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Kansalaisten ja yhteistydkumppanien mielikuvat ja arviot Kelan toiminnasta 2000-luvulla

1 Johdanto

Kelan asiakaspalvelua ja toimintaa on tutkittu Ke-
lan asiakkaiden nakemysten ja kansalaismielipiteen
ndkokulmista varsin pitkdan. Ensimméinen kan-
salaiskysely suoritettiin jo vuonna 1948. Asiakas-
palvelututkimuksen merkitys nostettiin kuitenkin
voimallisemmin esiin vasta 1980-luvun puoliva-
lissd. Silloisen Sosiaaliturvan tutkimuslaitoksen
johtaja Esko Kalimo (1985) perusteli Kelan asia-
kaspalvelututkimusta silld, ettd palveluyhteiskun-
nassa tutkimus on noussut keskeiseksi keinoksi paa-
toksentekoa tukevan tiedon hankkimiseksi myos
palvelutoiminnassa. Sittemmin asiakaspalautteen
systemaattinen ja sadnnéllinen keruu ja analysoin-
ti vakiintui Kelassa. Nykyisin asiakaspalautetta ja
Kelaa koskevaa kansalaismielipidetta kartoitetaan
sekd saannollisesti tehtdvin seurantatutkimuksin
ettd kertaluonteisempien tutkimusten pohjalta.
Nékokulmat ovat vaihdelleet vdeston tai Kelan si-
dosryhmien mielipiteistd tarkemmin rajattuihin
etuudensaajaryhmiin tai tietyn palvelukanavan
toimintaan. (Ks. Mikkola 1970; Tuomikoski 1987
ja 2002; Mattila 1999, 2000 ja 2003; Salo ym. 2003;
Hellsten 2004; Laatu 2004; Kapanen 2006; Mattila
ja Laatu 2006; Heinonen 2009; Bogdanoff ja Ha-
maildinen 2011; Faurie 2011.) Tutkimuksissa Kelan
asiakaspalvelu on ymmarrettu laajasti. Kalimon
(1985, 202) sanoin silld on tarkoitettu “koko sitd
palvelua, joka liittyy etuuksista tiedottamiseen, ha-
kemiseen ja saamiseen, eikd yksinomaan vilitonta
asiakaspalvelua paikallistoimistossa”.

Sidosryhmien, yhteistydbkumppanien ja erityisesti
asiakkaiden mielipiteiden ja kokemusten tutkimuk-
sen kehittyminen Kelassa on seurannut julkisessa
hallinnossa tapahtuneita muutoksia. Suomessa on
1970-luvulta lahtien tehty julkishallinnon uudis-
tuksia, jotka ovat koskeneet niin hallinnon tasojen
vilisid suhteita ja tehtavienjakoa kuin julkisten pal-
velujen kdyttdjien asemaa seki palveluntuottamis-
ja -jarjestamistapoja. Standardoidusta ja byrokraat-
tisesta palvelusta on pyritty siirtymdan joustavaan
ja asiakkaat huomioivaan palveluun. Nama seikat
on liitetty uuteen julkisjohtamiseen, joka toi julki-
seen hallintoon tulos- ja laatuajattelun seka muita
aiemmin yksityiselle sektorille ominaisia asioita.
Kelassa paikallishallinnon toiminnasta tuli tulos-
johtamisen my6td tulostavoitteellista ja sen puitteis-
sa my0s paikallishallinto sai itsendisemman roolin
paiatoksenteossa. Laajamittaisemmin toimintoja
alettiin organisoida uudelleen 2000-luvulla, jol-
loin uutta teknologiaa hyddyntden alettiin kehit-
tda vaihtoehtoisia palvelukanavia, ennen kaikkea
sahkoistd asiakirjahallintaa ja asiointia. Yleisesti

ottaen suuntana palvelujen kehittdmisessa on ollut
valtakunnallisesti standardoidut mutta asiakkaille
joustavat palvelut, jotka ovat lisdnneet asiakkaiden
valinnanvapautta, mutta myds esimerkiksi verkko-
asioinnin my6td heidin omaa vastuutaan.

Tamaén raportin tavoite on tarkastella kansalaisten
mielikuvia ja arvioita Kelan toiminnasta ja niissd
2000-luvulla tapahtuneita muutoksia. Tutkimuksen
kohteena on kansalaisten arviot Kelasta saatavasta
palvelusta ja asioinnin vaivattomuudesta. Lisdksi
raportissa tutkitaan Kelassa asiointia koskevia pre-
ferenssejd ja sitd, milld tavoin Kela on kansalaisten
mielikuvien perusteella onnistunut toteuttamaan
arvojensa ja strategiansa mukaista palvelua. Tutki-
muksen pédasiallinen aineisto koostuu vuotuisista
koko viestod edustavista kyselyaineistoista, joita on
keritty vuodesta 2000 lahtien. Aineiston tuottamia
tietoja tdydennetddn soveltuvin osin muiden Kelan
asiakaspalvelun seurantaan kehiteltyjen kyselytutki-
musaineistojen avulla. Raportin seuraavassa luvussa
tehdédédn katsaus Kelan palvelutoiminnan keskeisim-
piin muutoksiin 2000-luvulla. Témén jilkeen esitel-
laan tarkemmin Kelan asiakaspalvelun seurantaan
kehitetyt seuranta-aineistot. Luku 4 sisilta raportin
tulokset ja luku 5 tarjoaa johtopédtokset.

2 Kelan palvelutoiminnan keskeiset
muutokset 2000-luvulla

Kelan palvelutoiminnan muutoksia ovat ohjanneet
niin julkisen kuin yksityisten sektorin palvelutoi-
minnan periaatteissa tapahtuneet muutokset, joissa
asiakaslahtoisyys on ollut toiminnan kehittimisen
ohjenuorana. My0s toimintaympérist6 on liikkees-
sd. Kansainvalistyminen, kansalaisten tarpeiden ja
palvelun laatua koskevien odotusten kasvu seka toi-
minnan tehokkuuden ja tuottavuuden lisddmisen
tarve ja teknologinen kehitys ovat luoneet niin tar-
peita kuin mahdollisuuksiakin palvelutoiminnan
kehittdmiselle.

Uuteen julkisjohtamiseen sisdltyvéd ajattelutapa
on jo 1980-luvulta alkaen kiinnittinyt huomio-
ta julkisten palvelujen raskaaseen byrokratiaan.
Asiakasndkokulman ja palvelujen laadun lisdksi
ajattelutavassa ovat korostuneet yksityisen sekto-
rin toimintamallit, jolloin palvelut ndhddén entista
selkedammin kauppatavarana ja asiakkaat kuluttaji-
na (Harrinvirta 2000, 36-45; Vabg 2005). Julkista
palvelutuotantoa on myds pyritty tehostamaan ja
keventdmaan esimerkiksi fyysisid palvelupisteita
karsimalla ja vastaavasti julkisten palvelutuottajien
yhteispalveluja ja verkkopalveluja lisddmélld (Kelan
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osalta ks. luku 2.2). Erityisesti 2000-luvulla huomio
on kiinnittynyt myos palvelujen tuottavuuteen esi-
merkiksi pddministeri Matti Vanhasen ensimmai-
sen hallituksen vuonna 2003 kdynnistdman valtion
tuottavuusohjelman myo6té. Palvelujen tuottavuu-
den ja kilpailukyvyn korostuminen onkin tulkittu
2000-luvun sosiaalipoliittiseksi paradigmaksi, jon-
ka tieltd perinteinen pohjoismainen normatiivinen
perintd tasa-arvosta on saanut vdistyd (Kananen
2008; Niemeld ja Saarinen 2012).

Pyrkimys omaksua aiemmin yksityiselle sektorille
ominaisia toimintamalleja on toki monin paikoin
hyodyllista. Yksityiset toimijat kilpailevat asiak-
kaistaan ja pyrkivit siksi jarjestimddn palvelun-
sa mahdollisimman hyvin. Hyva asiakaspalvelu
ja tyytyviiset asiakkaat ovat yhta lailla tdrkeitd
tavoitteita julkisille palveluorganisaatioillekin.
Myos Kelan toimintaa kehitettdessd on tutustut-
tu niin yksityisten kuin julkistenkin organisaati-
oiden toimintatapoihin, minka tarkoitus on ollut
oppia organisaatioiden prosesseista ja strategisesta
suunnittelusta (benchmarking). Kelan toimintaa on
verrattu muun muassa verohallinnon, pankkien ja
vakuutusyhtiéiden toimintaan.

Samalla on syytd muistaa, ettd julkisten toimijoiden
tehtévit eivat rajoitu vain palvelujen tarjoamiseen.
Ne hoitavat lakisaéteisia tehtdvia ja ovat ndin ollen
osa demokraattista hallintoa. Lisdksi niin Kelan
kuin yleisesti sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
velujen kdyttdminen ei lihtokohtaisesti pohjaudu
samalla tavoin vapaaehtoisuuteen kuin asiakkuus
yksityisiin palveluorganisaatioihin. (Karisto 1990;
Heinonen 2009.) Asiakkaan valinnanvapauden
edistiminen sindnsd on kuitenkin ollut merkit-
tavd tavoite julkisen palvelutoiminnan uudistuk-
sissa. Valinnanvapaus ja "aktiivinen kansalaisuus”
ovat olleet ldpileikkaavia politiikkaideoita, joihin
on pyritty erityisesti sosiaali- ja terveydenhuoltoa
kehitettdessd (Newman ja Tonkens 2011; Kalliomaa-
Puha 2014).

Muutokset Kelan palvelutoiminnassa ovat olleetlaaja-
alaisia ja koskettaneet monia osa-alueita. Peruspe-
riaatteet ja lahtokohdat palvelutoiminnan kehitta-
miselle ndkyvit Kelan strategisissa painopisteissa.
Kiaytannon muutokset ovat puolestaan koskettaneet
asiakkuuden hallintaa, etuuksien myontdmisen rat-
kaisutoimintaa sekd niitd muotoja, joilla asiakas voi
halutessaan Kelan kanssa asioida.

2.1 Visio ja strategiset painopisteet

Vuonna 2013 Kelan kanssa asioitiin toimistoissa,
puhelimitse ja verkossa yli 16 miljoonaa kertaa.
Tahto kehittdd Kelan palvelutoimintaa on nihta-
vissd Kelan visiossa ja strategisissa painopisteissa.
Kelassa on haluttu 2000-luvulla panostaa erityisesti
asiakaspalvelun parantamiseen. Vuosi 2005 nimet-
tiin asiakaspalvelun teemavuodeksi. Talloin my0s
Kelan strategia perustui visioon, jonka mukaan
“asiakkaamme saavat meiltd julkisen sektorin pa-
rasta palvelua koko maassa”. Tdménhetkinen visio
sai muotonsa vuosia 2012-2015 koskevassa strate-
giassa, jossa visio muotoiltiin seuraavasti: parasta
palvelua, sosiaalista turvaa ja elimén voimaa.

Asiakaspalvelu on korostunut my6s Kelan strategi-
sissa painopisteissd. Vuosia 2012-2015 koskevassa
strategiassa suoraan palvelutoimintaan liittyvit
painopisteet koskivat asiakasymmaérryksen sy-
ventamistd, luottamuksen vahvistamista ja asioin-
tiprosessin laadun ja tehokkuuden kehittdmista.
Vuosia 2014-2017 koskevassa strategiassa on myds
huomioitu asiakkaiden palvelutarpeiden muuttu-
misen ja monipuolistumisen tuomat toimintaympa-
riston muutostekijat. Palvelutoiminnassa pyritdan
keskittymédn varsinkin erilaisten asiakasryhmi-
en, vdeston ikdantymisen ja kansainvélistymi-
sen huomioimiseen. Pyrkimyksend on saavuttaa
organisaatioiden rajat ylittava palveluketju. Eri-
arvoistumisen lisddntyessd myds asiakasldhtoisyys
ja yhteiskunnallinen vaikuttavuus ovat tarkeitd
tekijoitd yhteiskunnallista vakautta edistettdessa.
Strategiassa kuitenkin mydnnetdin, ettd tavoittei-
den saavuttaminen kasvavien tehokkuus- ja tuot-
tavuusvaatimusten kanssa on haastavaa.

Kelan strategiaa on pyritty viemdan kdytintoon
laajoilla kehittimishankkeilla. 2000-luvun alun
vision pohjalta Kelassa aloitettiin palvelutoimin-
nan kehittimisohjelma (PASTE), jonka tarkoituk-
sena oli kehittdd Kelan palvelutoimintaa vuosina
2008-2011 ja selvittad, minkalaisten palvelukana-
vien kautta asiakkailla on mahdollisuus asioida
Kelassa. Palvelutoiminnan kehittdmistd jatkettiin
edelleen vuosina 2010-2013 asiakasohjaukseen ja
palvelumallien kehittimiseen keskittyvalld Asiak-
kuudenhallinta-hankkeella, jonka pyrkimys oli
parantaa muun muassa asiakaslahtoisid toiminta-
malleja. Vuosia 2012-2015 koskevaan strategiaan
liittyvat hankkeet muodostavat yhdessa Kohti uutta
Kelaa -ohjelman. Ohjelma keskittyy prosessimai-
sen ja asiakasldheisen toimintatavan aikaansaami-
seen Kelassa sekd palveluverkon, asiakaspalvelun
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jaratkaisutoiminnan asiakasldhtdiseen jarjestami-
seen. Siihen sisdltyvit hankkeet kasittelevat muun
muassa asiakkuuden hallintaa, Kelan péditosten ja
kirjeiden selkeyttamistd, etuuksien hakemisen yk-
sinkertaistamista, terveyteen ja tyo- ja toimintaky-
kyyn liittyvien etuuksien prosessien kehittimista,
etuuksia koskevien tietojérjestelmien uudistamista
sekd palveluverkon, asiakaspalvelun ja ratkaisutoi-
minnan jarjestamista.

