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BYROKRATIALOUKUT ASIAKKAAN JA KELAN TOIMEENPANON NAKOKULMASTA

Mita Kelassa tarkoitetaan byrokratialoukuilla?

Kelalaisille tehtiin kysely byrokratialoukuista lokakuussa 2018 osana Toimi-hanketta. Kyselyn tulosten
perusteella byrokratialoukuilla tarkoitetaan Kelan toimeenpanon nakokulmasta todellista tai asiakkaan

kokemaa

etuuden hakemiseen, saamiseen tai maksamiseen liittyvaa tilannetta, joka estaa asiakasta

tekemasta hanen toimeentulonsa parantamiseen liittyvia tai itsendista selviytymista lisdavia valintoja

Byrokratialoukku syntyy esim. tilanteessa, jolloin

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

asiakas jattaa ottamatta vastaan osa-aikaisen tai lyhytkestoisen tyon, koska etuuden saa-
miseksi hdanen tulee toimittaa selvityksia, jotka saattavat vaatia hanelta aikaa ja ylimaaraista
vaivaa

asiakkaan osaamattomuus tai haluttomuus selvittaa asiaa ja hankkia liitteita voi johtaa passii-
visuuteen omien ratkaisujen ja mahdollisuuksien hyodyntamisessa.

Byrokratialoukulla ei tarkoiteta:

Jarjestelman ominaisuuksia kuten esim. tietyssa tilanteessa asiakkaan odotuksiin nahden liian
pientd etuutta tai mahdollisia epatarkoituksenmukaisia kannustinvaikutuksia (vrt. kannustin-
loukku). Myoskaan epareiluksi koettu jarjestelman osa ei automaattisesti tarkoita ylimaarai-
sen byrokratian olemassa oloa.

Asiakkaan ominaisuuksista tai omasta osaamisvajeesta johtuvia asioinnin haasteita, esim.
tarve asioida omalla didinkielelld, joka ei ole virallinen asiointikieli tai halu asioida toisen hen-
kilén puolesta ilman tarvittavaa oikeudellista asemaa tai valtuutusta.

Kelassa tehty kartoitus byrokratialoukuista

Kysely byrokratialoukuista ldhetettiin lokakuussa 2018 osana Toimi-hanketta 650:lle satunnaisesti vali-
tulle Kelan toimihenkildlle, joiden nimike on palveluasiantuntija, ratkaisuasiantuntija tai asiantuntija-
[adkari. Kyselyyn vastasi 227 kelalaista. Kyselyn tulokset liitteessa 1.

Toimi Otos Vastanneita | Vastaus- Vastanneita | Vastanneita
otoksessa osuus, % avoimessa yhteensa
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

Kyselyssa vastaajilta kysyttiin seuraavat kysymykset ja pyydettiin nimeamaan etuudet, joissa esiintyy
mainittuja ongelmia:

Kelan asiakkailla on joskus tilanteita, joissa toimeentulo vaarantuu elamanmuutoksen vuoksi. Kyse voi
olla etuusmaksun viivastymisesta tai takaisinperinnastd, jonka taustalla saattaa olla paitsi Kelan oma

toiminta

myos tiedonkulku Kelan ja muiden organisaatioiden valilla. Yksikin huono kokemus voi aiheut-

taa esimerkiksi sen, etta etuuden saaja ei halua enda ottaa vastaan lyhytaikaista tyota tai han kokee
asioinnin muuten turhan vaivalloiseksi.
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Millaisia ovat edelld kuvatun kaltaiset tilanteet, joita kohtaat tydssasi usein? Mista asiakkaiden ongel-
mat johtuvat?

2. Voitaisiinko tallaisille ongelmille tehda jotain joko Kelan omin toimin tai lainsdadant6a muuttamalla?

Kyselyyn vastanneista Kelan ratkaisu- ja palveluasiantuntijoista 72.5 % oli taysin tai jokseenkin samaa
mieltd, ettd sosiaaliturvaan liittyva byrokratia haittaa merkittdvasti kansalaisten elamaa. Kyselyn pe-

rusteella selkeasti eniten ongelmia esiintyi perustoimeentulotuessa, tyottdmyysetuuksissa seka ylei-

sessa asumistuessa — etuuksissa, joita usein maksetaan samoille hakijoille. Ongelmien syina kyselyssa
nousivat etuushakemusten tayttamisen vaikeus, liitteiden viivastyminen, pitkat lapimenoajat, viivas-

tyksista johtuvat takaisinperinnat seka tiedon heikko valittyminen organisaatioiden valilla. Naista on-
gelmallisimpana pidettiin liitteiden viivastymista.

