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JOHDANTO

Kansanelékelaitoksen (Kela) tehtédvana on huolehtia Suomessa asuvien perusturvasta. Kelan hoi-
tamia sosiaaliturvaetuuksia ovat vahimmaiselakkeet, vammaisetuudet, sairausvakuutusetuudet,
kuntoutusetuudet, tydttoman perusturvaetuudet, pienten lasten hoidon tuki, lapsilisat, &i-
tiysavustus, opintoetuudet, yleinen asumistuki, sotilasavustus ja maahanmuuttajan erityistuki.
Kela toimii eduskunnan valvonnassa, ja sen toimintaa ohjaa laki Kansaneldkelaitoksesta
(17.8.2001/731), jossa maadritelladn laitoksen asema, tehtdvat ja hallinto. Kelan sosiaaliturvaa
koskevista tehtavista sdadetaan etuuksia koskevissa eri laeissa.

Vuonna 2004 Kela maksoi kansalaisille sosiaaliturvan etuuksia yli 10 miljardia euroa. Palveluta-
pahtumia oli 17 miljoonaa ja maksusuoritteita 58 miljoonaa, joista 18 miljoonaa apteekkien
kautta. Ratkaisujen kokonaismé&ara oli noin 35 miljoonaa. Vuoden 2004 lopussa henkil6ston
maara oli véahéan yli 6 000.

Hallituksen tietoyhteiskuntaohjelman erdanéa toimenpiteend on Kelan palveluiden sahkdistami-
nen. Toimenpiteeseen liittyen tietoyhteiskuntaohjelman toimiston, sosiaali- ja terveysministerion
seka sisdasiainministerion edustajat tutustuivat Kelan palveluiden sahkgistamisen tilanteeseen ja
suunnitelmiin syksylla 2004'. Tapaamisen ja haastattelujen pohjalta tietoyhteiskuntaohjelman
toimistossa kaynnistettiin muistion laatiminen Kelan sahkoéisista palveluista. Muistio laadittiin tie-
toyhteiskuntaohjelman ministeriryhmaélle ja toimitettiin tiedoksi my6s eduskunnan tulevaisuusva-
liokunnalle. Muistion laati suunnittelija Ville-Veikko Ahonen tietoyhteiskuntaohjelman toimistos-
ta. Kelasta selvityksen tekoon osallistuivat osastopaallikkd Veikko Hytonen, tietohallintopaallikkod
Markku Kiiski seka jarjestelmapadllikkd Seppo Toivonen. Muistiota kommentoivat my6s sisdasi-
ainministerion seka sosiaali- ja terveysministerién edustajat.

Julkishallinnon palveluiden sdhkoéistaminen on keskeinen osa hallinnon prosessien ja toiminta-
mallien uudistamista, palveluiden alueellistamista sek& entistd monimuotoisempaa palveluiden
tuottamisen mallia. S&hkoiset palvelut eivat ole irrallinen osa palveluiden tuottamista, vaan nii-
den tuottaminen tulisi olla osa virastojen ja muiden julkishallinnon organisaatioiden vakituista
toimintaa.

Sahkoisten palveluiden kehittdminen Kelassa liittyy sahkdgisiin kansalaispalveluihin, toimintamal-
lien ja prosessien uudistamiseen seka yhteistytn tiivistamiseen sidosryhmien kanssa. Tavoittee-
na sahkoistAmisprojekteissa on parantaa asiakaspalvelua ja virtaviivaistaa prosesseja palvelui-
den taustalla. Tarkoituksena on, ettd palveluiden sadhkoistyminen nékyy asiakkaalle palveluiden
helppoutena ja kdyttémukavuutena, organisaatiolle palvelun laadun kehittymisend ja toiminta-
mallien parantumisena seka Kela-kuvan parantumisena. Erilaisten séhkoisten palvelujen kehit-
tamiseen, mukaan luettuna verkottuminen muiden organisaatioiden kanssa, kdytetaan Kelassa
kuluvana vuonna 65 — 70 henkilotyovuotta. Tarvittavasta tekniikasta vastaa Kelan ATK-keskus,
jonka henkildstén kokonaismaéra on noin 400.

Selvityksessa Kelan palveluiden séahkdistamista kuvaillaan sdhkoistettéavien kansalaispalveluiden,
prosessien ja toimintamallien tehostumisen sekd Kelan yhteistyéverkostojen tyon kehittdmisen
nakokulmasta. Liséksi selvityksessd on hahmoteltu keskeisia séhkoisen asioinnin kehittdmisen
esteitad ja haasteita Kelan kannalta.

! Kelan, tietoyhteiskuntaohjelman, sosiaali- ja terveysministerion seka sisaasiainministerién edustajien tapaamisen
(31.8.2004) poytékirja on taman muistion liitteena.
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KELAN SAHKOISET KANSALAISPALVELUT

Téssd osuudessa kasitelladan Kelan séhkaisia kansalaispalveluita. Sahkaisilla kansalaispalveluilla
tarkoitetaan omien tietojen kyselypalveluita, etuuksiin liittyvia laskuripalveluita sekd sahkdisia
lomakkeita ja etuushakemuksia. Osuudessa kéasitellddn jo olemassa olevia sahkdisia kansalais-
palveluita ja suunnitelmia palveluiden laajentamisesta. Palvelulistaukset kuvastavat tilannetta ja
suunnitelmia palvelujen laajentamisesta kesélla 2005. Toteutusaikataulut saattavatkin monien
palveluiden osalta viela muuttua ja tdsmentyd. Osuuden lopuksi kasitelladn vielda séhkoiseen
tunnistamiseen liittyvia ratkaisuja Kelan palveluissa.

