10

11-20
Uusimmat 10
Kaikki

viestin nro/kaikkien viestien lkm

Viittauksen kohteen nimimerkki (viestin nro):
Varsinainen viesti

Nimimerkki (pdivdmééra ja kellonaika)

»Kommentoi  PPostita

| Kommentit 110 |[v[P>]]

 Sivunakymaksi voi valita joko kymmenen perakkaista viestia tai
kaikki viestit.

taan julkaista sopivan tilaisuuden tullen. Koska
Ilta-Sanomat on oikeudellisessa vastuussa kaikes-
ta tekstistd, joita sen sivuilla julkaistaan, se haluaa
my0s valvoa ja valikoida, mitd sen sivuilla julkais-
taan. Keskustelun valvojat (ns. verkonvalvojat tai
moderaattorit) saattavat myos editoida kirjoituk-
sia luettavammiksi ja pelisidntdjen mukaisiksi.
Keskusteluja pidivitetddn maanantaista perjantai-
hin klo 8-22 ja viikonloppuisin 9-22."°
(www.iltasanomat.fi.)

2.4.3 Keskustelun luonne

Ilta-Sanomien keskustelufoorumin keskustelujen
aloitukset liittyvit usein lehden 166ppiin tai muu-
hun lehdessé olleeseen kiinnostavaan aiheeseen.
Yhteiskuntapoliittiset aiheet ndyttavit herdttivin
varsin suurta kiinnostusta — ainakin viestiketjujen
pituuksista péitellen. Tdmin tutkimuksen aineis-
tona olevan Kelaan liittyvin keskustelun lisdksi
muita samoihin aikoihin kisiteltyjen aiheiden ot-
sikoita olivat mm.

© Arkena keskelld paivaa tekemani lyhyt koeviesti hyvaksyttiin osaksi kes-
kustelua noin viidessa minuutissa. Kyseessd ei kuitenkaan ollut tutkimuk-
seni aineistoksi valittu keskustelu.
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— Veriteko metrossa osoitti mielenterveyshoidon
puutteet (155 viestid)

— Onko Halonen epdonnistunut presidenttini?
(2 219 viestid)

— Kaunista naista ei oteta vakavasti tyoelamissa
(231 viestid)

— Ympiristoministerio haaskaa rahoja Pietariin
(111 viestid)

— Bensan hinta hirvittdd (414 viestid).

Ilta-Sanomien keskustelupalstan sisillolld on yh-
tenevdisyyksid vuonna 2003 lanseerattuun Kelan
asiakaspalvelujirjestelmddn annettuihin palauttei-
siin: tyytyvdinen kansalainen ei liiemmin Kkiittele ja
kirjoittele. Vuonna 2003 Kelassa oli 39,2 miljoona
asiointitapahtumaa mukaan lukien suorakorvaus-
asiakkaat, jotka asioivat apteekin tai muun palve-
luntuottajan kanssa. Niistd pelkdstddn toimistois-
sa asiointeja oli noin 18 miljoonaa kappaletta, jois-
ta keskimdérdin vain noin 0,05 prosentin yhteydessa
annettiin negatiivista palautetta (osuus on lasket-
tu ajalta 1.9.2003-31.8.2004).

Kelan asiakaspalvelujirjestelmissd palautetta an-
tavat usein etenkin ne, jotka kaipaavat muutosta
tai joilla on kehittdmisehdotuksia. Luultavasti kan-
salaisten lihtooletus on, ettd esimerkiksi Kelasta
yleensd saa tai pitdd saada hyvid palvelua vastineek-
si maksetuille veroille. Ndin ollen vain epakohdis-
ta tarvitsee antaa palautetta. Palautteiden luku-
midrastd on siten erittdin varovaisesti paateltivissa,
miten suuresta muutospaineesta todellisuudessa on
kyse. Niin asiakaspalautteen kuin Ilta-Sanomien
keskustelupalstan Kelaa koskevan keskustelunkin
anti on mielekdstd suhteuttaa esim. vuosittain to-
teutettavan Kelan asiakastutkimuksen tuloksiin,
joista todellinen muutospaine kdy paremmin ilmi
(ks. luku 1.1).

3 Keskustelu
3.1 Kelaa koskevan keskustelun kulku

Ilta-Sanomien viikon kestineeseen “Kelan toiminta
mittdd pahasti” -keskusteluun osallistui 143 eri-
laista nimimerkkid yhteensd 386 viestilld, joista yli
puolta kommentoitiin vihintdan kerran. Kymme-
nen ahkerimman kirjoittajan voidaan sanoa hal-
litsevan merkittavisti keskustelun kulkua, silld he
kirjoittivat yli neljadkymmentd prosenttia kaikista
viesteistd (taulukko)." Lihetettyjen viestien luku-

1 Oletuksena on, ettd jokainen keskustelija kaytti vain yhta nimimerkkia.

médrilld mitattuna ahkerimmalla kirjoittajalla oli
sanottavaa 42 viestin verran, mika tarkoitti yli
kymmenti prosenttia kaikista viesteistd.'? 46 nimi-
merkkid kirjoitti vahintddn kaksi viestid.

Taulukko. Kymmenen ahkerinta keskustelijaa.

Osuus kaikista

Nimimerkki viesteistd (%)
1. Hvosp-tati 10,9
2. Marija 8,5
3. Hiljainen kapina 7,3
4. AaVee 2,3
5. [lman tukiaisia 2,3
6. Lempi-tati 2,3
7. XX (nimi muutettu) 2,3
8. Pankonpidllysmies 2,3
9. XY (nimi muutettu) 2,1
10. Aiti40 2,1

Yhteensa 42,4

Aktiivisimpien kirjoittajien mielipiteet ovat hyvin
edustettuina myos kdyttdmissani sitaateissa. Lisaksi
jo keskustelun otsikosta voi paitelld, ettd tutkimuk-
sen aineisto antaa paremman kuvan kriittisesti
Kelaan suhtautuvista kuin koko kansasta. Voidaan
my0s olettaa, ettd sekd keskustelun kdynnistymi-
seen ettd sen kulkuun vaikuttivat olennaisesti Ke-
lasta samana kevddna tehdyt negatiiviset uutiset."

Keskustelun aloitusviesti on yksi keskustelun ete-
nemistd eniten madrddvii tekijoitd. Tarkastelema-
ni keskustelun aloitusviesti kisitteli Kelan huonoa
toimivuutta; sosiaaliturvan vdarinkaytoksid ja nii-
den epdmadiriiseltd vaikuttavaa takaisinperintii,
Kelan edustajien merkillisid julkisia kommentteja,
asiakaspalvelun epaystavallisyyttd ja pitkid etuuk-
sien ldpimenoaikoja':

2 Qllikaisen (2004, 122-123) tutkimassa Paihdelinkin alkoholismikeskus-
telussa kuudesta kymmeneen nimimerkkia kirjoitti puolet keskustelupals-
talla julkaistuista viesteistd. Kyseisen keskustelun keskeisin hahmo kir-
joitti 8-10 prosenttia kaikista viesteistd eli lahes samassa suhteessa kuin
tutkimani keskustelun ahkerin kirjoittaja.

3 Muutaman kuukauden kulutua keskustelun paattymisesta Kelan valtuu-
tetut ilmoittivat oudoksuvansa Helsingin Sanomien tapaa kirjoittaa Kelas-
ta (Kela 2004d).

4 Kelassa lapimenoajalla tarkoitetaan hakemuksen saapumisesta ratkai-
sun tekemiseen kulunutta aikaa pdivissa.
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Kelan toiminta mittdd pahasti

Jdinpd miettimddn uutista, jossa kerrottiin, ettd
Kelalta huijataan vuosittain jotain pari miljoonaa
euroa. Huijaukset kylli voi uskoa, mutta pitkdissi
haastateltiin Kelan virkamiehid, joilta tuli vihdin
kummia kommentteja. Yksi oli sitd mieltd, ettd kan-
nattaa etsid isompia rikollisia. Toinen oli sitd mieltd,
ettd kun Kelassa halutaan olla asiakasystaviillisid, niin
vddrinkdytoksiin on vaikea puuttua. Eikds timd kom-
mentti usuta ihmisid huijaamaan vield enemmdin?
Me tydssikdyvit maksetaan koko tuokin lysti.

Asiakasystivillisyydesti on minulla kylld sellaisia
kokemuksia, etti en muista muualta saaneeni, siis
erittdin epdystivillisti. Kysymyksessd oli than minulle
kuuluvat korvaukset lidkdrikuiteista, joista kyselin
asiallisesti pari kuukautta odotettuani. Kelan virkai-
lijat ovat lisiiksi itkettiineet useita lihiympdristossini
olevia henkilditd. (Silmiit pddssd, 1/386)

Edelld esitetystd aloitusviestistd alkunsa saanut kes-
kustelu sisilsi lopulta viisi perusteemaa, joita oli-
vat Kelan asiakaspalvelu, Kelan etuudet, sosiaali-
turvan vidrinkdytokset, Kelan toiminta yleensi ja
keskustelijoiden toisilleen jakamat eliminohjeet
(kuvio 2).

Kuvio 2. Keskustelun padateemat limittyivat osin
padllekkain.

Sosiaaliturvan
vaarinkayttoé

Asiakas-
palvelu

Kelan toiminta
yleensa

Yksi alakeskustelu saattoi sivuta useita edelld mai-
nittuja teemoja. Ratkaisuksi ongelmaan luokitte-
lin keskustelun uudelleen viiden otsikon alle:

. Asiakaspalvelun ystavillisyys

. Oikeudenmukainen kohtelu

. Vaivattomuus

. Etuuksien taso

. Etuuksien viddrinkaytto ja takaisinperinta.

U = W N =

Todellisuudessa keskustelu polveili lukuisiin ala-
keskusteluihin, jotka koostuivat perusteemojen
erilaisista ndkokulmista tai yhdistelmistd. Ominais-
ta keskustelulle oli lyhytjannitteisyys: uusia keskus-
telunaiheita syntyi jatkuvasti syrjdyttden samalla
vanhat teemat. Néin ollen keskusteluketjujen si-
sdlld litkuttiin usein varsin kauas alkuperiisesti tee-
masta. Tdmai ei jadnyt huomaamatta ainakaan
kaikkein aktiivisimmilta keskustelijoilta.

Varsinaisesti tdmd elatusavusta viidntiminen ei liity
otsikkoon eli Kelaan millidin tavalla, mutta vidnndn
kumminkin kerran vield. (Lempi-titi, 379/386)

Keskustelun rinsyily on tavallista. Kelasta pddstiin
sosiaaliturvaan yleensd ja erityisesti sen aukkoihin ja
tdsti taas avioeroihin ja niiden seurauksiin. (Mari-
ja, 384/386)

Koska toisiinsa viittaavat puheenvuorot olivat
usein ajallisesti irrallaan, keskustelijat todennidkoi-
sesti joutuivat ponnistelemaan loytiadkseen keskus-
telun “punaisen langan”. Puheenvuorojen pitkit
vilit johtavat helposti sokkokeskusteluun, koska
kirjoitettaessa kommenttia edelliseen puheenvuo-
roon ei aina tiedetd, onko siitd jo esitetty tismen-
netty versio. Samat huomiot saatetaan siis esittdd
yhé uudelleen. Keskustelu alkaa polkea paikallaan,
vaikka lukijoilla periaatteessa olisikin koko teksti-
arkisto kaytgssddn.

Oman lisdnsd keskustelun kulkuun tuovat myos
keskustelijoiden varsin erilaiset tavat liittyd keskus-
teluun. Kun osa keskustelijoista kommentoi vain
viestiketjun alkupditid, jotkut selailevat koko viesti-
ketjun tai siirtyvdt suoraan tuoreimpiin viesteihin
(liite 4). Viestiketjun kasvaessa sen alakeskustelu-
jen seuraaminen kiy entistd hankalammaksi.

Sind kirjoitit nyt kdsittidkseni ensimmdisti kertaa
tille palstalle. Kivin titi keskustelua alun perin toi-
sen nimimerkin kanssa. (Marija, 258/386)

Kirjoittajien ilmoittaessa viittauksensa kohteen,
viestit rakentuvat puumaisiksi (kuvio 3). Tétd ra-
kennetta lukijan on varsin vaikea havaita."

s Tutkimusraporttini rakenne on valittu tarkoituksella sellaiseksi, ettd kayt-
tamissani keskustelijoiden suorissa lainauksissa ei ole olennaista ilmoit-
taa viittauksen kohdetta. En myGskaan esita yhtaan esimerkkia kokonai-
sesta viestiketjusta.
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Kuvio 3. Keskustelun eteneminen.
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3.2 Asiakaspalvelun ystdvillisyys

Kelan saamaan palveluarvosanaan vaikuttavat
etenkin asiakkaiden kdsitys heitd palvelleen toimi-
henkilon asiantuntemuksesta ja ystdvillisyydestd
(tyytyvdisid 89,6 % ja 93,4 %), jotka ovat perintei-
sesti olleet koko Kelan palvelun arvostetuimpia
osa-alueita. (Kela-barometri 2004.) Lukemalla
[lta-Sanomien keskustelupalstan viestejd voi saa-
da toisenlaisen kuvan. Vaikka viestiketjun aloitus-
viestin voitiinkin olettaa kirvoittavan keskusteli-
joita nimenomaan Kelan asiakaspalvelun arvoste-
luun, keskusteluun osallistui my6s Kelan palveluun
tyytyvdisid asiakkaita.