Kyselyn tulokset ovat liitteessa 1.
Kelassa koettuja byrokratialoukkuja

Kelalaisille tehdyn kyselyn tulosten ja vastausten pohjalta Kelan Etuuspalvelujen Lakiyksikon asiantun-
tijat ovat lisdksi kartoittaneet byrokratialoukkuja ja arvioineet kehittamisehdotuksia niiden purka-
miseksi. Havaitut epakohdat on tdssa muistiossa ryhmitelty asiakokonaisuuksittain seka sen perus-
teella, pystyisikod byrokratialoukkua purkamaan Kelan toimintamalleja muuttamalla vai edellyttaako
kehittdminen lainsdddannon muutoksia. Kelan omiin toimintamalleihin kohdistuvat ratkaisuehdotuk-
set ovat suurimmaksi osaksi jo tyon alla eri kehittdmishankkeissa. Toimintamallien kehittdminen ja vie-
minen toteutukseen edellyttaa Kelassa riittdvaa resursointia, prosessien ja tietojarjestelmien uudista-
mista seka joiltain osin myds kumppanien kanssa tehtdvaa nykyista laajempaa yhteistyota.

Koetut byrokratialoukut voivat olla keskenaan erisuuruisia ja niiden purkaminen voi vaatia ajallisesti
hyvinkin erilaisia toimia. Ehdotuksiin liittyvia mahdollisia ongelmia ja riskeja ei ole arvioitu tyhjenta-
vasti (esim. menettelytapojen muutoksen osalta tulee varmistaa, ettei sen seurauksena joissain tilan-
teissa paadyta esimerkiksi etuuksien vaaraan kohdentumiseen). Mikali ehdotuksia Iahdetdan jatko-
tyostamaan tai selvittdmaan, joudutaan mahdolliset riskit arvioimaan tarkemmin ja jos esimerkiksi tar-
vitaan laajoja tarkistuksia lainsdddantoon niin toteuttamisaikataulu saattaa menna ennalta arveltua
pidemmalle. Lisaksi muistiossa saattaa olla ehdotuksia, joiden toteuttamista yhdessa tulee arvioida
riskien osalta erikseen.

1. Etuuksien hakeminen ja siihen liittyva neuvonta

Suuri osa asiakkaiden yhteydenotoista Kelaan koskee etuuksien hakemista. Kelalaisille tehdyn kyselyn
tulosten mukaan 76 % vastaajista koki usein tai silloin tall6in, ettd etuushakemuksen tekeminen on
asiakkaalle hankalaa. Kelan toimeenpanemien etuuksien hakemiseen ja siihen liittyvdan neuvontaan
liittyy eri asiakasryhmilla erilaisia tarpeita.

1.1.Toiminnan kehittamista edellyttavat ratkaisuehdotukset

Paljon tukea tarvitsevien asiakkaiden palvelumalli: Henkilokohtaista palvelua tai asioinnissaan tukea
tarvitsevat asiakkaat tulee Kelassa edelleen palvella henkilokohtaisesti. Kelassa ollaan parhaillaan otta-
massa kayttéon uusia palvelumalleja naita asiakasryhmia varten. Kela-asioiden hoitamisessa tukea tar-
vitsevat tai usein asioivat asiakkaat saavat ohjausta ja neuvontaa tahan erikoistuneilta asiakkuusvas-
taavilta. Haastavissa eldamantilanteissa oleville ja siina tukea tarvitseville asiakkaille ollaan lisdksi otta-
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massa kayttdon ns. moniammatillinen palvelu, jossa asiakkaan asiaa hoidetaan yhdessa myos asiak-
kaan asioita hoitavan toisen viranomaisen kanssa. Tavoitteen asettaminen palvelun vaikuttavuudelle
tulee asettaa yhdessa muiden toimijoiden kanssa. Moniammatillisen palvelun malli on v. 2019 tarkoi-
tettu erityisesti syrjaytymisvaarassa oleville nuorille. Kela laajentaa palvelua v. 2019 — 2021 my6s mui-
hin henkil6kohtaista palvelua ja erityista tukea tarvitseviin asiakasryhmiin. Palvelun laajentaminen
edellyttdd myos palvelua antavien osaamisen kehittdmista. Palvelua ja sen vaikuttavuutta selvitetdan
kdynnistyvan tutkimushankkeen avulla. Kokeilujen vieminen kdytantoon voi vaikuttaa asiakkaiden pal-
velukokemukseen merkittavasti.

Suullinen hakemusmenettely: Talld hetkelld osassa Kelan etuuksia Kela voi ottaa asiakkaalta suullisesti
vastaan etuuden hakemisessa tai tarkistamisessa tarvittavat tiedot, jotka etuuskasittelija tai palvelu-
neuvoja kirjaa tietojarjestelmaan ratkaisun tekemista varten. Menettelya on mahdollista laajentaa
niille asiakkaille, jotka eivat ole verkkoasioinnin kayttajia tai tarvitsevat tukea Kela-asioiden hoitami-
sessa. Usein myos etuushakemuksen laittaminen vireille tai etuuden tarkistaminen suullisesti saadun
tiedon perustella muun asioinnin yhteydessa on luontevaa ja vahentda byrokratiakokemusta. Yhdistet-
tyna paljon tukea tarvitsevien asiakkaiden palvelumallin kehittamiseen, menettely voi vaikuttaa asiak-
kaiden palvelukokemukseen. Suullisen hakemisen ja tarkistamisen laajentaminen edellyttda Kelassa
ohjeistus- ja tietojarjestelmamuutoksia.

