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Johdanto

Kelan asiakaskunta on moninainen. Piddmme ensiarvoisen tarkedana, etta
jokaista asiakastamme kohdellaan yhdenvertaisesti. Yhdenvertaisuusna-
kokulma tulee ottaa Kelassa huomioon kaikessa toiminnan suunnittelussa
ja toteutuksessa.

Taman yhdenvertaisuussuunnitelman lahtokohtana ovat Kelan arvot ja
strategia (kela.fi). Yksi Kelan arvoista on olla ihmistd arvostava. Tdmd yhden-
vertaisuussuunnitelma koskee Kelan asiakkaita, ja tdman lisdksi on erikseen
laadittu henkilostod koskeva yhdenvertaisuus- ja tasa-arvosuunnitelma.

Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014) velvoittaa viranomaisia edistimé&éan kai-
kessa toiminnassaan yhdenvertaisuutta tavoitteellisesti ja suunnitelmal-
lisesti. Lain mukaan ketddn ei saa syrjia ian, alkuperdn, kansalaisuuden,
kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, poliittisen toiminnan, am-
mattiyhdistystoiminnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden,
seksuaalisen suuntautumisen tai muun henkiloon liittyvdn syyn perusteella.
Vdlittoman ja vdlillisen syrjinnan lisdksi laissa tarkoitettua syrjintda on
hairintd, kohtuullisten mukautusten epdaminen seka ohje tai kasky syrjia.
Tama suunnitelma tukee Kelassa tehtdvda systemaattista tyotd lain vaati-
musten toteuttamiseksi ja asiakkaiden yhdenvertaisuuden edistamiseksi.
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Yhdenvertaisuus eitarkoita jokaisen henkildn
samanlaista kohtelua vaan sitd, ettd kaikkia koh-
dellaan samanarvoisesti ottamalla huomioon
kunkin yksilolliset tarpeet. Meidadn tulee turvata
asiakkaillemme yhdenvertaiset mahdollisuudet
asioidensa hoitamiseen ja oikeuksiensa valvo-
miseen. Erityisesti on huolehdittava siitd, etta
asiakkailla on yhtdldiset mahdollisuudet ymmar-
tdd, mitd oikeuksia ja velvollisuuksia heilla lain
perusteella on. Yhdenvertaisuuden todellinen
saavuttaminen voivaatia positiivista erityiskoh-
telua, josta saddetdadn yhdenvertaisuuslaissa.
Positiivisella erityiskohtelulla asiakkaille voi-
daan turvata yhdenvertaiset mahdollisuudet
asioida Kelassa ja saada Kelan etuudet yhden-
vertaisesti. Erityiskohtelun on oltava oikeassa
suhteessa tavoiteltuun lopputulokseen.

Yhdenvertaisuus sisdltdd myds johdonmu-
kaisen ja tasapuolisen kohtelun. Toiminnan
tulee olla johdonmukaista siten, etta tosi-
seikkoja arvioidaan samanlaisissa tapauk-
sissa samoin perustein. Erilaisen kohtelun
oikeuttamisperusteet on laissa madritelty.




Nain mahdollistamme
vhdenvertaisuuden
toteuttamisen Kelassa

Yhdenvertaisuuslain mukaan viranomaisten tulee vakiinnuttaa sellaiset
hallinto- ja toimintatavat, joilla varmistetaan yhdenvertaisuuden edista-
minen asioiden valmistelussa ja pddtoksenteossa. Jotta palvelu voi olla
yhdenvertaista ja yksildllistd, silla taytyy olla johdon, esihenkildiden ja koko
organisaation tuki. Yhdenvertaisuutta edistdvia toimintamalleja voidaan
kehittdd muuttamalla tyokdytantdja ja ohjeita.

Kelassayhdenvertainen toiminta edellyttad monen eri tekijan huomioimista.
Keskeistd on, ettda asiakkaillamme on yhdenvertaiset ja saavutettavat
mahdollisuudet asioida kanssamme. Olennaista on mygs se, etta asiak-
kaamme saavat heille lain mukaan kuuluvat etuudet yhdenvertaisesti.
Lisdksi henkilokuntamme tulee huomioida asiakkaidemme moninaisuus
ja varmistaa yhdenvertainen palvelu. Hyodynndamme asiakaspalautteita
palvelun kehittamisessd ja seuraamme yhdenvertaisuuden toteutumista
eri menettelyilld. Viestimme myds aktiivisesti Kelan toiminnan yhdenver-
taisuudesta.

