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Mita Kelassa tarkoitetaan "byrokratialoukuilla®?

Byrokratialoukulla tarkoitetaan

* todellista tai asiakkaan kokemaa etuuden hakemiseen, saamiseen tai maksamiseen
liittyvaa tilannetta, joka estaa asiakasta tekemasta hanen toimeentulonsa parantamiseen
liittyvia tai itsenaista selviytymista lisdavia valintoja

« etuuksien hakemiseen, saamiseen ja maksamiseen liittyvia tilanteita, joissa asiakas kokee
asiointinsa viranomaisen kanssa tydlaaksi ja hankalaksi.
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Esimerkkeja byrokratialoukuista

 Byrokratialoukku syntyy esim. tilanteessa, jolloin

 asiakas ei uskalla tai halua ottaa vastaan osa-aikaista tai lyhytkestoista ty6ta, koska
pelkaa tyottdmyysturvansa ja mahdollisten muiden etuuksien maksamiseen tulevia
katkoja ja ennakoimattomuutta

 asiakas jattaa ottamatta vastaan osa-aikaisen tai lyhytkestoisen tyon, koska etuuden
saamiseksi hanen tulee toimittaa selvityksia, jotka saattavat vaatia haneltd aikaa ja

ylimaaraista vaivaa

 asiakkaan osaamattomuus tai haluttomuus selvittaa asiaa ja hankkia liitteita voi johtaa
passiivisuuteen omien ratkaisujen ja mahdollisuuksien hyédyntamisessa

» Riskina voi olla my&ds myéhemmin havaittava tarve tarkistusratkaisuihin ja
mahdollisesta liikamaksusta aiheutuvat ongelmat (asiat menevat “solmuun”),
jos muutoksista tilanteessa ei ilmoiteta
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Byrokratialoukkujen kartoitustyd Kelassa

-+ Kelalaisille lokakuussa tehty kysely byrokratialoukuista osana Toimi-hanketta
«  Kyselyn tulokset tiivistettyna taman esityksen lopussa

 Kelan asiantuntijoiden tekemaa arviointia kelalaisille tehdyn kyselyn pohjalta
ja muita tunnistettuja lainsaadannon kehittamiskohteita byrokratialoukkujen
purkamiseksi
+  Kooste kehittamiskohteista etuuskohtaisesti erillisessa excelissa

 Seuraavassa etuusriippumattomasti kehittamisehdotuksia, joiden joukosta on poistettu
niitd Kelan kyselyssa esiin tulleita epakohtia, joihin on tulossa ratkaisu
|ahitulevaisuudessa
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Tunnistettuja kehittamiskohteita byrokratialoukkujen purkamiseksi
asiakkaan ja toimeenpanon nakdkulmasta

* Asiakaskokemuksen parantaminen
 Asiakkaan nopea ja vaivaton asiointi sosiaaliturvan toimijan kanssa
— Kaytettavissa olevan tiedon parempi hyddyntaminen ja ns. turhien asiointien poistaminen

 Asiakkaan etuusasioiden kasittely mahdollisimman reaaliaikaisesti ja mahdollisuuksien
mukaan ennakoiden > Toimeentulon jatkuminen ilman katkoksia

— Tietojen luovuttaminen ja sahkdisen tiedonsiirron kehittdminen sosiaaliturvan toimijoiden valille

— Kaytettavissa olevan tiedon hyddyntaminen esim. asiakkaan muutostilanteissa tai potentiaalisten
asiakkaiden etsinnassa

 Tulokasitteiden yhtenaistaminen lisdisi asiakkaiden ymmarrysta ja selkeyttaisi
etuuksien toimeenpanoa

«  Esim. tulokasitteet yleisessa asumistuessa (ansiotulovahennys) ja tyottdmyysturvassa
(suojaosa), YEL-/MYEL-ty&tulon kayttaminen kattavasti
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Tunnistettuja kehittamiskohteita byrokratialoukkujen purkamiseksi
asiakkaan ja toimeenpanon nakdkulmasta

- Toimeenpanon sujuvoittaminen @ —
* Automaation lisaaminen (sis. robotiikan ja tekoalyn) asiakkaan

etuusasioiden kasittelyssa ja paatoksenteossa
* Tulorekisterin jatkokehittaminen { \
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* FEtuuksien hakemisen kehittaminen

—  Etuuksien hakeminen kerralla ja etuusehdotukset @
N
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— Toisen puolesta asiointi sahkoisesti
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— Suullinen hakeminen ja tarkistaminen

— Sahkoisen hakemisen kehittaminen kaikkiin etuuksiin
« Kehittaminen edellyttaa joiltain osin myos lainsaadantomuutoksia %

Tietosuoja, tietojen kayttotarkoitus, menettelya koskevat saanndkset

(
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Byrokratian purkupaketti — mista aloittaa ja
mihin tahdata?

Kyselyn tuloksia: Missa ovat pahimmat
kapeikot ja solmukohdat?
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Kysely kelalaisille

* Hyva vai paha byrokratia / Byrokratialoukku — myytti vai ei?
*  Kysely tehtiin osana TOIMI-hanketta 8.-12.10.2018

Toimi Otos Vastanneita | Vastaus- Vastanneita | Vastanneita
otoksessa osuus, % avoimessa vhteensa
kyselyssa
Palveluasiantuntija 220 73 33 11 84
Ratkaisuasiantuntija 201 71 35 14 85
Asiantuntijalaakari 225 55 24 0 55
Muu 3 3
Yhteensa 646 199 31 28 227
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Kyselyn saate

Ovatko asiakkaamme byrokratialoukussa?

