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TYÖELÄKE.FI-NEUVONTAPALVELU 

1 
YLE I STÄ 

Työeläkefi-neuvontapalvelu on osa Työeläke.fi-nimistä koko työ- 
e tä kejärjestel män yhteistä uutta verkkopalvel ua, jonka toteutu kses- 
ta ja koordinoinnista vastaa Eläketurvakeskus (ETK). Työeläke% 
palvelussa ovat mukana myös julkisen sektorin eläkelaitokset. Pal- 
velu kattaa siis kaikki työeläkelait. 

Työeläke.fi-palvelun osoite on www. tyoela ke.fi 

Työeläke.fi-palvelu on suunnattu kaikkien työeläkkeistä kiinnostu- 
neiden ja tietoa tarvitsevien henkitöiden ja yritysten vapaaseen ja 
maksuttumaan käyttöön. Työeläke.fi-palvelussa on sekä henki tö- 
kuhtaista että yleisinformaatiota työeläkkeistä ja työeläkejärjestel- 
rnästä. Tunnistautumista edellyttävä henkilökohtainen informaatio 
on suunnattu työeläkevakuutetuille samoin kuin kokonaisuuteen 
kuuluva neuvontapalvelu. Palvelun osina voidaan pitää myös tuki- 
palveluja, joihin kuuluu eläkesanasto. 

Työelä ke.fi-neuvonta palvelun asia kas tunni stautuu verkkopalvel un 
kautta tai käyttää avointa pahe tua. Vakuutetun tarvitsee tunnistau- 
tua vain kerran. Muita asioita koskeviin palveluihin tällä tunnistau- 
tumisella ei pääse. Vakuutettu voi siirtyä Työeläke.fi-palvelusta 
myös työeläkelaitoksen lntemet-sivuille. 

Avoimessa palvelussa vakuutettu voi halutessaan ilmoittaa myös 
henkilötunnuksensa, jolloin tiedot tarkistetaan rekisteristä ennen 
vastaamista. Vakuutetulle voidaan vastata eri tavoin, puhelimitse, 
kirjeitse, sähköpostitse tai faxilia. 

Tässä yleiski rjeessä käsite1 Iään Työelä ke.fi-palvel usta vain neu- 
vontapalvelua. 
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2 
HALLINNOINTI 

Työeläke.fi toimikunta on Työeläke.fi-palvelun asioiden ylintä pää- 
tösvaltaa käyttävä yhteistyöelin. Toimikunta hyväksyy palvelun pi- 
dem män aikavätin kehittäm issuunni telman sekä päättää vuosittai- 
sesta toimintasuunnitelmasta ja budjetista sekä seuraa niiden to- 
teutumista. Toimikunnassa ovat mukana ETK:n ja eläkelaitosten 
edustajat. 

Työetä ke.fi verkkopalvel u- ja neuvontapalvetuosuutta hal Ii nnoi 
ETK:n neuvonta- ja valvontaosasto (NE). 

Työeiäkefi palvelun kehitysryhmä vastaa koko Työeläke.fi verkko- 
palvelun kehittämisestä. Kehitysryhmä laatii useamman vuoden 
keh ittämissuunnitel man sekä palvelun vuosittaisen toim intasuunni- 
telman ja budjettiehdotuksen. Kehitysryhmässä ovat mukana 
ETK:n ja eläkelaitosten edustajat. 

Työeläke.fi neuvonnan yhteistyöryhmä vastaa palveluun liittyvän 
neuvonnan kehittämisestä, asiakaspalautteen kokoamisesta ja laa- 
tii vuosittain neuvonnan toimintasuunnitelman ja budjettiehdotuk- 
sen. Neuvonnan yhteistyöryhmässä ovat mukana ETK:n ja eläke- 
laitosten edustajat. 

ETK ja elåkelaitokset vastaavat kukin tahoillaan vakuutetuille an- 
tamastaan neuvonnasta ja siihen liittyvistä toimenpiteistä, mukaan 
lukien tietoturva ja tietojen tallentaminen. 

