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Kelan keraamissa asiakaspalautteissa on
runsaasti ohjeita sosiaaliturvaetuuksien kehittajille

" ..Jarkyttava rankaisumentaliteetti toimii ja kaikilla on paha olla? Minka takia
pitdd pakottaa ihmisia toéihin "tarveharkintaisella” tydmarkkinatuella, jos tyota ei
[6ydy mistaan...”

Kelan asiakaspalautejarjestelméan on kirjattu arvokasta tietoa suomalaisten mielipiteistéa Kelan
myodntamista sosiaaliturvaetuuksista ja korvauksista. Joka kolmas palautteen jattaneesta
asiakkaasta on arvioinut etuuksien toimivuutta, maaraytymisperusteita tai niiden kasittelyaikoja
Kelassa. Asiakkaiden mielesta ongelmia ovat varsinkin vahimmaisetuuksien pienuus ja
korvaushakemuksien kasittelyn hitaus.

Asiakaspalvelustaan Kela saa eniten kiitosta, mutta kokonaisuudessaan Kelan toiminnasta
ropisee enemman moitteita. Palautteen jattajistéa kolmasosa kiittda kun taas 40 prosenttia moittii.
Yleisin moitteen aihe on palvelun hitaus, kiitosta jaetaan palvelun asiantuntevuudesta ja
ystavallisyydesta.

Kelan koko maan kattava sahkodinen asiakaspalautejarjestelma otettiin kayttdon 20.3.2003.
Jarjestelmaan kerataan valitonta asiakaspalautetta, jonka asiakas antaa omin sanoin ja oma-
aloitteisesti palvelukokemuksensa perusteella. Palaute voi olla ehdotus, moite tai Kiitos.
Palautetta voi antaa mm. palautelomakkeella Kelan toimistossa tai Internet-sivuilla. Jokainen
palaute kasitellaan ja siihen vastataan, jos asiakas on niin toivonut.

Vuoden loppuun mennessé Kela on tallentanut kaikkiaan 7 400 asiakaspalautetta. Maara on
suhteellisen pieni, kun sita vertaa asiointimaariin. Vuonna 2002 Kelan palvelupisteissa asioitiin
noin 6 miljoonaa kertaa.

Palautteiden keraaminen on Kelassa vain yksi osa oman toiminnan tutkimista. Asiakkaiden
kaynneillaan jattama palaute on erityista: Sité antavat yleensa asiakkaat, jotka ovat joko
yllattyneitd saamastaan hyvasta palvelusta tai hyvin tyytyméattémia kohteluunsa. Palautetta ei siis
kerry niilta asiakkailta, jotka esimerkiksi galluptutkimuksissa ilmoittavat saaneensa Kelassa
tavallista, riittavan hyvaa palvelua.

Vuosittain Kela vertailee yksikdidensa tehokkuutta ja palvelun laatua myods Kela-barometrin
avulla. Kela-barometrissa asiakkaille jaetaan kyselylomake toimistokaynnin yhteydessa. Viime
syyskuussa Kela-barometriin vastasi 18 500 asiakasta. Lisdksi Suomen Gallup on tehnyt Kelalle
tutkimuksen kansalaisten kasityksista Kansanelakelaitoksista ja sen toiminnoista vuosina 2000,
2002 ja 2003. Gallupin tutkimusaineistona on 1000 puhelinhaastattelua.

Kela lisda nopeutta toita tasaamalla

Pagjohtaja Jorma Huuhtasen mukaan Kela ottaa vakavasti asiakkaiden odotukset
lyhyemmista kasittelyajoista. Jo neljan vuoden ajan Kela on kehittanyt sahkdoista
asiakirjahallintaa, joka mahdollistaa etuusratkaisujen siirtdmisen ruuhkautuneista
toimistoista vahemman kuormittuneisiin. Toimistoon jatetty etuushakemus skannataan, jotta
se on sahkoisesti kasiteltdvissd missa pain maata tahansa. Suurin osa Kelan toimistoista on
jo siirtynyt sahkdiseen asiakirjahallintaan ja loputkin saadaan siihen mukaan tdman vuoden
aikana.

- Téiden tasaamista toimistojen ja vakuutuspiirien kesken kokeillaan jo tdna vuonna, mutta
iIsommassa maarin toitd paastaan siirtdmaan vuonna 2005, kertoo paajohtaja Huuhtanen.



Asiakkaat odottavat Kelalta myos entistd enemman sahkoisia asiointipalveluja.

- My0s tassa suhteessa olemme edistyneet. Kelan Internet-sivuilla on nyt koekayttssa
ensimmainen henkilokohtainen sahkdinen asiointipalvelu, johon kirjaudutaan sisaan omilla
pankkitunnuksilla. Ensivaiheessa palvelu koskee opiskelijoita ja opintotukietuuksia, toteaa
Huuhtanen.
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