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Elaméassa mukana - muutoksessa tukena




1 Johdanto

Suomessa yhdenvertaisuusperiaatteesta siddetdan perustuslain 6. §:ssd. Sen mukaan
kaikki ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessa. Ketdan ei saa ilman hyvaksyttavaa
perustetta asettaa eri asemaan sukupuolen, idn, alkuperan, kielen, uskonnon,
vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henkil66n liittyvan
syyn perusteella.

Pelkka syrjinnan kielto ei ole riittava, vaan vaaditaan aktiivisia toimia
yhdenvertaisuuden edistdmiseksi. Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014) velvoittaa
viranomaiset edistimaan kaikessa toiminnassaan yhdenvertaisuutta tavoitteellisesti ja
suunnitelmallisesti. Lain mukaan viranomaisten pitaa laatia
yhdenvertaisuussuunnitelma yhdenvertaisuuden edistamiseksi (5. §).

Tama yhdenvertaisuussuunnitelma tarkastelee Kelan toimintaa mahdollisimman laajasti
yhdenvertaisuuden ndkékulmasta. Suunnitelmassa on pyritty tunnistamaan mahdollisia
ongelmakohtia ja kehittamiskohteita.

Koska Kelan toiminta on laajaa, yhdenvertaisuussuunnitelma on tehty
moniperusteisena. Suunnitelman ldhtékohtana ovat Kelan arvot ja strategia, joiden
tavoitteena on tarjota erinomainen asiakaskokemus yhdenvertaisesti ja vastuullisesti.
Kelassa on jo toteutettu useita kehittdmishankkeita, jotka ovat tdhdanneet
yhdenvertaisuuden edistdmiseen. Silti toiminnan yhdenvertaisuutta ei ole aiemmin
tarkasteltu systemaattisesti asiakaspalvelun ndkoékulmasta.

Suunnitelma kattaa yhdenvertaisuuden kaikessa Kelan toiminnassa kaikkien
yhdenvertaisuuslaissa mainittujen syrjintdperusteiden eli idn, alkuperan,
kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, poliittisen toiminnan,
ammattiyhdistystoiminnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden,
seksuaalisen suuntautumisen tai muun henkil66n liittyvan syyn perusteella. Jo aiemmin
Kelassa on laadittu henkil6stondakokulmasta tydelaman yhdenvertaisuus- ja tasa-
arvosuunnitelma, joka valmistui vuonna 2017.

Asiakasndkokulmasta laadittavan yhdenvertaisuussuunnitelman on tarkoitus edistaa
yhdenvertaisuutta asiakkaiden palvelussa. Talla tarkoitetaan kaikkea asiakkaiden Kela-
asioiden hoitamiseen liittyvaa palvelua. Suunnitelma koskee kaikkea asiakkaiden
palveluun liittyvaa toimintaa kaikissa Kelan tulosyksikoissa.

Kelan yhdenvertaisuussuunnitelma sisaltaa konkreettiset toimenpiteet
yhdenvertaisuuden toteuttamiseksi ja edistimiseksi asiakaspalvelussa. Erityista
huomiota kiinnitetdan asiakkaiden kielellisten oikeuksien tayttymiseen, palveluiden
esteettdmyyteen ja saavutettavuuteen seka eri viestoryhmien yhdenvertaisuuden
toteutumiseen.

Suuri osa suunnitelman toimenpiteistd voidaan toteuttaa Kelan normaalina toimintana:
kouluttamalla henkil6st6d, muuttamalla toimintatapoja ja asenteita seka vastuuttamalla
toimenpiteet selkedasti.
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2 Yhdenvertaisuus Kelan toiminnassa

Kela haluaa kohdella asiakkaitaan yhdenvertaisesti. Yhdenvertainen ja vastuullinen
asiakaspalvelu seka tehokas ratkaisuty6 ovat toimintamme lahtékohdat. Kaikkea Kelan
toimintaa tarkastellaan, suunnitellaan ja toteutetaan ottamalla huomioon
yhdenvertaisuus nakokulma paivittaisessa toiminnassa.

