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Moniammatillinen tyo ja asiakkaalle nimetty

tyontekija

Vahvuudet

« Asioiden koettiin hoituvan hyvin, kun
asiakkaalle on nimetty tyontekija tai kun

tiettyja asiakokonaisuuksia on keskitetty

* Asiantuntija ottaa kopin kokonaisuudessaan
asiakkaan asiasta ja auttaa asiakasta
loytamaan hanelle sopivan palvelupolun

* Nimetty tyontekija on usein osa
monialaisen yhteistydn verkostoa

asiakkaan asian ymparilla

« Tama mahdollistaa asiakkaan asioiden
kokonaisvaltaisen kasittelyn ja asiakkaan tarve
tulee tunnistetuksi paremmin. Han saa
tilanteeseensa sopivat etuudet ja palvelut

Heikkoudet

« Moniongelmaiset asiakkaat hakevat apua
monesta eri paikasta, eivatka valttamatta
itse hahmota palveluiden kokonaisuutta

« Tarjolla olevat palvelut vaihtelevat, ne
ovat lokeroituneita eikd monialaista
yhteisty6ta tehda vaan vastuuta ja

asiakasta siirretaan toimijalta toiselle
* Yhteistydn puute johtaa siihen, etta toimijoilla ei
ole yhteista nakemysta asiakkaan
kokonaistilanteesta ja tuentarpeesta eika
myoskdan mahdollisuutta ohjata asiakasta
hanen tarvitsemiinsa palveluihin

* Nopeaa viestintavalinettd ei ole



Huoli-ilmoitukset

Vahvuudet

avulla asiakkaan asiaa saadaan viedyksi
eteenpain

* Huoli-ilmoitusten koettiin olevan myoés
laadullisesti hyvia
« Aiheellisia
* Hyvin perusteltuja
* Asiakkaan tuen tarve on tunnistettu hyvin

* Huoli-ilmoitusten tekeminen koettiin myds
teknisesti helpoksi ja toimivaksi
« Sahkoinen kanava nopeuttaa tiedon
siirtymista Kelasta sosiaalitoimeen

Huoli-ilmoitus nahtiin tarkeana tydkaluna, jonka

Heikkoudet

Huoli-ilmoitusten puutteena nahtiin selkeasti se, etta
niita voi tehda vain Kelan ja sosiaalitoimen valilla, ei
muiden toimijoiden kanssa.
« Vayla terveydenhuoltoon puuttuu
* Sosiaalitoimi toimii tiedon siirtdjana, mutta ei saa
siirrettya ilmoitusta edelleen esimerkiksi
terveydenhuoltoon

Huoli-ilmoituksen tekemisen jalkeen Kelaan ei ole
saatavissa tietoa, miten asiakkaan tilanne on
mahdollisesti edennyt huoli-ilmoituksen tekemisen
jalkeen.

« Tieto auttaisi toimijoita tyéskentelemaan asiakkaan
nakdkulmasta samaan suuntaan, ohjausta voitaisiin
kohdentaa yhteisesti samoihin palveluihin

« Jos tieto olisi, voitaisiin antaa kumppanille tyérauha
ilman uusia aiheettomia ilmoituksia samasta
asiakkaasta.

Huoli-ilmoituksissa on laadullisia eroja

* Perustelut on huonosti esitetty

* Ilman suostumusta tehdyissa ilmoituksissa ei Kelan
ohjeistuksen mukaan saa olla kuvausta asiakkaan
tilanteesta. Taman koetaan tyoéllistavan sosiaalitoimen
henkildkuntaa, kun tietoja joudutaan erikseen kysymaan

* Ilmoituksia voisi tulla matalammalla kynnyksella (esim.
vuokravelkoihin liittyvat asiat)



Kumppanin tavoitettavuus
Heikkoudet

Koetaan, etta tydntekijéiden tavoittaminen on

Vahvuudet

 Kumppanin koetaan olevan hyvin .

tavoitettavissa ja kumppaniin otetaan hyvin
yhteytta, jota asiakkaan tilannetta saadaan
selvitettya. Kanssakayminen pysyy
luontevana mm. saannoéllisten tapaamisten
avulla

Hyva tavoitettavuus toteutuu esimerkiksi
silloin, kun toimijat jarjestavat yhteisia
tapahtumia joko verkon kautta tai fyysisena
lasndtapaamisena

Tavoitettavuus on hyvaa myds silloin, kun eri
toimijat tydskentelevat fyysisesti samoissa
tiloissa joko koko ajan tai osan aikaa

Tavoitettavuus on tarkeaa, jotta asiakkaan
ohjaaminen, etuuksien hakeminen ja
neuvonta toteutuvat yhdenmukaisesti.
Erityisen tarkeana tama koettiin muun kuin
suomenkielisten asiakkaiden osalta

haasteellista puolin ja toisin

Kuntien ja Kelan suoraa yhteistydta tulisi helpottaa ja
parantaa

Kumppaneiden vilille kaivataan suoria yhteistydkanavia

Kumppanln tavoitettavuutta heikentavat mm.
rajoitetut puhelinajat (esim. valtakunnallinen
viranomaisnumero, tydtekijéiden lyhyet
puhelinajat) tai esim. viranomaissahkdpostin
ruuhkautuminen