Omat kokemukseni Kelan toiminnasta ovat pelkds-
tddn positiivisia. Asiat ovat hoituneet helposti ja no-
peasti kun vain muistaa itse olla huolellinen paperei-
ta tdyttiessddn. (Asche, 20/386)

Eipa voi yleistid, esim. tddlld Hdameessd missd asun
on erittdin ystivillisii ihmisid Kelassa, apu tulee no-
peasti ja asiat hoituu. Myds tydvoimatoimistossa on
erittdin ystavillisia thmisid. (N30, 33/386)

Olen itse saanut asiallista kohtelua KELAsta. Jos pa-
pereittenkin tiyttimisessd on ollut ongelmia niin olen
aina saanut apua virkailijoilta. (Helind, 82/386)

Niinhdn se on kaikessa vuorovaikutuksessa, ettdi niin
metsd vastaa kuin sinne huutaa. Eli saa juuri sellais-
ta asiakaspalvelua, kuin on ansainnutkin, eikd vain
Kelassa. (Scide, 115/386)

Epaystavillistd palvelua kokeneet erittelivit asioin-
tiaan edelld esitettyjd viestejd yksityiskohtaisem-
min. Asiakaspalvelussa arveltiin olevan paranta-
misen varaa niin julkisella kuin yksityiselldkin sek-
torilla. Erddn keskustelijan mielestd palvelu-
henkisyyden puutteet voivat nikyi etenkin pitkind
puhelinpalvelujonoina ja toykeini kohteluna. Jul-
kusen ym. (2004, 264) mukaan asiakkaan saama
inhimillinen kohtelu voi herdttdd kiitollisuutta ja
olla asiakkaalle tirkeampi kuin varsinainen etuus-
padtos. Epdkohtelias tai huonosti sujunut asiakas-
palvelu ndyttdisi olevan asia, joka pahoittaa mie-
len pitkiksi aikaa.

Ystivillisyys ja kela on yhti totta kuin pohjois-korea
ja vapaa tiedonkulku. Kela on paikka jonne menoa
yritin viltdd kaikin tavoin, olen joutunut kdymddin
eri paikkakunnilla ja tddlld helsingissi eri kaupun-
gin osien keloissa. Paperit voi hdviti mystisesti, ku-
kaan tosin ei muista siitd asiakkalle kertoa ellei asia-

kas kysele mis pddtikset viipyy. Kait henkilokunnan
tymped kdytos johtuu siitd et kun tiskin toiselle puolel-
le kun pédsee on jumalasta seuraava ja tydsti ei pois
joudu kun kuoleman johdosta. Tunteeko joku muka-
van kela virkailijan (Ohhoh, 75/386)

Kelan toimihenkil6ltd odotetaan “ndyrad” palve-
lua, vaikka asiakas olisikin tuohtunut. Keskusteli-
joiden mielestd myos asiakkaan tulisi muistaa kayt-
tdytyd asiointitilanteessa hyvin. Asiakaspalvelijan
mielistelylld ei kuitenkaan haluttu olevan vaiku-
tusta asioiden eteenpdin menemiseen.

Jos “oma asenne vaikuttaa suuresti sithen, minkd-
laista palvelua Kelalta saa’, miten oman asenteensa
voi ilmaista kirjeitse? Laitanko sairasvakuutuskuit-
teja sisdltividn kirjeeseen siis mukaan kukkaterveh-
dyksen tai hymyilevin valokuvan itsestini niin, ettei
tarvitse odottaa korvauksia nelji kuukautta? (Mei-
ninkid ihmettelevi, 249/386)

Kuten jo aiemmista tutkimuksista (esim. Mattila
2002a) on kidynyt ilmi, Kelan toimihenkil6 ja var-
sinkin ensimmdistd kertaa Kelassa asioiva asiakas
saattavat puhua eri “kieltd” (ks. lisid vaivatto-
muudesta luvusta 3.4). Virkailijalle yksinkertainen
tai itsestddn selvd asia ei vilttamittd ole sitd asiak-
kaalle. Keskustelijoiden mielestd asiat pitdisi kui-
tenkin pystyd hoitamaan, vaikka asiakas ei osaisi
pyytdd oikeilla sanoilla haluamaansa tietoa.

Yleisesti ottaen olen sitd mieltd, ettd palvelualtista tyo-
viked sinne ei ainakaan ole pesiytynyt ja nimittiin
N:n Kelaan. Jos et itse tajua/hoksaa kysyi kaikkea
asiaan liittyvid, kukaan ei tule neuvomaan, vaikka
se varmaan olisi nopein tapa hoitaa asiakas ovesta
ulos. Ovat tylyji ja epiikohteliaita. Anteeksikaan ei-
vit pyydd, kuten laskivat asumistukenividrin ja sain
maksaa takaisin satoja markkoja. Soitin kyseiselle
laskijalle, hin sanoi pari kertaa yh “m..yh 'm ja pu-
helu loppui sithen. Perusteluja hinen virheelleen en
saanut. (Fiia, 70/386)

Kelan toimihenkil6iltd odotetaan myos asiakkaan
tilanteen huomioon ottavaa kidyttiytymistd, em-
patiaa, vaikka asiakas ei tietdisi, ettd hdnen asiansa
ei liity Kelan hoitamiin etuuksiin. Joissakin tapauk-
sissa keskustelijat olisivat halunneet, ettd Kelan
tyontekiji olisi pahoitellut asiakkaan hankalaa ti-
lannetta tai pystynyt myontimain omat virheen-
sd.

11
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3.3 Oikeudenmukainen kohtelu

Kisitysten oikeudenmukaisesta asioiden hoitami-
sesta voidaan ajatella myotéilevin kansalaisten
yleistd oikeustajua. Hyvinvointipalveluiden asiak-
kuutta arvioitaessa lihtokohtana ovat usein kan-
salaisten odotukset — etenkin tarkasteltaessa koke-
musten kohtuullisuutta. Télloin ihmiset vertaavat
omaa tilannettaan jarjestelmastd julkilausuttuihin
periaatteisiin ja vastaavanlaisissa tilanteissa havait-
tuun toimintaan. (Metteri 2004, 41.)

Uuden hallintolain my6td Kelan ja muiden viran-
omaisten on muun muassa selvitettivd asiakkaalle
vaihtoehtoja yleiselld tasolla. Liséksi asiakkaan tu-
lee saada tietdd kisittelyyn vaikuttavista asioista.
(Mattila Henri 2004.) Keskustelusta kavi ilmi jo
aiemmista tutkimuksista havaittu huomio, etti
asiakkailla ei aina valttimatta ole tayttd varmuut-
ta siitd, mihin etuuksiin heilld olisi oikeus.

Kansalaiset ovat kiinnostuneita saamansa etuuden
lisdksi my0s siitd, onko heiddn asiansa kisitelty rei-
lusti ja yhdenvertaisesti muihin asiakkaisiin néh-
den (Julkunen ym. 2004, 250). Viranomaisten neu-
vonnasta valitetaankin oikeusasiamiehelle ja oi-
keuskanslerille vuosi vuodelta enemmain. Vaikka
Kelalle annettujen huomautusten mairi ei olekaan
noussut samassa suhteessa, asettaa uusi laajentu—
nut viranomaisten neuvontavelvollisuus oman
haasteensa Kelankin asiakaspalvelulle. (Mattila
Henri 2004.)

Keskustelijoilla oli varsin ristiriitaisia kasityksid
Kelan etuuksien midrdytymisperusteiden ja koh-
telun oikeudenmukaisuudesta.'® Esimerkiksi joi-
denkin keskustelijoiden mielesté yhteiskunnan tu-
lisi tukea ydinperhettd, eikd automaattisesti antaa
eronneille yksinhuoltajakorotusta. Thmetystéd he-
ritti sekin, ettd myos todella hyvin taloudellisesti
toimeentulevat ovat oikeutettuja esimerkiksi lap-
silisddn.

olen itsekin ihmetellyt suuresti tuota yksinhuoltajali-
sdd. Mikd ihmeen velvollisuus yhteiskunnalla on mak-
saa siitd, jos lapsen vanhemmat eroavat? Mitdi yh-
teiskunnallista tavoitetta silld edistetidn? Miksi mil-
joonatuloinen toimitusjohtaja-yksinhuoltaja saa

1 Kela voi joutua sijaissyylliseksi lainsaatajan tekemista paatoksista ja
koettu vdaryys saatetaan kohdistaa suoraan Kelaan. Luottamus hyvinvoin-
tijarjestelmiin onkin usein suurempi kuin niitd toimeenpanevaan byrokra-
tiaan. Eikd vahiten siksi, etta hankalat tulkinnat ja kasvokkaiset epaami-
set jaavat byrokratian harteille. (Julkunen 2004, 254.)

automaattisesti 36,60 euroa kuussa / lapsi? Ja miksi
rakennetaan kiytintojd, jotka suorastaan houkutte-
levat viidrinkdytoksiin? —— Jos yksinhuoltaja on tuen
tarpeessa, hintd tuettakoon. Automaattijirjestelmiid,
jossa valtio kdytidnndssi tukee ihmisten eroamista, en
hyviksy. (Heidi, 31/386)

Joidenkin keskustelijoiden mielesti yleisen asumis-
tuen madrdytymisperusteet vaikuttavat litkaa sii-
hen, millaisiin asuntoihin ithmiset paattavat muut-
taa asumaan.

Mikdli asunnon vuokra menee yli Kelan asettamien
rajojen, ei sitd endd lasketa. Eli tuttaviesi pitdisi muut-
taa halvempaan asuntoon Kelan mielesti (Opiskeli-
ja, 20/386)

Nimimerkki KTM ei myontinyt kiyttineensi yh-
teiskunnan tukia ja piti niiden varassa eldvia "luu-
sereina’. Yksilon tulisi hanen mukaansa ottaa vas-
tuuta elimdstddn ja hdn piti oikeudenmukaisena
sitd, ettd jokainen huolehtisi vain itsestddn ja per-
heestddn. Harmistusta aiheutti myos se, ettd keski-
tuloisella kouluttautuneella kansalaisella tuntuu
jadavan verojen jalkeen vihemman kiteen kuin kou-
luttamattomilla pienipalkkaisilla tyolaisilla, mika
ei kannusta kouluttautumaan.

Kaytinndssi asia voisi nikyd vaikkapa ndin, etti
keskituloinen kouluttautunut veronmaksaja joutuu
pdrjddmddn jopa pienemmiilld nettosummalla kuu-
kaudessa kuin hinen naapurinsa, joka on koulutta-
maton matalapalkkatyolidinen, mutta saa kaikki
mahdolliset ja mahdottomat tuet, jotka tuo hinen
koulutettu naapurinsa héinelle kustantaa. Karkeahko
esimerkki, mutta idea varmasti kiy selviksi. Valitet-
tavan totta myds. (KTM, 271/386)

Samankaltaisia ajatuksia oli myos nimimerkilld II-
man tukiaisia, joka on tyoskennellyt jo vuosia mai-
rdaikaisissa tyosuhteissa. Vaikka Ilman tukiaisia ei
ollutkaan ilmeisesti taloudellisesti yhtd hyvassa
asemassa kuin KTM, niin silti hintikin inhottivat
toiset, jotka eldvit padasiassa yhteiskunnan tuella.
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3.4 Vaivattomuus
3.4.1 Asiointi

Mitd useammin asiakkaalla on ollut asiointihan-
kaluuksia Kelan kanssa, siti heikommaksi hin ar-
vioi Kelan toimiston palvelun’. Jo yksikin asioin-
tiongelma lyhyessd ajassa heikentdd asiakkaan an-
tamaa Kelan toimiston yleisarvosanaa. Tdmi ei ole
ylldttavad, silld asiointiongelmat voivat aiheuttaa
asiakkaalle mm. ylimidrdistd vaivaa uusien pape-
rien toimittamisesta sekd taloudellista haittaa.
(Laatu 2004, 9.)

Keskustelupalstalla Kelan asiakaspalvelun vaivat-
tomuutta arvioitiin muun muassa vertailemalla
sitd muiden organisaatioiden asiakaspalveluun.
Myos keskustelijoiden mielestd Kelassa asioinnin
vaivattomuus on riippuvainen Kelan etuuksien
madrdytymisperusteistd. Ne voivat joissakin etuuk-
sissa joko estdd tai mahdollistaa muita organisaa-
tioita vaivattomamman asiointitilanteen.

Oikeastaan Kelan kanssa asioinnissa on se ainoa iso
vika, ettd kaikki on niin joustamatonta. Siihen var-
masti kuitenkin perustuu melkoisen tehokas asioiden
kdsittely. (XY2 (nimi muutettu), 6/386)

Haluaisin kommentoida tuohon epiystivilliseen pal-
veluun Kelassa... Useinhan se liittyy siihen, ettd asia-
kas ei saa tiettyjd toivomiaan maksuja tai niiden
kdsittely kestdid. Minusta olisi syytd muistaa, etti Ke-
lan tyontekijit toimivat lakien ja sdddosten mukaan.
Vaikka heidin sympatiat olisivatkin kuinka asiak-
kaan puolella, he eiviit voi tehdi sidddsten vastaisia
pédtoksid. Itseiikin ottaa pddhin kun tyéton avopuo-
liso ei saa asumistukea minun “suurien” tulojeni pe-
rusteella (tydskentelen osa-aikasena myyjind, joten
tulot eivit todellakaan ole suuret). Mutta syyténhin
se tiskin takana istuva asiakaspalvelija tihdn tilan-
teeseen on. En itsekiidin heitd ole kovin usein kauniisti
puhutellut, joten onko ihme jos ei iltapdivilld endid
loydy hymya..??? Jokainen Kelan asiakas voisi mennd
itseensd, eikd syyttid asiakaspalvelijoita. Hakemuk-
sissa on aina kerrottu liitteet, joita sen mukana pitiiii
lahettdd padtoksen saamiseksi. Kylld varmasti kdsit-
tely kestdid jos niisti yhdenkin unohtaa, ja asia pitdd
palauttaa asiakkaalle... (Mind vaan, 21/386)

17 Kelan toimistossa asioivista vajaat 15 % toteaa, ettd ei saa hoidettua
asiaansa yhdelld kertaa ja lahes yhta moni ei ole tyytyvdinen asioiden hoi-
don vaivattomuuteen (Kela-barometri 2004).

