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PAAKIRJOITUS

Hyva kumppanuus

auttaa yhteista asiakasta

Kelassa on meneillddn monia uudistuksia. Uutta strategiaa vieddan kdytdnt6on useitten
laajojen hankkeitten avulla. Kerromme niistd tdssa Sosiaalivakuutuksen numerossa.

ela ei voi kehittdd toimintaansa yksin, vaan tarvi-
taan yhteisty6td asiakkaitten ja yhteistyokumppa-
neitten kanssa. Seuraamme tarkasti asiakaspalau-
tetta, toteutamme erilaisia tutkimuksia, joissa asi-
akkaat saavat kertoa mielipiteensd Kelan palve-
luista, ja kuulemme asiakkaita
asiakasraadeissa. Asiakkaat ovat mukana myos
kehittamassa esimerkiksi hakulomakkeita se-
ka kirje- ja paatostekstejd, kun testaamme uu-
distuksia asiakasryhmissd. Viestinnan uudis-
tuksista jarjestetddn myos asiakastestausta.

Yhteistyokumppaneittemme kantoja olem-
me kyselleet vihemman kuin asiakkaitten, ai-
nakin systemaattisesti. Sithen ei ole ollut help-
pokiéyttoistd tyokalua. Yhteistyokumppanit
ovat kuitenkin tdrked tietoldhde etenkin sil-
loin, kun heilld ja Kelalla on yhteisid asiak-
kaita. Kun yhteinen prosessi kehitetadn su-
juvammaksi, siitd hyotyvat kaikki osapuolet.

Niin kuin padjohtaja Liisa Hysséld kolumnissaan toteaa, toivom-
me yhteistyokumppaneiltamme kommentteja siitd, olemmeko me-
nossa oikeaan suuntaan. Kommentteja voi antaa tavatessa mutta
nyt myds internetsivuillamme, joille on tehty yhteistydkumppa-
nien kdytt6on oma palautelomake.

Kelan yhteistydbkumppaneita ovat muun muassa ldakarit, sosiaa-
lityontekijat, apteekit, oppilaitokset, kuntoutuslaitokset, eldkelai-
tokset, TE-toimistot, kuljetuspalvelujen tuottajat ja lukuisat viran-
omaiset. Kelan toiminta prosessiensa kehittamiseksi ei riitd, vaan

Sairauspdivdraha-
kaytantoon tulevg .

muutos vaatii ent/sta“

tiiviimpdd yhteistyota

kaikilta osapuolilta.

tarvitaan yhteisten prosessien kehittdmisté ja rajapintojen hiomis-
ta sellaisiksi, ettéd yhteiset asiakkaamme saavat tarvitsemansa pal-
velut mahdollisimman helposti ja nopeasti.

Yksi loistava esimerkki yhteistyostd on suorakorvausmenettely.
Kuinka moni endi muistaakaan, miten ennen piti hakea Kelas-
ta korvaukset ladkeostoista ja ldakédrinpalkki-
osta? Nyt kaikki sujuu niin katevasti, ettei asi-
akas vilttamattd edes tiedd kayttavinsd Kelan
palvelua. InTo-palvelupiste ja yhteispalvelu ovat
myo6s hyvid esimerkkejd viranomaisten yhteis-
tyostd, jonka soisi laajenevan edelleen.

Sairauspdivdarahakdytdnnén muuttuminen
kesdkuussa 2012 vaatii entistd parempaa yh-
teisty6td sairastuneen henkilon, hdnen tyénan-
tajansa ja tyGterveyshuollon sekd Kelan vilille.
Jos yhteisty0 ei toimi, sairauspédivdrahan mak-
su katkeaa 90 sairauspdivarahapdivin jalkeen.
Uudistuksen tavoitteena on parantaa mahdol-
lisuutta puuttua pitkittyvain tyokyvyttomyy-
teen ajoissa. Tarkoitus on hyvd, mutta onnistuminen edellyttas,
ettd kaikki tahot tuntevat asian ja puhaltavat samaan hiileen. On-
neksi on vield puoli vuotta aikaa tiedottaa asiasta ja valmistautua
muutokseen tyopaikoilla. B

Seija Kauppinen
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LYHYESTI

Asiakas tietaa

Kela kerad aktiivisesti tietoa asiakkaiden kokemuksista palvelujensa kehittaimiseen.

uluneen syksyn aikana Kela on

ottanut asiakkaat mukaan palve-

lun kehittimiseen uusilla tavoilla.

Tietoa asiakkaiden kokemuksista
ja tarpeista on koottu aiemmin esimerkiksi
asiakasraatien avulla.

“Tieto asiakkaiden tarpeista on Kelalle
hyvin arvokasta. Kelan uudessa strategias-
sa korostuu asiakaslahtoisyys entisestdan’,
kertoo etuusjohtaja Anne Neimala Kelasta.

Kelassa yksinkertaistetaan parhaillaan
kirjeitd, paatoksid ja hakemuslomakkei-
ta. Téssd tyossd on hyodynnetty asiakas-
tietoa, jota on kerdtty muun muassa verk-
kokeskusteluissa sekd fokusryhméhaas-
tatteluissa.

Kelassa kehitetdan myos asiakkuudenhal-
lintaa. Kela haluaa tietdd, milld tavoin mis-
sidkin eldmantilanteessa oleva asiakas ha-
luaa asioida. Kenelle tarjotaan ajanvaraus-
ta, ja kuka hyGtyy eniten hyvin toimivista
verkkopalveluista?

Tadtéd varten asiakkailta on kerétty tietoa
seitseméssd keskustelutilaisuudessa. Niihin
kutsuttiin eri eliméntilanteissa olevia asi-
akkaita, kuten eldkeldisid, opiskelijoita tai
tyottomid eri puolilta Suomea.

“Olimme iloisia keskustelun avoimuudes-
ta ja asiakkaiden innokkuudesta kertoa eld-
mantilanteestaan ja kokemuksistaan. Asi-
akkaat puolestaan kiittivit mahdollisuudes-
ta vaikuttaa’, Neimala kertoo.

“Saimme yksityiskohtaisia ideoita, jois-
ta osa on helposti vietdvissd kdytantoon.
Tarkedd oli saada myos tietoa siitd, mitka
prosessin osat eivit toimi sekd vahvistus-
ta siihen, ettd parhaillaan Kelassa kehitet-
tavit asiat ovat asiakkaiden ndkokulmas-
takin oikeita”

Neimala kertoo, ett tilaisuuksiin osallis-
tui henkil6ité, joilla on taustalla myos vai-
keita eldmantilanteita.

”Kriisin aikana voimavarat ovat vahissd,
ja asioinnin pitdisi olla mahdollisimman
helppoa. Viranomaisten pitdisi l6ytda tés-
sd yhteinen tavoitetila” B

Satu Kontiainen
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LYHYESTI

Asioi
helposti

#lan fuet
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ASTAKASPALVELU
Asioi helposti -kampanja
jatkuu koko vuoden

KELAN PALVELU PELAA verkossa, puheli-
messa ja ajanvarauksella. Eri palvelutapo-
ja mainostava kampanja nakyy ja kuuluu
tammikuusta alkaen ostoskeskuksissa, ap-
teekeissa, radiossa ja verkossa sekd Kelan
toimistoissa ja yhteispalvelupisteissd kaut-
ta maan.

Kampanjan tavoitteena on lisdtd verkko-
asioinnin suosiota. Viime vuonna hake-
muksista 17 % tehtiin verkossa. Tand vuon-
na tavoitteena on nostaa sahkoisten hake-
musten osuus 30 %:iin.

Lisaksi markkinoidaan ajanvarauspalve-
lua niille asiakkaille, joiden Kela-asioita on
vaikea saada kerralla kuntoon ja eldmanti-
lanne vaatii enemman selvittelya.

TIETOJARJESTELMAT

EU-maiden sahkoinen
tiedonvaihto viivastyy

EU-MAIDEN SOSIAALITURVALAITOSTEN VA-
LISEN tietoliikenteen oli madra siahkoistyé
toukokuussa 2012, mutta nyt siirtymaéai-
kaa on pidennetty vuoden 2014 huhtikuun
loppuun. Tavoitteena on tehostaa eri mai-
den laitosten tietojenvaihtoa ja yhteistyota.

EU/ETA-alueella ja Sveitsissd on yhteen-
sd noin 15 000 sosiaaliturvalaitosta, joiden
on tarkoitus kytkeytya EESSI-jarjestelmadn
siirtyméajan kuluessa (EESSI = Electronic
Exchange of Social Security Information).
Huhtikuun lopussa 2014 tulisi kaikkien ja-
senvaltioiden kaikkien sosiaaliturvalaitos-
ten olla kytkeytyneend EESSIin.

ETUUDET

Muutoksia Kelan
etuuksiin vuonna 2012

TYOTTOMYYSETUUKSIEN MAARIA KORO-
TETTIIN. Vuonna 2012 tdysimddrdinen
peruspdiviraha ja tyomarkkinatuki ovat
31,36 e/pv. Madra siséltaa indeksikorotuk-
sen. Korotus merkitsee noin 120 euroa li-
sda kuukaudessa. Lisaksi raamisopimus tuo
mukanaan helpotuksia tyottomyysturvan
sovitteluun ja lomautustilanteisiin.

YLEISEN ASUMISTUEN TULORAJOJA nos-
tettiin vastaavasti 120 eurolla kuukaudes-
sa. Ndin tdyttd peruspdivirahaa tai tyo-
markkinatukea saava yksin asuva henki-
16 saa vastedeskin tulojen puolesta tayttd
asumistukea.

LAAKEKUSTANNUSTEN VUOTUINEN OMA-
VASTUU nousi 700,92 euroon kalenterivuo-
dessa. Laakkeiden vuotuinen omavastuu,
ns. ladkekatto, on asiakkaan vuoden aika-
na maksama osuus korvattavien ladkkei-
den hinnasta. Vuotuisen omavastuuosuu-
den téytyttyd asiakas maksaa jokaisesta
korvattavasta ladkkeestd 1,50 euroa.

ELATUSTUKI JA ELATUSAPU nousivat
3,57 %. Elinkustannusindeksiin sidottu ela-
tustuki on vuoden 2012 alusta 147,96 euroa
lapsesta kuukaudessa. Elatusvelvollisen tu-
lee maksaa 3,57 prosentilla korotettua ela-
tusapua 1.1.2012 alkaen.

ELATUSAPUVELAN MAKSUVAPAUTUKSEN
TULORAJA vuonna 2012 on 1044 e/kk, ja té-
té tulorajaa korotetaan 261 eurolla jokais-
ta elatusvelvollisen alaikdistd lasta kohti lu-
kuun ottamatta lapsia, joille on my6nnet-
ty elatustuki.

ASLAK-KURSSEJA ON VUODESTA 2012 al-
kaen kahdentyyppisid. Aikaisempien pit-
kikestoisten kurssien rinnalla voidaan
jarjestdd lyhyempid, 10-12 vuorokau-
den kursseja. Kurssiin kuuluu alkujakso,
kurssijakso(t), yhteistyopéiva ja loppujak-
so. Lisdksi on mahdollisuus jéarjestad yksi
tyopaikkakéynti. Kurssi toteutetaan kah-
deksan kuukauden sisilld sen alkamisesta.

NARKOLEPSIAA SAIRASTAVILLE LAPSILLE
januorille jarjestetdan sopeutumisvalmen-
nuskursseja.

Kursseja jarjestetdan alustavasti arvioiden
noin 70 kuntoutujalle, ja niihin kéytetdan
noin miljoona euroa. Palvelun toteuttajak-
si on valittu kilpailutuksen jilkeen Kyyh-
kyla Oy Mikkelistd. Ensimmaiset sopeutu-
misvalmennuskurssit alkavat helmikuussa.

KANSANELAKEINDEKSIIN SIDOTTUJA
ETUUKSIA korotettiin 3,8 %. Kansaneld-
ke, takuueléke, perhe-eldke, rintamalisit,
vammaistuet, lapsilisd, lastenhoidon tuet ja
sairausvakuutuksen vihimmadispéivarahat
nousivat tammikuussa indeksikorotuksen
verran. Yksin asuvan, pelkéstdan kansan-
elakettd saavan henkilon elake nousi 22,17
euroa eli 586,46 eurosta 608,63 euroon kuu-
kaudessa. Tdysi takuueldke nousi 25,99 eu-
roa eli 713,73 euroon kuukaudessa.

ETUUDET

Sairauspdivdraha
katkolla 9o paivan
jalkeen

TYOTERVEYSLAAKARIN ON 1.6.2012 alka-
en arvioitava tyontekijan jiljelld oleva ty6-
kyky, jos tyokyvyttomyys pitkittyy. Tyonte-
kijan tulee toimittaa Kelalle lausunto tyo-
kyvystdan ja mahdollisuuksistaan jatkaa
tyOssd viimeistddn, kun sairauspéivarahaa
on maksettu 90 arkipaivalta.

Jotta Kela saisi ajoissa tiedon pitkittyvista
sairauspoissaoloista, sairauspéivirahaa pi-
tad hakea nykyisen neljan kuukauden si-
jasta kahden kuukauden kuluessa tyoky-
vyttomyyden alkamisesta. Tyonantajan oli-
si ilmoitettava tyontekijan sairauspoissa-
olosta tyoterveyshuoltoon viimeistdan siind
vaiheessa, kun poissaolo on jatkunut kuu-
kauden. Lisdksi tyonantajan on selvitettd-
vd yhdessa tyontekijin ja tyoterveyshuol-
lon kanssa tyontekijan mahdollisuudet jat-
kaa tyGssa.

Tavoitteena on parantaa mahdollisuuk-
sia puuttua pitkittyviin tyokyvyttomyyksiin
riittdvan varhain. Menettely tukisi tyoky-
vyn palautumista ja helpottaisi tyontekijan
paluuta tydhon sairauspoissaolon jilkeen.

UUTTA

OIWA otettiin
kayttoon marraskuussa

KELA OTTI MARRASKUUSSA kayttoon uu-
den OIWA-tietojdrjestelmén. Se kokoaa yh-
teen tiedot asiakkaan saamista tuista ja yh-
teydenpidosta Kelan kanssa. Uudistus pa-
rantaa asiakaspalvelua ja ratkaisujen nope-
utta, mutta saattaa alkuvaiheessa hidastaa
palvelua ja hakemusten kisittelya.

Kelan toimihenkil6 saa jarjestelméan ansi-
oista jatkossa nopeasti kokonaiskuvan asi-
akkaan tilanteesta. Alkuvaiheessa kdytetdan
rinnan uutta ja vanhaa jérjestelmad, mika
voi hidastaa tyoskentelyd. Tavoitteena on
siirtdd kaikki asiakastiedot vanhasta jirjes-
telmastd uuteen mahdollisimman nopeasti.
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KUMPPANI

Palstalla Kelan yhteistyokumppanit kertovat ty6staan ja lahettavat terveisia Kelaan.

.Nl'lk-:x{;u.

Taksitilausten valitys selvisi alkuruuhkasta

Toimistopdidllikké Minna Gron, Savon Taksidata Oy

”KELAN TAKSIMATKOJEN SUORAKORVAUS
kaynnistyi Pohjois-Savossa vuosi sitten. H-
hetken ldhestyminen jannitti niin kovasti,
ettd torkuin edeltdvan yon makuupussissa
toimiston lattialla.

Suorakorvausjérjestelmassd asiakas tilaa
taksimatkan keskitetystd puhelinnumeros-
ta. Hin voi tilata kaikki tiedossaan olevat
matkat terveydenhuoltoon seuraavien kah-
den viikon ajalle.

Vaikka olimme valmistautuneet hyvin,
puheluiden tulva yllatti. Naytti siltd, ettd
kaikki tilasivat kyytejd heti ensimmadisend
paivana. Asiakkaat tekivit myos kysymyk-
sid, joihin emme osanneet vield vastata. On-

neksi paikalla oli kelalaisia antamassa taus-
tatukea. Koska kaikki oli uutta vilittéjille,
takseille ja asiakkaille, puhelut venyivat ja
linjat menivét tukkoon.

Ensimmadisend péivind emme vield pys-
tyneet yhdisteleméan asiakkaiden kuljetuk-
sia sairaalasta kotiin péin. T4sté syystd va-
paat autot loppuivat ja tilaukset viivastyivat.
Jarjestelmd aiheutti myds omat murheen-
sa: kaikki autot eivit vield osanneet kuita-
ta kyytid vastaanotetuksi, jolloin asiakkaal-
le saattoi lahted kaksi autoa. Ensimmainen
péivé tuntui meidén vilittdjistimme kak-
sinkertaiselta uudelta vuodelta. Siitd kuiten-
kin selvittiin, ja tilanne tasaantui nopeasti.

Talla hetkella tilauspuhelu kestda keski-
madrin 2 minuuttia, ja puheluun vastataan
reilussa puolessa minuutissa. Matkojen yh-
distelyn ansiosta ajokilometreja kertyy vuo-
sittain ldhes miljoona vihemmin verrat-
tuna siihen, ettd kaikki tekisivdt matkan-
sa yksin.

Viime marraskuussa vélitykseemme siir-
tyiviat my6s Pohjois-Karjalan sairaanhoito-
piirin Kela-kyydit. Nyt ty6 oli jo tuttua ja
isoilta yllatyksilta véltyttiin” m

Heini Lehikoinen

Lue lisaa » www.kela.fi/matkakorvaus
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LYHYESTI

MERKKIPAIVAT

InTo-palvelupiste
taytti 3 vuotta

SUOMEEN TOIHIN TULEVIA maahanmuutta-
jia palvelevan InTo-palvelupisteen asiakas-
kunta on vaihteleva: Suomeen ty6hon ha-
keutuvat IT-, rakennus- ja ravintola-am-
mattilaiset, Kansallisoopperan vierailevat
tanssijat, pizzayrittdjan avukseen pyytamat
maanmiehet ja asettautumista helpottavia
relocation-palveluita tarjoavat yritykset.

Kolmen toimintavuoden aikana InTo-pal-
velupisteessd Kampissa on laitettu vireille
miltei 12 000 tyontekijan verotukseen ja so-
siaaliturvaan liittyvit asiat. Lisaksi yli 1 000
asiakasta on ohjattu siahkopostilla oikean
tiedon ldhteille. InTon asiakasmaérét ovat
kasvaneet tasaisesti.

- InTo Finland -palvelupiste perustettiin,
koska Kela ja Verohallinto pitivat alkuvai-
heen ohjausta vélttamattomana. Nyt yh-
den luukun periaatteella toimivaa palve-
lupistetta voidaan pitdd asettautumispal-
veluiden pioneerina koko Suomessa. Pa-
rasta olisi, ettd kaikki alkuvaiheen palvelut
olisivat saatavissa yhdestd osoitteesta, ker-
toi Liisa Hyssald.

Kela ja Verohallinto ovat valtakunnalli-
sia toimijoita, jotka voivat tarjota palvelu-
jaan yli kuntarajojen. Tulevaisuudessa In-
Ton palveluja on mahdollista tarjota etdpal-
veluna padkaupunkiseudun ulkopuolelle.

UUTTA

Elatustukea voi
hakea verkossa

LAPSIPERHEIDEN VERKKOPALVELUT TAY-
DENTYIVAT. Myds Kelan maksamaa ela-
tustukea voi nyt hakea verkossa. Verkossa
hakeminen on helpompaa kuin paperilo-
makkeella, silld palvelu kysyy vain tarvitta-
vat tiedot. Palvelu tarkistaa, ettd tarvittavat
kohdat on téytetty, ennen kuin se padstdd
hakemuksessa eteenpéin.

Kela maksaa lasta hoitavalle vanhemmalle
elatustukea, jos elatusvelvollinen ei ole mak-
sanut elatusapua tai se on Kelan elatustukea
pienempi elatusvelvollisen taloudellisen ti-
lanteen takia. Elatustukea saa myds van-
hempi, jonka lapsen isyyttd ei ole vahvis-
tettu sekd vanhempi, joka adoptoi lapsen
ilman puolisoa. Elatustukea saa yli 66 000
perhettd, ja hakemuksia tulee Kelaan vuo-
sittain noin 33 000.

Verkossa ei voi hakea maksuvapautusta
elatusapuvelasta, vaan sitd haetaan paperi-
lomakkeella.

Lue lisdad » www.kela.fi/asiointi

MERKKIPAIVAT - Viranomaisten pitiisi tarjota palvelujaan paljon enemmén yhden luukun
periaatteella, muistuttivat Kelan pdajohtaja Liisa Hysséla ja Verohallinnon pédjohtaja Mirjami
Laitinen vieraillessaan InTo-palvelupisteen 3-vuotispdivilld.

UUTTA

Oma Kela-neuvoja
sairaille ja vammaisille

KELA KOKEILEE PITKAAIKAISSAIRAIDEN ja
vammaisten lasten ja aikuisten palvelussa
uutta palvelumallia. Asiakkaat saavat hen-
kilokohtaisen Kela-neuvojan, joka ottaa ko-
konaisvaltaisesti vastuuta asiakkaan neu-
vonnasta ja etuuksista.

Kokeilu on kdynnissd 1.12.2011-
31.5.2012 Eteld-Karjalan, Eteld-Pohjan-
maan, Lapin, Tampereen ja Keski-Uuden-
maan vakuutuspiireissa.

Erityisesti kiinnitetdan huomiota vam-
mais- ja kuntoutusetuuksien ksittelyyn.
Yhteistyossd muiden asiakkaan tilantee-
seen vaikuttavien toimijoiden kanssa etsi-
tadn ratkaisuja palvelun turvaamiseksi sil-
loin, jos Kela joutuu hylkddmaén asiakkaan
hakemuksen.

Kokeilun aikana asiakas voi soittaa suo-
raan henkil6kohtaiselle Kela-neuvojalleen
ennalta sovittuina palveluaikoina.

TUTKIMUS

Vaikeavammaiset
eivat saa kuntoutusta
yhdenvertaisesti

VAIKEAVAMMAISTEN KUNTOUTUS ON kytketty
lainsdaddannossd Kelan myontdmain vam-
mais- ja hoitotukeen. Se aiheuttaa ongel-
mia asiakkaille.

Saadakseen Kelan jirjestimad kuntou-
tusta vaikeavammaisen henkilon tulee ol-
la alle 65-vuotias ja hinen tulee saada vi-
hintdan korotettua alle 16-vuotiaan vam-

maistukea, korotettua 16 vuotta tiyttineen
vammaistukea tai eldkettd saavan korotet-
tua hoitotukea.