2.2 Palvelukanavien moni-
puolistuminen ja etuusratkaisujen
tehostuminen

Kelan palvelutoiminnan kehittdmisohjelmassa
(PASTE) henkil6asiakkaiden palvelukanavat maa-
riteltiin seuraavasti: verkkopalvelu, puhelinpalve-
lu, toimistopalvelu, suorakorvaus, postiasiointi ja
yhteispalvelu. Kehittimisohjelman ldhtokohta on
ajatus palvella asiakkaita helposti, 1dheltd ja moni-
kanavaisesti. Palvelun helppous tarkoittaa esimer-
kiksi etuuksien hakemisen yksinkertaistamista
sekd lomakkeiden selkeyttd ja ymmarrettavyytta.
Asiointia helpottavat myos automatisointi ja suo-
rakorvausmenettely sekd asiakkaiden aktiivinen
ohjaaminen kédyttimain heille sopivinta palvelu-
kanavaa.

Kelassa henkilbasiakkaiden palvelussa hyddynne-
tadn segmentointia, jossaasiakastaldhestytdan hdnen
elimantilanteestaan, ei etuudesta, kisin. PASTEn
puitteissa midriteltiin Kelan palvelumalli eli yhden-
mukainen tapa toimia asiakaspalvelussa. Palvelu-
mallin kdyttoonotto alkoi vuonna 2008. Palvelu-
mallissa asetettiin tavoitteeksi, ettid asiakkaan asia
hoidetaan laadukkaasti "kerralla kuntoon” asiak-
kaan valitsemasta palvelukanavasta riippumatta.
Kdytannossd palvelumallin kdyttéonotto merkitsi
toimistoissa toimihenkildiden erikoistumista eri
rooleihin: asiakaspalveluun tai etuuden kasittelyyn
jaratkaisuun. Vuonna 2013 paittyneelld asiakasoh-
jaukseen ja palvelumallien kehittimiseen keskit-
tyneelld Asiakkuudenhallita-hankkeella jatkettiin
asiakkuusryhmittelyn ja asiakkuuden hoitomallien
kehittdmistd. Hankkeen myota henkiloasiakkaat
ryhmiteltiin satunnais-, jatkuva-, muutostilanne- ja
erityisasiakkaiksi sekd potentiaalisiksi asiakkaiksi.
Jokaiselle asiakkuusryhmalle on tietty asiakkuu-
den hoitomalli eli Kelan toimintatapa hoitaa asiak-
kuutta. Esimerkiksi potentiaalisten asiakkaiden ja
jatkuvan asiakkuuden kohdalla korostuvat verk-
kopalvelut ja puhelinpalvelu, erityisasiakkuudessa
puolestaan ajanvarauspalvelut ja henkikékohtainen
Kela-neuvoja. Ryhmittelyn tavoitteena on palvelui-

den, ratkaisujen, asiakasohjauksen ja viestinndn
parempi kohdistaminen asiakkaan tarpeisiin seka
Kelan palvelujen tuottavuuden parantaminen.

Palvelutoiminnan muutosten myotd etuusosaa-
misen rinnalle on muodostunut uusi osaamisen
muoto, palveluosaaminen, jolla tarkoitetaan pal-
velutilanteen hallintaa ja hoitamista asiakkaan ela-
maintilanteen mukaan. Myds viestinndn merkitys
osana asiakaspalvelua on korostunut. Kelan asia-
kasviestinnan valineiti ovat esitteet, verkkosivut,
koteihin jaettava asiakaslehti sekd ilmoitukset ja
kampanjat lehdissd, radiossa ja televisiossa. Hen-
kilokohtainen asiakasviestintd toteutuu erilaisissa
kéytdnnon palvelutilanteissa (toimistossa, puheli-
mitse, sahkopostitse) sekd asiakaskirjeissé, paatok-
sissd ja lomakkeissa.

Kelan palveluverkolla tarkoitetaan kaikkia Ke-
lan fyysisid palvelupisteitd ja muita palvelukana-
via, joissa asiakas saa Kelan tarjoamia palveluita.
Palveluverkko on siis laajempi kasite kuin pelkka
toimistoverkko. Kelassa palveluverkko tarkoittaa
monikanavaista palvelua, jossa toimistoverkkoa
tdydennetdidn ja korvataan muilla palvelukanavilla
ja asiointitavoilla. 2000-luvulla Kelassa toteutetut
muutokset ovat kddntaneet suunnan paikallishal-
lintoajattelusta kohti monipuolisempaa Kelaa. Vield
pari vuosikymmentd aikaisemmin puhuttiin yhden
luukun periaatteesta. Monikanavainen palvelutar-
jonta seka pitkille viety yksikoiden ja toimihenki-
16iden valinen tyonjako on jakanut palvelut kuiten-
kin monelle luukulle. My6s paikallistoimistoista
on siirrytty yhd suurempiin vakuutuspiireihin.
(ks. Johansen-Lampsijarvi 2012, 13-25.) Ndin ol-
len "yhdelld luukulla” tehtdvé toimistoasiointi on
muuttumassa monikanavaiseksi Kela-asioinniksi ja
palvelun laheisyys merkitsee laajaa palveluverkkoa
eli vaihtoehtoisia palvelukanavia.

Palvelukanavien monipuolistuminen on nahtévissa
niin Kelan asiakaspalvelua antavien toimipisteiden
(taulukko 1, s. 6) kuin Kelassa asioinnin (kuvio 1,
s. 6) muutoksina. Sekd Kelassa ettd yleisesti sosiaa-
li- ja terveydenhuollossa paikallisviranomaisten
toimialueet ovat laajentuneet. Usealla hallinnon-
alalla palveluverkon on ennustettu tiivistyvdn tu-
levaisuudessa entisestdan (Valtiovarainministerio
2013, 31). Kelan palvelutoiminnassa timé nakyy
ennen muuta toimistojen madran vahentymisena.
Kun vield 1990-luvulla Kela laajensi toimistoverk-
koaan, 2000-luvulla toimistoverkkoa on supistettu
varsin tuntuvasti (taulukko 1).
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Taulukko 1. Kelan toimipisteiden lukumé&ara 2001-2013.

Toimistoja Sivuvastaanottoja Yhteispalvelupisteita Yhteensd
2001 264 69 123 456
2002 263 65 127 455
2003 263 60 131 454
2004 263 52 155 470
2005 263 47 152 462
2006 263 43 145 451
2007 263 41 152 456
2008 256 23 80 359
2009 251 18 85 354
2010 232 3 115 350
2011 216 2 136 354
2012 215 1 157 373
2013 199 1 159 359

Lahde: Kela 2013 ja 2014a.

Kuvio 1. Asiointitavan muutokset 2000-luvulla (% asioineista).

%

— Kaynyt toimistossa
Kirjeitse

80
70 -
60-\/
50 -
40 -
\\
30 - \
\
v e
‘t’ \\
20 -
104 e
o+——————
N N T 1 O N0 OVO = AN NN
O O O O O O O O « «H « «
o o o O O o O O O
AN AN AN AN AN AN AN AN NN NN

Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2002-2014.

— Asioinut puhelimitse

-- Kela-korvaus suoraan palveluntarjoajalta

-- Kayttanyt verkkopalvelua
Kaynyt yhteispalvelupisteessa

Taulukko 2. Eri palvelukanavissa asioineiden maarat vuosina 2010-2013 (milj.).

2010 2011 2012 2013
Verkkopalvelu 6,4 8,1 9,9 12
Toimistopalvelu 3,1 2,8 2,8 2,5
Puhelinpalvelu 1,8 1,9 1,7 1,7
Suorakorvaus 28,7 29,5 31 35,8
Yhteensd 40,0 42,3 45,4 52,0

Lahde: Kela 2014b ja 2014c.
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2010-luvulla vakuutuspiireja on lisdksi yhdistetty
suuremmiksi kokonaisuuksiksi ja toimistoja on
korvattu yhteispalvelulla. Yhteispalvelussa palve-
lua annetaan toisen toimijan puolesta, ja yleisin
palvelupisteen toimeksisaaja on kunta. Yhteispal-
velulain mukaista palvelua voivat toimeksiantaa ja
saada Kela, maistraatti, kunta, poliisi seké tyo- ja
elinkeinotoimistot. Téllainen palveluyhteistyo-
muoto on my6s Tyovoiman palvelukeskusyhteistyo
(TYP). Kelan ja eri viranomaisten yhteispalvelu-
pisteissd annetaan avustavaa asiakaspalvelua, joka
tarkoittaa ldhinnd etuushakemusten vastaanotta-
mista. Taulukosta 1 havaittava epasystemaattinen
yhteispalvelupisteiden lukumdarin vaihtelu johtuu
yhtdéltd Kelan yhteispalvelusopimusten miaraai-
kaisuuksista ja toisaalta yhteispalvelun méaritelman
muutoksista. Yhteispalvelu on joka tapauksessa kas-
vava osa Kelan palvelutoimintaa, ja se on tapa tar-
jota julkishallinnon ja muita palveluja keskitetysti
yhdestid paikasta.

Perinteisen kédyntiasioinnin ja sen tarpeen vihen-
tyminen selittyy pitkdlti muiden asiointitapojen
merkityksen kasvulla. Asiakaspalvelu 2014 -hank-
keen valtion palveluntuottajille ja Kelalle tekeman
kyselyn mukaan vuonna 2011 keskimddrin noin
25 prosenttia asiakaspalveluhenkildston ja noin 40
prosenttia asiantuntijoiden antamasta asiakaspalve-
lusta on annettu kdyntiasiointina palveluntuottajien
omissa toimipisteissd. Asiakaspalvelutilanteista kes-
kimadrin lahes puolet tapahtuu puhelimitse ja noin
neljasosa verkon kautta (ml. sahkoposti). Asiantun-
tijoiden antamassa asiakaspalvelussa puhelinpalve-
lun osuuden on arvioitu olevan keskiméarin noin
40 prosenttia ja verkon kautta tapahtuvan asioinnin
osuus vajaa 20 prosenttia. Valtion eri viranomaisten
ja Kelan palveluntuotannon kehittimishankkeissa
palveluita pyritddn yhd enenevisti kehittimaan sel-
laisiksi, ettd asiakkaiden asiointitarve vihenee (esi-
merkiksi esitdytetty veroilmoitus) tai ettd asiointi
hoidetaan muuten kuin kdymalld henkilokohtaises-
ti viranomaisen toimipisteessé (sahkdiset palvelut,
puhelinpalvelut ja postitse hoidettavat palvelut).
(Valtiovarainministerio 2013, 29.)

Kelassa asioinnin muutos on nihtavissa kuviossa 1,
jossa on kuvattu sitd, milld kaikilla tavoilla Kelan
kansalaiskyselyyn vastanneet asiakkaat ovat vuo-
den aikana asioineet Kelan kanssa. 2000-luvun
alussa kaksi kolmesta Kelassa asioineista vastaa-
jista oli asioinut paikallistoimistossa ja yli puolet
kirjeitse. 2000-luvun trendi on kuitenkin ollut se,
ettd molempien asiointitapojen yleisyys on selvasti
vahentynyt. Samaan aikaan niin suorakorvaukset
palveluntarjoajalta (kuten lddkariasemalta tai ap-

teekista) kuin asiointi verkossakin ovat yleistyneet.
Vuodesta 2010 ldhtien suomalaisten yleisin tapa asi-
oida Kelan kanssa onkin ollut suorakorvaus palve-
luntarjoajalta. Asiointi verkkopalvelussa oli puoles-
taan kyselytutkimuksen perusteella ensimmaistd
kertaa yleisempdd kuin toimistoasiointi vuonna
2013. Toimistoasiointi on ndin ollen pudonnut suo-
situimmasta asiointitavasta kolmanneksi. Vuonna
2014 kolmannes oli asioinut henkilokohtaisesti
toimistossa.

Kyselyaineistoon perustuva kuva asiointimaarista
vastaa trendien osalta myos Kelassa tilastoitujen
asiakasmairien kehitysté. Taulukossa 2 on kuvattu
verkko-, toimisto- ja puhelinpalvelussa seka suora-
korvauksen kautta asioivien maarid 2010-luvulla.
Verkkopalvelussa asioivien mdaré on neljassd vuo-
dessa jopa kaksinkertaistunut, myds suorakorva-
usasioinnin méard on kasvanut selvisti. Sen sijaan
toimistossa asioivien madrd on edelleen vahenty-
nyt. Ndin ollen verkkoasiointi ja suorakorvausten
kaytto ovat lisdadntyneet. Huomionarvoista on myos
taulukosta havaittava asiakaskontaktien maaran
trendimdinen kasvu. Suorakorvausten osalta trendi
heijastaa suorakorvausten laajentumista ja yleisty-
mista. Sen sijaan verkkoasioinnin osalta kyse saat-
taa olla verkossa asioinnin yleistymisen lisaksi myds
asioinnin tilastointiin liittyvistd seikoista.

Kelassa onkin panostettu erityisesti verkkopalve-
lujen ja puhelinpalvelujen kehittaimiseen. Asiointi
toimistossa on kuitenkin edelleen suosittu asioin-
timuoto, ja sen sdilyttiminen on tdrkedd muun
muassa niiden asiakkaiden kannalta, jotka eivit
halua tai joilla ei ole mahdollisuutta siirtya uusiin
sahkoisiin palvelumuotoihin tai jotka tarvitsevat
neuvontaa julkisen hallinnon palveluista ja niiden
kaytostda. Kdyntiasiakaspalvelut takaavat kaikille
yhtéldiset mahdollisuudet asioiden hoitoon viran-
omaisten kanssa. Kelan toimistoissa asioidaan myds
yhé vaativammissa eldmaéntilanteissa, kun niin sa-
notut “helpot asiakkuusprosessit” siirtyvat muihin
palvelukanaviin (ks. Heinonen ym. 2011). Tarvitta-
essa asiakkaalle voidaan varata henkilokohtainen
asiointiaika. Toimistopalveluihin onkin kehitetty
ajanvarausjdrjestelmd, jonka kautta asiakkaat itse
voivat varata ajan toimistosta.

