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Saatteeksi

33. VUOTUINEN SOSIAALIBAROMETRI julkaistaan kolmena verkkojulkaisuna.
Tama julkaisu tarkastelee Kelan vastaajien nakemyksia Kelan palveluista,
sosiaaliturvasta ja organisaation toimintakykyyn vaikuttavista tekijoista.
Tulokset kasittelevait muun muassa Kelan palveluprosessien toimivuutta,
digitaalisia palveluita, monialaista yhteistyota seka sosiaaliturvan tasoa ja
toimeentulotukilain uudistusta.

Julkaisun tutkimusaineisto koottiin maaliskuussa 2023 Kelan esi- ja
toimihenkil6vastaajilta. Kyselyt valmisteltiin tiiviissa yhteistyossa Kelan
tutkimuksen tutkimuspaallikko Antti Teittisen ja tutkija Aliisa Palanteen
sekd SOSTEn tutkijoiden ja erityisasiantuntijoiden kesken. SOSTEsta
mukana olivat tutkimuksen erityisasiantuntija Pia Londén, tutkija Linda
Typpo, erityisasiantuntija Anna Jarvinen ja edunvalvontapaallikké Anne
Perilahti. Analyysivaiheessa mukaan liittyi tutkija Juha Peltosalmi.

Kiitamme Sosiaalibarometrin asiantuntijaryhméan jasenii ideoista
barometrin toteuttamiseen.

Barometri on toteutettu STEAn / sosiaali- ja terveysministerion seka
Kelan ja tyo- ja elinkeinoministerion tuella, siitd kiitos. Suurin kiitos kuuluu
kyselyihin vastanneille, joita ilman Sosiaalibarometria ei syntyisi.

Helsingissa 26.5.2023

SOSTE Suomen sosiaali ja terveys ry
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" Tutkimusaineisto ja toteutus

Sosiaalibarometri 2023 Kelan palvelut ja sosiaaliturva
perustuu Kelan esi- ja toimihenkildiden vastauksiin, joita on
yhteensa 611. Tutkimusaineisto kooftiin maaliskuussa 2023
kyselyill@, joissa oli strukturoituja kysymyksid ja teemoija
tarkentavia avoimia kysymyksid.

SOSIAALIBAROMETRI on ilmestynyt vuosittain vuodesta 1991. Se kuvaa
hyvinvoinnin, julkisten palvelujen ja palvelujiarjestelmén tilaa ja
ennakoituja kehityssuuntia. Sosiaalibarometri on asiantuntija-arvioihin
perustuva tutkimus, ja se toteutetaan sahkoisella kyselylomakkeella.
Survey-menetelma on valittu kdyttoon siksi, ettd sidhkoiselld kyselylla
pystytdan tavoittamaan laaja valtakunnallinen vastaajajoukko nopeasti ja
kustannustehokkaasti.

Kertynyt aineisto

Vastaajaryhmia on kaksi: Kelan esihenkilot ja otos toimihenkiloista.
Kummallakin vastaajaryhmalla oli oma vastauslomakkeensa, joilla kysyttiin
sekd molemmille yhteisia ettd joitakin erillisid kysymyksia heidan ty6taan
koskevista teemoista.

Kelan esihenkiléiden kysely lahetettiin Kelan valtakunnallisten
asiakkuuspalvelujen ja asiakkaan ldhipalvelujen tulosyksikoiden' johtajille,

1 Kelan valtakunnallinen asiakkuuspalvelujen tulosyksikké vastaa etuushakemusten ratkaisemisesta ja tekee ehdotuksia
etuuslainsdadannon kehittamiseksi. Asiakkaan Iéhipalvelujen tulosyksikké vastaa asiakaspalvelusta seké asiakkaiden
neuvonnasta ja ohjauksesta.
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yksikoiden paillikoille, keskusten paallikoille ja ryhmapaallikoille. Heista
kaytetdan raportoinnissa nimitysta Kelan esihenkilot. Heidédn lisdkseen
kysely lahetetiin tuhannelle satunnaisesti poimitulle Kelan ratkaisu- ja
palveluasiantuntijalle, joista kdytetdan raportissa termia toimihenkil6t.
Kaikki yhteystiedot saatiin Kelasta.

Kyselyjen vastausaika oli 6.3.— 29.3.2023. Kyselyt toteutettiin sdhkoisesti
ja vastaamattomia vastaajia muistutettiin sdhkopostitse kyselyyn
vastaamisesta useita kertoja. Vastauksia palautui maaraaikaan mennessa
611. Esihenkil6ilta vastauksia tuli 109 ja heiddn vastausprosenttinsa
oli 46 (taulukko 1). Toimihenkil6iltd saatiin 502 vastausta ja heiddn
vastausprosenttinsa oli 50.

TAULUKKO 1.
Kyselyyn vastanneet vastaajaryhmittain.

Lahetetty Vastanneet  Vastausprosentti

kpl kpl %
Kelan esihenkilot 235 109 46
Kelan toimihenkil6t (otos) 1000 502 50
Yhteensd 1235 61

Taustatietoja vastaajista

Kelan esihenkilovastaajien yleisin koulutustausta on yhteiskuntatieteellinen
(taulukko 2). My0s talous- tai kauppatieteellinen ja hallintotieteellinen
koulutus ovat yleisid. Muu-luokkaan vastanneet ovat suorittaneet
erilaisia ammattikorkeakoulu- ja maisteritutkintoja tai useita
tutkintoja. Toimihenkil6évastaajat ovat yleisimmin suorittaneet
ammattikorkeakoulututkinnon. Heiddn osaltaan muu-luokassa yleisin
maininta on muu yliopistotutkinto.



TAULUKKO 2.

Vastaajien koulutustausta.
Esihenkilovastaajat
Yhteiskuntatieteellinen koulutus
Talous- tai kauppatieteellinen koulutus
Hallintotieteellinen koulutus
L&dke- tai terveystieteellinen koulutus
Sosiaalityén koulutus yliopistossa
Oikeustieteellinen koulutus
Kasvatustieteellinen koulutus
Muu koulutus tai useita tutkintoja
Yhteensd

Toimihenkilovastaajat
AMK/YAMK-sosionomi
Muu AMK/YAMK-koulutus

Lukiokoulutus tai ammaitillinen koulutus

Yhteiskuntatieteellinen koulutus
Muu koulutus tai useita tutkintoja
Yhteensd

Sosiaalibarometri 2023

100

Toimihenkil6vastaajista suurin osa on tyoskennellyt tehtavissdan 1—5
vuotta, mutta yli 20 vuotta tyoskennelleitikin on huomattava maara

(taulukko 3).

TAULUKKO 3.

Toimihenkilovastaajien tyoskentelyaika nykyisessa tehtdavassaan.

%

Alle vuoden 10
1-5 vuotta 31
5-10 vuotta 22
10-15 vuotta 10
15-20 vuotta 6
yli 20 vuotta 21

Yhteensd 100
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Vastausten edustavuus

Kelan esihenkilovastaajien vastausten edustavuus organisaatioyksikon
ja nimikkeen mukaan tarkasteltuna on hyvi, ja vastanneiden jakauma
noudattelee hyvin ldhetettyjen kyselyiden jakaumaa (taulukko 4).
Organisaatioyksikoistd eteldisen ja pohjoisen vakuutuspiirin tai
asiakaspalveluyksikon vastaukset ovat hieman yliedustettuina ja keskisen
vakuutuspiirin tai asiakaspalveluyksikon seki etuuksien ja palvelujen
suunnitteluyksikon vastaukset hieman aliedustettuna. Nimikkeen mukaan
tarkasteltuna yksikon tai keskuksen paallikoiden vastaukset ovat hieman
yliedustettuna ja etuuspaallikdiden vastaukset hieman aliedustettuina.

TAULUKKO 4.
Kelan esihenkilovastaajien organisaatioyksikon ja nimikkeen
mukainen edustavuus.

Ldhetetty Vastannut

% %
Organisaatioyksikko
Eteldinen vakuutuspiiri tai asiakaspalveluyksikkd 26 28
Pohjoinen vakuutuspiiri tai asiakaspalveluyksikko 15 17
Léntinen vakuutuspiiri tai asiakaspalveluyksikkd 14 14
Itdinen vakuutuspiiri tai asiakaspalveluyksikko 1 il
Keskinen vakuutuspiiri tai asiakaspalvelusyksikko 10
Etuuksien ja palvelujen suunnitteluyksikkd 10
N\gu: pol\'/.eIuToimipno’n kehittamisyksikko, ’ ' 14 16
asiantuntijaladkariyksikko, yhteyskeskus, asiakkuusyksikko
Yhteensd 100 100
Nimike
Tulos- tai palveluyksikon johtaja 6 6
Yksikon tai keskuksen padillikkd 16 19
Ryhmapadillikko 69 68
Yliladakari, johtava ylilaakari 3 4
Etuuspadllikko 6 3

Yhteensd 100 100
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Toimihenkil6iden vastausten edustavuus organisaatioyksikon ja
nimikkeen suhteen on hyvi, ja vastanneiden jakauma noudattelee
lahetettyjen jakaumaa (taulukko 5). Organisaatioyksikoista itdisen seka
keskisen vakuutuspiirin tai asiakaspalveluyksikon vastaukset ovat lievasti
yliedustettuina ja eteldisen seki ldntisen hieman aliedustettuina. Nimikkeen
suhteen vastausten edustavuus on taydellinen.

TAULUKKO 5.
Kelan toimihenkilovastaajien organisaatioyksikon ja nimikkeen
mukainen edustavuus.

Ldhetetty Vastannut

% %
Organisaatioyksikko
Eteldinen vakuutuspiiri tai asiakaspalveluyksikkd 35 32
Pohjoinen vakuutuspiiri tai asiakaspalveluyksikko 14 15
Lantinen vakuutuspiiri tai asiakaspalveluyksikko 15 13
lfdinen vakuutuspiiri tai asiakaspalveluyksikko 15 18
Keskinen vakuutuspiiri tai asiakaspalvelusyksikko 14 16
Muu: yhteyskeskus, etuuksien ja palvelujen suunnitteluyksikkd 8 7
Yhteensd 100 100
Nimike
Ratkaisuasiantuntija 80 80
Palveluasiantuntija 20 20
Yhteensd 100 100

Aineiston kasittely ja analyysimenetelmdt

Sosiaalibarometrin aineistonkeruu ja tilastollisen aineiston analysointi
toteutettiin kvantitatiivisen tutkimuksen periaatteiden mukaisesti.
Kysymykset muotoiltiin lomakkeisiin padosin strukturoituina muuttujina.
Strukturoitujen kysymysten lisdksi lomakkeilla oli avoimia kysymyksia,
joilla pyrittiin tarkentamaan kasiteltyja teemoja.

Keratty tutkimusaineisto muokattiin ennen analyysia: yhdistettiin
erillisind kyselyina kootut tiedot seki taustatiedot kyselyaineistoihin,
tarkistettiin virheet, arvioitiin vastauskato ja jatkojalostettiin muuttujia.
Tutkimusaineistosta poistettiin tunnisteelliset muuttujat luokittelemalla
vastaajien koulutusta kuvaavat avoimet vastaukset ja tiivistimalla
strukturoitujen muuttujien luokittelua.

10
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Kvantitatiivinen aineisto analysoitiin paaasiassa kuvailevin menetelmin
suorina jakaumina ja ristiintaulukointeina. Ristiintaulukoinnit testattiin
(khiin neliotesti x2), ja niista kuvataan padosin tulosten raportoinnissa
erittdin merkitsevit ja merkitsevit erot (p < 0,01). Ne esitetdan kuvioissa
ja taulukoissa asteriskilla*. Khiin neliotestin vaatimusten tayttamiseksi
“en osaa sanoa” -vastaukset jatettiin ristiintaulukointien testauksessa
tarkastelun ulkopuolelle silloin, kun vastaajaméaarit olivat vaihtoehdon
osalta pienii tai hyvin suuria.

Numeeriset tiedot esitetdan raportissa kokonaisprosentteina. "Ei osaa
sanoa” -vastausten kisittely on ratkaistu kysymyskohtaisesti. Aiempien
barometrien tapaan ne on paiasaantoisesti esitetty raportissa tulosten
vertailtavuuden vuoksi. Poikkeamat raportoidaan tekstissd. Tarvittaessa
kisitellyisté tuloksista on esitetty tarkemmat jakaumat liitteissa.

n
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Kelan palvelut ja
palveluprosessi

Vastaaijat olivat padosin sitd mieltd, etté Kelan palvelut ja
palveluprosessit toimivat véhintddn melko hyvin. Esihenkil6t
arvioivat Kelan sisdisen palveluohjauksen toimivuuden,
toisen viranomaisen palveluihin ohjaamisen, palveluiden
vaikuttavuuden ja palveluketjujen eheyden hieman
toimihenkiloitd heikommiksi. Léhes puolet vastaaiista oli eri
mieltd siitd, ettd Kelan lomakkeiden sisdlié on asiakkaille
selked ja eftd Kelan etuuksia koskevat paatdkset ovat
asiakkaille ymmadarrettGvia.

KELA TARJOAA MONENLAISIA palveluita henkilGasiakkaille, ja asiointiprosessi
vaihtelee hieman riippuen siitd, millaista palvelua henkiloasiakas
tarvitsee. Kelassa henkil6asiakkaiden palvelussa ja asiointiprosesseissa
pyritdan selkeyteen ja asiakaslahtdisyyteen. Seuraavassa lyhyt yleiskuvaus
henkiloasiakkaiden palvelusta ja asiointiprosessista Kelassa:

1. PALVELUIDEN TARVE: Henkiloasiakas voi tarvita Kelan palveluita esimerkiksi
silloin, kun han hakee sairausvakuutuskorvausta, ditiys- ja vanhempainrahaa
tai opintotukea. Asiakas voi tarvita myds apua esimerkiksi kuntoutuksen tai
vammaistukien hakemisessa.

2. ASIOINTIKANAVAT: Kelassa on useita erilaisia asiointikanavia, joista
henkildasiakas voi valita itselleen sopivimman. Asiakas voi hoitaa asioitaan
esimerkiksi Kelan verkkopalvelussa, puhelimessa, kirjeitse tai kdymdalld Kelan
palvelupisteessa.

12
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3. HAKEMINEN: Asiakas tayttad hakemuksen ja toimittaa sen Kelalle.
Hakemuksen voi toimittaa séihkoisesti tai postitse. Joissain tapauksissa
asiakas voi toimittaa hakemuksen myés suoraan Kelan palvelupisteeseen tai
hakea tukea suullisesti, esimerkiksi puhelimitse.

4. KASITTELY: Kelan virkailija kasittelee hakemuksen ja tarvittavat liitteet.
Késittelyaika vaihtelee hakemuksen ja filanteen mukaan. Kela voi myds
pyytaa lisatietoja hakemuksesta tai liitteistd.

5. PAATOS: Kelan virkailija tekee padtoksen hakemuksesta ja ilmoittaa siitd
asiakkaalle. Padtoksen voi saada verkkopalvelussa, kirjeitse tai puhelimitse.

6. MAKSATUS: Jos hakemus hyvaksytadn, Kela maksaa korvauksen
asiakkaalle. Korvauksen maksamisessa voi kestéd jonkin aikaa riippuen siitd,
millaista korvausta haettiin ja milla tavalla korvaus maksetaan.

Kelassa on selvitetty suomalaisen sosiaaliturvan monimutkaisuutta,
jotta palveluja ja asiointiprosesseja voidaan kehittdaa. Sosiaaliturvan
monimutkaisuuteen vaikuttavat sitd koskeva lainsdddanto ja sen
toimeenpano. Eri etuuksiin liittyy esimerkiksi paljon erilaisia kisitteita ja
ansaintarajoja. Jarjestelmian monimutkaisuus puolestaan voi heijastella
asiakkaiden kokemuksiin niin, etteivat he valttamatta hahmota, mihin
etuuksiin ovat oikeutettuja. Tama taas voi johtaa eri palveluiden ja etuuksien
alikayttoon. (Virrankari ym. 2021.)

21 Asiakaspalveluprosessi

Vastaajilta kysyttiin Kelan asiakaspalveluprosessin eri osa-alueiden
toimivuudesta (kuvio 1). Palveluihin katsottiin sisdltyvin myos
etuudet. Viittamat liittyivit muun muassa asiakaspalvelun toimintaan,
palvelutarjontaan ja vaikuttavuuteen sekd oikeisiin palveluihin
ohjautumiseen.

Seka esihenkil6t ettd toimihenkil6t olivat padosin sitd mieltd, ettd Kelan
palvelut ja palveluprosessit toimivat hyvin tai melko hyvin. Lahes kaikissa
vaittdmissa vastaajista yli puolet oli tata mielta. Erityisesti asiakaspalvelun
yksilollisyys ja laatu arvioitiin hyviksi (74—83 %). Myos palvelutarpeiden
tunnistamisen (69—75 %), asiakaspalvelun paikallisen saavutettavuuden
(56—66 %) ja palveluiden riittavyyden (55—-60 %) koettiin useimmiten
toimivan hyvin tai melko hyvin.

13



Kelan esihenkil6t

Kelan toimihenkilot

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Kelan esihenkil6t

Kelan toimihenkilot

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt
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Asiakaspalvelun laatu

Asiakaspalvelun yksildllisyys

Palvelutarpeiden tunnistaminen

Asiakaspalvelun paikallinen saavutettavuus

Palveluiden riittdvyys

Palveluihin pddsyn nopeus

Asiakkaan ohjaaminen toisen viranomaisen palveluihin*

Palveluiden vaikuttavuus*

Kelan sisdisen palveluohjauksen toimivuus*

Palveluketjujen eheys*

1
20 40 60 80 100 %

o -

B Melko hyvin/hyvin
B Huonosti/melko huonosti

M Ei huonosti, ei hyvin
¥ Ei osaa sanoa

14

KUVIO 1. Vastaajien ndkemykset siitd, miten Kelan asiakaspalveluprosessin (sis. etuudet) eri
osa-alueet toimivat talld hetkelld Kelassa. (*Tilastollisesti merkitsevd ero vastaajaryhmien
arvioiden valilla.)
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Toisaalta nopean palveluiden piiriin pdasemisen nahtiin toteutuvan
heikommin, silld esihenkilGistd 30 prosenttia ja toimihenkilGista 37
prosenttia arvioi kyseisen osa-alueen toimivan huonosti, melko huonosti
tai ei hyvin eikd huonosti. Samoin palveluketjujen eheyden ja Kelan sisidisen
palveluohjauksen koettiin toimivan huonosti, melko huonosti tai ei hyvin
eika huonosti useammin kuin muiden vaittamien kohdalla. Esihenkil6ista
44—-57 prosenttia oli tatd mielta ja toimihenkil6ista 28—30 prosenttia.

Esihenkilot ja toimihenkil6t olivat paasaantoisesti lahes samaa mielta
keskenaian Kelan asiakaspalveluprosessin eri osa-alueiden toimivuudesta,
mutta myos nikemyseroja syntyi. Kelan esihenkil6t arvioivat Kelan
sisdisen palveluohjauksen toimivuuden, toisen viranomaisen palveluihin
ohjaamisen, palveluiden vaikuttavauden ja palveluketjujen eheyden hieman
toimihenkil6itd heikommiksi. Erot vastaajaryhmien vililla olivat ndiden
vaittamien kohdalla tilastollisesti merkitsevia.