Kehittaadksemme toimintaamme yhdenvertaisuuden nakdkulmasta tavoit-
telemme seuraavaa:

e Vahvistamme yhteistd ymmarrystamme yhdenvertaisuudesta ja sen
toteuttamisesta.

e Pyrimme tunnistamaan mahdolliset riskit, jotka voivat johtaa tahattomaan
syrjintdan.

e Edellytdmme jokaiselta kelalaiselta yhdenvertaisuuden toteuttamista ja
edistamistd omassa tydssdan.

e Otamme yhdenvertaisuusnakdkulman suunnitelmallisesti huomioon
resursseissa ja ohjeistuksissa sekd kehitettdessa yhtendisia kaytantoja
ja toimintamalleja.

e Varmistamme yhdenvertaisuuden toteutumista koulutuksin ja valmen-
nuksin.

® Huomioimme asiakkaidemme moninaisuuden viestinndssamme.



Kielellinen yhdenvertaisuus

Viranomaisena meiddn on kdytettdva asiallista,
selkedd jaymmadrrettavada kieltd. Jokaisella asi-
akkaallamme on oikeus saada tietoa, jota hdnen
on mahdollista ymmartdd. Tavallinen yleiskieli
on monelle lilan vaikeaa. Selked kieli auttaa ih-
misid lukemaan, padttdmaan omista asioistaan
ja osallistumaan yhteiskunnan toimintaan.

Voimassa oleva lainsdddanto ja Suomea sitovat
kansainvdliset ihmisoikeussopimukset madritte-
levat asiakkaan oikeuden kayttdd omaa kieltdan
viranomaisasioinnissa.

Sosiaaliturva- tai etuuslainsddadanndssa ei
velvoiteta jarjestamdan tulkkausta, mutta
hallintolain neuvontavelvollisuuden tayttami-
seksi se on usein tarpeellista, jotta asiakas
saa asiansa hoidettua. Pyrimme jdrjestamadan
asioinnin ja asian kasittelyn siten, ettd asiakas
saa tarkoituksenmukaista palvelua ja voimme
suorittaa tehtdvamme tuloksellisesti. Annamme

asiakkaillemme heidadn tarpeidensa mukaista
neuvontaa asioidensa hoitamiseen sekd vas-
taamme asiointia koskeviin kysymyksiin.

Kelan asiakkailla on oikeus maksuttomaan
tulkkaukseen, jos asiointi Kelassa ei onnistu
omalla didinkielelld tai yhteistd kieltd toimihen-
kilon kanssa ei loydy. Kelalla on hallintolakiin
perustuva tulkkausvelvollisuus asioissa, jotka
tulevat vireille Kelan aloitteesta. Kela voi huo-
lehtia tulkkaamisesta ja kddantamisestd muus-
sakin kuin Kelan aloitteesta vireille tulleessa
asiassa. Tulkkauksen tarkeys korostuu myds,
kun kysymys on henkilon perustoimeentuloa
koskevasta asiasta.




Kehittadksemme toimintaamme yhdenvertai-
suuden ndkokulmasta tavoittelemme seuraavaa:

e Koulutamme henkiléstoamme kdyttamaan
selkedd ja asiallista kieltd.

e Hyodynndmme selkokieltd tarpeen mukaan.

e Otamme kelalaisten kielitaidon kayttoon ja
varmistamme, ettd Kelassa on riittavdsti ruot-
sin- ja saamenkielisid toimihenkilgita.

e Tarjoamme asiakkaille tulkkausta silloin,
kun asiakkaan asian hoitaminen sita vaatii.
Hankimme laadukkaita tulkkauspalveluita,
joilla varmistetaan asiakkaan oikeusturvan
toteutuminen silloin, kun asiakkaalla ei ole
kielitaitonsa, sairautensa tai vammansa
vuoksi mahdollisuutta asioida tarjotuilla pal-
velukielilla. Huolehdimme osaamisesta seka
tulkin tarpeen arvioinnissa ettd tulkin kaytossa
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Var-
mistamme, ettd tulkkauspalveluiden kaytto
Kelassa on yhdenmukaista.