Sdhkoinen asiointi on Kelassa ollut kdytdssa vuo-
desta 2000 alkaen. Ensimmaisié asiakkaille verkos-
sa tarjottuja palveluja olivat laskurit, joiden avulla
asiakas voi selvittdd arvion Kelan maksaman etuu-
den madrastd. Kela otti kdyttoon muiden valtion
toimijoiden (verohallituksen ja tyoministerion)
kanssa vuonna 2004 tunnistus.fi-palvelun. Tdman
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avulla asiakkaat pystyivit asioimaan viranomaisten
kanssa sahkoisesti. Kelan verkkopalveluun sisélty-
vit Kelan verkkosivut ja séhkoinen asiointipalvelu.
Asiointipalvelussa on voinut hakea Kelan etuuksia
sdhkoisesti ja marraskuusta 2012 lukien pystyi toi-
mittamaan myos hakemuksen liitteitd sahkoisesti.
Samanaikaisesti liitteiden sahkoisen toimittami-
sen kanssa otettiin kiyttoon mahdollisuus lahettaa
vapaamuotoisia viestejd suojatun yhteyden avulla
Kelalle.

Suomalaiset viranomaiset ja julkinen hallinto ovat-
kin ottaneet verkon aktiivisesti kdyttoon yhtend
palvelukanavana asiakkaille. Tiedon hankkimisen
lisdksi asiakkaat voivat viranomaisten kotisivuilla
kayttdad sahkoistd asiointipalvelua, kuten ladata,
tayttad ja palauttaa lomakkeita. Kansalaisten asi-
ointi viranomaisten kanssa onkin suureksi osak-
si tiedon hakemista tai lomakkeiden tdyttamista.
(Kohvakka 2011.) Verkossa asioimiseen liittyy mo-
nenlaisia hyotyja esimerkiksi kestdvan kehityksen
ndkokulmasta. Verkossa toimitettujen hakemusten
ja liitteiden kasittely on myds nopeampaa, kun ha-
kemusta tai liitteitd ei tarvitse lahettda postitse.

Merkittaivd muutos Kelan puhelinpalvelulle on
ollut yhteyskeskuksen aloittaminen vuonna 2006
(ks. Heinonen 2009; Raevaara ym. 2013). Aikai-
semmin asiakkaat soittivat toimistoihin ja tyonte-
kijat vastasivat puheluihin muiden téiden lomassa.
Vuoden 2009 aikana puhelinpalvelusta tuli valta-
kunnallinen palvelukanava. Yhteyskeskuksen pal-
velu on jaettu palvelunumeroihin asiakkaiden eri
elaméntilanteisiin liittyvien etuuksien perusteella.
Asiakasta voidaan palvella missd Kelan yksikossa
tahansa, koska asiakastiedot on tallennettu Kelan
valtakunnalliseen tietojirjestelmadn. Uudistuksel-
la pyrittiin tarjoamaan kaikille yhtildista palvelua
asuinpaikasta riippumatta.

Palvelukanavien muutoksia ovatkin tukeneet vah-
vasti etuuksien ratkaisutoimintaan tehdyt uudis-
tukset. Sahkoisen asiakirjahallinnan kdyttoonoton
myo6td vuosina 2000-2004 etuusratkaisuja alettiin
tehda koko maassa sahkoéisesti, jolloin ruuhkaisista
toimistoista toitd voitiin siirtdd muualle Suomeen.
Etuusratkaisun tekeminen ei endd muutoksen myo-
ta ollut fyysisesti sidottu toimistoon. Esimerkiksi
asiakas voi toimittaa asumistukihakemuksen Ro-
vaniemen toimistoon, mutta asumistukipaatos voi-
daan antaa hédnelle Helsingin toimistosta. Vuonna
2010 ryhdyttiin uudistamaan etuuksien tietojar-
jestelmid ja verkkoasiointia (ns. ARKKI-hanke).
Tietojérjestelmien lisaksi hankkeessa kehitetdan
eri toiminnallisuuksia. Esimerkiksi prosesseja uu-

distetaan automaatiota lisddmalld ja manuaalityota
tehostamalla. Liséksi vuonna 2011 uusittiin Kelan
asiakaspalvelun tietojarjestelma ja etuustoiden hal-
lintajarjestelma (ns. OTWA-hanke). Ndma muutok-
set vaikuttivat Kelan sisdiseen toimintaan.

Asiakaspalveluun on tullut viime vuosina myds
uusia palvelumuotoja. Esimerkiksi vammaisten
tulkkauspalvelut siirtyivat kunnilta Kelan hoidet-
tavaksi syksylld 2010. Takuueldkkeen mydta otettiin
puolestaan kdyttoon suullinen asiointi vuonna 2011.
Asiakas voi laittaa hakemuksen vireille suullisesti,
joko puhelimitse tai toimistossa. Vain osaa Kelan
etuuksista, esimerkiksi vanhuuselaketta, voi hakea
suullisesti.

Kokonaisuudessaan Kelan palvelutoimintaa on
2000-luvulla pyritty tehostamaan monin keinoin.
Samalla tarkoitus on ollut tuottaa julkisen hallin-
non parasta palvelua. Palvelutoimintaa on kehitetty
organisoimalla asiakaspalvelua uudelleen. Palve-
lukanavia on lisdtty ja uudistettu ja niiden tarjoa-
mat palvelut on pyritty saamaan vastaamaan ny-
kypdivdn asiakkaiden tarpeita. Verkkoasioinnista
on tullut yksi suurimmista palvelukanavista, kun
perinteisen toimistopalvelun asiakasmaérit ovat
vahenemién pdin.

3 Tavoitteet ja aineistot

Téssd tutkimuksessa tarkastellaan suomalaisten
mielikuvia ja arvioita Kelan toiminnasta. Aluksi
tutkitaan kansalaisten yleisid arvioita Kelan toi-
minnasta ja Kelassa asioinnin vaivattomuudesta.
Toiseksi analysoidaan suomalaisten luottamusta
Kelaa kohtaan vertailemalla Kelaa koskevaa luot-
tamusta muihin yhteiskunnallisiin instituutioihin.
Kolmanneksi selvitetddn kansalaisten mielipiteitd
siitd, missd madrin Kela on onnistunut toteutta-
maan arvojensa ja strategiansa mukaista palvelua.
Niiden kolmen yleisemmén teeman jalkeen siirry-
tadn tarkastelemaan yksityiskohtaisemmin Kelan
palvelutoimintaa. Tahdn sisaltyvit asiointitapoihin
liittyvat preferenssit sekd mielipiteet etuuksien toi-
meenpanosta ja siind onnistumisesta.

Edelld mainittuja osa-alueita analysoidaan yh-
taalta 2000-luvulla tapahtuneiden muutosten ja
toisaalta Kelassa asioinnin ndakékulmista. Tutki-
muksen 2000-luvun kestdvdn aikajanteen avulla
on mahdollista tarkastella, missdé madrin Kelan
palvelutoiminnassa tapahtuneet muutokset, kuten
palvelukanavien monipuolistuminen ja etuusrat-
kaisujen tehostuminen, nakyvit Kelaa koskevissa
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arvioissa ja mielipiteissa. Tutkimuksessa tarkastel-
laan vdestotason mielipiteitd, mutta fokuksena on
kuitenkin my®s se, missd méarin kokemukset Kelan
palvelutoiminnasta nakyvit vastaajien arvioissa ja
mielipiteissd. Tdman vuoksi kutakin osa-aluetta
tarkasteltaessa tutkitaan, milld tavoin eri palve-
lukanavia kdyttdneiden ja eri etuuksia saaneiden
mielipiteet eroavat toisistaan ja niistd, joilla ei ole
ainakaan ldhiaikojen kokemuksia Kelassa asioinnis-
ta. Mielipiteitd on myos tarkasteltu demografisten
ja sosioekonomisten tekijoiden suhteen. Analyysien
raportointi on kuitenkin rajattu siten, ettd mahdol-
liset mielipide-erot eri demografisten ja sosioekono-
misten ryhmien valilld raportoidaan vain tekstissa.
Muuttujien viliset tilastolliset merkitsevyydet ra-
portoidaan niin ikdén tekstissa.

Tutkimuksen ensisijaisena aineistona hyodynne-
tadn Kelan tutkimusosaston tilaamia TNS Gallupin
vuosina 2000, 2002-2005 ja 2008-2014 kerddmid
puhelinhaastatteluaineistoja (ns. kansalaiskyselyj)
(taulukko 3). Kerdtyt puhelinhaastattelut edusta-
vat 15 vuotta tdyttdnyttd vdestod Ahvenanmaata
lukuun ottamatta. Eri vuosien aineistojen otosten
muodostamisessa sovellettiin monivaiheista osi-
tettua otantaa. Otantavaiheessa aineistot tehtiin
edustavaksi idn, sukupuolen ja maantieteellisen
sijainnin osalta. Aineistoilla on selvitetty kansa-
laisten mielipiteitd Kelan palveluiden kaytosta ja
toiminnasta, etuuksista ja niiden toimeenpanosta
sekd Kelan palvelutoiminnan kehittdmistarpeista.

Aineistolle on laskettu painokerroin, jossa otostie-
dot on painotettu demografisten ja maantieteelli-
seen sijaintiin liittyvien tekijoiden osalta.

Kansalaiskyselysséd on niin kutsuttu ydinmoduuli,
joka sisaltda tiedot Kelassa asioinnista, asioinnin
syistd ja asiointitavoista. Ndiden lisiksi ydinmo-
duuli sisédltdd kouluarvosanat Kelan eri palvelu-
muodoista saaduille palveluille ja yleisarvosanat
eri organisaatioiden toiminnalle. Ydinmoduulin
kysymykset on kysytty vuosittain. Kaksi muuta mo-
duulia ovat noin joka kolmas vuosi kysyttavit Kelan
palvelu ja Kelan etuudet -moduulit. Kelan palvelu
-moduuli sisiltia tietoa palvelukanavia koskevista
preferensseistd ja vastaajien antamista arvosanoista
Kelan eri toiminnoille. Lisdksi on tiedusteltu mieli-
piteitd Kelasta sosiaaliturvan toimeenpanijana. Ke-
lan etuudet -moduulissa mitataan puolestaan mie-
lipiteitd etuuksien toimeenpanosta ja riittavyydesta
seki luottamusta eri organisaatioihin.

Soveltuvin osin vertailuaineistoina kéytetdaan kol-
mea eri kyselyaineistoa, joilla voidaan tarkemmin
analysoida, milld tavoin kokemukset Kelan palve-
lutoiminnasta vilittyvit Kelaa koskeviin nakemyk-
siin. Kelan sidosryhmaékyselyt ovat myos TNS Gal-
lupin puhelinhaastatteluin ja myohemmin Kelan
tutkimusosaston nettikyselyin kerttyja aineistoja
(vuosina 2009 ja 2013 nettikysely) (taulukko 3). Si-
dosryhmaaineiston tavoitteena on saada tietoa siit4,
miten sidosryhmit arvioivat Kelaa yhteiskunnalli-

Taulukko 3. Kansalaiskyselyn ja sidosryhmakyselyn aineistojen kuvaus.

Kansalaiskysely

Sidosryhmakysely

Tapausten Tapausten
Vuosi  lukumdaard (N) Aineiston keruuajankohta lukumé&ara (N) Aineiston keruuajankohta
2000 1002 Toukokuu 299 Toukokuu—-kesdkuu
2002 1000 Elokuu-syyskuu
2003 1000 Elokuu-syyskuu 328 Syyskuu
2004 1000 Elokuu—syyskuu 70 Syyskuu-lokakuu
2005 1000 Elokuu 72 Elokuu
2008 1000 Huhtikuu—toukokuu 70 Toukokuu
2009 1002 Elokuu 231 Helmikuu—-maaliskuu
2010 1000 Kesdakuu—heindkuu
2011 1002 Kesakuu—heindkuu
2012 1005 Kesdkuu—heindkuu
2013 1006 Kesdkuu—heindkuu 372 Maaliskuu—huhtikuu
2014 1003 Kesdkuu—heindkuu
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sena toimijana ja yhteistyobkumppanina. Samalla
haetaan tietoa siitd, miten Kela voisi parantaa yh-
teistyotd ja viestintdd sidosryhmille. Sidosryhmaky-
selyssd on valittu mukaan joukko henkildita, jotka
tyoskentelevit keskeisten Kelan yhteistyokumppa-
nien palveluksessa. Vastaajat on pyritty poimimaan
siten, ettd mahdollisimman moni vastaaja on vi-
hintadnkin aika ajoin tekemisissa Kelan ja/tai sen
hoitamien asioiden kanssa. Kyselyjen kohderyhmit
ovat vaihdelleet jonkin verran kyselystd toiseen.
Esimerkiksi vuosien 2004, 2005 ja 2008 aineistot
koostuvat vain median edustajista.

Tassd tutkimuksessa hyodynnetddn vuosien 2003,
2009 ja 2013 kyselyjd. Vuonna 2003 kohdejoukkona
olivat jarjestot, yritykset, kansanedustajat ja virka-
miehet. Kansanedustajat on haastateltu puolueen
mukaan kiintioityna siten, ettd mikdan puolue ei saa
yliedustusta aineistossa. Otos yritysten edustajista on
poimittu yritysrekisteristd yrityskoon ja toimialan
mukaan ositettuna. Yrityksissd haastatteluun vas-
tasivat henkilostdasioista vastaavat paatoksentekijit.
Niiden liséksi jarjestdjen ja virkamiesten otanta on

poimittu harkinnanvaraisesti siten, ettd ryhmien
edustavuus otettiin poiminnassa huomioon.

Vuoden 2009 nettikyselyn vastausosuudeksi tuli
varsin hyva 50 prosenttia. Tuolloin tarkastelussa
mukana olleet sidosryhmit edustivat kansanedusta-
jia, terveydenhuollon toimijoita (terveyskeskuslaa-
karit, sairaanhoitopiirit, yksityiset ladkariasemat),
jarjestdjd, ministerioitd, kuntia, valtionhallinnon
yksikoitd, tyomarkkinajarjestojd, tyottomyyskas-
soja, yksityisid palveluntuottajia (mm. taksiyritta-
jat, kuntoutustoimijat ja apteekit) seka pankki- ja
finanssisektoria (ml. tyoeldke).