Omien tietojen kyselypalvelut

Omien tietojen kyselypalvelussa asiakas voi tutustua omien etuushakemustensa hakemis-, kasit-
tely- ja maksamistietoihin. Lisaksi palveluun kirjautumalla paésee usein tutustumaan kyseiseen
etuuteen liittyviin erityispiirteisiin, kuten opintotuen kohdalla jaljelléa olevien opintotukikuukausi-
en maaraan. (Palveluun tunnistautumisesta katso kohta 'Tunnistaminen Kelan palveluissa’)

Sahkoisia omien etuuskasittelytietojen kyselypalveluita on kayttssa talla hetkella:

Opintotuki, otettu kaytt6én tammikuussa 2004

Vanhempainpaivaraha, otettu kayttoon kesadkuussa 2004

Yleinen asumistuki, otettu kayttéon lokakuussa 2004

Sairauspdivaraha ja erityishoitoraha, otettu kaytt6on tammikuussa 2005
Tyottomyysetuudet ja koulutustuki, otettu kdytt6on toukokuussa 2005

2 0 0 0 0 20

Kuntoutusraha, otettu kaytt6on toukokuussa 2005

Omien tietojen kyselypalveluiden méaraa on tarkoitus huomattavasti lisatd. Vuoden 2006 aikana
palveluvalikoimaa on tarkoitus laajentaa lastenhoidon tukeen seka lapsilisdan ja aitiysavustuk-
seen. Myds muita kyselypalveluita on suunnitteilla.

Omien tietojen kyselypalveluiden voimakkaan laajentamisen taustalla on palveluiden monistami-
sen helppous. Kyselypalvelut perustuvat pitkalti samoihin pohjaratkaisuihin, joten uusien palve-
luiden kayttoonotto ei vaadi jarjestelmien osalta kovinkaan suuria muutostoita. Kyselypalveluita
on tarkoitus ottaa kayttoon erityisesti niissa etuuksissa, joissa niille on palvelutapahtumien ta-
vanomaisen maaran perusteella odotettavissa suurimmat kayttajavolyymit.

Kelan kannalta tavoite kyselypalveluiden kehittimisessa on parantaa asiakaspalvelua ja véhen-
taa palvelupisteisiin kohdistuvien kyselyiden maaraa. Palvelupisteiden henkilostda kuormittavat
merkittavasti juuri hakemuksen ja sen kasittelyprosessin vaiheeseen liittyvat asiat. Kyselyita
toimistoihin ovat vahentdneet myts Kelan internet-sivut, joilla asioitiin vuonna 2004 yhteensa
lahes 4 miljoonaa kertaa.

Vuoden 2004 aikana Kelan julkaisemia omien tietojen kyselyitd kaytettiin yhteensa noin 83 000
kertaa. Eniten kayttdjia kerési alkuvuonna 2004 julkaistu opintotuen kysely, yhteens& noin 59
000 kayttokertaa. Kayttajavolyymien ennakoidaan kasvavan merkittavasti vuoden 2005 aikana.
Toukokuun loppuun mennessa kyselyja oli kaytetty yhteensa jo yli 90 000 kertaa.
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Kelan arvioiden mukaan omien tietojen kyselypalvelun tuottaminen vie eri vaiheineen keskimaa-
rin noin 1 000 henkilotydtuntia. Tassa luvussa on mukana ATK-keskuksen tekeméan tydn (noin
puolet tydmaarastd) liséksi myos varsinaisen toimeksiantajaosaston tyd seka testaamiseen kulu-
va aika. Palveluiden tuottamiseen kuluva tyémaara pienenee jonkin verran, kun samalla teknii-
kalla toteutettuja kyselyitd on julkaistu enemman. Talldin jo toteutettuja ratkaisuja voidaan
kayttad uusien palveluiden pohjana.

Sédhkdiset etuuslaskuripalvelut

Kelan sdhkoisia asiakaspalveluita ovat my6s niin sanotut etuuksien laskuripalvelut. Kelan verk-
kosivujen kautta palveluita tai tietoa palveluista tarvitseva voi tutustua Kelan etuuksiin ja laskea
omien tietojen pohjalta etuuksien maaraa ja niihin vaikuttavia asioita. Etuuslaskureita 10ytyy tél-
I& hetkella seuraavista palveluista:

Opintotuki

Sairauspaivarahan, kuntoutusrahan seka aitiys-, isyys- ja van-
hempainrahan maara

0

Sairauspaivarahakausi
Tyottomyysturva
Vanhempainpaivarahakausi

Yleinen asumistuki

2 0 0o 20

Tulevaisuudessa palveluita ollaan ulottamassa myo6s seuraaviin etuuksiin (sulkeissa sahkoi-
sen tunnistamisen tarve):

Kansaneldkkeen méaara (avoin/tunnistettu)
Eldkkeensaajan asumistuen maara (avoin)

Sairauspaivarahakausi ja maara (tunnistettu)

2 0 0o 20

Sairauspaivarahan maara (avoimen palvelun kehittami-
nen)

