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Till arbetspensionsanstalterna

RADGIVNINGSTJANSTEN PA ARBETSPENSION.FI

1
ALLMANT

Radgivningstjansten pa Arbetspension.fi ar en del av hela arbets-
pensionssystemets nya gemensamma webbtjanst, som gar under
namnet Arbetspension.fi, ett projekt som Pensionsskyddscentralen
(PSC) har genomfért och koordinerat. Med i Arbetspension.fi ar
ocksa den offentliga sektorns pensionsanstalter och darmed om-
fattar webbtjansten alla arbetspensionslagar.

Webbadressen till Arbetspension.fi-tjansten ar www.tyoelake fi

Arbetspension.fi &r en avgiftsfri tjanst som ar riktad till personer
och foretag som ar intresserade av och behéver fri tiligang till infor-
mation om arbetspensioner. Tjansten erbjuder bade personlig och
allman information om arbetspensioner och arbetspensionssyste-
met. Den personliga informationen, som kraver identifikation, ar
avsedd for de pensionsférsdkrade liksom radgivningstjansten, som
en del av helheten. Ocksa stédtjansterna, sadsom ordlistan, kan
betrakias som en del av tjansteutbudet.

I Arbetspension fi-radgivningstjansten identifierar sig kunden
genom webbtjansten eller anvander den dppna informations-
tiansten. Den forsakrade behodver identifiera sig bara en gang.
Denna identifiering ger inte tillgang till tianster som géaller andra
saker. Fran Arbetspension.fi kan den férsakrade ocksa lanka sig
till arbetspensionsanstalternas webbsidor.

| den dppna tjansten kan den fdrsékrade ocksa ge sin personbe-
teckning, varvid uppgifterna i registret férst kontrolleras innan
svaret ges. Svaret kan ges pa olika satt: per telefon, skriftligt, per
e-post eller fax.

| detta cirkular behandlas endast radgivningstjansten i Arbets-
pension.fi.
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2
ADMINISTRATION

Arbetspension.fi-kommittén ar ett samarbetsorgan som har hégsta
beslutanderatt i fragor som galler Arbetspension.fi-tjiansten. Kom-
mittén godkanner langtidsprojekt for att utveckla tjansten samt
besluter om den arliga verksamhetsplanen och budgeten samt
féljer upp verksamheten och projekten. Kommittén bestar av
PSC:s och pensionsanstalternas representanter.

Arbetspension.fi-webbtjansten och radgivningstjansten adminis-
treras av PSC:s radgivnings- och évervakningsavdelning.

Utvecklingsgruppen for Arbetspension fi-tjansten ansvarar for hela
Arbetspension fi-webbtjanstens utveckling. Gruppen gér upp en
utvecklingsplan fér flera ar framat samt en verksamhetsplan och
ett budgetférsiag pa arsbasis. | gruppen ingar PSC:s och pensi-
onsanstalternas féretradare.

Samarbetsgruppen for radgivningstjansten pa Arbetspension. fi
ansvarar fér radgivningens utveckling, uppsamlingen av kundres-
ponsen och goér arligen upp en verksamhetsplan och ett budget-
forslag for radgivningstjansten. Samarbetsgruppen for radgiv-
ningsjansten bestar av PSC:s och pensionsanstalternas fore-
tradare.

PSC och pensionsanstalterna svarar var for sig fér radgivningen till
sina forsadkrade och for atgarderna i samband med den, inkiusive
dataskyddet och lagringen av uppgifter.

Foérfragningar som férsakrade har stallt om sitt pensionsskydd i
Arbetspension. fi-tjansten och riktat till PSC administreras av rad-
givningsavdelningen, som vid behov dverfor forfragningarna att
besvaras av ocksa nagon annan pa PSC, bl.a. till juridiska avdel-
ningen, planerings- och kalkylavdelningen samt pensionsanstait-
erna inom den privata och offentliga sektorn.