Kelan tutkimusosaston selvityksen mu-
kaan kytkentd on johtanut toimintamalliin,
jossa ikd ja tyokyky madrittavat oikeutta vai-
keavammaisen kuntoutukseen tavalla, joka
ei liene lain alkuperdinen tavoite.

Vain noin 10 % Kelan vaikeavammaisten
kuntoutusta saaneista kuuluvat aktiiviseen
tyovoimaan, ja merkittivé osa lapsena vai-
keavammaisten kuntoutusta saaneista me-
nettdd tdimén oikeuden viimeistadn téaytet-
tyddn 16 vuotta.

Lue lisaa » Autti-Ramo |, Faurie M ja Sakslin M.
Vaikeavammaisten kuntoutuksen jarjestamisvel-
vollisuus Suomessa. Aihetta lainsdadannon muu-
toksiin? Kela, Sosiaali- ja terveysturvan selosteita
79, 2011. www.kela.fi/tutkimus > Julkaisut

UUTTA

Tekstari muistuttaa
asumistuen liitteista

KELA LAHETTAAYLEISTA asumistukea verkos-
sa hakeneille tekstiviestilld muistutuksen,
jos hakemuksen liitteet ovat unohtuneet.

Yleisen asumistuen hakemus joudutaan
melko usein hylkddmain siksi, ettd siitd
puuttuu tarvittavia liitteitd. Uudessa palve-
lussa viesti ldhetetddn asiakkaalle, jos liitteet
eivit ole tulleet Kelaan 7 paivassa hakemuk-
sen vastaanottamisesta.

Muistutusviesti lahetetddn tekstiviestil-
14 tai sahkopostitse tai molemmilla. Tieto-
turvan vuoksi puuttuvien liitteiden nimia
ei mainita. Asiakas antaa luvan viestin 13-
hettdmiseen verkkohakemuksen Yhteen-
veto-ndytolld.
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Uutiskirje palvelee
sidosryhmia

KELA TARJOAA TANA vuonna medialle,
tyonantajille ja Kelan kansainvélisid asioi-
ta seuraaville yhteistyokumppaneille uu-
tiskirjepalvelua.

Medialle tehddén kerran kuukaudes-
sa taustoittava uutiskirje, jossa nostetaan
esille mm. tuoreita tilastoja ja ajankohtai-
sia tutkimuksia.

Tyo6nantajille tarjotaan vuosikellon mu-
kaista tietoa, jotta Kela-asiat tulevat hoi-
dettua oikeaan aikaan. Kv-info taas koko-
aa yhteen sosiaaliturvan ajankohtaiset asi-
at kansainvalisestd nakokulmasta.

— Uutiskirjeessd voidaan kertoa asioista,
jotka eivit sellaisinaan kdy esimerkiksi tie-
dotteen aiheeksi, kertoo Kelan verkkovies-
tinnéin kehittimispaillikké Marika Leed.

Tilaa haluamasi uutiskirje sahkdpostiisi osoittees-
sa » www.kela.fi/uutiskirje

UUTTA
Viestinnan
suuntaa viilattiin

VIIME VUONNA KELASSA selviteltiin viestin-
nén tulevaisuuden suuntaa ja painopistei-
td. Tyon pohjaksi haastateltiin sekd kelalai-
sia ettd sidosryhmien edustajia.

Nyt Viestinndn suunta 2015 -ohjelma on
valmis, ja korvaa aikaisemman viestintést-
rategian.

KOMMENTTI

MEDIASSA

Ohjelma madrittdd viisi painopistealuetta
Kelan viestinnille: yhteiskunnallinen kes-
kustelu, tydyhteisoviestintd, asiakasviestin-
td, sidosryhméviestintd ja maineen hallinta.
Perusperiaate on sama kuin ennen: “Kaik-
ki kelalaiset osallistuvat viestinnén toteut-
tamiseen noudattaen periaatetta: Joka tun-
tee asian, tiedottaa siitd”

Lue lisaa »www.kela.fi /viestinta

VERKOSSA
Terveystilastot
kiinnostavat

KELASTO ELI KELAN tilastotietokanta jul-
kaistiin kela.fi-sivuilla syyskuussa 2010 kai-
kille avoimena tieto-kantana. Ensimmaisen
vuoden aikana raporttien ajokertoja kertyi
yhteensd 27 400 ja kayttokertoja 11 000.
Kymmenen eniten kdytetyn raportin osuus
kaikesta kiytostd on puolet.

Eniten kayttdjid kiinnostavat sairauteen
ja terveyteen liittyvat raportit. Kelastossa
on talla hetkelld 74 raporttia.

Lue lisaa » www.kela.fi/kelasto

KOULUTUS
Kuumia perunoita
toimittajille

KELA JARJESTAA SOSIAALITURVAN kuu-
mat perunat 2012 -tilaisuuksia toimitta-
jille heti alkuvuodesta. Taustatilaisuuksis-
sa kisitelldan ajankohtaisia aiheita, kuten
mikd muuttuu sosiaaliturvassa tdnd vuon-
na ja miten Kelan organisaatio ja palvelut
uudistuvat lahivuosina. Kuumia perunoita
tarjoillaan medialle Turussa 23.1., Oulus-
sa 6.2. ja Kuopiossa 13.2. Ilmoittautumiset
sahkopostilla viestinta@kela.fi

Lue lisaa swww.kela.fi/tapahtumat

VERKOSSA

Kelaston TOP 10

RAPORTTIEN AJOKERRAT 1.9.2010 - 30.11.2011

1.  Terveyspuntarin kansantaudit 3507
2. Kunnan osarahoittama tyomarkkinatuki 3266
3. Terveyspuntarin sairastavuusindeksi 2954
4. Kelan etuuksien saajat ja maksetut etuudet 2143
5. Madratyimmat (10) ladkeryhmit 2063
6. Ladkekorvausten saajat ja reseptitiedot 1967
7. Voimassa olevat alkaneet ja pddttyneet ladkekorvausoikeudet 1956
8.  Terveyspuntarin kartat 1128
9.  Sairaanhoitokorvausten saajat / Matkat 1053
10. Kelan tyottomyysturvaetuuksien saajat ja maksetut etuudet 925

Muuttuva Kela

ISO LAIVA KAANTYY hitaasti, mutta kun
se kadntyy, sitd on ldhes mahdoton py-
sdyttda. ..

Loppuvuonna 75 vuotta tayttavassa Ke-
lassa muutos on ollut pysyvid. Lahes vuo-
sittain toteutamme hiki hatussa eri etuuk-
sien muutoksia ja otamme vastaan uusia
tehtdvid. Osa naistd vaatii suuria muu-

toksia kasittelyjarjestelmiin seka henki-
16ston tietotaitoihin. Asiakaskunta, asi-
ointitavat ja asiakkaan odotukset muut-
tuvat. Hallinnon ja organisaation on vas-
tattava niihin.

Yli 35-vuotisen Kela-urani aikana
etuuskisittely on muuttunut paperin pyo-
rittelystd lahes sahkoiseksi. 1970-luvul-
la eldkeratkaisut koodattiin paperille ja
naputeltiin sitten paatteelle. 1990-luvun
puolivilissd Kela avasi omat internetsi-
vut. 2000-luvun alussa hakemukset vie-
tiin sahkoiseen asiakirjahallintaan. Toi-
td tasataan, etuuksia ja puhelinpalvelua
hoidetaan valtakunnallisesti.

Asiakas voi hakea monia etuuksia ver-
kossa. Padtos ei silti aukene hanelle yh-
tddn paremmin kuin ennenkiin, jos
etuuden perusteet jadvit epaselviksi.
Etuuslainsdddannon yksinkertaistamisen

liséksi tarvitaan lomakkeiden, kirjeiden
ja padtosten, asiakaspalvelun ja -viestin-
nén selkeyttimistd. Koko Kela on muu-
toksessa mukana.

Tyontekijoille jatkuva muutos voi olla
stressaavaa, kun johtaminen ja organi-
saatio menevit aika ajoin uusiksi. Kar-
simdttomat odottavat nopeaa kdannos-
td, kun taas vastarannan kiisket pyrkivit
pitimaan laivaa paikoillaan. Ydintehtiva
voi hukkua myllerryksessa.

Muuttuva Kela tarvitsee selkeén strategi-
an, jota noudattaa. Se pitdd myos viedd lapi
koko organisaation, jotta se tuo toivottu-
ja tuloksia. Nyt muutosstrategiat on koot-
tu yhteisen “katon” alle. Tavoite on asetet-
tu, ja laivan kdantyminen on alkanut.

Hilkka Nakari
Kirjoittaja on Kelan tiedottaja.
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KOLUMNI

Kohti uutta Kelaa

Meneillddn on suuri muutos Kelan toiminnassa. Kaikki apu ja tuki yhteistyokumppaneilta

on tarpeen ja tervetullutta.

elan strategia on uudistunut, ja nyt olemme vie-
madssd sitd kdytant66n monen kunnianhimoisen
uudistushankkeen avulla. Meneillddn on suuri
muutos Kelan toiminnassa.
Toiminta-ajatuksemme on edelleen vanha tut-
tu ”Eldmissd mukana - muutoksissa tukena”. Vi-
sio sen sijaan on uusi. Sen mukaan Kela tar-
joaa parasta palvelua, sosiaalista turvaa ja eld-
mdn voimaa.

Strategiamme ja meneillddn olevat uudis-
tushankkeet tahtddvit siihen, ettd parannam-
me asiakaspalveluamme, kehitimme Kelaa hy-
vinvoivaksi ja moderniksi tyoyhteisoksi ja kan-
namme entistakin paremmin vastuumme sosi-
aaliturvan tuottajana. Uuden strategian ja sitd
toteuttavien hankkeiden kokonaisuutta kut-
summe nimelld "Kohti uutta Kelaa”. On tér-
keds, ettei strategia jaa korulauseiksi vaan na-
kyy myds arjen tasolla asiakkaillemme ja yh-
teistydkumppaneillemme.

TAVOITTEENAMME ON, ETTA asiointi Kelassa on mahdollisimman
helppoa, olemme kitevisti tavoitettavissa ja parannamme palve-
lutapojamme. Naihin tavoitteisiin tdhdatddn uudistamalla etuus-
kasittelyjarjestelmat, kehittdmailld asiakkuudenhallintaa ja proses-
seja sekd selkeyttamalld hakemuslomakkeita, kirjeitd ja padtoksia.
Néma uudistushankkeet ovat jo kdynnissa.

Asiakkaitten tarpeet ovat erilaisia. Yksi yhteinen tekija niissd on
se, ettd halutaan mutkatonta asiointia. Ei turhia kysymyksié sei-
koista, joiden jo pitiisi olla Kelan tiedossa, ei liikaa lisaselvityksid,
ei monenkertaista tarkistamista. Tahén tarvitaan yhteistyokump-
paneittemme apua ja prosessien kehittamistd muuallakin kuin Ke-
lassa. Esimerkiksi ladkarintodistuksia joudumme perdaméan pa-
perilla niin kauan kuin emme saa niita sdhkoisina.

Palveluverkkoa kehittamalld varmistamme, ettd asiakas saa pal-

»Ei turhia kysymyksid
seikoista,
joiden jo pitdisi olla
Kelan tiedossa,

ei liikaa lisdselvityks@,
ei monenkertaista
tarkistamista.

velua parhaiten tilanteeseen sopivaa kanavaa myG6ten mutta samal-
la Kelan ja koko kansantaloutemme kannalta tehokkaasti ja talou-
dellisesti. Asiakas voi valita itse palvelukanavan, mutta pyrimme
sithen, ettd yksinkertaisimmat asiat olisi helppoa hoitaa verkossa,
kirjeitse tai puhelimitse. Monimutkaisissa tilanteissa tarjoamme
mahdollisuuden varata aika toimistoon tai puhelinkeskusteluun,
jolloin asioita voidaan puida rauhallisessa ym-
péristossd keskustellen. Ajanvarauksesta voi jo
nyt sopia toimistossa tai puhelinneuvonnassa.
Piakkoin asiakas voi tehdd ajanvarauksen in-
ternetsivuillammekin.

MITA SITTEN TARKOITTAA, ettd Kela on vastuul-
linen sosiaaliturvan tuottaja? Ainakin sitd, et-
td tuotamme tietoa péittéjille, teemme aloit-
teita sosiaaliturvan parantamiseksi ja kuulem-
me sidosryhmidmme, toimimme laadukkaasti
ja tehokkaasti emmekd tarpeettomasti kuor-
mita ymparistdamme. Mitd enemman asioi-
ta hoidetaan verkossa tai puhelimitse, sitd va-
hemmaén tdytyy matkustaa toimistoon, tdyttdd paperilomakkei-
ta ja postittaa niitd edestakaisin. Asioinnin helpottaminen sdis-
tdd my0Os ymparistod.

Téassd lehdessd kerromme Kelan toiminnan uudistumisesta eri-
tyisesti sinulle, joka edustat yhteistyokumppaneitamme. Sosiaa-
livakuutushan on Kelan sidosryhmille tarkoitettu julkaisu. Toi-
vomme kommenttejasi siitd, olemmeko matkalla oikeaan suun-
taan. Tarvitsemme sinun tukeasi ja ideoitasi yhteisten asiakkait-
temme palvelun parantamisessa. B

Liisa Hyssala
Kirjoittaja on Kelan pddjohtaja.

Tutustu uuteen strategiaan ja osallistu yhteistyokumppaneillemme
suunnattuun palautekyselyyn verkossa www.kela.fi/strategia.
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tarinoiden z
talossa

Kelan toimistoissa tyontekijat ovat suomalaisen arjen asiantuntijoita.
Tyonantajana Kela on kuin aviopuoliso keski-idn kriisissa: luotettava
ja turvallinen, mutta voimakkaasti uudistuva.

TEKSTI Laura Kosonen KUVAT Juuso Noronkoski







pua, mitd mi teen?” Kun
asiakas avaa keskustelun
Kelan tiskilla talla repliikil-
14, palveluneuvoja Jonna
Nissinen tietdd, ettd edes-
sd on haaste. Nissisen tehtdvé on kartoittaa
asiakkaan eldmintilanne ja selvittdd, mité
Kela voisi hinelle tarjota. Palveluneuvojan
tdytyy tuntea kaikki Kelan etuudet ja nii-
den myontiamisperusteet yleiselld tasolla.
Neuvoton asiakas saattaa olla hadissdan
ja ahdistunut. "Kurjinta on silloin, kun asi-
akkaalla on hatd, mutta Kela ei voi tarjota
apua. Silloin ohjaan asiakkaan muualle, esi-
merkiksi sosiaalivirastoon tai TE-toimis-
toon”, sanoo Myyrmden toimistossa Van-
taalla tyoskentelevé Nissinen.
Asiakaspalvelija kuulee Kelassa monen-
laisia eldméntarinoita. Nissinen kohtaa tis-
killd asiakkaan, mutta asiakasta vastassa on
jarjestelmd. Joskus turhautuneisuus ry6p-
sdhtdd tyontekijad kohtaan niin, etta tiskil-
le asennetulle turvalasille on tarvetta. On-

)

neksi asiakaspalvelija saa my0s positiivis-
ta palautetta.

“Palkitsevinta on, kun vihaisena tullut
asiakas ldhteekin hyvilla mielelld pois”, Nis-
sinen sanoo. "Tatd tyotd tehdddn omalla
persoonalla ja tunteella”

Kayttojarjestelma uudisti ajattelun
Jonna Nissinen kokee, ettd hian on autta-
misammatissa. Tavoitteena on 1oytad jo-
kaiselle ihmiselle hanen tilanteeseensa par-
haat ratkaisut.

Samaa mieltd on myds asiakassihteeri
Minna Rissanen, etuuskisittelija Myyr-
méen toimiston eldketiimistd. Rissanen te-
kee péitoksid kaikista Kelan myontdmis-
ta elakkeistd.

”Eldmén koko kirjo on tdilld”, Rissanen
sanoo ja osoittaa tietokonettaan tydhuo-
neensa nurkassa. Etuuskasittelijéiden tyo-
poydit eivdt endd téyty paperipinoista, vaan
kaikki hakemukset liitteineen tulevat késit-
telijoille sdahkoisesti. Eldkepddtds on mo-

nimutkaisen palapelin lopputulos. Ty6 on
haastavaa seka sisallollisesti ettd teknisesti.

“Olen ollut talossa kolme vuotta. Nyt voin
siirtyd vahitellen vaikeampiin tapauksiin,
mutta opittavaa on vield paljon’, Rissanen
$anoo.

Tietotekniikan opettelu vie oman aikan-
sa. Marraskuun alussa Kelassa siirryttiin
kéyttaman uutta tietojarjestelmdd. Nissi-
nen ja Rissanen kuvailevat, kuinka aivot
taytyy ohjelmoida uudelleen piivittdiseen
tyontekoon.

”Ty6n ajatus ja tekemisen rytmi muuttui-
vat taysin, Minna Rissanen kuvailee. Eldke-
tyossd kaytetadn talla hetkelld rinnakkain
kahta eri tietojarjestelméa.

“Asiakaspalvelua uusi jarjestelma helpot-
taa ja sujuvoittaa’, Jonna Nissinen kehuu.

Verkkoasiointi kehittyy ldhivuosina
Rissanen ja Nissinen kuvailevat tydnanta-
jaansa kuin esimerkillistd aviomiesté: Kela
on luotettava ja turvallinen.
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Jonna Nissinen (ylh.) tydskentelee
Myyrmden toimistossa palveluneuvojana.
Minna Rissanen kdsittelee eldkehakemuksia.

“Ja taytyy todeta, ettd nykyisin myds to-
della uudistuva’, Rissanen lisdd. Niin kuin
pitkdssd avioliitossa, myos Kelassa kump-
panin muuttuminen tuo suhteeseen seki
haasteita ettd uudenlaista draivia.

Viime vuosi oli Myyrméen eldketiimille
raskas. Kevddn aikana tuli voimaan takuue-
ldke. Lisaksi koko Suomen perhe-eldkkei-
den regressipaitokset tulivat hoidettaviksi
Myyrmien Kelassa (regressi = perintapaa-
tokset). Tiimi loi itse tyGtapansa. “Olen ai-
dosti ylped siitd, miten saimme homman
pyoriméin’, Minna Rissanen iloitsee.

Jonna Nissinen kuvailee, ettd asiakaspal-
velu vaatii jatkuvaa oman osaamisen pai-
vittamistd. Uusia ohjeistuksia ja lakimuu-
toksia tulee usein. Yha useampi Kelan asia-
kas jattad hakemuksensa sahkoisesti, mutta

Jonnan tyopaiva

8.15 Paiva alkaa aamukahvilla ja tydvali-
neiden herattelemiselld alkavaan paivaan.
Keskustellaan pdivan etenemisesta tydto-
vereiden kanssa.

8.30 Palvelupaallikko tulee pyytamaan
kaikki paikalla olevat palveluneuvojat pika-
palaveriin. Aiheena on mystery shopping
-tutkimuksen tulokset. Palaute on onneksi
hyvaa, vaikka kehitettavaakin [oytyy.

9.00 Toimisto aukeaa , aamu on rauhalli-
nen. Tyofysioterapeutti tulee tarkistamaan
tydpisteiden ergonomian ja antaa vinkkeja
hyvén tydasennon loytamiseen.

10.30 Ensimmadinen ruokavuoro lahtee
sydmaan. Talla viikolla olen ensimmaisessa
vuorossa, ja kollegani Katrin kanssa lah-
demme kiinalaiseen ravintolaan.

11.15 Lounaan jalkeen asiakkaita on
aamuun verrattuna selkedsti enemman.
Joku palveluneuvojista kdy silloin talloin
“aulaamassa” eli tarjoamassa apuaan
nopeissa asioissa vuoronumeroaan odotta-
ville asiakkaille.

14.00 Pdivakahvin jalkeen on yleensa

uusi ruuhka-aika. Omaa asiakaspalveluani
hidastaa ongelma jarjestelmaan kirjautu-
misessa. Soitan asiakaspalvelun IT-tukeen,
ja homma hoituu kuntoon. Asiakkaiden
asiat liittyvat Kelan etuuksiin laidasta lai-
taan: paatoksien selventamistd, maksutie-
tojen kyselemistd, todistusten pyytamista,
hakemuksien jattamistd ja epdselvien koh-
tien selittamista.

16.00 Toimisto suljetaan, ja sisdlle ehtineet
asiakkaat palvellaan loppuun. Mietin, etta
olipas mukava pdiva, vaikkakin hieman
hektinen. Asiakaskohtaamisista jai positii-
vinen mieli, ja koen onnistuneeni tydssani.
Tandan lahden viimeisena toimistosta,
joten sammutan valot ja lukitsen ovet.

Minnan tyopaiva

Toissa hiukan ennen klo 8:aa. Mukillinen kah-
via, jotta ldhden kayntiin ja sitten hommiin:
8.00-10.45 Olen "aputyttond” tekemdssa
ajopdivaa odottamassa olleita kansanelak-
keen tarkistuksia, jotka kuuluvat perhe-ela-
keregressin piiriin. Ajopdivafiilis on hieman
hektinen, silld on tarkedd, ettd saamme
kaiken tehdyksi pdivan aikana.
10.45-11.30 Regressivaatimusten faksa-
usta tyoeldkelaitoksiin ja muun regressi-
paatoksista tulevan jalkityon, mm. skanna-
uksen ja seurantatoiden. hoitamista.

11.30 Vatsa vaatii taydennysta sisuksiin,
joten lahden lounaalle. Tanaan lahiravinto-
lassa on tarjolla kalaa.

12.15 Aloitan tydvuorolistan mukaisen tyén
eli regressipostin hoitamisen. Vastailen
sahkoposteihin, faksaan regressin ennak-
koilmoituksia tydelakelaitoksiin ja hoidan
maksupalvelusta tulleita toimeksiantotoita.
13.00 Ohjelmassa olisi taukojumppa,
mutta se jaa tanaan valiin.

13.45 Kahvilla taukotilassa kay melkoinen
pulina, ja ajatustenvaihtoa on yhden jos
toisenkin kanssa.

14.00 Tiimipalaverissa pohdimme, etta
uusi kayttojarjestelma Oiwa aiheuttaa
haastetta eldketydn kuvioihin. Yhdessa tut-
kimme prosessiohjetta ja koitamme saada
kaytantod toimivaksi. Kasittelemme myds
haastavia eldketapauksia, joiden ratkaise-
miseksi tarvitaan apua lain tai ohjeen tul-
kintaan seka tekniikkaan. Tunti ei riitd,
joten palaveri vendhtaa hieman.