Esteettomyys ja saavutettavuus

Fyysisten tilojen esteettomyys tarkoittaa esimerkiksi palvelutiskien sopivaa
korkeutta, riittavada valaistusta ja sitd, ettd tilassa ei ole korkeita kynnyksia.
Esteettomdt asiakaspalvelutilat ja esteeton tiedonsaanti palvelevat kaikkia
asiakkaita. Jos asiakkaalla on toimintakyvyn rajoitteita, hanen asioinnilleen
esteettomyys voi kuitenkin olla valttamatonta.

Kehitédmme palvelupisteiden esteettomyyttd suunnitelmallisesti ottamalla
huomioon erityiskdyttdjaryhmien tarpeet ja korjaamalla epdkohdat. Tiedo-
tamme asiakkaita apuvdlineistd (esim. induktiosilmukka tai kulkuluiska)
ja annamme henkilostdllemme koulutusta niiden kaytosta.

Saavutettavuus tarkoittaa esteettomyytta digitaalisessa maailmassa: sita,
ettd erilaisten ihmisten on helppoa kdyttaa digipalveluja ja niissa olevia
sisdltdjd. Kelan viestinnadssa ja verkkopalveluissa saavutettavuus tarkoittaa
esimerkiksi sitd, ettd myos erityiskdyttdjaryhmat pystyvat niita kdyttamaan.
Verkkopalveluilla tarkoitetaan seka avoimia verkkosivuja (www.kela.fi) ettd
tunnistautumista vaativaa verkkopalvelua, OmakKelaa.

Esteettomyyttd ja saavutettavuutta arvioidessamme huomioimme erilaisten
asiakkaiden sosiaalisen, psyykkisen ja fyysisen asiointikyvyn sekd sen,
millaista tukea he mahdollisesti tarvitsevat asioinnissa.

Kehittadksemme toimintaamme yhdenvertaisuuden ndakdkulmasta tavoit-
telemme seuraavaa:

e Pyrimme palvelupisteissdamme esteettomiin ratkaisuihin. Kelan asioin-
tipisteiden esteettomyyttd ja saavutettavuutta kehitetddn huomioimalla
kaikkien kayttdjaryhmien tarpeet.

e Tiedotamme asiakkaitamme apuvalineistd ja annamme henkildstdllemme
koulutusta niiden kaytosta.

e Varmistamme, ettd digitaaliset palvelumme ovat saavutettavia.



Asiakasryhmittely ja elamanti-
lanneldhtoisyys vhdenvertaisuuden
edistadjana

Elamantilanneldahtdisilld, eri asiakasryhmiin kytkeytyvilla palveluilla edistetdaan tosiasiallista yh-
denvertaisuutta. Yksi Kelassa viime vuosina otetuista askelista on asiakasryhmittely, jonka avulla
teemme ndkyvaksi asiakkaidemme moninaiset tilanteet seka niihin liittyvan sosiaaliturvaetuuksien ja
palveluiden kdyton. Asiakasryhmittely on Kelan sisdinen tyokalu, joka auttaa meitd suunnittelemaan ja
kehittdmaadn entistd asiakasldahtdisempid palveluita. Meidan on Kelassa ymmarrettdva asiakkaidemme
kokonaistilanteita ja tarpeita, jotta voimme auttaa heitd parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakasryh-
mittelylla pyrimme siihen, ettd ymmadrramme asiakkaamme tilanteen ja tarpeet, jotta voimme tukea
hdntd paremmin omassa eldmdntilanteessaan. Pyrimme tunnistamaan entistd paremmin Kelan hen-
kildasiakkaiden palveluiden kdyttdd ja palvelutarpeita. Hyddynndmme tietoa asioinnin sujuvuudesta.

Usein asiakkaan asiat hoituvat automaattisesti taustalla tai yksittdisten digipalveluiden avulla. Monet
pystyvdt hoitamaan asioitaan itse, kunhan viestinta ja neuvonta on selkeda. Muutostilanteessa au-
tamme asiakasta parhaiten, kun tuki on ripedd ja tarkastelemme asiakkaan tilannetta kokonaisuutena.
Jotkut asiakkaat taas hyotyvat eniten siitd, ettd palvelemme heitd henkilokohtaisesti jo ensimmdisesta
yhteydenotosta alkaen.