De organisationsenheter pa arbetspensionsanstalterna som svarar
for kundbetjaningen skéter radgivningen.
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BLANKETTER | FRAGA MERA-TJANSTEN

Med en blankett i Frdga mera-tjansten kan den forsakrade kon-
takta sin pensionsanstalt eller PSC. Det finns tva slags blanketter:

a) 6ppen blankett som inte kraver identifikation och
b) blankett som den forsdkrade kommer at genom att identifiera
sig och genom vilken den férsakrade har identifierats

Blanketterna gar éver en skyddad férbindelse och darfor kan den
férsékrade tryggt ange sin personbeteckning och personliga
uppgifter ocksa pa den 6ppna blanketten.

De 6ppna tjansterna kan anvandas 24 timmar i dygnet 7 dagar i
veckan, utom vid serviceavbrott. | fragor som kraver identifikation
ar tjansten éppen fran mandag till fredag kl. 06.00-23.00 och pa
I6rdagar och séndagar kl. 09.00-18.00, utom vid serviceavbrott.

Den férsakrade kan vélja till vilken pensionsanstalt han eller hon
vill styra sin forfragan. Om den férsakrade inte marker ut den mot-
tagande anstalten styrs fragorna i den 6ppna tjansten till PSC och
de som kraver identifikation styrs p& basis av PSC:s registerupp-
gifter till den pensionsanstalt som senast har férsakrat férvarvs-
arbetet.

Oberoende av om det &r fraga om en éppen férfragan eller en
forfragan som kraver identifikation och om den férsédkrade har
markt ut den mottagande anstalten, styrs férfragan alitid till PSC
nar e-postférbindelsen till pensionsanstalten inte &r skyddad. Det
ar i sa fall fraga om pensionskassor och —stiftelser som tillsvidare
saknar skyddade e-postforbindelser.

Anonyma pensionsférfragningar som styrts till PSC fran den 6ppna
tjiansten 6verfors inte till en pensionsanstalt. Om férfragan inne-
haller den férsakrades personbeteckning och det ar klart att fragan
skall besvaras av pensionsanstalten, skickar radgivningsavdel-
ningens radgivare férfragan vidare i ett e-postmeddelande till den
behdriga pensionsanstalten. Fragor av teknisk natur styrs fér sin
del till Octel Oy fér svar. Den forsékrade underrattas om dverfor-
ingen.

Om den fdrsékrades férfragan redan fran forsta bérjan har styrts till
fel pensionsanstalt, skickar pensionsanstaltens radgivare foérfragan
vidare till den ratta anstalten/Octel Oy samt underrattar den férsak-
rade om att férfragan har dverférts. Radgivningstjansten pa
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4
DATASKYDDET

5
TELEFONTJANSTEN

Arbetspension fi skickar ett s.k. kvittensmeddelande till den férsak-
rade om till vilken pensionsanstalt forfragan styrts. Meddelandet
lyder: "Tack for Er forfragan. Pensionsanstalt X handlagger Er fér-
fragan.”

PSC och pensionsanstalterna behandlar var for sig de férsékrades
forfragningar enligt sitt eget férfarande och besvarar fragorna per
telefon, skriftligt eller via e-post.

Den malsatta tidtabellen for svar som skickas skriftligt och per e-
post &r hégst 5 vardagar. Om svaret drdjer utdver detta, under-
rattas den férsakrade om det pa ett lampligt satt.

Om forfragan har kommit via den 6ppna tjansten ar den forsak-
rade inte tillforlitligt identifierad. Innan pensionsradgivaren ger ett
skriftligt svar pa forfragan skall radgivaren kontrollera uppgifterna i
registret eller i Befolkningsregistercentralens datasystem och jam-
fora dem med de uppgifter den férsékrade har gett. Detta &r viktigt
med tanke pa datasekretessen, sa att inte svaret hamnar hos fel
person.

