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ELAMASSA MUKANA - MUUTOKSISSA TUKENA

Asiakkaamme saavat Palvelemme
erinomaisen ajantasaisella

asiakaskokemuksen luotettavalla tiedolla.
yhdenvertaisesti.

VISIO
: Palvelujen edelldkavijana
luomme hyvinvointia ja oman
Vaikutamme Uudistamme tyén elaman hallintakykya.
@ vastuullisesti muotoja ja vahvistamme
yhteiskunnassa. palvelukulttuuriamme.
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Nain Kela palvelee — vuosi 2017 numeroina Kela

@ :
Tunnistautumiset Asiointikaynnit

Maksetut Kelan etuudet verkkopalvelussa palvelupisteissa

yhteensa noin 37,4 mll] 2,6 mll]

15 mrd. €
~——" @ Verkkopalvelun

Kelan Henkilosto osuus kaik_ista
palvelupisteita 31.12.2017 hakemuksista

Lahetetyt kirjeet Vastatut puhelut
182 7266 1u,6milj.  1,8mili. 64,4 %

Kayntiasioinnit Uusia kelalaisia SAhkbisis q
resepteja

Suorakorvausten lukumaara

yhteispalvelussa vuonna 2017
31,9 milj.

102000 1724 34,9 milj.




- Uusi Suomi @uusisuomi - 4. heindk. v

me—— - 15. syysk. 1
. yys w #Taksi'kuskit varoittivat jo etukiteen #Kela-kaaoksesta — "Onko uudistuksessa

"Wiesti sisdlta3 kiellettyja erikoismerkkeja. Poista ne.." e ERP— e o "
T i i sy jarjestelmavika? #taksilaki #politiilkka #kelataksit
- Kirjoitin KELA:lle saameksi, mutta se ei kdynyt Saamenkieliseni kohtaan

paivittdin rakenteellista rasismia suomalaisessa yhteiskunnas

#KELA #yhdenvertaisuus #saamelaiset #saamenkieli #rasism @ Hela.fpa @KE|E‘UUt15_Et i~ hear?ak. . . i keen fielrkagoksest...
Kelan korvaamat taksimatkat sujuvat suurimassa osassa maata hyvin, ongelmia ry varmasti
Q o Tl 2% 7 126 = muutamalla alueella. Kela seuraa tilannetta ja edellytt3s, ettd matkat ja een, mutta asiaa on
puhelinpalvelu saadaan viipymattd toimimaan sovitulla tavalla, kertoo jarjestelmavian varalt....
Kela Fpa @Kela_uutiset - 16. syysk. @AnneGiss1 #kelataksi #taksiuudistus
@ Vastauksena kaytt3jalle @rpirinen -

1/2 Mii vaidalit dan ahte Kela a585ediksunbalvalus ii velge valdde vuosta
samegiela mearkkaid. Mii geahccalit dal ovdanahttit maiddai eara samegielat
balvalusaid, ja diedihit go datge a&si lea ortnegis.
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Lukiolaisten Liitto @& @l ukiolaiset « 5. heinik. W

BT HEM
Kela Fpa @Kela_uutiset + 16. syysk. el i Paivan huono uutinen @oikeusasiamies ratkaisu®® Sen mukaan Kelan ei tarvitse
2/2 Dan bottas mii balvalit ee. dan cujuhusas inari@kela fi ja telefon- ja ] noudattaa voimassa olevaa STM:n opasta vaan lukiolaisilta voi vaatia opintolainan
géiddusbéivalusas mannebargga ja duorasdsga dmu 9-11 tel. 020 634 0402. kiyttta ennen oikeutta #toimeentulotuki'in. Surkea ja tosi epaselvi tilanne =
Sahtat maiddai guoddit ringenbivdaga man nu Kela balvalussii. Lassediedut: o . L .
¢ : #lukiolaiset oikeusasiamies.fi/ffi/ratkaisut/-...

kela.fi/davvisamegiella . |1

Davvisamegiella Kela Fpa @Kela_uutiset - 12 maalisk AV

Die?ut Kelas ja Kela doarjagiin samegillii. Tietoa Kelasta P — Mediassa on kdyty keskustelua toimeentulotuen myodntamisesta opiskelijoille. Kela

ja Kelan tuista saameksi. (pohjoissaame) — el edellytd taysi-ikdiseltd opiskelijalta #opintolainan hakemista, jos se johtaisi

kela fi & lrahtinttamaan lanmotulalcaan ﬂnniske“jat #toimeentulotuki

stopKela @stopkela - 12. kesdk v

Pieni mutta tarke3 askel. #stopkela -tiimi rohkaisee teitd asiakkaita hakemaan
mukaan kehittdmaan tulkkauspalvelua.