Sdhkoéinen hakeminen: Vuonna 2018 Kelaan toimitettiin noin 15,2 miljoonaa etuushakemusta. Kaikista
Kelaan viime vuonna saapuneista hakemuksista verkossa tehtiin 69 %. Valtaosassa Kelan etuuksia on
kaytossa sahkoisen asioinnin ja hakemisen mahdollisuus. Kelan henkildasiakkaiden verkkoasiointipal-
veluun kirjauduttiin viime vuonna 27,9 miljoonaa kertaa. Mm. asiakaspalautteiden perusteella asiak-
kaat itse odottavat sdhkoisen asioinnin laajentamista ja parantamista. Sdhkoisen hakemisen osuus on
esim. lapsiperheiden etuuksissa 83 %, opintoetuuksissa 85 %, toimeentulotuessa 67 % ja elakkeensaa-
jan asumistuessa 8,7 %. Kela laajentaa sdahkoistd hakemista laajentaminen v. 2019 - 2021 niihinkin
etuuksiin, joissa sita ei vield ole, mika helpottaisi itsepalveluasiointia kdyttavien asiakkaiden Kela-asioi-
den hoitamista.

Digitalisaation hyddyntaminen: Etuusasioiden ratkaisemisessa tarvittavien tietojen saaminen sahkaoi-
sesti suoraan muilta tahoilta nopeuttaa etuuden kasittelya ja vahentaa asiakkailta kysyttavien tietojen
maaraa. Kela hyddyntda viranomaistietoja laajasti jo nyt. Tietoja valitetaan kahdenvalisen sopimuksen
perusteella mm tydeldkealan, tyottémyyskassojen, veroviranomaisen seka kuntien kanssa. Myds 13a-
karintodistuksia valitetaan suostumusperusteisesti kansallisen potilastiedon arkiston kautta Kelaan.
Vastaavasti kunnat, tyottomyyskassat ja tyoeldakeyhtiot hyddyntavat Kelan niille sahkoisesti toimitta-
mia tietoja. Tulorekisteri taydentaa tata kokonaisuutta. Tulorekisterista Kela saa tiedon asiakkaan tulo-
jen muutoksista ja niiden oikea-aikaisella huomioimisella lilkkamaksuja voidaan vahentaa. Asiakkaille
kerrotaan jo etuuden hakemisvaiheessa, etta Kela hyodyntaa tulosrekisteria ja ettd maksussa oleva
etuus voidaan tarkistaa tulorekisteritiedon perusteella. Kun kysymys on ensimmaisesta etuushake-
muksesta, asiakkaan ei tarvitse toimittaa Kelalle tietoa, joka on tulorekisterissa. Kela viestii asiakkaille
nimenomaisesti tastd menettelysta. Samalla saavutetaan rekisterille asetettu tavoite vahentaa tyénan-
tajien eri ilmoitusvelvollisuuksiin liittyvaa hallinnollista taakkaa eika asiakkaan tarvitse toimittaa uudel-
leen useille viranomaisille sita tietoa, joka on jo rekisterissa.

Eri rekisterien hyddyntaminen antaa mahdollisuuden palvella asiakasta ennakoivasti. Ennakoiva palve-
lumalli on kdytossad jo mm. opintoetuuksissa. Kysymys voi olla esimerkiksi informaation antamisesta,
esitaytetysta hakemuksesta tai etuusehdotuksesta, jonka myo6ta asiakas saa tiedon mahdollisuudesta
hakea etuutta. Ennakoivassa palvelumallissa asiakas saa tietoja vaikeaksi mieltamansa sosiaaliturvajar-
jestelman mahdollisuuksista oikea-aikaisesti, ilman ettd se vaikuttaa hanen itsemaaraamisoikeuteensa
tai siihen, etta etuuden saaminen edellyttda tahdonilmaisua. Etuusehdotuksen hyvaksymiselld asiakas
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ilmaisee tahtonsa hakea etuutta. Rekisterin taysimittainen hyédyntaminen edellyttda yhteistd keskus-
telua ja valmistelua eri toimijoiden kesken seka lakimuutoksia tietosuojaan liittyvat kysymykset huomi-
oiden. Kelan kaytdssa olevien rekisterien hydédyntaminen vaikuttaa todennakoisesti myonteisesti asi-
akkaiden kokemukseen Kelassa asioimisesta. Mahdollisuus ennakoivasti tukea asiakkaan hakemista-
pahtumaa edistaa asiakkaan nakokulmasta sosiaaliturvajarjestelman hallintaa. Menettelyn laajentami-
nen vaatii Kelan tietojarjestelmien kehittdmistad ja myos muutoksia etuuslakeihin paatésten antamisen
osalta.

Mahdollisuus hakea yhdella hakemuksella saman aikaisesti useampia etuuksia: Usean etuuden hake-
minen samalla kertaa vaikuttaisi todennakdisesti asiakkaan kokemaan byrokratian tunteeseen. Etuuk-
sien kerralla hakeminen myds tehostaisi etuuksien toimeenpanoa. Menettelyn kokeilu tai kayttoon-
otto vaatii Kelan tietojarjestelmien kehittamista.