Kuntoutusraha (avoin/tunnistettu)
Koulutusetuuden laskenta (avoin)
Lastenhoidon tuki (avoin)

Kansaneldkkeen méaara (avoin/tunnistettu)

2 0 0 0 20

Sairaanhoitokorvaukset (avoin/tunnistettu)

Kela on tilastoinut muun muassa tyottémyysturva-, vanhempainpéivarahakausi- ja yleinen asu-
mistuki —laskurien kayttokertoja. Vuonna 2004 nditéd laskureita kaytettiin yhteensa yli 764 000
kertaa. Eniten kayttokertoja, yli 563 000 kertaa, kerdsi yleisen asumistuen laskenta. Vuoden
2005 huhtikuun lopussa laskureita oli kdytetty yhteensa jo yli 345 000 kertaa. Kayttajamaarat
ovat kasvaneet merkittavasti vuodesta 2003, jolloin kdyttdkertoja oli koko vuonna yhteenséa noin
476 000.
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Etuuslaskentapalvelun tuottaminen vie arviolta eri vaiheineen keskimaérin noin 2 000 henkil6-
ty6tuntia. Tassa luvussa on mukana ATK-keskuksen tekeméan tyén (noin puolet tyomaarasta) li-
saksi myds varsinaisen toimeksiantajaosaston ty6 seké testaamiseen kuluva aika. Uusien lasken-
tatapahtumien tuottamiseen kuluva tyémaara pienenee jonkin verran, kun samalla tekniikalla
toteutettuja palveluita on julkaistu enemman. Tallgin jo toteutettuja ratkaisuja voidaan kayttaa
uusien palveluiden pohjana.

Lomake- ja sdhkoisen hakemisen -palvelut

Useimmat Kelan etuuksien hakemisessa kaytetyt lomakkeet on julkaistu internetissd Kelan omil-
la sivuilla sek& Lomake.fi-palvelussa. Lomakkeet voi tayttaa sahkoisesti ja tulostaa omalta tieto-
koneelta, mutta niiden lahettdminen verkossa ei toistaiseksi ole mahdollista.

Kelan tilastojen mukaan www.kela.fi -sivuston Lomakkeet-aloitussivulla on noin 50 000 kéavijaa
joka kuukausi. Luku ei kerro, kuinka moni kavijéista on itse asiassa hyddyntanyt lomakkeita.

Omien tietojen kyselyiden seké& laskuripalveluiden liséksi Kela on mukana kehittdmassa aktiivi-
sesti omia sahkoisid lomake- ja hakemispalveluita, jotka p&&asiallisesti tulevat perustumaan
vuorovaikutteiseen séhkoiseen asiointiin®.

Sahkoisia hakemispalveluita ollaan suunnittelemassa tai jo toteutettu seuraavista etuuksista:

Opintotuen tukikuukausien peruminen/palautus
TT2-lomake (Tyottomyysaikaa koskeva lomake)

Tyodnantajien palkkatiedot Y17 (llmoitus tydnantajan mak-
samasta palkasta sairausajalta)

Vanhempainpaivarahahakemus
Sairauspaivarahahakemus

Yleisen asumistuen maaraaikaistarkistus

Hakemisprosessien sahkoistamista haittaavat hakemuksissa lahes sddannénmukaisesti vaaditta-
vat liitteet. Etuuksien hakemisen vieminen verkkoon edellyttdd merkittédvid muutoksia koko ha-
kemisprosessiin. Tulevaisuudessa Kelan palveluiden séhkoistimisen haaste onkin ratkaista sah-
koiseen asiointiin liittyvat ongelmat erilaisten lomakkeiden ja hakemusten liitteiden suhteen.
Prosessien uudistamisessa myds automaattinen tiedonsiirto eri viranomaisten, yritysten ja sidos-
ryhmien valilla voi tuoda tdhan asiaan ratkaisun. Automaattisesta tiedonsiirrosta hyva esimerkki
on TYVI-jarjestelma (Tietovirrat yritysten ja viranomaisten valilld), jossa yritykset, yhdistykset ja
toiset viranomaiset voivat ilmoittaa séhkdisesti tietoja viranomaisille.

Kelan arvioiden mukaan sahkdisen hakemispalvelun tuottaminen vie eri vaiheineen keskimaarin
hieman yli 3 000 henkilotydtuntia. Tassd luvussa on mukana ATK-keskuksen tekeman tyon
(noin puolet tydmaarasta) lisdksi myods varsinaisen toimeksiantajaosaston tyd seka testaamiseen
kuluva aika. Palveluiden tuottamiseen kuluva tydmaara pienenee jonkin verran, kun samalla
tekniikalla toteutettuja kyselyita on toteutettu enemman.

Tunnistaminen Kelan palveluissa

2 sahkoisten lomakkeiden kehitystydsta kts. myds muistion kohta 'Kela ja Julkiset palvelut verkkoon (JUPA) —hanke’.


http://www.kela.fi
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Kansanelékelaitos, tyoministerid ja Verohallitus tekivat vuonna 2003 sopimuksen yhteistydsta
sdhkoisten asioinnin palvelujen tuottamiseksi. Tastd yhteenliittymasta kaytetddn nimitystd Kat-
ve-konsortio. Yhteistyon ensimmaisend tuloksena hankittiin eri sdhkoisten palvelujen kayttgjien
tunnistukseen yhteinen jarjestelma, jonka palvelunimi on tunnistus.fi.