15.20 Jatkan toimeksiantotdiden tekoa.
16.15 On aika l&hted kotiin. Pdiva oli aika
hektinen, mutta mukavan vaihteleva. Koti-
matkalla tyoasiat unohtuvat vahitellen.
Kotona kahden teinityton ditia odottavat
uudet haasteet.
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tietoturvasyista liitteet tiytyy edelleen toi-
mittaa paperilla — toistaiseksi.

Léhivuosina Kela kehittdd voimakkaasti
verkkoasiointia, silld odotettavissa on, et-
td toimistoasiointi vdhenee ja verkkoasi-
ointi kasvaa. Tilld hetkelld Kelalla on ym-
pari Suomen 218
toimistoa. Kelalai-
sia on yli 6 000, ja
henkil6ston keski-
iké oli viime vuon-
na 46,7 vuotta.

Mitéd Kelan kent-
tatyontekijit sitten muuttaisivat omassa
tydssddn? Kysymys vetdd Jonna Nissisen
ja Minna Rissasen hiljaiseksi, mutta sitten
Nissinen keksii:

“Muuttaisin lait sellaisiksi, ettd asiakkaan
olisi niitd helpompi ymmaértd ja my6s mei-
dén yksinkertaisempaa tehdé paatoksid.”

Rissanen on samaa mieltd, ja niin taitaa
olla suurin osa asiakkaista ja lakeja sdata-
vistd poliitikoistakin. Yksittéisia asioita uu-
distamalla kokonaisuutta on hankala saada
toimivaksi, silld sosiaalivakuutusjéarjestelma
on rakentunut vuosikymmenten kuluessa.
Ehka suurin tulevaisuuden haaste on saa-
da etuuspaletti vastaamaan tdmén péivin
tarpeita — tyoelimd, eldiméantavat ja asiak-
kaiden tarpeet ovat muuttuneet.

Kelalaisten keski-ika
on 46,7 vuotta.

Urapolkua kulkemassa

Minna Rissanen toivoo, ettd uudistustyos-
sd pidettdisiin mielessd, miten tyo tehddan
kentalla.

“Asioinnista pyritddn tekemddn asiak-
kaalle mahdollisimman sujuvaa. Se on hy-
va tavoite, mutta
olisi tarkedd miettid
my0s, miten tyon-
tekijdt voivat tarjo-
ta asiakkaalle hyvén
palvelun”

Nissinen ja Rissa-
nen kokevat, ettd Kelan ty6organisaatios-
sa on viela turhaa hierarkiaa. Joskus tun-
tuu, ettd asiat voisi hoitaa yksinkertaisem-
minkin. Seuraavien kolmen vuoden aika-
na Kelan henkil6stostrategian tavoitteena
on sparrata Kelasta “yhdessé tekemisen ja
kehittymisen huipputydpaikka”

Minna Rissasen ja Jonna Nissisen mieles-
td péivittaiseen tyohon tuovat mielekkyytta
hallinnan tunne ja hyva tydporukka. Ela-
ketiimissd sovitaan etukdteen tyotehtavit
kullekin viikolle. Henkilokohtainen vuo-
sittainen tulostavoite aikatauluttaa tyon-
tekoa. Minna Rissasen mielesté tavoitteet
ovat padosin realistiset.

*Tykkéddn tehdd toitd rivakalla tahdilla.
Huolellisuus taytyy silti sailyttad, silld vir-

heet ovat hyvin ikévia asiakkaille - Kelan
rahoja odotellaan.”

Jos joku tiimildisistd joutuu olemaan pit-
kéan poissa, tyotaakka tuntuu toisilla, sil-
14 paatoksid tekemidn ei voi palkata keik-
katyolaisia.

Jonna Nissiselle stressid tydssa aiheuttaa
ajoittainen kiire. Myyrméen toimisto on
Vantaan vilkkain. Nissinen on vasta ty6-
uransa alussa. Hinen mielestddn Kela voi
tarjota mielenkiintoisen urapolun.

”Viiden vuoden kuluttua nden itseni Ke-
lassa, ehkd esimiestehtavissi. Kun tyokoke-
mus ja elimédnkokemus téstd kasvavat, ha-
luan lisad vastuuta ja haasteita”

My6s Minna Rissanen tuntee olevansa
oikeassa paikassa. Pankki- ja hoitoaloilla
tyoskennellyt ldhihoitaja saa kdyttaa Kelassa
monipuolisesti ongelmanratkaisukykyaan.

”Olen vasta polkuni alussa. Nden itseni
viiden vuoden kuluttua tdssd tiimissd, ja
silloin olen jo tosi pro’, Rissanen nauraa.

Sité paitsi tyolld on selked tarkoitus - ih-
misten palveleminen. Silld voimalla Min-
na Rissanen tarttuu tyShuoneessaan jélleen
uuteen elaméntarinaan. Ja sen vuoksi Jon-
na Nissinen sanoo asiakkaalle heti terveh-
timisen jalkeen: ”Kuinka voin auttaa?” B

Mika mielestasi on tarkeinta Kelan uudessa strategiassa?

Vastaamassa nelja Kelan hallituksen jasenta.

Rauno Thalainen

Johtaja, Pirkanmaan
sairaanhoitopiiri

Piddn tarkeand, etta strategi-
assa tunnistetaan kansalaisten
eriarvoistumisen kehitys ja sen
tuoma haaste Kelalle. Strate-
gia korostaa sellaisten ratkai-
sujen etsimistd, jotka tukevat
myonteiselld tavalla kansalais-
ten hyvinvointia eri elaman-
tilanteissa. Kelan on oltava
myos henkilostolle mielen-
kiintoinen, kehittyva ja uusia
haasteita tarjoava tyopaikka.

Elli Aaltonen

Ylijohtaja, AVI

Tarkeintda on onnistua yhteis-
kunnallisessa vaikuttavuu-
dessa eli siind, miten Kelan
palvelut onnistuvat paranta-
maan kansalaisten hyvinvoin-
tia. Tahan liittyy myds entista
parempi palvelukyky, palvelun
yhtendisyys ja nopeus seka
padtosten ymmarrettavyys.
Lahivuosina Kelassa toteute-
taan prosessijohtaminen ja iso
Arkki-hanke, joissa asiakasna-
kokulma on keskeinen.

Katja Veirto
Sosiaaliasioiden paallikko,
SAK

Strategiassa on tarkeintd asia-

kasnakokulman korostaminen.

Tarkedad on myds se, ettd stra-
tegia on tiivis ja selked. Tal-
[6in toimintaa on helppoa pei-
lata siihen.

Timo Sipild

Johtaja, MTK

“Eldmassd mukana — muu-
toksissa tukena” kertoo
minusta asian ytimen: halu-
amme kehittda Kelaa asiakas-
ldhtoisesti ja asiakkaan tar-
peet entista paremmin huo-
mioiden.

Satu Kontiainen
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LUOTTAMUS YHTEISKUNNALLISIIN INSTITUUTIOIHIN VUOSINA 2009-2011
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Luottamusta herattava Kela?

MIKKO NIEMELA
Johtava tutkija
Kelan tutkimusosasto

LUOTTAMUS ERI MUODOISSAAN on usei-
den tutkimusten mukaan erityisen vahvaa
Pohjoismaissa. Tétd on selitetty verrattain
pienilla tuloeroilla, protestanttisella perin-
teelld, maiden vauraudella, etniselld yhte-
neviisyydelld seké hyvilld hallinnolla. Tut-
kimukset ovat lisdksi osoittaneet, ettd hy-
vinvointijarjestelmien luonteella on yhte-
ys luottamukseen.

Kelan tutkimusosaston TNS Gallupilla
teettdmien kansalaiskyselyjen mukaan suo-
malaisten luottamus erilaisiin yhteiskun-
nallisiin instituutioihin vaihtelee huomat-
tavasti sen mukaan, misté instituutiosta on
kyse (kuvio). Yli 80 % suomalaisista luottaa
paljon tai erittdin paljon poliisiin ja puolus-
tusvoimiin. Heikointa luottamus on puoles-
taan poliittisia instituutioita — eduskuntaa,
hallitusta ja puolueita — kohtaan.

Kela sijoittuu eri instituutioiden vertai-
lussa kolmanneksi — hieman vajaat 80 %
vastaajista luottaa Kelaan paljon tai erit-
tdin paljon. Institutionaalisen luottamuksen
keskikastissa ovat julkinen terveydenhuol-
to, tuomioistuimet, kirkot seka sosiaalitur-
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vajarjestelma. Vuosien 2009 ja 2011 vélinen
vertailu osoittaa lisaksi, ettd kovinkaan suu-
ria muutoksia luottamuksessa ei ole tapah-
tunut. Maan hallituksen luottamuksen ro-
mahtaminenkin on selitettdvissa silld, ettd
vuoden 2011 kysely ajoittui kesakuulle, jol-
loin hallitusta oltiin vasta muodostamassa.

Luottamusta Kelaan voidaan pyrkii selit-
tdmédn joko yksilotason demografisilla ja
sosioekonomisilla tekijoilld tai Kelaan, sen
etuuksiin ja toimeenpanoon liittyvilla teki-
joilld. Kelaan luotetaan varsin paljon kaikis-
sa védestoryhmissd. Yksilotason tekijoistd
sukupuoli, ikd, koulutus, tulot tai tydmark-
kina-asema eivit ole tilastollisesti merkit-
sevissd yhteydessd luottamuksen kanssa.
Myo6skdan puoluekannatuksella tai sillé,
missd pdin Suomea ja minkd tyyppisessd
kunnassa vastaaja asuu, ei ole merkitysta.

Luottamus vaihtelee kuitenkin eri sosioe-
konomisten asemien valilla. Y1i 90 % maan-
viljelijoistd luottaa Kelaan paljon tai erit-
tain paljon. Myds opiskelijoiden luottamus
on keskiméaraistd korkeampaa. Kela herét-
tad sen sijaan vahiten luottamusta yrittaji-
en keskuudessa. Silti yrittdjistakin yli 60 %
luottaa Kelaan.

Kelassa tavalla tai toisella asioineiden
luottamus on hieman korkeampaa kuin nii-
den, jotka eivit ole asioineet Kelassa. Tama
yhteys ei kuitenkaan ole tilastollisesti mer-
kitsevd. Myos silld, mité etuutta tai palvelua
asiointi koskee, on pieni merkitys.

70 80 90 100

Keskimaaraistd enemmain Kelaan luotta-
vat ne, joiden asiointi koski sairaanhoito-
korvauksia, lapsiperheiden etuuksia, opin-
toetuuksia, kuntoutusta sekd Kela-korttia
tai eurooppalaista sairaanhoitokorttia. Vas-
taavasti ne, joiden asiointi koski sairauspéi-
virahaa, Kelan eldkkeitd tai ty6ttomyyskor-
vauksia, luottavat keskimadraistd vaihem-
man Kelaan.

Naistd tilastollisesti merkitsevid eroja oli
kuitenkin vain sairaanhoitokorvauksilla ja
Kelan elakkeilld. Luottamuksella ei ole yh-
teyttd sithen, mitéd palvelukanavaa asiakas
Kiytti.

Toimeenpannessaan etuuksia Kela ei pys-
ty vaikuttamaan niiden tasoon ja saamisen
ehtoihin. ei ole kitsas eikd liian antelias, eikd
se jaa etuuksia lilan 16ysin tai tiukin perus-
tein. Ndistd asioista paattavat lainsaatajat.

Etuuksien riittdvyys on kuitenkin yhtey-
dessi Kelaa koskevaan luottamukseen. 87 %
niistd Kelassa asioineista, joiden mieles-
td heiddn saamansa tuki oli riittavad, luot-
taa Kelaan paljon tai erittdin paljon. Luot-
tamus Kelaan putoaa kuitenkin yli 10 pro-
senttiyksikkod, jos tuen taso oli riittdma-
tontd tai asiakas ei saanut tukea lainkaan.

Tulosten valossa tuntuu kiistaméttomal-
td, ettd myos Kelan aktiivinen osallistumi-
nen toimeentuloturvasta kéytyyn keskus-
teluun ja huolehtiminen etuuksien tason
riittdvyydestd on sen intressien kannalta
myonteistd toimintaa. B
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Kela helpottaa
etuuksien
hakemista

Kelan uusi strategia painottaa asiakasndkokulmaa ja asioinnin laadun
kehittamistd. Konkreettisia askelia valittuun suuntaan otetaan jo tdnd
vuonna. Lomakkeista muokataan selkeampid ja puhelinasiointia ja
asioiden hoitamista verkossa parannetaan.

TEKSTI Hanna Moilanen kUvITUS Vesa Sammalisto Kuva Nana Uitto
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udistuva Kela ymmartdd strategiansa mukaan asi-
akastaan sekd kehittdd asioinnin laatua ja tehok-
kuutta. Kelan omalle henkilostélle annetussa lu-
pauksessa korostuvat yhdessa tekeminen, kehitty-
minen ja hyvinvointi.

Strategia ei ole jadmassd sanahelindksi, vaan ke-
hittdmisohjelmat ovat jo kdynnistyneet. Uudistustyosséd edetddn
samanaikaisesti usealla rintamalla, koska keskendén hyvinkin eri-
laisia asiakkaita on paljon.

Perijaatteessa me kaikki Suomessa asuvat olemme Kelan asiak-
kaita jossain vaiheessa elamddmme. My6s ulkomailla asuvat voi-
vat kuulua Suomen sosiaaliturvan piiriin ja saada Kelalta etuuksia.

Kelan toimistoverkon karsiminen luo osaltaan paineita lisaté seki
sahkoisté ettd puhelinasiointia. Konkreet-
tisten tavoitteiden taustalta heijastuu pyr-
kimys laajempaan toimintakulttuurin muu-
tokseen. Tahin asti aloite asioiden hoitoon
on tullut asiakkaalta. Nyt pohditaan, voisi-
vatko Kelan tyontekijit ottaa yhteyttd asi-
akkaaseen entistd useammin.

Tavoitteena on my6s vahentad hakemus-
ten liitteiden ja lisdselvitysten maarad. Ta-
mi edellyttad tiedostettua luottamista asi-
akkaisiin ja heiddn antamiinsa tietoihin.

Asiakkaat testaavat uudet lomakkeet

Selvityksen mukaan yli kolmasosa Kelan asiakkaista ei osaa téyt-
tad nykyisia lomakkeita ilman tukea. Tdmé ruuhkauttaa asiakas-
palvelua, koska ihmiset soittavat tai tulevat toimistoon pyytdmain
apua lomakkeiden tayttdmiseen.

Seuraavan kolmen vuoden aikana lomakkeet uudistetaan téysin.
Urakka on melkoinen, koska hakulomakkeita on 250. Kun téhén
lisatadn eri kieliversiot, pddstdan jo 600 erilaiseen lomakkeeseen.

“Kerdsimme palautetta asiakkailta siitd, mitka asiat ovat tuntu-
neet lomakkeissa vaikeilta. Muutokset on suunniteltu palautteen
pohjalta’, projektipéillikko Pirjo Tikka kertoo.

Uusien lomakkeiden kirjasinkoko on suurempi, niin ettd heik-
kondkoisempikin pystyy lukemaan niitd. Lomakkeiden raken-
netta ja otsikointia on selkeytetty. Vaikeaselkoisia Kelan terme-
ja karsitaan niin paljon kuin lainsddddnnon asettamissa rajois-
sa on mahdollista.

“Pyrimme my6s vihentdmédn sellaisia kysymyksid, joihin on

Yli kolmasosa
Kelan asiakkaista
ei 0saa tayttda
nykylomakkeita
ilman tukea.

vastaus valmiina joko Kelan omissa tietokannoissa tai saamme
vastauksen yhteistyoverkostojen kautta”, Tikka lisda.

Ensimmdisend uudistuvat yleisen asumistuen, sairauspdivara-
han ja kahden erilaisen vammaistuen lomakkeet, jotka otetaan
kayttoon portaittain timén vuoden aikana. Tavallisimmat lo-
makkeet saadaan péivitettyd uuteen muotoon vuoden 2013 lop-
puun mennessd.

”Kelan oma henkil6sté on ollut laajasti mukana lomakkeiden
kehittamistyGssd alusta asti. Lisdksi asiakkaat padsevit testaa-
maan uudet lomakkeet ennen niiden ottamista laajempaan kayt-
toon”, Tikka linjaa.

Toistaiseksi on kokeiltu kolmea erilaista testaustapaa. Ryhmémal-
lissa kuusi henkil6a tayttad lomaketta ja keskustelee samalla sen
tdytostd. Toinen testaus on pydrinyt inter-
netissi yhteisend keskusteluna, johon Kelan
tyontekija voi lisata kysymyksid. Kolman-
nessa mallissa yksittdinen testaaja tdyttda
lomaketta ja kertoo samalla ddneen, mil-
laisia ajatuksia héanelle heraa.

”Tavoitteena on myos vihentdd lomakkei-
ta, mutta tima voi olla haastavaa. Joskus on
helpompaa tayttad kaksi lyhyempdd loma-
ketta kuin yksi pitkd”, Tikka pohtii.

Selkeistd lomakkeista on hyotyd asiak-
kaan lisaksi myos Kelassa tehtéville ratkai-
sutyolle. Asiakas saa pdatoksen nopeammin, kun asia voidaan rat-
kaista ilman lisdselvityksid. Lisidksi asiakaspalvelussa voidaan kes-
kittyd monimutkaisempien kysymysten selvittelyyn rauhassa, kun
lomakkeiden tdyttoneuvonta ei vie niin paljon aikaa.

Asiat kuntoon puhelimessa

Takuueldkettd on voinut hakea suullisesti puhelinsoitolla viime
kevaistd lahtien. Noin viidennes kaikista takuuelakkeen ldhes
120 000 hakemuksesta on jatetty puhelimessa.

Kéytannossa asiakas soittaa Kelan yhteyskeskukseen, jossa pal-
veluneuvoja kysyy ja tdyttaa vastaukset hakulomakkeen kysymyk-
siin. Suunnitelman mukaan my6s vanhuuselidketta voi hakea pu-
helimella kevaasti alkaen.

Nyt pohditaan puhelinasioinnin laajentamista uusiin etuuksiin
ja asiakasryhmiin.

“Lopullista paatostd puhelinasioinnin piiriin tulevista palveluis-
ta ei ole vield tehty. Pyrimme kehittaméan puhelinasiointia erityi-
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Pirjo Tikalla (vas.), Jaana Carleniuksella
ja Heli Santamalalla on jokaisella oma
kehittamisprojekti mutta yhteinen tavoite:
vdhemman paperia, helpompaa asiointia.
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sesti niille asiakasryhmille, joille sahkéinen hakeminen ei eri syis-
td sovellu”, sanoo Elédke- ja toimeentuloturvaosaston etuuspaallik-
ko Heli Santamala.

Kaikilla ei ole taitoa, tahtoa tai varaa verkkoasiointiin. Lisak-
si verkkopalvelu vaatii tunnistautumisen pankkitunnuksilla. Jos
tunnukset puuttuvat, ei asiointi verkossa onnistu.

Tulevaisuudessa my6s Kelan tyontekijdt tarttuvat luuriin entis-
td useammin ja soittavat asiakkaalle. Esimerkiksi lapsen syntyma
vaikuttaa ruokakunnan kokoon ja sitd kautta asumistuen maa-
rdan. Perheilld on paljon muutakin mietittdvaa lapsen syntyméan
jalkeen, ja tuen tarkistus usein unohtuu.

:p

Parhaillaan kokeilussa on malli, jossa etuuskdsittelijd soittaa asi-
akkaalle, tarkistaa tilanteen ja tekee ratkaisun saman tien puhe-
limessa.

”Testaamme Kelan suunnalta tulevaa yhteydenottoa kahden kuu-
kauden ajan eri vakuutuspiireissi. Jos tulokset ovat hyvit, kaytan-
t6 laajennetaan koko maahan. Sen jdlkeen mietitddn, voisiko sa-
man toimintatavan ottaa kdytto6n muihinkin muutostilanteisiin’,
Santamala kertoo.

Lainsddddnto asettaa omat rajansa kehittdmistyolle. Esimerkiksi
ty6ttomyysturvaa taytyy lain mukaan hakea kirjallisesti.

Myés liitteet perille sahkoisesti

“Liitteiden ja yksityisviestien lahettiminen siahkoisesti Kelaan
onnistuu juhannukseen mennessd’, lupaa kehittdmispaallikko
Jaana Carlenius.

Téhan asti liitteet on pitanyt ldhettdd postissa, vaikka olisi jatta-
nyt hakemuksen verkkopalvelun kautta.

Samalla otetaan kéytto6n mahdollisuus ldhettdd vapaamuotoisia
viestejd suojatussa yhteydessd Kelaan. Kelan tyontekija vastaa la-
hetettyihin viesteihin myéhemmin puhelimitse. Tietoturvasyista
asiakas ei voi asioida Kelan kanssa normaalin sahkopostin kautta.

Tulevaisuudessa Kelan asiakas saa kdytto6nsd myos henkilokoh-
taisen sivun, jossa voi seurata omien hakemusten kasittelyd ja ete-
nemistd. Uudistukselle ei ole vield sovittu tarkempaa aikataulua.

“Toiveena on myos ollut, ettd sahkoisen hakemuksen perilletu-
losta voisi saada kuittauksen. Tulevaisuudessa vahvistus voisi tul-
la asiakkaan omalle sivulle tai miksei my6s tekstiviestilld”, Car-
lenius pohtii.

Keskusteluissa on my6s sahkoisen hakemuksen jattiminen toisen
henkilon puolesta. Asiakaspalautteessa on toivottu, ettd hakemuk-
sen voisi jattad esimerkiksi lapsen tai idkkadn omaisen nimissa.

“Tama taytyy selvittdd tarkkaan, ettd prosessi menee laillisesti
oikein, Carlenius muistuttaa.