Forfragan far vidarebefordras med e-post endast till en saddan pen-
sionsanstalt som har skyddad e-postférbindelse. Om pensionsan-
stalten saknar skyddad forbindelse, skall svaret férmedlas skriftligt,
med fax eller per telefon. Detta géller ocksa feedbacken till webb-
mastern, se narmare punkt Tekniska fragor och feedback.

Se narmare om Datasekretess, kapitel 2 i cirkular A 27/2002.

Arbetspension.fi-radgivningstjanstens telefonnumror kan endast
ses av dem som har identifierats. Varje anstalt tar emot samtal
fran sina egna forsakrade. Radgivning ges férutom i pensionséren-
den ocksa allmant om hur webbsidorna anvands och hur de funge-
rar.

Om det ar fraga om ett tekniskt problem i samband med anvand-
ningen av Arbetspension fi-tjansten, ger radgivaren vid behov
telefonnumret till Octel Oy och ber den férsékrade ringa dit.

Om det ar fraga om ett arende som skall behandlas av en annan
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pensionsanstalt, ger radgivaren telefonnumret till den ratta anstal-
ten och ber den férsékrade ringa dit.

6
ANHANGIGGORANDE AV ARENDEN

Om en férfragan som anlander via e-post innehéaller den forsak-
rades personbeteckning, blir frAgan anhangig pa pensionsanstai-
ten pa samma satt som forsakrades drenden nar de anlander till
anstalten via andra vagar. P4 PSC anhangiggors férfragan i aren-
dehanteringsregistret.

7
LAGRING AV UPPGIFTER

PSC och pensionsanstalterna tillampar var fér sig sin egen praxis
pa samma satt som vid handlaggningen av arenden som blivit
anhangiga via andra vagar. | cirkuldr A 28/92 har PSC gett nar-
mare anvisningar om skyldigheten att forvara handlingar och upp-
gifter.

Om férfragan inte innehaller en personbeteckning, far den férsak-
rade endast information om det allménna pensionsskyddet nar det
galier fragor som besvaras via e-post. Anonyma pensionsforfrag-
ningar varken sparas eller arkiveras.

8
TEKNISKA FRAGOR OCH FEEDBACK

Fran Arbetspension.fi-tiansten ar det ocksa mojligt att skicka feed-
back pa hur tjansten fungerar och att ge eventuella forsiag till hur
den kunde utvecklas. Feedbacken pa ti&nstens innehall styrs till
PSC:s informationsavdelning som ansvarar for feedbacken.

Fragor av teknisk natur styrs till Octel Oy (HelpDesk). Under
lanken 'Hjalp’ pa webbtjansten uppmanas den foérsakrade att
kontakta Befolkningsregistercentralen eller bankerna i fragor som
géller identifikation.

Feedbacken far skickas vidare med e-post endast till en sadan
pensionsanstalt som har skyddad e-postfdrbindelse. Om pensions-
anstalten saknar skyddad férbindelse, skall svaret formedlas skrift-
ligt, med fax eller per telefon.
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9
RATTELSEBLANKETT FOR FORTECKNINGEN OVER FORVARVSARBETE

Om det finns fel eller brister i PSC:s férteckning éver férvarvs-
arbete kan den férsékrade anméla dem med den rattelseblankett
som finns for andamalet pa Arbetspension.fi-tjansten och lata PSC
utreda saken. Tillsvidare kan blanketterna inte skickas elektroniskt.
Dessa s.k. sito-arenden behandlas pa PSC pa samma séatt som
skriftliga anméalningar. Utredningar som galler anstallningar inom
den privata sektorn dverférs som sito-arenden till respektive pensi-
onsanstalt for vidare utredning. Fragor som gélier tjansteférhallan-
den inom den offentliga sektorn éverférs till staten och kommunen
fér utredning, men inte som sito-arenden. | PSC:s drendehante-
ringsregister antecknas uppgift om nar arendet har blivit anhangigt
och nér det har avslutats. | ett brev till den férsékrade meddelar
PSC till vilken pensionsanstalt drendet har éverférts fér att utredas.
Den férsakrade far i sinom tid ett svar pa sin férfragan fran sin
egen pensionsanstalt.

