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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



Kyselyn avovastaukset
- muutamia nostoja ja
mahdollisia ratkaisuehdotuksia
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Avovastausten ryhmittely

1. Viiveet palkkalaskelmien tai tydvoimapoliittisten lausuntojen saamisessa (tyottémyysturva,
perustoimeentulotuki, yleinen asumistuki); tydnantajien ja TE-toimistojen toiminta

2. Perustoimeentulotuen myodntaminen tulevaa etuutta vastaan ja sen periminen myéhemmin
ensisijaisesta etuudesta; perustoimeentulotukikierre

Kelan ja kunnan yhteisty6 toimeentulotukiasioissa

Kelan toimintatavat

Asiakkaiden asiointivalmiudet

Asiakkaiden oma vastuu asioidensa hoitamisesta
Sairauspaivarahaa koskevat asiat

Ladkkeita koskevat asiat

Muita ongelmia tai useita ongelmia samassa vastauksessa

O o N o Uk W
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Viiveet palkkalaskelmien tai tydvoimapoliittisten lausuntojen
saamisessa; tydnantajien ja TE-toimistojen toiminta

» Asiakkaan palkkatodistuksen viipyminen

* viive tydttomyysetuuksien etta yleisen asumistuen
maksamisessa

* toimeentulotuen tarve

* mahdollinen liikamaksu, joka voi vaikuttaa
asiakkaan halukkuuteen ottaa vastaan tyota

» Kelan on mahdollista maksaa tyottdmyysturva ennakkoon ennen
palkkatodistuksen saapumista tai jos palkka jaa alle suojaosan,
tydttdmyysturva maksetaan ilman palkkatodistusta
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Viiveet palkkalaskelmien tai tydvoimapoliittisten lausuntojen
saamisessa; tydnantajien ja TE-toimistojen toiminta

» TE-toimistojen lausuntojen viipyminen
» Jaettu hallinto TE-toimistojen ja Kelan valilla

» Tyottdbmyysturvassa v. 2021 malli, jossa TE-toimistojen
tydttdmyysturvan toimeenpanotehtavia siirretaan Kelalle ja
tyottdmyyskassoille
» Kela voi itse ratkaista asiakkaan tyovoimapoliittisten kysymysten (kuten

opiskelun ja yrittajyyden) vaikutuksen etuuden saamiseen

» Uudistus tehostaa etuuden maksatusta, parantaa asiakkaan saamaa
palvelua ja vahentaa jaetun hallinnon ongelmia
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Viiveet palkkalaskelmien tai tydvoimapoliittisten lausuntojen
saamisessa; tyonantajien ja TE-toimistojen toiminta

» Kela ottaa 1.1.2019 kayttoodn Kansallisen tulorekisterin 5
 Kela saa tulorekisterista palkkatiedot oikea-aikaisesti TULOREKISTER

«  Hyddyttaa erityisesti tydottdmyysturvan yhteen sovittamista
tulojen kanssa

» Kelassa toiminnassa projekti 2018 — 2020, jossa

* suunnitellaan toimintamallia asiakkaan tilanteen kokonaisvaltaisemmaksi
hoitamiseksi etuuskasittelyssa (tyottdmyysturva, yleinen asumistuki ja
perustoimeentulotuki)
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Viiveet palkkalaskelmien tai tydvoimapoliittisten lausuntojen
saamisessa; tyonantajien ja TE-toimistojen toiminta

» Yleisen asumistuen toimeenpanossa on kaytdssa ns. ylinyppayspykala

« Kela tarkistaa asumistuen viiveella tulon saamisesta. Palkkatulon saaminen ei vaikuta valittomasti
etuuden maksatukseen.

» Muutos sovitellun tyottomyysturvan maksamiseen

« HE laiksi tydttomyysturvalain muuttamisesta lyhytkestoisen tyon
vastaanottamisen edistamiseksi, voimaan 1.4.2019

«  Tyottomyysturvan sovittelusaanndkset ansaintaperusteisesta
maksuperusteiseen: Asiakkaan saama tulo huomioidaan siina
kuussa, kun se maksetaan

* Muutos kannustaa mm. lyhytaikaisen tyon vastaan ottamiseen ja
helpottaa asiakkaan asiointia

*  Muutos tullee tehostamaan tulorekisterin hyddyntamista
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Viiveet palkkalaskelmien tai tydvoimapoliittisten lausuntojen
saamisessa; tyonantajien ja TE-toimistojen toiminta

» Tyottomyysturvan maksatuksen tehostaminen sujuvoittaisi tyottdmyysturvan
toimeenpanoa

«  Tyodttomyysetuuden maksaja el enada seuraisi asiakkaan tekemaa tydaikaa,
ainoastaan tyosta saatu palkka vaikuttaisi etuuden maaraan ja maksamiseen

» Kela tehostaa v. 2019 asiakasviestintaa sovitellun tyottomyysetuuden
maksamisesta