2.2 Kelan palveluiden toimivuus

Kelan esihenkil6ilt4 ja toimihenkil6iltd kysyttiin mielipiteita erilaisiin Kelan
palveluita koskeviin viitteisiin (kuvio 2). Vaittamat liittyivat muun muassa
palveluiden saatavuuteen ja ymmarrettavyyteen.

Esihenkilot ja toimihenkilot olivat kysytyista asioista keskendan melko
samaa mieltd, eika eroja juurikaan syntynyt. Selvd enemmisto vastaajista
oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta siitd, ettd Kelan asiakas saa
tarvitsemansa palvelut (85—88 %) ja etta asiakasta palvellaan Kelassa hyvin
(93—94 %). Suurin osa myos koki, ettd Kelan palveluissa otetaan huomioon
asiakkaan tilanne kokonaisvaltaisesti (73—83 %) ja ettd Kelassa kerataan
jarjestelmallisesti asiakaspalautetta palveluista (59—77 %).

Sen sijaan lomakkeiden ja paatosten selkeyteen ja ymmarrettavyyteen
suhtauduttiin kielteisemmin. Lahes puolet vastaajista oli jokseenkin tai
taysin eri mielta siitd, ettd Kelan lomakkeiden sisilto on asiakkaille selkea
(45—47 %) ja ettd Kelan etuuksia koskevat paatokset ovat asiakkaille
ymmarrettavia (43—47 %). Neljasosa vastaajista (25—27 %) myos koki, etta
Kelan palvelut eivit ole riittdvia asiakkaille, joilla on useita palveluntarpeita.

Moniammatillisen palvelun (MAP) ja asiakkuusvastaavapalvelun (ASVA)
arvioitiin pddasiassa onnistuneen palvelemaan vaikeassa tilanteessa
olevia asiakkaita. 52—59 prosenttia vastaajista oli tdstd samaa mielta.
Toisaalta naissa vaittamissa esiintyi runsaasti (18—33 %) “ei osaa sanoa”

15



Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilct

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

oA
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Kelassa palvellaan asiakasta hyvin

Kelan asiakas saa tarvitsemansa palvelut

Kelassa kerdtadn jariestelmdllisesti asiakaspalautetta palveluista

Kelan palveluissa otetaan huomioon asiakkaan tilanne kokonaisvaltaisesti

Asiakkuusvastaavapalvelu (ASVA) on onnistunut
palvelemaan vaikeassa tilanteessa olevia asiakkaita

Moniammatillinen palvelu (MAP) on onnistunut palvelemaan
vaikeassa tilanteessa olevia asiakkaita

Kelan palvelut ovat riittdvia myos asiakkaille, joilla on useita
palveluntarpeita

Kelan etuuksia koskevat padtokset ovat asiakkaille ymmdrrettavia

Kelan lomakkeiden sisalto on asiakkaille selkea

20 40 60 80 100 %

M Ei eri eikd samaa mieltd
Ei osaa sanoa

H Jokseenkin/tdysin samaa mieltd
W Taysin/jokseenkin eri mieltd

KUVIO 2. Vastaajien mielipiteet Kelan palveluita koskevista vdittamistd.

16



Sosiaalibarometri 2023

-vastauksia, silla kaikki Kelan tyontekijat eivat tunne kyseisia palveluita.
Kysymyspatteriston jakauma koko vastaajajoukon tasolla on esitetty
liitteessa 1.

Edella esitettyihin tuloksiin tuovat kiinnostavasti lisdvalaistusta
avovastaukset, jotka liittyvat palveluiden saatavuuteen jaymmarrettavyyteen.

“Asiakasta ohjaa oikeasti asioihin koulutettu thminen ja
kun palveluja kehitetddn, myos siind olisi monenlaista
osaamista/koulutusta mukana. Esimerkiksi sosiaalialan
koulutuksen thmisilld on ammatillisesti annettavaa esim.
erityisryhmistd, kun palveluja kehitetddn. Esimerkiksi
tietyn sairauden/kirjon asiakkaat eivdt pysty toimimaan
kuten palvelu on kehitetty esim. verkkopalvelujen osaajan
tai muu vastaava miettii esimerkiksi kylld "muori osaa
verkkoa kdyttda". Osaa kylld, mutta ei esim. sairauden tmv
tai asian vaikeuden perusteella ymmdrrda asiasta yhtddn
sen enempdd kuin se oli paperithakemuksella.”

ESIHENKILO

“Kirjautuminen raskas prosessi. Vaikeaselkoisuus ja hitaus.
Mobiilisovellus salasanalla ja chat olisivat toimivia.”

TOIMIHENKILO

“Asiat ovat vaikeaselkoisia ja varmasti hankala ymmadartad,
vaikka olisi yritetty selittdd hyvin, koska niin moni asia
riippuu toisista asioista.”

ESIHENKILO
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Kelan palveluvdittamdt, joissa eniten tai vahiten
“samaa mieltd” -vastauvksia*

ENITEN SAMAA MIELTA VAHITEN SAMAA MIELTA

94 % 40 %
Kelassa palvellaan ' Kelan etuuksia koskevat
asiakasta hyvin pdatokset ovat asiakkaille
ﬂ ymmarrettévid
85 % 35 %

Kelan asiakas saa Kelan lomakkeiden sisalto
tarvitsemansa palvelut on asiakkaille selked

*Vastaajina Kelan esi- ja toimihenkil6t
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3 Monialainen yhteistyd

Kelan ja hyvinvointialueiden vdlinen yhteisty6 on vasta
alkanut ja kayt@nndn foteutus ei vield kaikilta osiltaan

ndy toimihenkildiden tydssd. Yhteistydn edellytyksind ovat
mm. yhteensopivat tietoliikenneyhteydet ja tiedonvaihto
asiakkaiden paremman palvelun onnistumiseksi. Yhteistydn
sosiaali-, kuntoutus- ja tydllisyyspalveluiden kanssa

arvioitiin toimivan pddasiassa hyvin, mutta yhteistyéssa
terveyspalveluiden ja kotouttamispalveluiden kanssa koettiin
olevan enemman haasteita.

KELA JA HYVINVOINTIALUEET ovat kahden eri hallinnon tahoja Suomessa. Kela
vastaa sosiaaliturvan hoitamisesta koko maassa, kun taas hyvinvointialueet
vastaavat sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisesta alueellaan.

Kelan ja hyvinvointialueiden yhteisty0 on tiarkeia, ettd sosiaali- ja
terveyspalvelut olisivat mahdollisimman saumattomia ja toimivia. Alla on
muutamia esimerkkeja yhteistyon muodoista, joiden avulla niiden laatua
ja tehokkuutta voidaan parantaa:

e ASIAKASTIETOJEN JA POTILASTIETOJEN JAKAMINEN: Kela ja
hyvinvointialueet voivat jakaa asiakkaan/potilaan tietoja keskenddn
lainsaaddannon puitteissa?, jotta ne voivat hoitaa tehtdviddn tehokkaasti.
Esimerkiksi Kela voi tarvita tietoa henkilon terveydentilasta tehddkseen
p&atoksen sairauspdivarahan myéntdmisestd.

2 Ks. esim. laki 603/2022.
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e YHTEINEN ASIOINTIPALVELU: Kela ja hyvinvointialueet voivat kehittad
yhteisen asiointipalvelun, jossa asiakas voi hoitaa kaikki sosiaali- ja
terveyspalveluihin liittyvat asiat samassa paikassa.

o PALVELUJEN YHTEISKAYTTO: Hyvinvointialueet voivat tarjota Kelan
palveluja omien palvelujensa yhteydessd. Esimerkiksi Kelan toimistot voivat
olla osa hyvinvointialueen terveysasemaa.

o TIETOJEN ANALYSOINTI JA YHTEISTYO TUTKIMUKSESSA: Kela ja
hyvinvointialueet voivat yhdessd analysoida asiakas- ja potilastietoja.
Tietoja voidaan hyédyntad palveluiden kehittéimisessd sekd sosiaali- ja
terveyspalveluiden vaikuttavuuden tutkimisessa.

o KOULUTUS JA KEHITTAMINEN: Kela ja hyvinvointialueet voivat kehittéd
yhdessd koulutusohjelmia ja kouluttaa henkiléstodan, jotta he voivat hoitaa
teht@viadn mahdollisimman hyvin.

Yhteistyon keskiossd on erityisesti Kanta-palvelut, koska kaikki
hyvinvointialueet ovat luopuneet kunnallisista toimintayksikoistaan ja
siirtyneet osaksi Kanta-palveluja (ks. Kanta 2022). Kanta-palvelut ovat
valtakunnallisia sahkoisia terveydenhuollon palveluja, joiden avulla eri
terveydenhuollon toimijat voivat jakaa tietoa potilaiden hoitamiseksi.
Kanta-palveluihin kuuluvat sahkéinen resepti, potilastiedon arkisto ja
kansallinen terveysarkisto.

Sahkoinen resepti mahdollistaa 1adkarin kirjoittaman reseptin
lahettdmisen suoraan siahkoisesti apteekkiin. Potilas voi kdyda minka
tahansa Kanta-apteekin tiskilld ja saada ladkkeensa. Potilastiedon arkistoon
tallennetaan potilaan hoitoon liittyvit tiedot, jotka ovat tarpeen hoitavan
laakarin ja hoitohenkilokunnan kaytossa. Kansallinen terveysarkisto taas
mahdollistaa potilaan antamien tietojen tallentamisen, ja talla tavoin
potilaan tietojen hallinnointi on helpompaa ja vaivattomampaa.

Kanta-palveluiden tarkoituksena on parantaa terveydenhuollon
toimijoiden vilista tiedonkulkua ja helpottaa potilastietojen kasittelya.
Naiin potilas saa nopeampaa ja parempaa hoitoa, ja hoidon laatu paranee.
Kanta-palvelut ovat tirked osa sote-uudistusta, silla ne mahdollistavat
terveydenhuollon palvelujen digitalisoinnin ja tietojarjestelmien
yhteniistamisen. (Kanta 2023.)
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Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

1
0 20 40 60 80 100 %

W Melko hyvin/hyvin M Ei huonosti, ei hyvin
B Huonosti/melko huonosti W Eiosaa sanoa

KUVIO 3. Miten yhteistyo Kelan ja hyvinvointialueiden vdlilla on alkanut?

3.1 Kokemuksia hyvinvointialueiden alkamisesta

Hyvinvointialueet aloittivat toimintansa vuoden 2023 alussa. Kelan
esihenkil6ilta ja toimihenkil6iltd kysyttiin, miten heidan mielestaian
yhteisty6 Kelan ja hyvinvointialueiden vililla on alkanut (kuvio 3). Koska
hyvinvointialueiden toiminta on vield suhteellisen alkutekijoissain,
toimihenkiloista yli 40 prosenttia ja esihenkilGistd lahes 20 prosenttia
ei osannut arvioida yhteistyon laatua. Esihenkiloista yli puolet (54 %)
oli sitd mieltd, ettd yhteistyo on alkanut hyvin tai melko hyvin, kun taas
toimihenkil6ista vain 28 prosenttia arvioi ndin. Ero vastaajaryhmien valilla
oli tilastollisesti merkitseva. EsihenkilGistd 6 prosenttia ja toimihenkilGista
11 prosenttia koki yhteistyon alkaneen huonosti tai melko huonosti.

Kehittimistarpeet Kelan esi- ja toimihenkiloiden vastauksissa
Kelan ja hyvinvointialueiden vilisessa yhteisty0ossa nayttaytyivat hyvin
avovastauksissa. Esihenkilot korostivat tiedon kulkua seka yhteista
asiakasymmarrysta hyvinvointialueiden ja Kelan vililla, kuten seuraavassa
lainauksessa:

“Valmistelutyoryhmissd tehtiin hyvdd suunnittelutyotd, mutta
hyvinvointialueiden organisoituminen ja omien strategioiden
maddrittdminen on vienyt hva:n aikaa nyt vuoden alussa. Laaja-
alaista yhteydenpitoa kaikilla tasoilla ja yhteisen asiakkaan
palvelutarpeiden ymmdrrystda tulisi lisdtd.”

Lainauksesta kiy ilmi my0s toinen timén hetken keskeinen tilannekuva.
Hyvinvointialueet ovat vasta vuoden 2023 alusta aloittaneet toimintansa,
minka takia yhteistyon rakentaminen Kelan kanssa on kaytannon tasolla
vield muotoutumassa. T4td samaa asiaa kuvaa myos toinen Kelan esi-
henkilon kirjoittama avovastaus.
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“Tamda (yhteistyo) selvinnee tarkemmin vasta sitten,

kun toiminta on kunnolla kdynnistynyt. Alku on mennyt
yllattavdnkin hyvin, mutta moni hyvinvointialue vasta
kdynnistelee toimintaansa ja uskon, ettd mahdolliset
haastavat kohdat paljastuvat vasta vihdn myohemmin.
Nyt alkuun tulisi panostaa siihen, ettd kontaktit puolin ja
toisin ovat olemassa.”

Toimihenkiloiden vastauksissa painotettiin sita, etta palvelutoimintaa
hyvinvointialueiden kanssa pitiisi kehittda “yhden luukun” periaatteella,
jolloin asiakas saisi tarvitsemansa palvelut joustavasti Kelan ja
hyvinvointialueiden yhteistyon tuloksena. Toisena keskeisena teemana
toimihenkilot nostivat esiin yhteensopivat tietojarjestelmaét ja sujuvan
tiedonkulun.

“Asiakkaalle asioiden pitdisi ndyttdytyd yhden luukun
toimintana, toisessa alkuun saatetun asian pitdisi edetd
tarvittaessa toisaalla saumattomasti/automaattisesti ...
Tietojdrjestelmadt tulisi olla toimivat niin, ettd kumpikin
ndkee toistensa asiakkaan asiat siltda osin, kuin ne asian
edistamiseen/kdsittelyyn liittyvdt. Tieto olisi saatavilla
Jjo suurimmalta osin jérjestelmdsta kysymadittd erikseen
puhelimitse tms.”

"Tiedonvdlitystd kaikilta osin. Liscksi hyvinvointialueilta
on vaikea tavoittaa tietyn osa-alueen vastuuhenkildd: sekd
yhteystiedot puuttuvat ettd hyvinvointialueiden sisdlld on

epdtietoisuutta, kenen vastuulle asia kuuluu.”

Vastaajista 24—45 prosenttia koki, ettd Kelan ja hyvinvointialueiden
yhteistyOsta voisivat hyotya erityisesti tietyt asiakasryhmat (kuvio 4).

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

1
0 20 40 60 80 100 %

KUVIO 4. Hyotyvatko erityisesti jotkut asiakasryhmat Kelan ja hyvinvointialueiden yhteistyosta?
Kyllg-vastausten osuus.
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Avovastauksissa eniten mainintoja saivat erityisen tuen tarpeessa tai
heikommassa asemassa olevat asiakkaat (mainittu 34 prosentissa
vastauksista), monialaista palvelua tarvitsevat asiakkaat (24 %) seka
asiakkaat, joilla on useita erilaisia haasteita ja palvelutarpeita (16 %).
Useita mainintoja saivat myos toimeentulotukiasiakkaat (13 %), nuoret
(10 %), tyokyvyttomat (9 %), maahanmuuttajat (7 %) ja sairastuneet (7 %).
Vastauksissa korostui myos, etta eri asiakasryhmat voivat olla paallekkaisia.

Esihenkil6ilta ja toimihenkil6ilta kysyttiin myos, olisiko edella mainittujen
ensisijaisten ryhmien lisiksi muita asiakasryhmii, jotka hyotyisivat
Kelan ja hyvinvointialueiden yhteistyosté. Esihenkiloista 33 prosenttia
ja toimihenkil6ista 17 prosenttia vastasi kylla. Ndissa avovastauksissa
mainittiin useimmin nuoret (22 %), ikdantyneet (13 %), erityisen tuen
tarpeessa olevat asiakkaat (10 %) seka tyokyvyttomat (10 %).

3.2 Kelan asiakasprosessien yhteensovittaminen muihin
palveluihin

Kelan prosessien yhteensovittaminen muiden palveluiden kanssa on tarkeaa,
jotta asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut sujuvasti ja tehokkaasti. Kelan
tehtavana on huolehtia erilaisten etuuksien ja korvausten maksamisesta
asiakkaille, mika edellyttaa yhteensovittamista muiden palveluiden kanssa.

Kelan yhteensovittamisen haasteita voi olla esimerkiksi se, etta
eri palvelut toimivat eri organisaatioiden alaisuudessa ja kayttavat
erilaisia tietojarjestelmia. Toisaalta myos eri organisaatioiden omat
toimintakaytannot ja -kulttuurit voivat vaikuttaa asiakasprosessien
yhteensovittamisessa. Tama puolestaan voi kdytdnnon tasolla vaikeuttaa
esimerkiksi tietojen jakamista, ja johtaa viiveisiin ja virheisiin toiminnassa.
(Saikku 2022.)

Toinen haaste voi olla se, etti eri palveluilla on erilaiset tavoitteet ja
toimintaperiaatteet, mika voi aiheuttaa ristiriitoja palveluiden valilla.
Esimerkiksi tyollisyyspalvelut saattavat kannustaa asiakasta nopeaan
paluuseen tyoelamaan, kun taas kuntoutuspalvelut saattavat suositella
pidempai kuntoutusjaksoa. (Ks. esim. Juvonen-Posti ym. 2020.)

Kelan palveluiden yhteensovittamisen kehittiminen edellyttaa yhteistyota
eri palveluiden ja organisaatioiden valilla. Tarkedi on myGs organisaatioiden
vilinen yhteinen ymmarrys palveluiden jarjestamisesti eri asiakasryhmille
ja organisaatioiden valisesta tyonjaosta. Teknisena kysymyksena saattaa
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olla esimerkiksi tietojarjestelmien yhteensopivuuden parantaminen, jotta
asiakastietojen ja muiden tietojen jakaminen eri organisaatioiden valilla
helpottuu. (Koivisto & Tiirinki 2020.)

Kaiken kaikkiaan Kelan prosessien yhteensovittaminen on haastavaa,
mutta tarkeda, jotta asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut sujuvasti ja
tehokkaasti. Yhteistyo eri organisaatioiden vililla ja tietojarjestelmien
yhteensopivuuden kehittdminen voivat auttaa yhteensovittamisen
haasteiden voittamisessa.

Kisittelemme seuraavaksi vastaajien arvioita, miten Kelan prosessien
yhteensovittaminen sosiaalipalveluiden, terveyspalveluiden, kuntoutus-
palveluiden, kotouttamispalveluiden ja tyollisyyspalveluiden (kuvio 5) seka
TYP-toimijoiden kanssa (kuvio 6) toimii.