Jos Kelan palvelut siirtyisi kunnille, niin niistd tulisi
harkinnanvaraisia. Minua Kelan tyontekijiit on koh-
delleet hyvin, asiallisesti ja kunnioittavasti. Toisin kuin
sosiaalitoimen tantat, jotka ivallisesti nauraa pdin
naamaa. (Jef, 184/386)

Keskustelijoiden mielestd yhden kdynnin toimistos-
sa pitdisi riittdd ja papereiden tayttimistd voisi olla
vahemmin. Harkinnanvaraisiin (selektiivisiin) jar-
jestelmiin sisdltyvd mahdollinen "lippujen ja lap-
pujen” toimittaminen ja oman tarvitsevuutensa
vakuuttelu voidaan kokea noyryyttivind, vaikka
lopputuloksena olisikin etuuden mydntiminen
(Julkunen ym. 2004, 255). Keskustelijat eivit ym-
mirtineet, miksi asiakkaiden jittimien hakemus-
ten puutteista ei ilmoiteta ldhes vilittomasti asia-
papereiden jattimisestd. Seuraavat keskustelijat
arvelivatkin, ettd mitdi moninaisimmat liitteet teet-
tavit turhaa tyotd tiskin molemmilla puolilla:

Eniten tuossa toiminnassa sylettdd epijohdonmukai-
suus, yksi virkailija sanoo kaikkien lippujen ja lappu-
jen olevan kunnossa, kunnes muutaman viikon kulut-
tua toinen virkailija lihettid kotiin kirjeen ja pyytdid
vield lisdtodistuksia. IThmisid toki virkailijatkin ovat
javarmasti yrittdvdt tyonsd tehdd, jossain kuitenkin
mattid kun kdsittelyajat ovat ndinkin pitkid, sekd
talldisid epdjohdonmukaisuuksia pidsee tapahtu-
maan. (Pretorian, 29/386)

Byrokraattinen sidntoviidakko ja pddtiksentekome-
nettely (ja siihen liittyen erittdin vaikeaksi ja aikaa
vieviksi tehty valitusmenettely) tissi ongelmia ovat.
Siitd myds johtuu, etti yksittdisen Kelan virkailijan
on tdysin mahdotonta selvittid asiakkaalle kaikkia
asiakkaan kannalta olennaisia asioita. (Aavee, 172/
386)

Keskustelijoiden mielestd asiointi virkailijan ja
asiakkaan vililld voisi olla nykyistd vaivattomam-
paa, jos asiakaskirjeet, esitteet, hakuohjeet ja ha-
kemuslomakkeet olisivat selkeampid. Siten joita-
kin ylimairdisid asiointeja voitaisiin mahdollisesti
valttad.

3.4.2 Hakumenettely

Kelan etuuksien hakumenettelyd hankaloittaa
etuuksien myontamisperusteiden monimutkai-
suus. Téstd syystd etuuden hakijan on vaikea hah-
mottaa omia oikeuksiaan. (Laatu 2004, 17.) Kela
on yrittinyt parantaa tilannetta etenkin tiedotta-
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malla.” Mikdli asiakkaalla on riittdvit atk-taidot
ja mahdollisuus kéyttda Internetid, tietoa voi saa-
da my0s kdymittid toimistossa. Kelan Internet-pal-
velun tarkoituksena on opastaa niin kansalaisia
kuin kansalaisjarjest6jd ja muitakin yhteistyotaho-
ja."” Verkkokeskustelussa hakumenettelyyn tyyty-
mittdmille huomautettiinkin usein, etti tarvitta-
va etuusinformaatio on kylld olemassa, jos vain
viitsii ndhdi vdhin vaivaa.

Kelan sivuilla on ihan tarkat taksat korvauksista, kat-
selepa sieltd. (Alipalkattu, 256/386)

Keskustelijoiden mielestd hakemuslomakkeissa tu-
lisi kysyd vain asian kisittelyn kannalta olennaiset
kysymykset. Esimerkiksi asumistukihakemuksen
koettiin sisdltdvan paljon epdolennaisia kysymyk-
sid. Jotkut olivat tuskastuneita, kun “koskaan” ei
voi olla aivan varma, ovatko kaikki tarvittavat liit-
teet varmasti mukana.

Ongelmia entisestdcn monimutkaistaa, jos Kelan asia-
kas on myds tydvoimatoimiston tai sosiaalitoimiston
asiakas, silld joskus ei ole selvid, kenen tehtivind hen-
kilon sosiaaliturvasta huolehtiminen tietyssd eldmdn-
tilanteessa on. Esim. Kelalta kielteisen (ditiys-, isyys-
jne.) paivirahapddtoksen saanut voidaan silti lukea
tuen piirissd olevaksi tyokkdrissd ja sosiaalitoimessa,
vaikka tukea ei saisikaan... (Aavee, 172/386)

Juu. On hakemuksissa mainittu tarvittavat liitteet.
Joka ikinen kerta kun hakemukseen kaikki liitteet liit-
tdd mitkd etukdteen pyydetiiin, pamahtaa postiluu-
kusta ennen pitkdd kirje jossa vaaditaan lisiliitteitd
ja selvityksid jo annetuille liitteille ja selvityksille. Ja
pédtokset viivistyy. Muuten saisivat kinuta rauhassa
jos ei olisi siitd ainoasta leivistd kyse. (Millie, 66/386)

Paine hakumenettelyn helpottamiseksi ilmenee
seuraavissa viesteissa:

Huijarit kiinni, mutta moneen kertaan tiytettivien
lomakkeiden aiheuttama byrokratia on lopetettava.
Miksi asioita ei voi hoitaa yhdelld lomakkeella, jos
siind on tarpeelliset tiedot. (Esko, 191/386)

® Puhelinkyselyn mukaan Kela tiedottaa kansalaisille tehokkaasti etuuk-
sista, joihin heilld on oikeus. Tiedotukseen tyytyvaisten osuus on 91 % (TNS
Gallup 2003).

19 Kaikille avoimia palveluja ovat muun muassa etuustiedot, esitteet, tilas-
tot ja tutkimukset, ldakehaku, laskennat, lomakkeet, asiakaspalaute ja
kysymykset. Tunnistautumista vaativia palveluja ovat muun muassa omien
tietojen kyselyt ja vahitellen lisadntyvat sahkoiset hakemukset, joista en-
simmdisend toteutuu vuoden 2006 vaihteessa opintotuen peruminen, kes-
keyttaminen tai opintotuen palauttaminen suoraan verkon kautta.

Lammittdd ajatus, etti joku muukin on joutunut syi-
maddn kynsid odotellessaan KELA:n tyottomyyskor-
vauksia. Itsellini rahojen saamiseen meni 3 kk. On-
gelmia tuottivat erityisesti minulle 7 vuotta vahojen
palkkatodistusten hankkiminen (en tosiaan ollut ym-
madrtinyt sdilyttdd) firmalta, jota ei enddn ollut ole-
massa. Mutta ne vaadittiin. Olihan noita ongelmia
monia, mutta tuo se suurin. (Hitaita ovat, 240/386)

Asumismuodon selvittiminen on joissakin tapauk-
sissa ongelmallista, mikd saattaa viivastyttdd asiak-
kaan etuusasian kisittelyd. Nykydan muuttoilmoi-
tus tulee tehdd suoraan viestorekisterin ylldpita-
jille kahden viikon kuluessa. Vdestorekisterikes-
kuksella ei kuitenkaan ole juuri mahdollisuuksia
arvioida saamiensa ilmoitusten oikeellisuutta.
Ongelma kertaantuu Kelassa, silld sen pitéisi tie-
tdd, missd henkilot asuvat ja keiden kanssa. Epitie-
toisuus todellisesta asumisesta on keskeinen etuuk-
sien toimeenpanon ongelma ja vddrinkdytosten
taustatekijd. (Valpola 1999, 33.)

Muutin erille miehestiini ja avioero oli vireilld. Hain
asumistukea ja yksinhuoltajan korotusta lapsilisiin.
Tamd kaikki oli sula mahdottomuus saada vaikka
olimme eri osoitteissa. Pitkdn taistelun jilkeen sain
kuuluvat avustukset ja mielenkiintoisinta miten. Kaik-
kien lukemattomien selvitysten joukossa tuli erdskin
kerta kysely miti vanhin poikani tekee tyikseen ja
toimita hinen palkkatietonsa kelalle. (' Tositetuija, 170/
386)

Niinhiin se tietysti on. KELA loytdid aina jonkin syyn,
jonka varjolla se voi kieltdd kansalaiselta etuuden,
johon timd on oikeutettu. Yksinhuoltajan pitid tar-
kasti pitdid huolta siitd, ettei ota luokseen asumaan
ketddn toista aikuista, ei samaakaan sukupuolta ole-
vaa ystivddnsd, koska yhdessi asumiset tulkitaan
aina avoliitoiksi. (Marija, 272/386)

Joskus etuuksien hakeminen voi tuntua niin han-
kalalta, ettid se vaikuttaa kansalaisen tekemiin
paatoksiin: etuutta ei valttaimattd jakseta hakea.

Ja huom. kylld ne tyossikdyvitkin saavat Kelalta
monenmoista tukea ja tydssikdyvit ne yleensi saa-
vatkin vidrin perustein tukia, kun eivit selvitd ajois-
sa tulojen vaihteluitaan. Itse kiyn téissd ja vaikka
todenndikdisesti olisin otkeutettu asumistukeen, en viitsi
sitd hakea, koska kuukausittaiset tulot vaihtelevat sen
verran ettd joka vilissd pitdisi olla uudelleen lasketut-
tamassa ja palauttelemassa jo saatuja ja sitten taas
hakemassa uudelleen. (Johanna S, 35/386)
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Myos péddtoksistd valittaminen oli koettu hanka-
laksi. Ne keskustelijoista, jotka olivat jaksaneet
valittaa sitkedsti, ndyttivit saaneen siitd hyvdan mie-
len — varsinkin tuntiessaan voittaneensa byrokra-
tian.

En viitikkdcdn etteiko yksinhuoltajat vedd vuokratu-
kea vilistd, leikkiviit muka ilman miestd tai naista.
Katelisuus ei kannata ja saahan laissa ihminen seu-
rustella mutta, on asia miten...tahanssa. Olen itse kol-
men lapsen yksinhuoltaja. Jouduin aikoinani KELAN
kanssa todellakin vaikeuksiin kun ldhdin satunaisiin
pétkdtdihin vuorottelumuotoiseen tyéhon. Siind tuli-
kin monta erillaista ongelmaa minulle vaikka, ilmoi-
tin kelalle kaiken ajoissa. Totesin ettei péitkd tydt kan-
nata rahallisesti. SINNIKKYYS palkittiin voitin
KELAN sittenkin. Palkkani ei tosin riitd alkuunkaan
normaaleihin menohin eikd lapsilisit joudun vililli
velkaatumaan, Siitd mind olen onnellinen etten tar-
vitse kiyddi minkddn muotoisissa luukuissa. Verotta-
javoisi vithdn huojentaa prosettejanssa. (mari., 378/
386)

Kaikki etuusjdrjestelmit eivit perustu selkeisiin ja
universaaleihin sddntoihin. Kelan asiakkaiden lain-
tuntemus on usein heikko, joten heiddn on vaikea
ymmartdd niin lainsddtdjan kuin lain toimeenpa-
nijankin ajatuksenjuoksua. Jopa Kelan asiakaspal-
velijan asiantuntemus on koetuksella. (Laatu 2004,
11.) Kansalaisten oikeustajua saattaa loukata esim.
kahden asiantuntijan, ldhettidvin ladkarin ja Kelan
asiantuntijaldakarin, erimielisyys. Télloin kansa-
lainen voi kokea putoavansa jarjestelmien vileihin
ja aukkoihin. (Julkunen ym. 2004, 256.)

Aika usein eri puolilla Suomea on paikallisilla toi-
mistoilla omat tulkitansa miten sddnndoksid toteute-
taan. Monissa tapauksissa jossain saa avustukset, jos-
sain ei millddn papereilla. Siind olisi suuri paranta-
misen paikka. Kylld jokaisen ihmisen tasa-arvoinen
kohtelu olisi perusteltua, riippumatta paikkakunnas-
ta/pédttivin henkilon tulkinnoista.. (Aisha, 44/386)

Erids ystivini on oikeasti selkisairas. Hinen selkiiéin-
sd on leikattu moneen kertaan ja aina sitten vierdstii
prakaa. No, hiin haki uudelleen koulutukseen. Kelan
vastaus oli, ettd hin on liian sairas uudelleen koulu-
tukseen. No, sitten kai elikkeelle, ja nyt vastauksena
ihan terve — ei elikettd. Loppujen lopuksi ystivini
sanoi hyvistit Kelan pelleilylle, ja meni téihin — Kelan
vastusteluista huolimatta. (Aiti40, 53/386)

Keskustelu Kelan etuuksien maaraytymisperusteista
ja hakumenettelyistd muodostui yhdeksi suosi-

tuimmista aiheista, vaikka aihetta ei mainittukaan
keskustelun aloitusviestissa. Yksi syy tdhdn voi olla
esimerkiksi se, ettd kyseinen aihe kiinnostaa ylei-
selld tasolla my0s niitd, jotka eivit ole asioineet
Kelassa.

3.4.3 Hakemusten ldpimenoaika

IImeisesti Kelan toimihenkil6iden kokema Kkiire ei
vality asiakaspalvelutilanteessa, silld siitd kdyty kes-
kustelu oli hyvin vihdistd. Kuitenkin noin puolet
(53 prosenttia) Kelan toimistojen toimihenkilis-
td kokee usein tai jatkuvasti, ettd heilld on liian va-
hin aikaa tyon tekemiseen kunnolla. Kelan toimis-
toissa asioineista vain nelji prosenttia on sitd miel-
td, ettd virkailijalla ei ole ollut riittdvisti aikaa
perehtyd heididn asiaansa. (Kela-barometri 2004).
Keskustelun aiheesta aloittikin entinen Kelan tyon-
tekija.