Syksylld 2010 tehdyn selvityksen mukaan asiakkaat ovat melko
tyytyviisia Kelan verkkopalveluihin jo nyt. Valtaosa vastaajista pi-
taa verkkoasiointia helppona ja sujuvana kayttdd. Kaikkien vas-
taajien kouluarvosanojen keskiarvo oli 8. m

Uudistukset kaytannossa

Aino, 75, murehti etukateen, miten takuueldkkeen hakeminen
onnistuu. Kelan l[@himpaan toimipisteeseen on matkaa yli 40
kilometria. Julkista liikennetta ei seudulla enaa kulje, eika Ainolla
ole ajokorttia tai nettiyhteytta. Apu l6ytyi puhelinasioinnista. Aino
soitti Kelan puhelinpalveluun, jossa palveluneuvoja kyseli Ainon
elamantilanteesta. Hakulomake saatiin taytettyd rauhassa kes-
kustellen, ja Ainon eldkeasiat tulivat kuntoon.

Opettajan sijaisuuksia tekeva yksinhuoltaja Outi, 27, on sdan-
nollisesti kesdkuukaudet tydttomana. Han hakee kesdisin tyot-
tomyyskorvausta tyottomyyskassasta ja yleista asumistukea
Kelasta. Tahan asti Outi on tehnyt hakemuksen verkossa. Hake-
mukseen tarvittavat liitteet palkasta ja asuinkustannuksista Outi
on kuitenkin joutunut kopioimaan ja ldhettdmaan kirjekuoressa
postin kautta tai viemaan Kelan toimistoon. Kesasta 2012 alkaen
Outi voi lahettaa liitteet skannattuna suoraan verkon kautta.

Kelassa asioidaan vuosittain 3,1 miljoonaa kertaa toimistoissa
jayli 4 miljoonaa kertaa puhelimessa. Hakemista helpottamalla
asiakkaiden yhteydenottojen arvioidaan vahenevan noin 20 %.
Jos yksi asiointi kestaa keskimaarin viisi minuuttia, se tarkoit-
taa lahes 120 000 sddstyvaa tyétuntia vuodessa. Ainakin periaat-
teessa tama aika vapautuu muuhun asiakaspalveluun ja kehitta-
mistyohon.

Hanna Moilanen

Toimisto sai parhaan arvosanan

Kela tutkii vuosittain asiakkaiden asiointikokemuksia yhteis-
tydssa TNS Gallupin kanssa. Kesa-heindkuussa 2011 tehtiin noin
tuhat puhelinhaastattelua.

Kyselyn perusteella selvda enemmisto suomalaisista (61 %) on vii-
meisten 12 kuukauden aikana asioinut Kelan kanssa. Naiset, keski-
ikaiset, tyottomat ja pienituloiset ovat asioineet muita useammin.

Useimmiten Kelassa asioinnin syyna on ollut sairaanhoito-,
lddke- tai matkakorvaus (55 %). Yleisimmin asiakkaat saavat kor-
vauksen suoraan palveluntarjoajalta, esim. lddkariasemalta tai
apteekista (49 %). Kelan kanssa asioineista 44 % on kédynyt itse
toimistossa. Asiointi verkossa on melko yleista (29 %). Verkko-
asiointi on lisadantynyt etenkin ikdantyneimpien ryhmien keskuu-
dessa, ei nuorempien.

Arvosana-asteikolla 4—10 Kelan toiminta saa yleisarvosanaksi
751. Se on parempi kuin TE-toimiston, sosiaalitoimiston ja ter-
veyskeskuksen arvosana mutta heikompi kuin esimerkiksi aptee-
kin, oma pankin ja vakuutusyhtion. Yleisarvosana Kelassa asi-
oineiden keskuudessa (7,58) on korkeampi kuin niiden keskuu-
dessa, jotka eivét ole asioineet (7,39).

Eri palvelumuodoista parhaan arvosanan sai asiointi Kelan toi-
mistossa (8,08). Myos verkkopalvelut ja yhteispalvelupisteet sai-
vat ldhes kahdeksikon (7,92).

Kaksi viidesta (40 %) sanoo, etta Kelan etuuksien hakemi-
nen on vaivatonta. Aika moni (37 %) on kuitenkin painvastaista
mieltd asiasta. Elakeikdiset, nuoret alle 25-vuotiaat, opiskelijat
ja elakeldiset pitavat etuuksien hakemista keskimaaraa vaivatto-
mampana. Nuoret aikuiset, tyontekijat ja yrittdjat kokevat enem-
man hankaluuksia etuuksien hakemisessa.

Minna Latvala
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VASTAUKSIA

Miksi tietojarjestelmauudistus
kestdd 10 vuotta?

elan paitokset ratkaistaan 40:114

eri tietojarjestelmalld ja niihin liit-

tyvalld 90 tukijarjestelmalld. Kela

uudistaa kaikki jarjestelmdt Ar-
kiksi nimetyssd hankkeessa seuraavien
kymmenen vuoden aikana. Hankejohta-
ja Marjukka Turusen mukaan aikataulu
on haastava.

1 MITA JARJESTELMIA
UUDISTETAAN?
“Arkki-hankkeessa uudistetaan kaikki Ke-
lan etuustietojdrjestelmit, joilla ratkaisuja
tehdddn. Uudistuksen kohteena ovat esi-
merkiksi opintotuki-, vanhempainpéaiva-
raha- ja vammaisetuusjarjestelmat.
Uudistuksessa ovat mukana my6s lukui-
sat tukijarjestelmit, kuten takaisinperinta,
myonnettyjen etuuksien maksaminen ja
asiakkuudenhallinta?”

2 MIKSI UUDISTAMINEN KESTAA
10 VUOTTA?
”Jarjestelmien rakentaminen ja uudista-
minen kestdd niiden koosta riippuen 1-3
vuotta, joskus jopa 4 vuotta. Kun uudistet-
tavana on samanaikaisesti useita jarjestel-
mid, jopa 10 vuotta on erittdin haasteelli-
nen aikataulu. Esimerkiksi Norjassa pelkka
eldkejdrjestelmin uudistus kesti 6 vuotta.
Jarjestelmit sovitetaan uuteen tekniseen
arkkitehtuuriin, joka on monimutkainen
ja vaatii ohjelmien keskindistd integraatio-
ta. Alkuvaiheessa kuluu aikaa siithenkin, et-
td rakennetaan uudet toimintatavat, linja-
taan arkkitehtuuriasiat ja hiotaan menetel-
mit ja vélineet kuntoon?”

3 MITEN JARJESTELMAUUDISTUK-
SET NAKYVAT KELAN ASIAK-
KAILLE?
”Toimintamme vaikuttaa vuosittain miljoo-
nien suomalaisten arkeen, joten asioinnin
pitdd olla sujuvaa. Verkkopalveluista teh-
ddin uudistuksessa nykyista helppokayttoi-
semmat ja niihin liitetddn uusia toimintoja.
Uudistuksen ansiosta Kelan palvelu siis
paranee ja asiointi helpottuu. Automaation
lisdantyessd my0s ratkaisuajat lyhentyvit
eli asiakkaat saavat paitokset nopeammin.”

4 MITA TEETTE, JOS UUDET
JARJESTELMAT EIVAT TOIMI?
“Kelan jérjestelmien on toimittava, joten
emme voi ottaa huonosti toimivia kayttoon.
Testaamme jérjestelmét hyvin ja pilotoim-
me niitd ennen kéyttoonottoa.

Marjukka Turusen vetamd Arkki-hanke kdynnistyi virallisesti 1.1.2012, mutta hanketta on

valmisteltu ldhes kaksi vuotta.

Viime syksynd otimme kiytt66n uuden
jarjestelmén, joka kokoaa yhteen tiedot asi-
akkaan saamista tuista ja yhteydenpidos-
ta Kelan kanssa. Kdyttoonotto sujui hyvin,
vaikka kisittelijat joutuivat kdyttdmadn rin-
nan vanhaa ja uutta jarjestelmaa.

Rakennamme ydintoimintaamme liitty-
vat jarjestelmat lisidksi padsaantoisesti itse.
Meilld on palkkalistoillamme satoja rautai-
sia it-ammattilaisia.”

MIKSI ARKKI ON MUKANA

WDC-TEEMAVUODESSA?
“Helsinki yhdessd Espoon, Vantaan, Kau-
niaisten ja Lahden kanssa on maailman
design-pddkaupunki vuonna 2012. Ark-
ki-hanke koettiin WDC-hankkeessa mie-
lenkiintoiseksi, koska designissa ei ole ky-
se pelkéstadn tavaroiden muotoilusta vaan
myos palveluiden muotoilusta.

WDC-hanke tuo Arkille ndkyvyytta myos

kansallisesti ja kansainvilisesti. Arkki on
suurin Kelassa koskaan toteutettu tekno-
logian uudistamishanke ja mittakaavaltaan

WORLD
DESIGN
CAPITAL

HELSINKI
2012

myos kansainvilisesti huomattava. Vastaa-
vantyyppisti julkista toimijaa, joka hoitaa
keskitetysti koko maan sosiaaliturvan, ei
nimittdin maailmasta 16ydy.” m

Marika Leed
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Viistyville puheenjohtajalle Kela on asiantunteva tyon ja
toimeentulon puolustaja, joka ei kéy poliittista arvokeskustelua.

TEKSTI Jussi Forbom KuvAaT Annika S6derblom

elipekka Nummikoski ottaa toimittajan vastaan val-

tioneuvoston linnassa ja muuntuu padministerin val-

tiosihteeristd Kelan hallituksen puheenjohtajaksi. Tés-

sd roolissa hin on toiminut vuodesta 2008. Maalis-

kuussa hdn siirtyy RAY:n toimitusjohtajaksi ja luo-
puu samalla puheenjohtajuudesta.

Tuoreena puheenjohtajana hén kirjoitti tdhan lehteen kolumnin,
jossa totesi muun muassa ndin: “Sosiaalidlymystomme haluaa ra-
kentaa tulevaisuuden yhteiskuntaa, jossa hy-
vinvointimme perustuu yhd enemman muu-
hun kuin tyon tekemiseen ja yrittdimiseen. Sii-
néd menee téllaisella arkiajattelijalla haimmas-
tyksen sormi kummastuksen suuhun. Tama
dlymysto unohtaa yhden varsin olennaisen
seikan: mistd rahat?”

Hén sanoo kolumnin my6td havainneensa,
ettd Kelassakin on henkil6itd, jotka ajattele-
vat sosiaaliturvan kehittdmisen suunnasta toisin kuin hin. Hin
ei ole kuitenkaan muuttanut mielipidettddn tyon ja toimeentu-
lon suhteesta.

”Jos se hamartyy, yhteiskunnan kantokyky romahtaa. Niin ei voi
olla, ettd kaikille taataan toimeentulo esimerkiksi kansalaispalkal-
la ja sen lisdksi voi tehd t6itd. Etuudet tulevat mukaan vasta, kun
tyOstd saatava toimeentulo hairiintyy”

Asiantuntijuutta, ei arvovalintoja
Tyo6keskeinen pragmatismi luonnehtii myés Nummikosken tapaa
puhua Kelan yhteiskunnallisesta roolista.

"Kelan
kivijalka on
asiakaspalvelu.”

”Kelan kivijalka on nyt ja jatkossa asiakaspalvelu, ja olemassa-
olon oikeutuksemme on nimenomaan asiakassuhteen hoitami-
sessa. Panemme toimeen etuuksia koskevia lakeja.”

Kelan uudessa, vuosille 2012-2015 laaditussa strategiassa kui-
tenkin puhutaan Kelasta my6s yhteiskunnallisena vaikuttajana,
joka tuo lisdarvoa sosiaaliturvan kehittdmiseen.

Nummikoskelle tdma ei tarkoita arvovalintojen tekemista.

“Minun maailmankuvassani vaikuttaminen tarkoittaa asian-
tuntijuutta. Kela tarjoaa erittdin korkeatasois-
ta asiantuntijuutta sosiaaliturvan kehittdmi-
seen, eika siihen sisélly arvovalintoja. Vieras-
tan hyvin paljon sitd, mitd jotkut ajattelevat,
ettd Kelalla voisi olla sisalléllisempi ja ehka
poliittisempi rooli tai ettd se voisi ottaa arvo-
perusteisia kantoja siihen, miten sosiaalitur-
vaa tulee kehittda”

Hallituksen sisélld tastd puheenjohtajan mu-
kaan “selvasti ideologisesta kysymyksestd” on keskusteltu runsaas-
ti. Hin myontéa, ettd asiantuntijuuden rajoilla on harmaita alu-
eita. Padtoksid tehddédn aina tarjotun tiedon perusteella, ja siksi
asiantuntijuuden on usein uskottu olevan vaistamattd myos po-
liittista vaikuttamistyGta.

”Lain mukaan Kelalle kuuluu sosiaaliturvan kehittiminen. Mi-
ta se merKkitsee, sitéd ei kovin tarkkaan maéritelld. Ei ole siis niin-
kaan kyse siitd, mitd saa sanoa ja mité ei, vaan on organisaation
sisdinen oppimisprosessi pohtia, kumpaan suuntaan sen tulee it-
seddn kehittad, Nummikoski pohdiskelee.

Lahes samaan hengenvetoon hin johdattaa keskustelun siihen,
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millaisen johtopaatoksen hdn on tehnyt Kelan asemasta valtion-
hallinnossa.

“Minulle henkilokohtaisesti on hieman vieras se ajatus, ettd Ke-
lan kaltainen toimeenpanoelin on eduskunnan alainen laitos. Siind
roolissa, joka Kelalla mielesténi on, sen pitdisi olla ministerion, siis
varmaankin sosiaali- ja terveysministerion alainen keskusvirasto”

Nummikoski sanoo, ettd han nakisi laajemman ja ideologisem-
mankin keskustelun tésté asiasta hyvénd, vaikka ”jokainen ymmér-
taa, ettd se on kuuma peruna’”. Kelan hallituksen tehtéva ei kuiten-
kaan ole nostaa aihetta esiin, "vaan eduskunta olisi se oikea paikka”

Linjakkaita organisaatiouudistuksia

Nummikosken hallituksessa ei ole endé ollut mukana Kelan joh-
tajia, ja sen kaudella johtamisjarjestelmdd on uudistettu naky-
visti. Ylimpid johtajia oli vield 2000-luvun alussa kuusi, vuonna
2008 viisi, ja nyt enaéd kolme. Pddjohtaja Liisa Hyssild vastaa ko-
ko Kelan strategisesta suunnittelusta, operatiivisesta johtamisesta
ja kehittamisestd. Johtaja Helena Pesolan kontolla on niin sanot-
tu asiakassuhdeputki - hién siis vastaa siita, ettd Kela tekee oikei-
ta asioita oikealla tavalla lainsddddnnon noudattamisesta aina asi-
akkaan tilille saakka. Johtaja Mikael Forss puolestaan vastaa Ke-
lan sisdisistd palveluista.

”Téama oli hyvin linjakas muutos, ja hallituksella oli sen pohdin-
nassa keskeinen rooli”, puheenjohtaja sanoo.

Uudistus ei kuitenkaan ole vield paittynyt. Hallitus on linjan-
nut, ettd nykyinen keskushallinnosta, aluetoiminnoista ja vakuu-
tuspiireistd koostuva organisaatio muuttuu ldhitulevaisuudessa
kaksiportaiseksi.

”Taustalla on historiallinen muutos, jossa vakuutuspiirien maa-
rd on vihentynyt rajusti. Vuosituhannen alussa niitd oli ldhes sata,
ja nyt noin 25. Alueiden merKkitys ei ole endd yhtéd suuri kuin en-
nen, kun toiminta paikallistasolla on keskitetympdd.”

Kelan toimipaikkojen maérd on my6s vihentynyt viime vuosi-
en aikana, minkd Nummikoski kuitenkin liittd4 laajempaan toi-
mintatapojen muutokseen.

“Emme ole ulkoinen saareke, vaan samassa linjassa kuin pan-
kit tai verovirasto: ihmiset haluavat asioida kanssamme sahkai-
sesti, ja se muutos on jatkuvasti kdynnissd. Kyse ei kuitenkaan ole
tehostamisesta vaan siitd, ettd ihmiset itse muuttavat omaa kayt-
taytymistaan.

Mité palvelurakenteen muutos on tarkoittanut tyontekijoille?

“Toki tyGtehtavat muuttuvat, mutta kaikille taataan tyopaikka,
ja toisaalta eldkoitymistahan on myos paljon. Lakkauttaminen on
aina kipedd, mutta palaute on kylld ollut ymmartavaa”

Tehokkaan tunnollinen tyoyhteis6
Yksi strategian kolmesta painopisteestd on, ettd “Kelan toiminta
on yhteiskunnallisesti vaikuttavaa ja sosiaalisesti, ekologisesti ja
taloudellisesti kestdvda”. Nummikoski liittad
tdmén ennen kaikkea hyvddn tyonantajuu-
teen. Kun tyontekijoitd on 6 000, on arkisten
toimintatapojen oltava sellaisia, ettd ne kesta-
vit monisyisen tarkastelun. Téssd on hdnestd
my®s onnistuttu. Asiakaspalveluhenkil6t jak-
savat olla vahvoja vaikeissakin tilanteissa, jois-
sa ihminen kokee, ettd Kela ei halua myontéa
hénelle etuutta.

Puheenjohtaja haluaakin osoittaa tyontekijoille suuren kiitoksen.

”Kesken oman hallituskauteni iski ennennidkematon taloustaan-
tuma, joka nakyi vélittomasti asiakasmédrien valtavana lisddnty-
misend. Reagoimme siihen antamalla asiakaspalveluun lisda re-
sursseja. Kykenimme néin ottamaan lamaa vastaan sen ammatti-
taitoisen ja sitoutuneen vden voimin, joka meilld on t6issd ja jo-

Puheenjohtajalta
suuri kiitos
tyontekijoille.

Anneli Tainasta Kelan hallituksen
Seuraava puheenjohtaja

Kelan valtuutetut nimitti-

vat Kelan hallituksen uudeksi
puheenjohtajaksi 1.3.2012
alkaen Etela-Suomen aluehal-
lintoviraston ylijohtaja Anneli
Tainan. Taina on kuulunut hal-
litukseen vuoden 2011 alusta.

Valtiosihteeri Velipekka
Nummikoski eroaa Kelan hal-
lituksesta siirtyessaan Raha-
automaattiyhdistyksen toimi-
tusjohtajaksi.

Nummikosken tilalle halli-
tuksen uudeksi jaseneksi val-
tuutetut nimittivat 1.3. alkaen
puoluesihteeri, kasvatustieteiden maisteri Taru Tujusen. Varapu-
heenjohtajana jatkaa ylijohtaja Elli Aaltonen.

Kelan nykyisen hallituksen toimikausi jatkuu 31.12.2013 asti. Hal-
lituksessa on yhteensa 10 jasenta.

- sosiaali- ja terveysministeriosta ylijohtaja Raimo lkonen

- tyonantajakeskusjarjestoista lakiasiainjohtaja Lasse Laatunen

(EK)

palkansaajakeskusjarjestoista sosiaaliasioiden paallikkd Katja
Veirto (SAK)

maa- ja metsataloustuottajien keskusjarjestdista johtaja Timo

Sipila (MTK)

ylijohtaja Elli Aaltonen

sairaanhoitopiirin johtaja Pentti Itkonen

ylijohtaja Anneli Taina

sairaanhoitopiirin johtaja Rauno lhalainen

toiminnanjohtaja Riitta Sarkela ja

puoluesihteeri Taru Tujunen 1.3.2012 alkaen.

ka hoitaa tehtdviddn hyvin tunnollisesti. Olemme huomattavasti
mainettamme parempia, vaikka maineemme ei itse asiassa edes
ole erityisen huono.”

Strategiankin mukaan kasvavat tehokkuus- ja tuottavuusvaati-
mukset asettavat kuitenkin Kelan toiminnalle haasteita. Puheen-
johtajan selvdsanainen tulkinta tastd on, ettd tulevaisuudessa on
tultava toimeen vihemmilla henkil6tyévuosilla.

“Tuottavuusvaateet on otettava vakavasti, ja Kelan on oltava mu-
kana valtion talkoissa’, puheenjohtaja sanoo.
”Ty6t voidaan aina tehdd tehokkaammin ja
fiksummin kuin ennen. Téssi verkkopalvelu-
jen hyodyntdminen on tdrkeéssd osassa. Silti
ty6 on tehtdvd myos jatkossa yhtd laadukkaas-
ti kuin tdhankin asti”

Nummikoski on haastattelun jilkeen ldh-
dossd Brysseliin joulukuiseen EU-huippuko-
koukseen, jonka lopullisista seurauksista ei ta-
té kirjoitettaessa vield tiedetd. Kysyn, selviddko Kelan jarjestelméa
kunnianhimoisenkaan strategian turvin rahatalouden turbulens-
sista, jos se toden teolla iskee.

Kela selvidd, jos Suomi selvidd, ja Suomi selvidd, jos Euroop-
pa selvidd’, Nummikoski tiivistdd. "Ja sehdn on lainsaadantokysy-
mys. Kela panee asiat toimeen niilld eviilld, jotka sille annetaan” m

2/ SOSIAALIVAKUUTUS 1 |2012



KUVA ANNIKA SODERBLOM

NAKOKULMA

Ylijohtaja Elli Aaltonen on toiminut Kelan hallituksen varapuheenjohtajana vuodesta 2008.

Asiantuntemuksella
heikoimpien puolesta

Kela toimii ladhivuosina lisddntyvan eriarvoistumisen

keskella.

elan hallituksen varapuheenjohta-

ja, Ita-Suomen aluehallintoviraston
ylijohtaja Elli Aaltonen nikee Ke-

an yhteiskunnallisen toimijuuden
kumpuavan sen vahvasta asiantuntemuk-
sesta. Lahivuosina korostuu laitoksen mer-
kitys sosiaaliturvan asiakaslaheisena toimi-
jana ja yhteiskunnallisena vaikuttajana se-
kd yhteiskunnallisen vakauden edistéjana.

“Lahes 6 000 tyontekijan joukossa on
maan parhaita sosiaaliturvan ja laajemmin
koko sosiaalipolitiikan tutkijoita ja kehit-
tdjid. Se on asiantuntijuutta, taitoa ja osaa-
mista, joka véistimatta vaikuttaa yhteis-
kuntapoliittiseen keskusteluun. Olisi kan-
sallisen pddoman haaskausta jattad se hyo-
dyntdmatti, kun sosiaaliturvaa kehitetaan”,
Aaltonen sanoo.