Kuntoutuspalvelut
Kelan esihenkil6t
Kelan toimihenkilot
Sosiaalipalvelut
Kelan esihenkilét
Tyollisyyspalvelut
Kelan esihenkil6t

Kotouttamispalvelut

Kelan esihenkilot
Kelan toimihenkilot

Terveyspalvelut

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

1
20 40 60 80 100 %

O

W Melko hyvin/hyvin W Ei huonosti, ei hyvin
B Huonosti/melko huonosti W Ei osaa sanoa

KUVIO 5. Vastaajien arviot Kelan asiakasprosessien ja seuraavien palveluiden
yhteensovittamisen toimivuudesta.
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Yli puolet vastaajista koki, ettd yhteistyo kuntoutuspalveluiden (54—59 %),
sosiaalipalveluiden (55—58 %) ja tyollisyyspalveluiden (56—57 %) kanssa
toimii hyvin tai melko hyvin. Hieman heikommaksi yhteisty6 arvioitiin
terveyspalveluiden ja kotouttamispalveluiden kanssa, joiden osalta hyvin tai
melko hyvin vastanneiden maara oli 33—38 prosenttia ja 32—37 prosenttia.
Toisaalta erityisesti kotouttamispalveluiden kohdalla 30—44 prosenttia ei
osannut vastata kysymykseen. Myos muissa vastausvaihtoehdoissa “ei osaa
sanoa” -vastausten maara oli melko korkea (11—30 %).

Vastaajilta kysyttiin myo6s, miten he arvioivat Kelan ja muiden TYP-
toimijoiden, kuten tydllisyystoimijoiden ja hyvinvointialueiden sote-
palveluiden, yhteistyon toimivan (kuvio 6). TYP viittaa tyollistymista
edistavadn monialaiseen yhteispalveluun. EsihenkilGista 55 prosenttia ja
toimihenkil6istd 40 prosenttia koki yhteistyon toimivan hyvin tai melko
hyvin. Toisaalta myos “ei osaa sanoa” -vastausten osuus oli suhteellisen
korkea (30—38 %).

Monialaisissa palveluissa palveluohjaus on olennainen osa henkiloston
osaamista ja yhteistyon toimivuutta. Avovastauksissa toimihenkilot
arvioivat palveluohjauksen prosessien hallintaa Kelassa. Toimihenkil6iden
esittamissa arvioissa painottuivat seuraavat asiat:

“Palveluohjaus ja monialainen yhteistyé. Kelan
henkilostojohtaminen kohdentuu liiaksi madrdallisiin
tavoiteisiin eikd palveluohjaukseen panosteta. Kelan
rekrytoinneissa valitaan mieluummin hyvid teknisid
suorittajia kuin kaytannon palveluohjaukseen valmiudet
omaava hakija.”

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

1
0 20 40 60 80 100 %

B Melko hyvin/hyvin M Ei huonosti, ei hyvin
B Huonosti/melko huonosti Ei osaa sanoa

KUVIO 6. Vastaaijien arviot siitd, miten Kelan ja muiden TYP-toimijoiden (tyéllisyystoimijat,
hyvinvointialueen sote-palvelut) yhteistyd toimii.
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»

--] Palveluohjauksen rooli Kelassa nykyisellddn vdahdinen
etvdtkd asiakkaat osaa sitd Kelalta edes edellyttdd.
Palveluohjauksen tueksi voitaisiin tuottaa aineistoa, mutta
sen hyodyntdminen (edellyttdd) selkeiden prosessikanavien
luomista ja resurssien varaamista. [--]”

Seuraavassa on esihenkiloiden lainauksia vaikuttavuudesta poimittuna
avovastauksista.

“Asiakkaan palveluun kokonaisuudessaan, nyt jakautuu
monelle eri toimijalla eikd kokonaisuus ole kenelldkddn
hallussa. Myéskddn lainsdadddnto ei tue asiakasta
motivoivasti vaan sallii asiakkaan passivoitumisen.”

“Asiakkaan tilanteen kokonaisvaltainen ratkaiseminen
kela-asioiden osalta ja loytdad kdaytdnnot pitkdaikaiseen
asiakkuuden hoitamiseen ja vaikuttavuuden
atkaansaamiseksi.”

“Palvelutarpeen tunnistamiseen laajasti kaikissa
toimijoissa, palveluihin ohjaamiseen tarvittavaa
osaamista on lisdttdva, palvelujdrjestelmdn
kokonaisuuden hahmottamista lisdttdvd ja tarkeimpdnd
johtamisjdrjestelmien kehittdminen tukemaan monialaista
Jja samalla vatkuttavaa tyota. [--]”

Palvelun vaikuttavuudesta ei ole valttdmatta riittavasti tietoa, kun
asiakkaan palvelu on hajautettu. Tassa tilanteessa palvelutarpeen
tunnistaminen on tarkedd. Kun yhteinen niakemys palveluntarpeesta on
tunnistettu asiakkaan ja Kelan vililla, my6s vaikuttavuus on helpommin
todennettavissa.
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4 Kelan digitaaliset palvelut

Vastaaijat kokivat, eftd digitalisaatio on parantanut Kelan
palveluiden toimivuutta. Toisaalta he olivat Idhes yksimielisia
siitd, ettd kaikki asiakkaat eivat osaa tai pysty kaytamadn
Kelan digipalveluita. Vastaaijien mielestd Kelan digitaaliset
palvelut tavoittavat erityisen hyvin opiskelijat, lapsiperheet,
asevelvolliset ja asumistuen saajat. ElGkeldisten,
kuntoutuksen asiakkaiden ja vammaistuen saajien
tavoittamisessa olisi parannettavaa.

KELA ON KEHITTANYT digitaalisia palveluita jo vuodesta 1998, jolloin
Kelan ensimmainen verkkopalvelu avattiin. Aluksi verkkopalvelussa
oli mahdollista tarkastella omia etuuksia ja ldhettda ilmoituksia, kuten
opintotukihakemuksia. Vuonna 2001 Kela toi verkkopalveluunsa
mahdollisuuden hakea toimeentulotukea.

Vuonna 2006 Kela otti kiayttoon Suomi.fi-tunnistautumisen, joka
mahdollisti turvallisen tunnistautumisen Kelan verkkopalveluun.
Seuraavana vuonna Kela lanseerasi asiointipalvelun, jonka kautta
asiakkaat voivat hoitaa Kelan asioita verkkopalvelussa. Vuonna 2008
Kela otti kiyttoon myos tekstiviestipalvelun, joka mahdollisti esimerkiksi
sairauspaivarahan hakemisen tekstiviestilla.

Vuonna 2013 Kela kaynnisti palvelumuotoiluprojektin, jonka tavoitteena
oli kehittaa asiakaslahtoisia digitaalisia palveluita. Taima johti muun muassa
sithen, ettd Kelan verkkopalvelusta tuli entistd helpompi kayttaa ja siella
oli aiempaa enemman erilaisia toimintoja, kuten etuuksien hakeminen ja
omien tietojen paivittiminen.
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Vuonna 2015 Kela otti kdyttoon Kanta-palvelut, joissa terveydenhuollon
ammattilaiset voivat tallentaa potilaiden tietoja sihkoisesti. Kela on
vastannut Kanta-palveluiden yllapidosta ja kehittimisesta yhteistyossa
sosiaali- ja terveysministerion sekd muiden terveydenhuollon toimijoiden
kanssa.

Vuonna 2018 Kela otti kiayttoon digitaalisten palveluiden uuden
kayttoliittyméan, joka mahdollistaa Kelan palveluiden kiyton yhdesta
paikasta. Samana vuonna Kela toi verkkopalveluunsa myos chat-palvelun,
joka mahdollistaa reaaliaikaisen keskustelun Kelan asiantuntijan kanssa.

Talla hetkella asiakas voi hoitaa lahes kaikki Kelaa koskevat asiansa
verkkopalvelussa, kuten hakea etuuksia, tarkistaa niiden maksupaivit ja
paivittda omia tietojaan. Kela kehittia jatkuvasti digitaalisia palveluitaan
vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin entistd paremmin. (Hanninen 2020.)
Kokonaisvaltaisen muutoksen sijaan tima niin sanottu digitaalinen
transformaatio on toteutunut, ja toteutuu edelleen, vahittdisind
muutoksina Kelan toimintojen eri osa-alueilla. Syina tahan ovat ison ja
monia erilaisia tehtavia suorittavan organisaation hallittavuuteen liittyvat
kysymykset seki lainsdadannolliset tehtavit, joihin liittyvat laajasti myos
tietoturvakysymykset. (Palomaki & Hyyryldinen 2022.)

41 Digitalisaatio

Esihenkilo6iltd ja toimihenkil6iltd tiedusteltiin ndkemyksid Kelan
digitalisaatiota koskevista viitteista, joista vastaajat olivat padasiassa
samaa mielta (kuvio 7). Yhdenkaan vaittaman kohdalla vastaajaryhmien
valilla ei ollut tilastollisesti merkitsevia eroja. Erityisesti vastaajat olivat
jokseenkin tai taysin samaa mielti siita, etta digitalisaatio on parantanut
Kelan palveluiden toimivuutta (93—95 %) ja ettd kaikki asiakkaat eivat
osaa tai pysty kayttimaan Kelan digipalveluita (93—96 %). Lisdksi suurin
osa vastaajista oli yhta mielta siita, etta digitaalisten palveluiden kaytto
vapauttaa aikaa niiden asiakkaiden palveluun, jotka tarvitsevat enemméan
tukea (83—93 %) ja piti myos Kelan digitaalisia palveluja toimivina (81—
87 %).

Toisaalta yli puolet vastaajista (55—61 %) oli jokseenkin tai tdysin samaa
mielta siita, ettd asiakkaat ohjataan usein hakemaan etuutta omatoimisesti
verkkopalvelun kautta, vaikka he tarvitsisivat henkilokohtaista palvelua.
Heidan ndkemyksensda mukaan henkilokohtaisen palvelun tarpeessa olevat
ihmiset eivit siis valttamatta saa sita. Sita vastoin hieman yli puolet (53—-60 %)
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koki, ettd asiakkaat, jotka eivit osaa tai pysty kiayttimaan Kelan digitaalisia
palveluita, saavat helposti tarvitsemaansa palvelua muuten (kasvokkain,
kirjeitse tai puhelimitse). Kuitenkin noin neljasosa (23—25 %) vastaajista
oli jokseenkin tai tiysin eri mieltd vaittiman kanssa eli heidan mielestdan
palvelua voi olla hankala saada, jos ei hallitse digitaalisten palveluiden kayttoa.

Digitalisaatio on parantanut Kelan palveluiden toimivuutta
Kelan esihenkiltt

Kelan toimihenkilt

Kelan asiakkaat eivét pysty kayttdmadn Kelan digitaalisia
palveluita (esim. ei ole laitteita)

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Digitaalisten palveluiden kéytto vapauttaa aikaa niiden
asiakkaiden palveluun, jotka tarvitsevat enemman tukea

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t

Kaikki Kelan asiakkaat eivat osaa kdyttdd Kelan digitaalisia palveluita

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Kelan digitaaliset palvelut ovat toimivia

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilt

Asiakkaat, jotka eivat osaa tai pysty kdyttdmddn Kelan digitaalisia palveluita,
saavat helposti tarvitsemaansa palvelua muuten (kasvokkain, kirieitse tai puhelimitse)

Kelan esihenkil6t

Kelan toimihenkilt

Vaikka asiakas tarvitsisi henkilokohtaista palvelua, ohjataan hanet usein
hakemaan etuutta omatoimisesti verkkopalvelun kautta

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

0 20 40 60 80 100 %
B Jokseenkin/tdysin samaa mieltd M Ei eri eikd samaa mieltd
W Taysin/jokseenkin eri mieltd Ei osaa sanoa

KUVIO 7. Vastaajien mielipiteet Kelan digitaalisista palveluista.
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4.2 Digitaalisten palveluiden tavoittavuus

Kelan esi- ja toimihenkil6ita pyydettiin my0s arvioimaan, miten Kelan
digitaaliset palvelut tavoittavat eri asiakasryhmat (kuvio 8). Pddasiassa
vastaajat kokivat, ettd digitaalisilla palveluilla tavoitetaan hyvin tai melko
hyvin eri asiakasryhmat. Vastaajien mielesta Kelan digitaaliset palvelut
tavoittavat hyvin tai melko hyvin etenkin opiskelijat (91—96 %), lapsiperheet
(86—93 %), asumistuen saajat (81—85 %) ja asevelvolliset (73—90 %).

Vastaajista suurin osa arvioi digitaalisten palveluiden tavoittavan hyvin
tai melko hyvin myds tyottomat (76—82 %), toimeentulotuen (72—73 %) ja
sairausetuuksien (66—83 %) saajat seka yrittajat (50—69 %).

Sen sijaan erityisesti eldkeldisten, kuntoutuksen asiakkaiden ja
vammaistuen saajien tavoittamisessa olisi parannettavaa. Eldkeldisten
osalta vain 23—41 prosenttia vastaajista oli sitd mielta, etta digitaaliset
palvelut tavoittavat heidat hyvin tai melko hyvin. Vastaavasti kuntoutuksen
asiakkaiden kohdalla 41—45 prosenttia arvioi niin, ja vammaistuen saajien
osalta 30—44 prosenttia.

Esihenkilot arvioivat eldkeldisten tavoittamisen myonteisemmin kuin
toimihenkil6t. Esihenkiloistd 28 prosenttia koki, ettd digitaaliset palvelut
tavoittavat eldkelaiset huonosti tai melko huonosti, kun taas toimihenkil6ista
46 prosenttia oli tata mielta. Ero ryhmien valilla oli tilastollisesti merkitseva.

“Ei osaa sanoa” -vastausten osuus korostui vammaistukien (15—45 %)
ja vammaisten tulkkauspalvelun (49—69 %) saajien, omaisen kuoleman
(36—51 %) seki kansainvilisten tilanteiden kohdalla (28—50 %). Myo6s
naissa etuuksissa melko hyvin tai hyvin vastanneiden maéréat olivat muita
etuuksia pienemmat. Toimihenkilot vastasivat esihenkiloitd useammin “en
osaa sanoa”, mita voi selittda se, ettd etenkin ratkaisutyossa keskitytaan
usein vain yhteen etuuteen.?

Avovastauksissa nikemykset ja kokemukset Kelan digitaalisista
palveluista ja niiden kehittdmistarpeista olivat seké esi- ettd toimihenkil6illa
melko samansuuntaisia. Digitaalisten palveluiden kaytto vaatii osaamista,

3 Kelan palveluvalikko kattaa useita palveluita ja etuuksia, joita kaikki ratkaisutyotd tekevat Kelan toimihenkilot eivét kasit-
tele. Harvinaisimpia tai vahiten kaytettyjc palveluita ovat mm. vdliaikainen sahkoétuki, pakolaisille suunnatut palvelut ja
omaisen kuolemaan liittyvd tuki. Kansainvdliset tilanteet viittaavat esimerkiksi maahanmuuttoon ja maastamuuttoon.
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Kelan digitaaliset palvelut tavoittavat
asiakasryhmat hyvin/melko hyvin

Kelan Kelan
esihenkil6t toimihenkilot
opiskeligt 96 % 9N % O
Lapsiperheet 93 % 86 % PARHAITEN
Kuntoutus 45 % 41 % Q
Vammaistuet 44 % 30%
HUONOITEN
Bakelsiset 47 % 23 %

mutta tarvittavien laitteiden ja ohjelmistojen kaytto voi olla haastavaa ja
aiheuttaa esimerkiksi hdiriokysyntaa#, kun asiakkaat eivit nie tai tieda
asiointiprosessiensa etenemisestd Kelassa. On myos huomioitava, etta
joissain asiakasryhmissa ja palveluissa digitaalinen asiointi ei onnistu tai
ole mahdollista.

“Kaikkea ei voi hoitaa verkossa, litan pitkdt ohjeistukset.
Kaytto pitdisi olla selkedd joka tilanteessa, mutta eri etuuksien
lakivaatimukset ja ehkd vanhat jadnteet hidastavat kehitysta.”

ESIHENKILO

“Esimerkiksi maahan muuttaneet eivdt vdlttamdtta

saa verkkopankkitunnuksia tai muita tunnistetietoja
verkkopalveluiden kdayttoon. Vanhempien thmisten digitaalisten
laitteiden kdayttamdttomyys. Mikdli todistuksia ei osata toimittaa
kuvana verkkopalvelussa, kdsittelyajat automaattisesti piteneuvdit
useamman pdivdan, kun paperit lahetetddn Helsinkiin.”

TOIMIHENKILO

4 Hairiokysyntd sosiaaliturvajdriestelmassd tarkoittaa tilannetta, jossa asiakkaan ongelmien juurisyitd ei voida huomioida
ja palveluorganisaation sisdisen vuorovaikutuskulttuurin ongelmista johtuen asiakkaan ndkokulmasta hairiokysynta il-
menee pompotteluna ja pitkind jonoina palvelun toimeenpanossa. Hairickysynndn vahentdmisen merkitys on keskeistd
sote-uudistuksen ja palveluiden yhteensovittamisen kannalta. (Pajuniemi 2021; Walley ym. 2019.)
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Opiskelijat
Kelan esihenkil6t
Kelan toimihenkil6t

Lapsiperheet
Kelan esihenkilot
Kelan toimihenkilt

Asevelvolliset
Kelan esihenkil6t
Kelan toimihenkil6t

Asumisen tuet
Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t

Sairastaminen
Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t

Tyottomat
Kelan esihenkil6t
Kelan toimihenkil6t

Toimeentulotuki
Kelan esihenkil6t

Kelan toimihenkil6t

Yrittjat
Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t

Kuntoutus
Kelan esihenkil6t

Kelan toimihenkil6t

Vammaistuet
Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkilot

Vammaisten tulkkauspalvelu
Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t

Elakeldiset*
Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t

Kansainvadliset tilanteet
Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t
Omaisen kuolema
Kelan esihenkil6t

Kelan toimihenkil6t

20 40 60 80 100 %

o A

B Melko hyvin/hyvin -~ ® Ei huonosti, ei hyvin  m Huonosti/melko huonosti  ® Ei osaa sanoa

KUVIO 8. Miten Kelan digitaaliset palvelut tavoittavat eri elémdntilanteissa olevat asiakkaat.
(*Tilastollisesti merkitsevd ero vastaajaryhmien arvioiden vdlill@.)
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5 Sosiaaliturva

Kelan esihenkildisté véhintéan puolet korottaisi
omaishoidontukea, opintotukea, vahimmaismdadrdista
vanhempainpdivérahaa ja takuuelGkettd. Heisté joka
toisen mielestd perustoimeentulotuki on riittévalla fasolla.
Esihenkildiden mukaan toimeentulotuen osa-alueista
pitGisi kehittdd erityisesti perustoimeentulotuen ehtoja ja
toimeenpanoa.

SUOMEN PERUSTUSLAIN mukaan jokaisella, joka ei pysty hankkimaan
ihmisarvoisen elamin edellyttiméaa turvaa, on oikeus valttdimattomaan
toimeentuloon ja huolenpitoon. Samalla laki takaa jokaiselle oikeuden
perustoimeentulon turvaan tyottomyyden, sairauden, tyokyvyttomyyden
ja vanhuuden aikana seki lapsen syntymin ja huoltajan menetyksen
perusteella. (Suomen perustuslaki 1999/731 §19.)