Vuoden 2013 kyselyn vastausosuus oli vain 33 pro-
senttia. Kyselyn kohdejoukkona olivat terveyden-
huollon toimijat (sairaanhoitopiirit), yliopistot ja
tutkimuslaitokset, tydomarkkinajarjestot, pankki-
tai vakuutusala, ministeriot, yritykset, eduskunta
(Kelan valtuutetut ja sosiaali- ja terveysvaliokunnan
jasenet), jarjestot, kolmannen sektorin seka valtion-
ja paikallishallinnon toimijat ja media.

Taulukko 4. Toimistojen asiakaskyselyn ja etuuspdatoksen saaneiden kyselyn aineistojen kuvaus.

Toimistojen asiakaskysely

Kysely etuuspddtoksen saaneille

Vastaajien Perusjoukon Palautusosuus Vastaajien Perusjoukon  Palautusosuus

Vuosi lukumd&ard (N) koko (%) lukumaara (N) koko (%)
1996 13 855 22 643 61

1997 15778 27 130 58

1998 16 513 27 736 60

1999 19570 30618 64

2000 19767 31060 64

2001 19902 30114 66

2002 19124 30834 62

2003 18 579 28 695 65

2004 15 119 22979 66

2005 17 307 25569 68 1500 3000 50
2006 16 550 24781 67

2007 15762 22 231 71

2008 13 961 21 445 65 1207 3000 40
2009 13 551 21199 64

2010 16 813 28 020 60

2011 13172 1169 3000 39
2012 12 250

2013 10 741 638 1800 35
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Toimistojen asiakaskyselyin (taulukko 4) on vuo-
desta 1996 keritty tietoa Kelan toimistoissa kiyvien
asiakkaiden tyytyviisyydestd palveluun. Kyselylo-
make jaetaan asiointitapahtuman yhteydessa kai-
kille tiettyind pdivind Kelan toimistoissa asioineille
henkil6ille. Kyselyn keruutapa jiljittelee ndin ollen
satunnaisotannan ajatusta. Kyselyjen palautusosuu-
det ovat olleet suuret, 60-70 prosentin luokkaa.
Niissd pyritddn kysymdédn vain niitd asioita, joihin
toimistot voivat omalla toiminnallaan vaikuttaa.
Kyselyssd on oltu kiinnostuneita toimistojen pal-
velun toiminnallisesta laadusta eli toimiston ja
asiakkaan vuorovaikutuksesta. Toiminnalliseen
laatuun vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa
asiakaspalvelijoiden palvelualttius, asioinnin no-
peus ja sujuvuus sekd toimistojen aukioloaikojen
sopivuus. Sen sijaan palvelun teknisté laatua eli pal-
velun lopputuloksena syntyviaa tuotetta (etuutta)
ja sen ominaisuuksia (mm. etuuden saantiehtoja
ja riittdvyyttd) sekd tuotteen toimeenpanoa kyse-
lyssd on tarkasteltu vihemman. My0s asiakkaiden
toimeentulo ja siihen liittyvit ongelmat on rajattu
kyselyn ulkopuolelle. (ks. Mattila 2003; Laatu 2004;
Kapanen ym. 2006.)

Kysely etuuspéddtoksen saaneille asiakkaille (tauluk-
ko 4) on keratty vuosina 2005, 2008, 2011 ja 2013.
Kyselyn kohdejoukkona ovat Kelan asiakkaat, jot-
ka ovat saaneet Kelasta etuuspédatoksen. Kyselyjen
avulla on kartoitettu asiakkaiden kokemuksia ja
tyytyvdisyyttd asiointiprosessista, Kelan toimin-
nasta ja etuuksista. Aineiston otoksen muodosta-
misessa on hyddynnetty etuuden mukaista ositettua
otantaa. Aineistoille on laskettu painokerroin, jol-
loin on saatu alkuperiisen perusjoukon etuusja-
kaumaa vastaava jakauma.

4 Tulokset

4.1 Yleisarvosanat eri organisaatioille
ja palvelumuodoille

Kuviossa 2 tarkastellaan eri organisaatioille annet-
tujen yleisarvosanojen kehitystd 2000-luvulla. Tu-
losten mukaan kouluarvosanoissa ei ole tapahtunut
juurikaan muutoksia. Vuodesta riippumatta apteek-
kien ja pankkien toiminnalle annetaan korkeimmat
arvosanat. Apteekit yltdvat jopa ldhes kiitettavdaan
keskiarvoon. Yli kahdeksan keskiarvon saavuttaa
my0s yksityisten vakuutusyhtididen toiminta. Julki-
set organisaatiot saavat edellisid hieman heikompia
arvosanoja. Ndistd muita hieman korkeampia arvo-
sanoja saavat Kela ja verohallinto. Vield 2000-luvun
alussa Kela ylsi niukasti verohallintoa korkeampiin
keskiarvoihin. Verohallinnon saamat arvosanat ovat
kuitenkin parantuneet ja keskiarvot ovat yltidneet
myo6s hieman Kelan toiminnalle annettuja keski-
arvoja korkeammalle. Erot verohallinnon ja Kelan
valilld ovat kuitenkin erittdin pienet. Vuonna 2014
molempien keskiarvot olivat 7,7; Kelan osalta paras
arvosana ja verohallinnon osalta yksi parhaimmista
keskiarvoista koko tarkasteluperiodilla. Kelan toi-
minta on kansalaisten mielestd parempaa kuin tyo-
ja elinkeinotoimiston, kotikunnan sosiaalitoimiston
jakotikunnan terveyskeskuksen. Vuonna 2014 niille
organisaatioille annettujen kouluarvosanojen keski-
arvot vaihtelivat 7,6:sta (kotikunnan terveyskeskus)
7,3:een (tyo- ja elinkeinotoimisto).

Taulukosta 5 (s. 12) huomataan, ettd Kelassa asioineet
antavat vuodesta riippumatta jonkin verran korkeam-
pia arvosanoja kuin ne, jotka eivit ole ainakaan vii-
meisen vuoden aikana asioineet Kelassa. Asiointi-

Kuvio 2. Yleisarvosanat eri organisaatioiden toiminnalle (keskiarvo, kouluarvosana 4-10).
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Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2000, 2002-2005, 2008-2011 ja 2013-2014.
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tapojen valilla ei kuitenkaan ole systemaattisia eika
tilastollisesti merkitsevid eroja. Puhelimitse Kelan
kanssa asioineet ovat useimpina vuosina jonkin
verran kriittisempid kuin muilla tavoilla asioineet.
Vastaavasti sairaanhoito-, ladke- ja matkakorvauksia
saaneet antavat hieman parempia arvosanoja kuin
muut. Vuonna 2014 Kela-korvauksien lisaksi tilastol-
lisesti merkitsevid eroja eri etuuksia saaneiden vililld
16ytyy ainoastaan tyottomyys- ja opintoetuuksien
osalta. Ndiden vuoksi Kelassa asioineet antavat Ke-
lalle muita heikompia arvosanoja. Erot etuuksia
saaneiden vililld ovat kuitenkin varsin pienié ja eri
vuosia tarkasteltaessa tilastollisesti merkitsevit erot
vaihtelevat jonkin verran. Esimerkiksi vuonna 2013
tyottomyysetuuksien vuoksi asioineiden lisaksi sai-
rauspdivdrahan ja yleisen asumistuen vuoksi asioi-
neet antoivat Kelalle muita heikompia arvosanoja.

Kelan toiminnalle annetut yleisarvosanat vaihte-
levat jonkin verran eri viestoryhmien valilld. Erot
ovat tosin suhteellisen pienid ja vaihtelevat jonkin
verran eri vuosien vililld. Tilastollisesti merkitsevid
eroja kuitenkin on havaittavissa sosioekonomisten
ryhmien vililla. Eldkeldisten ja maanviljelijoiden
antamat arvosanat kuuluvat vuodesta riippumatta
korkeimpiin. Yrittdjat puolestaan ovat Kelan toi-
minnan osalta kriittisin sosioekonominen ryhma.

Kelassa asioineilta pyydettiin lisdksi tarkempaa
arviota kdyttamaéstain palvelukanavasta (kuvio 3).
Vuodesta riippumatta Kelan paikallistoimistossa
asioineet antavat toimistoasioinnista keskimaarin
hieman yli kahdeksikon. Myos verkkopalvelu saa
kayttdjiltdan sangen hyvit arvosanat. Verrattaes-

sa tuloksia Kelalle annettuihin yleisarvosanoihin
(taulukko 5) toimisto- ja verkkopalvelut saavat kayt-
tajiltadn parempia arvosanoja kuin Kelan toiminta
yleisesti. My0ds yhteispalvelupisteestd saatu palvelu
saa joinakin vuosina arvosanakseen yli kahdeksi-
kon. Vuosien vililld on kuitenkin toimisto- ja verk-
koasiointia koskevia arvioita enemmén vaihtelua.
Puhelinpalvelun saamat arvosanat vaihtelevat niin
ikddn jonkin verran vuodesta toiseen. Muihin pal-
velukanaviin verrattuna puhelinpalvelu saa jonkin
verran heikompia arvosanoja.

Yleisesti ottaen arvosanojen kehitystd 2000-luvulla
tarkasteltaessa huomataan, ettd Kelan toiminnalle
annetut yleisarvosanat ja eri palvelumuodoille an-
netut arvosanat eivit juurikaan muutu vuodesta
toiseen. Lisdksi arvosanojen heilahtelut eri vuosina
ovat sangen epdsystemaattisia. Erés tekija tuloksen
taustalla on se, ettd erityisesti Kelan toiminnalle
annettu yleisarvosana mittaa Kelan toiminnan on-
nistuneisuutta hyvin yleiselld tasolla. Kyseessé oleva
mittari saattaakin mitata enemman Kelaa koskevaa
mielikuvaa kuin Kelan toimintaa sindnsi. Ndin on
ennen kaikkea niiden vastaajien kohdalla, jotka ei-
vit ole viimeisen vuoden aikana asioineet Kelassa.
Lisdksi on huomattava, ettd yleisarvosanoihin sa-
moin kuin eri palvelumuodoille annetuihin arvosa-
noihin saattavat vaikuttaa Kelan palvelutoiminnan
lisdksi myos etuuslainsddddntoon liittyvat seikat,
joihin palvelutoiminnan kehitysty6lla ei juurikaan
pystytéd vaikuttamaan. Tdstd huolimatta on yllatta-
vaa, ettd panostukset esimerkiksi verkkopalvelui-
den parantamiseksi eivdt ndy systemaattisemmin
verkossa asioivien antamissa arvosanoissa.

Taulukko 5. Yleisarvosanat Kelan toiminnalle (keskiarvot, kouluarvosanat 4-10).

Asioinut viimeisten 12 kuukauden aikana

Kaikki Yhteis- Verkko- Kela
Eiasioinut asioineet Toimisto palvelupiste Puhelimitse Kirjeitse palvelu korvaus

2002 7,47 7,57 7,62 7,58 7,58 7,51 7,68
2003 7,58 7,71 7,76 7,82 7,55 7,63 7,53
2005 7,50 7,76 7,70 7,95 7,40 7,77 7,72 7,77
2008 7,39 7,50 7,58 7,52 7,41 7,42 7,42 7,63
2009 7,48 7,73 7,61 7,82 7,52 7,66 7,47 7,79
2010 7,48 7,81 7,63 7,50 7,45 7,76 7,49 7,97
2011 7,39 7,58 7,55 7,36 7,45 7,56 7,48 7,61
2013 7,49 7,80 7,61 7,71 7,30 7,66 7,66 7,83
2014 7,57 7,86 7,88 7,70 7,71 7,84 7,83 7,92

Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2002-2014.
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Kuvio 3. Kouluarvosanat Kelan eri palvelumuodoista saadulle palvelulle vuosina 2003 ja 2008-2014 (kyseista

palvelua kayttdaneet, keskiarvot).

10

9_

8_0
O

7_

6_

5_

4IIIIIIIIIII
N N O N O O O N oS
© © © 9 © © O W W o 9« o
S © © © o© o o o © o o
N NN NN AN AN NN N NN

Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2003 ja 2008-2014.
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Kuvio 4. Luottamus yhteiskunnallisiin instituutioihin vuosina 2009-2011 ja 2014. Osuus vastaajista, jotka

luottavat instituutioon paljon tai erittdin paljon (%).
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Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2009-2011 ja 2014.

4.2 Luottamus yhteiskunnallisiin
instituutioihin

Luottamus eri muodoissaan on useiden tutkimus-
ten mukaan erityisen vahvaa Pohjoismaissa (Delhey
ja Newton 2003; Rothstein ja Stolle 2008; Kouvo
2014). T4até on selitetty verrattain pienilld tuloeroil-
la, protestanttisella perinteelld, maiden vauraudella,
etniselld yhteneviisyydelld sekd hyvilld hallinnolla.
Tutkimukset ovat lisiksi osoittaneet, ettd hyvin-
vointijarjestelmien luonteella on yhteys luottamuk-
seen. Universalististen jarjestelmien, jotka eivit tee
jakoa tuen tai palvelun saajan ja maksajan valilla,
on oletettu tuottavan vahvaa luottamusta. Sen si-
jaan tarveharkintaan pohjautuvien selektiivisten

Poliisi

Kela

Puolustusvoimat
Julkinen terveydenhuolto
Sosiaaliturvajarjestelma
Tuomioistuimet

Kirkot

Valtion virkamiehet
Eduskunta

Maan hallitus

Poliittiset puolueet

mo | pfoxxrme

jarjestelmien on oletettu tuottavan epéluuloa seka
hyvinvointi-instituutioita ettd muita ihmisid koh-
taan (Kouvo ym. 2012).