» Tulokasitteiden yhtenaistaminen lisdisi asiakkaiden ymmarrysta ja selkeyttaisi

etuuksien toimeenpanoa

« Esim. tulokasitteet yleisessa asumistuessa (ansiotulovahennys) ja tyottdmyysturvassa
(suojaosa)
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Perustoimeentulotuen mydntaminen tulevaa etuutta vastaan

 Perustoimeentulotuen mydntaminen tulevaa etuutta vastaan ja sen
periminen mydhemmin ensisijaisesta etuudesta

» Tulotiedot tulorekisterista nopeuttavat ensisijaisen etuuden maksamista

» Kela on jo muuttanut ohjeistusta siten, etta paivarahaperusteisissa
etuuksissa kuittausta ei laiteta etuuden ensimmaiselle maksukuukaudelle

» Kela voi mydntaa toimeentulotuen kuukautta
lyhyemmalle ajalle

» Lainsaadannon kehittaminen, jotta tiedonsaanti ja
luovuttaminen eri viranomaisten ja yhteistydkumppaneiden
valilla olisi sujuvaa
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Kelan ja kunnan yhteisty® toimeentulotukiasioissa

+ Perustoimeentulotuki seka taydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki haetaan eri paikoista

» Kelan ja kuntien sosiaalitoimen yhteistydn parantaminen
» Kaksisuuntaisen sahkdisen tiedonvaihdon kehittaminen
» Uusien yhteisty6tapojen kehittaminen
» Selkeat linjaukset lainsagdantodn, mitka ovat perustoimeentulotuen ja mitka taydentavan menoja

» Kela vahvistaa edelleen osaamistansa (tietoa kunnan prosesseista, e
aikatauluista, mihin tukea voi saada jne.) i |

Palveluneuvojien kuuma linja sosiaalitoimeen

Sosiaalitoimen mahdollisuudet myontaa taydentavaa
toimeentulotukea ilman Kelan perustoimeentulotukipaatosta

» Julkisten toimijoiden tietojarjestelmien yhtendistéminen

Y VYV
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Perustoimeentulotuki

 Laakehuollossa sairausvakuutuksen ja toimeentulotukietuuden suhde

Toimeentulotuessa laakehoidon kustannusten kohtuullisuutta ei arvioida
samalla tavalla kuin sairausvakuutuslain mukaisessa

|aakekorvausjarjestelmassa

» Nykytilannetta selkeyttaisi toimeentulotukilain
tasmentaminen laakkeiden ja muiden
|aakemaarayksella maarattyjen valmisteiden
tarpeellisuusarvioinnin kriteereiden osalta

Kela|Fpa
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Sairauspaivarahaa koskevat asiat

 Asiakas sairauspaivaraha-tydttomyysturva -kierteessa, kun asiakkaalla ei ole oikeutta
tyokyvyttdmyyseldkkeeseen

o Asiakkaalle myonnetaan sairauspaivaraha (=tyokyvytdn) enimmaisajalta, jonka jalkeen han on hakenut
tyokyvyttomyyselaketta, joka hylataan (=tyokykyinen)

o Asiakas on turvatakseen toimeentulonsa ilmoittautunut tyottomaksi tydnhakijaksi sairauspaivarahan
enimmaisajan jalkeen

o Asiakkaalle syntyy oikeus sairauspaivarahaan uudelleen sen jalkeen, kun han on ollut yhtajaksoisesti tyoton
tyonhakija 12 kuukauden ajan

o Asiakkaan oltua tydton tyonhakija yhtdjaksoisesti 12 kuukautta han hakee ja hanelle mydnnetaan
sairauspaivaraha (=tydkyvytdn) enimmaisajalta, jonka jalkeen han on hakenut tk-elaketta, joka tulee
hylattavaksi (=tyokykyinen)

» Enimmaisajan paivarahaa saanut asiakas, joka on edelleen kykenematdn palaamaan
tydelamaan, mutta jolle ei myonneta tydkyvyttdmyyselaketta, tulisi saada nykyista tiiviimmin
kuntoutus- ja muiden aktivointitoimenpiteiden piiriin edes osittaisen tyéhon paluun
mahdollistamiseksi.
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Sairauspaivarahaa koskevat asiat

 Sairauspaivarahaa myonnetaan ajoittain lilan helposti tayteen 300 paivaan
heti ensimmaisesta hausta, jolloin syntyy olettamus pysyvasta
tydkyvyttomyydesta
» Asiakaan tydkykyasian haltuunotto Kelassa moniammatillisesti riittdvan varhaisessa
vaiheessa

> Yhteistyon kehittaminen Kelan sisalla (tyokyvyttdmyysetuudet) seka hoitavan tahon,
tydterveyshuollon ja elakelaitosten kanssa

» Vaikeasti tydkyvyttdmat tai eldamanhallinnaltaan erityisen tuen tarpeessa olevat asiakkaat
moniammatilliseen palvelunohjaukseen
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Sairauspaivarahaa koskevat asiat