Karkeasti jaoteltuna Suomen sosiaaliturva jakaantuu kolmeen eri
osa-alueeseen: vihimmais-, perus- ja ansioturvaan. Vihimmaisturvaan
kuuluu toimeentulotuki, perusturvaan syyperustaiset etuudet, kuten
tyottomyysturva, ja ansioturvaan ansiosidonnaiset etuudet. Jaottelun
ulkopuolelle jaavit edella mainittuja etuuksia taydentavit ja kustannuksia
korvaavat tuet, kuten asumistuki, lapsilisi ja vammaistuki. Sosiaaliturvaan
voidaan lisdksi sisdllyttdd myoOs sosiaali- ja terveyspalvelut. (Iivonen,
Tervola & Ollonqvist 2022; STM 2023; THL 2023.)
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5.1 Sosiaaliturvan taso

Sosiaali- ja terveysministeriollda on lainmukainen velvollisuus toteuttaa
perusturvan kehityksen ja riittivyyden arviointi, jota kaytetaan paatoksenteon
tukena. Arvioinnissa voidaan kiyttda apuna esimerkiksi viitebudjetteja eli
esimerkkilaskelmia, jotka on suhteutettu yhteiskunnalliseen osallisuuteen
tarvittaviin minimiresursseihin. Uusimman perusturvan riittavyyden
arviointiraportin mukaan perusturvaetuuksista vain takuueldke asumistuen
kanssa yhteenlaskettuna pystyy takaamaan viitebudjetteja vastaavan
kulutustason. Muiden perusturvaetuuksien kohdalla tima ei toteudu. Tulos
on linjassa vastaavan vuonna 2019 toteutetun arvioinnin kanssa. (THL
2023.)

Monilla perusturvaetuuksia saavilla kotitalouksilla on oikeus myos
toimeentulotukeen, joka lisda kaytettavissa olevia tuloja. Arviointiraportissa
kuitenkin todetaan, etti useissa perusturvaa ja toimeentulotukea yhta
aikaa saavissa kotitalouksissa tulot jaavit viitebudjetteja alhaisemmiksi.
Kaikista huonoimmin perusturva riittda elamiseen alueilla, joissa
asumiskustannukset ovat korkeat. (THL 2023.)

Suomen sosiaaliturvan tasoon on kiinnitetty huomiota myos
kansainviliselld tasolla. Euroopan neuvoston sosiaalisten oikeuksien
komitea linjasi helmikuussa 2023, ettd Suomen sosiaaliturva on yha liian
matalalla tasolla. Komitea on antanut Suomelle aiemminkin huomautuksen
vahimmaisetuuksien tason riittimattomyydesta. Komitean ratkaisussa
tarkasteltiin vihimmaismaaraisté sairauspaivarahaa, vanhempainrahaa ja
kuntoutusrahaa seka tyottomyysturvan peruspaiviarahaa, tyomarkkinatukea,
takuuelidkettd ja toimeentulotukea. Etuuksien tasoa arvioitiin suhteessa
suomalaisten keskituloihin. Komitean mukaan edelld kasitellyt etuudet
eivit takaa tukea saavan perustarpeiden tayttymista siind maarin, mita
Euroopan sosiaalinen peruskirja edellyttaa. Ratkaisussa otettiin huomioon
perusturvaetuuksien tason nostaminen vuosina 2018—2021. (Valtioneuvosto
2023.) Myo6s YK:n TSS-komitea (2021) on ottanut kantaa Sipilan hallituksen
vuosina 2015—2019 tekemiin sosiaaliturvan leikkauksiin, ja tuonut esille,
ettd sosiaaliturvauudistuksessa on otettava huomioon sosiaaliturvan
pysyminen riittavalla tasolla.

Kelan esihenkil6iltd kysyttiin heidan ndkemyksian siita, pitaisiko tiettyjen
sosiaaliturvaetuuksien tasoa korottaa, laskea vai pitaa ennallaan. Kysytyt
etuudet liittyivat esimerkiksi sairastamiseen, asumiseen, tyottomyyteen,
omaishoitoon ja lapsiperheiden toimeentuloon. Taulukossa 6. on esitetty
kysyttyjen etuuksien maaria 1.1.2023 alkaen. Taulukko ei sisilla tietoa
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tyoelakkeen, ansiosidonnaisen tyottomyysturvan tai sairauspaivarahan
tasosta, silla kyseiset etuudet ovat sidoksissa ansiotuloihin, minka takia

niiden ala- tai ylarajoja on haastava maaritella.

TAULUKKO 6.

Etuuksien maardat 1.1.2023 alkaen.

Etuus

Takuueldkkeen tdysi madrd
Tdysimadrdinen elatustuki
Omaishoidontuki, vahimmdismadra
Opintotuki

Lapsilisa
Ensimmadisestd lapsesta
Viidennestd lapsesta alkaen

Kotihoidon tuen hoitoraha

Yhdestd alle 3-vuotiaasta lapsesta
Muista alle 3-vuotiaista lapsista
Muista vahintgdn 3-vuotiaista lapsista

Toimeentulotuki
Perusosa yksinasuvalle
Perusosa yksinhuoltajalle

Asumistuki®
Yksinasuva
Kahden henkilon ruokakunta

Etuus

Vahimmdismddrainen sairauspdivaraha®

Vdahimmadismadrdinen vanhempainpdivaraha®

Tyottomyysetuudet
Peruspdivaraha?
Tyomarkkinatuki”

Taulukon pohjatiedot Kelasta.

5 Asumistuen mddrdn ala- ja ylarajat riippuvat asuinpaikasta.
6 Maksetaan arkipdivilta (ma-la). Ei makseta arkipyhilta.

7 Maksetaan viidelta arkipdivalta viikossa (sis. arkipyhdt).

€/kk

922,42
186,97
439,7

268,23

94,88
182,69

377,68
113,07
72,66

555,11
632,83

Noin 315,20-456,60
Noin 459,20-674,40

€/pv

31,99
31,99

37,21
37,21
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Valtaosa vastaajista korottaisi omaishoidontukea (71 %) seka
opintotukea (63 %). Yli puolet kannatti myos vihimmaismaaraisen
vanhempainpaiviarahan (53 %) ja takuueldkkeen (51 %) nostamista.
Omaishoidon tuen laskemista ei kannattanut yksikaan vastaaja (kuvio 9).
Muita edelli kasiteltyja etuuksia laskisi maksimissaan vain kaksi prosenttia
vastaajista.

Vihintiadn 65 prosenttia pitdisi ennallaan ansiosidonnaisen sairauspai-
varahan (79 %), tyoelakkeen (69 %), elatustuen (69 %), lapsilisan (67 %),
ansiosidonnaisen tyottomyyspaivarahan (65 %) ja toimeentulotuen (65 %).
Yli puolet pitdisi ennallaan myos kotihoidon tuen (55 %), asumistuen (52 %)
seka vahimmaismaaraisen sairauspaivarahan (51 %).

Sosiaaliturvaetuuksien laskemista kannattavien vastaajien osuudet
jaivat lahtokohtaisesti pienemmiksi suhteessa etuuksien korottamista
tai niiden ennallaan pitdmista kannattavien osuuksiin. Vajaa kolmannes
(30 %) esihenkiloistd laskisi asumistukea, hieman yli viidennes
(22 %) ansiosidonnaista tyottomyyspaivarahaa ja kuudennes (17 %)
tyomarkkinatukea. Toimeentulotukea laskisi 14 prosenttia ja ty6ttoman
peruspaivarahaa seki lapsilisda 11 prosenttia vastaajista.

Kelan esihenkil6iden ndkemyksia sosiaaliturvan tasosta tiedusteltiin
Sosiaalibarometrissa my0s vuonna 2017. Silloinkin suurin osa heista kannatti
omaishoidontuen (60 %), opintotuen (54 %) ja vihimmaismaariisen
vanhempainpdiivarahan (51 %) tason korottamista (liite 2).

Vuoteen 2017 verrattuna aiempaa useampi Kelan esihenkilo korottaisi
kotihoidontukea, omaishoidontukea, opintotukea ja lapsilisaa (liite 2).
Eniten tuen korottamista kannattavien osuudet kasvoivat kotihoidontuen
(+12 %-yksikkoa), omaishoidontuen (+11 %-yksikkod) ja opintotuen
(+9 %-yksikkoa) kohdalla.

Niiden vastaajien osuudet, jotka halusivat laskea etuuksien tasoa, nousivat
vuoteen 2017 verrattuna eniten tyomarkkinatuen (+ 15 %-yksikkoa),
tyottoméan peruspidivarahan (+7 %-yksikkod) ja toimeentulotuen (+6
%-yksikkoa) kohdalla. Sen sijaan esihenkiloiden ndkemykset eivit juurikaan
muuttuneet vihimmaismaaridisesta vanhempain- tai sairauspaivarahasta,
takuueldkkeesta tai asumistuesta.
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Omaishoidontuki

Opintotuki

Véhimmaismadrdinen vanhempainpdivaraha
Takuueldke

Vahimmdismddrdinen sairauspdivdraha
Tyottoman peruspdivaraha
Tyomarkkinatuki

Kotihoidontuki

Tyoelake

Elatustuki

Lapsilisd

Toimeentulotuki

Asumistuki

Ansiosidonnainen sairauspdivdraha

Ansiosidonnainen tyéttomyyspdivaraha

B Korottaa hieman/paljon

Sosiaalibarometri 2023

M Pitaa ennallaan

40 60 80 100 %

M Laskea hieman/paljon

KUVIO 9. Kelan esihenkildiden ndkemykset siitd, pitdisiké sosiaaliturvaetuuksien tasoa korottaa

vai laskea.

Etuudet, joissa eniten korotustarpeita*

PITAISI

KOROTTAA

2023
N %
63 %
53 %
51%

PITAISI

KOROTTAA

2017
60 %
54 %
51%
49 %

=A%

*Vastaajina Kelan esihenkil6t

Omaishoidontuki
Opintotuki

Vahimmaismddardinen
vanhempainpdivaraha

Takuueldke
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5.2 Toimeentulotuki

Perustoimeentulotuki on Suomessa Kelan maksama sosiaaliturvan
muoto, joka turvaa henkilon tai perheen vilttimattoméan toimeentulon.
Perustoimeentulotukea voi saada, jos henkilon tai perheen tulot ja varat eivat
riita valttamattomiin menoihin. Tukea myonnetaan yleensa viliaikaisesti,
kunnes henkilo tai perhe saa paremman toimeentulon lihteen. Vuonna
2021 perustoimeentulotukea sai 285 500 kotitaloutta. Niist4 pitkaaikaisesti
tukea saaneita oli 84 000 eli lihes kolmannes kaikista toimeentulotukea
saaneista kotitalouksista. (Sotkanet 2023.)

Perustoimeentulotuki kattaa henkilon tai perheen perustarpeet. Laissa on
muun muassa maaritelty perustoimeentulotuen myontamisessa huomioon
otettaviksi menoiksi ruoka, vaatteet, vihiiset terveydenhuoltomenot,
henkilokohtainen ja kodin puhtaus, paikallisliikenteen kaytto, sanomalehden
tilaus sekd puhelimen ja tietoliikenteen kaytosta aiheutuvat menot (Laki
toimeentulotuesta 1997/1412 §7).

Perustoimeentulotuen perusosa on tilla hetkella yksinasuvalle 555,11
euroa ja yksinhuoltajalle 632,83 euroa. Perustoimeentulotuen tarkka maara
kuitenkin riippuu henkilon tai perheen tilanteesta, kuten asumismuodosta,
perheen koosta ja tuloista.

Jos asiakkaalla on erityisia menoja, joita perustoimeentulotuki ei kata,
hanen on mahdollista hakea tiydentavaa ja ehkiisevaa toimeentulotukea
sosiaalihuollosta hyvinvointialueilta. Tadydentavaa toimeentulotukea
voidaan myontaia menoihin, jotka ovat sidoksissa asiakkaan tai hanen
perheensa erityisiin tarpeisiin, joiden tayttiminen on valttamatonta
hyvinvoinnin turvaamisen niakokulmasta. Ehkiisevin toimeentulotuen
tarkoitus puolestaan on ehkaistd asiakkaan tai hdnen perheensa
syrjaytymista ja edistad itsendista selvidmista. Ehkaisevaa toimeentulotukea
voi saada esimerkiksi asumisen turvaamiseen tai lievittimaan taloudellisen
tilanteen akillisesta heikentymisesti seuranneita haasteita. Asiakkaan tulee
kuitenkin hakea ensiksi perustoimeentulotukea Kelasta, ja saada paitos
asiasta, vaikka han hakisi vain tiydentaviaa tai ehkiisevai toimeentulotukea.
(Kela 2023b.)
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Perustoimeentulotuen riittdvyys ja sen sisallon
uvudelleenmaadaritteleminen

Vastaajilta tiedusteltiin, onko perustoimeentulotuen taso riittava sita
tarvitseville asiakkaille. Puolet vastaajista (50 %) piti perustoimeentulotuen
tasoa riittavana (kuvio 10). Kolmannes arvioi sen riittavyyden neutraaliksi
(33 %) ja vajaa viidennes (18 %) oli sitd mielta, ettd taso on riittimaton
asiakkaiden nakokulmasta.

Kelan esihenkiloita pyydettiin arvioimaan, pitdisiko toimeentulotuen
perusosalla katettavien menojen sisaltod maaritelld uudelleen. Suurin osa
vastaajista (61 %) ei osannut ottaa asiaan kantaa (kuvio 11). Menojen sisallon
uudelleenmaérittelya kannattavien ja vastustavien osuudet puolestaan
jakautuivat melko tasaisesti. Vajaa viidennes (17 %) kannatti perusosalla
katettavien menojen sisallon uudelleenmaarittelya ja hieman yli viidennes
(22 %) puolestaan vastusti sita.

Jokseenkin/tdysin riittava
Ei riittava eikd riittamaton

Taysin/jokseenkin riitamaton

1
60 80 100 %

KUVIO 10. Kelan esihenkildiden arviot perustoimeentulotuen riittdvyydesta.

Kylla
Ei

Ei osaa sanoa

T 1
20 40 60 80 100 %

o

KUVIO 11. Kelan esihenkiléiden arviot siitd, pitdisikd toimeentulotuen perusosalla katettavien
menojen sisdlté mddritelld uudelleen.
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Perusosalla katettavien menojen sisdllon uudelleenmaéarittelya
kannattavista esihenkil6isti muutama perusteli nikemystdan avo-
vastauksella. Heiddn mukaansa toimeentulotuen perusosalla katettavien
menojen sisdltod pitdisi laajentaa, yksinkertaistaa seka paivittaa
saannollisesti nykypéivan tarpeisiin vastaavaksi. Lisdksi perusosan tulisi
reagoida inflaatioon ketterammin.

“Tulisi arvioida, mitd laskennalliseen perusosaan tdmdn
pdivdn arjessa tulisi sisdaltyd. Myos muiden perusomenojen
merkitys tulisi arvioida samalla.”

Toimeentulotuen perusosan alentaminen

Toimeentulotuen perusosaa voidaan alentaa enintaan 20 tai 40 prosenttia
tietyin ehdoin. Koska toimeentulotuki on viimesijainen tukimuoto, sen
alentaminen on poikkeuksellista ja vaatii aina tapauskohtaista harkintaa.
Mikali alentamista harkitaan, asiakkaalla tulee olla mahdollisuus antaa
selvitys, miksi alentamista ei hanen kohdallaan pitiisi tehda. (Kela 2023a.)

20 prosenttia perusosaa voidaan alentaa, jos henkilo kieltaytyy ilman
perusteita esimerkiksi ilmoittautumasta tyonhakijaksi TE-palveluihin,
tyopaikasta tai hanelle osoitetusta palvelusta. Jos perusosan alentamista 40
prosentilla harkitaan, Kela ohjaa asiakkaan sosiaalihuoltoon palvelutarpeen
arviointiin. Mikali henkil6 kieltaytyy palvelutarpeen arvioinnista tai jatkaa
aiemmin mainittua menettely4 ilman perusteita, voidaan perusosaa alentaa
40 prosenttia. (Laki toimeentulotuesta 1997/1412 §10; Kela 2023a.)

Perusosaa voidaan alentaa korkeintaan kahdeksi kuukaudeksi henkilon
kieltaytymisesta tai laiminlyonnista alkaen. Toimenpiteen ei kuitenkaan
pitdisi missdan tilanteessa aiheuttaa kohtuutonta tilannetta tai vaaraa
henkilon valttamattomalle toimeentulolle (Kela 2023a.) Sosiaali- ja
terveysvaliokunta (2022) on lausumassaan ehdottanut, etta toimeentulotuen
alentamisesta luopumista ja alentamisen perusteiden muutostarpeita tulee
arvioida sosiaaliturvan kokonaisuudistuksen yhteydessa.

Kelan esihenkil6ita pyydettiin arvioimaan toimeentulotuen perusosan
alentamisen tehokkuutta tyollistymisen ndkokulmasta. Joka toinen vastaaja
(49 %) arvioi perusosan alentamisen taysin tai melko tehottomaksi ja noin
joka kolmas (31 %) neutraaliksi keinoksi tyollistymisen nakokulmasta
(kuvio 12). Vdhintdan melko tehokkaaksi toimenpiteeksi sen arvioi
viidennes (19 %) esihenkiloista.

40



Sosiaalibarometri 2023

Taysin/melko tehoton
Ei tehoton eikd tehokas

Melko/erittdin tehokas

T 1
0 20 40 60 80 100 %

KUVIO 12. Kelan esihenkildiden arviot toimeentulotuen perusosan alentamisen tehokkuudesta
tyollistymisen ndkokulmasta.

Valtaosa Kelan esihenkiloista (69 %) ei osannut ottaa kantaa kysymykseen
siitd, pitdisiko toimeentulotuen perusosan alentamisen perusteita muuttaa
(kuvio 13). Viidennes (19 %) kannatti ja hieman yli kymmenes (12 %) vastusti
perusteiden muuttamista. Lihes kaikki alentamisperusteiden muuttamista
kannattavista esihenkilGisté vastasi myos avokysymykseen, miten perusteita
tulisi muuttaa. He eivat olleet muutostarpeista yksimielisia, ja vastauksista
oli 1oydettavissa kolme eri ndkokulmaa. Osan mielestd mahdollisuus alentaa
perustoimeentulotukea pitéisi kokonaan poistaa, kun taasen osa puolsi tuen
alentamismahdollisuuden entista tehokkaampaa kayttoa. Osa esihenkiloista
puolestaan lisdisi perustoimeentulotuen saajien velvollisuuksia.

“Asiakkaan velvollisuuksia pitdisi lisata.”
“Alentaminen pitdisi olla voimassa, kunnes asiakas osoittaa
aktivoituneensa, ellei taustalla ole terveydellisia perusteita

luopumiselle.”

“Poistaa alentaminen kokonaan.”

Kylla
Ei

Ei osaa sanoa

T 1
0 20 40 60 80 100 %

KUVIO 13. Kelan esihenkildiden arviot siitd, pitdisikd toimeentulotuen perusosan alentamisen
perusteita muuttaa.
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Vajaa puolet (46 %) esihenkiloista ei kannattanut perusosan alentamisesta
luopumista. Lihes yhtd moni, nelja kymmenest3, ei osannut ottaa kantaa
asiaan. Vain hieman yli kymmenes (14 %) oli sitd mielts, ettd perusosan
alentamisesta pitdisi luopua (kuvio 14). Heilla oli mahdollisuus perustella
vastaustaan, minka teki muutama vastaaja. Vastauksissa korostettiin, ettei
perusosan alentamisella ole myonteista vaikutusta asiakkaan tilanteeseen,
ja siihen liittyva byrokratia aiheuttaa tyontekijoille vain lisatyota.