Uuden strategian mukaan Kela tuo lisa-
arvoa sosiaaliturvan kehittdmiseen ja tur-
vaa kansalaisten ty6- ja toimintakykya seka
edistdd lainsddddnnon vaikuttavuutta. Aal-
tonen tulkitsee tdtd niin, ettd Kelalla on kak-

si roolia: toimeenpanna lainsdadantoa tyo-
kyvyn ja kuntoutuksen alueella ja toisaalta
vaikuttaa siihen, etté laki ja sen toimeenpa-
no ovat ennaltaehkai-
sevad ja tyokykya ylla-
pitdvda toimintaa eivt-
ka vain jélkitoimijuut-
ta elakkeen maksajan
roolissa.

”Kansalaisten tyo-
kyky ja tyollistyminen
ovat sosiaaliturvan ra-
hoituksen perusta. Ke-
la on merkittéva toimi-
jakuntoutuksen ja eld-
keturvan kontekstissa, ja juuri siind on Ke-
lan tarked vaikuttavuusalue.”

Eduskunnan tahdon toteuttaja

Aaltonen kuitenkin korostaa, etté Kela toi-
mii veronmaksajien rahoilla. Kelan velvol-
lisuus on reagoida sosiaaliturvassa ja sen
toimeenpanossa ilmenneisiin epékohtiin

"Kelalla on
velvollisuus
reagoida
sosiaaliturvan
epakohtiin.”

objektiivisesti ja puolueettomasti. Tama
edellyttdd, ettd sosiaalipoliittisia kysymyk-
sid voidaan tarkastella ja niistd voidaan kes-
kustella riittdvéan laajasti ja itsendisesti.

”Kelassa on laajaa tutkimusosaamista so-
siaaliturvan siséltasioihin, ja siinakin mie-
lessd on paikallaan, ettd Kela toimii itselli-
send suoraan eduskunnan valvonnassa ei-
kéd monen portaan ministeriévirkamiesjoh-
don alla”, Aaltonen sanoo.

”Kelan asema tekee siitd siis toisaalta riip-
pumattoman suhteessa yhteen ministeri-
60n, ja toisaalta Kela toteuttaa ndin suo-
raan eduskunnan tahtoa. Samoin esimer-
kiksi tydeldkekysymykset kannattaa pitad
irrallaan yhden ministerion suhdanteista.”

Yhteiskunnallista vaikuttavuutta on Aal-
tosen mukaan my®s se, ettd tyo tuottaa asi-
akkaille parempaa ja kestavampad hyvin-
vointia. Tama heijastelee strategian pai-
nopisteista sitd, joka linjaa, ettd Kelan toi-
minta on yhteiskunnallisesti vaikuttavaa
ja sosiaalisesti, ekologisesti ja taloudelli-
sesti kestavaa.

“Luen tdmin asiantuntijatehtdvan arvo-
lausumana. Kelan tulee tukea ihmisten so-
siaalisia verkostoja ja lahiyhteis6jd, joiden
avulla he huolehtivat ldhimmadisistdan. Sen
tyo on kuitenkin vastuullista vain silloin,
kun siind tunnustetaan sosiaalisuuden, ta-
loudellisuuden ja ekologisuuden keskinéi-
nen riippuvuussuhde”

Onko sosiaalinen vastuullisuus myos sit4,
ettd pidetdan heikoimpien puolta?

”On, hyvin paljon. Samalla se tarkoittaa,
ettei ihmisid hoideta ja huolleta piloille. Sik-
si kaikki ennaltaehkiisevit ja ihmisen omaa
toimintakyky4 ja ty6llistymista tukevat so-
siaaliturvan ratkaisut ovat ensisijaisia. Tie-
tysti on ihmisryhmii, jotka ovat enemmén
huollon ja hoidon tarpeessa, kuten vam-
maiset, ikddntyneet ja pitkdaikaissairaat, ja
Kelan tehtdvd on sosiaalisesti vastuullises-
ti hoitaa heidén perus-
turvaansa””

Heikoimmat ovat
usein niitd, jotka syys-
td tai toisesta ovat jo
kokonaan tydeldamén
ulkopuolella. Mika sil-
loin on saillisen toi-
meentulon raja?

”Se on sitd, ettei pu-
toa alle Euroopan uni-
onin méarittamén koy-
hyysrajan. Koyhyyttd tulee estda ja korjata
sosiaaliturvan ja tyollistymisen seka yhteis-
kuntatakuun keinoin. My6s meilla Suomes-
sa on koyhid ihmisid, jotka putoavat toi-
meentulotuelle tai senkin ulottumattomiin.
Euroopan unionin tavoite puolittaa koy-
hyys koskee my6s suomalaisia” B

Jussi Férbom
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Aitiyspakkauslaatikko sai design-ilmeen

Kela jdrjesti suunnittelukilpailun, jossa Aalto-yliopiston taideteollisen korkeakoulun
opiskelijat loivat ditiyspakkauslaatikolle uuden visuaalisen ilmeen.

itiyspakkauslaatikko on vii-
me vuosina ollut valkoinen ja
jadnyt vahemmille huomiolle,
vaikka pakkauksen tuotteisiin
kiinnitetdan valinnassa paljon
huomiota. Kela halusi uudistaa itiyspak-
kauslaatikon ilmeen suunnittelukilpailul-
la, jotta ilmeeseen saataisiin innovatiivisia
ja persoonallisia ideoita.
”Suunnittelukilpailussa haettiin ilmetta,
joka viestii ditiyspakkauksen tarkoitukses-
ta edistdd vauvan hyvinvointia ja sopii se-
ka tytolle ettd pojalle. Sekd voittaneessa et-

td toiseksi tulleessa suunnitelmassa ndma
nakyvit hienosti’, kertoo Kelan etuusjoh-
taja Anne Neimala.

Suunnittelukilpailuun osallistui 30 ty6ta.
Ty6t arvioi tuomaristo, johon kuuluivat Ke-
lan edustajina etuusjohtaja ja tuomariston
puheenjohtaja Anne Neimala, viestintapaal-
likko Seija Kauppinen ja etuuspaillikko Su-
vi Onninen, Taideteollisesta korkeakoulus-
ta graafisen suunnittelun professori Marjat-
ta Itkonen seka lisdksi kuvittaja, graafinen
suunnittelija Erika Kallasmaa ja kuvittaja,
graafinen suunnittelija Sakke Yrjola.

Toiminnallinen konsepti ratkaisi
Suunnittelukilpailun voitti Johanna Ost
Hiaggblomin tyé Sukupuu. Tuomaristo
ihastui laatikon korkeatasoiseen ja toimin-
nalliseen konseptiin.

“Perhe voi kirjoittaa laatikkoon vauvan
ja hdnen laheisteisensd nimet, jolloin laa-
tikosta tulee juuri télle vauvalle personoi-
tu tuote”, kehui Kallasmaa.

Tuomaristo néki laatikon hyvin moni-
puolisena, silld sithen voi nimien sijasta
my0s piirtdd tai kiinnittdd valokuvia. Laati-
kon kannesta voi myohemmin tehda myos
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Kelan jarjestaman ditiyspakkauksen
suunnittelukilpailun voitti Johanna Ost
Héaggblom tydllddan Sukupuu.

taulun. Varimaailma néhtiin vahvana, iloi-
sena ja eldvana.

“Onnistunut suunnitelma ei ole pelkas-
tdan visuaalisesti kiinnostava, vaan siind
taytyy olla mietitty konsepti”, pohti Itkonen.

Toisen sijan sai

ldmminhenkinen tarina

Toiseksi parhaaksi suunnitelmaksi valittiin
Reeta Ekin ty6 Jonossa mars!. Toisella puo-
lella laatikkoa lintuperhe kulkee keviisessé
puistossa munia kantaen, toisella puolella
menndin talvimaisemassa ditiyspakkaus-

&l wy

Jonossa mars!

Toiseksi suunnittelukilpailussa sijoittu-
nut Reeta Ek opiskelee Taideteollisessa
korkeakoulussa tekstiilitaiteen maiste-
riohjelmassa. Ek halusi kertoa tarinaa
perheestd eldinhahmojen kautta.

“Eldimissa nakyy hienosti huolenpito
lapsista”, sanoo Reeta Ek.

“Suunnittelija voi suunnitella laa-
tikosta itseddn miellyttavan, mutta
haaste on siing, ettd sen pitda sopia
laajalle asiakaskunnalle eli koko kan-
salle”, Ek toteaa.

“Lintuperhe kulkee kesalla perdka-
naa pienokaisten ja vield kuoriutumista
odottavien munien kanssa. Toisella puo-
len laatikkoa vuosi on vaihtunut talveksi,
ja uudet perheenjdasenet ovat mukana
matkassa. Lapsilla on pdallaan pipoa,
kaulaliinaa, topposid, kesahattua, on
makuupussia ja tuttia... kaikkea tarpeel-
lista, mita [6ytyy myos aitiyspakkauk-
sesta. jotain jokaiseen vuodenaikaan.”

Sukupuu kuvaa maa ja
seka jokaisen thmisen omaa pakkoa
maalmassa | apsen omaa sukupuuta
tayttaessa kuvitus muuttuu
henkilokohtaiseksi ja anutiaatuiseks)

Kunniamainminta
Paulina N g ' Aarteet

Sukupuu

Suunnittelukilpailun voittaja Johanna Ost
Haggblom opiskelee Aalto-yliopiston taidete-
ollisessa korkeakoulussa taideteollisen muo-
toilun maisteriohjelmassa. Ost Haggblomin
halusi laatikkoon sukupuun, silld se on hanen
mielestddn kiehtova symboli.

"Sukupuu on symbolina yksinkertainen,
mutta kun siihen tdydennetdan tietoja, siita
syntyy persoonallinen ja laajempi kokonai-
suus”, kertoo Ost Haggblom.

“Sukupuu kuvaa kasvuvoimaa ja eldmaa
sekd jokaisen ihmisen omaa paikkaa maail-
massa. Lapsen omaa sukupuuta tayttdessa
kuvitus muuttuu henkilokohtaiseksi ja ainut-
laatuiseksi.”
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kiinnosti laajasti mediaa.

vaatteisiin puettujen pienokaisten kanssa.

Tuomariston mielesté ty6 kuvaa kauniisti
suomalaista eldmid ja vuodenaikojen vaih-
telua. Tuomaristoon teki vaikutuksen lam-
minhenkinen kuvamaailma ja pehmed pii-
rustustyyli. Ty6 tuo esille my6s ditiyspakka-
uksen tuotteita. Lintuperheen poikaset ovat
puettu kevailla potkupukuun ja talvikuvas-
sa toppahaalariin ja myssyyn.

“Toteutus on korkeatasoinen ja tarina
sympaattinen. Laatikko sopii erinomaisesti
vauvalle mutta myo6s leikkiikaiselle esimer-
kiksi sdilytyslaatikoksi”, kiteyttaa Yrjola.

Sosiaalisessa mediassa jaettiin
mielipiteitd

Aitiyspakkaus herittid aktiivista keskuste-
lua sosiaalisessa mediassa. My0s laatikosta
vaihdettiin aktiivisesti mielipiteitd.

Kelan ylldpitimilld Kela-Kertun Face-
book-sivuilla kysyttiin asiakkaiden suo-
sikkia. Yleiso oli tuomariston kanssa sa-
moilla linjoilla parhaasta tyostd. Sukupuu
ja Jonossa mars! saivat eniten 4dnid, mutta
my6s muut suunnitelmat kerésivat kiitosta.

”Sukupuu ja kdpylehmé ovat minun mie-
leen ja kumpikin sopii niin tytén kuin po-
jankin pakkaukseen :)”, Kertun sivuilla kir-
joitettiin.

”Sukupuu on kaunis ja idea on hyvi, jos
nuo pallot on oikeasti tyhjid eli niihin saa
itse kirjoittaa vauvan sukulaisia. Sinne voisi
sitten niita pienid vaatteita ja muita muis-
toja my6hemmisséd vaiheessa tallettaa...
Muussa tapauksessa valintani voisi olla
vaikka Mangostani - se néyttdisi varmaan
kivalta ja tyylikkaaltd makuuhuoneessa,
kun sédnkynd meilld ainakin tota laatikkoa
ensin kdytetddn :)”, kommentoitiin Face-
bookissa.

Sukupuu-laatikko jakoon syksylla

Voittanut suunnitelma otetaan tuotantoon,

Kela palkitsi suunnittelukilpailun voittajat julkistamistilaisuudessa 8. joulukuuta. Aihe

Tuomaristo piti kilpailuun osallistuneita
toitd korkeatasoisina ja keskendan hyvin
erilaisina.

kun &itiyspakkaus seuraavan kerran vaih-
tuu. Vaihto osuu arvioiden mukaan elo-
kuulle 2012, mutta ajankohtaan vaikuttaa
mm. syntyvien lasten méaré seka se, kuin-
ka moni valitsee ditiyspakkauksen raha-
summan sijaan.

“Toiseksi tullut suunnitelma on myos
niin hieno, ettd mietimme sen hyodynta-
mistd tulevaisuudessa’, pohtii Anne Nei-
mala Kelasta.

Pakkaus jaetaan vuosittain yli 40 000 per-
heelle. Yli 90 % ensisynnyttdjistd valitsee
pakkauksen.

WORLD
DESIGN
CAPITAL

HELSINKI
2012

Aitiyspakkauslaatikon suunnittelukisa oli
osa World Design Capital Helsinki 2012
-tapahtumaa. Ensi kesénd projekti jatkuu,
kun Helsingin VIRKA-galleriassa jarjes-
tetddn ditiyspakkausnayttely yhteistyossd
Aalto-yliopiston kanssa. B

Heidi Liesivesi

Suunnittelukisan satoa

Pauliina Nykdnen: Aarteet
“Aarteet-pakkaus kertoo l6ytamisesta
ja maailman tutkimisesta lapsen silmin.
Kaikki kateen sopiva hiekanjyvista lah-
tien on tutkimisen arvoista.

Vaikka pieni vauva ei vield erota, mita
kuvat esittavat, selkedt muodot ja vari-
pinnat herattavat kiinnostuksen. Sisalta
vuodelaatikko on lahes yksivdrinen,
jotta se olisi rauhallinen paikka nukkua.

Tavoitteenani oli kuviointi, joka vie-
hattaa lasta vield vauvaian jalkeenkin,
jolloin pakkaus pysyy kdytdssa vuo-
sien ajan.”

Anne Pasanen: Vakka2

"Vakka on saanut inspiraationsa suo-
malaisesta parekorista, jota kaytettiin
myos pienten lasten kehtona.
Parekuvio on mustavalkoinen ja muo-
dostuu kuvioiden valiin jadavasta tyh-
jasta tilasta.”

Martta-Kaisa Virta: Lintukoto
”Ollessani kavelylld vauvani kanssa
kesalld, katselin usein pienid linnunpoi-
kasia porhistelemassa pehmeita sulki-
aan pensaissa ja puissa. Piipitystd kuu-
lui joka puolelta, mika kertoi ahkerista
vanhemmista, jotka ruokkivat ja hoitivat
pienokaisiaan.

Ilhmisvauvoilla ei ole [@mpimia héyhe-
nid, joten on tarkedd, ettd yhteiso tukee
pienimpiddn heidan perustarpeissaan
sekd vanhempia elamanmuutoksessa.”

Lue lisaa > www.kela.fi/aitiyspakkaus
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UUSI PALVELU

Asiakassihteeri Mia Saarela Kokkolan toimistosta on yksi Kelan ensimmadisia tydkykyneuvojia.

Tydkykyneuvoja auttaa
etuusviidakossa

Kelan tyokykyneuvoja ottaa yhteyttd, jos asiakkaan
sairauspaivdrahakausi pitkittyy tai sairausjaksot

alkavat toistua.

yokykyneuvonta on Kelan uusi pal-

velu, joka kédynnistyy koko maas-

sa tammikuussa 2012. Tarkoitus

on helpottaa pitkddn sairauspaiva-
rahalla olleiden henkiléiden paluuta tyo-
elimadn. Neuvonnan ja ohjauksen piiriin
kuuluvat lisaksi nuoret ammattikoulutta-
mattomat asiakkaat,
joiden sairauspdivéra-
hahakemus saatetaan
hylata ladketieteellisis-
td syistd. Mukana on
myos asiakkaita, jotka
ovat saaneet hylkaa-

Asiakkailta tulee
kiitosta
neuvonnan

lisen kuntoutuksen vaihtoehdoista’, kertoo
jarjestelmépadllikké Maija Rainamo Kelan
terveysosastolta.

Tyokykyneuvontaa kokeiltiin kolmessa
vakuutuspiirissd puolen vuoden ajan syk-
sylld 2009. Asiakassihteeri Mia Saarela Ke-
lan Kokkolan toimistosta on yksi pilottivai-
heeseen osallistuneis-
ta neuvojista. Hinesta
kokeilu osoitti neuvon-
nan tarpeellisuuden.

“Tilanne selvitetdan
asiakkaan kanssa ko-
konaisvaltaisesti, eikd

viilst ?éétéksle.pklt(yékir: ko I(O na | S- héir}[ tjoludL.l.}Iksin.é}iléitn iﬁ-
vyttomyyselikkeestd . mettelemain vaihtoeh-
ja hakevat sairauspii- Va lta Isuu d e Sta . toja. Moni kiitteli sitd.”
virahaa. Mukaan valitaan asi-

“Asiakkaan kannalta
on télloin tirkeda, ettd hin saa ajoissa tie-
toa tyokyvyttomyyselakkeen hakemisesta ja
myontimisen edellytyksistd sekd ammatil-

akkaita, joiden sairaus-
péivédrahakausi alkaa pitkitty4 tai sairaus-
jaksot alkavat toistua. Neuvonnan piiriin
eivit kuulu ohimenevit sairaudet, eivit-

ka sellaiset vakavat sairaudet, joihin kun-
toutus ei tehoa. Saarela huomasi, ettd ko-
keiluvaiheessa esiin nousi erityisesti kaksi
sairaustyyppid.

”Nuorilla asiakkailla korostuivat mielen-
terveysongelmat, keski-ikdisilld ja vanhem-
milla taas tuki- ja litkuntaelinten sairaudet”

Maija Rainamo arvioi pilottivaiheen pe-
rusteella tyokykyneuvontaan ohjautuvien
asiakkaiden méariksi noin viisi prosent-
tia kaikista sairauspéivarahaa hakeneista.
Tosin médrd selvidd tarkemmin vasta, kun
neuvonta on ldhtenyt kunnolla kiyntiin.

Neuvontaa kasvokkain

tai puhelimessa

Tyokykyneuvoja ottaa yhteyttd hanelle oh-
jattuihin asiakkaisiin ja pohtii tilannetta yh-
dessé asiakkaan kanssa. Térkeintd on sel-
vittad, milld tavoin sairaus heikentad tyo-
kykya. Puhutaan myds asiakkaan ty6-, kou-
lutus- ja kuntoutushistoriasta, ja pohditaan
mahdollisuutta osallistua esimerkiksi am-
matilliseen kuntoutukseen.

”Kartoitamme erilaisia vaihtoehtoja, ja
saatan ohjata asiakkaan TE-toimistoon tai
tyoelakelaitokseen”, Saarela kertoo. Yhteis-
tyotd tehdddn tarvittaessa myos tyGterveys-
ja terveydenhuollon kanssa. Asiakkaan lu-
valla Saarela ottaa niihin yhteytt4 ja selvit-
tad tilannetta ja kuntoutusmahdollisuuksia.

Suurin osa yhteydenpidosta hoidetaan
puhelimitse, mutta joitakin asiakkaita Saa-
rela on tavannut kasvokkain toimistossa.
Pilottivaiheessa Saarela jututti osaa asiak-
kaista vain kerran, mutta tavoitteena on pit-
kékestoisempi neuvonta.

“Olemme yhteydessi asiakkaaseen, ja asi-
akkaan luvalla myos yhteistyotahoihin, niin
kauan kuin kuntoutus on kesken?”

Aluksi Saarelaa vihan jannitti, miten asi-
akkaat suhtautuisivat neuvontaan. Koko-
naistilannetta kartoittaessa joutuu vililla
kyselemadn esimerkiksi perhetilanteesta,
silld se saattaa vaikuttaa sithen, minkalai-
siin kuntoutustoimenpiteisiin pystyy osal-
listumaan.

”Mutta tdimé on otettu tosi hyvin vastaan.
Asiakkaat ovat olleet iloisia, ettd joku halu-
aa kdyda heidédn kanssaan asioita lépi pe-
rinpohjaisesti”

Omassa tyossddn Saarela yrittdd ottaa
huomioon asiakkaan koko eldmaéntilan-
teen. Tavoitteena on myos, ettei asiakkaas-
ta endd tuntuisi, ettd hantd pompotetaan
viranomaiselta toiselle.

"Pelkistadn Kelan tuet ovat aikamoinen
viidakko. Yritdn antaa tukea ja neuvoja sii-
td selviytymiseen” W

llona Hietanen

Lue lisda » www.kela.fi/yhteistydkumppanit »
Tyokykyneuvonta
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Hyvastit kelottuneelle kielelle

Kelan uusissa paitoskirjeissa kiemurat ja kapulakielisyys vaihtuvat tiiviiseen ja
helppolukuiseen tekstiin. Tyotd riittdd, silld sorvattavana on yli satatuhatta tekstirivia.

orstaina iltapdivalld tyon alla on
oikomishammashoidon lisésel-
vityspyynto eli yksi 1 500:sta Ke-
lan kirjepohjasta.

Menetelmid on seuraava: yk-
si kirjoittaa, kaikki puhuvat. Ideat pulp-
puavat, eikd puheenvuoroa tarvitse pyytaa.

Kirjoitamme yhdessi, jotta ndemme he-
ti, milté se ndyttad’, kertoo padsuunnitteli-
jaja Selkeys-hankkeen vetija Elina Sipola.

Asiakas vai asiakkaamme? Kelan Piti-
janméen toimitaloon kokoontuneilla vii-
delld naisella ei ole siihen selvéd vastausta.