Yhdenvertaisuus ei tarkoita jokaisen henkilon samanlaista kohtelua vaan sit3, etta
kaikkia kohdellaan samanarvoisesti ottamalla huomioon kunkin yksildlliset tarpeet.

Todellisen yhdenvertaisuuden saavuttaminen voi vaatia ryhtymista
yhdenvertaisuuslaissa tarkoitettuihin positiivisiin erityistoimenpiteisiin.
Asiakaspalvelussa positiivisella erityiskohtelulla asiakkaille voidaan turvata
yhdenvertaiset mahdollisuudet asioida Kelassa ja saada Kelan etuudet yhdenvertaisesti.
Positiivisen erityiskohtelun on oltava oikeassa suhteessa pyrittyyn tavoitteeseen.

Periaatteet
e Asiakkaillamme on yhdenvertaiset mahdollisuudet asioida.
e Asiakkaamme saavat yhdenvertaisesti etuudet, jotka heille lain mukaan kuuluvat.
e Palvelumme ovat kaikkien niihin oikeutettujen saavutettavissa.
e Palvelutilanteissa ei esiinny syrjintaa.
e Henkilokuntamme hallitsee yhdenvertaisen ja tasa-arvoisen asiakaspalvelun.
e Hyddynndamme asiakaspalautteita yhdenvertaisen palvelun kehittdmisessa.
e Seuraamme systemaattisesti yhdenvertaisuuden toteutumista.
e Viestimme aktiivisesti Kelan toiminnan yhdenvertaisuudesta.
Tavoitteet ja toimenpiteet

Yhdenvertaisuuslain mukaan viranomaisten tulee vakiinnuttaa sellaiset hallinto ja
toimintatavat, joilla varmistetaan yhdenvertaisuuden edistdminen asioiden
valmistelussa ja paatoksenteossa.

¢ Yhdenvertaisuus nikyy Kelan arvoissa. Yhdenvertaisuus sisaltyy Kelan
arvoihin: ihmista arvostava, yhteistyokykyinen, osaava ja uudistuva.

¢ Yhdenvertaisuus otetaan huomioon toimintaa ohjaavissa suunnitelmissa ja
asiakirjoissa. Yhdenvertaisuus huomioidaan koko Kelaa ohjaavissa asiakirjoissa,
kuten Kelan toiminta- ja taloussuunnitelmissa, yksikéiden suunnitelmissa,
kehittamishankkeissa, ohjeissa sekad koulutus- ja viestintimateriaaleissa.

¢ Yhdenvertaisuus otetaan huomioon kaikessa toiminnassa. Kelan kaikessa
toiminnassa otetaan huomioon yhdenvertaisuusndakékulma ja opitaan
tunnistamaan mahdolliset riskit, jotka johtavat tahattomaan syrjintaan.
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¢ Jokainen kelalainen on mukana edistiamadssa yhdenvertaisuutta. Kaikilta
kelalaisilta edellytetddn yhdenvertaisuuden toteuttamista ja edistdmista niin
ulkoisessa kuin sisdisessa asiakaspalvelussa.

3 Selkea ja ymmarrettava kiel

Perustuslain 17. §:n mukaan Suomen kansalliskielet ovat suomi ja ruotsi. My6s saamen-,
romanin- ja viittomakielisten kielelliset oikeudet turvataan lainsdddannolla.
Viranomaisen pitdaa huolehtia toiminnassaan oma-aloitteisesti siita, etta
yksityishenkilon kielelliset oikeudet toteutuvat kaytannossa.

Asiakaspalvelun lahtokohtana on, ettd asiakkaan ja toimihenkilén vuorovaikutus toimii.
Yhteinen ja molempien ymmartama kieli on edellytys vuorovaikutukselle. Tama koskee
suomea, ruotsia, saamea, romania, vieraita kielia ja viittomakieltd sekd puhetta
korvaavia kommunikaatiomenetelmia.