PENSIONSSKYDDSCENTRALEN

. o
oo
, Riitta Kgrpiluoma Markku Sirvio
Bilaga Beskrivning av Arbetspension.fi-tjansten

Distribution A-cirkular
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1  Allmént
1.1 Radgivningstjdnster pa Arbetspension.fi

Webbadressen till Arbetspension.fi-tjansten ar www.tyoelake fi. Arbetspension.fi r upp-
delad i tjanster som ar dppna for alla och i sadana som kraver identifikation. Bade fran den
Oppna tjansten och fran den som kraver identifikation kan man skicka férfragningar med
blanketter fran Fraga mera-tjansten till PSC och pensionsanstalternas radgivare, som
besvarar dem.

Fran Arbetspension.fi-tjansten ar det ocksa méjligt att med en blankett skicka feedback till
webbmastern pa hur tjansten fungerar och att ge eventuella férslag till hur tjansten kunge
utvecklas. Webbmaster-feedbacken pa tjanstens innehall styrs till PSC:s informationsav-
delning som ansvarar fér feedbacken.

| fragor som galler teknik, till exempel webblésarversioner o.s.v., uppmanas den forsakrade
att kontakta Octel Oy:s tekniska stéd/HelpDesk. Under lanken 'Hjalp’ i webbtjansten anvis-
as den forsékrade att kontakta Befolkningsregistercentralen eller bankerna i fragor som
géller identifikation.

Radgivningsprocessen beskrivs ndrmare i punkt 2.
Behandiingsprocessen for feedbacken till webbmastern beskrivs i detalj i punkt 3.

| forsta hand erbjuder Arbetspension.fi-tiansten en mdjlighet att kontakta pensionssystemet
pa elektronisk vag. Telefonradgivning erbjuds endast personer som har identifierats. Varje

pensionsanstalt tar emot samtal fran sina egna férsakrade och vid behov uppmans den for-
sakrade att kontakta den egna pensionsanstalten. Radgivning ges férutom i pensionsaren-
den ocksa om hur webbsidorna anvands och hur de fungerar.

Radgivningsprocessen beskrivs narmare i punkt 4.

Via Arbetspension.fi-tiansten kan den forsakrade med rattelseblanketten for forteckningen
dver forvarvsarbete ocksa anmala brister och fel som férekommer i forteckningen och
skicka den till PSC. Den forsakrade kan anmala och lata utreda anstaliningsférhallanden
som saknas i registret eller skicka en begéaran om att anstéllnings- eller loneuppgifter i
registret skall rattas. Dessa s.k. sito-arenden behandlas pa PSC p& samma satt som skrift-
liga anmaliningar. Utredningar som galler anstéllningar inom den privata sektorn overfors
som sito-arenden till respektive pensionsanstalt fér utredning. Arenden som galler den
offentliga sektorn éverférs till kommunen och staten, men inte som sito-&renden. | arende-
hanteringsregistret antecknas nar &rendet har dverforts som sito-arende och néar det har
avslutats. Den forsakrade far i sinom tid ett svar pa sin férfragan fran sin egen pensions-
anstalt.
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1.2 Administrationen av radgivningstjansten

Arbetspension.fi-kommittén &r ett samarbetsorgan som har higsta beslutanderatt i fragor
som galler Arbetspension fi-tjansten. Kommittén godkanner langtidsprojekt for att utveckla
tjansten samt besluter om den arliga verksamhetsplanen och budgeten samt féljer upp
verksamheten och projekten. Kommittén bestar av PSC:s och pensionsanstalternas fore-
tradare.

Arbetspension.fi-webbtjansten och radgivningstjansten administreras av PSC:s radgiv-
nings- och dvervakningsavdelning.