“Alentamisella heikennetddn jo ennestdadn heikossa
taloudellisessa tilanteessa olevaa henkil6d. Voi olla, ettd
tothin menemisen edellytykset heikkenevdt entisestdadan.”

“Alentamisen sijasta tulisi pohtia muita keinoja
motivoimiseksi.”

“Perusosan alentamisella ei ole tavoiteltua aktivoivaa
vaikutusta, se tyollistdd sekd asiakas- ettd ratkaisutyéssd.
Maksaja vaan vaihtuu.”

Kylla
Ei

Ei osaa sanoa

1
0 20 40 60 80 100 %

KUVIO 14. Kelan esihenkildiden arviot siitd, pitdisikd toimeentulotuen perusosan alentamisesta
luopua

Toimeentulotuen perusosan alentaminen
tyollistymisen nakokulmasta* on

49 % 30 % 19 %

Tehotonta Ei tehotonta Tehokasta
eikd tehokasta

*Vastaajina Kelan esihenkilot
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Toimeentulotukilain vudistus

Toimeentulotukilakiin tuli 1.1.2023 muutoksia, joiden tarkoituksena on
parantaa erityisesti heikoimmassa asemassa olevien toimeentulotukiasiak-
kaiden asemaa. Lakimuutoksella tismennettiin sdddoksia, jotka koskevat
palveluita, asiointia seka asiakaskohtaista harkintaa. Lakimuutosten mu-
kaan asiakkaan tulee esimerkiksi saada palvelua saavutettavasti ja esteet-
tomasti. Lisaksi laissa tarkennettiin muun muassa sosiaalihuollon ja asiak-
kaan nikemyksien huomioimista koskevia seikkoja. (Valtioneuvosto 2022.)

Kelan esihenkiloilta kysyttiin, miten muutokset ovat vaikuttaneet
uudistuksen tavoitteena olleisiin osa-alueisiin. Suurin osa vastaajista (54—
73 %) raportoi, ettei lakimuutoksella ole ollut niihin vaikutusta (kuvio 15).
Harva vastaaja (0—6 %) arvioi uudistuksen heikentidneen kysyttyja osa-
alueita.

Yhteistyd Kelan ja
sosiaalihuollon valilla

Heikoimmassa asemassa
olevien asema

Tiedonkulku Kelasta
sosiaalihuoltoon

Asiointi eri ryhmien tarpeet huomioiden
saavutettavasti ja esteettomdsti sahkoisesti

Asiakkaiden tapaaminen yhdessd Kelan ja
sosiaalihuollon kanssa asiakkaan tilanteen sitd
edellytttessa

Perusosan alentamisen yhteydessd
asiakkaan kuuleminen

Sosiaalihuollon ndkemysten
huomioiminen Kelan pddtoksenteossa

Asiointi eri ryhmien tarpeet huomioiden
saavuteftavasti ja esteettomdsti fyysisesti

Perusosan alentamisen yhteydessd
sosiaalihuollon ndkemysten huomioiminen

Tiedonkulku sosiaalihuollosta
Kelaan

0 20 40 60 80 100 %
M Parantunut jonkin verran/ M Ei vaikutusta B Heikentynyt huomattavasti/
huomattavasti jonkin verran

KUVIO 15. Kelan esihenkildiden arviot toimeentulotukilain uudistuksen vaikutuksista eri osa-
alueilla.
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Eniten vastaajat arvioivat lakimuutoksen parantaneen yhteistyota Kelan
ja sosiaalihuollon vililla. 43 prosenttia arvioi yhteistyon parantuneen
vahintdan jonkin verran. Noin nelja kymmenesta arvioi heikommassa
asemassa olevien aseman (40 %) seki tiedonkulun Kelasta sosiaalihuoltoon
(39 %) kohentuneen. Yli kolmannes (36 %) oli sitd mielt4, ettd uudistus on
edistanyt eri ryhmien tarpeet huomioon ottavaa saavutettavaa ja esteetonta
sahkoista asiointia.

Yli neljanneksen mukaan uudistus on edistinyt asiakkaan tapaamista
yhdessa sosiaalihuollon kanssa (28 %), asiakkaan kuulemista toimeen-
tulotuen perusosan alentamisen yhteydessi (28 %), sosiaalihuollon
niakemysten huomioon ottamista Kelan paiatoksenteossa (28 %) seka eri
ryhmien tarpeet huomioon ottavaa esteetonti ja saavutettavaa fyysista
asiointia.

Vajaa neljannes oli sitd mielt4, ettd uudistus on edistanyt sosiaalihuollon
nikemysten huomioimista asiakkaan toimeentulotuen perusosan
alentamisen yhteydessa (24 %) ja parantanut tiedonkulkua sosiaalihuollosta
Kelaan (23 %). Yhdeksan kymmenesti (91 %) vastaajasta ei ndhnyt toimeen-
tulotukiuudistuksella olleen muita vaikutuksia kysyttyjen asioiden lisiksi.

Toimeentulotuen ehtojen ja toimeenpanon kehittdminen

Kelan esihenkiloilta kysyttiin, mitd toimeentulotuen osa-alueista heidan
mielestddn pitdisi erityisesti kehittaa. Heilld oli mahdollisuus valita useampi
vaihtoehto ja perustella valintaansa avovastauksella. Vaihtoehdot koskivat
perustoimeentulotuen seka taydentiavan ja ehkiisevian toimeentulotuen
ehtoja ja toimeenpanon kéaytantoja.

Esihenkiloiden mielesta toimeentulotuen osa-alueista tulisi kehittaa
erityisesti perustoimeentulotukea. Vajaa puolet (45 %) vastaajista
kehittiisi erityisesti perustoimeentulotuen ehtoja (kuvio 16). Useampi
tdman vaihtoehdon valinneista kehittiisi tuen ehtoja osallistavammiksi
seka kiinnittaisi huomiota tuen kestoon. Vastauksissa nousivat esille myos
toimeentulotuen viimesijaisuuden korostaminen seka muun sosiaaliturvan
kehittaminen niin, ettd toimeentulotuen tarve vahenisi.
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Perustoimeentulotuen
ehtoja

Perustoimeentulotuen
toimeenpanon kaytantsjd

Taydentavan toimeentulotuen
toimeenpanon kaytantojd

Ehkdisevdn toimeentulotuen
ehtoja

Taydentavdn toimeentulotuen
ehtoja

Ehkdisevdn toimeentulotuen
toimeenpanon kaytantsjd

Muulla
favoin

1
0 20 40 60 80 100 %

KUVIO 16. Kelan esihenkildiden ndkemykset, mitd toimeentulotuen osa-alueista pitdisi
erityisesti kehittad.

“Asiakkailta tulisi edellyttdd osallistumista ja palveluiden
vastaanottamista entistd enemmdn.”

"Muun perusturvan tasoa pitdisi nostaa niin, ettd
perustoimeentulotukeen tarvitsisi turvautua vihemmadn.
Tdama sdadstdisi totmeenpanon kustannuksia merkittdvdsti.”

“Perustoimeentulotuesta on tullut monelle pitkdaikainen
etuus. Laissa voitaisiin madritelld, ettd mikali tarve jatkuu
esim. 3 kuukautta, asiakkaalle tulee tehdd palvelutarpeen
arviointi esim. sosiaalityossd, etkd maksaminen jatku ennen
sitd.”

“Toimeentulotuki ei ole lyhytaikainen eikd edes monelle
viimesijainen etuus, vaan ison osan asiakkaista toimeentulo
on pitkalti toimeentulotuen varassa. Asiakkaiden on helppo
ajatella, ettd heiddn tulo on toimeentulotuki eikd se vastaa
sitd, mikd ajatus Kelassa tai sosiaalitoimessa on etuudesta.”
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Yli kolmannes (36 %) kehittiisi perustoimeentulotuen toimeenpanon
kaytantoja. Suurin osa vaihtoehdon valinneista keventiisi toimeentulotuen
toimeenpanoa, esimerkiksi yksinkertaistamalla ohjeistusta, loyhentamalla
tuen ehtoja seka lisiamalla tuen myontdjan harkintavaltaa. Muutama
mainitsi myos asiakkaan kontaktoinnin perustoimeentulotuen hakemisen
yhteydessa.

“Harkinta on harkintaa, se pitdisi hyvdiksyda. Ohjeiden
madrd ja yksityiskohtaisuus ovat ongelma.”

“Keventdd toimeenpanoa. Mielellddn siten ettd suurimman
osan nykyisistd asiakkaista tarpeen kattaisi yksinkertainen
perusetuus ja atkaa vievid sadannollisia pddtoksid tehtdisiin
pienemmidille porukalle, joilla on selkedsti ongelmallinen
tilanne. Keskitytddn apua tarvitseviin ja hoidetaan
sadnnollisen, eldmiseen riittdvdn kuukausitulon tarvitsevan
asiat tehokkaasti ja taloudellisesti. Perustoimeentulotuki on
raskas tapa hoitaa nykyisen hakijakunnan etuusasiat.”

“Jokainen perustoimeentulotuen hakija pitdisi pystyd aika-
ajoin kontaktoimaan ja sitd kautta varmistamaan asiakkaan
tilanne ja mahdollinen avuntarve. Perustoimeentulotuki on
litan monelle ihan jatkuvasti maksussa oleva etuus ja asiakas
el valttamadattd itse kykene omaa tilannettaan oma-aloitteisesti
edistamddn ja nyt kdytossd et ole mitdadn tyokalua, jonka
kautta asiakas voitaisiin "pakottaa" jonkinlaiseen kontaktiin
edes jonkun tahon kanssa. Mikali asiakkaan oma valinta

on jatkaa vaikka pelkdlld toimeentulotuella, asia voisi

olla ok, mutta mielestdni asiakkaan avuntarve pitdisi

sallia vahvemmin tarkistettavaksi. Piilevdksi voi jadadd
monenlaista avuntarvetta nykyiselld systeemilld, pdihde- ja
mielenterveysongelmia, taloudellista hyvdksikdyttod tai
muuta hyvaksikayttoa.”

Kolmanneksi eniten kannatusta sai tdydentdvian toimeentulotuen
toimeenpanon kaytintojen kehittiminen, jota pitdisi erityisesti
kehittaa vajaa viidenneksen (17 %) mielestd. Noin joka kymmenennen
vastaajan mielestd kehittdmisessa pitdisi erityisesti keskittyd ehkadisevan
toimeentulotuen ehtoihin (12 %), tiydentavan toimeentulotuen ehtoihin
(10 %), ehkaisevan toimeentulotuen toimeenpanon kaytantoihin (10 %) tai
johonkin muuhun osa-alueeseen (12 %).
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Toimeentulotuen osa-alueista pitdisi kehittaa erityisesti*:

L ey 3%
Perustoimeentulotuen ehtoja ‘ ’ Perustoimeentulotuen
Enemmadin asiakkaan osallistamista toimeenpanon kaytantoja
palveluihin, huomio tuen Ohjeistuksen yksinkertaistaminen,
viimesijaisuuteen ja kestoon, muun tuen ehtojen loyhentdminen, tuen
sosiaaliturvan kehittdminen myontdjan harkintavallan lisédminen

*Vastaajina Kelan esihenkilot

Edelld mainittuihin vaihtoehtoihin tuli vain joitain avovastauksia.
Vaikka avovastauksia tuli suhteellisen vihin ehkiiseviin ja tiydentavaan
perustoimeentulotukeen liittyen, niitd yhdistivat nakemykset siita, etta
molempia toimeentulotuen muotoja pitaisi pystya myontamaan ilman
Kelan paatosta perustoimeentulotuesta.

Vain muutama vastaaja toi esille ehdotuksensa toimeentulotuen
kehittdmisestd muilla tavoilla. Ehdotukset liittyivit esimerkiksi ensisijaisten
etuuksien toimeenpanoon panostamiseen, niiden tason nostamiseen
seka edellda kisiteltyjen toimeentulotuen eri muotojen parempaan
yhteensovittamiseen. Lisédksi nostettiin esiin terveydenhuoltomenoista ja
ladkekorvauksista toimeentulotukea saavien ja saamattomien eriarvoinen
asema suhteessa toisiinsa.

5.3 Tyonteon kannusteet

Tyonteon kannusteet nousevat tasaisin viliajoin yhteiskunnalliseen
keskusteluun. Useimmiten keskustelu koskee sosiaaliturvan tasoa ja sita,
kannustaako se riittavisti tyottomia hakemaan t6ita. Kelan esihenkil6ilta
tiedusteltiin, milla tavoilla heiddan mielestdan tyonteon kannusteita
tulisi lisata. Valmiit vaihtoehdot koskivat palveluita ja palveluohjausta,
tyonhakijan aktiivisuutta seki etuuksia.
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Suurin osa (95 %) oli sitd mieltd, ettd tyonteon kannusteita tulee lisata
tarjoamalla ihmisten tilanteen mukaisia palveluita sekd omaehtoisesta
aktiivisuudesta palkitsemalla (92 %) (kuvio 17). Vihintaan nelja viidesta
oli samaa mielta tyonteon kannusteiden lisidmisesta tyotuloja ja etuuksia
paremmin yhteensovittamalla (89 %), etuuksien hakemusbyrokratiaa
vahentamalla (88 %) seka etuuksien piiriin tapahtuvaa palveluohjausta
parantamalla (81 %).

Yli puolet (57 %) lisdisi tyonteon kannusteita lyhentamalla
ansiosidonnaisen ty6ttomyysturvan kestoa. Eri mielta asiasta oli neljannes
(26 %) vastaajista. Vajaa viidennes (18 %) ei osannut ottaa kantaa,
pitdisiko kannusteita lisata maarittelemalla asumistuessa hyvaksyttavat
asumismenot tyossakayntialueiden mukaisesti nykyisten kuntaryhmien
sijaan. 42 prosenttia oli viittimastd samaa mieltd ja 13 prosenttia eri
mieltd. Vahiten kannatusta sai kotihoidon tuen keston lyhentaminen.

Tarjotaan ihmisten tilanteen
mukaisia palveluja

Palkitaan omaehtoisesta
akfiivisuudesta

Sovitetaan paremmin yhteen
tyotulot ja etuudet

Vdhennetadn etuuksien
hakemusbyrokratiaa

Parannetaan palveluohjausta
etuuksien piiriin

Vdhennetadn etuuksien
maksukatkoja ja takaisinperintad

Lyhennetadn ansiosidonnaisen
tyottomyysturvan kestoa

Mdadritellddn asumistuessa hyvaksyttévat
asumismenot fyossdkdyntialueiden
mukaan (nykyisten kuntaryhmien sijaan)

Lyhennetadn kotihoidon tuen kestoa

0 20 40 60 80 100 %
W Jokseenkin/tdysin samaa mieltd M En eri enkd samaa mieltd
W Tdysin/jokseenkin eri mieltd Ei osaa sanoa

KUVIO 17. Miten tydnteon kannusteita tulisi Kelan esihenkildiden mielestd lisatd.
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Vain kolmannes (33 %) Kelan esihenkil6ista lisdisi tyonteon kannusteita
kyseiselld keinolla. Tdysin tai jokseenkin eri mieltd vaittimasta oli vajaa
puolet (42 %).

Kelan esihenkiloiden vastaukset olivat hyvin samansuuntaisia
Sosiaalibarometrin tyollisyysvastaajien kanssa (ks. Sosiaalibarometri
2023:1). Molemmissa ryhmissid eniten kannatusta tyontekoon
kannustamiseksi saivat ihmisten tilanteen mukaisten palveluiden
tarjoaminen, omaehtoisesta aktiivisuudesta palkitseminen seka tyotulojen
ja etuuksien parempi yhteensovittaminen. Tyo0llisyysvastaajia useammin
Kelan vastaajat kuitenkin lisdisivat tyonteon kannusteita sosiaaliturvaa
leikkaamalla. Kelan esihenkiloista lahes kuusi kymmenesta (57 %)
parantaisi tyonteon kannusteita ansiosidonnaisen ty6ttomyysturvan kestoa
lyhentamalla. Tyollisyysvastaajista samaa mielti oli noin kolmannes (35 %).
Kotihoidontuen kestoa puolestaan lyhentiisi Kelan vastaajista kolmannes
(33 %) ja tyollisyysvastaajista noin viidennes (19 %).

Tyonteon kannusteista kysyttiin Kelan esihenkil6iltd myos vuoden 2019
Sosiaalibarometrissa. Arviot ihmisten tilanteen mukaisten palveluiden
tarjoamisesta, omaehtoisesta aktiivisuudesta palkitsemisesta seka tyGtulojen
ja etuuksien paremmasta yhteensovittamisesta eivit olleet juurikaan
muuttuneet (liite 3). Aiempaa useamman vastaajan mielesti tyonteon
kannusteita tulisi lisdtd etuuksien hakemusbyrokratiaa vihentdmalla seka
palveluohjausta etuuksien piiriin parantamalla.

Sen sijaan aiempaa harvempi oli samaa mielta siit4, ettd etuuksien mak-
sukatkoja ja takaisinperintda tulisi vahentaa tyontekoon kannustamiseksi.
Ero vuosivertailussa oli jopa 24 prosenttiyksikkod. Aiempaa useampi esi-
henkilo suhtautui asiaan neutraalisti (+ 13 %-yksikkod), oli siitd eri mielta
(+ 6 %-yksikkoa) tai ei osannut ottaa kantaa (+ 5 %-yksikkoa).
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Organisaation toimintakykyyn
vaikuttavat tekijat

Kelassa on tehty monipuolisesti toimia resilienssin
vahvistamiseksi. Viime vuosien ennakoimattomissa kriiseissa
asiakkaiden palvelussa on onnistuttu vastaaijien ndkemysten
mukaan varsin hyvin. Erilaiset tydon kuormittavuuteen liittyvét
tekijat ovat haastaneet henkildstdd. Noin puolet vastaajista
arvioi Kelassa tarvittavan vudenlaista ammattiosaamista tai
jonkin osaamisalueen vahvistamista.

6.1 Kriisitietoisuus

Resilienssin vahvistaminen

KELAN ESIHENKILOILTA tiedusteltiin, minka verran heiddan organisaatioissaan
on niiden resilienssin vahvistamiseksi panostettu eri asioihin. Resilienssi
viittaa kykyyn sopeutua muuttuviin tilanteisiin seka kestéa erilaisia kriiseja
ja hairiotilanteita (Sitra 2023).