Kelassa kaytetyn kielen ja erikoistermien ymmartaminen voi olla vaikeaa kaikille
asiakasryhmille. Erityisen hankalaa se on esimerkiksi suomea vasta opetteleville
maahanmuuttajille, erdille vammaisryhmille seka luku- ja kirjoitustaidottomille
asiakkaille. Ndiden asiakasryhmien palveleminen vaatii toimihenkil6lta hyvaa
tilannetajua. Esimerkiksi lyhenteiden kaytto4, erikoistermeja, puhekieltd ja murteellisia
ilmauksia on hyva valttaa.

Asiakkaillamme on oikeus maksuttomaan tulkkaukseen, jos asiointi Kelassa ei onnistu
omalla didinkielellad eikd 160ydy muutakaan yhteista kieltd Kelan toimihenkilén kanssa.
Lisdksi Kelalla on lakiin perustuva tulkkausvelvollisuus asioissa, jotka tulevat vireille
Kelan aloitteesta. Nditd ovat mm. takaisinperinnat, oikaisut, keskeytykset ja
tutkimukseen maaraamiset (KEL 61. §, SVL 15. luku 13. §).

Jos sosiaalitoimen virkailija tai muu yhteisty6taho (esim. turvakodin, Ohjaamon tai
jarjeston tyontekija) tekee asiakkaan puolesta asiakkaalle ajanvarauksen Kelan
palvelupisteeseen ja ilmoittaa siinad yhteydessa, etta asiakas tarvitsee tulkin, asiakkaalle
voidaan tilata etdtulkkaus ilman palveluneuvojan arviota tulkin tarpeellisuudesta.
Tulkkiajanvarauksia tehtiin Kelassa vuonna 2017 yhteensa 5 923 kpl.

Suomen-, ruotsin-, saamen-, romanin- ja viittomakielisilla on lakiin perustuvat kielelliset
oikeudet, ja Kelalla on vastaavat velvollisuudet huolehtia niiden toteutumisesta. Myos
asiakkaiden kayttamat noin 160 vierasta kieltad asettavat erityisia vaatimuksia
yhdenvertaiselle asiakaspalvelulle. Erikielista asiakaspalvelua voidaan kehittaa
hyodyntamalla ja kehittamalla kelalaisten kielitaitoa seka tulkkausmahdollisuuksia ja
kdaannoksia.

Kelan asiakaspalvelussa kdytettavan suullisen ja kirjallisen kielen ymmarrettavyytta on
tarpeen edelleen kehittaa.
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Tavoitteet ja toimenpiteet

e Puhumme selkedi, tilanteeseen sopivaa Kielti. Asiakkaiden kanssa kadytetdaan
selkedd ja asiakkaan ymmartamaj, tilanteen mukaista kielta yleiskielesta
murteeseen.

e Hyoddynnamme selkokielta tarpeen mukaan. Selkokielta tarvitseville
asiakkaille laaditaan selkokielistd materiaalia.

e Otamme kelalaisten kielitaidon kiyttoon. Kelalaisten nykyista kielitaitoa
hy6dynnetdan entistd paremmin erilaisissa tehtavissa.

e Lisaamme palveluneuvojien kielitaitoa. Varmistetaan aiempaa tehokkaammin,
ettd asiakaspalvelussa on riittavasti ruotsin- ja saamenkielisid toimihenkiloita.
Lisdksi parannetaan Kelan mahdollisuuksia tarjota paikkakunnan tarpeen
mukaan palvelupisteissa palvelua ainakin englanniksi, muilla vierailla kielilla ja
viittomakielelld. Sama koskee valtakunnallista puhelinpalvelua. Lisdksi luodaan
uusia mahdollisuuksia etdapalveluun.

e Tuemme henkilostoa kielitaidon kehittimisessa ja yllapitamisessa.
Toimihenkildille jarjestetddn asiakaspalvelussa tai muussa tydssa tarvittavaa
kielikoulutusta ja mahdollisuuksia kielitaidon yllapitoon.