Mutta timd kirjoitus vain siksi, ettd kelan virkailija-
kin (kuten mind olin) on vain ihminen. En pysty mil-
lidn kdasittelemddin kaikkia haluamiani téitd vaikka
pomoni kuinka sithen patistikin. Liian vihdn viked
ja litkaa vaihtuvuutta. (Ex-kelan titi, 146/386)

Toiti sielli todellakin on ja itsekin usein venytin pdi-
vddni, ettd mahdollisimman moni saisi rahansa.
Yksikin kuitti jos puuttui, hakemus piti lihettid ta-
kaisin ja pyytid puuttuvaa liitettd. Kun hakemus tuli
takaisin, niin sen piti tulla minulle, koska kuoressa oli
nimeni. Ndin ei aina tapahtunut (postituksessakin
satoja kuoria pdivittiin) ja hakemus meni taas poh-
jalle. Ei voi muuta todeta, etti kiire ainakin meilli
tilliisti. (Ex-kelan titi, 149/386)

Toimihenkiloiden kokeman ajan puutteen voidaan
olettaa ilmenevin asiakkaille useimmiten ldhinna
hakemusten lipimenoaikojen pituuksissa, joihin
Kela tavoittelee valtakunnallista yhtendisyytta.
T#hidn on perusteensa, silld eduskunnan oikeusasia-
mies on huomauttanut Kelalle lapimenoaikojen
suuresta vaihtelusta eri alueiden vililld. Kela on
pddttanyt ratkaista ongelman siirtimalld toitd
ruuhkaisilta alueilta vihemmin ruuhkaisille. On-
gelman pitdisi pienentyd vidhitellen sdhkoisen asia-
kirjahallinnan myotd, silld se mahdollistaa toiden
siirron toimistosta toiseen myds ilman papereiden
siirtelyd. Eniten ty6td vastaanottaa Iti-Suomen
alue ja suurimpia tyon siirtdjid ovat Lounais- ja
Eteld-Suomen alueet. Aiemmin Kelan toimistojen
toiminta perustui vdestovastuulle ja kukin toimis-
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to hoiti vain oman alueensa hakemukset. (Kela
2004b ja c.)

Padtosten viivdstyminen sen sijaan aiheutti paljon
keskustelua. Tutkimuksen mukaan vajaa viiden-
nes toimistossa asioineista pitdd Kelan hakemus-
ten kasittelyd hitaana (Kela-barometri 2004). Ke-
lan prosessien nopeutta on vaikea arvioida, silld
Kelassa tehty tyo poikkeaa muiden organisaatioi-
den tyotehtévistd. Tdtd mieltd oltiin ainakin seu-
raavassa viestissd.

Kyseessihdn ei ole mikdiin liukuhihnatyo jossa kaikki
anomukset voisi kdsitelld samalla kaavalla vaan. Ti-
lanteet ja taustat ovat hyvinkin erilaisia enkd usko
etti virkailija koskaan tormidid tdysin identtisiin ta-
pauksiin. —— Kunkin anojan tapaukseen perehtymi-
nen vie siis aikaa, joten yksi virkailija ei varmasti
tyopdivinsd aikana kovin montaa pddtasti ehdi teh-
di. — — Kela ei siis varmastikaan tietoisesti tee kenel-
lekkddn kiusaa ja tiytyisi muistaa etti ihmisid ne
sielld Kelassakin ovat, ihmisid jotka usein tekeviit
enemmdn kuin parhaansa, mutta kun ihmisid on lii-
an vihdn hommat pakostakin takkuilevat joskus. ——
Mieleen tulee erdis Kelan virkailija joka kertoi ettd hin
saattaa joskus yollikin herdtd kesken unien ja muis-
taa jonkun “tekemdittomdn” tyon, esim. pidtoksen jota
héin ei ollut tyopdivinsi aikana ehtinyt tehdd ja jota
padtdsti hin tietid asiakkaan hartaasti odottavan.
Kelan virkailijat saattavat siis monesti olla stressaan-
tuneita valtavan ja loputtoman tyomddrdnsd vuoksi
ja sen vuoksi asiakaskunnan tulisikin osoittaa miel-
tidn’, mieluummin sinne Kelan johtoon, kuin yksit-
tdiselle virkailijalle joka on ennestdiinkin stressaantu-
nut valtavan tyomddrdnsd vuoksi. — — Ilman henki-
lokunnan (ja kenties toimipaikkojenkin) lisddmisti
ei nykytilanne korjaannu. (XX (nimi muutettu), 86/
386)

Pitkat kisittelyajat voivat aiheuttaa sen, ettd ihmi-
set ottavat epitietoisuudessaan yhteyttd Kelan toi-
mistoon. Tilloin hakemusten ratkaisemiseen kay-
tettdvissd oleva tyoaika vihenee. Usein keskusteli-
joita olisi tyydyttinyt tieto siitd, ovatko lahetetyt
paperit ylipddnsa saapuneet toimistoon. Asiakkai-
den epitietoisuutta saattaisi vihentdd myos se, ettd
heille kerrottaisiin kyseisen etuuden keskimaérdi-
sestd kisittelyajasta. Hyvdi palvelua voisi olla my6s
se, ettd asiakas saisi tietdd mahdollisimman pian
my6s hakemuksensa puutteista. Kuvaukset etuus-
padtoksen viivistymisestd olivat usein melko yksi-
tyiskohtaisia.

Jitin 6.1. Kelaan syksyltd kerdityt sairaanhoitokulut:
yhteensi 890 euroa. Helmikuun lopulla aloin kyselli
Relasta, milloin osa rahoista palautuu tililleni: “ei
tddlld koneella néy mitddn, emme ole ainakaan vield
laittaneet maksuun’, valisti Kelan virkailija joka ker-
ta. Mihin mind: ”Niin kyllihdn mind tieddn, ettette
ole laittaneet rahoja maksuun kun ne eivit ole tulleet
tililleni. Siksihdn téssd juuri soittelen!” —— Tillaista
jatkui monta viikkoa, Kelasta lupasivat jiljittid min-
ne hakemukseni on pddtynyt (heilld ei ollut aavistus-
takaan, missd toimistossa sitd kdsitelléidn jos missidin)
ja ilmoittaa minulle puhelimitse. Eivit ilmoittaneet,
joten soitin aina viikon-kahden vilein (ja lupasivat
aina uudelleen edes ilmoittaa)... Lopulta rahat yllit-
tien tulivat: viikko sitten. Kdsittely kesti siis 14 viik-
koa, kolme ja puoli kuukautta. (Vastikdidn Suomeen
palannut, meininkid ihmettelevd, 23/386)

Sama ongelma, jitin yhden hakemuksen helmikuun
alussa, toisen kuukausi sitten, kummastakaan ei niy
vield korvauksia. Sisiiéin saapuvia hakemuksia ei kuu-
lemma kirjata mitenkddn ja koska “keskimddrdinen
kdsittelyaika on 1-3 kuukautta” joudun odottamaan
kesiikuun alkuun asti, ennen kuin voin alkaa epdilld,
ettt hakemukseni on hivinnyt postissa ja hankkia
kuitteja uudelleen, jonka jilkeen varaudun uuteen ”1—
3 kuukauden kdsittelyaikaan”! (Viivistyskorkoa?, 45/
386)

Nopea etuuspiitos olisi ilahduttanut etenkin seu-
raavia keskustelijoita.

Kun yksityisen hammashoidon laskusta nykysddnto-
jen mukaan pitdisi saada osa Kelan korvaamana
takaisin, onko jonkun mielestd ihan aidosti kohtuul-
lista, ettii korvausta joutuu odottamaan 2-3 kuukaut-
ta? Kyse on ihan tavallisen palkansaajankin kuk-
karossa tuntuvasta summasta nykyisilld hammashoi-
don taksoilla, puhumattakaan jos kyseessi on
pienituloinen eldkeldinen tai tyottomyyskorvauksilla
toimeen tuleva. (Lempi-titi, 47/386)

Tyottomyyspdivirahoja odotellaan jo toista kuukaut-
ta ja vield pari kuukautta saatta kuulemma mennd.
Ja vield hiukan lisid aikaa niin saattaa tulla pddtos
asumistuestakin, ellei siind jo joku liite ole mennyt
vanhaksi. Ja samaan aikaan peritidn takaisin muka
aiheettomasti maksettuja korvauksia. Asiallista toi-
mintaa Kelalta, eikii sossukaan auta. (Millie, 66/386)

Seuraavissa esimerkeissd etuuspditos tuli nopeam-
min kuin asiakas oli sitd odottanut.
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Vaikka kritisoin Kelaa usein niin pakko kertoa erds
tarina. Loukkasin itseni ja jdin pitkdlle sairaslomalle.
Vakuutus maksaa korvauksia. Pdcdtostd ei tarvinnut
odottaa kuin ehki kuukausi. Vak.yhtio neuvoi ettdi
voisin saada sairauspdiviirahaa Kelasta. Laitoin ha-
kemuksen sisddn ja ylldtys, yllitys. Meni pari viikkoa
ja tuli myonteinen pddtds sekd rahat. (Herdtys, halli-
tus!, 2/386)

Pahaa makua KELA:n toiminta ei minulle aiheutta-
nut, koska kaikkien asioiden selvittyd asiat hoituivat
erittidin nopeasti. (Dewe, 238/386)

Eris keskustelija nimesi Kelan virkailijan tekemadn
tyon kutsumusammatiksi, joka velvoittaa timan
laittamaan itsensd peliin my9ds vapaa-aikansa kus-
tannuksella. Tdmai olisi hdnen mielestddn yksi rat-
kaisu hakemusten ldpimenoaikojen lyhentidmiseen.

Jos Kelan virkailija herdd yolld sen takia, ettd jokin
tyd on tekemdittd, nouskoot ylds ja tehkiot sen. Néin
mindkin teen. On aivan normaalia, ettd ihmiset hoi-
tavat tyonsd tunnollisesti ja uhraavat sithen tarvitta-
essa myos illat ja viikonloput tai yot. Kivaa se ei sen
sijaan ole. —— Esimerkiksi toimittajan on tehtdvd jut-
tunsa dead lineen mennessd, koska lehteen ei voida
painaa tyhjid sivual! Se, ettei joku Kelan virkailija
viitsi koskaan viedi toitd kotiinsa, merkitsee juuri sitii
ettei hiin todella arvosta niitd ihmisid, joiden hyvin-
vointi (tai sen viikon ruokarahat) ovat hiinen viitsi-
misensd varassa. (Tyomoraalia kaikille, 88/386)

Mielipide ei kuitenkaan saanut kannatusta.

Se, etti kiisittelyajat ovat pitkid kertoo vain siitd etti
Kelassa on liian vihin ihmisid kdsittelemdssi pape-
rita ja anomuksia. —— Hyvinen aika, kylli tyot jéd-
vit normaali-ihmiselti tyépaikalle. En mind aina-
kaan haluaisi, ettd minkddn maailman virkailija
kotipddtteilticin voisi tehdd kuitenkin vaitiolosddn-
ndsten alaista tyotd. Maailmassa kylli on tyévoimaa
tarjolla niin Kelaan kuin sinunkin firmaasi. (Hvosp-
titi, 91/386)

Keskustelua lukiessa ei jadnyt epdselviksi, ettd sih-
koisessdé muodossa tapahtuva Kelan toimistojen
vilinen tyon siirto on tullut tarpeeseen. Hakemus-
ten lapimenoaikojen lyhentymisen on ajateltu koh-
distuvan etenkin suurimpien kaupunkien Kelan
asiakkaiden eduksi. Keskustelupalstalla ei juuri
herittinyt ihmetystd se, ettd omaa hakemusta saa-
tetaan kisitelld jopa toisella puolella Suomea.
Tyonsiirto ei ndy vield kommenteissa ehka siksi, ettd

ainakin joissakin tapauksissa keskustelijoiden omat
kokemukset eivit olleet kovin tuoreita.

3.5 Etuuksien taso

Valtaosa kansalaisista pitdd sosiaaliturvan etuuk-
sia hyvaksyttavini eikd ole halukas niiden supista-
miseen tai etuuksien radikaaliin karsimiseen (Tuo-
mikoski 2002, 16). Kela koetaan yhteiskunnan tur-
vaverkoksi, mutta ldheskddn yhtd tyytyvidisid ei
kuitenkaan olla etuuksien tason riittdvyyteen. Ke-
lalla on vdhiiset mahdollisuudet vaikuttaa lain-
sdaddntoon ja erilaisten etuuksien tasoon. Asiak-
kaiden palveluun liittyvit odotukset kuitenkin hel-
posti kanavoituvat etenkin Kelaan kohdistuviksi
vaatimuksiksi ja kritiikiksi.

Tyytyviisyys etuuksien tason riittivyyteen viheni
vuosina 2000-2003. Tyytyviisimpid oltiin sairaus-
pdivdrahaan (49 prosenttia) ja sairaanhoitokor-
vauksiin (48 prosenttia). Kriittisimmin puolestaan
suhtaudutaan peruselidketurvaan, opintotukeen ja
lasten kotihoidon tukeen. Varsin tyytymattomia
oltiin myos tydomarkkinatukeen sekd ditiys- ja van-
hempainpdiviarahaan. (TNS Gallup 2003, 28.)

Edelld mainitusta tutkimuksesta ei kdynyt ilmi
etuuksia liian suurina pitdvien osuus. Laadun
(2004 ) toimistossa asioineisiin asiakkaisiin kohdis-
tuvasta selvityksestd kdvi ilmi, ettd Kelan etuudet
eivit juuri "kannusta” elimdin niiden varassa. Vain
vajaa neljdsosa vastaajista oli sitd mieltd, ettd Ke-
lan etuudet ovat nykyiseltd tasoltaan riittdvid. Vas-
taavasti vajaa kolmannes vastaajista oli sitd miel-
td, ettdi Kelan etuudet heikentivit niiden varassa
elavien halua tulla toimeen omillaan. Lisdksi yli
puolet vastaajista (56,3 prosenttia) oli sitd mielt,
ettd Kelan etuudet eivit tasaa riittdvisti kansalais-
ten tuloeroja. (Laatu 2004, 17.)

Ilta-Sanomien verkkokeskustelussa mielipiteet
Kelan etuuksien tasosta vaihtelivat: etuuksia pidet-
tiin lilan pienend, sopivana tai liian suurena. En-
simmadinen ja kolmas mielipide kerdsi ldhes yhtd
suuren kannatuksen. Aiempiin tutkimuksiin ver-
raten etuuksien tasoa liian suurena pitdvit olivat
keskustelussa selvisti yliedustettuina. Kelan etuuk-
sien tasoon tyytyvidiset muistuttavat, ettd etuuden
saajien pitdisi olla tyytyviisid sithen, mitd saavat.

