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Kelan asiakaspalvelun kehittäminen
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1. Vaikuttavuus: Etuuslainsäädännön kehittäminen

2. Vaikuttavuus: Työkykyasiantuntijan kokonaisvaltainen 

palvelu

3. Vaikuttavuus: Toimeentuloturvan kokonaisprosessin 

kehittäminen

4. Vaikuttavuus: Syrjäytymisvaarassa olevat nuoret

5. Vaikuttavuus: Moniammatillisen palvelun 

kehittäminen



Moniammatillinen palvelu
1. Asiakkaan

yhteydenotto 

Kelaan

Kelan 

palveluja ja etuuksia 

-rahaetuudet-

kuntoutus

Asiakkaan

asian hoitaminen 

Kelan peruspalveluissa

’Kerralla kuntoon’

Siirto 

kumppanin 

palveluun 

Peruspalvelu ja moniammatillinen palvelu

3.Asiakkaan avun 

tarve tunnistetaan 

kumppanin palvelussa

Huoli

2..Asiakkaan

poiminta Kelan 

järjestelmistä

Ratkaisutyön mallin 

mukainen -palvelu

Kontakti

Asiakkuuden hoitaminen

Yhteis-

työpalaverit 

Kelassa tai 

kumppanilla

Tunnista 

erityistapaukset

Asiakkaan 

palvelutarvearviointi 

ja asiakkuusvastuu

*asiantuntijatuki*Ratkaisutyön mallin 

mukainen -palvelu

*Organisointi



Sosiaaliturvauudistuksen vaiheittainen eteneminen

1 •Byrokratialoukut

2 •Tuloloukut

3 •Sosiaaliturvan arvovalinnat
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1 Byrokratialoukut

• Työttömyysturvan ja työnteon yhdistäminen

• Lyhyet työjaksot eivät vaaranna toimeentuloa 

• Ei katkoksia etuuden maksamisessa

• Useita etuuksia saavien hakemisen yksinkertaistaminen

• Yhdellä hakemuksella kaikki etuudet

• Tulorekisterin hyödyntäminen

• Tekoäly
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2 Tuloloukut

• Etuusjärjestelmän taso, ehdot ja toimeenpano kannustavat työhön ja 

aktiivisuuteen. Työtuloa hankkimalla käytettävissä olevat tulot kasvavat.

• Tuloloukussa olevan henkilön on vaikea lisätä tulojaan työtä tekemällä 

etuuksien, verotuksen tai muiden tekijöiden vuoksi. 

• Etuuksien vähenemisaste työtulojen kasvaessa

• Suojaosat

• Verotus ja päivähoitomaksut
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3 Sosiaaliturvan arvovalinnat

• Universaali vs. syyperusteinen

• Vastikkeeton vs. vastikkeellinen

• Yksilökeskeinen vs. perhekeskeinen

• Kenen vastuulla on ihmisen hyvinvointi ja riskeihin varautuminen?

• Etuuksien taso
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Vastikkeeton vs. 

vastikkeellinen

Universaali vs. 

syyperusteinen

Yksilökeskeinen vs. 

perhekeskeinen

Perustulo 

Yleisturva

Yleistuki
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Sosionomit ja sosiaalityöntekijät Kelan 
Asiakkuus- ja Etuuspalveluissa 
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Kumppanityö painopistealueittain 
Etuus- ja Asiakkuuspalveluiden tulosyksiköissä 1-6/2018





Asiakkuus- ja Etuuspalvelut, sidosryhmä- ja kumppanuustyö 1-12/2017
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Helsinki



Esimerkkejä paikallisesta yhteistyöstä

• Pääkaupunkiseudulla toimii kaupunkien ja Kelan yhteinen ohjausryhmä, 

jonka tavoitteena on sujuvoittaa yhteistyötä sekä kirkastaa toimeentulotuen 

rajapintoja ja kokonaiskuvaa. 

• Lisäksi erillinen kumppanuusryhmä, jossa keskitytään yhteisen asiakkaan palvelun 

parantamiseen. Tässä ryhmässä on mukana Kelan palveluneuvojia ja kaupunkien 

sosiaaliohjaajia/-työntekijöitä asiakasrajapinnasta.

• Lisäksi toimeentulotuen ratkaisu- ja asiakaspalveluryhmä, jossa keskitytään  

toimeentulotuen käsittelyyn liittyviin käytänteisiin ja muutoksiin. Ryhmässä on mukana 

edustajia kaupungeista sekä Kelasta etuusratkaisutyöstä ja asiakaspalvelusta.
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Esimerkkejä paikallisesta yhteistyöstä

• Etelä-Karjalan alueella kokeillaan eksoten kanssa yhteistä 

palvelutarvearviota.

• Sosiaalitoimen kanssa asiakkaille, joilla on laajempia ongelmia kuten vuokrarästejä, 

velkaantumista tai suuri muutos elämäntilanteessa

• Maahanmuuttopalveluiden kanssa

• Läntisessä Suomessa tarjotaan Kelan ajanvarauspalvelua asiakkaille useiden 

eri kuntien sosiaalipalveluiden tiloissa kuten Kaarinassa, Porissa, Vaasassa, 

Pietarsaaressa, Närpiössä ja Turussa.