Työel ä ke.fi -palvelusta ETK: 1 le osoitetut va kuutettujen eläketurvaa 
koskevat tiedustelut hoidetaan NE-osastolla, joka siirtää niitä tarvit- 
taessa vastattavaksi myös muualle ETK:hon, mm. lakiosastolle, 
suunnittelu- ja laskentaosastoille sekä yksityisen ja julkisen puolen 
et ä ketaito ksi l le. 

Työeläkelai toksissa neuvontaa hoitavat asiakaspalvelusta vastaa- 
vat organ isaatioyksi köt. 
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3 
KYSY L~sÄÄ-LOMAKKEET 

Kysy lisää-lomakkeella vakuutettu ottaa yhteyttä haluamaansa 
eläkelaitokseen tai ETKhon. Lomakkeita on kaksi: 

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

Lomakkeet kulkevat suojattua yhteyttä pitkin, joten vakuutettu voi 
turvallisesti antaa henkilötunnuksensa ja henkilökohtaisia tietoja 
myös avoimella lomakkeella. 

Avoimen puolen palvelut ovat käytettävissä 24 tuntia 7 päivänä vii- 
kossa lukuun ottamatta huoltokatkoja. Tunnistautumista vaativia 
palvelu on käytettävissä maanantaista perjantaihin klo 06.00-23.00 
ja lauantaisin ja sunnuntaisin klo 09.00-1 8.00 tukuun ottamatta 
huolto katkoja. 

Vakuutettu voi valita, mihin eläkelaitokseen hän haluaa ohjata yh- 
teydenottonsa. Mikäli vakuutettu ei merkitse vastaanottajalaitosta, 
ohjautuvat avoimen puolen kysymykset ETK:hon ja tunnistetun 
puolen kysymykset ETK:n rekisteritietojen perusteella viimeisen 
ansiotyön va kuuttaneeseen eläkelaitokseen. 

Riippumatta siitä, onko kysymyksessä avoin kysymys vai tunniste- 
tun puolen kysymys ja onko vakuutettu merkinnyt vastaanottajalai- 
tosta vai ei, vakuutetun tiedustelu ohjautuu aina ETK:Ile, jos ko. 
eläkelaitokseen ei ole suojattua sähköpostiyhteyttä. Nämä tilanteet 
koskevat iähinnä niitä eläkekassoja ja -säätiöitä, joilla ei toistaisek- 
si ole suojattuja sähköpostiyhteyksiä. 

Avoimelta puolelta t utevia anon yymeja eläke kysymyksiä, jotka ovat 
ohjautuneet ETK: n vastattavaksi, ei siirretä eläkelaitokseen. Jos 
tiedustelussa on henkilötunnus ja asia selvästi kuuluu eläkelaitok- 
sen vastattavaksi, NE: n neuvoja lähettää sähköpostiviestin edel- 
leen kyseiseen eläkelaitokseen. Teknisten kysymysten osalta tie- 
dustelu siirretään Octel Oy:n vastattavaksi. Vakuutetuile ilmoite- 
taan siirrosta , 

Jos vakuutetun kysymys on alunperinkin ohjautunut väärään 
eläkelaitokseen, ao. eläkelaitoksen neuvoja lähettää kysymyksen 
edelleen oikeaan eläkelaitokseedOcteI Oy:öön sekä ilmoittaa va- 
kuutetul le tiedustelun siirrosta.Työel ä ke. fi neuvontapalve I ussa va- 
kuutetulle lähetetään ns. kuittausviesti siitä, mihin eläkelaitokseen 
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hänen kysymyksensä ohjataan. Kuittausviestissä on teksti: "Kiitos 
y h teydenotostanne. Laitos X käsittelee kysymyksenne. " 
ETK ja eläkelaitokset käsittelevät kukin vakuutettujen yhteydenotot 
oman käytäntönsä mukaisesti ja vastaavat vakuutettujen tieduste- 
I ui bi n pu he1 im itse, kirjeitse tai säh köpostil la. 

Kirjeitse ja sähköposti tse vastattujen tiedusteluiden vastausai kata- 
voite on enintään 5 arkipäivää. Jos vastauksen antaminen viiväs- 
tyy tästä, va kuutettua infomoidaan asiasta tarkoituksenmukaisella 
tavalla. 