lmr.-'

Q1 il

Kela Fpa @Kela_uutiset

Tule mukaan kehittdmaan vammaisten henkildiden
#tullkauspalvelua! Asiakasraadit jarjestetdan Helsingissa
23.10.2018 ja Tampereella 6.11.2018. Halukkaat voivat nyt
ilmoittautua mukaan. kela.fifajankohtaista-... ...

o) ! v = Kelal Fpa

Q) T2 55 M

« 16. syysk.

OMGI!! Geas lea digi éohkkat telefovnnas ja vuordit goas fidne gitta,
sémegielat dieduid &illima DAL vai galggingo quoddali veahkkeriek
vuoi sdmegielat dieduid sddden 8add3 vejolazZan.




Kotimaa

AAMULEHTI , |
e ]O0SOtto saattaa kauhaista odotetun HSfi

veronpalautuksen suoraan velkojen maksuun

Joku voi u l'klfla Kela ulosmittaa veronpalautuksista muun muassa perinndssd olevia opintolainoja.
omaka nTaaSI - @ Kela Fpa @Kela_uutiset - 14, syysk.

Ti e-l-os uo. av a I-I- u u Te-l-u n V =2 i n si n 5 n 5 et i::t::ev;uzelguae;et?;;::i:::a:;e:tr?;?l:tik::::;:lo:.:rtrzz:;iﬂ;eluaama
,l opintolainoja ja elatusapuvelan perintaa. Ulosmittausta ei tehda, jos
m ukaan TerveystieTOJ.a terveystietosi osamaksusuunnitelmaa on noudatettu.
katsellaan luvatta  Omakannasta B o
= . il Lukijan mielipiteet Julkaistu 21.9.2018 klo 06:00 | 5§ 0
pa IVITTa I n Kela vastaa Juhani Branderille, jonka Lannen Median tuottama

Puheenaihe julkaistiin my6s Kainuun Sanomissa 15.9.

Q 1.4 Q il
Omakanta-palvelu ja esimerkiksi terveydenhuollon kayttamat
MIELIPITEET 15.09. @ 09.00 e . . L
potilastietojarjestelmat eroavat toisistaan siina, efta Omakannasta °
sinun tietojasi paasee katsomaan vain sinun tunnuksillasi Iehll diises PEiaE; Wi tykse t Raskiistatii Blogi t 4

tunnistautuneena.

Omakanta on suojattu verkkopalvelu, jossa voit tarkastella sinulle

Puheenaihe: Omakanta-palvelussa oli tarkasteltu pofilaa kirfjattuja resepti- ja hoitotietoja. Terveydenhuollon ammattilaiset o
fietamatta. Irtisanomisen uhka voisi auttaa lopettamaan katsovat potilastietoja pofilastietojarjestelmasta, eivat Omakanta- i e

5 s 2 e g Digitalous J Politiikka J| Terw
esseisti Juhani Brander. palvelusta. SLIOITTAMINEN  Politiikia|

mus: Perheomisteiset
Juhani Brander Sosiaali- ja terveydenhuolto seka apteekit kirjaavat asiakkaan it muita paremmin

Hallitus haluaisi yhtidittaa Kelan it-palvelut

-
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A
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Terveystietojani oli tarkasteltu Omakanta-palvelussa viime vuoden marraskuussa. Sy @ Kela Fpa @Kela_uutiset - 13. syysk.

. i i} feoskasielts e nitaials o lisikl 1eikk Tarkennamme paivan Kauppalehdess3 ollutta uutista Kelan ICT-toimintoihin
k}’SEISEEIl toim en tennyt, koska sielta el pitaisi loylya wnpilis n e austa liittyen: Kelan ICT-palvelukeskuksen valmistelu on kdynnissa. Teimintansa se

enempéd. aloittaa aikaisintaan 1.4.2019.

