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Yhden tavallisen tydpaivan aikana Kelassa

Paivakohtaiset keskiarvot perustuvat vuoden 2020 aikana toteutuneisiin tapahtumiin

Tallennamme 'ﬁ Vastaanotamme N
Vastaamme 7 700
Kantapalveluihin ® ® %

_® 39 000 verkkohak 1 puheluun
100 000 reseptis SIEEONAKEmEbte

Soitamme 7 000
1,3 m|U* asiakirjaa

E‘ 13 000 paperihakemusta ouhelua

* Lok perustuu . 2019 tetahin,Tito péivityy mychemmin. L Teemme ]/_E[ Palvelemme
Korvaamme = 23 600 palvelupisteissa
96 200 StUUSPASLOStS 3 500 asiakasta
|aakkeiden ostokertaa Vastaamme :

14 200 Maksamme sosiaalietuuksia @ :u]g\?az:rggﬁzruetj:a
J[Seaki]iilgnrgzlica)g vUOKksi 5811 m | U . € Soitamme kumppaneille

800 puhelua
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Tunnistamme yhteisen asiakkaan tilanteen

«  Kumppaneiden tarkea rooli on tunnistaa asiakkaan tarve Kela-asiointiin ja ohjata Kelan
palveluihin.

« Tavoitteemme on, etta yhteinen asiakkaamme saa hanelle kuuluvat etuudet ja palvelut
sujuvasti.

+ Kela tarjoaa monia tapoja hoitaa Kela-asiat. Yhteydenottotavasta riljppumatta asiakkaamme
saavat omaan tilanteeseensa sopivaa palvelua. Tyokykyyn liittyvissa asioissa asiakkaan
palvelupolku kaynnistyy usein [aakarinlausunnon saapumisella Kelaan

« Kela haluaa olla aktiivisesti mukana kehittamassa asiakkaiden palvelukokonaisuuksia ja
kumppanuustydta esim. erilaisissa projekteissa
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https://www.kela.fi/asiakaspalvelu

Kelan palvelukanavat ja palvelut

Palvelukanavat ja palvelut henkil6asiakkaille

@ Puhelin

[= 1 Kelafi 1LY Palvelupiste

Verkkosivut
Chattirobotti
Kysy Kelasta
Laskurit
Palautepalvelu
Chatti

OmakKela
Chattirobotti
Hakeminen
Oma asiointi
Viestit ja liitteet
Chatti

Asiantuntijapalvelua puhelimitse.
Mahdollisuus asioida ajanvarauksella.
Puhebotti

Ajastettu soittopyyntd

Asiantuntijapalvelua palvelupisteissa
ympdari Suomen.

Verkkopuhelu Kelan erityispalvelut enemman tukea tarvitseville asiakkaille

Asiointipisteet

Q Some-asiakaspalvelu Osassa mahdollisuus etapalveluun

Facebook Muut palvelut

Instagram e Vammaisten tulkkauspalvelu

e Tyollistymistd edistava monialainen
yhteispalvelu (TYP)

Pop up -palvelu

Muut kumppanien tiloissa annettavat palvelut
0Osassa mahdollisuus etapalveluun

Q Kanta.fi Omakanta

Reseptipalvelu

Harmaalla olevat ovat suunnitteilla olevia palveluita
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Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Lisäksi asiointitapoja, mm. ajanvaraus, etäpalvelu, chat




Ohjaa asiakas

Kun asiakas ohjataan suoraan hanen tilanteeseensa sopivaan palveluun, asiat tulevat hoidettua mahdollisimman
helposti.

R
» verkkoon, kun han voi hoitaa asiansa itse (Omakela). - -
* puhelinpalveluun, kun henkilokohtainen palvelu on tarpeen. @
* varaamaan aika, kun hanen elamantilanteessaan on monta —
muutosta kerralla tai tilanne on muuten mutkikas. %

% palvelupisteeseen tai asiointipisteeseen, jos henkildkohtainen
kaynti on tarpeen.
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https://www.kela.fi/omakela
https://www.kela.fi/varaa-aika

Asiakaspalvelu yhteistydkumppaneille

Asiakaspalvelu kumppaneills

Meuvontaa kumpganeille

Asiakaspalvelu yhteistyokumppaneille

Neuvontaa

Yhieistydkumppanien chatti

un palveld

velunumerot
alslem)a ja muul palvelundamessl

kumppansaille.