4 
TIETOS UOJA 

Jos kysymys on tullut avoimelta puolelta, vakuutettua ei ole luotet- 
favasti tunnistettu. Elä keneuvojan t uiee tarkistaa tiedot rekisteristä 
tai Väestörekisterikeskuksen tietojärjestelmästä vertailmalla niitä 
vakuutetun antamiin tietoihin ennen kirjallisen vastauksen lähettä- 
mistä. Tämä on tietowujan takia tärkeää, jotta vastaus ei lähde 
väärälle henkilölle. 

Kysymyksen saa edelleen lähettää sähköpostitse vain sellaiseen 
eläkelaitokseen, johon on suojattu sähköpostiyhteys. Jos suojattua 
yhteyttä ei ole, on kysymys välitettävä kirjeitse, faxilla tai puhelimit- 
se. Sama koskee webrnaster-palautetta, kc. jäljempänä kohta 
Tekniset kysymykset ja Pataute. 

Tietosuojasta ks. tarkemmin yleiskirje A 27/2002 

5 
PUHELINPALVELU 

Työeläke.fi neuvontapatvelun puhelinnumerot näkyvät vain tunnis- 
tetuille henkilöille. Kukin eläkelaitos ottaa vastaan omien vakuutet- 
tujensa puhelut. Neuvontaa annetaan paitsi eläkeasioissa, myös 
yleisluontoisesti sivustojen käytöstä ja toiminna Hisuudesta. 

Jos kyseessä on 1yöeläke.fi-palvelun käyttööln liittyvä tekninen 
ongelma, neuvoja antaa vakuutetulle tarvittaessa Octel Oy:n pu- 
helinnumeron ja pyytää häntä soittamaan sinne. 

Jos kyseessä on jollekin muulle eläkelaitokselle kuuluva asia, neu- 
voja antaa vakuutetulle ko. laitoksen puhelinnumeron ja pyytää 
häntä soittamaan sinne. 
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6 
ASIOIDEN VIREILLEV1 E NTI 

Jos sähköpostitse saapuvassa tiedustelussa on mukana vakuute- 
tun henkilötunnus, se tulee vireille kuten muutakin kautta tulleet 
va kuutettujen asiat kyseisessä elä kelaitoksessa. ETK: ssa asia 
viedään vireille asianhallintarekisteriin. 

7 
TIETO J EN SAILYTTÄMI N EN 

ETK ja kukin eläkelaitos noudattavat omaa käytäntöänsä, kuten 
muutakin kautta vireille tulleiden asioiden hoidossa. Yteiskirjeessä 
A 28/92 on ETK:n antamat tarkemmat ohjeet asiakirjojen ja tietojen 
säi I yttäm isvelvol I i su udesta. 

Jos tiedustelussa ei ole henkilötunnusta, vakuutetulle vastataan 
eläkeasioista vain yleisellä tasolla sähköpostitse. Anonyymina 
saapuneita eläkekysymykciä ei säitytetä, eikä niitä arkistoida lain- 
kaan. 

8 
TEKNISET KYSYMYKSET JA PALAUTE 

Työeläke.fi-palvelusta on mahdollisuus lähettää myös palautetta 
palvelun toimivuudesta sekä mahdollisia kehittämisehdotu ksia. 
Palvelun sisältöön liittyvä palaute ohjataan ETK:n viestintäosastol- 
le, joka vastaa palautteesta. 

Teknisissä kysymyksissä vakuutettu ohjataan Octel Oy:öön (Help- 
Desk). Työeiäke.fi palvelun kohdassa 'Ohjeet' vakuutettua opaste- 
taan ottamaan yhteyttä Väestörekisteri keskukseen tai pankkeihin 
tu nni stautum ista koskevissa kysymyksissä. 