• Hämeenlinnassa on viikoittain Kelan palvelua tarjolla Kastelli-

palvelupisteessä ja vastaavasti kaupungin sosiaalitoimen työntekijän palvelua 

Kelan toimistossa.
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Esimerkkejä paikallisesta yhteistyöstä

• Itäisellä alueella on toimintamalli, jossa erityistä tukea asioinnissaan 

tarvitseville asiakkaille tarjotaan omaa palveluneuvojaa, joka selvittää 

asiakkaan kokonaistilannetta laajemmin ja hoitaa hänen kanssaan asioita 

yhdessä pidempiaikaisesti. 

• Oulussa työskenteli syksystä 2017 helmikuun loppuun 2018 Kelan ja 

sosiaalitoimen yhteisesti palkkaama kehittäjä-sosiaalityöntekijä. Hän 

työskenteli pääasiassa Kelan Oulun toimistolla ja hänellä oli pääsy 

molempien organisaatioiden asiakastietoihin. Hän on ollut yhteyshenkilönä 

Kelan ja sosiaalitoimen välillä, sekä kouluttanut ja tukenut palveluneuvojia 

koko Pohjois-Suomen alueella. 
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Esimerkkejä paikallisesta yhteistyöstä

• Oulun kaupungin, TE –toimiston ja Kelan yhteistyö tulottomien 

alle 25-vuotiaiden nuorten osalta

• Nimetyt yhteishenkilöt Kelassa, nuorten sosiaalipalveluissa ja 

te-hallinnossa 

• Yhteisen asiakassuunnitelman tekeminen asiakkaan läsnä 

ollessa 

• Matalan kynnyksen yhteistyö

• ”kopin ottaja” joko sosiaalipalveluista, te-hallinnosta tai Kelasta



PRO SOS –hankeyhteistyössä ajankohtaista 

• Valtakunnalliset aikuissosiaalityön päivät 31.1.-1.2.2018 

• Kela-kunta yhteistyömalli keskustelussa 

– suositus Kelan ja kuntien yhteistyöstä perustoimeentulotukea hakevan asiakkaan palveluprosessissa

– Malli on tarkoitettu työvälineeksi kuntien sosiaalityön ja Kelan asiakasneuvonnan ja etuuskäsittelyn 

virkailijoille

– Mallissa on jo pyritty ennakoimaan mahdollisen sote-uudistuksen vaikutuksia palvelujärjestelmään

– Malli on kehitetty PRO SOS –hankkeen ja siihen osallistuvien kuntien ja asiakkaiden, sekä Kelan ja 

Kuntaliiton toimesta

• Kela-siirto työpaja järjestetään yhteistyössä

– Oivalluksia Kelan järjestämistä toimeentulotuen asiakasraadeista (Mari Kannisto)

– Uusi toimeentulotukijärjestelmä ja toimeentulotuen saajien ohjautuminen sosiaalitoimeen (Heidi Turkia) 

>> toimivat ratkaisut arjessa 



Toimeentulotukeen liittyvää verkostotyötä

• Vuonna 2018 on aloittanut kaksi uutta verkostoa

• Aikuissosiaalityön ja Kelan valtakunnallinen verkosto

– Osallistujina Kelan lisäksi Kuntaliitto, STM sekä sosiaalityöntekijöitä 16 erikokoisesta kunnasta 

ympäri Suomea

• Sairaaloiden ja Kelan valtakunnallinen verkosto

– Osallistujina Kelan lisäksi sosiaalityöntekijöitä yliopistollisista sairaaloista

– Jatkossa on tarkoitus laajentaa osallistumista myös pienempiin sairaaloihin

• Jo pidempään on ollut käynnissä julkisen terveyden- ja sosiaalihuollon 

asiakasmaksuihin liittyvä verkostotyö

• Osallistujina on Kelan lisäksi ollut Kuntaliitto, STM ja Helsingin kaupunki

24



25

Me Korhoset –
kampanja antaa 
vertaistukea ja 
vinkkejä 
verotukseen ja 
Kelan tukiin 
liittyvissä 
asioissa

Vammaisten henkilöiden tulkkauspalvelun asiakasraatien osallistuja on nyt valittu

Kelan asiantuntijat jakautuivat 

Asunnottomien yöhön 2018

Kelan asiakkaiden toimeentulovaikeudet ja 

velkaantuminen sekä Kelan mahdollisuudet 

tukea asiakkaiden elämänhallintaa

Työkyvyttömyyseläkkeellä 

olevien nuorten osuus kasvussa Osallistumistulo voi ehkäistä nuorten 

syrjäytymistä työelämästä



Kela - sosiaalityö
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1. Tiedon siirto kunnista Kelaan kuten Kelasta 

toteutuu kuntiin

2. Yhteistyön edelleen kehittäminen ja 

yhteistyö soteen

3. Talous- ja velkaneuvonnan osaaminen 

sosiaalityössä

4. Huomio nuoriin

5. Sotu-uudistus



Elli Aaltonen

pääjohtaja

Kela

@ElliAaltonen

Elämässä mukana 
muutoksissa tukena