Jos asiakkaalla on haasteena etuushakemuksien
tayttidminen, voi avun saaminen nyt kestaa, jos
ajanvarauksen saaminen on vaikeaa



Paikallinen toiminta

* Paikallista yhteistydtd on kehitetty ja * Heikkoutena koettiin Kelan toimistoverkon
yhteistydn tekeminen onkin tiivistynyt supistaminen tai toimistojen aukioloaikojen
monilla paikkakunnilla ja se on koettu vahentaminen
toimivaksi * S&hkadinen asiointi ei valttamatta kaikille asiakkaille

riita, vaan he. tarvitsisivat apua etuukS|e.n_.

- Paikallisesti on kehitetty seka viranomaisten hakemiseen ja ovat tottuneet kasvokkaisiin

vilisti yhteisty6ta ja tavoitettavuutta D ot e pactaan silta viranomaiselta, joka

* Paikallisia kaytantgja yhteydenpitamiseksi on . gjlloin kun paikallista yhteistyota ei tehdi ja
kehitetty palvelut ovat asiakkaan nakékulmasta

Esim. F.eu".lms'””lki . siiloutuneita, han ei tied3, missa ja miten
Saannolliset palaverit pltélSl asioida

Suorat puhelinlinjat . . . . .
« Paikallinen yhteisty6 ei ulotu asiakastasolle

- Paikallisesti on myd&s kehitetty yhteistyoté asti, ei tehda yhteisia asiakassuunnitelmia tai
asiakkaiden palvelujen saatavuuden mietita asiakkaan palvelupolkuja yhdessa
parantamiseksi esimerkiksi tyoskentelemalld  Jalkautuvia palveluja on lilan vahan tarjolla ja
Kirjaimellisesti “saman katon alla”. matalan kynnyksen ajanvarauksettomia

Palveluita on tarjolla my&s ilman ajanvarausta paikkoja ei ole

Asiakkaan asian kasittely on sujuvampaa, kun
asiakas tavoittaa eri toimijat samanaikaisesti ja myds
toimijat tavoittavat toisensa



Palvelutarpeen tunnistaminen ja asiakasohjaus

Vahvuudet Heikkoudet

- Yleisen tietojen vaihdon ja konsultaation  Asiakkaan tuen tarpeen tunnistaminen ja
koetaan toimivan hyvin. Silloin kun yhteisty6ta ohjaaminen vaihtelee kasittelijasta riippuen ja
tehdaan, silla saavutetaan hyvia tuloksia ja palveluita ei valttamatta tunnisteta riittavasti,

asiakasta ohjataan yhteydenotoilla, paatéksilla  jotta asiakkaan ohjaus toteutuisi
ja palvelutilanteissa. Ohjausta tapahtuu sekd - Asjakkaan tilanteen direlle ei ajoissa

organisaation sisalla ettd muiden toimijoiden pysahdyti, vaan tilanne paisee jatkumaan
palveluihin pitkdan tai jopa kéarjistymaan. Tuen tarve ei

- Palveluyhteisty6ti tehddan etuuksien aina kirjallisista hakemuksista myodskaan nay.
hakemisessa, asiakasohjauksessa ja « Asiakkaalla itsellaan ei valttamatta ole halua

neuvonnassa. Kaikilla on halu auttaa asiakasta tai motivaatiota asiansa hoitamiseen eika
ja heikoimmassa asemassa olevien asiakkaiden  ohjauksella nidin saavuteta tuloksia mutta

asioista halutaan ottaa koppia resursseja kuluu

. Kun yhteisty6ti tehdiin, saa haastavassakin  © Yhteinen asiakassuunnitelma puuttuu. Silloin
tilanteessa oleva asiakas toimivaa ohjausta, kun ei ole yhteista asiakasprosessia ja
tarvitsemansa etuudet ja palvelut yhteisty6ta, asiakkaan tilanteeseen

vaikuttaminen voi olla haastavaa ja ohjaus

« Kelan perustoimeentulotuen etuusohje on ,
epajohdonmukaista

julkinen ja siitd saa tukea asiakasohjauksen
tilanteisiin



Tietojarjestelmat ja niiden hyodyntaminen

Vahvuudet

Etuuksien suullisen hakemisen mahdollisuus
koetaan vahvuudeksi

Kelmu koetaan ehdottomasti vahvuudeksi

Asian siirtaminen toimiﬂ'alta toiselle on helppoa
siahkoisen vilineen (Kelmu) avulla. Kelmun kautta
saadaan lahetettyd my6s automaatti-ilmoituksia.

Jarjestelmapuolen kehitys tuo asiakasrajapintaan lisda
toimintamahdollisuuksia, kun uudistunut Kelmu

mahdollistaa tietojen siirtamisen myds kunnilta Kelaan.