Palautteen saa lähettää sähköpostitse vain sellaiseen laitokseen, 
johon on suojattu sähköpostiyhteys. Jos suojattua yhteyttä ei ote, 
on palaute välitettävä kirjeitse, faxilla tai puhelimitse. 
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Työelä ke. fi-palvel un ansiot yö luettelon tarkistam isloma kkeella va- 
kuutettu voi ilmoittaa ETK: Ile ansiotyöluettelossa olevia puutteita 
tai virheitä selvitettäväksi. tomaketta ei toistaiseksi voi lähettää 
sähköisesti. Nämä ns. sito-asiat käsitellään ETK:ssa kuten kirjeta- 
paukset. Yksityisen puolen työsuhteita koskevat selvittelyt siirre- 
tään sito-asiana eläkelaitoksille selvitettäväksi. Julkisen puolen 
palvelussu hteita koskevat asiat siirretään valtiolle ja kunnalle vas- 
tattavaksi, mutta ei sito-asiana. Asian vireilletulosta ja päättämises- 
tä tehdään merkinnät ETKm asianhallintarekisteriin. ETK ilmoittaa 
vakuutetulle kirjeellä mihin eläkelaitokseen asia on siirretty selvitet- 
tävä ksi. Vakuutettu saa vastauksen selvityspyyntöönsä aikanaan 
omasta e I ä kel ai to ksestaan. 

ELÄKETURVAKESKUS 

Tiedustelut: Tarja Haiminen 
Puh. 010 751 2268 
taria. haiminen@-etk.fi 

Liite Työeläke.ft-neuvontapalvelun kuvaus 

Jakelu A-y leis kirje 
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1 Yieistä 

f .1 Työel%ke.fi-neuvontapalvelut 

Työeläke.fi -palvelun osoite on www. tyoelake.fi. Työeläke.fi -palvelu jakaantuu avoimen 
sekä tunnistusta vaativien palveluiden osuuksiin. Avoimelta sekä tunnistusta vaativalta 
puolelta on mahdollisuus lähettää ns. Kysy Lisää -1ornakkeilla ETK:n ja eläkelaitosten 
eläkeneuvojille kysymyksiä vastattavaksi. 

Työeläke. fi-palvelusta on mahdollisuus lähettää myös ns. webmaster -palautetta palvelun 
toimivuudesta sekä mahdollisia kehittämisehdotuksia lomakeella. Palvelun sisältöön 
liittyvä Webmaster -palaute ohjataan ETK:n viestintäosastolle, joka vastaa palautteesta. 

Teknisiin asioihin, kuten selainversioihin yms. liittyvissä kysymyksissä vakuutettu ohjataan 
ottamaan yhteyttä Octei Oy:n asiakastukeen. Työeläke.fi palvelun kohdassa 'Ohjeet' 
vakuutettua opastetaan ottamaan yhteytta VRK:hon tai pankkeihin tunnistautumista 
koskevissa kysymyksissä. 

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

Työeläke. fi -palvelu tatjoaa vakuutetuille ensisijaisesti sähköisen yhteydenottokanavan. 
Puhelinpalvelua tarjotaan vain tunnistetuille henkilöille. Kukin eläkelaitos ottaa vastaan 
omien vakuutettujensa puhelut ja tarvittaessa vakuutettu ohjataan oman eläkelaitoksensa 
palveluihin. Neuvontaa annetaan paitsi eläkeasioissa, myös Intemet-sivuston käytöstä ja 
toiminnallisuudesta. 

Puhelin palvelun prosessi on kuvattu tarkemmin kohdassa 4. 

Työeläke.fi -palvelun kautta voi ansiotyöl uettelon tarkistamislomakkeella ilmoittaa myös 
ansiotyöluettelossa olevia puutteita tai virheitä ETK:lle. Vakuutettu voi ilmoittaa 
selvitettäväksi rekiste tistä puuttuvia työsuhteita tai tehdä korjauspyyntöjä rekisterissä 
olevia työsuhde- tai eläkepalkkatietoja kohtaan. Nämä ns. sitoasiat käsitellään ETK:ssa 
kuten kirjetapaukset. Yksityisen puolen työsuhteita koskevat selvittelyt siirretään sito- 
asiana ao. eläkelaitokselle selvitettäväksi. Julkisen puolen tapaukset siirretään kunnalle ja 
valtiolle, mutta ei sito-siirtona. Tapauksen siirrosta sito-asiana ja päättämisestä tehdään 
merkinnät asianhallintaan. Vakuutettu saa vastauksen tiedusteluunsa aikanaan omasta 
elä kelaito ksestaan. 
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1.2 Neuvontapalvelun hatlinnointi 

Työeläke-fi toimikunta on Työeläke. fi-palvelun asioiden ylintä päätösvaltaa käyttävä 
yhteistyöelin. Toimikunta hyväksyy palvelun pidemmän aikavälin kehittämissuunnitelman 
sekä päättää vuosittaisesta toimintasuunnitelmasta ja budjetista sekä seuraa niiden 
toteutumista. Toimikunnassa ovat mukana ETK: n ja eläkelaitosten edustajat. 