Yhdeksian kymmenestda vastaajasta (91 %) oli sitd mielta, ettd
organisaatiossa oli panostettu melko paljon tai paljon tietosuoja- ja
tietoturvariskeihin varautumiseen ja nelja viidestd (80 %) palvelujen
turvaamiseen poikkeus- ja kriisitilanteissa (kuvio 18). Noin kolme neljasta
vastaajasta (777 %) katsoi, etti organisaatio oli panostanut vihintaan melko
paljon varautumissuunnitelman paivittamiseen, kriiseihin varautumiseen
(73 %) seka tilannetietoisuuden ja toimintaympériston seurannan
lisdaamiseen (72 %).
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Tietosuoja- ja
tietoturvariskit

Palvelujen turvaaminen
poikkeus- ja kriisitilanteissa

Varautumissuunnitelman
pdivittdminen/tarkentaminen
Kriiseihin

varautuminen

Tilannetietoisuuden ja toiminta-
ympdriston seurannan lisédminen

Riskien systemaattinen ja
sadanndllinen arviointi

Kriisijohtamisen
vahvistaminen

Kyky sopeutua ja muuttaa
toimintaa joustavasti

Yhteistyon fiivistdminen muiden
sidosryhmien kanssa

Yhteistyon tiivistdéminen
jarjestdjen kanssa

80 100 %

W Palion / melko paljon M Jonkin verran
W Vain vahan / ei lainkaan I Eiosaa sanoa

KUVIO 18. Kelan esihenkildiden arviot, missd mddrin organisaatiossa on panostettu eri asioihin
sen resilienssin vahvistamiseksi.

Noin kahden kolmasosan mukaan paljon tai melko paljon panostusta
oli suunnattu riskien systemaattiseen ja saannolliseen arviointiin (69 %),
kriisijohtamisen vahvistamiseen (69 %) sekd kykyyn sopeutua ja muuttaa
toimintaa joustavasti (66 %). Yhteistyon tiivistimiseen jarjestojen kanssa
on kiinnitetty erityista huomiota vain noin joka viidennen (21 %) vastaajan
organisaatiossa ja muiden sidosryhmien kanssa vajaassa puolessa (42 %)
organisaatioista.
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Koronavirus
Ukrainan sota I
Energiakriisi I
Euroopan pakolaiskriisi -
0 20 40 60 80 100 %
W Hyvin / melko hyvin M Ei hyvin / ei huonosti
W Melko huonosti / huonosti Ei osaa sanoa

KUVIO 19. Kelan esihenkildiden arviot, miten hyvin Kela on onnistunut palvelemaan
asiakkaitaan seuraavissa ennakoimattomissa yhteiskunnallisissa kriiseissa.

Kelan onnistuminen ennakoimattomissa kriisitilanteissa

Kelan esihenkilGitd pyydettiin arvioimaan, miten hyvin Kela on heidan
mielestidn onnistunut palvelemaan asiakkaitaan viime vuosien
ennakoimattomissa yhteiskunnallisissa kriiseissa: koronavirus, Ukrainan
sota, energiakriisi ja Euroopan pakolaiskriisi.

Niakemykset Kelan onnistumista olivat kaikkien kriisien kohdalla varsin
myonteiset (kuvio 19). Lahes kaikki vastaajat (98 %) arvioivat Kelan
onnistuneen palvelemaan asiakkaitaan koronaviruksen aiheuttaman
kriisin aikana vahintaan melko hyvin. Noin yhdeksian kymmenesta piti
Kelan palvelun onnistumista melko hyvéana tai hyvana Ukrainan sodan
(92 %) ja energiakriisin (88 %) aikana. Euroopan pakolaiskriisin aikana
Kelan arvioi onnistuneen palveluissaan vihintaan melko hyvin noin kolme
neljasta vastaajasta (76 %) ja noin joka kymmenes (11 %) ei osannut ottaa
kantaa kysymykseen.

Kelan esihenkil6iltad tiedusteltiin vield avokysymykselld, miten
mahdollisiin tuleviin kriiseihin pitiisi Kelassa varautua. Yleisimmin mainitut
keinot liittyivat henkilostokysymyksiin: esimerkiksi henkilostoresurssin
riittavyyteen, tarkoituksenmukaisuuteen ja osaamiseen. My0s ennakointiin
ja suunnitelmallisuuteen kiinnittisi varsin moni huomiota.

“Henkilostoresurssi et saisi olla litan tiukalle viritetty:
Jjos jousi on jo venytetty ldhes suoraksi, ei ylldttdvdssd
tilanteessa ole kaytdnnossa lainkaan pelivaraa reagointiin.”
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"Riittdvd henkilostomddrd ja osaaminen, jota voidaan
litkutella tarpeen mukaan etuudesta toiseen.”

“Henkilostoresurssit pitdist vastata otkeaa tarvetta,
muuntautumiskykyd kylla loytyy, mutta toteutukseen ei ole
tarpeeksi tekijoitd. [...]”

“Ketteryyttd pitdd lisdtd, toimintamalleja ja mallinnuksia
pitdisi olla enemmadan, jotta tilanteeseen voitaisiin ldhted
jonkin aiemman suunnitelman pohjalta ei nollasta.”

“Periaatteessa tulisi arvioida kaikki eri mahdolliset kriisit ja
niiden todenndkoisyydet, ja todenndkoisimmistd alaspdin
tulisi tehdd suunnitelmat.”

“Luoda valmiita toimintamalleja erilaisten mahdollisten
kriisien varalle.”

6.2 Henkiléstén haasteet ja osaamisen kehittdminen

Henkiloston haasteet

Kelan esihenkil6ilta ja toimihenkil6ilta kysyttiin, kuinka paljon eri seikat
ovat heidian arvionsa mukaan haastaneet Kelan henkilokuntaa viimeisen
vuoden aikana. Runsas kaksi kolmasosaa vastaajista piti asiakkaiden
moninaisten palvelutarpeiden (70 %) ja henkil6ston tyémaaran kasvua
(68 %) melko paljon tai paljon henkilost6a kuormittaneena tekijana (kuvio
20). Vajaa kaksi kolmasosaa arvioi henkisen kuormittuneisuuden (63 %)
ja tehtavikentén laajuuden (62 %) olleen vihintddn melko paljon Kelan
henkil6ston haasteena.

Runsas kolmasosa (38 %) vastaajista niki henkiloston vaihtuvuuden ja
kolmasosa (33 %) hyvinvointialueiden aloittamisen haastaneen henkilostoa
melko paljon tai paljon. Noin joka neljis (26 %) uskoi henkilGston osaamisen
puutteiden ja joka viides (21 %) digipalvelujen laajentumisen olleen
henkilokunnan haasteena vahintaan melko paljon viimeisen vuoden aikana.

Vastaajaryhmékohtaiset nakemykset eroavat toisistaan niin, etta kaikkien
kysyttyjen seikkojen kohdalla Kelan esihenkilot arvioivat toimihenkiloita
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yleisemmin niiden haastaneen henkil6stod vahintaan melko paljon.
Kaikissa kysytyissa seikoissa toimihenkil6issa on suhteellisesti esihenkil6ita
enemman niita, jotka eivat ole osanneet ottaa kysymykseen lainkaan kantaa.

Vastaajilta tiedusteltiin my0s, onko jokin muu kuin kysymyksessa
mainittu asia haastanut Kelan henkilostoa. Hieman muita yleisemmin
haasteiksi nimettiin erilaiset muutokset tyossa ja toimintaymparistossa,
henkilostokysymykset sekd johtamiseen ja tulostavoitteisiin liittyvat
ongelmat.

“Jatkuvat muutokset.”

TOIMIHENKILO

“Ympdriston muutokset (TE-tsto-kuntakokeilut, hyva-
valmistelut ja niiden aloittaminen, erilaiset hankkeet (ESR,
Tyokyky jne.), korona, pakolaiset, energia).”

ESIHENKILO

“Nopeat muutokset ohjeistuksessa.”

ESIHENKILO

“Liian vahdn henkilostod, jotta tyot saataisiin tehtyd
asiakasta ajatellen kokonaisvaltaisesti. Ylityot eivdt ole
ratkaisu tahdan. [...]7 t

OIMIHENKILO

"Ndkemyksettomyys henkilostopolititkassa.”

TOIMIHENKILO

“Henkilostoresurssien niukkuus.”

ESIHENKILO

“Johtaminen.”

TOIMIHENKILO
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“Kelan johtamisen lyhytjdnteisyys ja vuosittain vaihtuvat
"strategiset tavoitteet"

ESIHENKILO

“Tulostavoitteiden ja tyon laadun vdlinen ristiriita.”

TOIMIHENKILO

“Puhelujen/ pddtosten mddridlliset tavoitteet.”

TOIMIHENKILO

Asiakkaiden moninaiset palvelutarpeet
Kelan esihenkilt

Kelan toimihenkilot

Henkiloston tyomdaarén kasvu
Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t

Henkiloston henkinen kuormittuneisuus
Kelan esihenkilt

Kelan toimihenkilt
Tehtdvékentdn laajuus

Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t

Henkiloston vaihtuvuus

Kelan esihenkilt

Kelan toimihenkilot
Hyvinvointialueiden aloittaminen*
Kelan esihenkilot

Kelan toimihenkil6t

Puutteet henkiloston osaamisessa
Kelan esihenkilct

Kelan toimihenkilot
Digipalveluiden laajentuminen

Kelan esihenkil6t

Kelan toimihenkilot

0 20 40 60

100 %

-]
S

W Palion / melko paljon M Jonkin verran
W Vain vahdn / ei lainkaan = Eiosaa sanoa

KUVIO 20. Arviot, miten paljon eri seikat ovat haastaneet Kelan henkilokuntaa viimeisen
vuoden aikana. (*Tilastollisesti merkitsevdt erot vastaajaryhmien arvioiden valill@.)
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Henkiloston osaamisen vahvistamisen tarve

Kelan esihenkiloilta ja toimihenkiloiltd tiedusteltiin heidan
nakemystéain siitd, tarvittaisiinko Kelassa heidan mielestadn uudenlaista
ammattiosaamista tai jonkin osaamisalueen vahvistamista. Vajaa puolet
(47 %) vastaajista arvioi, ettd osaamista tarvittaisiin lisaa (kuvio 21). Kelan
esihenkil6istd hieman yli puolet (56 %) ja toimihenkil6ista hieman alle
puolet (42 %) tunnisti lisiosaamisen tarpeen.

Vastaajilta pyydettiin vield arviota siitd, millaista uudenlaista
ammattiosaamista tai jonkin osaamisalueen vahvistamista heidan mielestaan
nyt erityisesti tarvittaisiin. Selvasti yleisimmin kehittamistarpeeksi
nimettiin henkiloston sosiaalihuoltoon ja sosiaalityohon liittyvan
osaamisen vahvistaminen. Varsin moni piti myos asiakkaan ja hinen
tilanteensa kokonaisvaltaiseen ymmarrykseen liittyvin osaamisen seka
asiakaskohtaamiseen ja vuorovaikutustaitoihin liittyvin osaamisen
kehittdmista tarkedna.

"Toimeentulotukeen sosiaalialan koulutuksen saaneita
thmisid enemman.”

TOIMIHENKILO

“Sosiaalityon.”

ESIHENKLO

“Lisdd sostaalialan osaamista.”

TOIMIHENKILO

Kelan esihenkilot
Kelan toimihenkilot

Kaikki vastaajat

T 1
0 20 40 60 80 100 %

KUVIO 21. Arviot, tarvittaisiinko Kelassa uudenlaista ammattiosaamista tai jonkin
osaamisalueen vahvistamista.
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“Asiakkaan kokonaistilanteen ymmdartamista pitdisi
vahvistaa. Samoin sosiaalthuollollisiin tarpeisiin
reagointikykyd ja osaamista.”

ESIHENKILO

“Asiakkaan palvelutarpeen entistd parempi tunteminen.”

ESIHENKILO

“Asiakkaan kohtaaminen, palvelun tarpeiden arviointi
kokonaistilanteen selvittamisen perusteella (sosiaalialaan
liittyvd osaaminen).”

TOIMIHENKILO

"Hdddssd tai hankalassa tilanteessa olevan asiakkaan
kohtaaminen palvelutilanteessa, palvelumuotoilun
perusymmarrys kaikille. Ammattiosaamisen vahvistaminen
sen kohdalla, mitd tarkoittaa PALVELU. [...]”

TOIMIHENKILO

Muut vastaajien esiin nostamat kehittdmistarpeet liittyivat
esimerkiksi laaja-alaisempaan etuustuntemukseen, kielitaitoon,
sidosryhmaéyhteistyohon, johtamiseen ja digitaitoihin.

“Laaja-alaisempaa osaamista etuuksista.”

TOIMIHENKILO

[...] ylipddnsa tietty vdhimmadistaso/ymmdrrys kaikista
kelan etuuksista helpottaisi asiakkaan palvelemista.”

ESIHENKILO

“Uusien toimihenkiloiden yleinen perehdytys ettd tietdisi
vadhdn muistakin omaan etuuteen vatkuttavista etuuksista.”

TOIMIHENKILO
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“Kielitaito eri kieliin yhteiskunnan tultua yhd
monikielisemmdksi,”

ESIHENKILO

“Kelassa olevan kieliosaamisen hyodyntdminen.”

TOIMIHENKILO

“Yhteistyon tekeminen sidosryhmien kanssa.”

ESIHENKILO

“Laajempaa sosiaalityon verkostoitumista.”

TOIMIHENKILO

“Johtamisen.”

ESIHENKILO

“Henkilojohtamista.”

TOIMIHENKILO

"Nykyaikaiset tyoeldmd- ja digitaidot kautta linjan. [...]”

ESIHENKILO

“IT-osaaminen on kylld tarked.”

TOIMIHENKILO
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Tulosten yhteenveto

SOSIAALIBAROMETRISSA KARTOITETTIIN Kelan kahden tulosyksikon
esihenkiloiden ja otokseen kuuluneiden ratkaisu- ja palveluasiantuntijoiden
nikemyksid Kelan palveluiden ja sosiaaliturvan tilanteesta maaliskuussa
2023.

KELAN PALVELUT JA DIGITALISAATIO

Palveluketjujen eheyttd Kelassa on vahvistettava

Palveluiden toimivuus on keskeinen tavoite Kelan toiminnassa, silld se
vaikuttaa my6s Kelan muuhun toimintaan. Esi- ja toimihenkil6t kokivat
Kelan asiakaspalveluprosessin eri osa-alueiden toimivan paasaantoisesti
hyvin, ja suurimmaksi osaksi heidin nikemyksensi olivat yhteneviisia.
Parhaimmat arviot saivat asiakaspalvelun laatu ja yksilollisyys, jotka
vahintdan kolme neljdsosaa vastaajista arvioi hyviksi tai melko hyviksi.

Palveluprosesseja on kehitetty niin, ettd asiakkaan palvelupolku
nayttaytyisi selkedand seka asiakkaalle itselleen ettd sisdisesti Kelassa.
Vastaajat kuitenkin arvioivat, ettd palveluketjujen eheys, palveluiden
piiriin nopeasti padseminen ja Kelan sisdinen palveluohjaus toimivat muita
kysyttyja asiakaspalveluprosessin osa-alueita heikommin. EsihenkilGista
vain kolmasosa ja toimihenkil6ista puolet arvioivat palveluketjujen olevan
eheita. Tuloksissa nousi esille, etta riski palveluketjun katkeamiseen ilmenee
varsinkin sellaisissa tilanteissa, joissa asiakas joutuu asioimaan eri tahoja
edustavien viranomaisten kanssa.

Asiakkaan palveluprosessin katkeaminen myos digiasioinnissa on
mahdollista siitd huolimatta, ettd digitaalisia palveluita on Kelassa
kehitetty jo useita vuosia. Digitaalisten palveluiden ulkopuolelle jaa
edelleen merkittdva maara ihmisia. Sosiaalibarometrin tulosten mukaan
digitaaliset palvelut tavoittavat suurimman osan asiakasryhmista hyvin,
mutta eldkeldisten, kuntoutuksen asiakkaiden ja vammaistuen saajien
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tavoittamisessa on parannettavaa. ToimihenkilGista vain reilu viidennes
oli sitd mieltd, ettd digipalvelut tavoittavat eldkeldiset hyvin, kun taas
esihenkiloista 1dhes kaksinkertainen maara koki niin. Hieman yli puolet
vastaajista arvioi, ettd asiakkaat, jotka eivat pysty kayttimdan Kelan
digitaalisia palveluita, saavat helposti tarvitsemaansa palvelua muuten
(esim. puhelimitse). Noin neljasosan mielesti palvelua voi kuitenkin olla
hankala saada, mikali ei hallitse digitaalisten palveluiden kayttoa.

Hakemuslomakkeiden vaikeaselkoisuutta tulee purkaa

Kelan asiakkaita etuuksien hakemisessa haastaa lomakkeiden
vaikeaselkoisuus seka se, etti eri etuuksien ja palveluiden hakeminen on
hajautettu useille eri lomakkeille. Lomakkeiden perusongelma on niissa
kaytetyn kielen monimutkaisuus. Vain reilu kolmannes vastaajista oli samaa
mielta siitd, ettd Kelan lomakkeiden sisidlto on asiakkaille selked ja etta
Kelan etuuksia koskevat paatokset ovat asiakkaille ymmarrettavia. Myos
avovastauksissa nostettiin esille etuuksien hakemiseen liittyvat haasteet.

Kelassa on haettu ratkaisuja siihen, ettd hakulomakkeiden kieli olisi
selkeampaa. Eri kieliversiot lomakkeista ja palvelujen kehittaminen
monikielisemmaksi ovat edelleen tarpeellisia. Asiakkaita, jotka eivat
puhu suomea tai ruotsia, on Kelan etuuksien ja palveluiden piirissa yha
enemman. Tahan ovat vaikuttaneet vuosien 2014—2016 pakolaiskriisi ja
viime aikoina Ukrainan sota.

Kelassa on myos pohdittu, miten samalla lomakkeella voisi hakea useampia
etuuksia ja palveluita. SOSTE ja Kela ovat yhtena ratkaisuehdotuksena
nostaneet esille etuusehdotuksen kehittamisen. Etuusehdotus mahdollistaisi
sen, ettei asiakkaan tarvitsisi itse selvittad mihin etuuksiin on oikeutettu.
Sen sijaan ihmisen antamien ja rekistereistad 16ytyvien tietojen pohjalta
hénelle annettaisiin ehdotus kaikista etuuksista, joihin han on oikeutettu.

Asiakastyohon tarvittaisiin lisda resursseja ja vutta osaamista

Monet tyon kuormittavuuteen liittyvat seikat ovat haastaneet Kelan
henkilokuntaa viimeisen vuoden aikana. Runsas kaksi kolmasosaa
vastaajista piti asiakkaiden moninaisten palvelutarpeiden ja henkiloston
tyomaaran kasvua melko paljon tai paljon henkilostod kuormittaneina
tekijoini. Vajaa kaksi kolmasosaa arvioi henkisen kuormittuneisuuden ja
tehtavakentdn laajuuden haastaneen henkilostod vahintaan melko paljon.
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Tyon kuormittavuuteen vaikuttaa esimerkiksi hairiokysynta.
Hairiokysyntaa syntyy, kun palveluprosessit eivit ole sujuvia ja asiakkaan
kannalta saumattomia, mihin vaikuttavat esimerkiksi digitaalisten
palveluiden kayttoon liittyvit haasteet seka etuuksien ja palveluiden vaikea
saavutettavuus asiakkaiden ndkokulmasta. Tima puolestaan ilmenee
niin, ettd asiakkaat joutuvat esimerkiksi tiedustelemaan puhelimitse
hakemustensa kasittelyvaihetta, oikeuksiaan etuuksiin ja palveluihin
seki ohjeita digipalveluiden kayttoon. Asioinnin vaikeaselkoisuus ja
monimutkaisuus voivat johtaa myos etuuksien ja palveluiden alikayttoon,
kun asiakkaat kokevat hakuprosessit liian vaikeiksi. Aiemmin kuvatun
etuusehdotuksen kiyttoon ottaminen voisi vihentdd tyontekijoiden
kuormitusta niin, etta he voivat keskittya palvelemaan niita asiakkaita,
joilla on paljon erilaisia palvelutarpeita. Lisaksi etuusehdotuksella voitaisiin
ehkaista etuuksien alikayttoa.