Kelan etuustietoihin paaseminen on tarkea tydvaline
sosiaalitydssa. Kelalla on kattavasti tietoa asiakkaasta.

« Tekniikkaa hydédynnetaan myds erilaisten
skype- ja Teams-rinkien muodossa, jotta
asiakkaiden haastavat tilanteet tulisivat
mahdollisimman sujuvasti ja yhteistydssa
hoidetuiksi

Kehittamistyd perustuu tiedolla johtamiseen ja
erilaisten asiakkuuksien tunnistamiseen

Heikkoudet

Tiedon siirto Kelasta kuntaan on ollut
yksisuuntaista. Kahden suuntaiselle
tiedonvaihdolle on tarvetta

Kahdensuuntainen viestinta liitteiden, laskujen ym.
osalta helpottaisi ja nopeuttaisi asiakkaiden asioiden
selviamista. Yksisuuntainen tiedonsiirto ei riita.

Kela ei talla hetkella saa tietoa kunnan tekemista
taydentavan ja ennaltaehkiisevan toimeentulotuen
paatoksista

Asiakas ei valttamatta itse kerro palveluidensa
etenemisestd esimerkiksi huoli-ilmoituksen tekemisen
jalkeen.

Toimijoilla tulisi olla yhteinen tietopohja asiakkaalle
tarjotuista palveluista ja my6s niiden vaikuttavuudesta

Asiakasohjauksia tehdaan myds etsivaan
nuorisotyohdn. Asiaa hankaloittaa se, etta
kaytossa ei ole sahkoista, tietosuojakriteerit
tayttavaa kanavaa

Tiedonsiirto toimii vain Kelan ja kuntien
sosiaalihuollon valilla, tarvittaisiin kanava myés
terveydenhuoltoon



Osaaminen ja osaamisen tukeminen, resurssit

Vahvuudet

Kelassa ohjaus etuuksien vililla toimii hyvin ja erilaisia
palveluja on tarjolla haastavimmassa tilanteessa
oleville asiakkaille mm. ajanvarauksen kautta

Tiettyjen kokonaisuuksien keskitetty kasitteleminen
koetaan hyvaksi ja osaamista kerryttavaksi. Se parantaa
myoOs asiakastilanteiden havaitsemista ja
yhdenmukaista kasittelemista

Koulutusta tuen tarpeen tunnistamisesta on tarjolla,
samoin tukea erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden
tunnistamiseksi ja asian eteenpain viemiseksi on
saatavilla.

Perehdytys seka kouluttaminen ja tyén kehittaminen on
kattavaa, jatkuvaa ja hyvaa. Ratkaisuasiantuntijan
perehdytykseen kuuluu tuen tarpeen tunnistamisen
koulutusta ja asiaa kerrataan saanndllisesti.

Henkildkunnalla on paljon kokemusta ja osaamista

* Ammattitaito ja pysyvyys, taito harkita, sosiaalialan
osaamista runsaasti myos Kelassa

Padtdoksentekoon saa tukea ja ohjeistus on hyvaa

* Erilaisia siéannénmukaisia malleja rakennettu
molemmissa organisaatioissa

* Hyvat etuusohjeet ja niiden tuntemus

Heikkoudet

Etuuskasittelyn ja asiakaspalvelun eriyttaminen voi hankaloittaa
asiakkaan asian kasittelemista

Tietamys sosiaalitydsta ja toimeentulotuen viimesijaisuudesta
vaihtelee. Asiakastilanteita ei tunnisteta ja taman vuoksi huoli-
ilmoituksia jaa tekematta. Vaihtuvuus haittaa osaamisen
kertymista.

Oman organisaation tai kumppanin palveluja ei tunneta, joten
niiden hyodyntaminenkin on puutteellista.

Haasteet ruotsinkielisten asiakkaiden ja heidan asioidensa kanssa,
kieliongelmat

Resurssihaasteet:

* o0saavaa henkilékuntaa on haastavaa saada rekrytoiduksi ja
pysymaan alalla.

* Henkiléstdresurssia on tydmaaraan nahden liian vahan

* Riittdmaton resurssi vaikuttaa tydn ja palvelun jarjestimisen
laatuun

*  Omatyontekijoitd on Kelassa liian vdhan

* Resurssin hukkakayttd, kun molemmat toimeenpanijat
tavoittelevat asiakasta

Myos asiakkaiden osaamisessa on puutteita:
« Asiakkaille on jaanyt osittain vielakin epaselvaksi kuinka totun
suhteen pitdisi toimia. Esimerkiksi hakemuksen siirto kuntaan
tulkitaan jo mydntdratkaisuksi.

* Asiakkaat eivat aina tieda, missa pitdisi asioida. Jos
asioinnissa on jo valmiiksi haasteita, voi kahden toimijan malli
vaikuttaa todella vaikealta. Tama nakyy mm. oikaisujen
hakemisen haasteena.