Katve-konsortion tunnistus.fi-palvelu perustuu henkildasiakkailla verkkopankkitunnisteiden tai
sdhkoisen henkilokortin kdyttoon asiakkaan valinnan mukaan. Muutaman pankin yrityksille an-
tamia verkkopankkitunnisteita kaytettdessa palvelu palauttaa kyseessd olevan yrityksen y-
tunnuksen. Muita tunnistusmenetelmid, kuten mobiilitunnistus, lisatdan tarpeen mukaan myo-
hemmin palveluun. Tunnistuspalvelua tarvitaan, kun verkkopalvelujen kayttajan henkilollisyys tai
yrityspalvelujen kohdalla tieto asioivasta yrityksesta on tiedettava luotettavasti.

Tunnistus.fi-palvelu liitetddn jokaiseen tunnistamista edellyttavaan asiointipalveluun erikseen.
Jokainen tunnistusta edellyttéavaa asiointipalvelua tarjoava virasto asettaa itse varmuusrajan sii-
hen millaista tunnistustasoa vaaditaan. Tunnistuspalvelu puolestaan edellyttdd kayttajalta suos-
tumusta tunnistustietojen kasittelyyn ja tallentamiseen. Tunnistuspalveluun jaa lokitieto tapah-
tuneesta tunnistuksesta, mutta ei tietoa siitd, mitéd palveluja kayttaja kayttaa.

Katve-konsortion jasenvirastot paattavat itsendisesti verkkopalvelujensa siséllosta ja aikataulus-
ta. Talla hetkelld tunnistus.fi-palveluita ovat: Kelan omien tietojen kyselyt, tydvoimahallinnon
tyovoimakoulutukseen haku seké verohallinnon henkildasiakkaan ilmoitus tilinumerosta.

Asiakaspdétteet

Maksuttomien asiakaspaatteiden maaraa arvioineen tyéryhméan mukaan Suomessa oli vuoden
2004 syksylla noin 5 500 — 6 000 maksutonta julkishallinnon asiakaspaatetta. Suurin osa jul-
kishallinnon asiakaspéaéatteisté on kirjastoissa. Asiakaspaatteitd on myds huomattava maara tyo-
voimatoimistoissa, Yhteispalvelupisteissa ja kuntien virastotaloissa.

Selvityksen perusteella Kelan toimistoissa on kaytdssa yhteensd 28 asiakaspaatettd, joissa on
internetyhteys. Paatteet on hankittu vuosina 1999 ja 2000 sisdasiainministerion Veturi-projektin
yhteydessa Itd-Suomen vakuutusalueen vakuutuspiireihin. Paatteissd on rajoittamaton Interne-
tyhteys ja niita voi kdyttaa ilman ajanvarausta.

Kelan tarjoamien asiakaspéatteiden kayttdjamaarat jaivat kokeilun aikana niin pieniksi, etta
paatteiden maaran kasvattamisesta on luovuttu. Kokemusten mukaan Kelan palvelut ovat luon-
teeltaan sellaisia, ettéd asiakas Kelan toimistoon tultuaan mieluummin asioi virkailijan kanssa
kuin ryhtyy toimistossa asioimaan sahkoisesti. Eras syy kayttajamaarien pienuuteen voi myos ol-
la Kelan toimistojen aukioloajat verrattuna esimerkiksi kirjastojen aukioloaikoihin.

Kela pitéda asiakaspaatteiden saatavuuden parantamista ensiarvoisen tarkeana sahkdisen asioin-
nin edistamiselle, mutta katsoo, ettd sopivin paikka néille ei ole Kelan toimisto, vaan kirjastot,
yhteispalvelupisteet tai muut kyseiseen tarkoitukseen varta vasten suunnitellut tilat.

SAHKOINEN ASIOINTI JA PROSESSIEN KEHITTAMINEN

Onnistuneet strategiset valinnat sdhkoisten palveluiden kehittdmisessa tarkoittavat sitd, etta
palveluita ei ainoastaan vieda verkkoon, vaan palveluita séhkoistetddn osana koko organisaation
palvelutuotannon ja organisaation siséisten prosessien kehittamista. Julkishallinnon kannalta
tarkedd on kehittdd koko julkisen sektorin palvelutuotannon tuottavuutta, jossa myos tieto- ja
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viestintatekniikan hyddyntamisella on merkittdva rooli. Taustalla julkisen hallinnon tuottavuus-
keskustelussa on erityisesti ikdantyvan vaeston tuomat lisdkustannukset tulevaisuudessa ja pai-
neet julkisen sektorin menojen vahentamiseksi. Vaeston huoltosuhteen muutos tulevina vuosi-
kymmenina tulee asettamaan erityisia paineita juuri Kelan palvelutuotannolle, kuten eldkekasit-
telylle.

Sédhkdisten asiointipalveluiden edut Kelalle

Asiakkaiden kannalta séhkéinen asiointi helpottaa ja monipuolistaa asiointimahdollisuuksia irrot-
tamalla tapahtuma fyysisesta palvelupisteesta ja rajatusta virka-aikana tapahtuvasta asioinnista.
Palvelun koettu laatu paranee, prosessit virtaviivaistuvat ja tulevat asiakkaan kannalta perinteis-
ta asiointia lapindkyvammiksi. Séhkdisen asioinnin tehostumisella voidaan néin kirkastaa Kelan
ja myos koko julkisen hallinnon palvelukuvaa.

