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Tybelakelaitoksille

TYOELAKE.FI-NEUVONTAPALVELU

1
YLEISTA

Ty6eléke.fi-neuvontapalvelu on osa Tyodelake fi-nimisté koko ty6-
elakejarjestelmén yhteista uutta verkkopalvelua, jonka toteutukses-
ta ja koordincinnista vastaa Eléketurvakeskus (ETK). TySelake.fi-
palvelussa ovat mukana myés julkisen sektorin elékelaitckset. Pal-
velu kattaa siis kaikki tyGelakelait.

Ty6eléke. fi-paivelun osoite on www.tyoelake fi

Tydeldke. fi-palvelu on suunnattu kaikkien tydelékkeista kiinnostu-
neiden ja tietoa tarvitsevien henkildiden ja yritysten vapaaseen ja
maksuttomaan kayttéén. Tybelake fi-palvelussa on seké henkild-
kohtaista etta yleisinformaatiota tybelakkeista ja tydelakejarjestel-
masta. Tunnistautumista edellyttdva henkildkohtainen informaatio
on suunnattu tySelakevakuutetuille samoin kuin kokonaisuuteen
kuuluva neuvontapalvelu. Palvelun osina voidaan pitada myos tuki-
palveluja, joihin kuuluu elakesanasto.

Tybeléke.fi-neuvontapalvelun asiakas tunnistautuu verkkopalvelun
kautta tai kayttda avointa palvelua. Vakuutetun tarvitsee tunnistau-
tua vain kerran. Muita asioita koskeviin palveluihin tallé tunnistau-
tumisella ei paase. Vakuutettu voi siirtya Tydelake fi-palvelusta
myds tydelakelaitoksen Internet-sivuille.

Avoimessa palvelussa vakuutettu voi halutessaan ilmoittaa myos
henkilétunnuksensa, jolloin tiedot tarkistetaan rekisteristd ennen
vastaamista. Vakuutetulle voidaan vastata eri tavoin, puhelimitse,
kirjeitse, sahkdpostitse tai faxilla.

Téassa yleiskirjeessé kasiteliaan Tybelake fi-paivelusta vain neu-
vontapalvelua.
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2
HALLINNOINTI

Tyoelake. fi toimikunta on Tydelédke fi-palvelun asiciden ylinta paa-
tésvaltaa kayttava yhteistyoelin. Toimikunta hyvéksyy palvelun pi-
demman aikavatin kehittmissuunniteiman seka paattaa vuosittai-
sesta toimintasuunnitelmasta ja budjetista seké seuraa niiden to-
teutumista. Toimikunnassa ovat mukana ETK:n ja elékelaitosten
edustajat.

TytGelake.fi verkkopalvelu- ja neuvontapalveiuosuutta hallinnoi
ETK:n neuvonta- ja valvontaosasto (NE).

Tyoelake. fi palvelun kehitysryhma vastaa koko Ty6elake.fi verkko-
palvelun kehittdmisesta. Kehitysryhma |aatii useamman vuoden
kehittamissuunnitelman seka palvelun vuosittaisen toimintasuunni-
telman ja budjettiehdotuksen. Kehitysryhméssa ovat mukana
ETK:n ja elékelaitosten edustajat.

Tyodeldke.fi neuvonnan yhteistydryhmé vastaa palveluun liittyvéan
neuvonnan kehittamisesta, asiakaspalautteen kokoamisesta ja laa-
tii vuosittain neuvonnan toimintasuunniteiman ja budjettiehdotuk-
sen. Neuvonnan yhteistydrynméssa ovat mukana ETK:n ja elake-
laitosten edustajat.

ETK ja elékelaitokset vastaavat kukin tahoillaan vakuutetuille an-
tamastaan neuvonnasta ja siihen liittyvista toimenpiteista, mukaan
lukien tietoturva ja tietojen tallentaminen.

Tyoelake.fi -palvelusta ETK:lle osoitetut vakuutettujen eléketurvaa
koskevat tiedustelut hoidetaan NE-osastolla, joka siirtda niita tarvit-
taessa vastattavaksi my6s muualle ETK:hon, mm. lakiosastolle,
suunnittelu- ja laskentaosastoille seké yksityisen ja julkisen puolen
elakelaitoksille.