Vai etti Kela huijaa ihmisiltd, he he... :) Jos ystivisi
vuokra nousisi vaikka 1 000 euroa, niin pitdisiko Ke-
lan rahoittaa sekin? Ystivisi on saanut jo ennen vuok-
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rankorotusta lihes maksimitukea. Joku raja asunto-
tuessakin tdytyy olla. Eiko niin? (MikoSa, 134/386)

Olet oikeassa, mutta kylld silld tdysimddrdiselld tyo-
markkinatuella ja kulukorvauksella maksaa niiti
perheen menoja paremmin kuin ilman tuloja. (Kaik-
kea siti kuuleekin, 295/386)

Varmaan on paljon puutteita KELA:n toiminnassa,
mutta en edelleenkddn ymmadirrd, ettd normaalissa
palkkatydssi oleva ja elatustuet + lapsilisiit saava hen-
kilo ei pystyisi eldttdmdcdn yhtdi lasta. Jos lapsi on jo
teini-ikdinen menkdoon kesdtoihin! (Marija, 339/386)

itse kokemaan tyottomyytti tai yksinhuoltajuutta,
mutta kannattaa sinunkin kokeilla joskus olla tyston
ja odotella piivirahoja parikuukautta, ehki se sitten
muuttaa sinunkin kdsitystd todellisesta tyottomiin eli-
mastd. (Syyndillddn taas, 186/386)

Seuraavan mielipiteen mukaan Kelan etuuksien
varassa eldvit eivit vilttimattd saa hankittua ny-
kyaikana melko yleisid kodinkoneita.

Tunnen than oikeasti kéyhid, kylld ei huushollit ko-
meudella ylvistele eikd kodinkoneilla. Olin tuossa
muuttamassa kolmea kaupungin vuokrataloa tila-
pdisiin asuntoihin remontin ajaksi, joten omin sil-
min olen voinut havaita ne “koyhien kaikki hienot

3.5.1 Etuuksien liian matala taso

Osa keskustelijoista koki, ettd Kelan maksamat
etuudet (esim. opintotuki) ovat niin pienii, ettd ne
aktivoivat tekemddn palkkatyotd etuuden varassa
elimisen sijaan tai sen saamisen lisaksi.

vempaimet ja viimeisen pddlle olevat huonekalut” —
— En voi sitd kuvailla, mutta eipd ollut netteji, mik-
rouuneja, astianpesukoneita, pyykkikoneita, ja huo-
nekalut osto- ja myyntiliikkeistd halvalla haalittua.
Siis esim. sitvoojamummolla, mielenterveyspotilail-
la, ongelmallisilla perheilld, yksineldjilli. (Hvosp-titi,

Than tuttua tarinaa..Itse olen opiskelija, ja mun “Ke-
lan tuloihin” vaikuttaa jotain 21 vuotiaaksi asti mun
vanhempieni tulot! Miten ihmeessi voi rahoittaa opis-
kelunsa, jos ei vanhemmilta saa opiskeluun rahaa ja
sittenkin heiddn tulonsa vaikuttaa siihen, et ei saa
tdysimddrdistd opintotukea. Onneksi mul on kuiten-
ki ollut kesdtoitd, ettei oo tarvinnu ottaa opintolai-
naa. Sit kun vieli asun oikeastaan pakosta kotona,
niin sitd ei paljoo opintorahoilla juhlita. Vaikka tulin
taysi-ikdiseksi jo vuosi sitten, niin eipd tuloni ole Ke-
lan puolesta ainakaan nousseet.. Kuukausi pitiis aina
parjitd n. 38 eurolla..Naurakaa Kelan pddttdjiit it-
sekin tolle ajatukselle.. (Herdtkdidi jo. .., 18/386)

123/386)

Liian pieni etuus tai kehno palvelu voidaan kokea
huonona vastineena maksettuihin veroihin nih-
den.

Minun mielestini koko Suomen yhteiskuntajdrjestel-
mdssi on paljon mdtdd ja korjaamisen tarvetta. Suh-
teutettuna maksamiemme verojen mddrddn saam-
me aivan torkedn huonoa vastinetta palveluiden
muodossa. Miten ihmeessd muissa EU-maissa pysty-
tddn hoitamaan parempi eldmisen laatu pienemmilld
veroprosenteilla? Silloin kun ihmiselle jiisi omista
henkilékohtaisista tuloistaan riittdvin iso osuus jo-
kapdivdisen eldmisensd kustantamiseen, ei edes tar-

Palkkatyon mielekkyyttd perusteltiin sekd lisdra-
halla ettd kertyneelld tyokokemuksella, jonka avulla
voi tyollistyd jatkossa aiempaa helpommin.

vitsisi kdydd tamdn kaltaisia keskusteluja eri tuki-
muotojen riittivyydestd. Ei myoskddn tarvitsisi ka-
dehtia puolin ja toisin eri perhemuotoja edustavia

Kylli tyonteolla paremmin ansaitsee kuin tuilla, eiviit
ne niin suuria ole ja niihin vaikuttavat monet asiat.
(Hvosp-titi, 176/386)

Ruinka voit sanoa ettd toihinkddn ei kannata men-
ni. Aina kannattaa mennd téihin silld siitd saa palk-
kaa ainakin minun kannattaa tehdd niin vaikkakin
se joskus pienentdd huomattavasti liiton pdiviraho-
janiinkin paljon etti yhteenlaskettu tulo on pienempi
kuin se minkd saa tekemiittd mitddn. Tydstd saat ko-
kemusta ja sen perusteellhan sini/mind saan jatkos-
sakin tyotd vaikkakin olen tyoton/opiskelija. Teen toi-
td opiskelen ja lasken silti toimeentuloja laskujen kans-
sa mitd kestéid ostaa ja mitd ei. en tiedd oletko joutunut

ihmisid ja heiddn mahdollisesti saamiaan tukia.
(Lempi-titi, 336/386)

Siitd vain olen huolissani, jotta toivottavasti sitten,
jos ja kun joskus saatetaan tarvita yht.kunnalta sai-
rauden tai eldkoitymisen vuoksi rahaa, niin sitd sit-
ten myds riittdvisti vastineeksi meillekin myonnetddn
jo maksettujen verojen vastineeksi. (Ilman tukiaisia,
239/386)

Yhteiskunnan saaman tuen varassa eliminen voi-
daan kisittdd monella eri tavalla. Nayttéisi siltg,
ettd joitakin etuuksia pidetdan muita etuuksia hy-
viksyttavimpind (ks. esim. van Oorschot 2005, 9).
Sama keskustelija saattoi kehua, ettei ole yhteis-
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kunnan eldtti, mutta myohemmin valitella esim.
hammasliddkirikorvausten pienuutta.

3.5.2 Etuuksien liian korkea taso

Osa keskustelijoista uskoi, ettd Kelan etuuksia naut-
tivat eldvit leveimmin ja ettd liiallinen avokitisyys
taas nostattaa elinkustannuksia.

Kyllihin palvelujen tarjoajat tilanteen tietivit ja il-
maisen rahan pddlle laittavat vield mieluusti oma-
kustannetta. Tydssikdyvi keskiluokka tdstd eniten
kdirsii, kun veroeuroina maksavat néimd tukiaiset sekdi
itselleen omasta kukkarostaan ylihintaiset palvelut
kokonaan. Tydssi kdyvi keskiluokka pérjdd siis yhtd
hyvin/huonosti kuin sossussa ja KELA:ssa asioivat,
jotka jaksavat vield valittaa ilmaisen rahan “niuk-
kuutta” —— Ja on siti ennenkin pdrjitty, vaikka asu-
mistukia ja lapsilisid ei ollut. Kyse on ennen muuta
rahan kdytdstd ja tinkimisestd omasta mukavuuden-
halustaan. Tuntemistani tyéttomissi/matalapalkkai-
sissa perheissd on kaikissa mm. auto, tietokone, peli-
konsoli, satelliittiantenni digibokseineen, perheessi ai-
nakin kolmet kamerakdinnykdt jne. Ja suurin osa
vempeleisti on maksettu yhteiskunnan tukiaisilla.
(Roope Ankka, 16/386)

Jotkut keskustelijoista kokivat olevansa ns. laisko-
jen ihmisten eléttédjid. Heiddn mielestddn etuuksien
nykyinen taso ei riittdvdsti motivoi tyontekoon.
Katkeruutta aiheutti tunne siitd, ettd joku muu
ndyttdd pystyvin elimiidn taloudellisesti melko
huoletonta elimid, vaikka ei tehnyt palkkatyota.

Juu, en mind uskokaan, ettd kaikki tyottomit olisivat
laiskoja. Mutta niiti laiskojakin loytyy, ja aivan lii-
kaa. Joihinkin matalapalkkatéihin etsitddn jatkuvasti
lisdd viked, mutta kun “paskaduuni” ei kiinnosta
nditd laiskoja. Ainakaan jos ei ole korkeampaa kou-
lutusta, ei pitdisi olla varaa olla nirso téiden suhteen.
Ja tyonteon pitdisi aina kannattaa! Vika on sekd sys-
teemissd etti ihmisten moraalissa. (Hupshei, 208/386)

Stella oli kylld aivan oikeassa, mikdli saa asumistu-
kea on varaa asua paljon paremmassa kimpdssi kuin
itse oman asuntonsa maksavalla. Ei minulla esimer-
kiksi olisi varaa muuttaa samanalaiseen 90 nelion
rivitaloon missi ystivini asuu. Mind opiskelen ja
kiyn toissd, eli en nosta edes opintotukea, ja hinti
taas eldttdd sossu ja kela. —— Me kituutamme paljon
enemmdn mieheni kanssa kuin hin vaikka asian pi-
tdisi olla toisinpdin, ei mielestdini mitddn jirked ettdi
tyossikdyvilld jdd vihemmin rahaa kiiteen kuin sos-

sussa asiotvilla. Ja ei, mind en edes saisi sossusta ra-
haa kun olen yliopistolla kirjoilla, lasketaanhan nos-
tamaton opintolaina tulokseni. (Artynyt, 79/386)

Seuraavassa kommentissa perddankuulutettiin yk-
silon vastuuta omasta ja jalkeldistensd toimeentu-
losta.

Joo, o, juuri ndin... Tdmd on tditd nykyajan kommu-
nismi/sosialismi roskaa. Itse olen aina ollut (ja tulen
aina olemaankin!) siti mieltd, ettd vanhempien on
ITSE elitettivi lapsensa. Se on ihan kaunis ajatus,
ettd yhteiskunta hieman antaa “taskurahaa” ja tu-
kee niiin lapsiperheitd mutta kylli lapsen elittimi-
sestd on aina vanhempien huolehdittava. Vaimoni ja
mind odotimme 30-kymppisiksi lapsen tekoa, koska
oli ensin hankittava tyélli ja opiskelulla omaisuutta,
ettd on sitten varaa eldttid lapsi ja ei joudu kituutta-
maan millddn yhteiskunnan almuilla. Tyonteko ja
opiskelu palkitaan, usko pois! Olemme molemmat oi-
kestolaisia mutta sehdn ei tihdn asiaan mitenkddn
kuulu, vai kuuluuko ehkd sittenkin?! Miettikddpd
sitd... (Keppo, 81/386)

Aitiyspédivirahan ansiosidonnaisuus ei seuraavan
keskustelijan mielestd ole hyvi asia.

Ansiosidonnainen ditiyspdiviraha onkin suuri vir-
he. Kaikilla dideilli pitdisi mielestiini olla saman suu-
ruinen ditiysraha, poikkeuksena ne harvat didit, jot-
ka ovat perheensi pddasiallisia eldttdjidi (siis se suu-
rempi tuloinen puoliso). Perustelen titd silld, etti
samasta tyostd pitid maksaa samansuuruinen palk-
ka. Suurituloiset voivat hyvin sddstid tydssi ollessaan.
—— Samalla periaatteella elikkeisiinkin pitdisi saa-
da, jokin katto. (Marija, 113/386)

Tuoreimman viestoliiton perhebarometrin mu-
kaan yli puolet kaikista vastaajista ja kaksi kolmas-
osaa lapsiperheisiin kuuluneista kannattaa nykyi-
sen, tuloista riippumattoman lapsilisdjdrjestelmdn
sijalle tulosidonnaista lapsilisdd. Nykyinen jarjes-
telmi koettiin huonoksi, koska osalle tuki on riit-
tdimaton ja osalle tarpeeton. (Kontula 2004.)

3.5.3 Yhteiskunnan antama tuki ei vdalttimdttd
ndy tiliotteessa

Keskustelijat eivit aina muistaneet, millaista tukea
he olivat yhteiskunnalta saaneet eldiménsé aikana.
Seuraavien keskustelijoiden mielestd on tirkeds,
ettd keskimdiriistd heikommasta sosiaalisesta ase-
mastakin ldht6isin olevalla on yhtildiset edellytyk-
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set eldmille. Samaan hengenvetoon todettiin, ettd
harva sosiaaliturvasta kriittisesti ajattelevistakaan
jattdisi kayttamattd etuuksia, mikdli etuuden tai
palvelun saamisen ehdot tdyttyisivit.

Mind haluan uskoa, ettd inhimillisyys voittaa ja lap-
seni saavat tasaveroisen mahdollisuuden kouluttau-
tua ja tehdd tyotd. —— Muuten oletteko kieltiytyneet
ottamasta lapsilisid? (Aiti40, 84/386)

Varmaan saitte samat almut kuin muutkin tydssdi-
kéayvit; aitiyspdivirahan, ditiyspakkauksen, neuvo-
lakdynnit, synnytyksen yhteiskunnan yllipitimdssi
sairaalassa edullisesti, vauvaneuvolat, rokotukset, lap-
silisin ja lapsenne edullisen, yhteiskunnan kompen-
soiman pdivihoidon. Se ei ole kallista, vaikka mak-
saisitte kaikkein kalleimmankin taksan. Tai sitten ko-
tihoidontuen, jos ette alle 3-vuotiasta ole vieneet
kunnalliseen hoitoon. (Hvosp-tiiti, 89/386)

Ei tullut mieleen muuten, etti yhteiskunta tarjosi teil-
lekin opiskelun opintotukineen mm. Askeisestd luette-
losta jdi vield puuttumaan, ettd nuorina asunnon os-
tajina olette sddstineet énsiasunnostanne varainsiir-
toveron. Itse voinet laskea, miten monen kuukauden
yh-korotusta se vastaa. —— Lisiiksi olette saaneet/saat-
te vihentdid myds asuntonne koroista verotuksessa, oli-
kohan se suurempi ensiasunnon ostajille, koska néiyt-
tdd veroilmoituksessa olevan eriteltyni? — — Eli yh-
teiskunta tukee kaikkia monella tavalla, tarvitsijoita
vain hiukkasen enemmiin. (Hvosp-tiiti, 97/386)

Tulkitsin, ettd keskustelijat ajattelivat sosiaalitur-
vajdrjestelmin legitimoituvan toisaalta etuuksien
universaalisuuden ja toisaalta tulosidonnaisuuden/
harkinnanvaraisuuden kautta. Toisaalta jotkut
keskustelijat olivat katkeria, koska eivit olleet
omasta mielestddn pdidsseet suoraan nauttimaan
maksamistaan veroista. Niissd tapauksissa oma-
kohtainen hyoty ajateltiin rahallisena. Téll6in jot-
kut keskustelijat huomauttivat tyytymattomille
keskustelijoille etuuksien epdasuorien hyotyjen ole-
massaolosta.