Sahkoéinen asiointi tarjoaa Kelalle monia etuja vastata tulevaisuuden haasteisiin. Esimerkiksi
sahkoisesti taytettavat hakemukset ja séhkdinen hakeminen véhentavat tyota, jota hakemusten
parissa on jouduttu tekemd&an. Kaytantd on osoittanut, ettd sahkdisesti taytetyt hakemukset
ovat selkeampid kuin késin taytetyt hakemukset. S&hkoisen hakemisen kayttonotto véahentaa
postin kasittelya sekd paperihakemusten skannaamista ja oikeellisuustarkistusta. Liséksi tiedot
siirtyvat sahkaisistéa lomakkeista suoraan tietokantoihin ilman manuaalista tietojen syottamista.
Tama luo myos edellytyksid prosessien ja tydvaiheiden automatisoinnille tilanteissa, joissa taméa
on mahdollista. Saavutetut tydonsadstot voidaan hyddyntda tuottavuuden paranemisena ja pit-
kalla tahtaimella myos elakkeelle siirtyvien toimihenkildiden tilalle rekrytoitavien maaran vahe-
nemisena.

Vastaavasti myo6s sdhkoisten laskentatapahtumien ja omien tietojen kyselyiden kayttdonotto va-
hentdad Kelan toimistojen tyota ja palvelupisteisiin suuntautuneita kyselyitéd. Naiden palveluiden
kayttoonotto vaikuttaa siis suoraan neuvonnan ja puhelinpalvelun kuormittavuuteen. Suorien
asiakaskontaktien maaran vaheneminen mahdollistaa henkilokunnan keskittymisen varsinaiseen
ydintoimintaan eli etuuskasittelyyn.

Etuustydon tasaaminen

Kelan toiminta on jakautunut ympari Suomea oleviin palvelupisteisiin ja toimistoihin. Paikallinen
toiminta tapahtuu vakuutuspiireissa ja niihin kuuluvissa toimistoissa. Palvelut ovat saatavilla eri
puolilla maata omissa toimistoissa ja niitd taydentdvissa yhteispalvelupisteissa. Omia tayden
palvelun toimistoja on yli 260 ja sivuvastaanottoja noin 70. Naiden lisdksi Kela osallistuu yli 100
erilaiseen yhteispalveluhankkeeseen.

Kelan toiminnan ollessa maantieteellisesti hajautunutta, keskeisessa asemassa ovat sadhkoisten
palveluiden tuomat mahdollisuudet Kelan siséisten prosessien kehittimiseen. Keskeinen véline
sdhkoisessa prosessien kehittdmisessd on séhkoinen asiakirjahallinnan jarjestelma (SAHA). Jar-
jestelma otettiin kayttéon vaiheittain siten, ettd viimeinen vakuutuspiiri otti jarjestelman kayt-
toon toukokuussa 2004.

Sahaa kaytettdessd hakemusasiakirjat liitteineen kuvataan séhkdiseen muotoon ja talletetaan
keskitettyyn tietokantaan. N&in kaikki ty0 asiakkaan henkilokohtaista palvelua lukuun ottamatta
voidaan suunnitella tehtavaksi Kelan maankattavassa palveluverkossa tarkoituksenmukaisim-
malla tavalla. Aikaisemmin palvelupisteitten henkilékunta mitoitettiin asiakaspohjan tuottaman
palvelujen kysynndn mukaisesti ja osaamisvaatimuksena oli koko palvelukirjon hallinta seka
asiakaspalvelussa ettd ratkaisutydssd. Uusi toimintatapa tukee vakuutuspiiriuudistusta, jossa
toimistoja yhdistettiin hallinnollisesti isommiksi kokonaisuuksiksi. Tavoitteena oli muuttaa myds
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tyoskentelytavat siten, ettd vakuutuspiirin toiminta tukee tehtyd uudistusta mahdollisimman te-
hokkaasti.

Kokemukset séhkdisesta asiakirjahallinnosta ja etuustyon tasaamisesta ovat olleet erittdin posi-
tiivisia. Kelan asiakkaiden kannalta jarjestelman kayttéonotto on nakynyt tehostuneena palvelu-
na ja muun muassa kasittelyajoissa. Jarjestelmélle aikanaan asetettu 300 henkilotydvuoden
sdastotavoite on saavutettu. Hakemusten kasittelyajat erityisesti kasvukeskuksissa ovat lyhen-
tyneet merkittavasti. Asiakaspalvelun laatu on parantunut ja erot palvelun laadussa eri toimipis-
teissd ovat pienentyneet. Etuusprosessin suunnittelu-, ohjaus- ja seurantamenettelyt ovat te-
hostuneet. Myds sisdisissa prosesseissa on saavutettu merkittavia tyénsaastoja arkistoinnissa ja
asiapapereiden sisdisissa siirroissa.