Suomalaisten luottamus erilaisiin yhteiskunnalli-
siin instituutioihin vaihtelee huomattavasti riip-
puen siitd, mista instituutiosta on kyse (kuvio 4).
Vuodesta riippumatta luotettavimpina pidettyjen
instituutioiden kirkikolmikon ovat muodostaneet
poliisi, puolustusvoimat ja Kela. Ndihin luottaa pal-
jon tai erittdin paljon yli 80 prosenttia suomalaisis-
ta. Heikointa luottamus on puolestaan poliittisia
instituutioita — eduskuntaa, hallitusta ja puolueita
- kohtaan. Institutionaalisen luottamuksen keski-
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kastissa ovat julkinen terveydenhuolto, tuomio-
istuimet, kirkot seka sosiaaliturvajirjestelma.

Vuosien 2009 ja 2014 vilinen vertailu osoittaa li-
saksi, ettd kovinkaan suuria muutoksia luottamuk-
sessa ei ole tapahtunut. Maan hallituksen luotta-
muksen romahtaminenkin on selitettivissa silla,
ettd vuoden 2011 kysely ajoittui kesakuulle, jolloin
hallitusta oltiin vasta muodostamassa. Kolme vuot-
ta myohemmin hallitukseen luottavien osuus on
noussut 44 prosenttiin. Muita dkkindisiad muutoksia
kuviosta ei ole havaittavissa. Luottamus tiettyihin
instituutioihin on kuitenkin vihitellen parantunut.
Esimerkiksi luottamus Kelaan on vahvistunut as-
teittain. Viidessd vuodessa Kelaan luottavien osuus
on kasvanut 75 prosentista 85 prosenttiin. Myds
julkiseen terveydenhuoltoon luottavien osuus on
kasvanut (67 prosentista 77 prosenttiin).

Luottamus Kelaan on sangen luja kaikissa vdesto-
ryhmissd. Sukupuoli, ikd, koulutus, tulot tai tyo-
markkina-asema eivit ole tilastollisesti merkitse-
vassd yhteydessa luottamuksen kanssa. Myoskaan
puoluekannatuksella tai silld, missa pdin Suomea
ja minkd tyyppisessd kunnassa vastaaja asuu, ei
ole merkitystd. Luottamus vaihtelee kuitenkin eri
sosioekonomisten asemien vélilla. Y1i 90 prosenttia
maanviljelijoistd luottaa Kelaan paljon tai erittdin
paljon. Myds opiskelijoiden luottamus on keskimaa-
riistd vahvempaa. Kela herdttdi sen sijaan vahiten
luottamusta yrittdjien keskuudessa. Yrittdjistakin
yli 60 prosenttia luottaa Kelaan paljon tai erittdin
paljon.

Kelassa tavalla tai toisella asioineiden luottamus
on hieman vahvempaa kuin niiden, jotka eivit ole
asioineet Kelassa. Tamai yhteys ei kuitenkaan ole
tilastollisesti merkitseva. Myos silld, mitd etuutta tai
palvelua asiointi koskee, on pieni merkitys. Keski-
madrdistd lujempi luottamus on niilld, joiden asioin-
ti koski sairaanhoitokorvauksia, lapsiperhe-etuuk-
sia, opintoetuuksia, kuntoutusta seka Kela-korttia
tai EU-sairaanhoitokorttia. Vastaavasti ne, joiden
asiointi koski sairauspdivirahaa, Kelan eldkkeita tai
tyottomyyskorvauksia, luottavat Kelaan keskimaa-
raistd vihemman. Néistd tilastollisesti merkitsevia
eroja oli kuitenkin vain niilld, joiden asiointi koski
sairaanhoitokorvauksia ja Kelan eldkkeitd. Luotta-
muksella ei ole yhteyttd palvelukanavan kayttoon.

Etuuksien taso ja saantiehdot ovat seikkoja, joihin
Kela ei etuuksia toimeenpannessaan pysty vaikut-
tamaan. Kela ei ole kitsas eikd liian antelias eiké se
jaa etuuksia liian 16ysin tai tiukin perustein. Néistd
asioista paittavit lainsdatdjat. Etuuksien riittavyys

on kuitenkin yhteydessd Kelaa koskevaan luotta-
mukseen. 87 prosenttia niistd Kelassa asioineista,
joiden mielestd heiddan saamansa tuki oli riittavaa,
luottavat Kelaan paljon tai erittdin paljon. Luotta-
mus Kelaan putoaa kuitenkin yli 10 prosenttiyksik-
kod, mikali tuen taso koettiin riittdimattomaksi tai
asiakas ei saanut tukea lainkaan. Tulosten valossa
tuntuukin kiistimattomaltd, ettd myos Kelan aktii-
vinen osallistuminen toimeentuloturvasta kdytyyn
keskusteluun ja huolehtiminen etuuksien tason riit-
tavyydestd on sen intressien kannalta myonteistd
toimintaa ja voidaan ndhdé laajasti katsottuna myds
osana hyvai asiakaspalvelua.

4.3 Kelan arvot ja strategiset
painopisteet

Kelan toimintaa ohjaavat arvot on maaritelty seu-
raavasti: Kela on uudistuva, yhteistyokykyinen,
ihmistd arvostava ja osaava. Kuviossa 5 tarkastel-
laan, missd maddrin nima luonnehdinnat ovat yh-
distettdvissa Kelaan kansalaisten mielestd. Tuloksia
tulkittaessa on syyta ottaa huomioon kysymysten ja
vastausvaihtoehtojen muotoilun vaihtuminen ajal-
lista muutosta tarkasteltaessa. Vuosina 2002-2008
kysymykset muotoiltiin seuraavasti: "Missd médrin
eri ominaisuudet ja luonnehdinnat sopivat kuvaa-
maan Kelaa?”. Kuviossa raportoidaan niiden vuo-
sien osalta niiden vastaajien prosenttiosuus, joiden
mielestéd luonnehdinta sopii Kelaan hyvin tai melko
hyvin. Vuonna 2012 kysymys muotoiltiin Likert-
asteikollisella vdittamalld. Ndin ollen kuviossa ra-
portoidaan niiden vastaajien prosenttiosuus, jotka
ovat viitteen kanssa tdysin tai jokseenkin samaa
mieltd.

Kysymysten ja vastausvaihtoehtojen muotoilu vai-
kuttaa tuloksiin. Luonnehdintoja sopivina pitdvien
osuudet ovat kunkin tarkasteltavan seikan osalta
selvasti suurempia kuin véitteiden kanssa samaa
mieltd olevien osuudet. Kansalaismielipide siita,
missd médrin Kelan arvot on yhdistettavissda Ke-
laan, vaihtelee kysymysten muotoilusta ja vuodesta
riippumatta kuitenkin samalla tavoin. Kelaa pide-
tddn osaavana organisaationa. Noin 80 prosenttia
vastaajista pitdd osaavuutta Kelaan sopivana luon-
nehdintana ja vditteen kanssa samaa mieltd olevien-
kin osuus on noin 60 prosenttia.

Kelaa pidetddn myds varsin yhteistyokykyisena ja
ihmistéd arvostavana organisaationa. Naité seikkoja
pitad Kelaan sopivina vajaa 70 prosenttia vastaajista.
Vuonna 2012 puolet vastaajista oli samaa mieltd Ke-
lan yhteistyokykyisyyttd koskevan véitteen kanssa
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Kuvio 5. Ndkemykset Kelan arvoista (%).
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Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2002, 2003, 2008 ja 2012.
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Taulukko 6. Vaeston ja Kelan sidosryhmien nakemykset Kelan strategisiin painopisteisiin liittyvistad seikoista

(tdysin tai jokseenkin samaa mieltd olevat, %).

Vdestd Sidosryhmat

Kelassa Kaikki/ Kelan

asioineet Muut ilman mediaa toimielimet Media
Luotettava ja toimintavarma
sosiaaliturvan toimeenpanija 74 65 81/83 89 71
Arvostaa asiakkaitaan 51 45 51/53 67 39
Toimii taloudellisesti ja tehokkaasti 34 34 36/37 44 28
Toimii ekologisesti vastuullisesti 33 38 25/30 33 18
Yhteiskunnallinen asema on vahva 85 81 92/93 95 88
Moderni organisaatio ja kulttuuri 37 30 27/30 39 10

Lahde: Kelan kansalaiskysely 2012 ja Sidosryhmakysely 2013.

ja hieman vajaa puolet vastaajista jakoi nakemyksen,
ettd Kela on ihmista arvostava.

Vuodesta riippumatta vihiten kannatusta saa
ajatus, ettd Kela on uudistuva organisaatio. Noin
puolet vastaajista pitdd sitd Kelaan sopivana luon-
nehdintana ja vuonna 2012 vain reilu kolmannes
vastaajista oli samaa mieltd véitteen kanssa. Koko-
naisuudessaan nikemykset Kelan arvoihin liittyvis-
té seikoista heijastavat ennen muuta Kelaa koskevia
mielikuvia, jotka ovat luonteeltaan varsin pysyvia.
Vuosia 2002-2008 koskevat tulokset osoittavatkin,
ettd taiménkaltaisissa yleiselld tasolla olevissa nike-
myksissd ei juurikaan ole ajallista vaihtelua aina-
kaan ndin lyhyelld aikajinteelld.

Kelan strategiatyon tuloksena strategiaan on hah-
motettu kolme painopistettd. Néistd ensimmainen
liittyy asiakkaan arvostamiseen. Pyrkimys on olla
ldhelld asiakasta ja helpottaa asiointia sekd uudistaa
palvelutapoja asiakkaan tarpeiden mukaan. Toi-
nen painopiste koskee sosiaaliturvan vastuullista

tuottamista, joka sisaltda ajatukset taloudellisesta,
ekologisesta ja sosiaalisesta kestdvyydestd. Kolmas
painopiste puolestaan koskee Kelaa ty6nantajana.
Tavoite on olla hyvinvoiva ja moderni tyoyhteiso.

Strategisten painopisteiden seurantaan kehitettyja
vdittdmid on kysytty vuoden 2012 kansalaiskyse-
lysséd sekd vuoden 2013 sidosryhmikyselyssé (tau-
lukko 6). Valtaosa kansalaisista kokee, ettd Kela on
luotettava ja toimintavarma sosiaaliturvan toimeen-
panija. Lisaksi Kelassa viimeisen vuoden aikana asi-
oineet ovat vditteen kanssa enemmén samaa mieltd
kuin muut vastaajat. Myos Kelan sidosryhmisséa on
vahva konsensus Kelan luotettavuudesta ja toimin-
tavarmuudesta. Sen sijaan asiakkaan arvostaminen
jakaa mielipiteitd selvdsti enemman. Puolet Kelas-
sa asioineista ja sidosryhmien edustajista on sita
mieltd, ettd Kela arvostaa asiakkaitaan. Myonteisin
kanta sidosryhmistd 16ytyy niistd, jotka toimivat
Kelan eri toimielimissé, kuten Kelan hallituksessa,
valtuutettuna, tilintarkastajana, neuvottelukunnas-
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sa tai asiakasraadissa. Kriittisimpid puolestaan ovat
median edustajat.

Ylipadnsa mediaa edustavat vastaajat ovat vditteesta
riippumatta selvasti kriittisin vastaajajoukko. Vas-
taavasti Kelan toimielimissa tydskentelevit ovat
vditteestd riippumatta myonteisin ryhma. Tama
nakyy my0s sosiaaliturvan vastuullista tuottamista
koskevia vdittdmid tarkasteltaessa. Reilu kolman-
nes kansalaisista ja sidosryhmien edustajista on sitd
mieltd, ettd Kela toimii tehokkaasti ja taloudellisesti.
Yleisesti hieman vihemmain kannatusta saa ajatus,
ettd Kela toimii ekologisesti vastuullisesti. Oman
mielipiteen muodostaminen timankaltaisiin viit-
tdmiin saattaa kuitenkin olla hankalaa jopa ldhei-
sestikin Kelan kanssa tyoskentelevilld. Esimerkiksi
vaestokyselyn tuloksia tarkasteltaessa 21 prosenttia
vastaajista ei osannut ottaa kantaa Kelan ekologista
vastuullisuutta koskevaan vdittimaén ja 10 prosent-
tia vastaajista ei osannut muodostaa mielipidettdan
Kelan tehokkuudesta ja taloudellisuudesta.

Selvasti varmempia kantoja l6ytyy tutkittaessa
mielipiteitd Kelan yhteiskunnallisesta asemasta ja
organisaation nykyaikaisuudesta. Yli 90 prosenttia
sidosryhmien edustajista pitdd Kelan yhteiskunnal-
lista asemaa vahvana. My0s suuri osa vdestostd on
samaa mieltd. Kelan nykyaikaisuutta koskeva vait-
tdma saa sen sijaan kriittisen vastaanoton. Sidos-
ryhmien edustajista noin 30 prosenttia pitda Kelaa ja
sen kulttuuria modernina. Kaikkein kriittisin kanta
on median edustajilla, joista vain kymmenesosa on
viitteen kanssa samaa mieltd. Myonteisemmin Ke-
lan nykyaikaisuutta koskevaan vaittaméan suhtau-
tuvat ne vastaajat, joilla on jonkinlainen kokemus
Kelan toiminnasta. Kelan toimielimissd mukana
olevista ja Kelassa viimeisen vuoden aikana asiak-
kaana olleista vajaa 40 prosenttia pitdd Kelaa ja sen
kulttuuria nykyaikaisena.

Kelan sidosryhmien nidkemysten tutkimista jatke-
taan vield taulukossa 7, jossa tarkastellaan sidosryh-
mien edustajien antamia arvosanoja Kelan toimin-
nasta ja sen eri osa-alueista vuosina 2003 ja 2009.
Sidosryhmikyselyjen otannassa on vuosien vililla
joitakin eroja (ks. luku 3). Téstd huolimatta tulokset
ovat varsin samansuuntaisia. Kelan toiminta saa
yleisarvosanakseen molempina vuosina tyydytta-
van arvosanan. Sidosryhmien antama yleisarvosana
on lisdksi hyvin ldhelld vdeston antamia yleisarvo-
sanoja (kuvio 2).