Asiointi toisen puolesta: Asiakkaan asiointia toisen puolesta kehitetddn parhaillaan uuteen asiointipal-
veluun. Tama koskee seka toimimista alaikdisen lapsen ettd esimerkiksi ikddantyvan omaisen tai muun
sdhkoisen valtuutuksen antaneen henkilon asioiden hoitamista. My6s edunvalvojan asiointi edunval-
vottavan puolesta mahdollistuu myéhemmin. Uuteen sdhkoiseen asiointiin on tarkoitus mahdollistaa
verkkoasiointi my0s toisen puolesta valtuutettuna. Tama tapahtuisi valtakunnallisesti ja yleisesti eri
viranomaisten kadytossa olevan ja kdytt6on tulevan Suomi.fi —sivuston ja Suomi.fi-valtuudet palvelun
kautta. Tuota kautta valtuuttamalla asiakas voi antaa toiselle henkildlle valtuuden hoitaa asioitaan esi-
merkiksi Kelassa. Suomi.fi-valtuudet palveluun suunnitellaan myos virkailijatoimintoa, jossa sdhkoisen
valtuutuksen tallentaminen onnistuisi viranomaisen toimipisteessa virkailijan tekemana.

1.2.Lainsddadannon kehittamista edellyttavat ratkaisuehdotukset

Jatkopdatokset ja paatosehdotusmalli: Monissa etuuksissa annetaan maaraaikaisia paatoksia ja asiak-
kaan on haettava paakseen jatkoa uudella hakemuksella tai toimittamalla Kelaan asiaan liittyva asia-
kirja esim. ladkéarinlausunto. Etuuksien jatkon hakemisesta tiedotetaan asiakkaalle edellisessa etuus-
paatoksessa, haneen kohdistuvassa yhteydenotossa ja esim. jatkon hakemisen menettelytavoista ylei-
sella tasolla kela.fi-sivuilla. Tastd huolimatta kaikki asiakkaat eivat ymmarra, ettad etuuden jatkaminen
edellyttda hakemista tai he toimivat niin myéhaan, ettd etuuden maksaminen katkeaa. Etuuksien jat-
kon hakemista ensimmaisen myontdpaatoksen jalkeen on tarkea kehittda sujuvan asioinnin helpotta-
miseksi. Etuuskohtaisesti on arvioitava tarkemmin, onko kerran mydnnettyyn etuuteen aina haettava
jatkoa tai onko aina selvitettadva kaikki vastaavat asiat kuin uusien hakemusten kohdalla.

Jos Kelalla olisi kdytettavissaan kaikki jatkopaatdksen tekemiseen tarvittavat tiedot, Kela voisi tehda
asiakkaalle ehdotuksen etuuden jatkumisesta. Tall6in asiakkaan tehtavaksi jaisi tarkistaa hakemuksen
tiedot ja hyvaksya hakemuksen lahettaminen. Tama on osittain mahdollista jo nyt ottamalla yhteytta
asiakkaaseen, jolloin asiakas voi suullisesti hakea etuutta. Tietojarjestelmien kehittdminen mahdollis-
taa my0ds automaattisesti muodostuvien etuusehdotusten tekemisen asiakkaalle, jolloin asiakkaan teh-
tavaksi jaa tarkistaa hakemuksen tiedot ja hyvaksya hakemuksen lahettaminen.

Yhdistamalla menettelylliset muutokset digitalisaation keinoin toteuttaviin mahdollisuuksiin, voidaan

asiakkaan byrokratia kokemukseen todennakoisesti vaikuttaa merkittavasti. Nama elementteja voi-
daan kehittaa kohti automaattisesti tuotettavaa paatdsehdotusta.
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Liitteiden toimittaminen

Useimpien sosiaaliturvaetuuksien hakeminen edellyttaa erilaisten selvitysten ja liitteiden toimittamista
hakemuksen yhteydessa. Kela on pystynyt vahentamaan tarvittavia liitteitd huomattavasti, mika hel-
pottaa asiakkaan asiointia. Erilaisten liiteasiakirjojen maaraa tulisi edelleen vahentaa siten, etta Kela
voisi saada tarvittavat tiedot suoraan eri viranomaisilta. Tama edellyttaa yhteista keskustelua ja val-
mistelua eri toimijoiden kesken seka lakimuutoksia. Muutostarpeet liittyvdt mm oikeuteen saada ja
luovuttaa tietoja.

Tulojen kasittely ja siihen liittyvat selvittelyt seka eri etuuksissa olevat erilaiset tulokdsitteet ja tulojen
huomioon ottamista koskevat sdanndkset ovat asiakkaille vaikeita ymmartaa ja myds hidastuttavat
kasittelyprosessia. Asiakkaan palkkatodistuksen viipyminen viivastyttaa seka tyottomyysetuuksien etta
yleisen asumistuen maksamista ja saattaa aiheuttaa toimeentulotuen tarvetta. Erilaisten tuloselvitys-
ten toimittaminen Kelalle luo asiakkaalle epavarmuutta, saako han hanelle kuuluvan etuuden ja milloin
etuusmaksu on kaytettavissa. Erityisen haastavia ja my0s takaisinperinnan riskia kasvattavia ovat me-
nettelyt, joissa tuloja joudutaan huomioimaan ja arvioimaan tulevalle ajalle.