Sujuvaa asiointia

Asiointi Kelan kanssa tapahtuu usein huomaa-
mattomasti, esimerkiksi lddakkeiden suorakor-
vauksen maksamisena. Suurin osa Kelan asi-
akkaista kykenee tarvittaessa asioimaan Kelan
kanssa itsendisesti. Asioinnille on tarvetta, kun
haetaan etuutta tai myonnetty etuus vaatii huo-
miota, esimerkiksi vuositarkistusta.

Yhdenvertaisuuden toteuttamisen keinoja:

e Tarjoamme selkedt verkkopalvelut

e Mahdollistamme automatisoidut korvaukset
ja tuet.

e Annamme henkilokohtaista palvelua silloin,
kun esimerkiksi ikd ja terveyshaasteet tekevadt
itsendisestd asioinnista vaikeaa tai mahdo-
tonta.




Tukea muutostilanteessa

Toisinaan asiakkailla on erilaisia eldman muu-
tostilanteita, joihin he tarvitsevat Kelalta tukea.
Asiointitarve syntyy, kun asiakkaan talous tai toi-
mintakyky heikentyy hetkellisesti tai pysyvasti.

Yhdenvertaisuuden toteuttamisen keinoja:

e Toimimme ymmadrrettavdsti kaikissa asiointi-
kanavissa ja tarjoamme asiakkaan tarpeisiin
sopivat palvelut.

e Ennakoimme asiakkaan tilanteen kehitty-
mista ja ohjaamme tarvittavaan palveluun
oikea-aikaisesti, jotta asiakkaan tilanne ei
padse vaikeutumaan.

e Tarjoamme asiakkaalle asiointitapoja, tukea
ja keinoja, jotka edistdavat hanen asioidensa
selvittdmistd.

e Tuemme arjen jatalouden tasapainottamista




Kun selvitettavia asioita on paljon

Joskus asiakkailla on arjessaan monenlaisia
haasteita samaan aikaan, ja tilanne kestaa pit-
kdan. Arjen hallinnan haasteet sekd toimeentu-
lon epdvarmuus ovat silloin asiakkaille arkea.
Ndissad tilanteissa asiakkaiden toimeentulo
koostuu padsadntoisesti etuuksista. Sen turvaa-
minen voi olla asiakkaalle ty6lasta ja vaikeaa.
Asiointiin voi liittyd haasteita. Pitkdaikaisen tuen
tarpeessa olevat asiakkaat tarvitsevat tukea
usein myos Kelan kumppaneilta.

Yhdenvertaisuuden toteuttamisen keinoja:

e Pyrimme mahdollistamaan ennakoitavan toi-
meentulon epdvarmassa elamdntilanteessa.

e Kerromme saatavilla olevista palveluista ja
etuuksista ymmarrettavasti.

e Tuemme asiakasta yhdessda kumppaneiden
kanssa kokonaisvaltaisesti oman tilanteensa
selkeyttamiseksi.
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Katse tulevaan - digitaalisuus
vhdenvertaisuuden edistadjana

Digitaalisten palveluiden kehittaminen herdttdaa
usein huolta sen vuoksi, ettei se mahdollista
kaikille yhdenvertaista asiointia. Haasteet vi-
ranomaisten vadlisessa tietojen liikkuvuudessa
aiheuttavat sen, ettd asiakas joutuu viela varsin
usein huolehtimaan itse tietojen valityksesta.
Tama asettaa asiakkaat eriarvoiseen asemaan
eldmantilanteensa mukaan. Sujuva viranomaisten
vdlinen tiedonsiirto takaisi tietojen liikkuvuuden
ja parantaisi asiakkaiden yhdenvertaisuutta. Tama
edellyttdd kuitenkin toimintatapojen kehittamista
Kelan sisalld sekd lainsdddanndllisia uudistuk-
sia ja toimijoiden yhteistyota, joiden eteen Kela
tyoskentelee aktiivisesti. Tavoitteena on tulevai-
suudessa mahdollistaa etuuksien hakeminen yh-
delld hakemuksella ja siten varmistaa asiakkaan
etuuksien ja palveluiden sujuvuus.