Samoin kuin Kelan arvoihin liittyvid mielipiteita
tutkittaessa (kuvio 5), Kela saa hyvit arvosanat asi-
antuntemuksestaan ja osaamisestaan. Myos toimin-

nan luotettavuus ja varmuus yltad kouluarvosanoin
yli kahdeksikkoon (ks. my6s taulukko 6). Yhteis-
tyosuhteiden hoitamisesta, palveluista ja niiden
kehittdmisestd sekd viestinndstd Kela saa hieman
matalampia arvosanoja.

4.4 Ndkemykset asioinnin
vaivattomuudesta

Vuosien 2008, 2009 ja 2012 kansalaiskyselyissa
pyydettiin vastaajien arvioita asioinnin vaivatto-
muudesta erilaisissa organisaatioissa. Kouluarvosa-
noin mitattuna Kelassa asiointi mielletdan vaivat-
tomammaksi kuin kotikunnan terveyskeskuksessa
tai tyo- ja elinkeinotoimistossa asiointi (kuvio 6).
Verohallinto, poliisin lupahallinto ja oma vakuutus-
yhtio puolestaan saavat Kelaa parempia arvosanoja.
Vertailussa ainoa yksityisen sektorin edustaja on
vastaajan oma vakuutusyhtio, joka on saanut jo-
kaisena vuotena parhaimman arvosanan. Julkisen
sektorin organisaatioiden vililld ei sen sijaan ole
kovinkaan suuria eroja. Esimerkiksi vuonna 2012
arvosanat vaihtelivat 7,1:n ja 7,7:n vililla Kelan si-
joittuessa ndiden ddripdiden viliin.

My®os ajalliset muutokset organisaatioille annetuis-
sa arvosanoissa ovat sangen pienid. Kelan saama ar-
vosana on pysynyt lahes muuttumattomana. Lisaksi
verohallinnon saama arvosana on jopa hienoksel-
taan heikentynyt. Tulosta voidaan pitaa yllattavana,
silld niin Kela kuin verohallintokin ovat pyrkineet
helpottamaan asiointia muun muassa verkkopal-
veluja laajentamalla (ks. luku 2).

Viimeisen 12 kuukauden aikana Kelassa asioineet
ovat antaneet jokaisena vuotena hieman parempia
arvosanoja Kelassa asioinnin vaivattomuudesta
kuin ne, jotka eivit ole asioineet Kelassa viimeisen
vuoden aikana (taulukko 8). Asiointitapojen mu-
kaiset erot eivit kuitenkaan ole kovinkaan syste-
maattisia eivatka tilastollisesti merkitsevia. Vuonna
2008 toimistossa tai yhteispalvelupisteessd asioineet
sekd Kela-korvauksen suoraan palveluntarjoajalta
saaneet antoivat keskimdarin hieman parempia ar-
vosanoja kuin ne, jotka olivat asioineet Kelan kans-
sa kirjeitse, puhelimitse tai verkkopalvelun avulla.
Néami erot ovat kuitenkin pienentyneet 5 vuoden
aikana. Puhelimitse ja verkkopalvelussa asioineet
antavat nyt hieman parempia arvosanoja kuin ai-
emmin. Vuonna 2012 palvelukanavasta riippumatta
Kela saakin asioinnin vaivattomuudesta arvosanan
7,5.
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Taulukko 7. Sidosryhmien arviot Kelan toiminnasta (keskiarvot, kouluarvosana 4-10).

2003 2009
Yleisarvosana Kelan toiminnalle 7,57 7,65
Asiantuntemus ja osaaminen 8,27 8,23
Toiminnan luotettavuus ja varmuus - 8,03
Yhteistyosuhteiden hoitaminen - 7,40
Palvelut ja niiden kehittdminen 7,51 7,33

Kansalaisten sosiaaliturvaa koskeva viestintda® 7,44 7,28

Lahde: Kelan sidosryhméakyselyt 2003 ja 2009.
3Vuoden 2003 osalta ”Minki kouluarvosanan Te annatte Kelalle kansalaisille tirkeisté asioista tiedottamisesta?”.

Kuvio 6. Nakemykset asioinnin vaivattomuudesta eri organisaatioissa (keskiarvot, kouluarvosana 4-10).

Oma vakuutusyhtio ‘
|
Poliisin lupahallinto
Verohallinto W 2012
| [0 2009
b 0 2008
Kela |
|
Kotikunnan terveyskeskus
Tyo- ja elinkeinotoimisto
|
4 5 6 7 8 9 10

Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2008, 2009 ja 2012.

Taulukko 8. Nakemykset Kelassa asioinnin vaivattomuudesta asiointitavan mukaan (keskiarvot, kouluarvo
sana 4-10).

Viimeisten 12 kuukauden aikana asioineet

Kaikki Yhteis- Kela-
Ei asioinut asioineet Toimisto palvelupiste Puhelimitse Kirjeitse Verkkopalvelu korvaus

2008 7,30 7,57 7,63 7,67 7,27 7,46 7,32 7,62
2009 7,24 7,60 7,44 6,96 7,45 7,49 7,43 7,59
2012 7,10 7,53 7,51 7,48 7,49 7,49 7,50 7,51

Etuuspdatdksen saaneet

Yhteis-

Toimisto palvelupiste Puhelimitse Kirjeitse Verkkopalvelu

2008 7,60 7,51 7,36 7,55 6,48
2011 7,51 6,87 7,04 7,30 7,31

Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2008, 2009 ja 2012; Kysely etuuspadtoksen saaneille 2008 ja 2011.
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Etuuspaitoksen saaneille lahetetyn kyselyn perus-
teella saadut tulokset asioinnin vaivattomuudesta
tuottavat samansuuntaisia tuloksia. Toimistossa
asioineiden antamat arvosanat ovat vdestokyselyn
tuloksiin verrattuna ldhes identtisid. Muita palve-
lukanavia hyodyntidneiden asiakkaiden antamat
arvosanat ovat sen sijaan véestokyselyn tuottamia
arvosanoja hieman matalammat. Etuuspaitoksen
saaneiden kyselyn perusteella perinteisid toimisto-
ja postiasiointia kdyttdneet antavat jonkin verran
korkeampia arvosanoja kuin muut.

Ylldttavana voidaan pitda sitd, ettd asiointitavalla ei
vaikuta olevan kovinkaan selvaa yhteyttd asioinnin
vaivattomuudelle annettuihin arvosanoihin. Esi-
merkiksi Kela-korvauksen saaminen suoraan pal-
veluntarjoajalta on “asiointitapana” téysin erilainen
kuin Kelan toimistossa asiointi. Parhaimmassa ta-
pauksessa Kela-korvauksen saaminen esimerkiksi
apteekissa saattaa olla jopa niin vaivatonta, ettd
asiakas ei vélttamittd edes ymmairrd asioivan-
sa samalla myds Kelan kanssa. Toiseksi, yksi syy
verkkopalvelujen laajentamiselle on nimenomaan
asiakasldhtoisyys, jolloin pyritadn siihen, etté asia-
kas voi asioida Kelan kanssa silloin, kun hanelle
itselleen parhaiten sopii.

Tulosta voi kuitenkin selittaa se, ettd ihmisilld on
erilaisia preferenssejé asiointitapojen suhteen. Toi-
set haluavat selvittia asiansa kasvotusten, toiset
verkossa. Kaikkia asioita ei myoskdan valttamatta
voi hoitaa haluamallaan tavalla. Lisdksi viimeisin
asiointitapa antaa vain arvion siita, mita asiointita-
paa vastaaja mahdollisesti miettii arvosanaa antaes-
saan. Kela-korvauksen saanutkin saattaa arvosanaa
antaessa pohtia muita asiointikokemuksiaan Kelan
kanssa eikd sitd, kuinka helposti sairaanhoito- tai
ladkekorvaus hoitui Kela-korttia vilauttamalla.

Vuonna 2012 opintoetuuksia hakeneet antoivat asi-
oinnin vaivattomuudesta hieman paremman ar-
vosanan kuin muut (7,6). Lihes samoja arvosanoja
antavat keskimddrin myos ne, joiden asiointi on
liittynyt Kela-korttiin tai EU-sairaanhoitokorttiin
sekd sairaanhoito-, ladke- tai matkakorvauksiin.
Sen sijaan keskimaédrdistd matalampia arvosano-
ja antavat ne, joiden asiointi liittyi vammaisetuu-
teen tai eldkettd saavan hoitotukeen seka yleiseen
asumistukeen (7,2). Jalkimmadinen tulos viittaa
jossain madrin siihen, ettd lainsdadannolliseltd
perustaltaan monimutkaisempi ja hakuprosessis-
sa tarveharkintaa sisaltdva asiointi koetaan vaival-
loisemmaksi. Mikili ndin on, kyse on enemman
lainsdadannollisestd kuin toimeenpanoon liittyvés-
td yksinkertaistamisen tarpeesta.

Opintoetuuksia saavien antamista korkeammista
arvosanoista huolimatta eri ikdryhmien viliset erot
viittaavat sithen, ettd vanhimmat ikdryhmat antavat
Kelassa asioinnin vaivattomuudelle parempia arvo-
sanoja kuin muut ikdryhmat. Tulos on péinvastai-
nen esimerkiksi omalle vakuutusyhtiélle annettujen
arvosanojen kanssa, joiden mukaan nuoremmat
antavat vakuutusyhtiossa asioinnille parempia ar-
vosanoja kuin ikddntyneemmat.

Vastaajan tuloilla tai koulutuksella ei sen sijaan ole
tilastollisesti merkitsevdd yhteyttd Kelalle annet-
tuihin arvosanoihin. Pitkien vdlimatkojen Suomi
heij astuu arvosanoissa siten, ettd maaseutumaisissa
kunnissa asuvat antavat hieman heikompia arvo-
sanoja kuin kaupunkimaisissa tai taajaan asutuissa
kunnissa asuvat. Tima pitee kaikkiin vertailussa
oleviin julkisen sektorin organisaatioihin paitsi
kotikunnan terveyskeskukseen, jonka asioinnille
maaseutumaisissa kunnissa asuvat antavat par-
haimman arvosanan.

4.5 Asiointitapoja koskevat preferenssit

Kuten luvussa 2 havaittiin, asiointitavoissa 2000-lu-
vulla tapahtuneissa muutoksissa korostuvat verk-
ko- ja suorakorvausasioinnin yleistyminen ja vas-
taavasti kirjeitse ja henkilokohtaisesti toimistossa
tapahtuvan asioinnin viahentyminen. Verkkopal-
velujen suosion kasvu on néhtdvissd myos kansa-
laisten Kela-asiointia koskevissa preferensseissd
(kuvio 7). Verkko on ainoa asiointitapa, jonka kan-
natus on noussut 2000-luvulla. Vertailussa olevista
asiointitavoista verkossa asioinnin suosio oli vield
vuonna 2000 kaikkein pienin. Vain 41 prosent-
tia suomalaisista oli tuolloin valmis kdyttimaan
verkkopalveluja. Verkon kdyton yleistymisen ja
Kelan verkkopalvelujen tarjonnan kasvun myo6td
verkkoasioinnin suosio on kasvanut 12 vuodessa
siten, ettd 64 prosenttia suomalaisista olisi valmis
kayttimadn Kelan verkkopalveluja. Henkilokohtai-
nen kéynti Kelan toimistossa on kuitenkin edelleen
kansalaisten ykkospreferenssind siitd huolimatta,
ettd sen kannatus on laskenut 2000-luvulla selvis-
ti. Puhelinpalveluja koskevien preferenssien trendi
noudattelee pitkalti toimistossa kéayntid koskevien
preferenssien muutoksia. Perinteinen kirjeitse ta-
pahtuva asiointi on menettidnyt sen sijaan kanna-
tustaan erityisesti viime vuosina. Myoskdin sih-
kopostineuvonnan kannatus ei ole endd kovinkaan
suuri. Vield vuonna 2008 noin kaksi kolmesta oli
valmis kirjeitse tapahtuvaan asiointiin tai sahko-
postineuvontaan. Vuonna 2012 enéa reilu kolman-
nes kannatti kirjeenvaihtoa Kelan kanssa ja sah-
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Kuvio 7. Kela-asiointia koskevat preferenssit 2000-luvulla (mitd asiointitapaa kayttaisi, %).
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Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2000, 2002-2003, 2008, 2010 ja 2012.

kopostineuvontaakin reilusti alle puolet vastaajista
(43 prosenttia).

Myos etuuspditoksen saaneille lihetetyn kyselyn
perusteella verkkoasiointi on kasvattanut suosio-
taan. Kun vuonna 2008 vain 8 prosenttia vastaajista
olisi mieluiten yhteydessa Kelaan verkossa, vuonna
2011 osuus oli kasvanut 28 prosenttiin. Henkil6-
kohtainen kédynti Kelan toimistossa on kyselyn pe-
rusteella kuitenkin selvésti suosituin asiointitapa.
Vuonna 2008 54 prosenttia ja vuonna 2011 42 pro-
senttia vastaajista preferoi henkilokohtaista kayntia
Kelan toimistossa.

Jotkut vdestéryhmat ovat edelleen toisia valmiim-
pia kdyttdmaan verkkopalveluja. Niiden suosio on
vahvin kaupunkilaisten, nuorten, opiskelijoiden ja
toimihenkildiden, tyossd olevien sekd korkeakou-
lututkinnon suorittaneiden keskuudessa. Eri vuo-
sien tuloksia tarkasteltaessa ikiryhmien viliset erot
ovat pysyneet melko muuttumattomina. Verkko-
asioinnin suosio laskee lineaarisesti siirryttdessa
nuoremmista vanhempiin ikdryhmiin. Vuonna
2012 noin 85 prosenttia alle 35-vuotiaista ilmoitti,
ettd kayttaisi verkkopalveluja, yli 65-vuotiaista vain
24 prosenttia.