* Toimeenpanijan nakdkulmasta SVL on tilkkutakkimainen ja vaatisi

kokonaisuudistusta

 Laki ei sovi enaa nyky-yhteiskuntaan (esim. tydsuhteet
kovin moninaisia, monia tydita samanaikaisesti,
suorituspaivat eivat istu voimassa
olevan lain soveltamiseen)
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L aakkeita koskevat asiat

*  Viiveet B-ladkarinlausunnon saapumisessa Kelaan, kun hoitava
|aakari on todennut vaikean ja pitkaaikaisen sairauden

Viestinnan lisadminen laakareille asian merkityksesta asiakkaalle

Sahkoisen B-lausunnon kayttédnotto potilasjarjestelmissa ohjaa
hoitavaa laakaria tayttdmaan tarvittavat kohdat ja lisaselvitysten
pyytaminen jalkikateen vahenee

YV VYV

+ Toimeentulotukiasiakkaan maksusitoumus tilanteissa, jossa paatods perustoimeentulotuesta
annetaan kuukauden lopussa eikd asiakkaalle tule toimeentulotukea mydnnettavaksi seuraavalle
kuukaudelle ja hanelld on akuutti tarve laakkeille

» Kelassa on siirrytty menettelytapaan, jossa asiakkaalle annetun ladkemaksusitoumuksen
voimassaoloa voidaan pidentaa enintaan 14 vrk toimeentulotuen myontdjakson paattymispaivan

yli

25  7.11.2018 Kelan Etuuspalvelut/Lakiyksikké/Mia Helle| Byrokratialoukut Kela|Fpa



Kelan toimintatavat; asiakkaiden asiointivalmiudet

Tietojen luovuttaminen ja sahkoisen tiedonsiirron kehittaminen viranomaisten vahlle@ %
* Etuuksien hakemisen kehittdminen 25:

«  "Geneerinen hakeminen” ja etuusehdotukset R

« Toisen puolesta asiointi sahkdisesti

*  Suullinen hakeminen ja tarkistaminen

«  Sahkoisen hakemisen kehittaminen kaikkiin etuuksiin ﬁ
N

«  Maahanmuuttajien kielitaidon puute > Kela-asioinnin kehittdminen

\/
« Uudenlaiset asiointitavat monipuolisten palvelukanavien ja verkkoasioinnin rinnalle @
*  Robotiikan ja tekoalyn hyddyntaminen
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« Kela ja ministeriot tehneet pitkajanteista yhteistyota
lainsaadannon kehittamiseksi

 Joitain selkeyttavia lainmuutoksia jo tulossa

+  Kelassa kehitetaan jatkuvasti etuuksien kasittelya ja
asiakaspalvelua yhdessa kumppaneiden kanssa
 Asiakkaan Kela-asiointia sujuvoitettu
« Uudet asiointitavat, panostus neuvontaan ja asiakasohjaukseen
» Luottamusta asiakkaan omaan ilmoitukseen lisatty
Erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden palvelut

*  Hakemisen kehittaminen erityisesti verkkoasioinnissa ja
suullisessa hakemisessa

« Sahkoista tietojenvaihtoa lisatty
— Tulorekisterin kayttoonotto
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Mita on jo tehty byrokratian purkamiseksi?

» Perustoimeentulotuen siirto kunnilta Kelalle

>

YV YV V VYV VYV V

Valtakunnallisesti yhdenmukaiset tuen kriteerit ja kasittelyprosessit
Muutoksenhakuasioiden kasittely valtakunnallisesti

Lakisaateinen 7 paivan ratkaisuaika séannénmukainen alkuhaasteiden jalkeen
Sahkoisen hakemisen osuus vuoden 2018 alusta yli 68 %

Sahkoiset laakemaksusitoumukset automaattisesti valtaosalle asiakkaista
Keskitetyt hankinnat esim. varasto- ja muuttopalveluissa seka optikot
Puhelinhakemisen mahdollistaminen
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Mita on jo tehty byrokratian purkamiseksi?

» Laki Kansanelakelaitoksen kuntoutusetuuksista ja kuntoutusrahaetuuksista annetun lain
muuttamisesta 1.1.2019

» Nuoren ammatillista kuntoutusta jarjestetaan 16-29-vuotiaalle henkilélle, jonka toimintakyky
on olennaisesti heikentynyt ja jolla on kuntoutuksen tarve

» Tavoitteena tukea ja edistaa syrjaytyneiden ja syrjaytymisvaarassa olevien nuorten
toimintakykya, elamanhallintaa seka valmiuksia ja kykya opiskella ja tyollistya

» Tarkoitettu erityisesti nuorille, jotka ovat ilman opiskelu- tai tydpaikkaa tai joiden
opiskelu on vaarassa keskeytya

Kuntoutusrahaa maksetaan koko nuoren ammatillisen kuntoutuksen ajalta
Kuntoutukseen ilman diagnoosia
Suullinen hakeminen

V V VYV VY

Ohjautuminen kuntoutukseen joustavaa
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Klitos!

Kela, Etuuspalvelut
Lakiyksikon paallikkd
Mia Helle
etunimi.sukunimi@kela.fi
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