Utvecklingsgruppen foér Arbetspension.fi-tjansten ansvarar for hela webbtjanstens utveck-
ling. Gruppen gor upp en utvecklingsplan for flera ar framat samt en verksamhetsplan och
ett budgetférslag pa arsbasis. Utvecklingsgruppen bestar av PSC:s och pensionsanstalt-
ernas foretradare.

Samarbetsgruppen for Arbetspension.fi-radgivningen ansvarar for dess utveckling, insam-
lingen av kundfeedback och gor arligen upp en verksamhetsplan och ett budgetférsiag for
radgivningen. |1 samarbetsgruppen for radgivningstjansten ingar PSC:s och pensionsan-
stalternas foretradare.

PSC och pensionsanstalterna svarar var for sig for radgivningen till de férsakrade och for
atgarderna i samband med den, inklusive dataskyddet och lagringen av uppgifter.

Forfragningar som forsakrade har stallt om sitt pensionsskydd i Arbetspension.fi-fjansten
och som riktats till PSC administreras av radgivningsavdelningen, sam vid behov dverfér
forfragningarna att besvaras av ocksa nagon annan pa PSC, bl.a. till juridiska avdelningen,
planerings- och kalkylavdelningen samt pensionsanstaiterna inom den privata och offent-
liga sektorn.

De organisationsenheter pa arbetspensionsanstalterna som svarar for kundbetjéningen
skoter radgivningen.
1.3 Radgivningens betjdningstider och malsatt svarstidtabell

Den forsakrade erbjuds telefonradgivning via Arbetspension.fi under normal arbetstid kl.
8.00 — 16.00.

Malsatt tidtabell for svar som skickas skriftiigt eller per e-post &r hégst 5 vardagar. Om
svaret drojer utdver detta, underrattas den férsakrade om det pa ett [ampligt satt.
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1.4 Lagring av kunduppgifter
Lagring av uppgifter pa PSC

Om férfragan innehaller personbeteckning, antecknas den alltid som anhangig i drende-
hanteringsregistret. Arendeslag &r: Radgivnings- och évervakningsavdelningens radgiv-
ningsérende 'NE-Neuvonta-asia’ och satt att anhangiggtra arendet ar e-post, 'Sahképosti’.
Forfragan kan sparas i Outlook under en manad i radgivarens egen undermapp. Efter det
kan alla 6dver en manad gamila fall raderas fran Outlock. Uppgifter om alla arenden som
innehéller personbeteckning gar att fa tag pa ocksa senare i arendehanteringsregistret, dar
uppgifter om dem som fatt svar skriftligt eller per e-post ocksa finns. Dessutom finns dessa
uppgifter i PSC:s brevarkiv, dar handlingarna &r mikrofiimade.

Om férfragan inte innehaller personbeteckning, far den férsékrade endast allméan informa-
tion om pensionsskyddet nar svaret ges via e-post. Anonyma pensionsférfragningar, som
ocksé har besvarats via e-post, arkiveras dver huvud taget inte.

Det finns en registerbeskrivning av arendehanteringsregistret.

Lagring av uppgifter i anstalterna

Varje anstalt lagrar forfragnings- och handlaggningsuppgifter enligt eget forfarande.
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1.5 Ansvarsférdelningen mellan parterna i radgivningstjansten

PSC

! s ansvarsomrade ir

att ordna en radgivningstjanst, som inom ramen fér den ¢verenskomna betjanings-
tiden och svarstidtabellen behandlar och besvarar telefonforfragningar och forfrag-
ningar som skickats med blanketter som finns i Fraga mera-tjansten och riktats till
PSC via Arbetspension.fi.

att pa de pensionsanstalters vagnar som inte har skyddad e-postidrbindelse ta
emot forfragningar som skickats med blanketter som finns i Fraga mera-tjansten
och férmedla fdrfragningarna till respektive anstalt.