Asiakkaillamme on joskus eldmdintilanteita, joissa asioiden hoitaminen on tavanomaista hankalampaa.
Olet varmaankin néhnyt tydssési monia tdllaisia tilanteita. Valtioneuvoston kanslia on perustanut Toimi-
hankkeen valmistelemaan Sosiaaliturva 2030 -uudistusta. Hankkeen vastuuhenkildt haluaisivat saada
tietoa siitd, mitkd asioinnin ongelmat kelalaisten mielestd eniten hankaloittavat kansalaisten eldmdd.

Tama kysely on ldhetetty 650:lle satunnaisesti valitulle Kelan toimihenkilolle. Kohdejoukko on rajattu
henkiloihin, joiden nimike on palveluasiantuntija, ratkaisuasiantuntija tai asiantuntijaldickdri. Olet yksi
kyselyyn kutsutuista.

Kelan tutkimusryhmd tekee kyselyn. Kaikki kyselyssa antamasi tiedot ovat luottamuksellisia. Kyselyyn
vastaaminen on vapaaehtoista.
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Hyva vai paha byrokratia / Byrokratialoukku — myytti vai ei?
- kysymykset

1. Kelan asiakkailla on joskus tilanteita, joissa toimeentulo vaarantuu elamanmuutoksen vuoksi.
Kyse voi olla etuusmaksun viivastymisesta tai takaisinperinnasta, jonka taustalla saattaa olla
paitsi Kelan oma toiminta my&s tiedonkulku Kelan ja muiden organisaatioiden valilla. Yksikin
huono kokemus voi aiheuttaa esimerkiksi sen, etta etuuden saaja ei halua enaa ottaa
vastaan lyhytaikaista tyota tai han kokee asioinnin muuten turhan vaivalloiseksi.

Millaisia ovat edella kuvatun kaltaiset tilanteet, joita kohtaat tydssasi usein? Mista
asiakkaiden ongelmat johtuvat?

2. Voitaisiinko tallaisille ongelmille tehda jotain joko Kelan omin toimin tai lainsaadantoa
muuttamalla?
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Missa etuuksissa mainitsemiasi ongelmia esiintyy?

*  Perustoimeentulotuki

«  Tyottdmyysetuus

*  Yleinen asumistuki

*  Elakkeensaajan asumistuki
*  Opintoetuus

- Elake

*  Vammaisetuus

*  Kuntoutus

«  Sairauspaivaraha

«  Sairaanhoitokorvaukset
*  Vanhempainetuudet

« Lastenhoidon tuet

«  Elatustuki

*  Muu etuus, mika?
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Ftuudet, joissa ongelmia esiintyy (%)

Perustoimeentulotuki
Tyottomyysetuus
Yleinen asumistuki
Sairauspaivaraha
Elakkeensaajan asumistuki
Elake

Lastenhoidon tuet
Opintoetuus

Kuntoutus
Vammaisetuus
Sairaanhoitokorvaukset
Elatustuki

Vanhempainetuudet
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4, Miten usein ongelmat johtuvat siita, etta...

usein

silloin
talloin

harvoin

el milloinkaan

a. etuushakemuksen tekeminen on
asiakkaalle hankalaa

b. Kelassa joudutaan odottamaan
etuushakemusten liitteiden saapumista

c. etuuksien l[apimenoajat ovat pitkat

d. etuuksia joudutaan perimaan takaisin

e. tieto el kulje Kelan ja muiden
organisaatioiden valilla?
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Miten usein eri syyt ovat ongelmien taustalla (%)

Etuushakemuksen tekeminen on asiakkaalle hankalaa

Kelassa joudutaan odottamaan etuushakemusten liitteiden
saapumista

Etuuksien ldpimenoajat ovat pitkat
Etuuksia joudutaan perimaan takaisin

Tieto ei kulje Kelan ja muiden organisaatioiden valilla

B usein Msilloin tdlldin - W harvoin  ® ei milloinkaan



Miten usein eri syyt ovat ongelmien taustalla,
"usein” vastanneet toimen mukaan (%)

22

Etuushakemuksen tekeminen on asiakkaalle hankalaa

76
Kelassa joudutaan odottamaan etuushakemusten liitteiden

. 64
saapumista

Etuuksien l[apimenoajat ovat pitkat

Etuuksia joudutaan perimé&an takaisin

Tieto ei kulje Kelan ja muiden organisaatioiden valilla

M Palveluasiantuntija M Ratkaisuasiantuntija M Asiantuntijalaakari



5. Mita mielta olet vaitteesta:

Taysin
samaa
mielta

lokseenkin
samaa
mielta

En samaa
enka eri
mielta

Jlokseenkin
eri mielta

Taysin eri
mielta

En osaa

Sosiaaliturvassa
esiintyva
byrokratia
haittaa
merkittavasti
kansalaisten
elamaa.
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Suhtautuminen vaitteeseen: Sosiaaliturvassa esiintyva byrokratia
haittaa merkittavasti kansalaisten elamaa (%)

Palveluasiantuntija

Ratkaisuasiantuntija

Asiantuntijalaakari

M tdysin samaa mielta B jokseenkin samaa mieltd M ei samaa eika eri mieltd

M jokseenkin eri mielta W tdysin eri mieltad M ei 0saa sanoa