KELA JA YHTEISTYOVERKOSTO

Sahkoinen asiointi Kelan ndkokulmasta tarkoittaa kansalaispalveluiden ja omien toimintojen
sahkoistamisen lisdksi myos yhteistydn tiivistdimista Kelan lukuisten sidosryhmien ja yhteistyo-
kumppaneiden kanssa. Kelan toiminta ja etuuksien myontdminen perustuu hyvin laajaan tieto-
jenvaihtoon eri organisaatioiden vélilla. Kelassa on meneillddn tai suunnitteilla myds useita sah-
koisten palveluiden yhteistythankkeita eri kumppanien kanssa. Tiedonvaihdon automatisointi ja
sahkoistiminen sekd yhteistythankkeet ovat keskeisessd asemassa parannettaessa asiakaspal-
velua ja virtaviivaistettaessa palveluprosesseja.

Kelan yhteistyokumppaneina tiedonvaihdossa on yli 40 organisaatiota, joista voidaan mainita
esimerkiksi apteekit, yksityiset eldkevakuutusyhtitt, verohallinto ja Elaketurvakeskus. Monet yh-
teistydbkumppaneista toimivat Kelaan nadhden useissa eri rooleissa ja valittavat tai saavat tietoja
useisiin Kelan hoitamiin etuuksiin liittyen. Tietojenvaihto on suurelta osin sahkdistd, mutta myos
perinteista postin valityksella tapahtuvaa tiedonvaihtoa on edelleen jonkin verran. Kaytettavat
tiedonvaihtotekniikat vaihtelevat tietojen luonteesta, valitystiheydestad ja yhteistybkumppanien
teknisistd valmiuksista riippuen. Kelan yhteistydkumppanit on esitelty alla olevassa kuviossa
(Kuvio 1).
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Kuva 1: Kelan tiedonvaihdon yhteistybkumppaneita

Kela on mukana useissa séhkoisten palveluiden kehittdmisen yhteisty6hankkeissa, joista ovat
esimerkkeind muun muassa aiemmin mainitut Tunnistus.fi ja Lomake.fi -palvelut. Yhteistyo-
hankkeita on meneillddn tai suunnitteilla liséksi muun muassa seuraavissa palveluissa:

Vanhuuseldkehakemus, www.tyoelake.fi (tammikuu 2006)

TyoOnantajien palkkatietojen valitys, www.palkka.fi (hei-
nakuu 2005)

ag TESS-hankkeet (TESS= Telematics for Social Security,
kansainvalisen tietoliikenteen kehittamishanke)

o Netcard-pilotti (maaliskuu 2006)

0 eEFORMS (sahkdiset E-lomakkeet) (toukokuu
2006)

Sahkadinen resepti

Tunnistus.fi jatkokehitys



http://www.tyoelake.fi
http://www.palkka.fi
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Yhteistyohankkeisiin osallistuminen on oleellista paitsi julkishallinnon palvelutason yleisen kehit-
tymisen kannalta, my6s Kelan (ja sen yhteistydkumppanien) oman toiminnan kehittymista aja-

tellen. Esimerkiksi Kelan omien tietojen kyselypalveluiden toteuttaminen on tullut mahdolliseksi

vasta valtakunnallisten ja julkisten henkildasiakkaiden tunnistusratkaisujen (Tunnistus.fi ja HST-
kortti) myota.

Sédhkdinen potilaskertomus ja resepti

Terveydenhuollon tietojarjestelmia kehitetddn Suomessa talla hetkella sekd kansallisesti ettd
alueellisesti. Terveyskeskuksista jo noin 94 prosenttia on siirtynyt kdyttdmaan sahkdgista potilas-
kertomusta. Sairaanhoitopiireissa puolestaan kehitys on ollut hitaampaa. Kansallisena haasteena
on saada terveyskeskuksien ja sairaanhoitopiirien jarjestelméat yhteensopiviksi asetettuun tavoit-
teeseen eli vuoden 2007 loppuun mennessa. Tietojarjestelmien yhteentoimivuutta ja tietojen
valittamista yli organisaatiorajojen on kokeiltu esimerkiksi saumattoman palveluketjun kokeilu-
lain yhteydessa. Erilaisia viitetietokantoja on otettu vuosina 2003 ja 2004 kayttéén Pirkanmaal-
la, Satakunnassa ja Uudellamaalla.

Sosiaali- ja terveysministeridsséa uudet linjanvedot séhkoisen potilaskertomuksen kehitystyon
suhteen tehdaén syksylla 2005. Myds Kela on aktiivisesti mukana kehitysty6ssa.

Kelan palveluiden séhkoistdmisen tulevaisuuden suunnitelmiin liittyy sdhkoisten potilasasiakirjo-
jen, lahinnd laékarintodistusten, hyddyntaminen Kelan etuuskasittelyssa. Ladkarintodistukset
ovat valttamattomia liitteitd usean Kelan hoitaman etuuden hakemis- ja kasittelyprosessissa. Ke-
lan tulevaisuuden tavoitteena on etuusratkaisuissa tarvittavien potilastietojen hakeminen ja/tai
katsominen viitetietokantojen avulla terveydenhuollon rekistereista kasittelyprosessin yhteydes-
sd. Tama vahentdisi huomattavasti hakemuksiin liittyvaa liitteiden hankintaa ja hakemusten
taydentamispyynt6ja sekd mahdollistaisi monessa tapauksessa kasittelyprosessien merkittavan
nopeuttamisen ja tehostamisen.