Anonyma pensionsférfragningar som styrts till PSC fran den 6ppna tjansten dver-
fors emellertid inte till pensionsanstalten fér att besvaras.

att ordna behandiingen av feedbacken till webbmastern pa det satt som anges i
beskrivningen av feedbackprocessen.

att tillampa s.k. sito-férfarande vid behandlingen av rattelseblanketter for forteck-
ningen Over férvarvsarbete vilka anlant via Arbetspension.fi-tjansten.

att administrera radgivningsgruppens arbete. Gruppens ordférande och sekreterare
ar fran PSC.

Pensionsanstaltens ansvarsomrade &r

att ordna en radgivningstjanst som inom ramen for den dverenskomna betjanings-
och svarstidtabellen behandlar och besvarar telefonférfragningar och férfragningar
som skickats med blanketter som finns i Fraga mera-tjansten och riktats till pensi-

onsanstalten via Arbetspension.fi.

Om farfragan har styrts till fel pensionsanstalt, ansvarar anstalten for att forfragan
formedlas vidare till den behoriga instansen pa det sétt som anges i process-
beskrivningen av radgivningstiansten.

att tillampa s.k. normalt sito-férfarande vid behandlingen av utredningar som
anhangiggjorts via Arbetspension.fi-tjansten i anslutning till férteckningen Gver
férvarvsarbete.

Octels/ det tekniska stodets ansvarsomrade &r

att ordna en radgivningstjanst som inom ramen fér den dverenskomna betjanings-
tiden och svarstidtabellen behandlar och besvarar fragor av teknisk natur som sants
via Arbetspension. fi.

Om forfragan galler pension ansvarar Octels tekniska stod/HelpDesk for att forfra-
gan férmedlas till PSC:s Arbetspension.fi-radgivning.
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2 Radgivningsprocessen, "Fraga mera”

att informera per e-post om felsituationer i Arbetspension fi-tjansten och om avbrott
som man kanner till pa forhand samt uppratthalla en adresslista pa dem som fatt

felmeddelanden.

Behandling av elekroniskt 6verférda férfragningar, "Fraga mera”

meddelande om

dverfiring
e-post

ngj

Arbetspension. fi-tjinsten

kKundens
forfragan

Kund "Fr3 N kvittenssida
8a e
__________ ____________)& Y
@ styrs tifl pa X el. PSC:s
arbetspension fi e-postsystem,
web-server kvittens, gor en datafil
---------- ¥
pa X/PSC:s kundens forfragan
.—
e-pcstsysl
pa X{PSC:s >
handlaggare
paY @
el. Octel

8-pOSt, ’

svar till kunden

b

behandling enligt egen
rédgivningspraxis; kontroll
av pers.beteckn/adress som
angefis via Sppna lifnsien!

ar forfragan ja
kommit il
rétt stélle 7

6

kundens farfragan

Beskrivning av schemat pa féljande sida
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1.

Kunden skickar en férfragan med en blankett fran Fraga mera-tjansten i
Arbetspension.fi Det finns tva slags blanketter:

(a) 6ppen blankett som inte kraver identifikation, men dar kunden sjalv kan ha
matat in sin personteckning och

(b} blankett som den forsdkrade kommer &t genom att identifiera sig och genom
vilken kunden har identifierats och systemet har sékt fram kundens personbeteck-
ning i registret.

Blanketten gar genom en skyddad férbindelse och kunden kan alltsa tryggt ange
sin personbeckning och andra personliga uppgifter.

| blanketten kan kunden marka ut till vilken anstalt han eller hon vill att férfragan
skall styras. Om kunden inte marker ut den mottagande anstalten, styrs de 6ppna
forfragningarna till PSC och de som kraver identifikation till den sista anstalten som
framkommer genom den maskinella siutledningen.

Sidorna, blankettmodellerna och reglerna for maskinell slutiedning beskrivs i skilda
dokument.

Arbetspension.fi-tjanstens webbprogram gér ett e-postmeddelande av férfragan
och skickar det till den mottagande anstaltens e-postsystem, forutsatt att férbindel-
sen till anstalten &r skyddad. Saknas skyddad férbindelse skickas e-postmeddelan-
det till PSC.