Asiakasta koskevan ladkarinlausunnon viipyminen hidastuttaa niiden etuuksien kasittelya, joissa Kela
tarvitsee ldakarinlausunnon hakemuksen ratkaisemiseksi.

2.1.Toiminnan kehittdmista edellyttavat ratkaisuehdotukset

Tulorekisteri: Kela on ottanut 1.1.2019 kayttoon Kansallisen tulorekisterin, josta Kela saa ns. pakolliset
palkkatiedot oikea-aikaisesti. Tulorekisterin kdyttoonotto hyddyttaa useita etuuksia. Jos tydnantaja
toimittaa tulorekisteriin myos ns. tdydentavia tietoja, etuus voi olla ratkaistavissa tulorekisterista saa-
vaien tietojen perusteella. Jos tarvittavia tietoja ei ole rekisterissa, on niitd pyydettava joko asiakkaalta
tai ty0antajalta. Toimittamalla tiedon rekisteriin tydnantajan hallinnollinen taakka vdahentyy. Taydenta-
vien tietojen toimittaminen on kuitenkin tydnantajalle vapaaehtoista eika niiden toimittamatta jatta-
misestd aiheutuva vaiva ole yleisesti tiedossa. Taman vuoksi on jarkevaa jatkaa tulorekisterin hyotyjen
aktiivista tiedottamista tyonantajille.

Sdhkoinen laakarinlausunto: Ladkarinlausuntojen sahkoinen toimittaminen Kelaan tulee nopeutta-
maan hakemusten kasittelya. Talla hetkelld A-todistuksia saapuu Kelaan sdahkoisesti noin 8 000 lausun-
non vuodessa. Muita ladkarinlausuntoja ei vield tule Kelaan sahkoisesti. Kansallisen lomakesovellusjar-
jestelman kayttoottokokeita tehdaan helmikuussa 2019, jonka jalkeen on mahdollista, ettd sahkaoisia
lausuntoja alkaisi tulla Kelalle sitad kautta. Apotti —jarjestelma (kdytdssa mm. HUSin Peijaksen sairaa-
lassa ja Vantaan perusterveydenhuollossa) mahdollistaa kaikkien muiden sdhkdisten lausuntojen toi-
mittamisen Kelaan paitsi B-lausunnon (SV7). Lausuntoja ei kuitenkaan tasta valmiudesta huolimatta
ole toimitettu sahkoisesti Kelaan.

2.2.Lainsadadannon kehittamista edellyttavat ratkaisuehdotukset

Tulorekisteri: Kela on ottanut 1.1.2019 kaytt66n Kansallisen tulorekisterin, josta Kela saa ns. pakolliset
palkkatiedot oikea-aikaisesti. Tulorekisteri ratkaisee osan tuloihin liittyvasta selvittelytydsta. Kela tar-
vitsee kuitenkin osassa etuuksia myos niita tulotietoja, joiden ilmoittaminen tulorekisteriin on tyénan-
tajille vapaaehtoista. Naita tietoja Kela joutuu edelleen kysymaan asiakkaalta. Taman vuoksi etuuslain-
saadannon tulokasitteita ja tulorekisterin pakollista tietosisaltoa tulisi tarkastella rinnakkain. Olisi seka
asiakkaan etta hallinnollisen tarkoituksenmukaisuuden kannalta hyva, jos Kelan etuudet voitaisiin rat-
kaista aina tulorekisterista saatavien tietojen perusteella.
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Ty6ttomyysetuuden maksuperusteinen sovittelu: Sovitellun tyottomyysturvan maksamiseen on tu-
lossa muutos 1.4.2019 (HE laiksi tyottomyysturvalain muuttamisesta lyhytkestoisen tyon vastaanotta-
misen edistamiseksi), jossa tyottémyysturvan sovittelusddnnokset muuttuvat ansaintaperusteisesta
maksuperusteiseen. Muutoksen myo6ta asiakkaan saama tulo huomioidaan siina kuussa, kun se makse-
taan. Lainmuutoksen tavoitteena on mm. kannustaa asiakkaita lyhytaikaisen tyon vastaan ottamiseen
ja helpottaa asiakkaan asiointia. Muutos tullee myo6s tehostamaan tulorekisterin hydodyntamista.

3. P&atos ja sen antaminen

Asiakas hakee etuutta lain mukaan etuus kerrallaan. Jokaisesta etuudesta paatetdan erikseen, vaikka
paatdsten teossa huomioidaan etuuksien valisia yhteyksia. Erillispadtokset johtavat kuitenkin ndennai-
sesti toisistaan riippumattomiin erillispostituksiin, erillismaksuihin ja erillisiin takaisinperintéihin. Asiak-
kaille asioiden kasittely ndyttaytyy toisistaan erillisend ja tata kautta byrokraattisena.

3.1.Toiminnan kehittdmista ja lain muutoksia edellyttavat ratkaisuehdotukset

Etuuksien ratkaiseminen samanaikaisesti: Mahdollisuus antaa asiakkaalle tietyissa etuusyhdistelmissa
vain yksi paatos ovat Kelassa selvitettavia asioita. Etuuksien ratkaiseminen yhdella paatoksella vahen-
tdisi todennakoisesti asiakkaan byrokratia kokemusta. Tama vaatisi muutoksia Kelan tietojarjestelmiin,
etuuslakeihin sekd muutoksenhakumenettelyyn. Jo pelkdstdan samana pdivana asiakkaalle annetta-
vien eri etuuspaatosten postittaminen yhdessa kuoressa olisi parannus, mika sekin vaatii Kelan tieto-
jarjestelmien ja keskitetyn postituksen kehittamista.