Tyoelakelaitoksissa neuvontaa hoitavat asiakaspalvelusta vastaa-
vat organisaatioyksikot.
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KYSY LISAA-LOMAKKEET

Kysy lisaa-lomakkeella vakuutettu ottaa yhteytté haluamaansa
elakelaitokseen tai ETK:hon. Lomakkeita on kaksi:

a) avoin lomake, jolia vakuutettua ei ole tunnistettu ja
b) tunnistetun puolen iomake, jolla vakuutettu on tunnistettu

Lomakkeet kulkevat suojattua yhteytté pitkin, joten vakuutettu voi
turvallisesti antaa henkilétunnuksensa ja henkilékohtaisia tietoja
myds avoimella lomakkeella.

Avoimen puolen palvelut ovat kdytettavissa 24 tuntia 7 péivana vii-
kossa lukuun ottamatta huoltokatkoja. Tunnistautumista vaativia
palvelu on kaytettavissd maanantaista perjantaihin klo 06.00-23.00
ja lauantaisin ja sunnuntaisin klo 09.00-18.00 lukuun ottamatta
huoitokatkoja.

Vakuutettu voi valita, mihin el&kelaitokseen han haluaa ohjata yh-
teydenottonsa. Mikali vakuutettu ei merkitse vastaanottajalaitosta,
ohjautuvat avoimen puolen kysymykset ETK:hon ja tunnistetun
puolen kysymykset ETK:n rekisteritietojen perusteelia viimeisen
ansiotyén vakuuttaneeseen elékelaitokseen.

Riippumatta siité, onko kysymyksesséa avoin kysymys vai tunniste-
tun puolen kysymys ja onko vakuutettu merkinnyt vastaanottajalai-
tosta vai ei, vakuutetun tiedustelu ohjautuu aina ETK:lle, jos ko.
elakelaitokseen ei ole suojattua séhkdpostiyhteyttd. Nama tilanteet
koskevat 1&hinn& niita elakekassoja ja -saatidita, joilla ei toistaisek-
si ole suojattuja sahkodpostiyhteyksia.

Avoimelta puolelta tulevia anonyymeja elékekysymyksi4, jotka ovat
ohjautuneet ETK:n vastattavaksi, ei siirreta eldkelaitokseen. Jos
tiedustelussa on henkildtunnus ja asia selvéasti kuuluu elakelaitok-
sen vastattavaksi, NE:n neuvocja lahettda sahkdpostiviestin edel-
leen kyseiseen eldkelaitokseen. Teknisten kysymysten osalta tie-
dustelu siirretdan Octel Oy:n vastattavaksi. Vakuutetulle iimoite-
taan siirrosta.

Jos vakuutetun kysymys on alunperinkin ohjautunut vaaraan

elakelaitokseen, ao. eldkelaitoksen neuvoja lahettda kysymyksen
edelleen oikeaan elakelaitokseen/Octel Oy:66n seka ilmoittaa va-
kuutetulle tiedustelun siirrosta. Tydelake.fi neuvontapalvelussa va-
kuutetulle [dhetetdan ns. kuittausviesti siita, mihin eldkelaitokseen
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4
TIETOSUOQOJA

5
PUHELINPALVELU

hanen kysymyksensé ohjataan. Kuittausviestissa on teksti: "Kiitos
yhteydenotostanne. Laitos X kasittelee kysymyksenne.”

ETK ja elékelaitokset kasittelevat kukin vakuutettujen yhteydenotot
oman kaytanténsa mukaisesti ja vastaavat vakuutettujen tieduste-
luihin puhelimitse, kirjeitse tai sahkopostilla.

Kirjeitse ja sahképostitse vastattujen tiedusteluiden vastausaikata-
voite on enintaan 5 arkipaivaa. Jos vastauksen antaminen viivas-
tyy tasta, vakuutettua informoidaan asiasta tarkoituksenmukaisella
tavalla.

Jos kysymys on tullut avoimelta puoleita, vakuutetiua ei ole luotet-
tavasti tunnistettu. Elakeneuvojan tulee tarkistaa tiedot rekisterista
tai Vaestorekisterikeskuksen tietojarjestelmasta vertailemalla niité
vakuutetun antamiin tietoihin ennen kirjallisen vastauksen lahetta-
mista. Tama on tietosuojan takia tarkeas, jotta vastaus ei idhde
vaaralle henkildlle.