R—)

En mydskiisin nihnyt kenenkiin suoranaisia murtojilkii palvelussa. Terveeksi luokit Keldan periistetaan IC T palvelukeskus = Ajankohta. .

epiily ja vihemmén terve uteliaisuus ajoivat minut tekeméan selvityspyynnon.
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K skingn asiakaspaleluyksikko

Itdinen aslakaspalveluyksikkd

Eteldinen asiakaspahelnkeikkd
Palkaupunkiseudun asiakaspalveluyksikkd

m Toimistoja 182 kpl
4 Yhteispalveluja 141 Kpl
@ Asiointipisteita 5 kpl
* Yhteyskeskus

Josnsw, Jywiskyld, Kemijdnd,
Lieksa la Pistarsaan

Kelalea@
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Ajanvaraus Asiakaspalvelu Etapalvelu Toimistot
- Pop up 3
Lomakkeet Pop up Postiasiointi Kysy Kelasta -palsta
- @
Verkkoasiointi Puhelinpalvelu
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Kelan asiakaspalvelun kehittaminen

T

Vaikuttavuus: Etuuslainsaadannon kehittaminen
Vaikuttavuus: Tyokykyasiantuntijan kokonaisvaltainen
palvelu

Vaikuttavuus: Toimeentuloturvan kokonaisprosessin
kehittaminen

Vaikuttavuus: Syrjaytymisvaarassa olevat nuoret
Vaikuttavuus: Moniammatillisen palvelun
kehittaminen
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Peruspalvelu ja moniammatillinen palvelu

Ratkaisutyon mallin
mukainen -palvelu

nib

*asiantuntijatuki*

Y @ Moniammatillinen palvelu
uoli
/ |
Tunnista
erityistapaukset p ~
Kelan Asiakkuuden hoitaminen
o palveluja ja etuuksia
*Organisointi -rahaetuudet-
™ N kuntoutus
2..Asiakkaan (2° Yhteis-
poiminta Kelan > C — tyopalaverit
jarjestelmista Asiakkaan Kelassa tai
) palvelutarvearviointi kumppanilla
ja asiakkuusvastuu . g
N g Siirto
- L2l kumppanin
3.Asiakkaan avun Kontakti g %5
tarve tunnistetaan pa|ve|uun
kumppanin palvelussa




Sosiaaliturvauudistuksen vaiheittainen eteneminen

Byrokratialoukut }

Tuloloukut }

eSosiaaliturvan arvovalinnat }
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1 Byrokratialoukut

Tyottomyysturvan ja tydnteon yhdistaminen
* Lyhyet tydjaksot eivat vaaranna toimeentuloa
ki katkoksia etuuden maksamisessa

Useita etuuksia saavien hakemisen yksinkertaistaminen
* Yhdella hakemuksella kaikki etuudet

Tulorekisterin hyddyntaminen
Tekoaly

11
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2 Tuloloukut

 Etuusjarjestelman taso, ehdot ja toimeenpano kannustavat tyohon ja
aktiivisuuteen. Tyotuloa hankkimalla kaytettavissa olevat tulot kasvavat.

 Tuloloukussa olevan henkilén on vaikea lisata tulojaan tyéta tekemalla
etuuksien, verotuksen tai muiden tekijéiden vuoksi.

* Etuuksien vahenemisaste tyotulojen kasvaessa
* Suojaosat
 Verotus ja paivahoitomaksut

12
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3 Sosiaaliturvan arvovalinnat

* Universaali vs. syyperusteinen
 Vastikkeeton vs. vastikkeellinen
* Yksilokeskeinen vs. perhekeskeinen

» Kenen vastuulla on ihmisen hyvinvointi ja riskeihin varautuminen?

* Etuuksien taso

13
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Vastikkeeton vs. Universaali vs. Yksilokeskeinen vs.
vasti syyperusteinen perhekeskeinen

Perustt

.
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Sosionomit ja sosiaalitydontekijat Kelan
Asiakkuus- ja Etuuspalveluissa

Sosionomit ja sosiaalityontekijat Asiakkuus- ja Etuuspalveluissa

Asiakkuuspalvelut Etuuspalvelut Yhteensa
Sosiaalialan sosionomi (AMEK) 154 153 307
Sosiaalialan sosionomi (ylempi AMEK) 7 14 21
Ylempi korkeakoulututkinto, sosiaalitieteet 17 g9 106
Alempi korkeakoulututkinto, sosiaalitieteet 5 17 22
Muita sosiaalialan tutkintoja (sosiaalihuoltaja yms) 3 a 12

186 282 468
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Kumppanityd painopistealueittain
Etuus- ja Asiakkuuspalveluiden tulosyksikoissa 1-6/2018