“Toivoisin, ettd kaikki teenndisyys jéi-
si pois’, suunnittelija Terhi Putaansuu to-

kaisee.
“Mutta pitéisiko silti sdilyttdd vahan viran-
omaisvirallisuutta’, pohtii puolestaan Sipola.
Tarvittaessa ddnestetddn, toisinaan vaikka
sdhkopostitse laajemman joukon kesken.
Samanlaisia tyopajoja erilaisilla kokoon-
panoilla jérjestettiin Kelassa paljon vuonna
2011, silld tarkoituksena on uudistaa kaikki
Kelan asiakaskirjeet ja -padtokset. Jo pitkdan
noin 27 % asiakkaista on pitdnyt paatoskir-
jeitd epéselvind. Epéselvit paatokset myos
tyollistavat, silld paatoksistd ja selvityspyyn-
noistd soitellaan paljon puhelinpalveluun.
Viimeksi kirjeitd uudistettiin kymmenen
vuotta sitten. Nyt kdynnissd oleva uudis-

tus liittyy isoon etuusjédrjestelmien uudis-
tukseen.

“Emme ole endd sidoksissa samoihin tek-
nisiin rajoituksiin. Voimme uudistaa voi-
makkaammin, koska uudet jarjestelmat
ovat vasta rakenteilla”, sanoo Sipola.

Kokonaisuudessaan etuusjirjestelmien
uusiminen kestdd noin kymmenen vuotta.

Kirjoittamisen perinne uusiksi

Than kylmiltdén ei Pitdjanmaelld aleta oiko-
mishoidon lisdselvityspyyntéjd sorvata uu-
siksi. Sairaanhoitokorvauksen suunnitteli-
jat Terhi Putaansuu ja Paula Stenfors ovat
etukiteen valmistelleet uuden version van-
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hasta kirjeestd. He tietavit, mitd asiakas kai-
paa, ja muistuttavat muita siitd usein.

Tédméd on hankkeessa olennaista. Mu-
kaan péaatoksentekoon on otettu ihmisié,
joiden normaalitydhon kisiteltdvit teks-
tit kuuluvat.

”Muutos pitdd toteuttaa niin, ettd ne hen-
kilot, jotka tyotd tekevit, 16ytavit uuden ta-
van sanoa, eikd niin etti se sanellaan ylem-
milta taholta”, Elina Sipola sanoo.

Pdamadrand on muuttaa paatoksien kieli
ymmarrettaviksi. Nykyiset kirjeet kun kau-
histuttavat kelalaisia itsedankin.

”Meilld on tietynlainen kirjoittamisen pe-
rinne, joka lahtee lainsdadédnnostd. Se on ol-
lut my6s hyvin turvallinen tapa kirjoittaa.
Haasteena on nyt yhdistdd ymmarrettavyys
ja lain vaatimukset.” Se tarkoittaa esimer-
kiksi sitd, ettd lauseessa olisi alle 20 sanaa,
kun niitd on nyt pahimmillaan 40. Toisaalta
toiseenkaan ddrimmaisyyteen ei pidd men-
nd, Sipola huomauttaa.

“Asiakastesteissd pidettiin hyvang, ettd on

Oikomishammashoidon lisdselvityspyynto ja
Kelan 1 500 muuta kirjepohjaa selkiytetddn
tyopajatyoskentelylla.

tdytesanoja, eiki teksti ole niin tokséhtele-
vad kuin nykyisin””

Kyse ei ole silti pelkistd muotoseikoista,
vaan samalla mietitddn, miten asia kerrot-
taisiin asiakkaalle niin, ettd hin osaa liittad
sen omaan tilanteeseensa.

“Tavoitteena on, ettd peruskoulun kay-
nyt suomalainen saa paitoksistd selvad’,
hén jatkaa.

Sinuttelumuoto on yksi, otsikoihinkin
pédtynyt esimerkki. Sinutteluun paadyt-
tiin, koska se on teitit-
telyd helpompaa ja ym-
marrettavimpad myos

"Pahimmillaan

tyksid’, han sanoo miettimattd. Laaksonen
my0s torppaa armottomasti vanhat sanat.
Esimerkiksi Sipolan tarjoama oheinen saa
tyrmayksen.

”Olen niin kelottunut, ettd kaipaan van-
hoja tuttuja Kela-sanoja’, Sipola naurahtaa.

Tuskanhiked ja onnistumisia
Pitdjanméelld ensimmadisen kirjeen teks-
tiin hurahtaa tunti. Pahimmillaan on men-
nyt kaksikin.

”Pitdd 16ytyd jonkinlainen sapluuna, jotta
jatkossa ei mene endd kahta tuntia yhteen
kirjeeseen’, Sipola sanoo.

Kenties suurin haaste tyossd on nimittéin
tekstien méddrd. Uudistettavana on 1 500
kirjepohjaa ja 40 etuus-
jarjestelmaa eli yhteen-
sd noin 125 000 teksti-

muille kuin didinkielel- . rivid.

tddn suomenkielisille. meil “a ono “Ut ”Ty6maédrd on valta-
”Tosin uusien lomak- P va, silld heti aluksi huo-

keiden kéytettavyystes- 4 O-5analsla masimme, ettd rakenne

teissd suurin osa ei edes
huomannut muutosta”,
Sipola kertoo.

Copywriter avasi silmat
Asiakaspalvelundkokulmaa vahvistamaan
projektiin on palkattu copywriter, suora-
mainonnan asiantuntija.

”Hén on yrittdnyt opettaa meille toisen-
laisen tekstin tekemisen sddntojd ja asiakas-
néikokulmaa. Se on avannut silmia”

Konsultin késiin on annettu my9s alusta-
vien versioiden tekeminen muutamista kir-
jeistd, joita on sitten kdytetty tukena omal-
le tekemiselle.

”Ty6n ostaminen kokonaan muualta oli-
si tullut kalliiksi. Sitd paitsi vain opettele-
malla itse uuden tavan pystymme muuttu-
maan’, Elina Sipola sanoo.

Péddosin on hyddynnetty kelalaisten omaa
osaamista. Talld kertaa vakuutussihteerin
aiemmin tyoskennellyt Terhi Putaansuu
osaa kertoa asiakkaiden ja Kelan toimis-
tojen arjesta. Kun hén sanoo, ettid “korva-
uskdsittelijoilld on harvoin aikaa taivuttaa
lisdtekstejd eri muotoihin’, ne taivutetaan
suosiolla saman tien.

Toisaalta tarvitaan myos etdisemmin asi-
oita tarkastelevia silmid. Nytkin tiedotta-
ja Heini Lehikoinen huomauttaa, ettd asi-
akkaalle saattaa tulla huoli, kun vastausai-
ka on vain kaksi viikkoa. Eiko lisdaikaa saa
pyytaa? Eiko laakirille voi soittaa?

”Téatd me ei osattu ajatellakaan”, Paula
Stenfors sanoo.

Tai kun halutaan esimerkiksi tietds, pu-
hutaanko selvityksista vai tiedoista, kysy-
tddn vastaavalta kielenhuoltajalta Kaino
Laaksoselta.

"Meille ne ovat tietoja, asiakkaalle selvi-

lauseita.”

oli ongelmallinen. P4a-
timme luoda my®6s ko-
konaan uudenlaisen ra-
kennemallin paatoksille”

Kun uusi rakennemalli saadaan aikanaan
kayttoon, asiakas nikee péaatoksestd heti,
milloin raha tulee tilille ja tietdd, mitd seu-
raavaksi pitdd tehdd, vaikka ei esimerkiksi
kielitaidottomuuden takia ymmartaisi ai-
van kaikkea.

Toinen kirje kisittelee sairaanhoitokor-
vausten lisdselvityspyyntod. Porukka hil-
jenee makustelemaan sanoja itsekseen. Ol-
laan jumissa.

Sitten Paula puristaa silmat kiinni ja kil-
jaisee: "Nyt mé keksin!”

Paulan ehdotus hyvaksytddn yksimieli-
sesti. Sen jélkeen kirje saadaan yllittavan
nopeasti kuntoon ja lihetetdan komment-
tikierrokselle. Aikaa kuluu puolisen tuntia.

”Vililld timi on niin tuskaista, mutta on
tosi palkitsevaa, kun oivaltaa jotain”, Sten-
fors sanoo.

Elina Sipola kiittelee sitd, kuinka reip-
paasti ihmiset ovat olleet valmiita muu-
tokseen.

”Kun on kerrankin lupa sanoa eri taval-
la, niin tekstid alkaa pulputa”

Hiénestd on ollut suorastaan nautinnol-
lista muokata vaikkapa koulumatkatuen
paatosteksteista sellaisia, ettd lukiolainen-
kin voi ne ymmértaa.

“Tuntuu, ettd aiemmin ajateltiin enem-
man muutoksenhakulautakunnan juristia
kuin asiakasta. Nyt yritetddn miettid, mi-
té asiakas tietdd ja mitd hdnen pitéisi vie-
14 tietdd. Luotan siihen, ettd kymmenen
vuoden pédstd vanhoille paatoksille nau-
reskellaan” B
llona Hietanen
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Henkilokohtaistamisen tielld

Myos Kela kehittdad henkilokohtaistettuja palvelukonsepteja.

enkilokohtaistamisesta on tullut julkisten pal-
velujen kehittdmisen uusi suunta. Suomessa ei
tosin vield laajasti tunneta tita termid, vaan
puhutaan yksilollistamisesta tai raatdloinnis-
td. Kun rdatilointi kiinnittdd huomion palve-
luun, henkilokohtaistaminen siirtdd paino-
pisteen asiakkaaseen. Henkilokohtaistamisen tavoitteet ilmenevit
useiden Euroopan maiden sosiaaliturvan uudistuksissa, mutta pai-
nokkaimmin niitd on lahdetty toteuttamaan Isossa-Britanniassa.

Henkilokohtaistaminen ldhtee ajatuksesta,
ettd jhmiset itse tietdvit, mitd he tarvitsevat.
Kansalaisen vastuuta, valinnanmahdollisuuk-
sia ja kykyd tehda paatoksid omasta tilantees-
taan painotetaan. Henkil6kohtaistaminen voi
tarkoittaa asiakkaan aktivointia seka etuuksi-
en kiristyvai tarveharkintaa ja ehdollistamista
esimerkiksi tyonhakuun tai tehtyjen palvelu-
suunnitelmien toteuttamiseen. Aktivointitoi-
mia ja etuuksien ehdollisuutta on sisillytetty
etenkin sairausperusteisiin etuuksiin, kun ne
ennestdan ovat liittyneet ty6ttomien toimeen-
tuloturvaan.

Henkilokohtaistamisen keinoja ovat yksilol-
liset tarvearvioinnit, haastattelut ja palvelusuunnitelmat, palvelu-
setelit sekd henkilokohtaiset sosiaali- ja terveysbudjetit. Henki-
lokohtaistaminen edellyttdd, ettd asiakkaalla on riittavisti tietoa
etuuksista ja palveluista. Henkilokohtaiset neuvontapalvelut ovat
talloin avainasemassa.

KELA KEHITTAA HENKILOKOHTAISTA asiakaspalvelua Kyky-hank-
keessa, joka on terveyteen sekd tyo- ja toimintakykyyn liittyvi-
en etuusprosessien kehittdmishanke. Sairauspdivirahaa saavat ja
kuntoutumista tarvitsevat asiakkaat ohjataan poimintakriteerien
perusteella tydkykyneuvontaan, jonka tavoitteena on tukea asiak-
kaan kuntoutumista, estdd tyokyvyttomyyden pitkittymisti ja tu-
kea hinen ty6hon paluutaan yhteisty6ssd muiden asiantuntijoiden
kanssa. Pddmadrdna on asiakkaan kokonaisvaltainen palvelupro-

Henkil'o'kohtaisella“
neuvonnalla pystytaan
vaikuttamaan siihen,
miten etuuksia

tarjotaan mg{tfa
vidhemman siihen,
mitd tarjotaan.

sessi, jota tehtdvdan nimetyt tyokykyneuvojat seuraavat. Lisdksi
kehitetddn vammaisen henkilon seké sairaan tai vammaisen lap-
sen palveluprosessia. Myos kuntoutuksessa kiyttoon otettu GAS
(Goal Attainment Scaling) sisdltdd henkilokohtaistamista, silld sii-
né arvioidaan yksil6llisesti asiakkaan tavoitteiden saavuttamista.

Kela on uudella tielld henkil6kohtaistettujen asiakaspalvelukon-
septien kehittamisessa. Tulokset tydkykyneuvonnasta ovat olleet
myonteisid, mutta haasteet ovat toistaiseksi osin kartoittamatta.
Aihetta tutkinut Catherine Needham katsoo, ettd henkilokohtais-
taminen eri muotoineen merkitsee vihittaistd
mutta laajakantoista hyvinvointivaltion muu-
tosta, jonka seurauksia ei vield tunneta.

Henkilokohtaistamista on kannatettu Isos-
sa-Britanniassa kaikista poliittisista suunnis-
ta, mutta myos pulmia on nostettu esiin. On
esitetty huolta henkilokohtaisten palvelujen
saannin kriteereistd ja niiden lapinakyvyydes-
td, kansalaisten yhdenvertaisuudesta, palvelu-
jen saatavuudesta, menettelyjen soveltuvuu-
desta eri tilanteissa, asiakkaiden valikoinnis-
ta sekd henkilokohtaistamisen vaikutuksista.
Asiakkaiden eldménhallinnan parantumises-
ta tai kustannussaastoistd ei ndytd olevan ta-
keita, vaikka niitd on tavoiteltu. Paneutuvinkaan asiakaspalvelu ei
paikkaa etuuksien kehnoa korvaustasoa. Henkilokohtaisella neu-
vonnalla pystytddn vaikuttamaan siithen, miten etuuksia tarjotaan
mutta vahemmin siihen, mité tarjotaan.

Taméntapaista pohdintaa jatkettaneen myds Kyky-hankkeessa.
Tavoitteena tulee olla, ettd kaikki Kelan eri palvelukanavia kiyt-
tavit ovat tyytyvéisid saamaansa palveluun. Yhtd ja samaa palve-
lua kaikille -toimintakulttuurin aika on joka tapauksessa ohi. B

Marketta Rajavaara
Kirjoittaja on johtava tutkija Kelan tutkimusosastolla ja professori Helsin-

gin yliopiston sosiaalitieteiden laitoksella.

Lue lisaa Kyky-hankkeesta osoitteesta www.kela.fi/tyokyky
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SAHKOISTEN HAKEMUSTEN OSUUS, %

Piiriasiamiehen kotikdynnista sahkdiseen

hakemiseen

Kelan asiointipalvelut verkossa ovat vihentineet asiakkaiden tarvetta kdyda toimistossa.
Palvelut kehittyvit asiakkaiden tarpeiden ja lainsddddnnén muuttuessa.

JOHANNA AARNIO
suunnittelija,

Kelan aktuaari- ja
tilasto-osasto

KELAN UUDESSA STRATEGIASSA keskeiseksi
tavoitteeksi on méaritelty asioinnin helpot-
taminen. Siihen liittyy paitsi hakulomakkei-
den, pditosten ja kirjeiden yksinkertaista-
minen myds se, ettd asiakas saisi palvelua
juuri itselleen sopivassa palvelukanavassa.
Kelan eri palvelukanavissa asioinnista tuo-
tetaan kattavasti tilastotietoa toiminnan ke-
hittimiseksi ja resurssien kohdentamiseksi.

Koko kansan tavoittava palveluverkko on
ollut kantavana periaatteena Kelan toimin-
nan alusta ldhtien. Kun Kansaneldkelaitos
perustettiin 1937, pestattiin jo seuraavana
vuonna eri puolille maata kansaneldkeasioi-
ta hoitamaan 325 piiriasiamiesti, joista to-
sin suurin osa oli sivutoimisia. Piiriasiamie-
het varasivat omista asunnoistaan huoneen
vastaanottoa varten ja Kansaneldkelaitok-
sen puolesta heille annettiin asiamieskylt-

ti talon seinddn kiinnitettavaksi seka arkis-
tokaappi. Myos kotikdyntejé tehtiin tuohon
aikaan tiuhaan.

Sosiaaliturvan kehittyessd ja sairausva-
kuutuslain tultua voimaan 1964 perustet-
tiin 205 sairausvakuutustoimistoa. Saira-
usvakuutustoimistoissa asiakas sai yleen-
sd paatoksen hakemukseensa saman tien:
vuonna 1966 tehdyn arvion mukaan sai-
rausvakuutuslain mukaisista korvauksista
maksettiin 14 korvausta 15:std suoraan tis-
kiltd asiakkaan odottaessa. Ennen toimin-
nan alkamista arvioitiin, ettd yhden asiak-
kaan palvelu kestiisi 15 minuuttia.

1970-luvulla asiointi siirtyi modernim-
paan suuntaan, kun Kansaneldkelaitos ja
Suomen Apteekkariyhdistys solmivat suo-
rakorvausta koskevan sopimuksen. Aptee-
keissa asiakkaat maksoivat ldakkeistdan
vain omavastuuosuuden, ja Kela korvasi
lddkekulut suoraan apteekeille. Yha edel-
leen suorakorvausjérjestelma on Kelan kes-
keinen palvelukanava. Suuri osa, noin 60 %
sairaanhoitokorvauksista hoituu ilman ettd
asiakkaan tarvitsee hakea korvausta Kelalta.
Korvaus vihennetdén laskusta suoraan ap-
teekissa, laakérin vastaanotolla tai taksissa.

Asiointi verkossa kasvaa vidhitellen
Nykyédan yhd useampi asiakas hoitaa asian-
sa verkossa. Samaan aikaan kun Kelan tar-
joamien verkkopalvelujen suosio kasvaa,
asiointimédra toimistoissa laskee tasaisesti.

Kun vuonna 2007 kela.fi-sivuilla teh-
tiin pankkitunnuksillal,4 miljoonaa verk-
koasiointitapahtumaa, vuonna 2010 niita
oli jo 6,5 miljoonaa. Sahkdinen hakemi-
nen on yleistynyt lyhyemmallakin aikava-
lilld. Vuonna 2010 tammi-lokakuussa opin-
toetuuksien hakemuksista sahkoisesti tuli
31 %, vuonna 2011 vastaavana ajankohta-
na 13 prosenttiyksikkod enemmén. Sahkoi-
nen hakeminen nopeuttaa hakemuksen k-
sittelyd ja on kustannustehokas vaihtoehto.

Kaikki eivit voi tai halua hoitaa asioitaan
verkossa. Kela on edelleen siilyttanyt koko
maan kattavan toimistoverkon ja korvan-
nut toimistoja eri viranomaisten yhteispal-
velupisteilla sellaisilla alueilla, joilla toimis-
tojen asiointimadrat ovat pienid. Kelalla on
216 toimistoa ja 136 yhteispalvelupistetta.
Toimistoissa ympdri maata asioidaan joka
viikko yhteensd noin 50 000 kertaa ja Ke-
lan palvelunumeroihin tulee noin 30 000
puhelua viikossa. B
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Sari Miettinen teki tiettavasti ensimmdisen suomalaisen véditoskirjan, jossa tutkitaan
kuntoutusjarjestelman kokonaisuutta.

Kuntoutus taysremonttiin

Sari Miettinen laittaisi koko kuntoutusjérjestelméan
tdysremonttiin. Néin edistettdisiin tyossa jaksamista.

TERVEYDEN JAHYVINVOINNIN laitoksen tut-
kija Sari Miettinen véitteli terveystieteiden
tohtoriksi tutkimalla kuntoutusta valtakun-
nallisesti, jarjestelmatasolla. Hinen sosiaa-
li- ja terveyspolitiikan viitoskirjansa tar-
kastettiin kesdlld Tampereen yliopistossa.
Nykyisin kuntoutusta saa sen mukaan,
mihin osajérjestelmddn ihminen kuuluu.
Nditd osajérjestelmid ovat muun muassa
kunnallinen sosiaali- ja terveyspalvelujér-
jestelmd, tyoeldkejarjestelmd, kansaneld-
ke- ja sairausvakuutusjirjestelma seka pa-
kollinen tapaturma- ja litkennevakuutus.
Miettinen havaitsi, ettd myos eri vaesto-
ryhmit voivat saada eriarvoisesti kuntou-
tusta. Esimerkiksi kuntoutuksesta saatava
hy6ty madritelladn eri tavoin sen mukaan,
onko kuntoutuja tyéikdinen vai eldkeidssa
Miettinen teki véitoskirjansa analysoi-
malla valtionhallinnon asiakirjoja ja haas-

tattelemalla kuntoutuspaittdjid. Han 16ysi
kuntoutusjarjestelmastd vuosikymmenet
toimineita keskusteluareenoja ja osajérjes-
telmien valta-asetelmia.

”Kun kuntoutuspdittdjit ja osajérjes-
telmien ohjeet ovat madéritelleet oikeuk-
sia kuntoutukseen, kokonaisuuden hallin-
ta on unohtunut’, Miettinen kommentoi.

Tyossd jaksamisen keinoksi
Kuntoutuslainsdddanto uudistettiin 1991.
Tuolloin yritettiin ratkaista vastuunjaon
epdselvyydet ja asiakkaiden putoaminen
eri toimijoiden véliselle harmaalle alueelle.
Kuntoutuksen kokonaisuutta tuli 20 vuot-
ta sitten kehittad, kun ihmisid piti saada
tyoeldmadn. Sari Miettisen mukaan 1dht6-
tilanne on nyt samankaltainen, mutta kun-
toutuksen kokonaisuudesta ei puhuta.
“Kuntoutus pitdisi nostaa keskeisek-

si osaksi ty6urien pidentdmiskeskustelua.
Kuntoutusjirjestelmén tdysremontti edis-
tdisi tyossd jaksamista.”

Miettinen korostaa, etté kaikilla pitiisi ol-
la oikeus osallistua tyoeldmadn.

”Nyt satsataan ldhinna keski-ikiisiin, jot-
ka ovat helpoimmin kuntoutettavissa toihin.
Laajaa kuntoutusta vailla on kuitenkin iso
jamonipuolinen vdesto. Heidédn tydeldmaan
saaminen edellyttad tyoelamaltd joustamis-
ta ja kuntoutuksen kokonaisuuden hallin-
taa. Esimerkiksi pdihde- tai mielenterveys-
kuntoutuksessa sosiaalisen toimintakyvyn
edistiminen voi ratkaista tyollistymisen.”

Kuntoutuksen juuret
erityisopetuksessa

Miettinen maidrittelee kuntoutuksen ai-
neistonsa perusteella, mutta pyrkii kasit-
telemdén aihetta mahdollisimman laajasti.

Miettinen tietdd, ettd madrittely vaikut-
taa tuloksiin. Joissakin hanen aineistois-
saan erityisopetus on mdiritelty kuntou-
tukseksi, joissakin ei.