Kysymyksen saa edelleen |&hettédd sahképostitse vain sellaiseen
elakelaitokseen, johon on suojattu sahkdpostiyhteys. Jos suojattua
yhteytta ei ole, on kysymys vélitettava kirjeitse, faxilla tai puhelimit-
se. Sama koskee webmaster-palautetta, ks. jgljempéana kohta
Tekniset kysymykset ja Palaute.

Tietosuojasta ks. tarkemmin yleiskirje A 27/2002

Tyodelake.fi neuvontapalvelun puhelinnumerot nakyvat vain tunnis-
tetuiile henkilifle. Kukin efékelaitos ottaa vastaan omien vakuutet-
tujensa puhelut. Neuvontaa annetaan paitsi eldkeasioissa, myds
yleisluontoisesti sivustojen kaytdsta ja toiminnallisuudesta.

Jos kyseessé on Tybeléke.fi-palvelun kayttéon liittyva tekninen
ongelma, neuvoja antaa vakuutetulle tarvittaessa Octel Oy:n pu-
helinnumeron ja pyytdd hanta soittamaan sinne.

Jos kyseessa on jollekin muulle eldkelaitokselle kuuluva asia, neu-
voja antaa vakuutetulle ko. laitoksen puhelinnumeron ja pyytaa
hanta soittamaan sinne.
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6
ASIOIDEN VIREILLEVIENTI

Jos sahkdpostitse saapuvassa tiedustelussa on mukana vakuute-
tun henkilétunnus, se tulee vireille kuten muutakin kautta tulleet
vakuutettujen asiat kyseisessa elakelaitocksessa. ETK:ssa asia
viedaan vireille asianhallintarekisteriin.

7
TIETOJEN SAILYTTAMINEN

ETK ja kukin eldkelaitos noudattavat omaa kaytantéansa, kuten
muutakin kautta vireille tulleiden asioiden hoidossa. Yleiskirjeessa
A 28/92 on ETK:n antamat tarkemmat ohjeet asiakirjojen ja tietojen
sailyttamisvelvollisuudesta.

Jos tiedustelussa ei ole henkilétunnusta, vakuutetulle vastataan
elakeasioista vain yleisella tasolla sédhkopostitse. Anonyymina
saapuneita elakekysymyksia ei sailytetd, eika niitd arkistoida lain-
kaan.

8
TEKNISET KYSYMYKSET JA PALAUTE

Tyb6elake fi-palvelusta on mahdollisuus l&hettdd myds palautetta
palvelun toimivuudesta seka mahdollisia kehittamisehdotuksia.
Palvelun sisaltéon liittyva palaute ohjataan ETK:n viestintdosastol-
le, joka vastaa palautteesta.

Teknisissd kysymyksissé vakuutettu ohjataan Octel Oy:66n (Help-
Desk). Ty6eléke.fi paivelun kohdassa 'Ohjeet’ vakuutettua opaste-
taan oftamaan yhteytté Vaestérekisterikeskukseen tai pankkeihin
tunnistautumista koskevissa kysymyksissa.

Palautteen saa [dhettaa sahkdpostitse vain sellaiseen laitokseen,
johon on suojattu sahképostiyhteys. Jos suojattua yhteytta ei ole,
on palaute vélitettava kirjeitse, faxilia tai puhelimitse.
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9

ANSIOTYOLUTTELON TARKISTAMISLOMAKE

Tiedustelut:

Liite

Jakelu

/Z/xy % Lpreac

Tyoelake. fi-palvelun ansiotyoluettelon tarkistamislomakkeella va-
kuutettu voi iimoittaa ETK:lle ansiotydluettelossa olevia puutteita
tai virheité selvitettavaksi. Lomaketta ei toistaiseksi voi 1ahettaa
sahkdisesti. Nama ns. sito-asiat kasitellddn ETK:ssa kuten kirjeta-
paukset. Yksityisen puolen tydsuhteita koskevat selvittelyt siirre-
taan sito-asiana elékelaitoksille selvitettdvaksi. Julkisen puolen
palvelussuhteita koskevat asiat siirretddn vaitiolle ja kunnalle vas-
tattavaksi, mutta ei sito-asiana. Asian vireilletulosta ja paattamises-
ta tehdaan merkinnat ETK:n asianhallintarekisteriin. ETK ilmoittaa
vakuutetulle kirjeella mihin elékelaitokseen asia on siirretty selvitet-
tavaksi. Vakuutettu saa vastauksen selvityspyyntéénsé aikanaan
omasta elakelaitoksestaan.