Nar mottagaren har fatt blanketten visas kunden en htmi-kvittenssida med texten
"Tack for din forfragan. Anstalt X behandlar férfragan.”

Till slut skapar programmet en datafil av uppgifterna i férfragan.

Kundens férfragan anlander till den mottagande pensionsanstaltens eller till PSC:s
e-postlada.

a) Férfragan anlander till PSC.

Om &arendet skall behandlas av PSC, behandlar handidggaren férfragan i enlighet
med PSC:s eget forfarande; svaret kan beroende pé situation séndas per e-post,
skriftligt eller per telefon.

PSC anhangiggor i arendehanteringsregistret alla sadana kundférfragningar som ar
personliga och innehaller kundens personbeteckning eller krédver kundens identifi-
kation.

Anonyma pensionsforfragningar som styrts till PSC via den dppna tjénsten dver-
fors emellertid inte till pensionsanstalten for att besvaras. Om forfragan innehaller
personbeteckning och det ar klart att saken skall besvaras av pensionsanstalten,
skickar radgivningsavdelningens handlaggare e-postférfragan vidare till den beho-
riga anstalten eller i fraga om tekniska spérsmal till Octel fér svar och skickar
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samtidigt ett e-postmeddelande till den férsdkrade om &verféringen.

4. b)Férfragan anlander till anstalt X.

Om arendet skall behandlas av anstalten, behandlar handlaggaren forfragan i
enlighet med anstaltens eget férfarande; svaret kan beroende pa situation sandas
per e-post, skriftligt eller per telefon.

Om forfragan har anlant till fel anstalt, skickar handlaggaren forfragan vidare till den
ratta anstalten/Octel och underrattar kunden om dverféringen.

4. Obs! Om forfragan har kommit frAn den 6ppna tjansten ar den férsékrade inte till-
forlitligt identifierad. Nar kundens forfragan besvaras skriftligt skall radgivaren dess-
forinnan ytterligare kontrollera uppgifternas riktighet i PSC:s adressregister eller
BRC:s datasystem och jamféra de uppgifter kunden uppgett med dem som finns i
forvarvsarbetsregistret. Detta ar viktigt med tanke pé datasekretessen, for att inte
svaret ens i misstag skickas till fel person.

5. Obs ! Forfragan far vidarebefordras med e-post endast till en sadan pensionsan-
stalt som har skyddad e-postférbindelse. Om pensionsanstalten saknar skyddad
forbindelse, skall svaret formedlas skriftligt, med fax eller per telefon.

Processéagare:

Radgivningstjanstens koordineringsgrupp (se styrprocess)
PSC: Radgivnings- och dvervakningsavdeiningen
Pensionsanstalt X: organisationsenhet som ansvarar for X-
anstaltens kundradgivning

Betjaningstider och
svarstidtabell:

Via webbsidorna kan man skicka forfragningar som kraver
identifikation

kl. 6-23.

Forsakrades forfragningar behandlas under normal arbetstid.
Malsatt svarstidtabell: Kunden far svar inom fem vardagar.

Kvalitetsmatt:

Betjaningstid
Svarstid
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3 Behandlingsprocessen for feedback till webbmastern

Behandling av elektroniskt overford forfragan, Feedback

, . . meddelande om
Kund feodback T kvittenssida svar till kunden verforing
Blankett 2-post e-post
------- R e e B e
arbetspension.f lstyr ili PSC:s e-postsyst.,
web-server kvittens, gor en datafil
kundens feedback
PSC:s ¢
e-postsyst. e-post
@ behandlas enl. feed-
backiGrfarande
webmaster
riktar sig : ;
tar hand om edbacken fi ringer fill anstaltens. kontakt-
feedbacken en enskild person och fragar till vem
feedbacken skall skickas
person?
S U SOOI .. R
pens.anstY Y
el. Octel kundens #rragan

Arbetspension. fi-tjdnsten

Beskrivning av schemat pa féljande sida.
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1. Kunden skickar feedback med den blankett som finns fér andamalet via lanken
Feedback pa Arbetspension.fi. Sidorna och blankettmodellerna beskrivs i ett skilt

dokument.