Tyueläke.fi verkkopatvelu- ja neuvontapalveluosuutta haltinnoi ETK: n neuvonta- ja 
valvontaosasto (NE). 

Työeläke.fi palvelun kehitysryhmä vastaa koko Työeläke.fi verkkopalvelun kehittämisestä. 
Kehitysryhmä iaatii useamman vuoden kehittämissuunnitelman sekä palvelun vuosittaisen 
toimintasuunnitelman ja budjettiehdotuksen. Kehitysryhmässä ovat mukana ETK:n ja 
eläkelaitosten edustajat. 

Työeläke.fi neuvonnan yhteistyöryhmä vastaa palveluun liittyvän neuvonnan 
kehittämisestä, asia kas palautteen kokoamisesta ja laatii vuosittain neuvonnan 
toimintasuunnitelman ja budjettiehdotuksen. Neuvonnan yhteistyöryhmässä ovat mukana 
ETK:n ja eläkelaitosten edustajat. 

ETK ja eläkelaitokset vastaavat kukin tahoillaan vakuutetuille antamastaan neuvon nasta 
ja siihen liittyvistä toimenpiteistä, mukaan lukien tietoturva ja tietojen tallentaminen. 

Työeläke. fi -palvelusta ETK: I le osoitetut vakuutettujen eläketurvaa koskevat tiedustelut 
hoidetaan NE-osastolia, joka siirtää niitä tarvittaessa vastattavaksi myös muualle 
ETK:hon, mm. lakiosastolle, suunnittelu- ja laskentaosastoille sekä yksityisen ja julkisen 
puolen eläkelaitoksilk. 

Työeläkelaitoksissa neuvontaa hoitavat asiakaspalvelusta vastaavat organisaatioyksiköt. 

1.3 Neuvontapalvelun palveluajat ja vastausaikatavoite 

Vakuutetulle annetaan neuvontaa puhelimitse Työeiäke.fi:n kautta normaalin työajan 
puitteissa klo 8,OO - 16.00 välisenä aikana. 

Kirjeitse ja sähköpostitse vastattujen tiedusteluiden vastausaikatavoite on enintään 5 
arkipäivää. Jos vastauksen antaminen viivästyy tästä, vakuutettua infomoidaan asiasta 
tarkoituksenmukaisella tavalla. 
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1.4 Asiakastietojen säilyttäminen 

Tietojen säilytys ETK:ssa 

Jos tiedustelussa on mukana henkilötunnus, se viedään Asianhallintarekisteriin vireille 
aina. Asialaji on: NE-Neuvonta-asia ja vireilletulotapa on Sähköposti. Kysymystä voidaan 
säilyttää Outlookin puolella neuvojan omassa alikansiossa kuukauden ajan. Tämän 
jälkeen kaikki kuukautta vanhemmat tapaukset voidaan poistaa Uutlookista. Kaikista 
henkilötunnuksel tisista tapauksista i ö w  tiedot myöhemminkin asianhall innasta sekä 
kirje- ja sähköpostivastauksen saaneista lisäksi tiedot myös ETK:n kijearkistosta, jonne 
asiakirjat on mikrofilmattu. 

Jos tiedustelussa ei ole henkilötunnusta, vakuutetulle vastataan vain yleisellä tasolla 
sähköpostitse. Anonyymina saapuneita eläkekysymyksiä, joille on myös vastattu 
sähköpostilla ei arkistoida ollenkaan. 

Asianhallintarekisteristä on olemassa rekisterikuvaus. 