ELAKETURVAKESKUS

/ Riitta Kogpiluoma

Tarja Haiminen
puh. 010 751 2268
taria.haiminen@etk.fi

Tyodelake.fi-neuvontapalvelun kuvaus

A-yleiskirie
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1 Yleistd
1.1 Tybeldke.fi-neuvontapalvelut

TyGeldke.fi -palvelun osoite on www.tyoelake fi. Tydeldke.fi -palvelu jakaantuu avoimen
seké tunnistusta vaativien palveluiden osuuksiin. Avoimelta seka tunnistusta vaativalta
puoleita on mahdollisuus ldhettdé ns. Kysy Lisda -lomakkeilla ETK:n ja eldkelaitosten
elakeneuvoijille kysymyksia vastattavaksi.

Tyoelake.fi-palvelusta on mahdollisuus ldhettédd myos ns. webmaster -palautetta palvelun
toimivuudesta seka mahdollisia kehittamisehdotuksia lomakkeella. Palvelun sisaltéon
liittyvd Webmaster —palaute ohjataan ETK:n viestintdosastolle, joka vastaa palautteesta.

Teknisiin asioihin, kuten selainversioihin yms. liittyvissd kysymyksissa vakuutettu ohjataan
ottamaan yhteytta Octel Oy:n asiakastukeen. Tydeldke.fi palvelun kohdassa 'Ohjeet’
vakuutettua opastetaan ottamaan yhteyita VRK:hon tai pankkeihin tunnistautumista
koskevissa kysymyksissa.

Neuvontapalvelun prosessi on kuvattu tarkemmin kohdassa 2.
Webmaster-palautteiden késittelyprosessi on kuvattu tarkemmin kohdassa 3.

Tybeldke.fi -paivelu tarjoaa vakuutetuille ensisijaisesti séhkbisen yhteydenottokanavan.
Puhelinpalvelua tarjotaan vain tunnistetuille henkiléille. Kukin eldkelaitos ottaa vastaan
omien vakuutettujensa puheiut ja tarvittaessa vakuutettu ohjataan oman eldkelaitoksensa
palveluihin. Neuvontaa annetaan paitsi elékeasioissa, myos Internet-sivuston kaytosta ja
toiminnallisuudesta.

Puhelinpalvelun prosessi on kuvattu tarkemmin kohdassa 4.

Tydeldke.fi -palvelun kautta voi ansiotyéluettelon tarkistamislomakkeella iimoittaa my6s
ansiotySluettelossa olevia puutteita tai virheitd ETK:lie. Vakuutettu voi ilmoittaa
selvitettavaksi rekisteristd puuttuvia tydsuhteita tai tehdd korjauspyyntdjé rekisterissa
olevia tyosuhde- tai eldkepalkkatietoja kohtaan. Ndma ns. sitoasiat kasitelldan ETK:ssa
kuten kirjetapaukset. Yksityisen puolen tyésuhteita koskevat selvittelyt siirretdan sito-
asiana ao. eldkelaitokselle selvitettdvaksi. Julkisen puolen tapaukset siirretdan kunnalle ja
valtiolle, mutta ei sito-siirtona. Tapauksen siirrosta sito-asiana ja paattamisesta tehdaan
merkinnét asianhallintaan. Vakuutettu saa vastauksen tiedusteluunsa aikanaan omasta
elékelaitoksestaan.
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1.2 Neuvontapalvelun hallinnointi

Tybeldke.fi toimikunta on Tybeléke.fi-palvelun asiciden ylintd paatdsvaltaa kayttava
yhteistytelin. Toimikunta hyvaksyy palvelun pidemman aikavélin kehittdmissuunniteiman
seka p&éattas vuosittaisesta toimintasuunnitelmasta ja budjetista sek& seuraa niiden
toteutumista. Toimikunnassa ovat mukana ETK:n ja eldkelaitosten edustajat.

Tydelake.fi verkkopalvelu- ja neuvontépaiveluosuutta hallinnoi ETK:n neuventa- ja
valvontaosasto (NE).