Suajattu sahképost

Ewsy neuvoa suajatul

Maksuliikenne

Laskutusohjeet

Lazkutusahjest palveluntuotta)ifle.

Verkkoasioint

Asiointipalvelut

Woit haolta,

BEelan yhiteistyGku,

suunnatiuihin asiointipalvelushin

Tunnistautuminen verkkopalveluissa

Suurm a3 Kelan askainbpalbselulsta Lok

-Lummisu valtwueksilla.

Tekninen tuki

3 ongelmia

WiE SIaemn

ta yhileylts

Asiakkaan ohjaus

Varaa alka asiakkaalle
Kur
Kels

Vol varala asiakkaalle ajan

tekninentukizEkela n L2l 020 634 7187

-E

Liitteet ja asiakirjat

Lomakkeet

Yhie

Ly GEumpp.

Postiosoitteet

larklsia olkea postitusosolte

Suojattu sahkdposti

Woit k5 3 aslakirjat Kelaan

suojatulla s3hkipostlla.

Faks

Hyddyllist3 tietoa

Hakemusten kisittelyajat

Asiakaspalvelu -
Yhteistydkumppanit - kela.fi
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https://www.kela.fi/yhteistyokumppanit-asiakaspalvelu

Kela.fi tarjoaa tietoa ja ohjausta Kela-asioissa

Kela.fi:;ssa on henkilo- ja tydnantaja-asiakkaille seka yhteistydkumppaneille eri tilanteisiin
kohdennettua tietoa Kelan etuuksista ja palveluista.

Laskureiden avulla voi arvioida mahdollisuuden saada Kelan maksamaa etuutta seka etuuden maaran.

Kysy Kelasta -palstalla vastaamme asiakkaiden yleisiin kysymyksiin.

Voit tilata Kelasta palvelu- ja selkokielisia esitteita Esitteet asiakkaille - kela.fi

Etuuksien pikaoppaista tietoa I6ytaa helposti, nopeasti ja ymmarrettavasti. Ladkareille 16ytyy pikaopas
potilaan tyokyvyttémyydesta

Chattirobotti vastaa talla hetkelld lapsiperheiden etuuksiin ja toimeentuloturvaan liittyviin kysymyksiin,
ja se tulee laajenemaan muihin etuuksiin ja tilanteisiin. Chattirobotti auttaa myds toimeentulotuen
verkkohakemuksen tayttamisessa. Tyonantajia ja yhteistydkumppaneita palvelemmme myds chatissa.
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Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Kuntoutustarpeen selvittäminen ja kuntoutukseen ohjaaminen riittävän aikaisin sairauspäivärahakaudella sekä seuranta päivärahakauden aikana
Työttömät , Muistetaan kuntoutustarpeen selvittäminen. Motivoidaan tarvittaessa asiakasta kuntoutuksen suuntaan.


https://www.kela.fi/asiakaspalvelu
https://www.kela.fi/etuusesitteet_asiakkaille?inheritRedirect=true#Palvelut
https://www.kela.fi/yhteistyokumppanit-terveydenhuolto-laakarinlausunnot-ja-todistukset-pikaopas

Laskurit >

Kuntoutuspalhelut

Palveluntuotiajille >
Tapahtumat ja koulutukset >
Niin ohjaat kuntoutukseen
Kuntoutuksen kehittdminen b
Yhieystiedot

Ajankohtaista >

(7} Asiakaspalvelu
Asiakaspabeelu

yhteistySkumppaneille
Lomakkeet

Anna palautetta

untoutuksen ohjaamisen

N&in ohjaat kuntoutukseen

f1) Keskustele potilaasi kanssa hinen tilanteestaan ja toiveistaan.

Mihin hin toivoo apua ja tukea?

Tarvitseeko hin keinoja sairauden hallintaan, tukea
tyGeldmain tai opiskeluun vai apua piistikseen téihin tai
opiskelemaan?

Mitks ovat hdnen omat toiveet ja voimavarat?

Onko hin kiinnostunut kuntoutuksesta? Miten han veisi
hyotya siita?