Tietojen säilytys laitoksissa 

Laitos säilyttaä y h teydenottojen ja käsittelyn tiedot oman käytäntönsä mukaisesti. 
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1.5 Osapuolten vastuut neuvontapalvelussa 

ETKm vastuulta on 

= järjestää neuvontapalvelu, joka käsittelee Työeläke.fi-palvelun kautta ETK:lle 
osoitetut puhelut ja Kysy lisää 4ornakkei tla lähetetyt yhteydenotot sovitun 
palveluajan ja vastausaikatavoitteen mukaisesti. 

. vastaanottaa Kysy lisää -1omakkeilla lähetetyt yhteydenotot niiden laitosten 
puolesta, joilla ei ole suojattua sähköpostiyhteyttä ja välittää ne ko. laitokselle. 

Avoimelta puolelta tulevia anonyymeja eläkekysymyksiä, jotka ovat ohjautuneet 
ETK:n vastattavaksi, ei kuitenkaan siirretä eläkelaitokseen edelleen vastattavaksi. 

. järjestää webmaster-palautteiden käsittely pa tauteprosessin prosessikuvauksessa 
kuvatulla tavalla. . käsiteltä Työeläke.fi-palvelun kautta saapuneet ansiotyöluettelon 
tarkistamislomakkeet ns. sitokäsittely n mukaisesti. . hallinnoida neuvonnan yhteistyöryhmän työskentelyä. Ryhmän puheenjohtaja ja 
sihteeri on ETK:sta. 

Laitoksen vastuulla on 

. järjestää neuvonta palvelu, joka käsittelee Työeläke. fi-palvelun kautta laitokselle 
osoitetut puhelut ja Kysy lisää -1omakkeilla lähetetyt yhteydenotot sovitun 
palveluajan ja vastausaikatavoitteen mukaisesti. 

Jos yhteydenotto on ohjautunut väärään laitokseen, on laitoksen vastuulla välittää 
se edelleen ao. taholle vastattavaksi neuvonta palvelun prosessikuvauksessa 
kuvatulla tavalla. 

käsitellä Työeläke.fi-palvelun kautta vi reillesaatetut ansiotyöluette toon liittyvät 
selvittelyt normaa I in si tokäsittel y n mukaisesti. 

Octelin asiakastuen vastuulla on 

. järjestää neuvontapalvelu, joka käsittelee Työeläke.fi-palvelun kautta lähetetyt 
teknisiä asioita koskevat kysymykset sovitun palveluajan ja vastausaikatavoitteen 
mukaisesti. 

Jos yhteydenotto käsittelee eläkeasiaa, on Octelin asiakastuen vastuulla vätittää 
se ETK: n Työeläke. fi-neuvontapalveluun. 

. tiedottaa sähkö postitse Työeläke.fi-palvelun virhetilanteista ja ennalta tiedossa 
olevista katkoista sekä y liäpi tää virhetiedotuksen vastaanottajaosoitteiden listaa. 
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2 Neuvontapalvelun prosessi, “Kysy lisä#’ 

0 
Asiakas 

sähkopostij. 

l -------i% 
et& / ETK- 
käsittelijä 

Sähköisen yhteydenoton käsittely, ”Kysy fisää” 

t ICSBlII 

Kaavion selostus on seuraavalla sivulla. 



1. Asiakas lähettää yhteydenoton työeläke.fi-palvelusta löytyvä1 lä Kysy lisää- 
lornakkeella. Lomakkeita on kaksi: 
(a) avoin fomake, jolla asiakasta ei ole tunnistettu, mutta hän on voinut itse syöttää 
hetunsa ja 
(b) tunnistetun puolen lomake, jolla asiakas on tunnistettu ja järjestelmä on hakenut 
hänen hetunsa rekisteristä. 

Lomake kulkee suojattua yhteyttä pitkin, joten asiakas voi turvallisesti antaa hetu- 
ym. henkilökohtaisia tietoja. 

Asiakas voi merkitä lomakkeelle mihin laitokseen hän haluaa ohjata yhteydenoton. 
Mikäli asiakas ei merkitse vastaanottajalaitosta, ohjautuvat avoimet kysymykset 
ETK hon ja tunnistetun puolen kysymykset koneellisen päättelyn mukaiseen 
viimeiseen laitokseen. 