Tybeldke.fi palvelun kehitysryhma vastaa koko Tydeldke.fi verkkopalvelun kehittdmisesta.
Kehitysryhma laatii useamman vuoden kehittdmissuunnitelman seka palvelun vuosittaisen
toimintasuunnitelman ja budjettiehdotuksen. Kehitysryhmdassé ovat mukana ETK:n ja
elakelaitosten edustajat.

Tyodelédke.fi neuvonnan yhteistydryhmé vastaa palveluun liittyvdn neuvonnan
kehittdmisesta, asiakaspalautteen kokoamisesta ja laatii vuosittain neuvonnan
toimintasuunnitelman ja budjettiehdotuksen. Neuvonnan yhteistydryhméssé ovat mukana
ETK:n ja eldkelaitosten edustajat.

ETK ja elékelaitokset vastaavat kukin tahoillaan vakuutetuille antamastaan neuvonnasta
ja siihen liittyvista toimenpiteistd, mukaan lukien tietoturva ja tietojen tallentaminen.

Tybelake.fi -palvelusta ETK:lle osoitetut vakuutettujen eldketurvaa koskevat tiedusteiut
hoidetaan NE-osastolla, joka siirtda niita tarvittaessa vastattavaksi myods muualle
ETK:hon, mm. lakiosastolle, suunnittelu- ja laskentaosastoille seka yksityisen ja julkisen
puolen elakelaitoksille.

Tybeldkelaitoksissa neuvontaa hoitavat asiakaspaivelusta vastaavat organisaatioyksikot.

1.3 Neuvontapalvelun palveluajat ja vastausaikatavoite

Vakuutetulle annetaan neuvontaa puhelimitse Tydeldke.fi.n kautta normaalin tydajan
puitteissa klo 8.00 — 16.00 vélisena ajkana.

Kirjeitse ja sdhkopostitse vastattujen tiedusteluiden vastausaikatavoite on enintdan 5
arkipdivad. Jos vastauksen antaminen viivastyy tastd, vakuutettua informoidaan asiasta
tarkoituksenmukaisella tavaila.
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1.4 Asiakastietojen siilyttaminen
Tietojen séilytys ETK:ssa

Jos tiedustelussa on mukana henkildtunnus, se vieddaan Asianhallintarekisteriin vireille
aina. Asialaji on: NE-Neuvonta-asia ja vireilletulotapa on Sahképosti. Kysymystéa voidaan
sailyttdd Outlookin puolella neuvojan omassa alikansiossa kuukauden ajan. Taméan
jélkeen kaikki kuukautta vanhemmat tapaukset voidaan poistaa Outlookista. Kaikista
henkilétunnuksellisista tapauksista l0ytyy tiedot myéhemminkin asianhallinnasta seka
kirje- ja sdhkopostivastauksen saaneista lisdksi tiedot myds ETK:n kirjearkistosta, jonne
asiakirjat on mikrofilmattu.

Jos tiedustelussa ei ole henkildtunnusta, vakuutetulle vastataan vain yleisella tasolla
séhkodpostitse. Anonyymina saapuneita eldkekysymyksid, joilie on myds vastattu
sdhkopostilla ei arkistoida ollenkaan.

Asianhallintarekisteristd on olemassa rekisterikuvaus.

Tietojen sdilytys laitoksissa

Laitos sailyttdad yhteydenottojen ja kasittelyn tiedot oman kdytanténsa mukaisesti.
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1.5 Osapuolten vastuut neuvontapalvelussa

ETK:n vastuulla on

jarjestaa neuvontapalvelu, joka kasittelee Tydeldke.fi-palvelun kautta ETK:lle
osoitetut puhelut ja Kysy lisad -lomakkeilla ldhetetyt yhteydenotot sovitun
palveluajan ja vastausaikatavoitteen mukaisesti.

vastaanottaa Kysy lisd3 —lomakkeilla ldhetetyt yhteydenotot niiden laitosten
puolesta, joilla ei ole suojattua sahkopostiyhteytté ja valittaa ne ko. laitokselle.