Otappas myos huomioon, ettd monikaan tuen tar-
peessa oleva ei taas ole hyddyntinyt yhteiskunnalta
saatavaa pitkdd ja kallista koulutusta tukineen. — —
Jotkut vain ovat heikompia kuin toinen, ei mahda
mitddn. Mutta onko ihmisillid nykyisin niin heikko
itsetunto, ettd pitid se oma paremmuutensa tuoda
esiin motkottamalla ndistd, jotka jollain lailla ovat
jadneet "luojalta saaliiseen’, eli sairaat, moniongel-
maiset, alkoholistit jne, mieleltdidin jotenkin yhteiskun-
taan sopeutumattomat. —— Mutta oman koulutukse-

si ja terveydenhuollon olet jo vastaanottanut! Kuka-
han sen maksoi? Etko ole velvollinen vastavuoroisesti
maksamaan seuraavaa sukupolvea? Oletko sind vain
saava osapuoli? (elike vain lasten kasvattajille!, 333/
386)

Seuraavissa viesteissd korostui entisestdin Kelan
etuuksien vakuutuksenomainen luonne: Kela yh-
teiskunnan turvaverkkona ja vakuutuksena erilais-
ten riskien varalle.

Miten kirjoituksesi saikaan toivomaan, ettd joutuisit
tyottomiksi pitkdksi aikaa ja sairastuisit vakavasti?
Niikisitpihdn sitten tukiverkoston tarpeellisuuden.
Harmi vain, ettd nykyisin on paljon kaltaisiasi itsek-
kditd ihmisid, joille on ihan sama, miten muut voi-
vat, kunhan itsellii menee hyvin. —— Oletko ajatellut,
ettd kaikki eivit ole itse syypditi tukien tarpeeseen?
Moni on tehnyt kovasti toiti ja maksanut mukise-
matta veroja muidenkin hyodyksi, mutta sitten on
eldmd niyttinyt nurjan puolensa. (Tavallinen tallaa-
ja, 256/386)

3.6 Etuuksien vddrinkdytto ja
takaisinperintd

Sosiaaliturvaetuuksien vidrinkdytosten muodois-
ta, madrdstd ja syistd on vaikea saada luotettavaa
tietoa. Siten mielikuvat etuuksien vdarinkaytoksista
ja yhteiskunnan vapaamatkustajista eldvit omaa
elamainsa. Yleisesti kansalaiset suhtautuvat jyrkasti
Kelan etuuksiin kohdistuviin vdarinkdytoksiin.
Puhelinkyselyssd (TNS Gallup 2003) ldhes kaikki
vastaajat (96 prosenttia) ovat sitd mieltd, ettd Ke-
lan pitdisi valvoa, ettd etuuksia maksetaan vain nii-
hin oikeutetuille ja oikeansuuruisena. Suurin osa
(86 prosenttia) oikeuttaisi Kelan selvityksiin kenel-
td tahansa olosuhteiden muuttuessa. Keskityn tés-
sd luvussa padasiassa Kelan etuuksiin kohdistuviin
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huijauksiin, vaikka keskustelua kaytiin myos mui-
den tahojen huijaamisesta.

Tétd aihetta kisiteltiin aloitusviestissd, joten kes-
kustelukin oli runsasta. Keskustelusta kehkeytyi
lopulta ehkd kaikkein virikkdinti luettavaa. Joita-
kin keskustelijoita harmittivat tilanteet, joissa joku
pystyy saamaan yhteiskunnan tukia ilman perus-
teita. Keskustelijoiden esittdmid vddrinkayttoepdi-
lyjd usein kyseenalaistettiin ja samalla arveltiin, ettd
keskustelija ei vélttimattd tuntenut riittdvan hyvin
asiaan liittyvid sddnnoksid ja epdilemiensd henki-
l6iden taustatietoja.

Tekeeko teillipcin naapurit toimeentulostaan ihan
oikeasti tilid toisilleen? En oikein usko. Ei ainakaan
minun naapurit oikeasti tiedd milld mind elin. EL,
eipd puhuta pimeistd toistd jos ei OIKEASTI tiedetd
semmoista tehtdvin. Ja jos niitd oikeasti tehddcin, niin
ilmoitus viranomaisille riittdd. Ei tarvitse turhaan
kadehtia. Tyoton ihminen voi tehdd téitd, tydssiolo-
paiviltd vain ei voi saada korvausta. Ja se minua ih-
metyttdd ettd miten ihmeessd naapuri voi tietdd mil-
td paiviltd kukin korvaukset saa. (kateus on tappava
tauti, 335/386)

20 Myds julkisen sektorin organisaatioita epdiltiin vadrinkdytoksista.

Kylld se vaan on niin, ettd suurimmat sosiaalihuijaukset ovat viran-
omaisten tekosia, eivat asiakkaiden. Tosin Kela on tdss& suhteessa
ldhes mallikelpoinen verrattuna kunnallisiin sosiaalitoimistoihin,
joissa toimeentulotukilaki ja STM:n ohjeet sen soveltajille ovat kuol-
lutta kirjainta. (XY2 (nimi muutettu), 6/386)

Juuri ndin, siksi pidankin sosiaalitoimen virkamiehia suurimpina so-
siaalitukihuijareina, koska tukea harvemmin annetaan niin paljon
kuin pitéisi. Sosiaalilautakunnatkin ovat lahinnd kumileimasimia, ja
asiat paatetaan virkamiehen esityksen mukaan. Vasta hallinto-oikeu-
desta voi saada - ja yleensd saakin — oikeutta, tosin pitkalla viiveella.
Jos vain valittaa. (XY2 (nimi muutettu), 65/386)

Oman osansa epailyista saivat myos palveluntuottajat.

Ei se aina ole se Kelan asiakas, joka sitd rahaa huijaa. Joskus vuosia
sitten sain 10 kertaa fysikaalista hoitoa. Heti ensimmdiselléd kerralla
hoitaja kysyi saanko jostain korvausta hoitoihin. Valehtelin, etta en,
koska arvasin etta silloin muija rahastaisi Kelalta enemmén. Kysyin
kuitenkin samalla hoitojakson hinnan, ettd mita se tulee maksamaan.
- — Kun sitten sielld hoidoissa kavin, paljastinkin kerran vahingossa
ettd saan Kelasta korvausta. Muija melkein suuttui, ettd miksi olin
sanonut, ettd en saa. - — sain toimitettua maksetun laskun Kelalle.
Mainitsin sielld asiasta, mutta virkailija vaan sanoi, ettd niinhan ne
tekee. (Kaikki huijaa — keté kiinnostaa???, 154/386)

3.6.1 Millaista takaisinperinndn tulisi olla?

Kelan etuuksien vddrinkdytokset tulevat yleensa ilmi
Kelan omissa selvityksissd, esimerkiksi asiakkaan
antaessa ristiriitaisia tai epduskottavia tietoja olo-
suhteistaan. Virheellistd maksatusta karsitaan kes-
kitetylld atk-jdrjestelmalld, joka sisédltdd suuren
madrin kisittelyd ohjaavaa automatiikkaa ja kont-
rolleja. Omien etuuksiensa lisiksi Kelalla on tiedot
muun muassa tyoeldkkeistd, tapaturma- ja soti-
lasvammakorvauksista, verotustiedot seki viesto-
rekisteritiedot. (Valpola 1999, 33-34.)

Keskustelijat pitivit oikeutettuna epérehellisin kei-
noin saatujen Kelan etuuksien takaisin perimistd.
Jotkut toivoivat Kelalle aiempaa aktiivisempaa
roolia viddrinkdytosten selvittimistyossd. Kelan
edustajien antamat lausunnot etuuksien vdarinkay-
tostapauksista aiheuttivat sekd ihmetysti ettd puo-
lustusta.

Eikohin me kaikki olla samaa mieltd siitd, etti KE-
LAn pitdisi tehdi enemmin ndiden tukihuijareiden
paljastamiseksi. Kyselyjd, tilitietojen tarkastamisia,
“ex-miesten” asumistietoja ym.. Tuet niille joille ne
kuuluu. Veronmaksajana pitdisi voida vaatia, etti
kela tutkisi tarkoin kaikki epdilyttivit tapaukset!! —
— Ihmettelen suuresti ettei kelassa edes epiiilykset he-
rdd vaikka nainen saa lapsen ex-miehensd kanssa ja
edelleen ollaan vaan yksinhuoltajia. Kelaa on liian
helppo kusettaa, vuositolkulla! (Vera, 185/386)

Tosiaan, miksi Kela ei tee kotikdynteji ja tarkastuk-
sia? Mielestini Kelabyrokratiasta pddstiisiin huomat-
tavasti, jos Kela uskoisi enemmiin asiakasta ja suorit-
taisi itse asioiden oikeellisuuden tarkastuksen, vihdin
amerikkalaiseen oikeustyylin eli syyton kunnes oikeus
syylliseksi toteaa. Tyottomidi merkonomeja ja tradeno-
meja on pilvin pimein palkattaviksi. (Kahjokatti,
174/386)

Et tainut kuunnella joko tuttua tai sitten ymmiirsit
vadrin. Kela perii virinperustein saatuja etuuksia
takaisin, mutta ei tee kuin muutamasta torkeimmiis-
td tapauksesta tutkintapyynnon poliisille. En tiedd
miten poliisitutkinta séisi Kelan resursseja, tutkinnan-
han tekee poliisi. Kelan edustaja viittasi nimenomaan
poliisin resursseihin, ja heilld varmaankin riittdd tir-
kedampddkin tekemistd kuin selvitelld kuka huijasi
yksihuoltajan lisituen ja kuka ei. Kela perii liiat tuet
ja sillii selvd, torkeimmidit tapaukset meneviit tutkin-
taan, miten sen pitdisi sinun mielestd olla? (Palkan-
saaja, 73/386)
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Suhtautuminen Kelan suorittamaan takaisinpe-
rintddn on muuttumassa. Kun vuonna 2000 kah-
den kolmasosan (63 prosenttia) mielestd Kelan ei
pitdisi perid niitd etuuksia, joita Kela on maksanut
litkaa, vuonna 2003 samaa mielti olevien osuus oli
laskenut 44 prosenttiin. (TNS Gallup 2003.) Kes-
kustelijoidenkaan mielesti ns. Kelasta johtuvia lii-
kamaksuja ei aina pitdisi perid takaisin.

Tuo onkin tosi hyvi jippo! Annetaan ensin rahvaalle
ylimddrdistd rahaa ja sanotaan sitten, etti “Sorry
oletkin saanut vahingossa litkaa. Maksappas heti ta-
kasin”. Kannatts timdn jipon kanssa menndi ihan
kansainvilisille pottuilufestivaaleille. (XY (nimi muu-
tettu), 13/386)

Takaisinperintikirjeiden sdvy oli herdttinyt kau-
histusta, mikdli liikamaksun aiheutumisen syy oli
keskustelijan omasta mielestd ollut inhimillinen tai
teknisesti mahdotonta vilttdd. Pahimmassa tapauk-
sessa asiakas on saattanut jo ehtid kuluttaa myo-
hemmin perittiviksi madratyn etuuden jokapdivii-
seen eldmain.

itselliini on tdlld hetkelld sellainen tilanne, ettd joudun
maksamaan KELAN omasta virheesti takaisin vii-
den kuukauden opintotuet takaisin. (opiskelija, 385/
386)

Kirjoituksista oli usein lihes mahdotonta péitelld
liikkamaksun aiheutumisen syytd, saati sitten sitd,
oliko se Kelan vai asiakkaan aiheuttama.

3.6.2 Etuuksien viddrinkdyton vaikeus

Keskustelijat tiesivit, ettd Kelan virkailijoilla on
kaytossddn kansalaisten tietoja sisaltdvid rekisterei-
td. Lisdksi virkailijat ovat pyytdneet kirjallisia lisa-
selvityksid tarpeen mukaan. Néin ollen vddrinkay-
tosten uskottiin paljastuvan ennemmin tai myo-
hemmin. Keskustelupalstalla paikoin jopa vitsail-
tiin sitd, voiko Kelaa ylipadnsi huijata.

Ainakin omalla kohdalla Kelan tarkkailu oli ihan
kunnioitettavaa ollessani peruspdivirahalla vuosina
1998-1999. Kela olisi halunnut minut naittaakin
asunnon aikaisemmalle haltijalle, mutta lihetettyii-
ni useita a-nelosia laitokselle he ilmeisesti uskoivat.
Todella erikoiselta tuntuu se asia, kuka oikein pystyy
huijaamaan. (XX2 (nimi muutettu), 5/386)

Thmetyttid huijaus mahdollisuudet kun jostain pik-
kuasiasta pitdd viedd todistukset kenginnumerosta

saakka. Kela saa tietoa vaikka misti rekisteristd eli
vaivaako ammattitaidottomuus vai laiskuus liséitie-
tojen hakemiseen. Itse saanut ystivillistd ja asian-
tuntevaa palvelua. (Ajatelkaa, 180/386)

No eikohin nuo “huijaukset” tule perittyd takaisin
kun ne tulevat ilmi ja ainahan ne tulevat. Kelan koko
organisaatio keskittyy sithen kyttidmiseen ettei ke-
nellekkddn vaan vahingossa ole liikaa maksettu. (Jo-
hanna S, 35/386)

3.6.3 Syitd etuuksien vidrinkdyttodn

Ilta-Sanomien keskustelussa on viitteitd useimpiin
yleisesti tunnettuihin sosiaaliturvan vaarinkaytos-
ten syihin.*' Keskustelijoiden mielikuvat huijaus-
ten syistd ovat aika koruttomia: huijareita on ol-
lut aina ja niitd tulee olemaan jatkossakin — sosi-
aaliseen asemaan katsomatta.