Sivusto, iomakemallit ja koneellisen päättelyn säännöt on kuvattu erillisissä 
dokurnen teissa. 

2. Työeläke.fi-palvelun web-sove Ilus muodostaa yhteydenotosta sähköpostiviestin ja 
lähettää sen vastaanottavan laitoksen sähköpostijärjestelmään, mikäli laitokseen 
on suojattu sähköposti yhteys. Jos suojattua yhteyttä ei ole, lähetetään 
sähköpostiviesti ETK:lle. 

Kun lomake on vastaanotettu, näytetään asiakkaalle htrnl-kuittaussivu, jossa on 
teksti "Kiitos yhteydenotostanne. Laitos X käsittelee kysymyksenne." 

Lopuksi sovellus muodostaa yhteydenoton tiedoista tilastotietueen. 

3. Asiakkaan yhteydenotto saapuu vastaanottavan eläkelaitoksen tai ETK: n 
sähköpostilaatikkoon. 

4. a) Yhteydenotto saapuu ETK hon. 

Jos asia kuuluu ETK: Ile, käsittelijä käsittelee yhteydenoton ETK:n käytännön 
mukaan; vastaus voidaan antaa tilanteesta riippuen sähköpostilla, kirjeitse tai 
pu he1 i rni tse. 

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

Avoimelta puolelta tulevia anonyymeja eläke kysymyksiä, jotka ovat ohjautuneet 
ETK:n vastattavaksi, ei siirretä eläkelaitokseen edelleen vastattavaksi. Jos 
tiedustelussa on henkilötunnus ja asia selvästi kuuluu eläkelaitoksen vastattavaksi, 
NE:n käsittelijä lähettää sähköpostiviestin edelleen kyseiseen eläkelaitokseen tai 
teknisten kysymysten osalta Octeliin vastattavaksi ja ilmoittaa samalla 
sä h köpost i I I  a siirrosta vakuutetu 1 le. 
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4. b) Yhteydenotto saapuu laitokseenx. 

Jos asia kuuluu laitokselle, käsittelijä käsittelee yhteydenoton laitoksen käytännön 
mukaan; vastaus voidaan antaa tilanteesta riippuen sähköpostilla, kirjeitse tai 
puhelimitse. 

Jos kysymys on tullut väärään laitokseen, käsittelijä lähettää kysymyksen edelleen 
oikeaan IaitokseenlOcteliin ja tähettää asiakkaalle ilmoituksen siirrosta. 

4. a) ja b) 

Huom! Jos kysymys on tullut avoimelta puolelta, asiakasta ei ole luotettavasti 
tunnistettu. Eläkeneuvojan tulee tarkistaa tiedot vielä ETK:n osoiterekisteristä tai 
VRK:n tietojärjestelmästä ja työsuhderekisterin tietoja vertailemalla ennen 
kirjallisen vastauksen lähettämistä asiakkaalle. Tämä on tietosuojan takia tärkeää, 
jotta vastaus ei lähde vahingossakaan väärälle henkilölle. 

5. Huom! Kysymyksen saa edelleenlähettää sähköpostitse vain sellaiseen laitokseen, 
johon on suojattu sähköposti yhteys. Jos suojattua yhteyttä ei ole, on kysymys 
välitettävä kirjeitse, faxilla tai puhelimitse. 

P msessi n omistaja: I 
Palvelu- ja vastausaika: 

1 Laatumittarit: 

Neuvonnan koordinointiryhmä (katso prosessi Johtaminen) 
ETK: Neuvonta- ja valvontaosasto 
Eläkefaitos X: laitoksen X asiakasneuvonnasta vastaava 
oraa n i saati ov ks i kk6 
Sivustulta voi lähettää tunnistautumista vaativia kysymyksiä 

Vakuutetun kysymykset käsitellään normaalin työajan puitteissa. 
Vastausai katavoitteena on, että Asiakas saa vastauksen 5 
arki Däivän kuluessa. 

klo 6-23. 

Pa Ivel ua i ka 
Vastausaika 
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3 Webmaster-palautteiden käsittelyprosessi 

Sähköisen yhteydenoton käsittely, Palaute 
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Kaavion selostus on seuraavalla sivulla. 
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1 . Asiakas lähettää palautteen työeläke. fi-palvelun Palaute-kohdan lomakkeelia. 
Sivusto ja lomakemaliit on kuvattu erillisessä dokumentissa. 