Opiskelijoista 89 prosenttia ja toimihenkil6ista
85 prosenttia ilmoitti voivansa kayttda verkko-
palveluja. Ammattiryhméjaon toisessa ddripadssa
ovat puolestaan eldkeldiset (28 %) ja viljelijat (31 %).
Osittain ikdryhmien vilisilla eroilla selittyvat myds
suuret koulutusryhmien véliset erot: korkeakoulu-

-o- Henkilokohtainen kdynti toimistossa

1 Asiointi verkkopalvelun avulla

-A- Asiointi puhelimitse tai puhelinneuvonta
¢ Sahkopostineuvonta

<] =% Kirjeitse tapahtuva asiointi

tutkinnon suorittaneista 87 prosenttia on valmis
kayttimaan verkkopalveluja. Sen sijaan ainoastaan
peruskoulun suorittaneista 15 prosenttia olisi val-
mis asioimaan verkossa.

My6s asuinkunnan kaupunkimaisuudella ja ko-
titalouden tulotasolla on tilastollisesti merkitseva
yhteys verkkopalvelujen suosioon. Taajaan asutuissa
kunnissa verkkoasiointi on suositumpaa kuin maa-
seutumaisissa kunnissa. Lisdksi suurituloisemmat
preferoivat verkkopalveluja pienituloisia enemman.

Asiakkaiden tyytyviaisyydestd Kelan verkkoasioin-
tiin kertoo se, ettd 97 prosenttia niist4, jotka olivat
asioineet viime kerralla verkossa, kayttaisivdt sitd
edelleen. Verkkopalvelujen sisdllosta kysyttdessa
vastaajat olivat valmiita hyvin monenlaiseen palve-
luvalikoimaan. Noin 90 prosenttia verkkoasiointia
preferoivista haluaisi verkkopalvelun avulla hakea
etuutta tai korvausta, tehdd tiedonhakuja Kelan
palveluista ja sosiaaliturvasta sekd ilmoittaa etuu-
teen tai korvaukseen liittyvid muutostietoja. Noin
80 prosenttia vastaajista haluaisi kdyttda omatoi-
mista etuuden tai korvauksen laskentapalvelua sekd
tehdd ajanvarauksen verkossa. 44 prosenttia olisi
valmis myds mobiiliasiointiin.

Nuoret ovat valmiimpia kaikenlaiseen verkos-
sa tapahtuvaan asiointiin kuin ikdédntyneemmat.
Esimerkiksi yli puolet opiskelijoista olisi valmis
mobiiliasiointiin, eldkeldisistd noin kolmannes.
Huomionarvoista on se, ettd myos vanhemmat
ikaryhmat ovat valmiita verkossa tapahtuvaan tie-
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donhakuun ja muutostietojen ilmoittamiseen. Sen
sijaan etuuden tai korvauksen hakuun vanhemmat
ikdryhmat suhtautuvat nuoria varauksellisemmin:
91 prosenttia 25-34-vuotiaista ja 55 prosenttia yli
65-vuotiaista voisi tehdd etuushakemuksensa ver-
kossa.

4.6 Ndkemykset etuuksien
toimeenpanosta

Kuviossa 8 tutkitaan Kelassa asioineiden vastaajien
nidkemyksia etuuksien toimeenpanoon ja asiakas-
palveluun liittyvisté seikoista. Tarkastelun kohteena
ovat etuuksien hakemisen vaivattomuus, hakemus-
ten kasittelyajat, Kelan padtosten ja kirjeiden selkeys
sekd toimistoverkon riittdvyys. Kuviota tulkittaessa
tulee ottaa huomioon, ettd kysymysten ja vastaus-
vaihtoehtojen muotoilun vaihtumisen vuoksi ajalli-
nen vertailu ei ole taysin vertailukelpoista. Vuosina
2003 ja 2008 kysymykset muotoiltiin seuraavasti:
”Missd maarin eri ominaisuudet ja luonnehdinnat
sopivat kuvaamaan Kelaa?”. Kuviossa on ndiden
vuosien osalta raportoitu niiden vastaajien prosent-
tiosuus, joiden mielestd luonnehdinta sopii Kelaan
hyvin tai melko hyvin. Vuodesta 2009 lahtien ky-
symys on puolestaan muotoiltu seuraavasti: "Mitd
mieltd olette seuraavista vdittamistd?”. Nailtd vuo-
silta kuviossa raportoidaan niiden vastaajien pro-
senttiosuus, jotka ovat viitteen kanssa tdysin tai
jokseenkin samaa mielta.

Kuviosta huomataan, ettd kysymysten ja vastaus-
vaihtoehtojen muotoilu vaikuttaa tuloksiin. Esimer-
kiksi vuosia 2008 ja 2010 verrattaessa luonnehdintoja

sopivina pitdvien osuudet ovat kunkin tarkastelta-
van seikan osalta jonkin verran suurempia kuin
vaitteiden kanssa samaa mieltd olevien osuudet.

Vuosina 2003 ja 2008 selvd enemmistd Kelassa
viimeisen vuoden aikana asioineista vastaajista oli
sita mielta, ettd etuuksien hakemisen vaivattomuus
luonnehtii Kelaa hyvin tai melko hyvin. 2010-lu-
vulla noin puolet Kelassa asioineista oli véitteen
kanssa samaa mielt.

Haetun etuuden osalta kriittisimmin suhtautuvat
etuuksien hakemisen vaivattomuuteen ne, jotka
ovat hakeneet Kelasta sairauspaivarahaa. Vuonna
2011 vain noin kolmannes ja vuonna 2014 vajaa
40 prosenttia oli sitd mieltd, ettd etuuksien hake-
minen on vaivatonta. Myos vammaisetuuden ja
elakettd saavan hoitotuen vuoksi Kelassa asioineet
suhtautuvat etuuksien hakemisen vaivattomuuteen
kriittisemmin kuin muut. Ero ei kuitenkaan ole ti-
lastollisesti merkitsevd. Mydnteisimmin etuuksien
hakemisen vaivattomuuteen suhtautuvat puoles-
taan opinto-etuuksia hakeneet. Vuonna 2014 heists,
samoin kuin vanhempainetuuksien, lastenhoidon
tuen ja lapsilisdn sekd kuntoutusetuuksien vuok-
si asioineista, yli puolet on vditteen kanssa samaa
mieltd. My0s asiointitapojen vililld on selkeitd ja
tilastollisesti merkitsevid eroja. Vuonna 2014 verk-
kopalvelua kayttineistd 66 prosenttia ja suorakor-
vauksen saaneista 55 prosenttia pitdd etuuksien
hakemista vaivattomana. Sen sijaan vajaa puolet
henkilokohtaisesti toimistossa tai yhteispalvelu-
pisteessd asioineista on vdittdimén kanssa samaa
mieltd. Kriittisin kanta etuuksien hakemisen vaivat-
tomuuteen on puhelimitse Kelan kanssa asioineil-

Kuvio 8. Kelassa viimeisen vuoden aikana asioineiden ndkemykset etuuksien toimeenpanoon liittyvista
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Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2003 ja 2008-2011 ja 2014.

© | -¢- Kelan padtokset ja kirjeet ovat selkeitd
o Kelan etuuksien hakeminen on vaivatonta

Kelan toimistojen madrd ja sijainti on palveluiden
X saannin kannalta riittava

X Hakemusten kdsittelyajat ovat Kelassa riittdvan nopeat



Kansalaisten ja yhteistydkumppanien mielikuvat ja arviot Kelan toiminnasta 2000-luvulla

la. Heista 44 prosenttia pitda etuuksien hakemista
vaivattomana.

Kuviossa 8 tarkasteltavien seikkojen osalta kriitti-
sin kanta kohdistuu hakemusten kasittelyaikojen
riittdvadn nopeuteen. Vuosina 2003 ja 2008 reilu
puolet Kelassa asioineista piti kasittelyaikojen riit-
tavda nopeutta Kelaan sopivana luonnehdintana.
Vuonna 2011 45 prosenttia asioineista oli viitteen
kanssa samaa mieltd. Osuus on hieman noussut
vuoteen 2014 tultaessa, jolloin reilu puolet Kelassa
asioineista piti kasittelyaikoja riittdvdn nopeina.

Etuuksien hakemisen vaivattomuuden tapaan sai-
rauspdivdarahan vuoksi Kelassa asioineet suhtau-
tuvat kriittisimmin hakemusten kisittelyaikojen
nopeuteen. Vuonna 2014 heistd noin kolmannes
pitda kasittelyaikoja riittdvan nopeina. Muita tilas-
tollisesti merkitsevid eroja on Kelan toimeenpane-
man eldke-etuuden tai eldkkeensaajan asumistuen
ja tyottomyysetuuksien vuoksi Kelassa asioineiden
kohdalla. Reilu 40 prosenttia heisté pitid hakemus-
ten kasittelyaikoja riittdvin nopeina. Muutoin eri
etuuksien vuoksi Kelassa asioiden vililla ei ole mer-
kittavia eroja.

Eri asiointitapoja kdyttineiden osalta positiivisim-
min kasittelyaikojen nopeuteen suhtautuvat verkko-
palvelun avulla tai kirjeitse asioineet. Heisté yli puo-
let on viitteen kanssa tdysin tai jokseenkin samaa
mieltd. Vastaavasti puhelimitse Kelan kanssa asioi-
neet suhtautuvat myos hakemusten kasittelyaikojen
nopeuteen kriittisemmin kuin muita asiointitapoja
kayttaneet. Heistd noin 40 prosenttia pitda kisitte-
lyaikoja riittdvan nopeina. Puhelinasiointi saattaa
johtua siitd, ettd asiakkaan etuushakemukseen tai
-padtokseen on liittynyt epéaselvyyksia, joita on jou-
duttu selvittelemaan vield puhelimitse. Timai saattaa
puolestaan nakya muita kriittisempana suhtautumi-
sena niin hakemusten kisittelyaikojen nopeuteen
kuin etuuksien hakemisen vaivattomuuteen.

Kelan padtosten ja kirjeiden selkeys on yksi teemois-
ta, joita Kelassa on pyritty aktiivisesti parantamaan
(ks. luku 2). Tulosten mukaan noin 60 prosenttia
Kelassa asioineista pitdd paatoksia ja kirjeita selkei-
nd. Vuosia 2011 ja 2014 verrattessa on myos havait-
tavissa, ettd yhd suurempi osa Kelassa asioineista
pitdd paatoksia ja kirjeitd selkeind: véitteen kanssa
samaa mieltd olevien osuus on noussut 58 prosen-
tista 67 prosenttiin. Eri etuuksia hakeneiden viliset
ndkemyserot paitosten ja kirjeiden selkeyden osalta
vaihtelevat jonkin verran. Myonteisin kanta on niil-
14, jotka ovat asioineet Kelassa yleisen asumistuen,
opintoetuuksien, vanhempainetuuksien, lastenhoi-

don tukien, lapsilisin tai vammaisetuuden vuoksi.
Heistd yli 70 prosenttia on vditteen kanssa tdysin tai
jokseenkin samaa mieltd. Kriittisimmin suhtautuvat
tyottomyysetuuksien vuoksi Kelassa asioineet. Tosin
heistakin valtaosa (54 prosenttia) pitad paatoksid ja
kirjeitd selkeind. Tilastollisesti merkitsevasti keski-
maardistd hieman heikompia arvioita antavat myos
kuntoutusasioissa ja Kelan toimeenpaneman eldk-
keen tai elakkeensaajan asumistuen vuoksi Kelassa
asioineet. Heistdkin yli 60 prosenttia on viitteen
kanssa samaa mieltd. Nakemyserot eri asiointitapoja
kayttaneiden valilld ovat varsin pienid. Positiivisim-
min pédtosten ja kirjeiden selkeyteen suhtautuvat
verkkopalveluja kédyttaneet, joista 71 prosenttia on
vuonna 2014 viitteen kanssa téysin tai jokseenkin
samaa mieltd. Kirjeitse asioineistakin 66 prosenttia
piti paatoksid ja kirjeitd selkeina.

Vuosien 2005-2013 toimistojen asiakaskyselyihin
perustuvat tulokset toimistoissa asioineiden néke-
myksistd antavat padtosten ja kirjeiden selkeydesta
jonkin verran positiivisemman kuvan. Joskin trendi
on kuviossa 8 raportoitua huolestuttavampi. Vuon-
na 2005 asiakaskyselyyn vastanneista 73 prosenttia
jakoi mielipiteen siit4, ettd Kelan paatokset ja kirjeet
ovat selkeitd. Viitteen kanssa samaa mieltd olevien
osuus on kuitenkin laskenut tasaisesti siten, ettd
vuonna 2013 endd 62 prosenttia toimistoasiakkaista
piti padtoksia ja kirjeita selkeina.

Paikallistoimistojen lukumadran vihentymisesta
(taulukko 1) huolimatta Kelassa asioineet pitévit
toimistojen madrdd ja sijaintia palveluiden saan-
nin kannalta varsin riittavind. Vuosina 2003 ja
2008 noin 80 prosenttia Kelassa asioineista piti
toimistoverkon riittdvyytta Kelaan sopivana luon-
nehdintana. 2010-luvulla trendi on kuitenkin heik-
kenemiddn pdin. Toimistojen mddrdd ja sijaintia
palveluiden kannalta riittdvand pitdvien osuus on
laskenut 75 prosentista 67 prosenttiin (kuvio 8).