Syrjintaan puuttuminen

Syrjintd voi ilmeta seka valittomana etta valillisend syrjintdnd. Valiton
syrjintd tarkoittaa, ettd henkiloa kohdellaan avoimen eriarvoisesti. Kelan
asiakaspalvelussa syrjintaa olisi esimerkiksi se, ettd asiakkaalta pyydet-
tdisiin hanen etnisen taustansa vuoksi selvityksida enemman tai vahemman
kuin muilta. Valillinen syrjintd taas tarkoittaa tilannetta, jossa henkild
joutuu epdedulliseen asemaan muihin ndhden naenndisesti puolueetto-
man sddnnodksen, ohjeen tai kdytannon vuoksi ilman, ettd toiminnalle on
olemassa hyvadksyttavad perustetta. Vdlillinen syrjintd on usein vaikeampaa
tunnistaa kuin valiton.

Syrjinndn tahattomuus tai tietdmattomyys syrjivasta kohtelusta ei poista sen
lainvastaisuutta. Ketddn ei mydskaan saa asettaa epdedulliseen asemaan
tai kohdella siten, ettd hanelle koituu kielteisid seurauksia sen vuoksi, ettd
han on ryhtynyt toimenpiteisiin yhdenvertaisuuden turvaamiseksi. Tama
laissa saddetty vastatoimien kielto koskee asiakaspalvelussa esimerkiksi
asiakkaita, jotka ovat valittaneet tai kannelleet syrjinndsta. Syrjinndn tai
vastatoimien kohteeksi joutuneella on oikeus saada hyvitys silta viran-
omaiselta, joka on syrjinyt hdanta tai kohdistanut hdaneen vastatoimia.
Hyvityksen saaminen ei estd saamasta korvausta vahingonkorvauslain tai
muun lain mukaan.

Asiakkailla on oltava mahdollisuus tuoda ilmi syrjivaksi kokemansa me-
nettely, jotta siihen voidaan puuttua. Kelan toimihenkilon ja esihenkil6n
vastuulla on puuttua seka valittémaan etta valilliseen syrjintddn. Vastuu
syrjintatapausten selvittamisesta Kelassa kuuluu esihenkildille.

Kehittddksemme toimintaamme yhdenvertaisuuden ndakdkulmasta tavoit-
telemme seuraavaa:

e Lisadmme ymmadrrystd asiakkaidemme moninaisuudesta koulutuksilla
ja valmennuksilla.

e Vahvistamme kykydmme tunnistaa syrjintdad Kelan toiminnassa.
e Vastuutamme jokaista kelalaista puuttumaan havaitsemaansa syrjintdaan.
e Sitoudumme toimimaan yhdenvertaisesti.

e Kehitdamme keinoja tunnistaa syrjivia rakenteita ja vastuutamme eri
yksikoitd toimiin yhdenvertaisuuden edistamiseksi.

e Ohjaamme ja neuvomme asiakasta tilanteen selvittamisessd, jos syntyy
epadily syrjivasta kohtelusta.
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Yhdenvertaisuuden toteutu-
misen seuranta ja arviointi

Tassd yhdenvertaisuussuunnitelmassa esitetyt tavoitteet ja toimenpiteet
tulee huomioida kaikissa Kelan toiminnoissa. Yhdenvertaisuuden toteutu-
mista Kelassa tarkastellaan ja arvioidaan yleisesti ja toimintokohtaisesti.
Yhdenvertaisuussuunnitelmasta viestitdaan niin Kelan toimihenkildille
kuin asiakkaille. Toimihenkildiden ohjeistus laaditaan siten, ettd se tukee
yhdenvertaisia toimintatapoja.

Kehittdadksemme toimintaamme yhdenvertaisuuden seurannassa ja arvi-
oinnissa, tavoittelemme seuraavaa:

e Raportoimme toimistamme yhdenvertaisuuden edistamiseksi vuosittai-
sessa vastuullisuusraportissa.

e Kerddmme tietoa asiakkaidemme yhdenvertaisuuden kokemuksista
sadnnollisilla kyselyilld ja asiakaspalautteiden analyyseilla seka teemme
niihin perustuvia kehitystoimia.

e Selvitiamme ja kartoitamme mahdollisen vilillisen syrjinndn esiintymista
Kelan palvelutoiminnassa.

Yhdenvertaisuuden toteuttamiseksi ryhdytdaan ndiden tietojen ja selvitysten
perusteella tarvittaviin toimenpiteisiin. Asiakkaiden yhdenvertaisuuden
edistaminen on osa Kelan vastuullisuustyota.

Lisatietoja: kirjaamo@kela.fi

Etusivu - Yhdenvertaisuus

Etusivu | Yhdenvertaisuusvaltuutettu
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