Minkalaisia odotuksia hanelld on kuntoutuksen suhteen?
Onko nyt oikea aika kuntoutukselle?

Haluaako asiakas osallistua yksild- vai ryhmdmuotoiseen
kuntoutukseen?

Palaa asiaan mydhemmin, jos kiinnostus ei heti heria.

Kerro Kelan kuntoutusvaihtoehdoista. Kela tarjoaa monipuclista

kuntoutusta eri elamantilanteissa.

Kelan kuntoutukseen osallistuminen on yleensi maksutonta.
Ainoastaan kuntoutuspsykoterapiassa pitdd maksaa
jokaisesta kdyntikerrasta omavastuu.

Kerro potilaallesi, ettd hin voi hakea kuntoutuksen ajalle
kuntoutusrahaa. Tarkista myds 16-1% -vuotiaan mahdollisuus
saada nuoren kuntoutusrahaa. Kela korvaa myts
kuntoutukseen tehtyjd matkoja.

Kela jarjestai kuntoutusta myds osana kehittimishankkeita.
Tutustu kehittimishankkeina toteutettaviin kuntoutuksiin.

Kelan lisdksi kuntoutusta tarjoavat muun muassa
tyoelikelaitokset, jGrjestdt ja kunnat. My&s niiden ajalta voi
tietyin edellytyksin saada kuntoutusrahaa.

Milloin potilas tarvitsee l&dkirinlausunnon?

Kuntoutuskurssihaku

Kelan kuntoutuksena jarjestamat
kurssit ldydat kurssihaustal

Palveluntuottajahaku

Kelan kuntoutuksen
palveluntuscttajat [Gyddt
palveluntuottajahausta.

‘a4 Ohjaa potilas hakemaan kuntoutusta.

Ladkdrinlausunnon saatuaan potilaasi hakee itse kuntoutusta
Kelasta. Kelan kuntoutukseen haetaan hakemuslomakkeella,
joka postitetaan Kelaan. Lue lisi4: Miten hast
kuntoutukseen? (Henkildasiakkaat-osio)

Nuoren ammatillista kuntoutusta asiakas hakee varaamalla
ajan kuntoutushaastatteluun kuntoutuksen
palvelunumerosta 020 &92 205,

Potilaasi saa lisdtietoja Kelan kuntoutuksesta osocitteesta

www kela. fi/kuntoutus ja kuntoutuksen palvelunumerosta
020 692 205.

'5) Kerro, kuinka asia etenee.

Asiakas saa Kelasta piitéksen kuntoutuksesta, MySnteisen
pastoksen liitteend on ohjekirje, jossa kerrotaan tarkemmin
kuntoutuksesta ja kuinka siihen voi valmistautua. Pé&tos
lihetetiain tHedoksi kuntoutuksen palveluntuottajalle ja
hoidosta vastaavalle taholle. Lisaksi kuntoutuksen
palveluntucttajalle 15hetetiin tiedoksi hakemusasiakirjat
{hakemus ja laakarintodistus).

Ennen kuntoutuksen alkamista palveluntuottaja on
asiakkaaseen yhteydessi kirjeitse tai puhelimitse ja tiedottaa
kuntoutuksen toteutukseen liittywvista asiocista.

Asiakas saa palveluntuottajalta osallistumistodistuksen. Se
tarvitaan mahdollisen kuntoutusraha- tai
matkakorvaushakemuksen liitteeksi.

Kuntoutuksen padtyttys asiakas saa palveluntucttajalta
kuntoutuspalautteen eli kirjallisen selosteen kuntoutukseen
toteutuksesta. Asiakkaan luvalla se |Shetetiidn myds
hoitavalle taholle.

. 6 Mitd kuntoutuksen jalkeen?

Sovi potilaasi kanssa, miten yhieistyd ja seuranta jatkuwat.

Kerro, mihin ja miten hin voi ottaa tarvittasssa yhteytts.