¢ Tarjoamme asiakkaille tehokkaampaa tulkkausta. Tulkkauspalvelujen
kdyttamista (vieraat kielet, viittomakieli ja puhevammaisten tulkkaus)
tehostetaan etdtulkkauksen mahdollistavin vidlinein, koulutuksella ja yhteistyo6lla.

e Tarkeimmit asiakasviestinnin aineistot ovat asiakkaan luettavissa eri
kielilla. Varmistetaan, etta Kelan verkkomateriaalista ja muusta materiaalista on
saatavilla riittavasti paivitettyja kddnnoksia saamen kielell, viittomakielella seka
eniten kaytetyilla muilla kielilla.
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4 Esteettomyys ja saavutettavuus

Esteettomyys tarkoittaa fyysisten tilojen esteettomyyttd, kuten palvelutiskien korkeutta,
valaistusta, kynnyksia. Esteettomat asiakaspalvelutilat ja esteeton tiedonsaanti
palvelevat kaikkia asiakkaita. Toimintakyvyltdan rajoitteisten asiakkaiden asioinnille
esteettomyys voi olla kuitenkin valttamatonta.

Kelan palvelupisteet on rakennettu rakennusmaaraysten mukaisesti esteettomiksi. Jos
epakohtia ilmenee, ne korjataan.

Kelan palvelupisteissa saatavilla olevat apuvalineet helpottavat etenkin vammaisten ja
ikdantyvien asiakkaiden asiointia.

My®6s tiedonsaannin tulee olla esteetontd. Kelan verkkoviestintd voi myos entisestdaian
parantaa toimintakyvyltdan rajoittuneiden asiakkaiden erityistarpeiden huomioimista
(esim. kuulo-, ndko- tai puhevammaiset asiakkaat).

Saavutettavuus ja yhdenvertaisuus kulkevat kdsi kddessa. Jotta Kela on saavutettavissa
oleva organisaatio, asiointitapoja tulee kehittaa niin, etta jokaisella asiakkaalla on
mahdollisuus asioida kanssamme.

Saavutettavuus tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd verkkopalvelut suunnitellaan niin, etta
ne ovat kaikkien asiakasryhmien kdytettavissa. Kelan viestinnan ja verkkopalveluiden
tulee olla saavutettavia siten, ettd ne ovat myos erityiskdyttajaryhmien (esim.
nakévammaiset tai lukihairidiset) kdytettavissa. Verkkopalveluilla tarkoitetaan seka
avoimia verkkosivuja (www.kela.fi) ettd tunnistautumista vaativia verkkopalveluita eli
asiointipalvelua.

Euroopan parlamentti hyvdksyi viime vuoden lopulla saavutettavuusdirektiivin. Sen
tarkoituksena on varmistaa, ettd valtion ja kuntien verkkopalvelut ovat kaikkien
kansalaisten kdytettavissa - myos niiden henkil6diden, jotka kdyttavat apuvalineita, kun
he asioivat verkossa. Saavutettavuusdirektiivi maarittaa vahimmaisvaatimukset julkisen
hallinnon verkkopalveluiden ja mobiilisovellusten saavutettavuudelle.

Euroopan parlamentti hyvaksyi viime vuoden lopulla saavutettavuusdirektiivin, joka
madrittdd vahimmaisvaatimukset julkisen hallinnon verkkopalveluiden ja
mobiilisovellusten saavutettavuudelle.

Kelassa on tehty saavutettavuusselvityksia kela.fi-sivuston uuden grafiikan
kehitysprosessin, nykyisen asiointipalvelun ja Kanta-palveluiden saavutettavuuden seka
tyonantaja-asiakkaiden verkkosivujen osalta. Talla hetkelld asiointipalvelu ei tayta
kaikkia EU:n saavutettavuuskriteeriston vaatimuksia.