Nikemykset toimistojen madrasté ja sijainnista vaih-
televat tilastollisesti merkitsevasti kunnan kaupun-
kimaisuusasteen mukaan. Odotetusti kriittisin né-
kemys on maaseutumaisissa kunnissa asuvilla. Tosin
heistakin 56 prosenttia pitdd toimistojen madraa ja
sijaintia palveluiden saannin kannalta riittdvind. Na-
kemykset eivit kuitenkaan vaihtele systemaattisesti
kaupunkimaisuusasteen mukaisesti. Positiivisin né-
kemys on kaupunkimaisissa kunnissa, joissa asuvista
67 prosenttia pitda toimistojen maérad ja sijaintia
riittavand. Padkaupunkiseudulla asuvista 59 prosent-
tia ja taajaan asutuissa kunnissa 60 prosenttia on
vaitteen kanssa tédysin tai jokseenkin samaa mielta.
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Eri asiointitapoja kdyttaneiden vililld ei ole selkeita
tai eri vuosien nikemyksid tarkasteltaessa kovin-
kaan systemaattisia nikemyseroja toimistoverkon
riittdvyydestd. Vuonna 2014 hieman vajaa 70 pro-
senttia toimistossa asioineista piti toimistoverkkoa
riittdvand. Sen sijaan verkkopalveluita kdyttaneis-
td sekd puhelimitse tai kirjeitse asioineista reilu 70
prosenttia pitad toimistoverkkoa riittavana.

Kuviossa 9 on vield tarkasteltu kansalaisten suhtau-
tumista Kelan tekemddn viranomaisyhteistyohon,
vadrinkaytoksien torjuntaan ja etuuksista tiedotta-
miseen. Vuodesta riippumatta noin 90 prosenttia
suomalaisista kannattaa ajatusta, ettd Kelan tulisi
aktiivisesti paljastaa sosiaalietuuksien vadrinkayt-
tod ja puuttua kaikkiin ilmi tulleisiin tapauksiin.
Lahes yhtd laaja kannatus on myos sillé ajatuksella,
ettd Kelan pitdisi tehokkaammin tiedottaa etuuksis-
ta, joihin kansalaisilla on oikeus. Tulokset ovat sa-
mansuuntaisia aiempien tutkimusten kanssa, joissa
on havaittu, ettd suomalaiset suhtautuvat varsin
kriittisesti toimeentuloturvaetuuksien vdarinkay-
toksiin. Samalla kansalaismielipiteessa korostuu se,
ettd etuuksien pitéisi kohdentua niille, jotka ovat
niihin oikeutettuja. (Ks. Niemeld 2013.)

Suomalaisilla on my6s varsin vahva konsensus
Kelan tekemén viranomaisyhteistyon tarkeydesta.
Vuosina 2003 ja 2008 noin 90 prosenttia ja vuosina
2011 ja 2014 noin 70 prosenttia vastaajista kannatti
yhteispalvelujen kehittaimistd muiden viranomais-
ten kanssa. Lisdksi vuodesta riippumatta noin 80
prosenttia suomalaisista on sitd mieltd, ettd Kelan
tulisi kdyttdd nykyistd enemman muilta viranomai-

silta saatavia tietoja asiointiprosessin yksinkertaista-
miseksi ja nopeuttamiseksi. Ottaen huomioon yksi-
l6tietojen tietosuojakysymysten vakavuuden luku on
varsin suuri. Toisaalta tulos on linjassa sen kanssa,
ettd Kela koetaan luotettavaksi organisaatioksi (luku
4.2). Voidaan liséksi pohtia sitd, ettd vaitteen kehys-
tdminen asiointiprosessin yksinkertaistamiseen ja
nopeuttamiseen saattaa nostaa samaa mieltd olevi-
en osuutta. Mikali vdite esitettdisiin ilman kehystd,
samaa mieltd olevien osuus olisi todennékdisesti
pienempi (véitteiden kehystdmisen vaikutuksista
ks. esim. Kangas 1997; Kangas ym. 2014).

5 Lopuksi

Tassa tutkimuksessa olemme tarkastelleet vaeston,
Kelan asiakkaiden ja sidosryhmien mielikuvia ja
nidkemyksid Kelan toiminnasta. Kelan toiminnan
yleisarvosanojen lisdksi tutkimuksen kohteena ovat
olleet arviot Kelasta saatavasta palvelusta ja asioinnin
vaivattomuudesta, asiointitapoihin liittyvat prefe-
renssit ja se, milld tavoin Kela on onnistunut toteut-
tamaan arvojensa ja strategiansa mukaista palvelua.

Muiden julkishallinnon organisaatioiden tapaan
Kelassa on pyritty parantamaan asiakaspalvelua
monin tavoin. Keskeisin ja euromaardisesti mitta-
vin muutos koskee tietojarjestelmid, mika vaikuttaa
niin vilittomaan asiakaspalveluun kuin asiointi- ja
etuuspaatosprosessien sujuvuuteen. Asiakaskeskei-
syys nakyy esimerkiksi palvelukanavien monipuo-
listumisena. Trendind on ollut henkil6kohtaisen,
toimistoissa tapahtuvan asiakaspalvelun roolin

Kuvio 9. Suhtautuminen viranomaisyhteistyohon, vadrinkdytdsten torjuntaan ja etuuksista tiedottamiseen
(vaitteen kanssa tdysin tai jokseen samaa mieltd olevat, %).
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Lahde: Kelan kansalaiskyselyt 2000-2001, 2003, 2008, 2011 ja 2014.

Kelan pitdisi kehittda yhteispalveluja
muiden viranomaisten kanssa

= Kelan pitdad tehokkaammin tiedottaa etuuksista,
joihin kansalaisilla on oikeus

Kelan on aktiivisesti pyrittdava paljastamaan
-A- sosiaalietuuksien vadrinkdyttod ja puututtava
kaikkiin ilmitulleisiin tapauksiin

Kelan pitdisi kayttdd nykyistd enemman muilta
X viranomaisilta saatavia Teitd koskevia tietoja asianne
kasittelyn yksinkertaistamiseksi ja nopeuttamiseksi
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pienentyminen, samalla kun verkkoasiointi seka
terveyskustannuksiin liittyvat suorakorvaukset
palveluntarjoajalta ovat lisdédntyneet.

Verkkopalvelujen suosion kasvu nakyy myos Kela-
asiointia koskevissa preferensseissa. Kirjeitse, puhe-
limitse tai henkilokohtaisesti paikallistoimistossa
tapahtuvan asiointitavan kannatus on laskenut
verkkoasioinnin suosion kasvaessa. Henkilokoh-
tainen kdynti Kelan toimistossa on kuitenkin edel-
leen kansalaisten ykkospreferenssind. Toimistojen
madrd on viahentynyt 2000-luvun aikana selvasti.
Téstd huolimatta selvd enemmisto kansalaisista pi-
tad Kelan toimistojen méarad ja sijaintia palveluiden
saannin kannalta riittavana.

Jo 1980-luvulla tehdyt asiakaspalveluselvitykset
osoittivat, ettd kansalaiset odottavat Kelalta va-
hemman byrokratiaa toimeentuloturvaetuuksia
haettaessa. Kansalaiset suhtautuivat tuolloin hy-
vin kriittisesti palvelujdrjestelmien toimivuuteen.
2000-lukua koskevia aikasarjoja tutkittaessa Kela
menestyy varsin hyvin julkishallinnon organisaa-
tioiden vertailussa. Kelalle annetut yleisarvosanat
ovat samaa luokkaa verohallinnolle annettujen
arvosanojen kanssa. My0s asioinnin vaivattomuu-
delle annettuja arvosanoja tarkasteltaessa Kela ja
verohallinto ovat ldhelld toisiaan. Paikallista julkis-
hallintoa edustavat organisaatiot, sosiaalitoimisto,
terveyskeskus sekd tyo- ja elinkeinotoimisto, jadvat
vertailuissa Kelan ja verohallinnon taakse. Myos
luottamus Kelaa kohtaan on varsin vahva. Tulok-
set ovat muutoksia tarkasteltaessa my0os pysyvid.
Erot eri vuosien vililld ovat pienid ja mahdolliset
muutokset epédsystemaattisia. Eri viestoryhmien
niakemykset eivat myoskddn vaihtele kovinkaan
paljon. Kelassa asioinnin vaivattomuutta tutkit-
taessa ylldttavad oli myos se, ettd asiointitavalla ei
vaikuta olevan yhteyttd asioinnin vaivattomuudelle
annettuihin arvosanoihin. Erot eri asiointitapojen
vililla ovat tarkastelussa olleessa neljan vuoden
seurannassa myos pienentyneet.

Kelan tai ylipddnsd yksittdisten organisaatioiden
toiminnan kehittdmisen nakokulmasta kéytetyt
mittarit (luottamus, yleisarvosanat) mittaavat toi-
minnan onnistuneisuutta varsin yleiselld tasolla.
Akkindinen muutos luottamuksessa tai yleisarvo-
sanoissa vaatisi suuria muutoksia instituution toi-
minnassa tai sen maineessa. Yleisen tason mittarit
saattavat myos olla yhteydessd Kelan toimintaym-
péristoon ja sen muutoksiin (suhdannevaihtelut,
tyottomyys jne.). Tama ei kuitenkaan tee ndiden
mittareiden seurannasta vihemmén mielenkiin-
toista. Vertailu eri organisaatioihin on sindnsa mie-

lekdstd ja antaa tarkeda tietoa siitd, milld tavoin Kela
asemoituu suhteessa muihin yksityisiin ja julkisiin
organisaatioihin. Lisaksi pitkat aikasarjat ja niiden
jatkuminen tulevaisuudessa antavat paremmat ar-
viointivélineet siihen, milld tavoin toimintaympa-
ristdssd toteutuvat muutokset sekd Kelan toiminnan
muutokset ja niiden juurtuminen heijastuu pidem-
malld aikavililld Kelan toimintaa koskeviin yleisen
tason arvioihin.

Yhteneviinen tulos on niin luottamusta, yleisarvo-
sanoja kuin asioinnin vaivattomuutta tarkasteltaes-
sa se, ettd Kelassa viimeisen vuoden aikana asioineet
suhtautuvat Kelaan vuodesta riippumatta myontei-
semmin kuin ne, joilla ei ole kokemusta Kelassa
asioinnista tai asioinnista on kulunut jo pidempi
aika. Tuloksia tulkittaessa onkin hyvd huomata,
ettd mielipiteet eivdt vilttimattd mittaa puhtaas-
ti asiointikokemuksiin pohjautuvaa tietoa. Edelld
kuvatut tulokset kertovatkin osittain ihmisten mie-
likuvista kyseisen organisaation palvelusta. Téssa
mielessd tulos, jonka mukaan Kelassa asioineet
antavat muita paremman arvosanan esimerkiksi
asioinnin vaivattomuudelle, on kiintoisa. Varovai-
sesti arvioiden tulos viittaa siihen, ettd mielikuva
Kelassa asioinnista on totuutta huonompi.

Kelaa koskevassa kansalaismielipiteessd korostuu
myds viranomaisyhteistyon merkitys. Sidosryh-
mien nidkemyksid tutkittaessa Kelasta piirtyy kuva
luotettavasta, toimintavarmasta ja osaavasta organi-
saatiosta, jolla on vahva yhteiskunnallinen asema.
Niin kansalaismielipiteen kuin sidosryhmienkin
niakemysten perusteella parantamisen varaa on
kuitenkin edelleen. Kela mielletddn edelleen jos-
sain maarin vanhakantaiseksi, byrokraattiseksi ja
tehottomaksi julkisen hallinnon laitokseksi. Varsin
haastava tulos on myos se, ettd uudistustoimenpi-
teistd huolimatta niiden ihmisten osuus, jotka pita-
vit Kelaa uudistuvana organisaationa, on laskenut
2000-luvun aikana. Kelan asiakasldhtoiset strate-
giset linjaukset ja kehittimishankkeet eivdt ndyta
heijastuvan tuloksiin. Saattaa olla, ettd uudistukset
nédkyvit ihmisten silmissé jonkin vanhan toiminta-
tavan jatkumona. Lisaksi epaselvaksi luonnollisesti
jad se, olisivatko tulokset kehittyneet vield murheel-
lisempaan suuntaan ilman toiminnan kehittamista.
Esimerkiksi verkkopalvelujen kehittyminen koskee
laaja-alaisesti niin ldhiruokakauppaa kuin suuria
julkisia palveluorganisaatioitakin. Tdstd kehityk-
sestd putoaminen nakyisi varmasti monella tasolla
myo6s Kelaa koskevissa arvioissa.

Kela pystyy omalla toiminnallaan vaikuttamaan
merkittavdssd maarin asiakaspalvelunsa laatuun.
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Tutkimuksesta kumpuavia toimenpidesuosituksia
pohdittaessa on kuitenkin myds muistettava, ettd
osa asiakkuuskokemusta parantavista tekijoistd
ovat sellaisia, joihin Kela pystyy vaikuttamaan
epasuoremmin. Tyytyvaisyys palveluihin saattaa
riippua esimerkiksi toimeentuloturvaetuuksien ta-
sosta, riittavyydestd ja tarveharkinnan maarastd.
Kansalaisten moninaisten elaméntilanteiden yh-
distiminen monisédikeiseen etuuslainsdddant6on
ei mydskddn aina onnistu parhaalla mahdollisella
tavalla. Lainsaddannon yksinkertaistaminen onkin
yksi tie kohti vaivattomampaa asiointia.

Verkkopalvelujen kysynnén ja tarjonnan kasvun
myo6td hakuprosesseista on tullut nopeampia ja yk-
sinkertaisempia niille asiakkaille, jotka ovat par-
haiten tottuneet kdyttaméan verkkopalveluja ja et-
simdén itse tietoa etuuksien saamisen kriteereista.
Verkkopalvelujen yleistyminen ei kuitenkaan kos-
kaan tdysin poista henkil6kohtaisen asiakaspalve-
lun tarvetta (Heinonen ym. 2011). Samalla on myds
huolehdittava siitd, ettd etuuksien toimeenpanoa
kehitetddn jatkuvasti. Esimerkiksi Kohti uutta Kelaa
-ohjelmaan sisaltyvat hankkeet pureutuvat monesta
suunnasta sithen, minkilaisena Kelassa asiointi lo-
pulta koetaan. Muutokset eivit kuitenkaan tapahdu
hetkessd. Hankkeisiin siséltyvien oppien juurrut-
taminen kdytantoon toimii varmasti myos keinona
hallita Kelaa koskevia mielikuvia laajemmalti.
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