Nain ohjaat kuntoutukseen — Yhteistydkumppanit - kela.fi
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Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Sairaus on heikentänyt asiakkaan työ- tai opiskelukykyä ja ansiomahdollisuuksia tai sen arvioidaan olennaisesti heikentävän niitä lähivuosina. 
Kuntoutuksen tulee olla tarkoituksenmukaista (oikea-aikaista ja johtaa sopivaan ammattiin tai työhön jne.)


https://www.kela.fi/yhteistyokumppanit-kuntoutuspalvelut-nain-ohjaat-kuntoutukseen

Kuntoutuksen asiakkaat vuonna 2020

Asiakkaiden maara on kasvanut yli 60 %
vuosina 2011-2020

Kuntoutusasiakkaat 2011-2020
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Suurin osa kuntoutusasiakkaista
on naisia

Kuntoutusasiakkaat sukupuolen mukaan

86 200

naista

141 128

kuntoutujaa 54 928

miesta

. O
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Kuntoutuksen asiakkaat vuonna 2020

Kuntoutus kohdistuu asiakkaisiin, joiden sairaus Puolet kuntoutusasiakkaista on tyossa olevia
aiheuttaa todennakoisimmin tyokyvyttomyytta tai opiskelijoita
Kuntoutusasiakkaat sairauspaaryhman mukaan Kuntoutusasiakkaiden tilanne ennen kuntoutuksen alkua

o Tyossa oleva
® Opiskelija

® Alle 16-vuotias
® Ty6ton

Mielenterveyden ja
Tuki- ja liikuntaelinten seka
sidekudoksen sairaudet -15 703
Hermoston sairaudet .9 995 ® Sairauspiivirahatai
kuntoutustuki
® Tyokyvyttomyyselake
® Muuelike

® Muu

sairaudet

Muut sairaudet . 13588

Verenkiertoelinten I

3/3 Kela



N

Ajankohtaista tietoa Kelasta

+  Kela julkaisee 14 uutiskirjetta, jotka on suunnattu medialle, Kelan
kumppaneille, tydnantaja-asiakkaille ja sidosryhmille
www.kela.fi/uutiskirje

« Elamassa.fi, media Kelan asiakkaille
Kela-tarpit: tutustu lyhyisiin vinkkilistoihin ajankohtaisista Kela-asioista

 Sosiaali- ja terveysturvan asiantuntijalehti Sosiaalivakuutus Kelan
sidosryhmille ja yhteistyokumppaneille. IlImainen lehti ilmestyy nelja
kertaa vuodessa. Tilaa sosiaalivakuutus@kela.fi

 Tutustu julkaisuihin ja tilaa esitteita www.kela.fi/julkaisut



Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Uutiskirje toimeentulosta, terveysinfo
Selkokielinen esite on hyvä muisti lista jokaiselle omaan työhön
Julkaisuissa tutkimusjulkaisuja ja tutkimus blogit


http://www.kela.fi/uutiskirje
https://elamassa.fi/
mailto:sosiaalivakuutus@kela.fi
http://www.kela.fi/julkaisut

Kela sosiaalisessa

Facebook €
Kela - Fpa
Fpa - Kela

B Kela-Kerttu
Opintotuki

Ol Kanta

mediassa

Twitter ¥

@KelaFpa
@Kantapalvelut
H @kelankuntoutus
M @kelantutkimus

..+ Rajat ylittdvan terveydenhuollon  Muyut

yhteyspiste

12

Instagram: @kela fpa
=, Jodel (Kelan verifioitu tili)
B Youtube: Kelakanava
] LinkedIn: Kela

Kysy Kelasta

13 eri tilia, Kysy
Kelasta -palsta ja
Jodel AMA tunnit

Asiakaspalvelua
Facebookissa,
Instagramissa,

Jodelissa ja Kysy

Kelasta -palstalla
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Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Kelan kuntoutuspalvelut 2-3 minuutissa, you tube kanavalla eri kielillä

https://www.facebook.com/kelafpa/
https://www.facebook.com/fpakela/
https://www.facebook.com/kelakerttu/
https://www.facebook.com/opintotuki
https://www.facebook.com/Kantapalvelut
https://www.facebook.com/rajayhteyspiste
https://www.facebook.com/rajayhteyspiste
http://www.instagram.com/kela_fpa/
https://www.youtube.com/user/Kelakanava
https://www.linkedin.com/company/kela
https://kysykelasta.kela.fi/

Kiitos!

Yhteisella tyolla edistamme kaikkien

mahdollisuuksia koulutukseen ja tydhon
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