Tilanteen korjaamiseksi ja saavutettavuuden parantamiseksi Kelaan on perustettu
Kelassa esiselvitysprojekti, jonka nimi EU:n saavutettavuusdirektiivin toimeenpano
Kelan verkkopalveluissa (2018-2020).

Kelan asiointipalvelusta ja Kanta-palvelusta on tehty saavutettavuusarvioinnit.

Arviointien tuloksia tullaan hyddyntdmaan nykyisten palveluiden muuttamisessa
saavutettaviksi ja uusien palveluiden kehitystyossa.
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Esteettomyyttd ja saavutettavuutta arvioidessa huomioidaan erilaisten asiakkaiden
sosiaalinen, psyykkinen ja fyysinen asiointikyky seka tuki, jota he mahdollisesti
tarvitsevat asioinnissa.

Tavoitteet ja toimenpiteet

¢ Palvelupisteemme ovat esteettomii kaikille asiakkaille. Kelan
asiointipisteiden esteettomyytta ja saavutettavuutta kehitetaan
suunnitelmallisesti yhteistydssa jarjestojen kanssa ottamalla huomioon
erityiskayttdjaryhmien erilaiset tarpeet.

o Palvelupisteissd on kaytettavissd apuvalineitd tarpeen mukaan. Kelan
palvelupisteisiin hankitaan riittdvasti vammaisten ja vanhusten tarvitsemia
apuvalineitd. Apuvalineista tiedotetaan asiakkaille ja niiden kdyt6sta annetaan
toimihenkildille koulutusta.

e Varmistamme esteettomin tiedonsaannin. Toimintakyvyltdan rajoitteisten
asiakkaiden tiedonsaanti turvataan monimuotoisen viestinnin keinoin, mm.
nako-, kuulo- ja puhevammaisten tarvitsemissa muodoissa.

5 Asiakaspalvelu ja sen tuki

Yhdenvertainen ja yksil6llinen asiakaspalvelu edellyttda organisaation, johdon ja
esimiesten tukea. Yhdenvertaisuusndakékulma otetaan suunnitelmallisesti huomioon
resursseissa ja ohjeistuksissa seka kehitettdessa asiakaspalvelun yhtenaisia kaytantoja
ja toimintamalleja.

Yhdenvertaisuutta edistdavia toimintamalleja voidaan kehittdd muuttamalla
tyokaytantoja ja ohjeita. Asiakaspalvelun yhdenvertaisuutta varmistetaan koulutuksin ja
huomioimalla yhdenvertaisuus viestinnassa.

Tavoitteet ja toimenpiteet

e Strategiamme Kiinnittdd huomiota yhdenvertaisuuteen. Asiakaspalvelun
kattavuutta, tasoa ja saatavuutta maariteltdessa otetaan huomioon
yhdenvertaisuus esimerkiksi arvioitaessa palveluverkkoa, aukioloaikoja tai
ajanvarausaikojen saatavuutta tai monikanavaisuutta

e Varaamme riittavasti aikaa ja resursseja asioinnissa tukea tarvitsevien
palveluun. Maahanmuuttaja- ja vammaisryhmien sekd muiden erityisryhmien
vaatiman neuvonnan ja tulkkauksen edellyttima aika otetaan huomioon ty6ajan
seurannassa ja henkilostoresursseissa.