Kela on my6s mukana séhkoisen reseptin pilottihankkeessa, jossa on tavoitteena saada aikaan
valtakunnallisesti yhtendinen sahkdisen l[adkemaarayksen jarjestelma. Sahkdoisella reseptilla tar-
koitetaan laakarin tietojarjestelmasta tuotettua lAdkemaaraysta, joka siirretddn sahkoisesti alle-
kirjoitettuna, salattuna ja muuttumattomana reseptitietokantaan, mistéa apteekki sen noutaa
toimittamista varten. Jarjestelmaan kuuluu Kelan hallinnoima valtakunnallinen reseptitietokanta.

Sahkoinen resepti -hankkeen pitkdn tahtdimen tavoitteena on potilasturvallisuuden parantami-
nen ja ladkkeen maaraamis- ja toimittamismenettelyn tehostaminen poistamalla paallekkaisyyk-
sia ja kasityovaiheita. Kokeilun kaynnistyi toukokuussa 2004, ja sitd on tarkoitus nailla ndkymin
jatkaa vuoden 2005 loppuun saakka (sdhkoisen reseptin kokeilua koskeva asetus on voimassa
31.12.2005). Kokeilu on nyt kdynnissa kolmella alueella ja ensimmaiset 600 s&hkoista reseptia
on tuotettu.
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KELA JA JULKISET PALVELUT VERKKOON (JUPA) —HANKE

JUPA-hanke on sisdasianministerion vetama ja tietoyhteiskuntaohjelmaan kuuluva yhteistyéhan-
ke kuntien kanssa, jonka tavoitteena on tuottaa julkisia verkkopalveluja kansalaisten ja muiden
tarvitsijoiden kayttoon vuoteen 2006 mennessa. Hankkeessa on vuoden 2004 aikana kuvattu ja
mallinnettu erityisesti seudullisia ja kunnallisia palveluprosesseja. Vuoden 2005 aikana mallin-
nettuja prosesseja ja niihin pohjautuvia uusia sdhkoisia palveluita otetaan kaytt6én kunnissa ja
valtionhallinnossa.

JUPA-hanke ja Kela ovat kevaan ja alkukesan aikana kayneet keskusteluja mahdollisesta yhteis-
tyosta. Keskusteluissa JUPA-hankkeen puolelta nousi erityisesti esille Lieksan kaupungin ja Ha-
meenlinnan seudun vanhuspalveluiden projektit. Projektien erddnd keskeisena toimintamallina
on muun muassa Kelan eldkkeensaajan asumistukea ja elakkeensaajan hoitotukea koskevien
hakemuslomakkeiden hyddyntaminen vanhustenhuollon palveluissa. Palveluita varten hake-
musmenettely tulisi muuttaa sdhkoisiksi. Séahkoiseen hakemukseen liittyisi myos tarve muuttaa
litteena tarvittava ladkarintodistus sdhkdiseen muotoon. Liséksi kyseesséa olevissa vanhuspalve-
luiden palveluketjuissa tarvitaan tietoa Kelan etuuksista, omien tietojen katselu- ja/tai kysely-
mahdollisuuksia sekd yhteydenottopyyntdmahdollisuutta Kelaan.

JUPA-hanke on yksi esimerkki Kelaa kohtaan asetetuista odotuksista ja yhteisty6toivomuksista.
Julkisen palvelutarjonnan verkottuminen tuo koko ajan uusia ja uudenlaisia tarpeita toiminnalli-
sen ja usein tietoteknisen yhteistydn lisdamiselle Kelan ja muiden yhteiskunnallisten toimijoiden
valilla. Kelan on tavalla tai toisella otettava ndma haasteet vastaan.

Yhteistydhankkeissa saadut tulokset voisivat monessa tapauksessa palvella Kelan etuja ja tuot-
taa eri tasoilla laajemminkin Kelan toimintaa tehostavia tuloksia. Kelan asema keskeisena valta-
kunnallisena toimijana sosiaaliturvan toteuttajana myo6s velvoittaa sitd osallistumaan paikallis-
tasonkin yhteistydhankkeisiin, vaikka tavoitteena ovat aina valtakunnalliset yleiset ratkaisut. JU-
PA-hankkeen lahtokohtana onkin tehdéa valtakunnallisesti hyédynnettavia ratkaisuja.

JUPA-hankkeen ja siihen kuuluvien projektien tavoitteet ja aikataulu ovat Kelan kannalta kuiten-
kin suurelta osin eparealistisia. Kela onkin kaynyt lapi JUPA-hankkeen tavoitteita ja etsinyt niihin
kevyempia, tavoiteaikatauluun sopivia ratkaisuja, joiden avulla odotuksiin voidaan useassa ta-
pauksessa ainakin l&htokohtaisesti vastata. Esimerkiksi hankkeessa kaavailtujen sdhkoisten ha-
kemusten toteuttaminen vuoden 2005 loppuun mennessa ei ole Kelan tAmanhetkisen tyotilan-
teen ja kaynnissa olevien hankkeiden aikataulujen kannalta mahdollista. Myts JUPA-hanke on
ilmaissut voivansa joustaa aikataulutuksessa Kela-tdiden suhteen. Kelan hankkeeseen osallistu-
misen tavoista, muodoista ja aikatauluista on kaynnissé jatkoneuvotteluja sisdasianministerion
ja JUPA-hankkeen kanssa.