Ja jos kerran koyhi huijaa niin rikas huijaa yhtdi
lailla. (XX2 (nimi muutettu, 5/386)

Kaikki jirjestelmdt, joissa liikutellaan rahaa, hou-
kuttelevat myds huijareita. Vaikka pyritiin tdysin
aukottomaan jirjestelmddn, niin aina loytyy niitd
jotka onnistuvat huijamaan — esim. nostetaan tyét-
tomyyskorvausta ja samalla tehdiiin tGitd pimedsti.
Pitiici myds muistaa, etti rahallisesti suurin osa Ke-
lan maksamista tuista menee keskituloisille ihmisille
(esim. perhetuet). (Asche, 20/386)

Kyllihdn kusettaminen onnistuu missd vaan, kunhan
on tarpeeksi pokka jannu. Meilld oli joskus duunissa
jannu, joka nosti kilometrikorvauksia monet vuodet,
ennen kuin paljastui ettei kaverilla ollut edes ajokort-
tia saati autoa. Oli vaan tavallista réyhkedmpi kave-
ri kyseessd. Siind missi mind ihmettelen, ettd kylld
taytyy tukihuijarilla olla tavallista suurempi pokka,
niin huijarille se on ihan tavallista meininkid. (Kike,
189/386)

Tyottomyysturva (tyomarkkinatuki, peruspéivi-
raha ja tyottomyyteen liittyvit koulutusetuudet)
on sosiaaliturvan védirinkiytosten padkohde sekd
tapausten mdirissd ettd rahassa mitattuna. Tdhdn
ryhméidn kuului yli 70 prosenttia Kelan vuonna

> Heikkild ym. (1999, 62-63) ovat listanneet mahdollisia vadrinkaytsten
yleisyyteen vaikuttavia seikkoja: heikentynyt moraali ja arvomaailman
muuttuminen, tietojen tarkistamisen hankaluudesta ja resurssien vahdi-
syydestd johtuva pieni kiinnijaamisen riski, vahdisena pidetyt sanktiot ja
asiakkaiden kokema taloudellinen ahdinko.
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1998 poliisi- ja syyttdjaviranomaisille ilmoittamis-
ta vadrinkayttotapauksista. Muita Kelan ilmoitta-
mia védrinkdyttotapauksia olivat yleinen asumis-
tuki (noin 16 prosenttia), lapsilisd (vajaat 5 pro-
senttia), pienten lasten hoidon tuki (noin 3
prosenttia), sairausvakuutuksen pdivdrahat (vajaa
2 prosenttia), sairaanhoidon korvaukset (yli 2 pro-
senttia), elikkeet (alle 1 prosenttia) ja muut etuu-
det yhteensa (yli 2 prosenttia). (Valpola 1999, 41.)

Ilta-Sanomien keskustelun perusteella voi esittdd
varovaisen arvauksen siitd, ettd sosiaaliturvajar-
jestelmén porsaanreiit ovat niin kansalaisilla kuin
Kelalla jo ennestddn hyvin tiedossa. Vilkkainta kes-
kustelua kéytiin yksinhuoltajista, silld heidén epail-
tiin laiminly6vdn ilmoitusvelvollisuutensa olosuh-
teidensa muuttumisesta.

KELAa ovat huijanneet monet ns. “yksinhuoltajat”
koska he ovat oikeutettuja yksinhuotajakorotukseen.
He ovat ndissi tapauksissa “unohtaneet” ilmoittaa
eldvinsd avoliitossa. Tai perditi aviosellaisessa. Ja nii-
td epdrehellisid on paljon muitakin jotka varmasti
ottavat vastaan “ilmaista” rahaa mistd vain saavat.
Moraalista ja keinoista viis! (Helind, 82/386)

Huijareita on aina, jos sithen jonkilainen mahdolli-
suus annetaan. Valitettavasti nimelliselld yksinhuol-
tajuudella voi tienata todella isoja summia kuukau-
dessa, jos saa tarveharkintaisia etuuksia. Ja yksin-
huoltajuuteenhan riittii se, ettd mies/vaimo (se
enemmdn ansaitseva) siirtdd kirjansa Kelan tukia
saamattoman henkilon osoitteeseen. Eihdn se nyt niin
iso rikos ole ottaa rahaa yhteiskunnalta, sitihdn riit-
tid. (Sdde, 115/386)

Seuraavan viestin perusteella tyottomyysturvan
madrdytymisperusteet voivat innoittaa muodolli-
seen asumiseroon.

Ehkd eniten kelan tukia "huijataan” tiysin laillisesti
ns. muodollisella asumuerolla. Tyoton perhe saa pa-
remmat tuet, mikdli mies asuu virallisesti toisessa 0soit-
teessa. Jdrjestelmdssi on korjaamista kun tillaiseen
kannattaa ruveta. Kuinka monta asuntoa on tillai-
sessa tyhjikdytdssd, kun asunnottomiakin on. Eniten
tdssd kiukuttaa, kun asunto annetaan kavereille lai-
naan, jolloin kéytto on lihinnd “yksityibubi”-tyylis-
td. Melu on usein siti luokkaa ettei tillaisen asunnon
naapurissakaan nukuta. (Kerttu, 50/386)

Katkeruutta heritti keskustelijoissa, jos he tunsi-
vat ns. tyokyvyttoman ihmisen, joka kuitenkin
ndyttidisi ulkopuolisen silmin pystyvin arkipdiva-
rutiineihin.

Ja nditd selkdsairaita on paljon jotka eiviit pysty tyi-
hon. Muuten heissi ei niy mitiin vaivaa. Kavelli
pystyy, istua pystyy, pitkid matkoja ajellaan autolla.
Harrastamaan pystyy monenlaista, mutta toihin ei
pysty. Kun sanoo tillaiselle henkilolle etti sindhin
ndytit jo hyvi kuntoiselta, seurauksena valitus etti
taas pitiid syodd niitd Panacodeja ”Ei voi menni toi-
hin kun pitdd syodd sirkylddkkeitd”. (Ei eldtettivd,
15/386)

Keskustelupalstalla syytosten kohteet saivat tilai-
suuden puolustautua. Tietyn ryhmin leimaami-
nen koettiin loukkaavana.

Loistavaal Ja sinunko mielestdsi me pitkdaikais-sai-
raat, jotka “nautimme” 300 e mddrdaikaiseliketti
sekd alle sadan euron asumistukea (vuokra 500 e)
olemme sitten niitd huijareita? Tai muut Kelan asiak-
kaat, jotka olosuhteiden pakosta joutuvat Kelalla pit-
kid rupeamia kerrallaan asioimaan? — — Omasta
puolestani voin sanoa ettd pennidkddn en ole huijan-
nut Kelalta enkd ymmcdrri miten voisinkaan. Ja sos-
kuun ei ole minulla ainakaan minkddnlaista asiaa.
Kiitos kauniista kirjoituksesta. Kylldpds piristi pdi-
viid. Mieti tarkemmin seuraavalla kerralla miten sa-
nasi asettelet. (DoDi, 112/386)

3.6.4 Viddrinkdyton ehkdisymuotoja

Keskustelusta ei 1oytynyt yhtddn ennalta jo tiedet-
tyd keinoa valttda tai vihentdd Kelan etuuksien vaa-
rinkdyttod. Suuri merkitys néyttiisi olevan yleisel-
la yhteiskunnan moraalisella tilalla. Poliitikoilta
toivottiin puheiden lisiksi my6s niin tekoja...

Olisiko syy esimerkiksi yhteiskunnassa joka ajaa ji-
senensd liian tiukoille? (Jyker, 3/386)

Tdamd uusin, lapsilisien takaisinperintd niinsanotuilta
ei-yksinhuoltajilta on ldhinnd naurettavuuden huip-
pu. Jos padministerid mydéten halutaan lapsiystivil-
listd ajattelua tihin maahan niin voisiko niitd lap-
siperheiden tukia edes vaivautua vihin tarkistamaan
ylospdin. Vai tarkoittiko pddministeri et co. etti vain
hyvituloiset ja hyvintoimeentulevat ovat oikeutettu-
ja lisddntymddn? (Jyker, 3/386)

..kuin esimerkillisempai kayttaytymista.

Miten esim. janina anderssonin matkalippujupak-
ka? Siind oli todella tuen vidrinkdyttod muka ei tien-
nyt ettei saa antaa omaa lippuaan toisen kiytetti-
viksi tilld kertaa lapsensa ja vield pitkiksi aikaa.
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Kasittdamdtontd miten tavallisten thmisten jahti voi
saada suuret mittakaavat mutta kuitenkin suuria
huijauksia tehddidin firmojen ja valtioiden pdivira-
hoilla ja etuuksilla. Ehkipd se on se kateus koska néimd
kelan lantit ovat meiddn kdsityskyvyn ulottuvilla. En
tietenkddn halua ettd tukia vidrinkdiytetdisiin kelal-
takaan, mutta tillid provosoidaan ihmisid vainoa-
maan toisiaan vaikka suuret setelit painetaan muu-
alla. (Teemu, 218/386)

Joidenkin mielestd on kansalaisvelvollisuus antaa
ilmi tietdméansa etuuksien vddrinkdyttdjat — mukaan
lukien itsensa.

Nyt tarvitaan kansalaisaktiivisuutta. Ei ole oikein,
ettd jotkut elivit levedsti sen takia, ettd onnistuvat
huijaamaan etuja, mihin eivit ole oikeutettuja. Jos
naapurisi tai ystivisi on “yksinhuoltaja’, ja asuu
kuitenkin miehen (tai naisen) kanssa, niin ota reip-
paasti yhteytti Kelan toimistoon, jotta asia tutkittai-
siin. Than turha suojella rikollisia. —— Itse sain joskus
yksinhuoltajakorotusta aiheettomasti. Asia vaivasi
mieltini ja kivin Kelassa kertomassa totuuden. Joka
sentin maksoin takaisin, niin pitdisi muidenkin hui-
jareiden tehdd. Se vasta on vidrin, jos toiset pédseviit
kuin koira verdjistd ja toiset joutuvat maksamaan.
Sama laki kaikilla. (Konnat kiikkiin, 216/386)

minusta on oikein, ettd maksut peritidn takaisin. itse
”poltan ” kaikki, jotka huijaa yhteiskunnan varoja.
jos tekee penskoja niin pitaisi huolta myds siitd, etti
pystyy ne elittimddin. (Anneli, 92/386)

Sinullahan on mahdollisuus tiedoittaa asiasta tyok-
kériin tai Kelaan. Miten hyvin tunnet heiddt, ovatko
he edes tysttomidii vai ovatko olleet vaikka vuosi sitten?
Onko heilld tydssd kdyvit vaimot, silloin voit unoh-
taa tuon tukiruikutuksesi. —— silloin voipi ollakin vai-
mo se tukien lihde. Tydvoimatoimiston kirjoilla ole-
va, korvausta saamaton, on vapaa henkilo tekemdicin,
mitd tahtoo. (Hvosp-titi, 151/386)

Tosin ilmianto ei valttimattd saa tukien vadrinkayt-
tdjdd muuttamaan tapojaan.

Arvaa haittaako tukihuijaria ensimmdinenkdcdn seik-
ka noista mainitsemistasi? Yleensd luottotiedot ovat
menetetty ja korvaukset sun muut sakot sopivat sinne
ulosottoon entisten joukkoon oikein mahtavasti. (Kike,
203/386)

4 Yhteenveto ja johtopaatokset
Tutkimuksessani selvitin, millaista verkkokeskus-
telua kansalaiset kdyvit Kelasta. Samalla arvioin
myos sitd, miten Internetin keskustelupalstoihin
tulisi suhtautua Kelan asiakastutkimuksen aineis-
tona.

Kiytin tutkimukseni aineistona ”"Kelan toiminta
mittad pahasti” -verkkokeskustelua, joka kdytiin
Ilta-Sanomien verkkolehden keskustelupalstalla
loppukeviilld 2004. Verkkokeskustelua ei ole aiem-
min kaytetty Kelan asiakastyytyviisyyttad ja julki-
suuskuvaa koskevien tutkimusten aineistona.
Oletin, ettd keskustelijoiden kommentit auttavat
tulkitsemaan ja tdydentdmédn muilla tiedonkeruu-
menetelmilld kerittya tietoa, joka useimmiten on
numeerisessa muodossa. Palstalla esiintyneet aja-
tukset eivit sovellu niinkddn kokonaiskuvan selvit-
tdmiseen, vaan lahinni yksittdisten kehittimisaja-
tusten metsdstdmiseen.

4.1 Keskustelupalsta Kelan
asiakastutkimuksen aineistona

Aikaisemmin oman mielipiteensd saaminen sano-
malehtien mielipideosastoille vaati toimituksen
seulan lapdisemistd. Nykyadn kuka tahansa voi pys-
tyttdd Internetiin oman mielipideosaston. Keskus-
telupalstojen erdiden ominaispiirteiden vuoksi
palstojen sisdltimain tietoon tulee suhtautua eri-
tyisen varovaisesti. Keskusteluun osallistuvien
joukko on usein valikoitunutta mm. idn, amma-
tin, asuinalueen, elimin- tai taloudellisen tilan-
teen suhteen. Keskustelupalstalla pieni ja aktiivinen
ryhmi voi luoda harhaisen kisityksen suomalais-
ten mielipiteistd. Asettamani tutkimusongelman
kannalta aineiston edustavuus ei kuitenkaan ole
tarkedd.

