s 04
3
o

| ' [if

- s !
*a/ . f".’.' E Lild : !
N 1 i

Kela] Fpam

Vieraan kielen tulkkauksen |
auditoinnin vuosiraportti 2025-20




Kela|Fpa
Sisallysluettelo:

Tausta ja lainsaadanto

Auditoinnin tavoitteet

Auditointiprosessi
Auditoinnin osa-alueet

Auditointihavaintojen luokittelu
Auditointien havainnot 2025-2026
Palautetta auditointitoiminnasta

N o vk W~

2 19.5.2026




Tausta ja lainsaadanto

« Auditointi kohdistuu vieraan kielen tulkkaukseen Kelan asiakaspalvelussa, Kelan jarjestamassa
kuntoutuksessa sekd Kelan maaraamassa toimintakyvyn arviointitutkimuksessa.

+ Kelalla on hallintolakiin perustuva tulkkausvelvollisuus asioissa, jotka tulevat vireille Kelan
aloitteesta. Kelan asiakkailla on oikeus maksuttomaan tulkkaukseen, jos asiointi Kelassa ei
onnistu omalla aidinkielella eika Kelan toimihenkilon kanssa ole yhteista kielta.

« Kelan kuntoutuslaissa ei ole saddetty oikeudesta tulkkaukseen tai siita, milla tavalla tulkkaus tulisi
jarjestaa kuntoutuksessa. Kela kuitenkin jarjestaa kuntoutuksen toteutuksen ja
vaikuttavuuden kannalta tarpeellisen tulkkauksen, jotta Kansaneldkelaitoksen kuntoutuslain
perusteella kuntoutukseen oikeutettu henkil® voi tosiasiassa osallistua kuntoutukseen.

« Toimintakyvyn arviointitutkimuksissa asiakkaalla on hallinto- ja kielilain nojalla oikeus
kayttaa omaa kieltaan.

3 19.5.2026 Asiakkuusyksikkod/Laaturyhma | Vieraan kielen tulkkauksen auditoinnin vuosiraportti 2025-2026 KElal Fpa



Auditoinnin tavoitteet

 Jarjestelmallinen, riippumaton ja dokumentoitu arviointi palvelun laadun
varmistamiseksi ja kehittamiseksi

 Auditoinnilla selvitetaan, vastaako palveluntuottajan toiminta tehtyjen
sopimusten, palvelukuvauksen seka toimintaa ohjaavien lakien ja asetusten
vaatimuksia
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Auditointiprosessi

Auditointitoimintaa ohjaa suunnitelma, jossa maaritellaan kohteet. Auditoitavat kohteet valitaan

satunnaisotannalla ja riskilahtoisesti.

Palveluntuottajalle ilmoitetaan etukateen auditoinnin toteuttamisesta.
Auditointikaynnin ohjelma

» Aloituskeskustelu

» Palveluntuottajaa ja palvelua koskevat tiedot ja palvelun toteuttaminen

* Havaintojen koostaminen

« Paatoskeskustelu

Auditointikertomus lahetetaan palveluntuottajalle kahden viikon kuluessa kaynnista
Palveluntuottajan vastine pyydetaan neljan viikon kuluessa kaynnista
Auditoinnin paattaminen

Kela voi tehda auditointihavaintojen jalkiseurantaa ottamalla myéhemmin yhteytta
palveluntuottajaan tai Kelan jarjestelmien kautta saatavan tiedon perusteella
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Auditoinnin osa-alueet

 Laadunhallinta: palvelun laatu, hyvan tulkkaustavan noudattaminen, tulkin
valmistautuminen tulkkaustilanteeseen, prosessit laatupoikkeamien ja
palautteiden kasittelyyn

« Henkil6std: tulkin patevyys, tulkkien ja kielten maarat, sopimuksen yhteyshenkild,
henkildston kouluttautuminen ja perehdytys

* Tulkkauksen toimittaminen: tavoitettavuus, tulkin valinta, tilausvahvistuksen
toimittaminen, tilaamisen/toimittamisen muutokset

 Asiakkaan oikeudet: tulkkien vaitiolositoumus, rekisterinpito,
tietoturvavaatimukset, etatulkkauksen tietoturvallisuus

* Asiakasturvallisuus: vakuutusturva
 Raportointi ja laskutus: tuotettujen palveluiden raportointi, laskutuskaytannot
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Auditointihavaintojen luokittelu