4. Viiveet etuusasian kasittelyssa

Kelalaisille tehdyn kyselyn tulosten mukaan 87 % vastaajista koki usein tai silloin talldin, ettd etuuksien
lapimenoajat ovat liian pitkat. Asiakkaiden antamat palautteet ja kantelut koskevat hyvin usein kasitte-
lyaikojen pituutta.

4.1.Toiminnan kehittamista edellyttavat ratkaisuehdotukset

Toimintamallien ja prosessien kehittiaminen: Kelassa etuuksien kasittelyaikoja hallitaan monin eri ta-
voin ja kasittelyajat on saatu lyhenemaan kohtuulliselle tasolle. Kelan etuuskasittelyssa kehitetdan toi-
mintamalleja, joissa asiakkaan etuusasioita kasitelldan kokonaisvaltaisesti niin, etta vireilld olevat ha-
kemukset ratkaistaan mahdollisimman saman- ja oikeanaikaisesti ja pyritdan nain minimoimaan tar-
peettomat viiveet etuuksien kasittelyssa. Etuuksien kasittelyprosessien kehittamisessa hyodynnetdan
erilaisia menetelmia kuten havainnointia, Lean-menetelmaa ja tyontutkimusta. Ratkaisutydn proses-
sien automatisointia joko kokonaan tai osittain edistetdan erillisten suunnitelmien mukaisesti niissa
etuuksissa, joissa automatisointi on mahdollista. Esim. tydttdmien kaytdssa kela.fi:ssa on jo pitkaan
ollut sovellus, jossa ty6ton ilmoittaa tyottomyysjaksonsa ja samalla etuus menee automaattisesti mak-
suun.

5. Maksaminen

Asiakas saa hanelle myénnetyn etuuden kdytt6on rahana sen mukaan, miten eri etuuslaeissa on saa-
detty maksupaivista. Asiakkaan saadessa useita etuuksia samanaikaisesti, han saa eri etuusmaksuja
kayttoonsa kuukauden eri pdivina. Tama saattaa vaikeuttaa asiakkaiden arjen suunnittelua ja laskujen
maksamista.

Asiakkaan voi olla vaikea ymmartaa, miksi eri etuuksissa maksamista muille kuin asiakkaalle itselleen
saadellaan eri tavoin, esimerkiksi asumisen menot toimeentulotuessa ja asumistuessa.
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5.1.Lainsaddannon kehittamista edellyttavat ratkaisuehdotukset

Maksupaivien yhdistaminen: Saannollisesti maksettavien etuuksien maksupaivia pitdisi yhdistaa mah-
dollisuuksien mukaan. Ensimmaisen maksukerran yhteydessa maksupaiva voi poiketa saannollisesta
rytmista. Mahdolliset muutokset voivat edellyttdaa lainmuutoksia ja pankkien maksujarjestelmien kan-
tokyvyn varmistamista.

Menettely maksettaessa muulle maksunsaajalle: Muille maksunsaajille kuin etuudensaajalle maksa-
misen sadadosten yhdenmukaistaminen. Mm. kunnalle maksamisen sddnnot ja menettelyt tulisi kdyda
lapi. Lisdksi etuuksien maksamisen vuokranantajille sekd mm. toimeentulotuen maksamisen sahkoélai-
tokselle tulisi tapahtua mahdollisimman yksinkertaisella ja nopealla menettelyll, jotta valtettaisiin lii-
kamaksut, takaisinperinnat sekd mahdolliset sahkon katkaisut ja vuokrarastien syntyminen.

6. Tarkistaminen

Asiakkaan ilmoitusvelvollisuuden sisalto eri etuuksissa vaihtelee ja velvollisuus saattaa koskea hyvinkin
erilaisia olosuhdemuutoksia. Osassa tilanteita asiakkaan paatoksen saamisesta on saattanut kulua
pitka aika, jolloin asiakkaan on vaikea ymmartaa tai muistaa ilmoitusvelvollisuutta ja sen merkitysta.
IImoitusvelvollisuuden laiminlyonti johtaa usein etuuden jalkikadteiseen tarkistamiseen ja takaisinperin-
taan.

Indeksitarkistukset toteutetaan jo suoraan myonnettyihin etuuksiin ilman erillista tarkistusmenettelya
ja kuulemista. My6s lainmuutosten yhteydessa harkitaan aina mahdollisuus tehda tarkistus etuuksiin
automattisesti. Tama on mahdollista yleensa silloin, kun lainmuutos korottaa etuutta tai muutoin lisaa
asiakkaan oikeuksia.