Kumppanityd painopistealueittain

X
/¥

m Yhteistyo erityista tukea tarvitse valistymisen huomioiminen kehittamis
® Toimeentulotukeen liittyva yhteistyd ® Sote- ja maakuntauudistuksen valmistelu
= Ej sisally painopistealueisiin



Hanke, projekti tai muu, mika?
Yhteispalvelu
Valtiovarainministerio, VM
Vero

Tyoterveyshuolto

Tyonantaja

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, THL
Ty0- ja elinkeinoministerio, TEM
Terveydenhuolto

Te-palvelut

Sosiaali- ja terveysministerid, STM
Poliisi

Oppilaitos

Ohjaamo

Migri

Media

Maistraatti

Maakunta
Maahanmuuttajapalvelut
Kuntaliitto

Kunta / terveydenhuolto

Kunta / sosiaalitoimi

Kunta

Jarjesto

Elaketurvakeskus, ETK

Kumppanit (poistettu kumppanit, joiden kanssa tilaisuuksia alle 10)

I 237
I 30

s 10
I 15
I 21
. 10
I 16
. 16

— 52
70
I —— 73

s 10

I 46
I —— 73

. 11
. 10

50

100

150

200

250



AS i a kku U S - ja Etu U S pa |Ve| Ut, sidosryhma- ja kumppanuustyo 1-12/2017

Helsinki

Eniten kuntayhteistyéta

Helsinki
Turku 118
Espoo I 7
vantza [ 9
Tampere [ 76
Vaasa | 68
Salo 59
Lahti 56
Pori 52
Hameenlinna 50
Kuopio 43
Kajaani 43
Joensuu 4
Rovaniemi 32
Jyvaskyla 29
Culy 28
Kaarina 25
Raisio 20
Kokkola 18
Seinajoki 18
Kerava 17
Hyvinkaa 16
Lappeenranta 16
Mokia 16
Rauma 16
Jarvenpaa 15
Kouvola 15
Lempaala 15

150
Tilaisuuksien lukumaara

200

250

270

300
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Esimerkkeja paikallisesta yhteistyosta

« Paakaupunkiseudulla toimii kaupunkien ja Kelan yhteinen ohjausryhma,
jonka tavoitteena on sujuvoittaa yhteistyota seka kirkastaa toimeentulotuen
rajapintoja ja kokonaiskuvaa.

 Lisaksi erillinen kumppanuusryhma, jossa keskitytaan yhteisen asiakkaan palvelun
parantamiseen. Tassa ryhmassa on mukana Kelan palveluneuvojia ja kaupunkien
sosiaaliohjaajia/-tydntekijoita asiakasrajapinnasta.

 Lisaksi toimeentulotuen ratkaisu- ja asiakaspalveluryhma, jossa keskitytaan
toimeentulotuen kasittelyyn liittyviin kaytanteisiin ja muutoksiin. Ryhmassa on mukana
edustajia kaupungeista seka Kelasta etuusratkaisutydsta ja asiakaspalvelusta.

19 Kela|Fpa



Esimerkkeja paikallisesta yhteistyosta

 Etela-Karjalan alueella kokeillaan eksoten kanssa yhteista
palvelutarvearviota.

 Sosiaalitoimen kanssa asiakkaille, joilla on laajempia ongelmia kuten vuokrarasteja,
velkaantumista tai suuri muutos elamantilanteessa

*  Maahanmuuttopalveluiden kanssa

 Lantisessa Suomessa tarjotaan Kelan ajanvarauspalvelua asiakkaille useiden
eri kuntien sosiaalipalveluiden tiloissa kuten Kaarinassa, Porissa, Vaasassa,
Pietarsaaressa, Narpidssa ja Turussa.

* Hameenlinnassa on viikoittain Kelan palvelua tarjolla Kastelli-
palvelupisteessa ja vastaavasti kaupungin sosiaalitoimen tydntekijan palvelua
Kelan toimistossa.

Kela|Fpa



Esimerkkeja paikallisesta yhteistyosta

- [taisella alueella on toimintamalli, jossa erityista tukea asioinnissaan
tarvitseville asiakkaille tarjotaan omaa palveluneuvojaa, joka selvittaa
asiakkaan kokonaistilannetta laajemmin ja hoitaa hdnen kanssaan asioita
yhdessa pidempiaikaisesti.