Avoimelta puolelta tulevia anonyymeja elékekysymyksié, jotka ovat ohjautuneet
ETK:n vastattavaksi, ei kuitenkaan siirrets elakelaitokseen edelleen vastattavaksi.

jarjestas webmaster-palautteiden kisittely palauteprosessin prosessikuvauksessa
kuvatulla tavalla.

kasitella Tybelake. fi-palvelun kautta saapuneet ansiotydluettelon
tarkistamislomakkeet ns. sitokdsittelyn mukaisesti.

hallinnoida neuvonnan yhteistyéryhman tyoskentelyd. Ryhmén puheenjohtaja ja
sihteeri on ETK:sta.

Laitoksen vastuulla on

jarjestad neuvontapalvelu, joka kasittelee Tydeldke.fi-palvelun kautta laitokselle
osoitetut puhelut ja Kysy lisda -lomakkeilla lahetetyt yhteydenotot sovitun
paliveluajan ja vastausaikatavoitteen mukaisesti.

Jos yhteydenotto on ohjautunut vaéréaan laitokseen, on laitoksen vastuulla valittda
se edelleen ao. taholle vastattavaksi neuvontapalvelun prosessikuvauksessa
kuvatulla tavalla.

késitella Tyoelake.fi-palvelun kautta vireillesaatetut ansioty6luetteloon liittyvat
selvittelyt normaalin sitokasittelyn mukaisesti.

Octelin asiakastuen vastuulla on

jérjestad neuvontapalvelu, joka kasittelee Tydeldke.fi-palvelun kautta l&hetetyt
teknisid asioita koskevat kysymykset sovitun palveluajan ja vastausaikatavoitteen
mukaisesti.

Jos yhteydenotto késittelee eldkeasiaa, on Octelin asiakastuen vastuulla valittaa
se ETK:n Tyéelake. fi-neuvontapalveluun.

tiedottaa sdhkopostitse Tydeldke.fi-palvelun virhetilanteista ja ennalta tiedossa
olevista katkoista seka yllapitaa virhetiedotuksen vastaanottajaosoitteiden listaa.
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2 Neuvontapalvelun prosessi, "Kysy lisdd"

Sahkdisen yhteydenoton kiasittely, "Kysy lisad”

Asiakas vy lisss” B kuittaussivu imoitus sirrosta
I | (e

e ___--____-__X______--_____s ___________________________________

@ lahetys elaX- tai ETK-
tyoeléke.fi sahképostifarj.,
web-serveri kuittaus, tilastointi
_______________________ ‘ T — e
elaX /ETK- asaakkaanthydenoﬁo
sahkoposti. | ® ] el |
_______ @.-___-_--__-__--_-____---__------__________________--__._a__--____
el /ETK- .| oftaa yhteydencon
kasittelia tyon alle
elaYtai@
Octel asiakkaan

ey ey
Tybelithe R-palvelu

Kaavion selostus on seuraavalia sivulla.
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1. Asiakas lahettada yhteydenoton tydelake.fi-palvelusta 16ytyvalia Kysy lisaa-
lomakkeella. Lomakkeita on kaksi:
(a) avoin lomake, jolla asiakasta ei ole tunnistettu, mutta han on voinut itse syottaa
hetunsa ja
(b) tunnistetun puolen lomake, jolla asiakas on tunnistettu ja jérjestelméa on hakenut
hanen hetunsa rekisterista.

Lomake kulkee suojattua yhteytta pitkin, joten asiakas voi turvallisesti antaa hetu-
ym. henkilékohtaisia tietoja.

Asiakas voi merkita lomakkeelle mihin laitokseen hén haluaa ohjata yhteydenoton.
Mikali asiakas ei merkitse vastaanottajalaitosta, chjautuvat avoimet kysymykset
ETK:hen ja tunnistetun puolen kysymykset koneellisen paattelyn mukaiseen
viimeiseen laitokseen.

Sivusto, lomakemallit ja koneellisen paattelyn sdannét on kuvattu eritlisissa
dokumenteissa.

2. Tyéelake fi-paivelun web-sovellus muodostaa yhteydenotosta s&hkdpostiviestin ja
lahettdd sen vastaanottavan laitoksen sahkdpostijarjestelmaén, mikali laitokseen
on suojattu séhkdpostiyhteys. Jos sugjattua yhteytta ei ole, l&hetetaan
sahkopostiviesti ETK:lle.