6.1.Toiminnan kehittdmista edellyttavat ratkaisuehdotukset

Tulorekisterin kaytt6 Kelassa: Kela on ottanut 1.1.2019 kadytt66n Kansallisen tulorekisterin, josta Kela
saa ns. pakolliset palkkatiedot oikea-aikaisesti suurimman osan asiakkaiden osalta (pois lukien esim.
yrittdjat). Asiakasta informoidaan etukateen tulorekisterin kayttamisesta seka siitd, mita tietoja ei jat-
kossa tarvita. Kela kuulee asiakasta, jos rekisterista saatava tieto poikkeaa asiakkaan itsensa ilmoitta-
masta. Asiakkaalla on aina mahdollisuus toimittaa omia selvityksia seka etukateen etta Kelan ratkai-
sun antamisen jdlkeen. Tulorekisteritieto rinnastuu luotettavuudeltaan asiakkaan saamaan palkkato-
distukseen ja valtaosa asiakkaista kokee rekisterin joustavan kayttamisen byrokratiakokemusta vahen-
tava seikkana. Kela kehittaa etuuksien kasittelyjarjestelmia niin, etta etuuspaatokset voidaan tarkistaa
tulorekisterijarjestelmasta saapuvien tietojen perusteella.

Asiakkaan ilmoitusvelvollisuuden sisadltoa ja toisaalta takaisinperinnan toteuttamista olisi hyva arvioida
kokonaisuutena.

6.2.Lainsaddannon kehittamista edellyttavat ratkaisuehdotukset

Selvitettava mahdollisuudet tarkistaa tai oikaista etuudet yksinkertaisemmilla menettelyilld asiakkaan
oikeusturvaa vaarantamatta. Lisaksi olisi selvitettava, mitd muita tilanteita voitaisiin sadadostasolla rin-
nastaa indeksitarkistuksiin. Ainakin etuuden korotus seka myos sen alentaminen voitaisiin toteuttaa
luotettavasti tulorekisteritietojen perusteella ilman tarkistamisen erillista hakemista ja tarvetta kuule-
misesta.
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7. Tietojen saaminen ja luovuttaminen

Asiakkaan asioita voi samanaikaisesti hoitaa usea eri toimija. Asiakkaan vireilld olevien asioiden hoita-
minen ndyttaytyy asiakkaalle toisistaan erillisind toimina ja asiakas kokee tulevansa pompotelluksi.

7.1.Lainsaddannon kehittamista edellyttavat ratkaisuehdotukset

Tietojen saamista ja luovuttamista koskevien sadnndsten ajantasaisuutta tulisi tarkastella kokonaisval-
taisesti. Hallintolain muodollisia edellytyksia koskevan pohdinnan lisdksi tulisi miettia sitd, kuinka mo-
niongelmaisen asiakkaan, jonka kyky huolehtia asioistansa on heikentynyt, toimeentuloturvan ja sosi-
aalityon kokonaisuus saadaan hoidetuksi. Nykylainsadadanto ei mahdollista erityista tukea tarvitsevien
asiakkaiden asioiden hoitamista joustavasti viranomaisyhteistyona. Tarve erdiden asiakasryhmien koh-
dalla on selkea. Etuuksissa, joissa asiakkaan samaa tai eri asiaa hoitavat samanaikaisesti useat viran-
omaiset, tulisi selvittda mahdollisuudet yhteisasiakkuuteen eli viranomaisten aktiiviseen asiakkaan ko-
konaistilanteen hoitamiseen tahtdaavaan toimintaan suoraan lain perusteella.

8. Lainsddadannon kehittaminen

Kelalaisille osana Toimi-hanketta tehdyssa kyselyssa nousi esille lainsddadantoon liittyvia epakohtia,
jotka ovat osin etuusriippumattomia. Osa naista tunnistetuista epakohdista ei ole pelkastaan byrokra-
tialoukkuja vaan niihin liittyy my6s etuuden maaraytymisperusteet nykyisten etuuslakien mukaan.

Tulokasitteet: Tulokasitteiden yhtendistaminen lisdisi asiakkaan ymmarrysta ja selkeyttaisi etuuksien
toimeenpanoa. Esim. yleisen asumistuen ansiotulovahennys ja tyottdmyysturvan suojaosa vastaavat
ndennaisesti toisiaan, mutta kdytannossa lakien tulokasitteet eroavat edelleen merkittavasti toisis-
taan, jolloin tyon vastaanottamisen vaikutus etuuteen voi edelleen yllattaa asiakkaan. Sama on nahta-
vissd my0s opiskelijan opintotuen ja asumistuen yhteensovittamisessa. Tulokdsitteiden harmonisointi
voisi lisata jarjestelman ennakoitavuutta ja vahentaa samalla myds byrokratialoukkuja. Muutosehdo-
tuksen toteutus edellyttda lainmuutoksia.

Erilaiset perhekasitteet: Kelan etuuksissa on erilaisia hakija, perhe-, ruokakunta, yhteistalous-, avo-
liitto-, huoltajuus- ja yksinhuoltajuus-kasitteita. Lisdksi samoja asioita voidaan eri etuuksissa kutsua
erilaisilla termeilld. Erilaiset kasitteet tulisi yhdenmukaistaa ja antaa niille yksi etuusriippumaton mer-
kitys. Vastaavia kasitteita mahdollisesti eri merkitykselld on my6s muussa lainsaddanndssa. Vanhem-
painpdivarahoja koskeva SVL 9 luku tulisi kirjoittaa kokonaan uudelleen sukupuolineutraalisti erilaiset
perhemuodot huomioiden.