2. Työeläke.fi-palvelun web-sovellus muodostaa palautteesta sähköpostiviestin ja 
Iä hettää sen ETK: n sä h köpostijärjeste Imään we bmaster-posti taat ikkoon. 
Muodostuva säh kupost ivi est i on kuvattu eri I i isessä dokumentissa. 

Kun lomake on vastaanotettu, näytetään asiakkaalle htmt-kuittaussivu, jossa on 
teksti "Kiitos palautteestanne." 

Lopuksi sovel I us muodostaa pai autteen tiedoista tilastot ietueen. 

3. Asiakkaan palaute saapuu ETK:n webmaster-sähköpostilaatikkoon. 

4. Webmaster avaa asiakkaan palautteen sisältävän sähköpostiviestin. 

Jos palaute on luonteeltaan yleinen, webmaster käsittelee yhteydenoton 
palautteiden käsittelykäytännön mukaisesti. 

Jos palaute koskee jotain muuta IaitostalOctelia eikä sisällä yksittäiseen henkilöön 
kohdistuvaa palautetta, webmaster lähettää palautteen edelleen kyseiseen 
IaitokseenlOcteIiin ja lähettää asiakkaalle ilmoituksen siirrosta. 

Jos palaute koskee jotain muuta taitostalOctelia ja sisältää yksittäiseen henkilöön 
kohdistuvaa palautetta, webmaster soittaa ko. taitokseniOctelin neuvontaryhmän 
yhdyshenkilölle ja kysyy, mihin palaute lähetetään. 

Huom! Palautteen saa lähettää sähköpostitse vain sellaiseen laitokseen, johon OR 
suojattu sähköposti yhteys. Jos suojattua yhteyttä ei ole, on palaute välitettävä 
kirjeitse, faxilla tai puhelimitse. 

Prosessin omistaja: 

Palvelu- ja vastausaika: 

Laaturn ittari t: 

Neuvonnan koordinointiryhmä (katso prosessi Johtaminen) 
ETK: Webmaster 

Asiakas voi lähettää palautteita työeläke.fi-palvelun 
päälläoloaikana (24 tlvrk). 
Vakuutetun palautteet käsi te1 Iään nonnaal in työajan puitteissa. 
Vastausaikatavoitteena on, että Asiakas saa vastauksen 2 
arkipäivän kuluessa. 
Palvelua i ka 
Vastausaika 
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4 Pu he1 i n palvel un prosessi 

Puhelun käsittely 

Kaavion selostus on seuraavalla sivulla. 
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Tunnistetul le asiakkaalle näytetään Oma eläkelaitos-sivulla häntä hoitavan 
eläkelaitoksen puhelinnumero. Sivulla kerrotaan, että puheluihin vastataan vain 
virka-ai kana. Osa laitoksista on ottanut työeläke.fi-palvelua varten käyttöön 
erillisen neuvonnan puhelinnumeron. 

Asiakas soittaa eläkelaitokseen. 

Eläkelaitoksen käsittelijä vastaa puheluun ja hoitaa, mikäli mahdollista, asian 
laitoksen käytännön mukaisesti. 

Jos kyseessä on työeläke.fi-palvelun käyttöön liittyvä tekninen ongelma, käsittelijä 
antaa asiakkaa He Octe tin asiakastuen puhelinnumeron ja pyytää häntä soittamaan 
sinne. 

Jos kyseessä on jollekin muulle eläkelaitokselle kuuluva asia, käsittelijä antaa 
asiakkaalle ko. laitoksen puhelinnumeron ja pyytää häntä soittamaan sinne. 

Prosessin orn istaja: 

Palveluaika: 

Laatumittari t: 

Neuvonnan koordinointiryhmä (katso prosessi Johtaminen) 
ETK: Neuvonta- ja valvontaosasto 
Eläkelaitos X: laitoksen X asiakasneuvonnasta vastaava 
organisaat ioyksi kkö 
Puheluihin vastataan normaalin työajan puitteissa. 

Palveluaika 