Vajaa puolet vastaajista myos arvioi, etta Kelassa tarvittaisiin uudenlaista
ammattiosaamista tai jonkin osaamisalueen vahvistamista. Selvisti
yleisimmin kehittdmistarpeeksi nimettiin henkiloston sosiaalihuoltoon
ja sosiaalityohon liittyvan osaamisen vahvistaminen. Varsin moni oli
myos sitd mieltd, ettd Kelassa on tarkeda kehittda asiakkaan ja hidnen
tilanteensa kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen seka asiakaskohtaamiseen
ja vuorovaikutukseen liittyvia taitoja.

Kelan ja hyvinvointialueiden yhteistydssa on viela kehitettavaa

Barometrin tulosten mukaan monialaisen yhteistyon ongelmat liittyvat
erityisesti vuoden 2023 alussa aloittaneiden hyvinvointialueiden ja
Kelan viliseen yhteistyohon. Esihenkil6ista yli puolet katsoi yhteistyon
alkaneen hyvin. Toimihenkil6ista samaa mielta oli vain vajaa kolmannes.
Yhteistyota kisittelevissa avovastauksissa nostettiin esimerkiksi esille, ettei
hyvinvointialueiden kanssa tehtavista yhteistyosta ollut viela tarpeeksi
tietoa.

Parhaiten Kelan palveluiden yhteensovittamisen arvioitiin toimivan
kuntoutus-, tyollisyys- ja sosiaalipalveluiden kanssa, joiden osalta vahintaan
puolet arvioi yhteistyon toimivan hyvin tai melko hyvin. Sitd vastoin
kotouttamispalveluiden ja terveyspalveluiden osalta esihenkilGista ja
toimihenkil6ista vain noin kolmannes katsoi palveluiden yhteensovittamisen
toimivan hyvin.
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Hyvinvointialueiden aloittamisen jilkeen seuraava tarkea uudistus
monialaisen yhteistyon nikokulmasta on TE-palveluiden siirtyminen
kunnille vuoden 2025 alusta. Niissa palvelurakenteiden muutoksissa tulee
ottaa huomioon niiden vaatimat lisaresurssit etenkin monialaisen yhteistyon
nakokulmasta. Kaikkiaan tiedonvaihto asiakkaista eri viranomaistahojen
valilla sujuvoittaisi monialaista yhteistyota, mutta timéan esteend on usein
tietosuojakysymykset ja yhteensopimattomat tietoliikenneyhteydet.

SOSIAALITURVA

Sosiaaliturvan taso kaipaa edelleen korotuksia

Suomen perustuslaki takaa jokaiselle oikeuden valttimattomaan
toimeentuloon ja huolenpitoon. Oikeutta turvaa sosiaaliturvajarjestelma,
joka jakautuu vihimmais-, perus- ja ansioturvaan. Lain mukaan perusturvan
tasoa ja sen riittavyytta on arvioitava sadnnollisesti. Vain takuuelakkeen on
arvioitu yhdessa asumistuen kanssa riittavan yhteiskunnallisen osallisuuden
mahdollistavaan vihimmaiskulutustasoon.

Sosiaalibarometrin tulosten perusteella Kelan esihenkilot nikevat
sosiaaliturvan tason olevan niin matala, ettd useita etuuksia tulisi korottaa
tai pitda vahintaan entiselladn. Harvan vastaajan mielesta etuuksien tasoa
on varaa alentaa niiden nykyisesta tasosta. Selvid korotustarpeita on
omaishoidontuessa, jonka tasoa nostaisi yli kaksi kolmesta vastaajasta.
Opintotuen, vahimmaismaaraisen vanhempainpaivarahan ja takuueldkkeen
tasoa korottaisi vahintiaan joka toinen esihenkil6. Takuueldkettda lukuun
ottamatta Kelan esihenkilot halusivat korottaa samoja etuuksia myos
vuonna 2017. Omaishoidontuen ja opintotuen kohdalla korotuksia
haluavien osuudet nousivat entisestaan.

Valtaosa esihenkiloista pitdisi ennallaan ansiosidonnaisen
sairauspaivarahan, tyoelakkeen, elatustuen, lapsilisian, ansiosidonnaisen
tyottomyyspaivarahan, toimeentulotuen, kotihoidontuen, asumistuen ja
vahimmaismaaraisen sairauspdiviarahan tason. Viime aikoina julkisessa
keskustelussa ansiosidonnaiseen ty6ttomyysturvaan on kohdistunut
leikkauspaineita. Kelan vastaajista valtaosa kuitenkin pitéisi etuuden tason
ennallaan, ja jopa aiempaa useampi olisi valmis korottamaan sen tasoa.

Tulokset tukevat ndkemysta siit4, ettd sosiaaliturvan taso on riittimaton,
eika sita ole varaa leikata.
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Toimeentulotuen uvudistamista tulee jatkaa viipymatta

Toimeentulotuki on viimesijainen etuus, joka turvaa yksilon ja taman
perheen vilttimatonta toimeentuloa. Suurin osa Kelan esihenkilGista piti
toimeentulotuen nykyista tasoa riittdvana, mutta kuitenkin ldhes viidennes
vastaajista arvioi sen riittamattomaksi. Tulos on linjassa toimeentulotuen
tasoa koskevien vastausten kanssa, joiden mukaan valtaosa vastaajista
pitdisi toimeentulotuen tason ennallaan ja hieman yli viidennes korottaisi
sita.

Talla hetkelld perustoimeentulotuessa huomioidaan menoina ruoka,
vaatteet, vahaiset terveydenhuoltomenot, henkilokohtainen ja kodin
puhtaus, paikallisliikenteen kaytto, sanomalehden tilaus seka puhelimen
ja tietoliikenteen kaytt6. Suurin osa vastaajista ei osannut ottaa kantaa,
pitdisiko perusosalla katettavien menojen sisaltod maaritella uudelleen.
Menojen uudelleen maarittelyd kannattavat ja vastustavat vastaajat
jakautuivat tasaisesti. Hieman yli viidenneksen mielestad sisaltod ei
pitdisi maaritella uudelleen ja hieman alle viidenneksesta pitiisi.
Muutama kysymykseen myonteisesti vastannut perusteli nakemystaan
avovastauksella. Avovastauksissa tuotiin esille, ettd perusosalla katettavien
menojen sisaltoa pitaisi laajentaa, yksinkertaistaa ja paivittaa saannollisesti
niin, etta se vastaa nykypaivan tarpeisiin.

Toimeentulotuen perusosaa on mahdollista alentaa enintdan 20 tai
40 prosenttia tietyin ehdoin. Koska toimeentulotuki on viimesijainen
tukimuoto, sen alentaminen on poikkeuksellista ja vaatii siten aina
tapauskohtaista harkintaa. Talla hetkella toimeentulotukea on mahdollista
alentaa silloin, kun tuen saaja kieltaytyy ilmoittautumasta tyottomaksi
tyonhakijaksi, tyOpaikasta tai hinelle osoitetusta palvelusta.

Kelan esihenkil6t kokivat vaikeaksi arvioida, miten toimeentulotuen
perusosan alentamisen perusteita tulisi muuttaa. Noin kaksi kolmesta
vastaajasta ei osannut ottaa tahan kantaa. Perusteiden muuttamista kannatti
viidennes ja vastusti hieman yli kymmenes vastaajista. Avovastauksissa
perusteiden muuttamista kannattavien vastaukset jakautuivat: osa ehdotti
alentamismahdollisuuden poistamista kokonaan, osa taas perusosan
alentamisen kiyton tehostamista Kelassa tai perustoimeentulotuen saajien
velvollisuuksien lisddmista.

Joka toinen Kelan esihenkil6istd arvioi toimeentulotuen perusosan
alentamisen tehottomaksi ja viidennes tehokkaaksi keinoksi ty6llistymisen
edistamisessa. Vaikka puolet vastaajista arvioi perusosan alentamisen
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tehottomaksi, vain hieman yli kymmenes kannatti siitd luopumista
kokonaan. Vastaajat, jotka kannattivat perusosan alentamisesta
luopumista, toivat avovastauksissa esille, ettei perusosan alentamisella ole
myoOnteista vaikutusta asiakkaan tilanteeseen, ja siihen liittyva byrokratia
aiheuttaa tyontekijoille vain lisdty6ta. Lihes puolet vastaajista ei luopuisi
toimeentulotuen perusosan alentamisesta, ja nelja kymmenesta ei osannut
ottaa asiaan kantaa.

Tulosten pohjalta vaikuttaa silti, ettei perusosan alentaminen toimi
alkuperaisen tarkoituksen mukaisesti eli aktivoi tuen saajaa tyollistyméaéan, ja
sitd tulisikin kehittda. Suurimmalla osalla Kelan esihenkil6isti ei kuitenkaan
ollut nakemyksia siitd, miten alentamisen perusteita kehitettiisiin, mutta
siita ei haluttu luopuakaan. Tulosten pohjalta on syyta arvioida perusosan
alentamisen vaikutuksia asiakkaisiin seka sitd, onko sille tulevaisuudessa
perusteita. Kun perusosan alentamista harkitaan, Kelan ja sosiaalihuollon
tulee yhdessa varmistaa, ettd asiakkaan palvelutarpeen arviointi toteutuu,
ja ihmiset saavat tarpeensa mukaista tukea.

Toimeentulotukilakiin tuli voimaan 1.1.2023 muutoksia, joiden
tarkoituksena on parantaa erityisesti heikoimmassa asemassa olevien
toimeentulotukiasiakkaiden asemaa. Suurin osa Kelan esihenkil6ista
ei havainnut lakiuudistuksen vaikuttaneen uudistuksen tavoitteena
olleisiin osa-alueisiin. Osa vastaajista kuitenkin naki uudistuksella olleen
vaikutuksia, ja he arvioivat sen parantaneen eniten Kelan ja sosiaalihuollon
valista yhteistyota, heikommassa asemassa olevien asemaa ja tiedonkulkua
Kelasta sosiaalihuoltoon. Vahiten uudistus on vaikuttanut tiedonkulkuun
sosiaalihuollosta Kelaan, sosiaalihuollon niakemysten huomioon
ottamiseen toimeentulotuen perusosan alentamisen yhteydessa ja eri
ryhmien saavutettavan ja esteettomin fyysisen asioinnin edistdmiseen.
Kyselyajankohtana lakimuutokset olivat olleet voimassa noin kolme
kuukautta, mika voi vaikuttaa siihen, ettei valtaosa vastaajista ollut viela
havainnut uudistuksen vaikutuksia.

Kela vastaa perustoimeentulotuen myontidmisesta. Perustoimeentulotuen
lisdksi asiakkaan on mahdollista hakea tdydentdvad ja ehkaisevaa
toimeentulotukea, jonka myontaminen on sosiaalihuollon vastuulla.
Kelan esihenkiloiden mukaan toimeentulotuen eri muodoista eniten
kehittdmista kaipaa perustoimeentulotuki. Vajaa puolet kehittiisi
etenkin perustoimeentulotuen ehtoja ja yli kolmannes sen toimeenpanon
kaytantoja. Vastaajat kehittdisiviat ehtoja niin, ettd ne edellyttaisivat
tuen saajilta enemmaén osallistumista, esimerkiksi palveluihin. Ehtojen
kehittamisessa he myos kiinnittaisivat huomiota toimeentulotuen tarpeen
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pitkittymiseen. Toimeenpanoa Kelan esihenkil6t kehittaisivit ohjeistuksia
yksinkertaistamalla sekd tuen ehtoja loysentimall ja tuen myontdjan
harkintavaltaa lisaamalla.

Kelan esihenkil6istd vain 10—17 prosenttia kehittéisi erityisesti
taydentavan tai ehkdiseva toimeentulotuen ehtoja ja toimeenpanon
kaytanteita. Tuloksen taustalla voi vaikuttaa se, ettei Kela vastaa edella
mainittujen tukien myontamisesti, ja niin ollen he eivit valttamatti osaa
ottaa kantaa niiden kehittamiseen. Vaikka avovastauksia tuli suhteellisen
vahan yksittéisiin vaihtoehtoihin, useampi vastaaja toi esille, ettid seka
tdydentavaai ettd ehkiisevaa toimeentulotukea pitdisi pystyd myontdmaan
ilman Kelan paatosta perustoimeentulotuesta.

Toimeentulotuen uudistamista ei tule jattaa tihan, vaan sita on jatkettava
maaratietoisesti. Toimeentulotukilakiin vuoden alusta tehtyjen muutosten
osalta on varmistettava, etta sen toimeenpano aidosti edistaa heikoimmassa
asemassa olevien tilannetta. Myo0s esimerkiksi perustoimeentulotuen
alentamisen perusteisiin, sosiaalihuollosta Kelaan tapahtuvaan
tiedonkulkuun seka pitkdaikaisen toimeentulotuen tarpeen vahentamiseen
on kiinnitettdva huomiota.

Tyonteon kannusteita parannetaan palveluita tarjoamalla ja
aktiivisuudesta palkitsemalla

Tulosten mukaan parhaiten ihmisid kannustetaan tyontekoon varmistamalla
toimivat ja tarpeenmukaiset palvelut joustavaan etuusjarjestelmaan
yhdistettyna. Lahes kaikkien Kelan esihenkiloiden mielesta tyonteon
kannusteita tulisi lisidta tarjoamalla ihmisten tilanteen mukaisia palveluita
ja palkitsemalla omaehtoisesta aktiivisuudesta. Vahintaan nelja viidesta
kannatti tyonteon kannusteiden lisddmisesta tyotuloja ja etuuksia paremmin
yhteensovittamalla, etuuksien hakemusbyrokratiaa vihentamalla ja
etuuksien piiriin tapahtuvaa palveluohjausta parantamalla.

Kelan esihenkil6iden vastaukset tyonteon kannusteiden osalta olivat
hyvin samansuuntaisia tdna vuonna jo aiemmin Sosiaalibarometriin
vastanneiden tyollisyyspalveluissa tyoskentelevien vastaajien kanssa
(ks. Sosiaalibarometri 2023:1). Molemmissa ryhmissi eniten kannatusta
tyontekoon kannustamiseksi saivat ihmisten tilanteen mukaisten
palveluiden tarjoaminen, omaehtoisesta aktiivisuudesta palkitseminen
seka tyotulojen ja etuuksien parempi yhteensovittaminen.
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Tyollisyysvastaajia useammin Kelan vastaajat kuitenkin lisdisivat tyonteon
kannusteita sosiaaliturvaa leikkaamalla. Kelan esihenkil6istd noin kuusi
kymmenesta ja tyollisyysvastaajista noin kolmannes kannustaisi tyottomia
tyontekoon ansiosidonnaisen tyottomyysturvan kestoa lyhentamalla. Eri
mieltd asiasta oli Kelan esihenkil6ista neljannes ja tyollisyysvastaajista
vajaa puolet. Molemmissa ryhmissa vahiten kannatusta sai kotihoidon
keston lyhentaminen, jota kannatti vain kolmannes Kelan esihenkilGista ja
viidennes tyollisyyspalveluissa tyoskentelevista. Asiasta eri mielts oli nelja
kymmenesti Kelan esihenkil6ista ja puolet tyollisyyspalveluiden vastaajista.

66



Sosiaalibarometri 2023

Sammandrag av resultaten

| SOCIALBAROMETERN kartlades asikterna bland chefer och ett urval av
handlaggnings- och kundservicespecialister vid tva av FPA:s resultatenheter
om situationen i fraga om FPA:s tjanster och den sociala tryggheten i mars
2023..

FPA:S TJANSTER OCH DIGITALISERINGEN

Det behovs insatser for att stirka de obrutna servicekedjorna hos
FPA

Fungerande tjanster ar ett centralt mal i FPA:s verksambhet, eftersom detta
péaverkar ocksa FPA:s ovriga verksamhet. Cheferna och specialisterna
upplevde att de olika delomradena i FPA:s kundserviceprocess i regel
fungerar bra och till stérsta delen var deras asikter samstammiga. De basta
betygen gavs &t kvaliteten och individualiteten i kundservicen, som minst
tre fjardedelar av respondenterna bedomde som bra eller ganska bra.

Serviceprocesserna har utvecklats sa att kundens servicestig ter sig tydlig
béde for kunden sjilv och internt vid FPA. Respondenterna bedémde
emellertid att servicekedjornas obrutenhet, majligheten att borja omfattas
av tjansterna snabbt och servicestyrningen inom FPA fungerar simre dn de
ovriga delomraden i kundserviceprocessen som behandlades i barometern.
Bara en tredjedel av cheferna och halften av specialisterna bedomde att
servicekedjorna ar obrutna. Enligt resultaten framtrader en risk for att
servicekedjan brister framfor allt i situationer dar kunden ar tvungen att
skota arenden med myndigheter som foretrader olika aktorer.

Det ar tdnkbart att kundens serviceprocess brister ocksa i digitala tjanster
trots att de digitala tjansterna har utvecklats vid FPA redan i flera ar. En
betydande mangd manniskor star fortfarande utanfor de digitala tjinsterna.
Enligt resultaten av Socialbarometern nar de digitala tjinsterna storsta
delen av kundgrupperna vil, men det finns en del att forbattra i friga om
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hur pensionirer, rehabiliteringsklienter och mottagare av handikappbidrag
nas. Bara en dryg femtedel av specialisterna ansag att de digitala tjinsterna
nar pensiondrer vil, medan antalet chefer som var av den asikten var néastan
det dubbla. Drygt hilften av respondenterna bedomde att kunder som inte
kan anvidnda FPA:s digitala tjanster enkelt far den service de behover pa
annat satt (t.ex. per telefon). Ungefar en fjardedel ansag att det andé kan
vara besvarligt att fa service om man inte kan anvianda digitala tjanster.

Ansokningsblanketterna maste goras enklare att forsta

Det ar en utmaning for FPA:s kunder som ansoker om forméner att
blanketterna ar svara att forsta och att ansékan om olika forméner och
tjanster har splittrats pa flera olika blanketter. Det grundliggande problemet
i blanketterna ar att spraket ar komplicerat. Bara en dryg tredjedel av
respondenterna holl med om pastaendet att innehéllet i FPA:s blanketter
ar klart for kunderna och att besluten om FPA:s forméner ar begripliga for
kunderna. Ocksa i de 6ppna svaren lyfte respondenterna fram utmaningar
i anslutning till ansokan om férmaner.

Vid FPA har man sokt16sningar for att gora spraket i ansokningsblanketterna
klarare. Det finns fortfarande ett behov av att skapa olika sprakversioner av
blanketterna och att utveckla tjainsterna mot storre flersprakighet. Antalet
kunder som inte talar finska eller svenska okar bland dem som omfattas av
FPA:s formaner och tjanster. Bidragande orsaker till detta ar flyktingkrisen
aren 2014—2016 och under den senaste tiden kriget i Ukraina.