Kun lomake on vastaanotettu, ndytetaan asiakkaalle html-kuittaussivu, jossa on
teksti "Kiitos yhteydenoctostanne. Laitos X kasittelee kysymyksenne."

Lopuksi sovellus muodostaa yhteydenoton tiedoista tilastotietueen.

3. Asiakkaan yhteydenotto saapuu vastaanottavan elakelaitoksen tai ETK:n
sahkopostilaatikkoon.

4. a) Yhteydenotto saapuu ETK: hon.

Jos asia kuuluu ETK:lle, késiftelija kasittelee yhteydenoton ETK:n kaytannén
mukaan; vastaus voidaan antaa tilanteesta riippuen sahkdpostilla, kirjeitse tai
puhelimitse.

ETK vie Asianhallintaan vireille kaikki ne kysymykset, joissa asiakas on antanut
hetunsa tai asiakas on tunnistautunut ja kysymys koskee henkilékohtaista asiaa.

Avoimelta puolelta tulevia anonyymeja elékekysymyksid, jotka ovat ohjautuneet
ETK:n vastattavaksi, ei siirretd eldkelaitokseen edelleen vastattavaksi. Jos
tiedustelussa on henkilétunnus ja asia selvasti kuuluu elakelaitoksen vastattavaksi,
NE:n kasittelija 1&hettdd sahkdpostiviestin edelleen kyseiseen eldkelaitokseen tai
teknisten kysymysten osalta Octeliin vastattavaksi ja iimoittaa samalla
sdhkdpostilla siirrosta vakuutetulle.
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4. b) Yhteydenotto saapuu laitokseenX.

Jos asia kuuluu laitokselle, kasittelija kasittelee yhteydenoton laitoksen kaytannén
mukaan; vastaus voidaan antaa tilanteesta riippuen sdhkdépostilla, kirjeitse tai
puhelimitse.

Jos kysymys on tullut vaaraan laitokseen, kasittelija 1&hettéds kysymyksen edelleen
oikeaan laitokseen/Qcteliin ja |ahettda asiakkaalle ilmoituksen siirrosta.

. a)jab)

Huom! Jos kysymys on tullut avoimelta puoclelta, asiakasta ei ole luotettavasti
tunnistettu. Elékeneuvojan tulee tarkistaa tiedot vield ETK:n osoiterekisterista tai
VRK:n tietojarjestelmasta ja tydsuhderekisterin tietoja vertailemalla ennen
kirjallisen vastauksen lahettamista asiakkaalle. TAmé& on tietosuojan takia tarkeas,
jotta vastaus ei lahde vahingossakaan vaéralle henkildlle.

. Huom! Kysymyksen saa edelleenlahettaa sahkdpostitse vain sellaiseen laitokseen,
johon on suojattu sahkdpostiyhteys. Jos suojattua yhteytta ei ole, on kysymys
vélitettéva kirjeitse, faxilla tai puhelimitse.

Prosessin omistaja: Neuvonnan koordinointiryhmé (katso prosessi Johtaminen)

ETK: Neuvonta- ja vaivontaosasto
Elakelaitos X: laitoksen X asiakasneuvonnasta vastaava
organisaatioyksikké

Palvelu- ja vastausaika: | Sivustolta voi I&hettda tunnistautumista vaativia kysymyksia

kio 6-23.

Vakuutetun kysymykset kasitelldan normaalin tybajan puitteissa.
Vastausaikatavoitteena on, ettd Asiakas saa vastauksen 5
arkipaivan kuluessa.

Laatumittarit; Palveluaika

Vastausaika
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3 Webmaster-palautteiden kédsittelyprosessi

Sihkoisen yhteydenoton késittely, Palaute

Asiakas palaute (@ kuittaussivu vastaus asiakkaalle iimoitus siirrosta
fomake [ him | [mail
tydelake fi lhhebfs ETK-sahksposti.,
web-serveri kuittaus, tilastointi
) akkaan palaute
ETK- asi palau
sahkopostij [ amail -]
@ kasittelee palaute-
kaytanndn mukaan
webmaster
ottaa palauttesn soittaa laitoksen
Gn alle . yhdyshenkiklle
y E::zsg:a ja kysyy vastaanottajat
__________________________________________________________________ S
ela¥ tai ¥
Octel asiakkaan yhteydenotio
Tybekike.fi-palvelu

Kaavion selostus on seuraavalla sivulla.
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. Asiakas lahettas palautteen tyteldke fi-palvelun Palaute-kohdan lomakkeelta.