9. Kelan tavoitteet

Kelan tavoite on eri etuuksissa mahdollisimman yhtenadiset menettelytavat. Asiakkaan kannalta on
epajohdonmukaista ja sekavaa, jos samaa asiaa sdaddellddn ja samassa asiassa toimitaan yhden viran-
omaisen toimesta eri tavalla eri etuuksissa. Asiakkaiden byrokratiakokemus muodostuu Iahtékohtai-
sesti niissd menettelyvaiheissa, joissa asiakkaalta itseltddn edellytetdan toimintaa, esim. hakeminen,
lisdselvitysten toimittaminen tai etuuden tarkistaminen. Naihin tilanteisiin liittyy usein myos erityisia
menettelysdaannoksia ja eri etuuksissa on erilaisia tarpeita selvittda eri asioita ja toisaalta samoja asi-
oita eri tarkkuustasolla. Byrokratian kokemus ja epavarmuus voi syntyd myos silloin, kun asiakas yrit-
taa selvittaa oikeuttaan eri etuuksiin. Syyna voi olla muun muassa etuuksien yhteensovituksen moni-
mutkaisuus.

Kelan tavoitteena on kasitella asiakkaan ensisijaiset etuudet viivytyksetta niin, etta asiakkaan mahdolli-
nen tarve viimesijaiselle toimeentulotuelle pienenee ja takaisinperinnan riski pienenee. Etuuksien vii-
vytykseton kasittely varmistaa asiakkaalle kuuluvan etuuden tai palvelun saamisen oikea-aikaisesti,
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pienentda asiakkaiden kokemaa epdvarmuuden tunnetta omaan toimeentuloon liittyen seka vahentaa
Kelaan saapuvien yhteydenottojen maaraa koskien vireillda olevan hakemuksen kasittelya ja paatoksen
antamista. Kelassa kehitetdan ja kokeillaan toimintamalleja, joissa asiakkaan etuusasiat kasitellaan
mahdollisimman viiveettdmasti ja oikea-aikaisesti. Esimerkiksi Kelassa on toiminnassa projekti vuosina
2018 — 2020, jossa suunnitellaan toimintamallia asiakkaan tilanteen kokonaisvaltaisemmaksi ja oikea-
aikaiseksi hoitamiseksi tyottomyysturvan, yleisen asumistuen ja perustoimeentulotuen kasittelyssa.

Kela haluaa tarjota asiakkaille sujuvan asioinnin ja pienentaa byrokratiasta aiheutuvaa kokemusta. Asi-
akkaiden on vaikea ymmartaa miksi Kela kysyy tietoja, jotka han on jo toimittanut yhdelle viranomai-
selle. Tavoitteena on eri viranomaisten kadytdssa olevien tietojen mahdollisimman sujuvaa hyddynta-
mista asiakkaan oikeusturva huomioiden. Automaation lisdédminen etuuskasittelyssa muualta saatavia
tietoja hyodyntamalla vahentaa byrokratiakokemusta. Digitalisaation mahdollisimman laaja hyodynta-
minen vapauttaa resursseja Kela-asioiden hoitamisessa tukea tarvitsevien asiakkaiden henkil6kohtai-
seen palveluun seka tehostaa toimeenpanoa.
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Liite 1

Kyselyn saate

Cvatko asiakkaamme byrokratialoukussa?

Asigkkaillamme on joskus eldmintilanteita, joissa asioiden hoitaminen on tavanomaista hankalampaa.
Olet varmaarkin ndhma tedssdsi maonia tdllaisia tilanteita, Voltioneuvaston kanstia on perustanut Toimi-
hankkeen valmistelemaan Sosigaliturva 2030 -uudistusta. Hankkeen vastuuhenkildt haluaisivat saada
tietog siitd, mitkd asioinnin ongelmat kelalaisten mielestd eniten hankaloittavat kansalaisten eldmiid.

Tami kysely on ldhetefty 650:le safunnaisesti valitulle Kelan toimihenkildlle. Kohdejoukko on rajatiu
henkildihin, joiden nimike on palveluasianfuntija, ratkaisuasianfuntiia fai asianfuntijoladkdn. Olet yksi
kyselyym kutsutuista,

Kelan buttimusryhmd tekee kyselyn. Kaikkl kyselyssd antamasi Hiedot ovat [uottamuksellisia. Kyselyyn

vastaaminen on vapaaehitoista,

Kyselyn taustatietoja

Toimi Otos Vastanneita | Vastaus- | Vastanneita | Vastanneita
otoksessa | osuus, % | avoimessa yhteensd
kyselyssa
Palveluasiantuntija 220 73 33 11 B4
Ratkaisuasiantuntija 201 71 35 14 85
Asiantuntijalaakari 225 55 24 0 55
Muu 3 3
Yhteensd B4k 159 31 28 227
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Etuudet, joissa ongelmia esiintyy, toimen mukaan (%)
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Miten usein eri syyt ovat ongelmien taustalla, "usein” vastanneet toimen mukaan (%)
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