Vid FPA har man ocksa funderat pa hur det skulle vara mojligt att ansoka
om flera formaner och tjanster med samma blankett. SOSTE och FPA har
som ett 16sningsforslag lyft fram utvecklingen av ett forménsforslag. Ett
forménsforslag skulle innebara att kunden inte sjilv behover utreda vilka
forméaner hen har ratt till. I stillet skulle kunden utifrdn uppgifter som
lamnats in av en ménniska och uppgifter som finns i register fa ett forslag
om alla de forméner som hen har ratt till.

Mera resurser och nytt kunnande behovs i kundarbetet

Maénga faktorer som anknyter till belastningen i arbetet har anstrangt FPA-
personalen under det senaste aret. Drygt tva tredjedelar av respondenterna
ansag att kundernas méngfacetterade servicebehov och personalens
Ookade arbetsmiangd ar faktorer som belastar personalen ganska mycket
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eller mycket. Inemot tva tredjedelar av respondenterna bedémde att
den psykiska belastningen och det omfattande uppgiftsfiltet anstranger
personalen minst ganska mycket.

Belastningen i arbetet paverkas exempelvis av onodig efterfragan. Onodig
efterfragan uppkommer nir serviceprocesserna inte ar smidiga och somlosa
ur kundens synvinkel sett, vilket paverkas till exempel av utmaningar
med att anvinda digitala tjanster och av att det ur kundens perspektiv
ar svart att fa tillgang till formaner och tjanster. Det har framtrader i sin
tur sa att kunder till exempel ar tvungna att per telefon hora sig for om
handlaggningsskedet for sina ansokningar, om sina rattigheter till forméaner
och tjanster samt om anvisningar for anvandning av digitala tjanster. Att
det ar svarbegripligt och komplicerat att skota drenden kan ocksa leda
till underanvindning av forméaner och tjanster, nar kunder upplever att
ansOkningsprocesserna ar for svara. Om det formansforslag som beskrevs
tidigare infors kunde det minska belastningen pé de anstillda sé att de kan
koncentrera sig pa att betjina de kunder som har ménga olika servicebehov.
Dessutom skulle forménsforslaget kunna forebygga underanvandning.

Knappt hilften av respondenterna bedomde ocksa att det behovs
yrkeskunnande av en ny typ vid FPA eller forstarkning av kunnandet inom
nagot kompetensomrade. Det utvecklingsbehov som angavs klart oftast
var stirkande av personalens kunnande i friga om socialvard och socialt
arbete. Riatt ménga ansag ocksa att det ar viktigt att man vid FPA utvecklar
fardigheter som bidrar till en 6vergripande forstaelse for kunden och
kundens situation samt fardigheter for kundbemotande och vixelverkan.

Det finns dnnu sa@dant som behover utvecklas i samarbetet mellan
FPA och valfardsomradena

Enligt barometerresultaten dr problemen med det sektorsovergripande
samarbetet sirskilt kopplade till samarbetet mellan FPA och
valfairdsomradena, som inledde sin verksamhet i borjan av 2023. Mer an
hilften av cheferna ansag att samarbetet har borjat vél. Bara en knapp
tredjedel av specialisterna var av samma &sikt. I svaren pa de 6ppna fragorna
om samarbetet betonades till exempel att det dnnu inte finns tillrackligt
med information om samarbetet med vilfardsomradena.

Samordningen av FPA:s tjinster bedomdes fungera bast med
rehabiliterings-, sysselsiattnings- och socialtjanster. Pa den punkten
uppskattade minst hilften att samarbetet fungerar bra eller ganska bra.
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Nar det giller integrations- och hilsovardstjanster ansag daremot endast
omkring en tredjedel av cheferna och specialisterna att samordningen av
tjansterna fungerar val.

Efter inrdttandet av vilfirdsomradena kommer nista viktiga reform
ur ett sektorsovergripande samarbetsperspektiv att vara overforingen av
arbets- och niringstjansterna till kommunerna fran och med borjan av
2025. I samband med dessa forandringar av tjanstestrukturerna bor hansyn
tas till de ytterligare resurser som kravs, sarskilt ur ett sektorsovergripande
samarbetsperspektiv. Allt som allt skulle ett utbyte av information om
kunder mellan olika myndigheter underlitta det sektorsévergripande
samarbetet. Informationsutbytet hindras emellertid ofta av fragor om
dataskydd och inkompatibla teleférbindelser.

SOCIAL TRYGGHET

Nivan pa den sociala tryggheten behover fortfarande hojas

Finlands grundlag garanterar alla ratten till nédvandig forsorjning och
omsorg. Den hir riatten garanteras genom ett socialforsakringssystem som
ar indelat i minimi- och grundskydd, samt inkomstrelaterat skydd. Enligt
lagen ska grundskyddets niva och tillracklighet bedomas regelbundet.
Endast garantipensionen bedéms tillsammans med bostadsbidraget
riacka till for en minimikonsumtionsniva som majliggor tillracklig social
delaktighet.

Utifran resultaten av Socialbarometern ansag cheferna vid FPA att
nivan pa den sociala tryggheten ar s 1ag att flera formaner bor hojas
eller bibehallas atminstone pa den nuvarande nivan. Det dr inte ménga
som anser att samhillet har rad att sinka nivan pa forménerna fran
den nuvarande nivéan. Det finns tydliga behov av en hojning av stodet
for nirstdendevard, och mer dn tva av tre respondenter anser att nivan
bor hojas. Minst varannan av cheferna ansag att nivan pa studiestodet,
foraldradagpenningen till minimibelopp och garantipensionen bor
hojas. Med undantag av garantipensionen ville cheferna vid FPA hgja
samma formaner dven ar 2017. Nar det giller stodet for narstdendevard
och studiestod okade andelarna av respondenter som ville ha hojningar
ytterligare.
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Majoriteten av cheferna ville bevara den inkomstrelaterade
sjukdagpenningen, arbetspensionen, underhallsstodet, barnbidraget,
den inkomstrelaterade arbetsloshetsdagpenningen, utkomststodet,
hemvardsstodet, bostadsbidraget och minimisjukdagpenningen péa
nuvarande niva. P4 senare tid har det i den offentliga debatten uttryckts
krav pa nedskirningar i de inkomstrelaterade arbetsloshetsformanerna.
De flesta av respondenterna vid FPA ville dock bevara forméanens niva
oforandrad, och fler dn tidigare var till och med beredda att héja den.

Resultaten stoder uppfattningen att nivan pa den sociala tryggheten ar
otillracklig och att det inte finns nigot utrymme for nedskarningar.

Reformen av utkomststodet bor fortsdtta utan drojsmal

Utkomststodet ar en formén som beviljas i sista hand och som tryggar
individers och familjers nodviandiga forsorjning. De flesta av cheferna vid
FPA ansag att utkomststédets nuvarande niva ar tillracklig, men dnda
bedomde niastan en femtedel av respondenterna att nivan ar otillracklig.
Resultatet ligger i linje med svaren pa fragan om nivan pa utkomststodet,
enligt vilka de flesta av respondenterna ville bevara nivan pa utkomststédet
oforandrad och négot mer an en femtedel ville h6ja nivan.

I det grundlaggande utkomststodet beaktas for narvarande utgifter for
kost och klader, smarre hilso- och sjukvardsutgifter, utgifter som beror
pa personlig hygien och hemmets hygien, anvindning av lokaltrafik,
prenumeration pa dagstidning samt anvindning av telefon och
datakommunikation. De flesta av respondenterna kunde inte ta stallning till
om innehéllet i de utgifter som tidcks med grunddelen borde omdefinieras.
De som var for och emot en omdefiniering av utgifterna var jamnt fordelade.
Lite mer dn en femtedel anség att innehallet inte bor omdefinieras och
nagot mindre dn en femtedel ansag att innehéllet bor omdefinieras. Nagra
av dem som svarade positivt pa fradgan motiverade sin standpunkt med
ett 6ppet svar. I de Oppna svaren framholls att innehéllet i de utgifter som
tacks med grunddelen bor utvidgas, forenklas och uppdateras regelbundet
for att svara mot dagens behov.

Utkomststddets grunddel kan sdnkas med hogst 20 eller 40 procent pa
vissa villkor. Eftersom utkomststodet dr en forman som beviljas i sista hand,
ar det exceptionellt att det sinks och det kraver darfor alltid en bedomning
fran fall till fall. For narvarande ar det mojligt att sinka utkomststodet nar
stodtagaren vagrar att anmala sig som arbetslos arbetssokande eller att ta
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emot en arbetsplats eller en tjanst som anvisats hen.

Cheferna vid FPA tyckte det var svért att bedoma hur grunderna for
sankning av utkomststodets grunddel borde dndras. Ungefar tva av tre
respondenter kunde inte ta stallning till detta. En femtedel av respondenterna
var for att andra grunderna, och drygt en tiondel motsatte sig det. De 6ppna
svaren fran dem som var for att grunderna dndras var olika: en del foreslog
att mojligheten till sinkning av grunddelen skulle avskaffas helt, en del
foreslog att anvandningen av grunddelen skulle effektiviseras vid FPA eller
att mottagarna av grundlaggande utkomststod skulle fa 6kade skyldigheter.

Varannan av cheferna vid FPA bedomer att sinkning av utkomststodets
grunddel ar ett ineffektivt sitt att fraimja sysselsattningen och en femtedel
att det ir ett effektivt sitt att gora det. Aven om hilften av respondenterna
ansag att det ar ineffektivt att sinka grunddelen, var det bara drygt en
tiondel som var for att helt avsta fran sankning. De respondenter som var
for att sinka grunddelen, papekade i de 6ppna svaren att en sinkning av
grunddelen inte har nagon positiv inverkan pa kundens situation och att
den atfoljande byrédkratin bara leder till ytterligare arbete for de anstallda.
Nistan hilften av respondenterna ville inte avsta fran majligheten att sinka
utkomststodets grunddel, och fyra av tio kunde inte ta stillning.

P& grundval av resultaten verkar det som om sidnkning av grunddelen
inte fungerar i det ursprungliga syftet, det vill sdga att aktivera stodtagaren
till sysselsattning, och att detta bor utvecklas. De flesta av cheferna vid
FPA hade dock ingen uppfattning om hur grunderna for sankningen
ska utvecklas, men de ville inte ge upp tanken pé detta. Pa grundval av
resultaten ar det bra att bedoma vilka effekter sankningen av grunddelen
har for kunderna och om det finns skal for sinkning i framtiden. Nar en
sankning av grunddelen 6vervigs ska FPA och socialvarden tillsammans
forsakra sig om att kundernas servicebehov bedoms och att de far det stod
de behover.

Andringarilagen om utkomststdd triddeikraft den 1januari 2023 i syfte att
forbattra stillningen for i synnerhet de mest utsatta utkomststédskunderna.
De flesta av cheferna vid FPA fann inte att lagreformen inverkat pa de
delomraden som reformen avsag. En del avrespondenterna sag dock effekter
av reformen, och de ansag att den mest har forbattrat samarbetet mellan
FPA och socialvarden, de svagares stillning och informationsflodet fran
FPA till socialvarden. Minst har reformen inverkat pa informationsflodet
fran socialvarden till FPA, pa beaktandet av socialvardens &sikter i samband
med sankning av utkomststodets grunddel och pa frimjandet av tillgangliga
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och hinderfria sitt for olika grupper att skota drenden. Vid tidpunkten for
barometern hade lagindringarna varit i kraft i ungefar tre manader, vilket
kan vara en orsak till att majoriteten av respondenterna dnnu inte hade
observerat effekter av reformen.

FPA svarar for beviljandet av det grundlaggande utkomststodet. Utover
grundldggande utkomststod kan kunderna ansoka om kompletterande
och forebyggande utkomststod som vilar pa socialvardens ansvar. Enligt
cheferna vid FPA ar det grundlaggande utkomststodet det som kraver
mest utveckling av de olika formerna av utkomststod. Knappt halften vill
i synnerhet utveckla villkoren for grundldggande utkomststod och mer an
en tredjedel metoderna for genomforandet. Respondenterna vill utveckla
villkoren sa att de kraver mer deltagande fran stodtagarnas sida, till exempel
i fraga om olika tjanster. Nar det giller att utveckla villkoren ville de ocksa
fasta uppmarksamhet vid att tiderna med behov av inkomststod har blivit
langre. Cheferna vid FPA vill utveckla genomférandet genom att forenkla
anvisningarna samt genom att lindra stodvillkoren och 6ka utrymmet for
provning for den som beviljar stodet.

Av cheferna vid FPA vill endast 10—17 procent sirskilt utveckla villkoren
och praxis for kompletterande eller forebyggande utkomststod. Det har
resultatet kan bero pa att FPA inte ansvarar for att bevilja de har stoden
och att cheferna darfor inte nédvandigtvis kan ta stillning till hur de
borde utvecklas. Aven om det kom in relativt fi 5ppna svar pa de enskilda
alternativen, papekade flera respondenter att bade kompletterande och
forebyggande utkomststéd borde kunna beviljas utan FPA:s beslut om
grundlaggande utkomststod.

Reformen av utkomststodet far inte lamnas vid detta, utan maste fortsatta
méalmedvetet. Nar det galler dandringarna av lagen om utkomststod fran
borjan av aret méste det sikerstillas att verkstillandet av lagen verkligen
forbittrar situationen for de mest utsatta. Aven exempelvis grunderna for
sankning av utkomststodets grunddel, informationsflodet fran socialvarden
till FPA och minskningen av behovet av langvarigt utkomststod maste
uppmairksammas.

Incitamenten for arbete forbdttras genom att tjdnster
tillhandahalls och aktivitet belonas

Resultaten visar att det basta sittet att uppmuntra manniskor att arbeta ar
att se till att det finns fungerande och Andamalsenliga tjanster i kombination
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med ett flexibelt formanssystem. Niastan alla chefer vid FPA ansag att
incitamenten for arbete bor 6kas genom att man tillhandahaéller tjainster som
motsvarar manniskors situation och belonar frivillig aktivitet. Minst fyra
av fem var for att 6ka incitamenten for arbete genom battre samordning av
arbetsinkomster och formaner, mindre byrakrati vid ansokan om formaner
och battre servicestyrning.

Svaren fran cheferna vid FPA i frdga om incitamenten for arbete 1ag vl
i linje med svaren fran de anstillda inom sysselsiattningstjansterna som
svarade pa Socialbarometern redan tidigare i ar (se Socialbarometern
2023:1). I bada grupperna gavs mest stod till att uppmuntra till arbete
genom tillhandahéllande av tjanster i enlighet med méanniskors situation,
beloning for frivillig aktivitet samt battre samordning av arbetsinkomster
och formaner.

Det var andé vanligare bland respondenterna vid FPA an bland
respondenterna inom sysselsdttningstjanster att vara for att oka
incitamenten for arbete genom att skira i den sociala tryggheten.
Omkring sex av tio bland cheferna vid FPA och omkring en tredjedel av
respondenterna inom sysselsattningstjanster ville uppmuntra arbetslosa
att arbeta genom att forkorta tiden for inkomstrelaterade forméner. En
fjardedel av cheferna vid FPA och knappt hilften av respondenterna inom
sysselséttningstjanster var av annan asikt om detta. I bada grupperna gavs
minst stod at en forkortning av tiden for hemvérdsstod, vilket understoddes
av bara en tredjedel av cheferna vid FPA och en femtedel av dem som
arbetar inom sysselsattningstjanster. Fyra av tio av cheferna vid FPA och
hélften av respondenterna inom sysselsittningstjanster var av annan asikt.
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Liitteet

uire 1. Vastaaijien mielipiteiden kokonaisjakauma Kelan palveluita
koskevista vaittamista.

Ei samaa Eri

Samaa . Ei osaa
e tai eri G
mielta michi mieltd  sanoa
% % % %

Kelassa palvellaan asiakasta hyvin 94 2 3 1
Kelan asiakas saa tarvitsemansa palvelut 85 4 8 2
Kelan palveluissa otetaan huomioon asiakkaan
: : L 81 6 10 g
tilanne kokonaisvaltaisesti
Ke]osso kerGitaan |0r|estelmolllsestl 62 12 7 19
asiakaspalautetta palveluista
Asiakkuusvastaavapalvelu (ASVA) on onnistunut

! . S . 55 12 3 31
palvelemaan vaikeassa tilanteessa olevia asiakkaita
Moniammatillinen palvelu (MAP) on onnistunut

. . o . 53 12 5 30
palvelemaan vaikeassa tilanteessa olevia asiakkaita
Kelan polvelut ovat rllﬁoylo myos asiakkaille, joilla 50 14 25 1
on useita palveluntarpeita
Kelon“etuu.lfs.lg koskevat padtokset ovat asiakkaille 40 1 46 .
ymmarrettavid
Kelan lomakkeiden sisdlté on asiakkaille selked 35 16 46 3

uite 2. Vuosivertailu vuosilta 2017 ja 2023, pitaisiko
sosiaaliturvaetuuksien tasoa korottaa vai laskea.

Pitad Pitaa
Korottaa Korottaa Laskea Laskea
2023 2017 ennallaan ennallaan 2023 2017

2023 2017
% % % % % %
Omaishoidontuki 71 60 29 39 0 1
Opintotuki 63 54 36 46 2 0
Vahimmdismadrdinen 53 51 46 46 1 3

vanhempainpdivaraha
Takuueldke 51 49 48 51 2 0
Vahimmdismadrdinen

NIMMAISIT 47 49 51 50 2 1
sairauspaiva roho

i7eiieme) 43 50 45 46 n 4
peruspdivdraha

Tyomarkkinatuki 38 47 45 51 17 2

Kotihoidontuki 36 24 55 57 9 19



Korottaa Korottaa

2023 2017

% %

Tyoeltke 31 27

Lapsilisd 22 16

Toimeentulotuki 22 22

Asumistuki 18 16
Ansjosidonnainen

. e 16 15
sairauspdivdraha

Ansiosidonnainen 13 8

tyottomyyspdivaraha

Pitaa Pitaa
ennallaan ennallaan
2023 2017
% %

69 72
67 66
65 70
52 58
79 70
65 68
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%

22

Laskea Laskea
2023

2017
%

1
18
8
26

15

23

uite 3. Miten tyonteon kannusteita tulisi Kelan esihenkiléiden mielesta

lisata. Vertailu vuosilta 2019 ja 2023.

Jokseenkin/
taysin samaa

Tarjotaan ihmisten tilanteen mukaisia palveluja

2023
2019

mielta

%

95
97

Palkitaan omaehtoisesta aktiivisuudesta

2023
2019

92
92

En eri enka
samaa mieltd

%

Sovitetaan paremmin yhteen tyotulot ja etuudet

2023
2019

Vdhennetadn etuuksien hakemusbyrokratiaa

2023
2019

Parannetaan palveluohjausta etuuksien piiriin

2023
2019

Vdhennetadn etuuksien maksukatkoja ja takaisinperintda

2023
2019

89
90

88
78

81
73

63
87

12

13
16

19
6

Tdysin/

jokseenkin
eri mielta

%

13

Ei osaa
sanoa

%

80