Ilta-Sanomien viikon kestineeseen “Kelan toiminta
mittidd pahasti” -keskusteluun osallistui 143 eri-
laista nimimerkkid yhteensé 386 viestilld, joista yli
puolta kommentoitiin vihintddn kerran. Kymme-
nen ahkerimman kirjoittajan voidaan sanoa hal-
linneen merkittavisti keskustelun kulkua, silld he
kirjoittivat yli neljadkymmenti prosenttia kaikista
viesteistd. Lihetettyjen viestien lukumaaralla mi-
tattuna ahkerimmalla kirjoittajalla oli sanottavaa
42 viestin verran, mikd tarkoitti yli kymmenta
prosenttia kaikista viesteistd. 46 nimimerkkid kir-
joitti vahintddn kaksi viestid.
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Aktiivisimpien kirjoittajien mielipiteet olivat hy-
vin edustettuina myos kdyttamissdni sitaateissa.
Kelaa kriittisesti tarkastelevan keskustelun aloitus-
viestin teemat ohjasivat keskustelua, vaikka kirjoit-
telu lopulta ajautuikin yhd kauemmaksi alkupe-
rdisestd aiheesta. Myos julkisuudessa keskustelun
kanssa samoihin aikoihin esilld olleet aiheet olivat
hyvin edustettuina. Etenkin yksinhuoltajista kir-
joitettiin paljon.

Keskustelupalsta néyttdisi vilittivin Kelasta syn-
kemmin kuvan kuin vuosittain toteutetut asiakas-
kyselyt. Tama ei ollut yllatys, silld keskustelua oli
edeltanyt useita Kelaa kriittisesti kdsittelevid uuti-
sia. Muutama kuukausi keskustelun pdattymisestd
Kelan valtuutetut ilmoittivat oudoksuvansa Hel-
singin Sanomien tapaa kirjoittaa Kelasta. Lisdksi
keskustelun aloitusviestin yksi tarkoitus oli herit-
tdad kriittistd keskustelua Kelan toiminnasta. Ne
keskustelijat, joilla oli hyvid kokemuksia Kelasta,
eivit juuri eritelleet kokemuksiaan vaan tyytyivit
lyhyisiin toteamuksiin. Kelaan tyytymattomét osa-
sivat sen sijaan kertoa kokemuksistaan melko tar-
kasti.

4.2 Asiakaspalvelu vaatii pitkdd pinnaa

Kelan tyontekijaltd edellytetddn karsivillisyytta.
Toisaalta keskustelijat muistuttivat, ettd myos
asiakkaiden tulisi kédyttdytyd hyvin. Kelan tyoteki-
jan empaattisella suhtautumisella ei uskottu ole-
van vaikutusta asioiden eteenpdin menemiseen.
Keskustelijat olivat pahoittaneet mielensd, mikali
he eivit olleet saaneet myotituntoa osakseen — vaik-
ka kisiteltdva asia ei olisikaan lopulta liittynyt Ke-
lan hoitamiin etuuksiin. Joitakin keskustelijoita oli
my6s harmittanut, mikali Kelan tyontekija ei ollut
pystynyt myontimain tekemdaiansi virhetta.

Keskustelijoiden mielestd asiat pitdisi pystyd hoi-
tamaan, vaikka asiakas ei osaisikaan kuvailla ti-
lannettaan selvisti ja valita oikeita sanoja kysy-
myksiinsi. Jotkut keskustelijoista muistuttivat, ettd
tietoa etuuksista on tarvittaessa saatavilla useista
eri lahteistd. Joidenkin mielesti virkailijan ja asiak-
kaan vilinen vuorovaikutus voisi helpottua, jos
asiakaskirjeet, hakuohjeet ja hakemuslomakkeet
olisivat nykyistd selkeampia.

4.3 Kelan palveluiden sdhkdistdminen
tulee tarpeeseen

Keskustelu etuuksien hakumenettelystd keskittyi
lahinnd sen pohtimiseen, miten hakumenettelya
voitaisiin helpottaa. Keskustelijoiden mielestd yh-
den kdynnin toimistossa pitdisi riittdd ja lukuisten
papereiden tdyttimisen uskottiin teettivin turhaa
tyotd niin asiakkailla kuin Kelan tyontekijoilldkin.
Hakemuksissa tulisi keskustelijoiden mielestd ky-
syd vain asian kisittelyn kannalta olennaisia kysy-
myksid. Etuuden hakemisen ei haluttu olevan niin
hankalaa, ettd etuutta ei jakseta lopulta hakea.

Asiakkaat voivat jo nyt tiedustella joidenkin etuus-
hakemustensa vaihetta Internetissd. Tama ei ilmei-
sesti ollut vield keviilld 2004 kovin hyvin tiedossa.
Keskustelu paljasti asiakkaiden tarpeen saada tie-
tdd etenkin postin kautta jatettyjen hakemusten
saapumisesta toimistoon ja kisiteltdvin etuuden
keskimdairiisestd lapimenoajasta. Epitietoisuus
oman asian etenemisestd on ajanut asiakkaita ot-
tamaan uudestaan yhteyttd Kelan toimistoon,
miki taas on ollut pois hakemusten ratkaisemiseen
kaytettdvissd olevasta tydajasta. Kelan sihkoisten
palveluiden kiytto on tilld hetkelld varsin vihiis-
td, mutta tilanne tulee kenties vihitellen muuttu-
maan palveluiden lisddntyessd.

4.4 Etuuksien tason riittdvyydestid ei
yksimielisyyttd

Keskustelijat pitivat Kelan etuuksien tasoa liian
matalana, sopivana tai liian korkeana. Tasoa liian
matalana tai korkeana pitdvid oli suurin piirtein
saman verran. Usein etuuden tasosta kirjoitettiin
varsin yleisesti, joten keskustelusta oli vaikeaa ha-
vaita, kohdistuivatko vastakkaiset mielipiteet sa-
moihin vai eri etuuksiin. Etuuksia liian pienend
pitdvien mielestd Kelan etuudet mm. aktivoivat
tyontekoon (etenkin opintotuki), eivit mahdol-
lista nykyaikana melko yleisten kodinkoneiden
hankintaa tai ne koettiin huonoksi vastineeksi
maksetuille veroille. Etuuksia liilan suurina piti-
vistd jotkut uskoivat, ettd Kelan etuuksia saavat eld-
vit levedmmin kuin muut.

Keskustelu etuuksien madrdytymisperusteista oli
vilkasta, vaikka aihetta ei mainittukaan keskuste-
lun aloitusviestissd. Tyytyméittomien mielestd yh-
teiskunta ei tue riittdvasti ydinperhettd. Useiden
keskustelijoiden mielestd yhden palkansaajan per-
heelld tulisi olla myos oikeus yksinhuoltajakoro-
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tukseen tai tyomarkkinatuen ei haluttaisi leikkau-
tuvan puolison tulojen perusteella. Jotkut kes-
kustelijoista olivat katkeria, mikili eivit olleet
omasta mielestddn saaneet vastinetta maksamilleen
veroille. Madrittelyperusteisiin tyytyviiset puoles-
taan korostivat Kelan asemaa yhteiskunnan tur-
vaverkkona eli vakuutuksena erilaisten riskien va-
ralle.

Keskustelijoiden mielesté epdrehellisin keinoin saa-
dut Kelan etuudet tulisi perid takaisin. Sen sijaan
Kelan tyontekijoiden omista virheistd johtuviin
takaisinperintdihin suhtauduttiin kielteisemmin.
Takaisinperintikirjeiden sdvyn toivottiin olevan
nykyisté ystavillisempi. Keskustelusta ei kdynyt ilmi
uusia vddrinkidyton muotoja ja ehkdisykeinoja.
Paittdjien ja poliitikkojen esimerkilliselld kayttay-
tymiselld uskottiin olevan vaikutus yleiseen mo-
raaliin. Epidrehellisyytta arveltiin 16ytyvan jokai-
sesta sosiaalisesta ryhmasta.

4.5 Toiveiden toteuttaminen on jo ty6n
alla

Verkkokeskustelussa mainituista Kelan toiminnan
epakohdista voidaan paitelld, ettd useat Kelan asia-
kaspalvelua koskevat hankkeet ja projektit (mm.
yhtendinen palvelu, asiakkaan etuusasioiden koko-
naisuuden hallinta, puhelinpalvelun kehittiminen
ja sahkoisten asiointipalveluiden kehittiminen)
ovat tulleet tarpeeseen ja yrittdvit vastata suureen
osaan jo esitetystd kritiikistd. Kelan asiakaspalau-
tejarjestelmastd 16ytyy varmasti ideoita jokaiseen
hankkeeseen. Aika ndyttdd, miten yksittdiset hank-
keet vaikuttavat niin Kelan toimintaan kuin asia-
kastyytyvdisyyteenkin.

Vaikka Kelan julkisuuskuvalla ja asiakastyytyvii-
syydelld on ollut yhteys, kevddn 2004 hieman ta-
vallista myrskyisemmaltd nayttineelld Kelaa kos-
kevalla kirjoittelulla ei ollut vaikutusta Kelan asia-
kastyytyvidisyyteen — edes alueellisesti. Kelan
asiakkailta saama palveluarvosana nimittdin ko-
hosi vuosina 2003—2004. Ilmeisesti kansalaiset joko
osaavat eritelld omat kokemuksensa ja tiedotusvi-
lineissd esiintyvit viitteet toisistaan tai sitten Ke-
laa koskeva uutisointi ei kokonaisuutena ole muut-
tunut suuntaan tai toiseen.
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Liite 1. Kelan asiakaspalvelua koskevia hankkeita ja projekteja.

Yhtendistd palvelua
Kelasta

Hankkeen tavoite on luoda vélittémaan asiakaspalveluun vakioitu palvelutapah-
tuma, jonka keskeisend sisaltona on asiakaspalvelutapahtuman hoitamista ja
hallintaa ohjaava yhtendinen toimintatapa. Tavoitteena on myds palvelutapah-
tuman tyoprosessin kehittdminen.

Opintotuen peruminen
ja palauttaminen
Internetissa

Projektin tehtdva on toteuttaa Kelan sdhkaisiin asiointipalveluihin toiminto, jolla
asiakas voi perua, palauttaa tai lakkauttaa opintotukensa. Kyse on siis ensim-
maisestd sdhkoisestd hakemispalvelusta.

Etuustydn hallintajarjestelman
esitutkimus

Jarjestelman keskeinen tehtdva on asiakaspalvelun ja asiakkaan etuusasian hoi-
tamisen koko kasittelyprosessin tukeminen. Jdrjestelmd auttaa hallitsemaan
asiakkaan etuusasioiden kokonaisuutta.

Puhelinpalvelun
kehittdminen

Projektitydryhman ehdotukset:

— Henkildasiakkaiden puhelinpalvelu organisoidaan valtakunnalliseksi palve-
luksi.

— Puhelinpalvelua hoidetaan palveluun erikoistuvissa yksikdissd, joita tdssa
raportissa kutsutaan Kelan yhteyskeskuksiksi.

—  Yksikét voivat toimia eri paikkakunnilla.

— Puhelinpalveluun tarvitaan talld hetkelld projektin tekemén laskelman mu-
kaisesti n. 250 henkilda.

— Yhteyskeskukset muodostavat yhden hallinnollisen yksikon. Yksikkd voi-
daan liittda Kelan organisaatioon esimerkiksi niin, ettd se toimii yhden alue-
johtajan alaisuudessa.

— Yhteyskeskukset organisoidaan ldhiesimiestydn periaatteiden mukaisesti
ryhmiin.

— Ruotsinkielinen puhelinpalvelu muodostaa oman ryhménsa.

— Séahkopostiasiointi ja muu sdahkéinen asiointi voidaan jatkossa liittda yh-
teyskeskuksen tehtaviin.

Tyon tasaaminen

Tydn tasaamisen tavoitteena on

— asiakkaiden tasa-arvoinen palvelu koko maassa

— toimihenkildiden tyon tasaisempi kuormitus toimistoissa

— nykyisen toimistoverkon sdilyttdminen ja pitdminen elinkelpoisena

— Sahkoisen etuusasiakirjojen hallintajdrjestelman tdysipainoinen hyodynta-
minen tydn tasaamisessa.




Verkkokeskustelua Kelasta

Liite 2. Ilta-Sanomien keskusteluosion keskustelijoiden, tyypillisten Internet-kayttdjien ja koko vdestén suku-

puoli-, ikd-, koulutus- ja ammattiprofiilit.

OIS keskustelu, n = 955 (TNS Gallup 2004a)
OKayttanyt WWW-sivuja edell. 3 kk aikana, n = 2 070 (Tenkanen 2004)

B Koko 15-79-v. vaestd, n = 3 023 (Tenkanen 2004)
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Verkkokeskustelua Kelasta

Liite 3. Ilta-Sanomien keskusteluosion keskustelijoiden, tyypillisten Internet-kayttdjien ja koko vdeston asuin-
alue-, eldamantilanne- ja talouden bruttovuosituloprofiilit.

OIS keskustelu, n = 955 (TNS Gallup 2004a)
OKayttanyt WWW-sivuja edell. 3 kk aikana, n = 2 070 (Tenkanen 2004)
W Koko 15-79-v. vaestd, n = 3 023 (Tenkanen 2004)

Paakaupunkiseutu

Turku

Tampere

Muu kaupunki

Maaseututaajama

Haja-asutusalue

Ulkomailla alle vuoden

Ulkomailla yli vuoden

Asuu vanhempien luona

Asuu yksin

Asuu kaksin puolison kanssa

Asuu puolison ja lasten
kanssa

Yksinhuoltaja

Muu

Alle 20 000 € / vuosi (Kelan
yleisarvosana**: 7,8)

20 00040 000 €/ vuosi (7,7)

40 000-55 000 € / vuosi (7,7)

yli 55 000 € / vuosi (7,7)
* = Ei vastausvaihtoehtona
**=TNS Gallup 2004b
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Verkkokeskustelua Kelasta

Liite 4. Kelan toiminta mattda pahasti -keskustelun reaaliaikaisuus llta-Sanomien keskustelupalstalla.

350 =

300 =

250 7

200 =

150 =

Viittauksen kohde (viestin numero)

100 =

50 =

50 100 150 200 250 300 350
Viestin numero

Yksi piste kuvassa tarkoittaa yhtd viestid. Mitd ldhempiand piste on vasemmasta alakulmasta oikeaan
yldkulmaan kulkevaa ldvistdjdd, sitd reaaliaikaisempaa on keskustelu. Viestiketjun alkupdin keskustelun
kommentointi hiipui aloitusviestid lukuun ottamatta viimeistddn keskustelun puolivilissg, jonka jilkeen

viestien kommentointi keskittyi ldhinnd uusimpiin viesteihin. Aktiivisimmat kirjoittajat osallistuivat
keskusteluun koko keskusteluketjun elinkaaren ajan.