Merkittédva poikkeama:
Sopimuksen, palvelukuvauksen, ohjeistuksen ja lainsdadannon vaatimukset eivat tayty tai niissa
IImenee huomattavia puutteita

Lieva poikkeama:
Edella mainitut vaateet tayttyvat osittain

Kehittdmisehdotus:
Kehittad palveluntuottajan toiminnan laatua ja laadukasta palvelua

Vahvuus:
Tapa tai asia, joka edistaa laatua ja laadukasta palvelua
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Auditointien havainnot 2025-2026

@
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Auditointimaarat

* Vuosina 2025-2026 toteutettiin yhteensa 4 auditointia
* v. 2021-2022 yhteensa 5 auditointia
* Vuonna 2025 toteutettiin 2 auditointia

- alueet: etatulkkaus, Sisa-Suomen yhteistydalue ja Paakaupunkiseudun yhteistydalue
* Vuonna 2026 toteutettiin 2 auditointia

- alueet: etatulkkaus ja Paakaupunkiseudun yhteistydalue
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Havaintojen prosentuaalinen jakautuminen
vuosina 2025-2026

Auditoinneilla havaittiin yhteensa 6 lievaa poikkeamaa ja 7 kehittamisehdotusta

Merkittavia poikkeamia 0O kpl Lievia poikkeamia 6 kpl Kehittamisehdotuksia 7 kpl

0 %
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Lievat poikkeamat 6 kpl (v. 2021-2022 7 kpl)

v. 2025-2026 Keskimaarin 1,5 lievaa poikkeamaa / auditointi

Merkittdvia poikkeamia ei havaittu ollenkaan vuosina 2021-2026

Lievat poikkeamat Mé&ara 2025-2026 Méara 2021-2022
Tulkkien vaitiolositoumusten puutteet 1 4
Raporttien toimittaminen myohassa 2 1
Turvallisuusperiaatteiden puutteet L 1
Laskutuksen virheet L 1
Tulkkauksen toimittaminen 1
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Kehittamisehdotukset 7 kpl (v. 2021-2022 9 kpl)

v. 2025-2026 Keskimaarin 1,8 kehittamisehdotusta / auditointi

Kehittdmisehdotukset
Alihankkijoiden vakuutusturvan varmentaminen 2
Asiakaspalautejarjestelman kehittédminen 1 2
Laskutuskaytannot 2
Tulkkien ammatillisen koulutusrekisterin selkiyttaminen 2
Tglkkaqksen toimittamisen ongelmista ja tulkkien saatavuudesta 5

viestiminen

Etatulkkauksen tietoturvallisten ohjeiden laadinta 1
Turvallisuusperiaatteiden varmentaminen 1 L
Tilausvahvistuksen toimittaminen palvelukuvauksen mukaisesti L
Tulkkien vaitiolositoumusten |6ydettavyys 1
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Vahvuudet 5 kpl (v. 2021-2022 7 kpl)

v. 2025-2026 Keskimaarin 1,3 vahvuutta / auditointi

Vahvuudet Maara 2025-2026 Maara 2021-2022

Laadunhallinta: Laatupoikkeamien kasittelyn
systemaattinen prosessi, selkeat tydohjeet,

asiakaspalauprosessi, turvallisuusperiaatteiden 2 2
kattava huomiointi ym.
Henkildstd: Ammatillisen osaamisen kehittaminen, 5 4

kattava rekrytointi- ja perehdytysjarjestelma ym.

13 19.5.2026 Asiakkuusyksikkd/Laaturyhma | Vieraan kielen tulkkauksen auditoinnin vuosiraportti 2025-2026

Kela|Fpa



Palautetta auditointitoiminnasta

 Palautekyselyyn vastasi 50 % auditoiduista palveluntuottajista vuosina 2025-2026
« Saadun palautteen keskiarvo vuosina 2025-2026 oli 4,5

 Palveluntuottajat arvioivat seuraavat kohdat (asteikko 1-4):
« Auditoinnin alkuinformaatio oli selkea: 4,5
« Auditointi kohdentui oikeisiin asioihin: 4,5
« Auditointikertomus oli selkea: 4,5
« Auditointitoiminta oli rakentavaa ja ammattitaitoista: 4,5
« Auditointi oli hyodyllinen: 4,5
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Kiitos

Asiakkuusyksikko, Laaturyhma
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