¢ Etuushakemusten kisittelyajat ja menettelyt ovat yhteniiset koko maassa.
Jatketaan lapimenoaikojen valtakunnallista yhtendistamista. Jatketaan
hakemusten kasittelymenettelyjen (prosessien) yhtendistamistd ottamalla
huomioon my6s vihemmistéryhmien erilaiset tarpeet.
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o Edistimme aloitteellisesti ja systemaattisesti lainsadddnnoén
yhdenvertaisuutta. Yhdenvertaisuuden ndkokulmasta Kelan toiminnassa esille
tulleet lainsddddannon muutostarpeet selvitetadn systemaattisesti ja ryhdytaan
tarvittaviin toimenpiteisiin lakimuutosten aikaansaamiseksi.

e Tuomme yhdenvertaisuuden osaksi henkilostokoulutusta ja
tyoyhteisoviestintiaa. Yhdenvertaisuus sisdllytetdan tarkedna osana
asiakaspalvelu-, etuus- ja perehdyttamiskoulutukseen. Jarjestimme koulutusta
vahemmistoryhmien kohtaamisesta. Tydyhteisoviestinndssa huomioidaan ja
tehdadn tunnetuiksi eri viahemmistoryhmat seka heidan erityistarpeensa.

¢ Viestintimme tavoittaa kattavasti asiakkaat erilaisissa elamantilanteissa.
Viestinndssa otetaan yhdenvertaisesti huomioon eri asiakasryhmat erilaisine
tarpeineen. Tieto kohdennetaan heille vaihtoehtoisin viestintikanavin ja
mahdollisuuksien mukaan siind elamantilanteessa, jossa he tarvitsevat etuuksia.
Varmistetaan, ettd eri asiakasryhmat saavat riittavasti tietoa riippumatta
viestintakanavasta.

6 Maahanmuuttajien palvelut

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden palvelu edellyttda keskimaardistd enemman

neuvontaa ja ohjausta seka kielitaitoa tai tulkki- ja kddnnéspalvelujen hyodyntamista.
Tama vaatii pidemman palveluajan ja enemman henkilostoresursseja. Kaikissa Kelan
toimistoissa on tarpeen kehittda valmiuksia palvella ulkomaalaistaustaisia asiakkaita.

Taman lisdksi seka Kelan sisalla, ettd ulkopuolella on tullut esiin selkea tarve maahan-
muuttajataustaisten asiakkaiden palvelemiseen erikoistuneelle Kelan palvelupisteelle.
Padkaupunkiseudulla asuvien ulkomaalaistaustaisten henkil6iden maaran on arvioitu
kasvavan yli 250.000 henkeen 2030-luvulle tultaessa.

Helsingissa toimii pilottina International House Helsinki (IHH), joka tarjoaa suurimman
osan maahanmuuttajien tarvitsemista alkuvaiheen viranomaispalveluista.
Palvelupisteessa ovat mukana Kelan lisdksi kaupungin maahanmuuttajaneuvonta,
Uudenmaan maistraatti, Verohallinto, Uudenmaan TE-toimisto, Eldketurvakeskus ja
Helsingin seudun kauppakamari.

Seuraavia asiakkuuslinjauksia paivitettdessa tulee selvittaa, pitaisiko
maahanmuuttajapisteitd / asiantuntijatiimeja perustaa muihinkin kaupunkeihin, joissa
asuu paljon maahanmuuttajia, [HH:n kokemuksia hyédyntéen. Lisaksi pitaa tarkentaa,
mikad on maahanmuuttajien palvelupisteiden suhde kansainvalisten etuushakemusten
kasittelyyn. Samalla on syytd ottaa kantaa siihen, lahteeko Kela mukaan
maahanmuuttajille suunnattuihin viranomaisten yhteispalvelupisteisiin ja
palveluohjauskokeiluihin.

Kielipalveluja koskevissa suunnitelmissa tulisi ottaa kantaa ulkomaalaistaustaisten
asiakkaiden puhelinpalvelun jarjestimisestd. Huomiota kannattaa kiinnittda myds
paperittomien eli maassa ilman laillista oleskeluoikeutta eldavien henkiléiden
tilanteeseen. Toimeentulotuen saamisen edellytykset on selvitettdva yksilollisesti
jokaisen hakijan kohdalla.
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Tavoitteet ja toimenpiteet

¢ Lisiamme maahanmuuttajien palveluun erikoistuneita palvelupaikkoja.
Kielipalvelujen kehittdmisessa selvitetddn sellaisten maahanmuuttajien
palveluun erikoistuneiden palvelupaikkojen perustamista, joissa tydskentelee
kieli- ja kulttuuritaitoisia kelalaisia.