2. Arbetspension.fi-tjanstens webbprogram skapar ett e-postmeddelande av feed-
backen och skickar det till webbmasternas postlada i PSC:s e-postsystem. Detta e-
postmeddelande beskrivs i ett skilt dokument.

Nar mottagaren har fatt blanketten visas kunden en html-kvittenssida med texten
"Tack for feedbacken”.

Till slut skapar programmet en datafil av uppgifterna i feedbacken.

3. Kundens feedback anlander till webbmasterns e-postlada pa PSC.

4. Webbmastern 6ppnar kundens e-postmeddelande och 1&ser feedbacken.

Om feedbacken ar av allman natur, behandlar webbmastern férfragan enligt det
handlaggningsférfarande som tillampas pa feedback.

Om feedbacken géller nagon annan anstalt/Octel och inte riktar sig till en enskild
person, sdnder webbmastern feedbacken vidare till den behériga anstalten/Octel
och underrattar kunden om dverféringen.

Om feedbacken galler nagon annan anstalt/Octel och riktar sig till en enskild
person, ringer webbmastern till kontaktpersonen for anstaltens/Octels radgiv-
ningsgrupp och fragar till vem feedbacken skall vidareférmedias.

Obs ! Feedbacken far skickas med e-post endast till en sadan pensionsanstalt som
har skyddad e-postférbindelse. Om pensionsanstalten saknar skyddad férbindelse,
skall svaret formedlas skriftligt, med fax eller per telefon.

Processagare:

Radgivningstjanstens koordineringsgrupp (Se styrprocess)
PSC: Webbmastern

Betjaningstider och
svarstidtabell:

Kunden kan skicka feedback via arbetspension.fi-tjdnsten
dygnet runt (24 t/dygn).

Feedback fran de forsakrade behandlas inom ramen fér normal
arbetstid.

Malsatt svarstidtabeli: Kunden far svar inom 2 vardagar.

Kvalitetsmatt:

Betjaningstid
Svarstid
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4 Telefontjanstens férlopp

styrs till
pens.anst. Y

Behandling av telefonférfragan
Kund ringer Ll
pens:anstalt X
pens.anst. X h 4
handlaggare .
tar emot samta er;rt.ekmsk
aga?
ja kylla
b h
behandlas enligt styrs ill
pens.anst X forfarande Octel
Arbetspension. fi-rddgivning 17.4.2002 (5}

Beskrivning av schemat pa fdljande sida.
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Kunder som har identifierats far pa sidan Egna uppgifter under punkten Din egen
pensionsanstalt se telefonnumret till sin pensionsférsakringsanstalt. Kunden far
veta att forfragningar besvaras endast under arbetstid. En del av anstalterna har for
arbetspension.fi-tjansten tagit i bruk ett sarskilt telefonnummer fér radgivningen.

Kunden ringer till pensionsanstalten.

Pensionsanstaltens handlaggare besvarar telefonfdrfragan och behandiar drendet i
man av mdjlighet enligt anstaltens eget férfarande.

Om det ar fraga om ett tekniskt problem i samband med anvandningen av
Arbetspension fi-tjansten, ger radgivaren telefonnumret till Octel Oy:s tekniska
stod/HelpDesk och ber den férsakrade ringa dit.

Om det ar fraga om ett arende som skall behandlas av annan pensionsanstait, ger
radgivaren telefonnumret till den ratta anstalten och ber den férsakrade ringa dit.

Processagare: Radgivningstjanstens koordineringsgrupp {se styrprocess)

PSC: Radgivnings- och évervakningsavdelningen
Pensionsanstalt X: organisationsenhet som ansvarar for X-
anstaltens kundradgivning

Betjaningstid: Telefonférfragningar besvaras under normal arbetstid.

Kvalitetsmatt: Betjaningstid