* QOulussa tyoskenteli syksysta 2017 helmikuun loppuun 2018 Kelan ja

sosiaalitoimen yhteisesti palkkaama kehittaja-sosiaalitydntekija. Han
tydskenteli paaasiassa Kelan Oulun toimistolla ja hanellad oli paasy
molempien organisaatioiden asiakastietoihin. Han on ollut yhteyshenkiléna

Kelan ja sosiaalitoimen valilla, seka kouluttanut ja tukenut palveluneuvojia
koko Pohjois-Suomen alueella.
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Esimerkkeja paikallisesta yhteistyosta

Oulun kaupungin, TE —toimiston ja Kelan yhteisty6 tulottomien
alle 25-vuotiaiden nuorten osalta

Nimetyt yhteishenkil6t Kelassa, nuorten sosiaalipalveluissa ja
te-hallinnossa

Yhteisen asiakassuunnitelman tekeminen asiakkaan lasna
ollessa

Matalan kynnyksen yhteisty®
"kopin ottaja” joko sosiaalipalveluista, te-hallinnosta tai Kelasta

Kela|Fpa



PRO SOS —hankeyhteistydssa ajankohtaista

 Valtakunnalliset aikuissosiaalitydn paivat 31.1.-1.2.2018
Kela-kunta yhteistyomalli keskustelussa

suositus Kelan ja kuntien yhteistydsta perustoimeentulotukea hakevan asiakkaan palveluprosessissa
Malli on tarkoitettu tydvalineeksi kuntien sosiaalitydn ja Kelan asiakasneuvonnan ja etuuskasittelyn
virkailijoille

Mallissa on jo pyritty ennakoimaan mahdollisen sote-uudistuksen vaikutuksia palvelujarjestelmaan

Malli on kehitetty PRO SOS —hankkeen ja siihen osallistuvien kuntien ja asiakkaiden, seka Kelan ja
Kuntaliiton toimesta

Kela-siirto tyopaja jarjestetaan yhteistydssa

Oivalluksia Kelan jarjestamista toimeentulotuen asiakasraadeista (Mari Kannisto)
Uusi toimeentulotukijarjestelma ja toimeentulotuen saajien ohjautuminen sosiaalitoimeen (Heidi Turkia)

>> toimivat ratkaisut arjessa
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Toimeentulotukeen liittyvaa verkostotyota

* Vuonna 2018 on aloittanut kaksi uutta verkostoa

 Aikuissosiaalitydn ja Kelan valtakunnallinen verkosto

— Osallistujina Kelan lisaksi Kuntaliitto, STM seka sosiaalitydontekijoita 16 erikokoisesta kunnasta
ympari Suomea

 Sairaaloiden ja Kelan valtakunnallinen verkosto
— Osallistujina Kelan lisaksi sosiaalitydntekijoita yliopistollisista sairaaloista
— Jatkossa on tarkoitus laajentaa osallistumista my6s pienempiin sairaaloihin

* Jo pidempaan on ollut kaynnissa julkisen terveyden- ja sosiaalihuollon
asiakasmaksuihin liittyva verkostotyo
+  Osallistujina on Kelan lisaksi ollut Kuntaliitto, STM ja Helsingin kaupunki

24
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Tyokyvyttomyyselikkeella . . _ L
Osallistumistulo voi ehkéaista nuorten

syrjaytymista ty6elamasta

olevien nuorten osuus kasvussa

VAMMAISTEN HENKILOIDEN TULKKAUSPALVELUN ASIAKASRAATIEN OSALLISTUJA ON NYT VALITTU

Me Korhoset -
kampanja antaa
vertaistukea ja

Kelan asiantuntijat jakautuivat
Asunnottomien yohon 2018

vinkke ja

verotukseen ja

Kelan tukiin Kelan asiakkaiden toimeentulovaikeudet ja
liittyvissa velkaantuminen seka Kelan mahdollisuudet
asioissa tukea asiakkaiden elamanhallintaa
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Kela - sosiaality®

1. Tiedon siirto kunnista Kelaan kuten Kelasta
toteutuu kuntiin

2. Yhteistydn edelleen kehittaminen ja
yhteistyd soteen

3. Talous- ja velkaneuvonnan osaaminen
sosiaalitydssa

4. Huomio nuoriin

Sotu-uudistus

M

26

Kela|Fpa



Elamassa mukana
muutoksissa tukena

Elli Aaltonen
paajohtaja
Kela
@ElliAaltonen
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