7 Syrjintaan puuttuminen

Syrjinta voi ilmeta seka valittomana etta valillisena syrjintang, joka vaatii erityista
syrjinndn tunnistamista. Valiton syrjinta tarkoittaa sitd, ettd henkil6a kohdellaan
avoimen eriarvoisesti. Asiakaspalvelussa syrjintaa voi olla esimerkiksi se, etta
asiakkaalta pyydetdan hianen etnisen taustansa vuoksi selvityksid enemman tai
vahemman kuin muilta. Valillinen syrjinta tarkoittaa tilannetta, jossa henkil6 joutuu
epaedulliseen asemaan muihin ndhden ndenndisesti puolueettoman saannoksen, ohjeen
tai kdytannon vuoksi ilman, ettd toiminnalle on olemassa hyvaksyttavaa perustetta.

Tahaton syrjinta tai tietimattomyys syrjivasta kohtelusta ei poista sen lainvastaisuutta.
Ketdaan ei myodskain saa asettaa epdedulliseen asemaan tai kohdella siten, ettd hanelle
koituu kielteisid seurauksia sen vuoksi, ettd hdn on ryhtynyt toimenpiteisiin
yhdenvertaisuuden turvaamiseksi. Tama laissa sdddetty vastatoimien kielto koskee
asiakaspalvelussa esimerkiksi asiakkaita, jotka esimerkiksi ovat valittaneet tai
kannelleet syrjinndsta.

Syrjinnan tai vastatoimien kohteeksi joutuneella on oikeus saada hyvitys silta
viranomaiselta, joka on lain vastaisesti syrjinyt hanta tai kohdistanut haneen
vastatoimia. Hyvityksen saaminen ei estd saamasta korvausta vahingonkorvauslain tai
muun lain mukaan.

Seka toimihenkildiden ettd asiakkaiden on tarvittaessa voitava puuttua syrjintaan.
Vastuu syrjintdtapausten selvittdmisesta kuuluu esimiehille. Esimiehen vastuulla on
toimia aktiivisesti puuttumalla seka valittomaan etta valilliseen syrjintaan.

Tavoitteet ja toimenpiteet

¢ Sitoudumme toimimaan yhdenvertaisesti asiakaspalvelussa. Ohjaamme ja
neuvomme asiakasta tilanteen selvittdmiseksi, jos syntyy epailys syrjivasta
kohtelusta asiakaspalvelussa. Huomioimme nama asiat myos palveluneuvojien
koulutuksessa.

8 Seuranta ja arviointi

Yhdenvertaisuuden toteutumista tarkastellaan ja sen edistimista seurataan
suunnitelmallisesti. Tavoitteet, toimenpiteet ja seuranta -taulukkoa paivitetdan
vuosittain. Yhtaaltd seurataan yhdenvertaisuussuunnitelmassa esitettyjen
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toimenpiteiden toteutumista ja toisaalta Kelan toimintaa yleisesti yhdenvertaisuuden
nakokulmasta.

Seurannan perusteella ryhdytdan tarvittaviin toimenpiteisiin ja tarkistetaan
yhdenvertaisuussuunnitelma myds uusien kehittamiskohteiden osalta.

Tavoitteet ja toimenpiteet

o Keraamme tietoa yhdenvertaisuuden toteutumisesta. Uusien
kehittamiskohteiden kartoittamiseksi keratdan suunnitelmallisesti tietoa
yhdenvertaisuudesta asiakastyytyvaisyysindeksin avulla.

e Seuraamme yhdenvertaisuuden kehitysta. Yhdenvertaisuuden kehittymista
seurataan asiakastyytyvaisyysindeksilld vuosittain. Asiakkaiden kokemuksia
yhdenvertaisuuden toteutumisesta seurataan myos asiakaspalautteiden kautta.

e Selvitimme mahdollista vilillista syrjintaa. Selvitetddn mahdollisen vilillisen
syrjinndn esiintymista Kelan toiminnassa mm. tutkimuksen keinoin.