Kela on nimennyt hankkeelle oman projektipédallikén, joka on kaynnistanyt yhteistydssa JUPA-
hankkeen ja Kelan muiden yksikéiden kanssa selvitykset mahdollisen yhteistydn sisallosta, aika-
taulusta, resursoinnista ja kustannuksista. Yhteistyoneuvottelujen ja selvitysten perusteella laa-
ditaan yhteinen projektisuunnitelma, jonka on valmis elokuun 2005 lopussa. Alustavia rajauksia
ja priorisointeja on jo tehty. Kelan ja JUPAn tapaamisessa elokuun alussa tavoitteita on entises-
taén tarkennettu ja rajattu. Tarkeimmat ja keskeisimmat asiat, joihin pyritddn hakemaan toteu-
tusratkaisut, ovat asiat elakkeensaajien hoitotukihakemuksen seka siihen liittyvan c-todistuksen
sahkadistamisen.

Selvitysten perusteella arvioidaan osallistumisen hyddyt ja kokonaisvaikutukset muuhun kehit-
tamistyohon Kelassa ja tehddan lopulliset paatdkset yhteistyén muodoista ja sisallgista.
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KEHITTAMISEN ESTEET JA HAASTEET KELAN NAKOKULMASTA

Sahkoisen palvelutuotannon esteitéd ja haasteita Kelan ndkdkulmasta ovat muun muassa:

q Valtakunnallisten ratkaisujen puute. Esimerkiksi henkildasiakkaille tarjottavien omien tie-
tojen kyselypalveluiden toteutuksen edellytyksena on ollut luotettavan, valtakunnallisen
ja riittdvan laajalle levinneen ratkaisun saaminen henkildasiakkaiden tunnistamiseen.
Myos vaikeudet saada perusrekisterien tietoja séahkoéisesti muilta toimijoilta vaikuttavat
palveluiden kehittamismahdollisuuksiin.

q Uudenlaisten tekniikoiden ja tietojenvalitystapojen kayttoonotto edellyttdd huomattavia-
kin muutoksia Kelan tietojarjestelmaarkkitehtuuriin. Parhaan tehokkuuden saavuttami-
seksi uudet tiedonvalityskanavat ja valitettavat tiedot on integroitava Kelan perusjéarjes-
telmiin.

q Yhteisty6verkoston monimuotoisuus. Kelan yhteistyéverkostoon kuuluu lukuisia ja mo-
nimuotoisia yhteistydkumppaneita, joiden tekniset valmiudet vaihtelevat. Tama vaikeut-
taa Kelalle ja sen yhteistyokumppaneille yhteisten, standardoitujen tiedonvalitysteknii-
koiden ja tiedon esitysmuotojen laajaa kayttdonottoa. Tietojenvaihto asettaa usein
my0s suoria teknisia vaatimuksia yhteistyokumppaneille; esimerkiksi Kelan asiankirjan-
hallintajarjestelmassa olevien tietojen valittdminen edellyttdd vastaanottajalta valmiuk-
sia kuvankasittelyyn. Valittujen toimintatapojen on sovittava molempien organisaatioi-
den toimintaan, esimerkiksi sdhkdiset palvelut on suunniteltava siten, ettd on myos asi-
akkaiden tai yhteistyokumppanien edun mukaista kayttaa niita.

q Tietojen oikeellisuudesta varmistuminen. Kela vastaa siitd, ettei perusjarjestelmiin talle-
teta teknisesti virheellista tai puutteellista informaatiota. Sahkodisesséa tiedonvalityksessa
ja prosessien automatisoinnissa on entistéa tehokkaammin huolehdittava tietojen oikeel-
lisuuden tarkistamisesta sekéd mahdollisten virheiden raportoinnista tiedot vélittaneelle
taholle. Myos tietojen alkuperdstd on aina voitava varmistua; tata varten tarvitaan luo-
tettava tapa tunnistaa yhteistybkumppaneina toimivat organisaatiot.

q Yhteisty6kumppaneina toimivien organisaatioiden tunnistaminen ja kayttéoikeuksien
hallinta. Kela vastaa siita, ettd tietoja luovutetaan vain tahoille, joilla on niihin lain mu-
kainen oikeus. Yhteistybkumppaneille jaettavien kayttdoikeuksien hallinta on Kelan re-
sursseja kuormittavaa tyota. Valtakunnallinen organisaatioiden sahkoéisen tunnistamisen
menetelmé on vasta kehitteilla.

q Tietosuojalle asetettavat tekniset vaatimukset. Vaatimukset vaihtelevat rippuen muun
muassa valitettavien tietojen siséllosta ja teknisesta esitysmuodosta. Kelan on varmis-
tettava, ettd Kelasta luovutettujen tietojen tietosuoja on riittava seka tiedonvalitystek-
niikoiden osalta etté yhteistydkumppanien jarjestelmissa. Erityisesti henkil6tasoisten tie-
tojen vaihto edellyttaa korkeaa teknisen tietosuojan tasoa myds yhteistydkumppaneilta.

q Resurssien saatavuus. Merkittdva osuus Kelassa tehtavasta ATK-ty6sta menee perusjar-
jestelmien yllapitoon erityisesti lainmuutosten yhteydessa. Nama muutokset ovat pakol-
lisia toteuttaa, ja niille asetettu aikataulu on usein tiukka

12



% Hallituksen politiikkaohjelmat 4.8.2005
- Tietoyhteiskunta
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