Sivusto ja lomakemallit on kuvattu erillisessa dokumentissa.

Tyoelake fi-palvelun web-sovellus muodostaa palautteesta séhkdpostiviestin ja
lahettad sen ETK:n sahképostijarjestelmaan webmaster-postilaatikkoon.
Muodostuva sahkdpostiviesti on kuvattu erillisessé dokumentissa.

Kun lomake on vastaanotettu, naytetdan asiakkaalle html-kuittaussivu, jossa on
teksti "Kiitos palautteestanne."

Lopuksi sovellus muodostaa palautteen tiedoista tilastotietueen.
Asiakkaan palaute saapuu ETK:n webmaster-sahkopostilaatikkoon.
Webmaster avaa asiakkaan palautteen sisaltédvan sdhkdpostiviestin.

Jos palaute on luonteeltaan yleinen, webmaster kéasittelee yhteydenoton
palautteiden kasittelykayt&nnén mukaisesti.

Jos palaute koskee jotain muuta laitosta/Octelia eiké sisalléa yksittaiseen henkiléon
kohdistuvaa palautetta, webmaster I8hettda palautteen edelleen kyseiseen
laitokseen/Octeliin ja l1&hettéd asiakkaalle ilmoituksen siirrosta.

Jos pataute koskee jotain muuta laitosta/Octelia ja siséltaa yksittaiseen henkiléén
kohdistuvaa palautetta, webmaster soittaa ko. laitoksen/Octelin neuvontaryhmén
yhdyshenkilélle ja kysyy, mihin palaute l1ahetetaan.

Huom! Palautteen saa |dhettaa sdhkopostitse vain sellaiseen laitokseen, johon on
suojattu sahképostiyhteys. Jos suojattua yhteytta ei ole, on palaute vélitettava
kirjeitse, faxilla tai puhelimitse.

Prosessin omistaja: Neuvonnan koordinointiryhmé (katso prosessi Johtaminen)

ETK: Webmaster

Palvelu- ja vastausaika: |Asiakas voi lahettéa palautteita tytelake.fi-palvelun

paalldoloaikana (24 t/vrk).

Vakuutetun palautteet kasitelldan normaalin tydajan puitteissa.
Vastausaikatavoitteena on, ettd Asiakas saa vastauksen 2
arkipaivan kuluessa.

Laatumittarit: Palveluaika

Vastausaika
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4 Puhelinpalvelun prosessi

Puhelun kasittely

Asiakas soittaa
elaX 3n
elax- 3
kasittelijd 08
vastaa puheluun n i
A r
kasitielee elaX- ohjaa
kaytannon mukaan Octeliin
TyBelake fi-neuvonta 17.4.2002 {8}

Kaavion selostus on seuraavalla sivulla.
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» Tunnistetulle asiakkaalle naytetaan Oma elékelaitos-sivulla hanta hoitavan
elakelaitoksen puhelinnumero. Sivulta kerrotaan, ettd puheluihin vastataan vain
virka-aikana. Osa laitoksista on ottanut ty6eléke.fi-palvelua varten kayttéon
erillisen neuvonnan puhelinnumeron.

Asiakas soittaa elakelaitokseen.

s FElakelaitoksen kasittelija vastaa puheluun ja hoitaa, mikali mahdollista, asian
laitoksen kaytannén mukaisesti.

Jos kyseessa on tydeléke fi-palvelun kayttdén liittyva tekninen ongelma, kasittelija
antaa asiakkaalle Octelin asiakastuen puhelinnumeron ja pyytd hanta soittamaan
sinne.

Jos kyseessé on jollekin muulle elékelaitokselle kuuluva asia, kasittelijé antaa
asiakkaalle ko. laitoksen puhelinnumeron ja pyytda hanta soittamaan sinne.

Prosessin omistaja: Neuvonnan koordinocintiryhmé (katso prosessi Johtaminen)
ETK: Neuvonta- ja valvontaosasto

Elakelaitos X: laitoksen X asiakasneuvonnasta vastaava
organisaatioyksikké

Palveluaika: Puheluihin vastataan normaalin ty6ajan puitteissa.

Laatumittarit: Palveluaika