Yhdenvertaisuuden toteuttamiseksi ryhdytaan naiden selvitysten perusteella
tarvittaviin toimenpiteisiin.

Yhdenvertaisuussuunnitelmasta viestitdan niin Kelan toimihenkiléille kuin asiakkaille
erillisen viestintdsuunnitelman mukaan. Asiakaspalvelussa tydskenteleville Kelan
toimihenkil6ille on laadittu yhdenvertaisuussuunnitelmaa koskeva asiakaspalvelun
ohje, jolla varmistetaan suunnitelman mukainen toimintatapa asiakaspalvelussa.
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9 Liitteet

Liite 1. Tilannekartoitus

Yhdenvertaisuussuunnitelmassa nykytilannetta on kartoitettu kahdella Kelan
asiakastyytyvaisyysindeksin kysymykselld: 1) Kela kohtelee asiakkaita tasapuolisesti
(perustele). 2) Kelan kanssa asioiminen on helppoa ja vaivatonta. Lisdksi kdytdssa on
avovastaus. Vertailuaineistoa oli kdytettavissa vuodesta 2015, josta lahtien kartoitus on
toteutettu sadnnollisesti (kuvio).

Erinomaisesti 10
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Huonosti O

Syksy 2015,  Kevat 2016,  Syksy 2016,  Kevat 2017,  Syksy 2017,
n=492 n=494 n=492 n=492 n=492

Kelan palautejirjestelmasta ei ole ollut saatavissa suoraa raporttia, jossa luokitteluna
olisi ollut kdytetty yhdenvertaisuutta. Vuoden 2018 alusta lukien palautejarjestelmadn
on tulossa yhdeksi luokitteluperusteeksi myos yhdenvertaisuuden seuraaminen.
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Liite 2.Tavoitteet, toimenpiteet ja seuranta

Tavoite

Yhdenvertaisuuden
varmistaminen sote- ja
maakuntauudistuksessa

Selkedn ja
ymmadrrettivin Kielen
kadyttiminen

Maahanmuuttajien
yhdenvertaisuuden
edistiminen

Esteettomyyden
varmistaminen

Saavutettavuuden
varmistaminen

Tyontekijoiden riittavan
ja oikean osaamisen
varmistaminen
yhdenvertaisuusasioissa

Kelan toiminnassa
nollatoleranssi
syrjinndlle
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Toimenpide

Hanke on perustettu ja
siind on huomioitu
yhdenvertaisuus

- Kkirjeiden ja
lomakkeiden
uudistustyo

- selkokieliset
materiaalit

- palveluneuvojien
kielitaidon
ylldpitdminen ja
kehittdminen

esim. IHH-pilottiin
osallistuminen

Esteettomyytta
kehitetddn
palvelupisteissa ja
ilmenevat puutteet
korjataan.

EU:n
saavutettavuusdirektiivin
toimeenpano Kelan

verkkopalveluissa
(2018-)

Yhdenvertaisuusohjeen
paivittaminen

Riittava ja oikea aikainen
syrjintaan puuttuminen

Aikataulu

Jatkuva

Jatkuva

Pilotti
8/2018

Jatkuva

Projektin
aikataulu
8.1.2018-
23.12.2020

Kevat 2018

Jatkuva

Vastuutahot
sote-asioiden
muutosjohtaja, Kelan
johto

Viestinti, kielenhuolto,

etuuspalvelut,
asiakkuuspalvelut

Padkaupunkiseudun
asiakaspalveluyksikko

Tilapalvelut

Kehittdmispalvelut

Asiakkuuksien
suunnitteluyksikko

Esimiehet