“Suomalainen kuntoutus kdynnistettiin
1800-luvulla aistivammaisten lasten erityis-
opetuksella. Nyt erityisopetusta pidetddan
rajatapauksena’, Miettinen vertaa.

Kuntoutuksen arkinen rajaaminen tuot-
taa vaikeuksia niin terveyskeskuksessa kuin
TE-toimistossa. Ei ole yhté vastausta siihen,
milloin hoito muuttuu kuntoutukseksi tai
tyollistava tukitoiminta normaaliksi tydl-
listdmiseksi.

Kuntoutusjarjestelmédn monimutkaisuus
ndyttéytyy siind, jos kuntoutettava saa kun-
toutusta monesta jarjestelmasta. Kuntoutus
voiloppua, jos siirtyy toiseen jarjestelmaan.

“Prosessit poikkeavat keskenddn jérjes-
telmatasolla. Esimerkiksi puhtaasti 144-
ketieteelliset syyt madiritellaan vahvak-
si perusteeksi. Sosiaalipuolella taas jyl-
la4 tarveharkinta: pitkdaikaistyoton tai
péaihdekuntoutettava saa kuntoutusta, jos
asiantuntijaryhma katsoo sen aiheelliseksi.

My®6s kuntien vililld on eroja. Kuntien
kiristyvé talous ei helpota kuntoutukseen
paasya.

Miettisen mielestd olennaista on kuntou-
tuksen hyvi hallinta, ei se, hallinnoiko kun-
toutusta yksi vai moni.

”Nyt valtakunnallisena yhteistydelimena
toimii kuntoutusasiain neuvottelukunta so-
siaali- ja terveysministeriossd. Yksi mah-
dollisuus olisi madritelld sen rooli uudes-
taan, jos halutaan kuntoutuksen kokonai-
suus hallintaan’, Miettinen péittelee. B

Hannu Kaskinen

Lue lisda » Sari Miettinen: Muutoksen
mahdollisuus Suomen kuntoutusjdrjestelmassa.
Acta Universitatis Tamperensis 1625, Tampere
University Press 2011.
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Kaikki eivat parjaa kansanelakkeelld

Osa tdyden kansaneldkkeen saajista ratkoo taloudellisia vaikeuksia usein tai jatkuvasti.

ILPO AIRIO
Tutkija
Kelan tutkimusosasto

KANSANELAKETTA SAAVIEN TALOUDELLI-
NEN tilanne on ollut viime aikoina erityi-
sen kiinnostuksen kohteena. 1.3.2011 tuli
voimaan takuuelike, joka nosti vihimmadis-
elikkeen tason 687 euroon kuukaudessa.
Ennen tété yksin asuvan henkil6n taysiméa-
rdinen kansaneléke oli noin 584 euroa ja pa-
risuhteessa asuvan 518 euroa kuukaudessa.

Takuueldke toi ison korotuksen vihim-
méismédriiseen kansanelikkeeseen. Ta-
kuueldkkeen taso jaa silti reilusti alle Ti-
lastokeskuksen pienituloisuusrajan, joka
vuonna 2009 oli 1 186 euroa kuukaudessa
nettona yksin asuvalla. Takuueldkkeen jal-
keenkin yksin asuvan kansanelikeldisen pi-
tdisi siis saada noin 500 euroa joka kuukausi
péastakseen tulokoyhyysrajan ylapuolelle.

Artikkelissa tarkastellaan tdyden kan-
saneldkkeen saajia tutkimalla heiddn ko-
kemuksiaan erilaisista taloudellisista on-
gelmista ja mitd ratkaisukeinoja he ovat
kayttaneet ndihin ongelmiin. Tarkastelu pe-
rustuu vuodenvaihteessa 2010 — 2011 ke-
rittyyn lomakekyselyyn. Tulokset kuvaa-
vat siis tilannetta juuri ennen takuueldk-
keen voimaantuloa. Varsinainen otos sisalsi
2000 suomenkielistd, 65 — 85-vuotiasta ko-
tonaan asuvaa tdyden kansanelakkeen saa-
jaa. Kyselyyn vastasi 991 henkil6a.

Téyden kansaneldkkeen saajien taloudel-
linen tilanne on saattanut olla pitkaan - jo-
pavuosikymmenid - heikko. Voi olettaa, et-
td ainakin osalla kansanelédkeldisistd niukka
taloudellinen toimeentulo on niin jokapéi-
vdinen ja normaali olotila, ettd he ovat so-
peutuneet tilanteeseen ja kehitténeet erilai-
sia selviytymismekanismeja.

Kyselylomakkeessa esitettiin erilaisia toi-
meentulon niukkuudesta johtuvia ongel-
matilanteita, joita vastaajat ovat mahdol-
lisesti kohdanneet kuluneiden 12 kuukau-
den aikana (taulukko 1). Kysymykset ovat

alun perin Kelan sosiaaliturvabarometris-
sa (2001) esitettyjd. Niistd valittiin tilan-
teita, joita kansaneldkeldiset mahdollises-
ti kohtaavat.

Kyselyn perusteella kuusi vastaajaa kym-
menestd on joutunut tinkiméddn ainakin
kerran kuluneiden 12 kuukauden aikana
harrastus. tai virkistysmenoista. Periti 23 %
vastaajista joutuu tinkiméaén néiistd menois-
ta jatkuvasti. Myds kohdat ”joitakin mui-
ta taloudellisia vaikeuksia” ja “kuluneiden
vaatteiden tilalle ei ole voitu hankkia uusia”
ovat sellaisia, jotka ovat aiheuttaneet aina-
kin kerran viimeisen vuoden aikana vaike-
uksia vastaajille.

Ehkéd merkittavin huomio on kuitenkin
se, ettd melko suuri osa vastaajista on ko-
kenut ongelmia my6s perustarpeiden koh-
dalla. Erilaisten laskujen maksamatta jat-
tdminen tai maksujen viivdstymiset ovat
melko tavallisia. Ainakin kerran kulunei-
den 12 kuukauden aikana on sairaudenhoi-
dosta rahanpuutteen takia joutunut tinki-
madn 23 % vastaajista. 13 % vastaajista il-
moittaa olleensa ainakin kerran kulunei-
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TAULUKKO 1

Vastaajien kokemat taloudelliset vaikeudet viimeisten 12 kuukauden aikana (%).

Ei Muutaman

kertaakaan Kerran kerran Usein Jatkuvasti
HARRASTUS/VIRKISTYSMENOJA ON JOUDUTTU VAHENTAMAAN 41 15 7 14 23
VUOKRAN MAKSU TAI ASUMISEEN (VESI, SAHKO, JATE TAI LAMMITYS) 83 8 5 2 2
LIITTYVAT KAYTTOMAKSUT OVAT VIIVASTYNEET
MUIDEN LASKUJEN MAKSAMINEN ON VIIVASTYNYT TAI LASKUT OVAT 81 8 6 3 2
JAANEET MAKSAMATTA MAKSUVAIKEUKSIEN VUOKSI
OMAISUUTTA TAI TULOJA ON ULOSMITATTU 96 2 1 0 1
ETTE OLE HAKEUTUNEET RAHANPUUTTEEN VUOKSI 90 4 3 2 1
SAIRAALAHOITOON
LAAKARIN MAARAAMIA LAAKKEITA ON JATETTY HANKKIMATTA NIIDEN 84 7 5 3 1
KALLEUDEN TAKIA
MYOS MUUSTA LAAKARIN MAARAAMASTA SAIRAUDENHOIDOSTA ON 77 12 4 5 2
RAHANPUUTTEEN VUOKSI JOUDUTTU TINKIMAAN
OLETTE JOUTUNUT OLEMAAN NALASSA RAHAN PUUTTEEN VUOKSI 87 7 3 2 1
KULUNEIDEN VAATTEIDEN TILALLE EI OLE VOITU HANKKIA UUSIA 61 15 10 8 6
JOITAKIN MUITA TALOUDELLISIA VAIKEUKSIA 59 20 7 8 6

den 12 kuukauden aikana néldssa rahan
puutteen vuoksi. 10 % vastaajista on jopa
jattaytynyt hakemasta sairaalahoitoon ra-
hanpuutteen vuoksi.

Taulukossa 2 on esitetty erilaisia ratkaisu-
keinoja taloudellisille vaikeuksille. Ratkai-
sukeinotkin on valittu sosiaaliturvabaro-
metrista. Selvasti yleisin keino ratkaista vai-
keuksia on omien sddstdjen kdyttiminen.
Aineisto ei anna vastausta kysymykseen
“mistd vastaajien sddstot ovat kertyneet?”.
Luonnollisesti pariskunnilla, joissa toinen
puolisoista saa tyGtuloja tai tyGelakettd, on
mahdollisuuksia sddstdd pahan pdivan va-
ralle. Tosin tulosten perusteella myos yksin
asuvat ja jopa sellaiset, jotka eivit ole olleet
tyOelamassd, kdyttavit sddstojd taloudellis-
ten vaikeuksien ratkaisukeinona. Erds seli-
tys on, ettd ndma henkil6t elavat hyvin sdds-
taviisesti, jolloin pienestd kansaneldkkees-
té jaa silloin tall6in jotain “sukan varteen”

Rahan lainaamiseen vastaajat turvautu-

TAULUKKO 2

vat harvoin. Esimerkiksi toimeentulotuen
anominen on yhti yleistd. Edes ddrimmai-
set keinot, kuten omaisuuden myyminen,
eivit ole tdysin harvinaisia. Joka viides ta-
loudellisia vaikeuksia kohdannut on myy-
nyt omaisuuttaan ratkaisukeinona viimeis-
ten 12 kuukauden aikana.

Kyselyn perusteella taloudelliset vaikeu-
det ovat verrattain yleisid kansaneldkelais-
ten keskuudessa. Vastaajista vain noin jo-
ka kolmas (34 %) ei ollut kokenut mitdan
taulukossa 1 mainittua ongelmaa kulunei-
den 12 kuukauden aikana. He eivit néin ol-
len joutuneet myoskdan turvautumaan mi-
hinkdén ratkaisukeinoon.

Niitd henkil6itd, jotka ovat raportoineet
kokeneensa taloudellisia vaikeuksia ainakin
kerran, mutta jotka eivit ole turvautuneet
mihinkéddn ratkaisukeinoon, on 23 % vas-
taajista. Osalla heistd tdma voi olla omasta
valinnasta johtuvaa (halu pérjéita omillaan,
avun hakeminen olisi leimaavaa yms.). On

Taloudellisten vaikeuksien ratkaisukeinojen kdyton yleisyys (%).

Ei Muutaman
kertaakaan Kerran kerran Toistuvasti

RAHAN LAINAAMINEN YSTAVILTA, 41 15 7 14
TUTUILTA TAI SUKULAISILTA

OMIEN SAASTOJEN KAYTTAMINEN 83 8 5 2
OMAISUUDEN MYYMINEN 81 8 6 3
TOIMEENTULOTUEN ANOMINEN 96 2 1 0
MUU RATKAISU 90 4 3 2

myo6s todenndkoistd, ettd osa kansaneldke-
laisistd ei osaa hakea apua. Heidin lahellaan
ei ole henkil6itd, jotka osaisivat neuvoa mi-
td tehdd ja kenen puoleen kadntyd vaikeuk-
sissa. Osalla kansaneldkeldisista syyt rat-
kaisukeinojen puutteeseen voivat olla vie-
14 raadollisempia: ei ole sddstojd, joita voi-
si kdyttad tai omaisuutta, jota voisi myyda
tai ei ole sukulaisia ja ystdvid, joiden talo-
udelliseen apuun voisi turvautua.
Tulosten perusteella kuva tdyden kan-
saneldkkeen saajista on kahtalainen. Toi-
saalta on suuri joukko tdyden kansaneldk-
keen saajia, jotka eivit vastausten perusteel-
la karsi taloudellisista vaikeuksista. Lahes
40 % vastaajista ei kokenut mitddn maini-
tuista taloudellisista vaikeuksista ja 85 %
vastaajista on kokenut enintdan hieman
vaikeuksia. Jos ongelmia tulee, niin niihin
16ytyy ratkaisu yleensd omista sddstoista.
Toisaalta on se pieni kansaneldkeldisten
ryhmi, jonka eldiméaan kuuluvat enemmén
tai vahemmin pysyvisti taloudelliset vaike-
udet, eikd heilld ole niihin ratkaisukeinoja.
Tulokset kuvaavat aikaa juuri ennen ta-
kuueldkkeen voimaantuloa. Terveyden ja
hyvinvoinnin laitoksen perusturvaraportin
(2011) laskelmien mukaan takuuelidke nos-
taa tdyden kansaneldkkeen saajien tulot las-
kennallisen minimiviitebudjetin tasolle. On
siis toiveita, ettd takuueldke auttaa ja ehkdi-
see kansanelédkeldisten kokemia taloudelli-
sia vaikeuksia. Jos ja kun kysely tdyden kan-
saneldkkeen saajille toteutetaan uudelleen,
niin ehka silloin ei endd ole vastaajia, jot-
ka joutuvat tinkimédédn sairaanhoidosta tai
ndkemadn nélkad rahan puutteen vuoksi. B
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TUTKIMUSJULKAISUT
Miten hyvinvointivaltiota muutetaan?

SUOMALAISEN HYVINVOINTIVALTION UUDISTAMI-
NEN on historian sitomaa pienten askelten politiik-
kaa.

Kelan tutkimusosaston julkaisemassa artikkeliko-
koelmassa on kolmetoista artikkelia, jotka vastaavat
muun muassa seuraaviin kysymyksiin: Mika on po-
litiikkaprosessi? Miten muutosprosesseja tutkitaan?
Miten Sata-komitean ty6 vaikutti Suomen sosiaali-
poliittisiin jarjestelmiin? Miksi Suomessa ei endd ole
tulopolitiikkaa? Tulisiko toimeentulotuen maksatus
siirtad kunnilta Kelaan?

Juho Saari tarkastelee artikkelissaan sosiaalitur-
van uudistamisprosessia padministeri Matti Vanha-
sen toisen hallituksen aikana. Saaren tavoite on ha-
vainnollistaa, kuinka sosiaaliturvan kokonaisuudis-
tus rakentui tiettyjen reunaehtojen puitteissa ja mi-
ten eri tekijat kytkeytyivit toisiinsa.

Tulopolitiikan loppua ruotii puolestaan Tapio Bergholm. Hin kiinnittdd huomiota
sithen, miten suomalaista tulopolitiikkaa voitiin harjoittaa varsin pitkalle 2000-luvul-
le, vaikka samankaltaisista toimintamalleista oli useimmissa muissa maissa luovuttu.
Selityksend Bergholm esittdd EU-jasenyyden ja talous- ja rahaliittoa (EMU) koskevan
sopimuksen asettamia haasteita sekd valtion aktiivista veropoliittista osallistumista.
Lopulta kuitenkin tietotekniikkateollisuuden kansainvilistyminen irrottaa tulopoli-
tiikan kansallisesta jarjestelmasta.

Olli Kangas, Mikko Niemeld ja Sampo Varjonen pohtivat artikkelissaan suomalai-
sen sosiaalipolitiikan ikuisuuskysymysti eli toimeentulotuen perusosan maksatuksen
siirtdmista Kelalle. Artikkelissa tarkastellaan yksityiskohtaisesti, kuinka toimeentu-
lotuen siirtoa Kelaan on toistuvasti kokeiltu ja tulokset ovat olleet mydnteisid, mutta
viime kidessd siirto on kaatunut poliittisen vastustukseen.

Susan Kuivalainen analysoi ty6n ja perhe-eldman yhteensovittamiseen liittyvaa po-
litiikkaprosessia, jonka tavoitteena oli edistdd sukupuolten tasa-arvoa tydmarkkinoil-
la perhevapaata koskevilla uudistuksilla. Minna Ylikdnno puolestaan tarkastelee vuo-
den 2006 tyémarkkinatukiuudistusta, joka saattoi loppuun vuonna 1993 tyomarkki-
natuen perustamisesta alkaneen uudistusaallon. Tavoitteena oli samanaikaisesti kiris-
tdd tuen saannin ehtoja ja lisatd tydmarkkinatukea saavien aktivointia.

Kirjan artikkelien keskeinen tavoite on korostaa politiikkaprosessin merkitystd hyvin-
vointivaltioiden uudistamisessa. Tulokset kertovat, ettd hyvinvointivaltion uudistami-
nen edellyttad tapahtumaketjujen ja prosessien hyvai hallintaa, poliittista sitoutumista
esitettyihin uudistuksiin ja kykyd tehdd kompromisseja eri intressiryhmien kesken. m

Julkaisu: Niemeld M, Saari J, toim. Politiikan polut ja hyvinvointivaltion muutos. Helsinki: Kela, 2011.
ISBN 978-951-669-865-9 (nid.). Hinta: 15 euroa.

SITAATTI KIRJASTA

"Mielenkiintoinen kysymys on tietysti,
miksi politiikkaprosessi on usein jaanyt
avaamattomaksi mustaksi laatikoksi
yhteiskuntatieteellisessa tutkimuksessa
— ja miksi historian tutkimuksessa ei
katsota mustan laatikon ulkopuolelle.”

UUSIMMAT
TUTKIMUSJULKAISUT

Suositus korkeakouluruokailun
periaatteiksi

Erillisjulkaisu

% Suositus tarkentaa korkeakouluopis-
kelijoiden ateriatukea koskevaa ase-
tusta. Suositus on tarkoitettu tyovali-
neeksi, joka helpottaa opiskelijaravinto-
loita ateriatuen kriteerit tayttavien ateri-
oiden suunnittelussa ja toteutuksessa.

Heikkinen M & Koistinen K.
Ositetusta liukuhihnamallista
joustavaan hakemusten késittelyyn.
Kelan tyokyvyttomyyseldakkeiden
ratkaisutoiminnan tutkimus- ja
kehittamishankkeen loppuraportti.
Nettitydpapereita 29

» Kehittamisryhman tydn perusteella
syntyi kdsitys tydkyvyttomyyselakkeiden
ratkaisutoiminnan nykytilanteesta ja
kehitysvaiheesta. Loppuraportissa kuva-
taan, miten ratkaisuprosessia on kokei-
lun myo6td kehitetty yhteistydssa eri toi-
mijoiden kanssa.

Juntunen K & Salminen A-L.
Omaishoitajan jaksamisen ja

tuen tarpeen arviointi. COPE-
indeksi suomalaisen sosiaali- ja
terveydenhuollon kayttoon.
Selosteita 78

» Kelan suomeksi julkaiseman arvioin-
tivdlineen avulla sosiaali- ja terveys-
alan ammattilainen ja omaishoitaja voi-
vat yhteisty6ssd arvioida omaishoidon
kuormittavuutta ja omaishoitajan tarvit-
semaa tukea.

Varjonen S. Aidin hoiva, jaettu
vanhemmuus - ja vapaus valita.
Perhevapaiden uudistamisen
argumentointi 1970-luvulta
2000-luvulle.

Tutkimuksia 118

» Tutkimuksessa tarkastellaan per-
hevapaista Suomessa kaytya poliit-
tista keskustelua ja sen pitkan aikava-
lin muutosta. Tutkimuksessa syvenny-
tddn 1970-luvun uudistusaaltoon, jolloin
isat otettiin mukaan jarjestelmaan, seka
2000-lukuun, jolloin isid on eri keinoin
kannustettu vapaiden kayttdon.
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» Ala-Kauhaluoma M, Henriksson
M. Akateemisten patkatyoldisten
hyvinvointi ja kuntoutus. TUULI-
kehittamishankkeen arvioinnin
loppuraportti.
Selosteita 77
» Hankkeen tavoitteena oli [6ytaa akatee-
misille patkatyolaisille soveltuvia kuntou-
tustarpeen arviointikeinoja seka kehit-
tad kohderyhmalle soveltuva varhaiskun-
toutusmalli.

UUSIMMAT TILASTOJULKAISUT

Kelan sotilasavustustilasto

» Sotilasavustusta sai vuonna 2010
yhteensa lahes 13 ooo kotitaloutta. Saa-
jista n. 88 % oli varusmiehia, 7 % siviili-
palvelusmiehid ja 6 % omaisia.

Kelan tilastollinen vuosikirja

» Kelan tilastolliseen vuosikirjaan on
koottu kattavaa tilastotietoa kaikesta
Kelan sosiaaliturvasta. Tuoreimmat tilas-
totiedot vuodelta 2010 on yhdistetty pit-

kiin aikasarjoihin. Kirjassa on yhteensa n.

240 taulukkoa ja kuviota seka laaja teks-
tiosuus etuuksien sisallostd ja saamisen
ehdoista.

Tilasto Suomen tyottomyysturvasta

» Kelan ja Finanssivalvonnan yhteistyéna
tekemasta julkaisusta ilmenee mm., etta
vuonna 2010 lahes 15 0oo opiskelijaa
sai opintojensa ajalta tyottomyysetuutta.
Méaara on yli kolminkertainen vuoteen
2009 verrattuna. Tyottdmien padsya
omaehtoiseen opiskeluun helpotettiin
vuoden 2010 alussa.

TILAUKSET:

Suurin osa julkaisuista (pdf) on
ladattavissa ilmaiseksi internetsivuilta
www.kela.fi

Tutkimusjulkaisut puh. 020 634 1947,
julkaisut@kela.fi

Tilastojulkaisut puh. 020 634 1502,
tilastot@kela.fi

Hinnat eivat sisalla ldhetyskuluja.

TYOTERVEYSHUOLLON PIIRIIN KUULUVIEN HENKILOIDEN OSUUS

PALKANSAAJANA TOIMIVASTA TYOVOIMASTA 1964-2009 (%-0SUUS)
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Tyoterveyshuolto kattaa lahes kaksi
miljoonaa tyossa kayvaa

VAIN JOKA KYMMENES palkansaaja on endi vailla ty6terveyshuollon palveluja. Eni-
ten puutteita tyoterveyshuoltopalvelujen jirjestaimisessd on alle 10 hengen tydpaikoilla.

Vuonna 2009 tyoterveyshuollon piirissd oli Kelan korvaustietojen mukaan 1 847 000
tyontekijad, mika oli 87 % palkansaajista. Kattavuus on parantunut 7,7 prosenttiyksikol-
14 2000-luvulla. T4td ennen tyoterveyshuollon kattavuus pysyi 1980-luvun puolivalistd
aina 2000-luvun alkuvuosiin noin 80 %:ssa.

Valtaosalla tyGterveyshuollon piiriin kuuluvista (93 %) on mahdollisuus kiyttad myos
sairaanhoidon palveluja, joiden jirjestiminen on tyonantajalle vapaaehtoista.

Neljasosa (438 000 henked) tyoterveyshuollon piiriin kuuluvista tyoskenteli julkisessa
hallinnossa. Toiseksi suurin toimiala oli teollisuus, jonka tyontekijoistd 322 000 oli tyo-
terveyshuollon piirissd. Rakennusalalla, jossa on paljon pienid ty6nantajia, tyterveys-
huollon piirissi oli 88 000 henkea.

Tyéterveyshuollon piiriin kuuluvista 45 % sai palvelut ladkarikeskuksista, 27 % terveys-
keskuksista ja 23 % ty6nantajien omilta tai yhteisiltd tyoterveysasemilta. m

Timo Partio

Lue lisaa » Kelan tydterveyshuoltotilasto 2009

ladatuinta
tutkimusjulkaisua

(8/2011-12/2011)

1 Kanelisto K & Salminen A-L. IPA-kyse-
lylomake valinnoista ja osallistumisesta
jokapdivdisessd eldmdssa.

Selosteita 76

Kelan suomeksi julkaiseman kyselylomak-
keen avulla kuntoutuksen ammattilaiset
voivat arvioida fyysisesti toimintarajoitteis-
ten kuntoutujien osallistumista elaman-
tilanteisiin ja autonomiaa. Julkaisu sisal-
taa IPA-lomakkeen ja pisteytyslomakkeen
lisaksi menetelman validiteettia ja reliabi-
liteettia kasittelevien kansainvalisten tutki-
musten tuloksia.

2 Paltamaa J, Karhula M, Suomela-
Markkanen T, Autti-Rama I (toim.). Hyvan
kuntoutuskdytdannon perusta. Kdytan-
non ja tutkimustiedon analyysistd suosi-
tuksiin vaikeavammaisten kuntoutuksen

kehittdmishankkeessa.

Teemakirja

Kirjassa kuvataan kolmen diagnoosiryh-
man (aivoverenkiertohairiot, multippelis-
kleroosi ja CP-oireyhtymé) avulla Kelan jar-
jestaman vaikeavammaisten laakinnallisen
kuntoutuksen nykytilaa, arviointikdytantdja
ja kehittamistarpeita seka kuntoutustoi-
menpiteiden vaikuttavuutta.

3 Blomgren ), Mikkola H, Hiilamo H, J&r-
visalo J. Suomalaisten terveydentila ja
terveyteen liittyvat etuudet: indikaatto-
riseuranta 1995-2010.
Nettityopapereita 28

Raportissa kootaan yhteen tietoa suoma-
laisten terveydentilasta ja terveyskayttayty-
misesta verrattuna muihin Euroopan mai-
hin seka tietoa Kelan maksamien terveys-
perusteisten etuuksien kaytosta vuosina
1995—2010.

www.kela.fi/tutkimus » julkaisut
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TYOSSA

Sari Hanninen on tydskennellyt Kuopiossa aluejohtajana vuodesta 2003.

Sari Hanninen
palveluverkkouudistuksen
hankejohtajaksi

KELAN HALLITUS ON paittanyt kdynnistdd hankkeen, jossa tehddan yksityiskohtainen
suunnitelma palveluverkkokokonaisuuden, asiakaspalvelun ja ratkaisutoiminnan jérjes-
tamisestd sekd aluehallinnon organisointimuutoksista. Hankejohtajaksi 1.1. - 31.12.2012
nimitettiin Kelan Itd-Suomen vakuutusalueen aluejohtaja Sari Hinninen.

Hanke perustuu palveluverkon kehittamistd pohtineen tyéryhméan muistioon ja alue-
hallinnon organisointivaihtoehtoja koskevaan selvitykseen. Hankeryhmain kootaan
edustajia Kelan eri yksikoista.

”Néamad asiat liittyvat tiiviisti toisiinsa. On tdrkeas, ettd palveluverkkoa kehitetddn asia-
kastarpeista lahtien. Asiakaskayttdytyminen madrad, misséd on tarpeellista ja taloudelli-
sesti jarkevad pitdd toimistoja. Aiemmin Kelassa puhuttiin toimistojen lakkauttamiskri-
teereistd. Nyt meille tulee palvelun yllépitamiskriteerit”, Hinninen sanoo.

“Téytyy turvata henkilokohtainen palvelu niille, jotka sité tarvitsevat. Toisaalta on tar-
peen kehittdd muita palvelukanavia niille, jotka mieluiten hoitavat asiansa esimerkiksi
verkossa. Samalla pitdd miettid, missd ratkaisutoimintaa on viisainta hoitaa.”

Aluehallinnon organisointivaihtoehdoista kiydyssa keskustelussa hallitus paatyi sithen,
ettd Kelan tulisi siirtyd kaksiportaiseen hallintoon 1.1.2015 mennessa. Lénsi- ja Lounais-
Suomen vakuutusalueet oli jo aiemmin péatetty yhdistdad vuoden 2012 alusta. Nyt ale-
taan valmistella Pohjois-Suomen ja Itd-Suomen vakuutusalueiden yhdistamistd 1.1.2013.

“Aluehallinnon jérjestdmisessd on monenlaisia vaihtoehtoja, joita nyt puntaroidaan. Ty6
on niin alkuvaiheessa, ettd en ryhdy arvioimaan lopputulosta. Ensin on mietittdva, mi-
ten palveluverkko on asiakkaan nakokulmasta jarjestettdva ja vasta sitten, miten toimin-
not organisoidaan”, Sari Hanninen toteaa. Organisoinnin muuttaminen edellyttda Kan-
saneldkelaitoksesta annetun lain muuttamista. Muutosesityksen valmistelu on aloitettu.

Itd-Suomen vakuutusalueen aluejohtajana toimii timén vuoden ajan oman toimensa
ohella Pohjois-Suomen vakuutusalueen aluejohtaja Tuomo Limsd. B

Seija Kauppinen

Uusiin tehtaviin
Kelassa

THM REIJA JAASKELAINEN on nimi-
tetty etuuspaallikoksi terveysosaston
sairaanhoitokorvausryhmaan 1.12.2011
alkaen.

KTM Filip Kjellberg on nimitetty tutki-
musosastolle tutkijaksi 1.10.2011 lukien.
Hanen tehtdvanddn on mikrosimuloin-
tijarjestelman rakentaminen ja sitd hyo-
dyntévien tutkimusten tekeminen.

Kesatyopaikkojen
haku helmikuussa

KIINNOSTAAKO KESATYOPAIKKA
Kelassa? Kesatyopaikat julkaistaan ver-
kossa 1.2.2012, ja ne ovat haettavissa
helmikuun ajan.

Kelassa on tarjolla monenlaisia kesa-
toita ympadri Suomea. Kela rekrytoi tyon-
tekijoita asiakaspalvelutehtaviin toimis-
toihin ja puhelinpalveluun Kelan yhteys-
keskukseen seka keskushallintoon eri-
laisiin toimistotdihin.

Lue lisaa » www.kela.fi/rekrytoi

Perhe-etuuksiin
uusi asiakasraati

KELAN PERHE-ETUUKSIEN asia-
kasraadin puheenjohtajana 1.1.2012—
31.12.2013 toimii etuuspaallikko Suvi
Onninen ja sihteerind suunnittelija
Anne Kyllénen.

Raadin varsinaiset jasenet ovat Matti
Sillanpaa Lapsiperheiden Etujdrjesto
ry:std, Anu Uhtio Adoptioperheet ry:std,
Helja Sairisalo Yhden vanhemman Per-
heiden Liitto ry:std, Jarmo Haapala Ela-
tusvelvollisten liitto ry:std, Ulla Kumpula
Suomen Monikkoperheet ry:std, Juha
Jamsa Sateenkaariperheet ry:std ja laki-
mies Johanna Aholainen Kelasta.

Lisaa yhteispalvelua

KELAN LAVIAN TOIMISTO Satakun-
nassa korvattiin yhteispalvelulla vuoden
2012 alussa. Yhteispalvelun osoite on
Viittatie 2, Lavia. Lahin Kelan toimisto
on Kankaanpddssa.
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FPA underlattar ansokan om formaner

FPA:s nya strategi fokuserar pa kundperspektivet och bittre servicekvalitet. Blanketterna
ska omarbetas i klarsprakigare och mdjligheterna att skota FPA-drenden per telefon och
over nétet forbattras.

n utredning visar att 6ver en tredje-
E del av FPA:s kunder inte klarar av att

fylla i de nuvarande blanketterna utan
hjalp, vilket belastar bade telefonservicen
och FPA:s byraer.

Under de tre ndrmaste dren kommer FPA
att omarbeta blanketterna helt och hallet.
Det finns 250 olika ansokningsblanketter,
sa det dr fraga om ett ansenligt projekt. Med
de olika sprakversionerna blir det samman-
lagt 600 olika blanketter.

”Visamlade in kundrespons for att fa reda
pa exakt vad som har kénts svért. Andrin-
garna har planerats utifran denna respons’,
berittar projektchef Pirjo Tikka.

De nya blanketterna kommer att ha stor-
re font sa att d&ven mer svagsynta personer
ska kunna ldsa dem. Blanketternas struk-
tur och rubrikséttning blir mer askadliga.
Svarbegripliga FPA-termer gallras bort sa
lingt det gar inom lagstiftningens gréinser.

- Meningen ér ocksa att minimera sada-
na fragor som vi kan hitta svar pa antingen

i FPA:s egna databaser eller via vara samar-
betsnitverk, tillagger Tikka.

De forsta omarbetade blanketterna ar
blanketterna for allmént bostadsbidrag,
sjukdagpenning och de tva olika typerna
av handikappbidrag. Dessa tas i bruk steg-
vis under ar 2012. De vanligaste blanketter-
na ska ha omarbetats fore slutet av ar 2013.

”FPA:s personal har pa bred front delta-
git i blankettprojektet fran forsta borjan.
Dessutom kommer kunderna att fa testa de
nya blanketterna innan de tas i bruk i stor-
re utstrackning’, forklarar Tikka.

Mangsidig telefonservice
Sedan i varas har kunderna kunnat anso-
ka om garantipension per telefon. Omkring
en femtedel av alla ndrmare 120 000 an-
sokningar om garantipension har gjorts
per telefon.

I praktiken gar det till sd att kunden rin-
ger upp FPA:s kontaktcenter, dér en servi-
cerddgivare stiller de fragor som stir pa

ansokningsblanketten och fyller i svaren.
Fran och med i var ska kunderna kunna
soka dven alderspension per telefon. Nu
overviger FPA en utvidgning av telefonser-
vicen till nya férméner och kundgrupper.

- Var avsikt ar att utveckla telefonservi-
cen framfor allt for de kunder som av né-
gon anledning inte kan lamna in anséknin-
gar pa elektronisk vég, sager Heli Santama-
la, formanschef pd avdelningen for pensio-
ner och utkomstskydd.

Alla har inte tillrackligt med kunskap, vil-
jaeller pengar for att kunna anlita néttjéns-
terna. E-tjansten kraver ocksa identifiering
med bankkoder. Den som saknar bankko-
der kan alltsa inte anvianda e-tjansten.

I framtiden 4r det ocksd meningen att
FPA:s anstillda oftare ska ringa upp kun-
derna pa eget initiativ. Vid till exempel til-
l6kning i familjen paverkas hushallets stor-
lek och ddrigenom bostadsbidragets belopp.

For tillfillet testas en modell dédr forman-
shandlaggaren ringer upp kunden, kontrol-
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lerar situationen och fattar férmansbeslu-
tet per telefon genast.

Vi testar denna modell med kontaktta-
gande pa FPA:s initiativ under tvd mana-
der i olika forsdkringsdistrikt. Om fors6-
ket utfaller vél borjar vi tillimpa model-
len i hela landet. Foljande steg blir att fun-
dera 6ver om samma verksamhetskoncept
kunde anvéindas dven i samband med an-
dra forandringar i livet”, sdger Santamala.

Lagstiftningen stéller dock vissa grin-
ser for utvecklingsarbetet. Till exempel ut-
komstskydd for arbetslosa kan endast be-
viljas utifran en skriftlig ansokan.

Snart kan dven bilagor

sandas elektroniskt

”Fore midsommar kommer kunderna att
kunna sidnda bilagor och privata medde-
landen elektroniskt till FPA”, lovar utveck-
lingschef Jaana Carlenius.

Hittills har kunderna varit tvungna att
sinda in bilagorna per post dven om de
har limnat in sjilva ans6kan via e-tjdnsten.

Samtidigt tar FPA i bruk en skyddad for-
bindelse via vilken kunderna kan sinda in
fritt formulerade meddelanden. Kunder-
na far sedan svar pa sina meddelanden per
telefon. Av datasakerhetsskal kan kunder-
na inte skota sina FPA-drenden via nor-
mal e-post.

FPA diskuterar ocksé huruvida man bor-
de kunna ldmna in elektroniska ans6knin-
gar pd andras vagnar. I kundresponsen har
framforts forhoppningar om att kunna lam-
na in ansokningar till exempel for ett barn
eller en éldre anhorig.

“Det krévs en hel del utredningsarbete for
att kunna sidkerstilla att processen gar ratt
till enligt lag, papekar Carlenius.

En utredning fran hosten 2010 visar att
kunderna ér ritt n6jda med FPA:s nittjans-
ter redan nu. Merparten av respondenterna
anser att nattjansterna dr litta och smidiga
attanvinda. Det genomsnittliga skolvitsor-
det bland samtliga respondenter var 8. ®

Hanna Moilanen
Oversittning Kurt Kavander

SVENSKA SIDOR

Radgivare visar vagen
| formansdjungeln

Den som dr lange eller ofta sjukskriven kontaktas av en FPA-radgi-
vare som har specialiserat sig pa fragor som giller arbetsférmagan.

tjanst som ska hjalpa dem som har

varit lange sjukskrivna att atervinda
till arbetslivet. Alla FPA-byrder erbjuder
denna typ av radgivning fran och med ja-
nuari 2012.

Radgivningen och vigledningen riktar sig
ocksa till sadana unga utan yrkesutbildning
som av medicinska skl riskerar att fa avslag
pé ansokan om sjukdagpenning. Servicen
erbjuds dessutom dem som har fatt avslag
pé sin ansokan om sjuk- eller invalidpensi-
on och i stillet ansoker om sjukdagpenning.

Kundsekreterare Mia Saarela fran FPA-
byran i Karleby ér en av de radgivare som
deltog i pilotfasen av den nya tjansten. En-
ligt henne bekriftade pilotforsoket beho-
vet av denna typ av radgivning.

”Vi gér igenom helhetssituationen med
kunderna sa att de inte ensamma behdver
grubbla 6ver sina alternativ. Manga uttryck-
te sin tacksamhet Gver detta”

Servicen vander sig till kunder med sjuk-
dagpenningperioder som bérjar dra ut pa
tiden eller med aterkommande sjukskriv-
ningar. Rddgivningen omfattar inte perso-
ner med kortvariga sjukdomar eller sadana
allvarliga sjukdomar som inte kan paverkas
genom rehabilitering. Saarela lade mérke
till framfor allt tva typiska sjukdomstyper
under pilotforsoket.

”Bland de unga var de psykiska proble-
men framtridande, medan kunderna i

F PA lanserar i ar en ny radgivnings-

medeléldern och éldre framst led av sjuk-
domar i rorelseorganen.”

Rédgivaren kontaktar de kunder som han
eller hon har anvisats och gér tillsammans
med kunden igenom helhetssituationen.
Det viktigaste dr att utreda pa vilket satt
en sjukdom forsvagar arbetsformagan. An-
nat som diskuteras dr kundens arbets-, ut-
bildnings- och rehabiliteringshistorik och
huruvida kunden har mojlighet att delta
till exempel i yrkesinriktad rehabilitering.

”Tillsammans kartlagger vi olika alterna-
tiv, och ibland kan jag hdnvisa kunden till
arbets- och néringsbyran eller en arbetspen-
sionsanstalt’, sager Saarela. Vid behov sam-
arbetar radgivarna ocksa med foretagshal-
sovarden samt hélso- och sjukvarden. Med
kundens samtycke kan Saarela kontakta en-
heterna i fraga och klargéra situationen och
kundens rehabiliteringsmojligheter.

Kontakterna skéts till storsta delen per te-
lefon, men en del kunder har Saarela ocksa
traffat personligen pa byran.

”Vihaller kontakt med kunden, och med
hans eller hennes samtycke dven med oli-
ka samarbetsparter sa linge som rehabili-
teringen pagar”

"FPA-formanerna i sig utgor en riktig
djungel. Jag gor mitt bésta for att ge kun-
derna stdd och rad pa vigen” m

Ilona Hietanen
Oversittning Kurt Kavander
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FPA siktar framat

I FPA:s verksambhet sker det nu stora férandringar. All hjdlp och allt stod fran vara

samarbetspartners behdvs och vialkomnas.

PA:s strategi har reviderats, och nu haller vi pa att

omsitta den nya strategin i praktiken. Det gor vi med

hjalp av manga ambitidsa reformprojekt. FPA:s verk-

samhet befinner sig nu i en fas av stora fordndringar.

Vir verksamhetsidé ar fortfarande den gamla vil-

kénda "Ett stod i livets alla skeden” Visionen dére-

mot ar ny. Enligt den ska FPA erbjuda basta service, social trygg-
het och kraft i livet.

Var strategi och de pagaende reformprojekten syftar till att vi
ska forbattra var kundservice, utveckla FPA till en valmaende och
tidsenlig arbetsplats samt dnnu béttre dn forr bara vart ansvar nir
det giller att producera social trygghet. Den helhet som utgors av
den nya strategin och de projekt som ska omsitta strategin i prak-
tiken kallar vi Mot ett nytt FPA” Det ér viktigt
att strategin inte blir enbart tomma fraser utan
att vara kunder och samarbetspartners ocksa
lagger marke till den i vardagen.

VI HAR SOM mal att det ska gé sa enkelt som
mojligt for kunderna att utritta sina drenden
hos FPA, att det ska ga behédndigt att fa tag pa
oss och att vi ska forbattra vara betjaningsme-
toder. Dessa mal siktar vi mot genom att revi-
dera férmanshandlaggningssystemen, utveck-
la kundrelationshanteringen, forbéttra proces-
serna samt se till att ansokningsblanketter, brev
och beslut blir tydligare. De hér reformprojek-
ten dr redan i gang. Olika kunder har olika behov. En gemensam
faktor for alla 4r 4nda att man vill att det ska vara okomplicerat
att fa sina drenden utrittade. Inga onodiga fragor om sadant som
FPA redan borde kénna till, inte for méanga tilliggsutredningar,
inga flerfaldiga kontroller. For detta behéver vi hjalp av vara sa-
marbetspartners, och processer behover utvecklas ocksa pé an-
nat hall an inom FPA. Vi dr till exempel tvungna att begéra ldka-
rintyg pa papper sa linge som vi inte far dem i elektronisk form.

Genom att utveckla servicenitet ska vi se till att kunden far betji-
ning via den kanal som bést passar den aktuella situationen. Sam-

Inga onddiga fragor
om sddant som FPA
redan borde kanna
till, inte for mdnga

til[dggsutredniﬁgar,
inga flerfaldiga
kontroller.

tidigt ska detta ske sa att det ér effektivt och ekonomiskt for FPA
och for hela samhéllsekonomin. Kunden kan sjilv vilja service-
kanal, men vi stravar efter att de enklaste drendena latt ska kunna
skotas via nitet, per brev eller per telefon. For komplicerade situ-
ationer erbjuder vi méjlighet att boka tid for besok pa byran eller
for telefonsamtal, sa att fragorna kan gas igenom och diskuteras
i en lugn omgivning. Redan nu kan man boka tid pa byrén eller
via telefonrddgivningen. Inom kort kommer kunderna att kunna
boka tid ocksa via véra webbsidor.

VAD INNEBAR DET da att FPA ér en ansvarsfull producent av social
trygghet? Atminstone betyder det att vi producerar information
for beslutsfattare, att vi tar initiativ for att den sociala tryggheten
ska forbittras, att vi lyssnar till vara intresseg-
rupper, att vi arbetar ordentligt och effektivt
och att vi inte belastar var omgivning i onodan.
Ju mer drenden som skots via natet eller per
telefon, desto mera sillan behover folk ta sig
till byran, fylla i pappersblanketter och skicka
papper av och an per post. Nar det blir enklare
att utrétta olika drenden sparas ocksd miljon.

For i synnerhet dig som representerar vé-
ra samarbetspartners berdttar vi i den har tid-
ningen om hur FPA:s verksamhet fornyas. Tid-
skriften Sosiaalivakuutus 4r ju en publikation
avsedd for FPA:s intressegrupper. Vi hoppas
att du vill kommentera huruvida vi ar pa ratt
vag. Vi behover ditt stod och dina idéer for att vara gemensamma
kunder ska fa battre betjdning. m

Liisa Hyssdla
Skribenten ar FPA:s generaldirektor.

Delta pa néatet i responsenkaten som ar riktad till vara samarbetspart-
ners. Enkaten finns pa adressen www.kela.fi/strategia.

Oversittning Gunilla Bergstrém
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TEKSTI HANNA MOILANEN KUVAT LEHTIKUVA, THL
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Suku loi turvaa

LAPSUUDENKODISSANI MIKKELISSA
oli jatkuvasti yovieraita 1950-luvulla. Van-
hempani olivat Karjalan evakkoja, ja
" &1 molemmilla oli paljon sisaruksia.
Perhe ja suku auttoivat arjessa. Esimer-
kiksi erds vanha tati asui meilld eldmansa
: viimeiset kuukaudet.
Ve Lapsia ldhetettiin sukuloimaan jopa vii-

B! koiksi. Raha-asioita kuitattiin pienilla tyo- :EWJ gulM'Iswu.\

panoksilla puolin ja toisin. Paikka valiai-
kaiseen asumiseen ldytyi aina.

JOSKUS ENNEN

Valimatkat saattoivat olla pit-
kid, mutta yhteys oli tiivis. Nyt
sukuverkostot ovat pienempid ja
sosiaalisesti etdisempid.

Muutos alkoi 1960-luvulla, kun
olot kohenivat ja virallista tukea
alkoi saada helpommin.

Jussi Simpura
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