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* Kun tunnemme asiakkaidemme arkea,

voimme tarjota apua oikeaan aikaan ja
oikealla tavalla.
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Entista parempaa
tukea ja turvaa

Meidan taytyy ymmartaa asiakkaidemme arkea, jotta voimme auttaa
heita parhaalla mahdollisella tavalla.

Hyva asiakaskokemus on Kelan strategian ytimessa. Ei riitd, ettd haluamme tarjota hyvda asiakaspal-
velua ja kehittaa palveluitamme. Meiddn taytyy myos tuntea asiakkaidemme arkea ja tarpeita. Silloin
voimme kehittad palveluitamme oikealla tavalla. Tdmdn vuoksi olemme viime vuosina halunneet lisdtd
ymmarrystamme asiakkaista.

Laajojen tietoaineistojen ja palvelumuotoilun avulla olemme |8ytdneet asiakkaidemme arkea yhdista-
vid ja erottavia tekijoitd. Niiden pohjalta olemme muodostaneet kolme selkeinta asiakasryhmaa, joi-
den arki on erilaista ja jotka tarvitsevat meiltd eri asioita. Tasaisen arjen asiakkaiden asiat hoituvat
usein automaattisesti taustalla tai yksittdisten digipalveluiden avulla. Muuttuvan arjen asiakkaat pys-
tyvdt hoitamaan asioitaan itse, kunhan viestintd ja neuvonta on selkedd. Muutostilanteessa Kela auttaa
asiakasta parhaiten, kun tuki on ripeda ja asiakkaan tilannetta tarkastellaan kokonaisuutena. Tuettavan
arjen asiakkaat taas hyotyvat eniten siitd, ettd heitd palvellaan henkilokohtaisesti jo ensimmadisesta
yhteydenotosta alkaen.

Henkildasiakkaiden lisdksi myds tydnantaja voi saada Kelasta etuuksia ja korvauksia, kun tyéntekijd on
sairaana, perhevapaallataikuntoutuksessa. Mydstyonantaja-asiakkaistaontunnistettu erilaisia asiakas-
ryhmid, jotka tarvitsevat erilaista palvelua.

Tahan julkaisuun on kiteytetty keskeiset huomiot Kelan asiakasryhmittelystd. Se auttaa meita tarjoa-
maan yhdessd kumppaneidemme ja tyonantaja-asiakkaidemme kanssa asiakkaillemme oikeanlaista
tukea oikeaan aikaan. Se auttaa myds suuntaamaan tydpanosta sinne, missa sita eniten tarvitaan, seka
kehittdmdadn palveluitamme ja palvelukanaviamme asiakkaiden tarpeiden mukaan.



Asiakasymmarryksen ldhtokohtana on
asiakkaan arki

Kelan asiakkaista on muodostettu kolme paaryhmada, joiden lahtokohtana on asiakkaan oma elaman-
tilanne. Ryhmat eivdt ole pysyvid, silla asiakaskunta ja heiddn tarpeensa muuttuvat jatkuvasti.
Asiakkaita yhdistavien ja erottavien tekijoiden pohjalta on muodostettu seuraavat ryhmat.

Tasainen arki
Tahdn ryhmaan kuuluu suurin osa asiakkaistamme. Heille ominaista:

® mahdollisimman sujuva ja huomaamaton asiointi Kelan kanssa
® automaattisuus esimerkiksi lddkekorvauksissa ja lapsilisissa.

Muuttuva arki

Tahan ryhmaan kuuluvilla on kasilldadn yksi tai useampi arkea muuttava tapahtuma, johon he
saavat Kelalta tukea. Heille ominaista:

® arkea muuttava tapahtuma, kuten esimerkiksi sairastuminen, ty6ttémyys, ero tai muutto

® tuen tarve ja kesto vaihtelevat
® riskini liukuminen tuettavan arjen ryhméén.

Tuettava arki

Tahan ryhmdan kuuluvilla on arjessaan monenlaisia haasteita samaan aikaan. Heille ominaista:

® saavat useita Kelan tukia ja etuuksia

® taloudellinen riippuvuus Kelan tuesta
® tarvitsevat monen eri viranomaisen palveluita
® tarve muutokselle, joka johtaa tasaisempaan arkeen.



Tavoitteena oikeanlainen tuki oikeaan

aikaan

Kelan kanssa asiointi on tuskin yhdenkdan
asiakkaamme arjen tdrkein asia. Siksi etuuksien
hoitamisen ja tuen tarjoamisen pitda olla mah-
dollisimman sujuvaa. Asiakasryhmiin kootun tie-
don avulla voimme kohdata asiakkaan niin, etta
ymmarramme hdnen arkeaan ja sitd, miksi hdn
tarvitsee etuuksia.

Asiakasryhmittelyllda pyrimme siihen, ettda asiak-
kaan tilanne olisi paremmin hallussa meilld
Kelassa ja voisimme paremmin tukea asiakasta
hdnen arjessaan.

Ajoissa oikeaan suuntaan

Kun padsemme ajoissa kiinni esimerkiksi tuet-
tavan arjen asiakkaiden tilanteeseen, voimme
ennaltaehkdistd ongelmien kasautumista. Ndin
voimme vdhentdd paitsi inhimillistd kdrsimys-
td, myos syrjdytymisestd yhteiskunnalle koituvia
kustannuksia.

Jos voimme tarjota arjen muutoksiin tehokasta
tukea oikeaan aikaan, voimme auttaa muuttuvan
arjen asiakasta nopeammin tasaisen arjen piiriin.
Tarkedd on siis se, ettd Kelan tuki on yksilollistd ja
sitd tarjotaan oikeaan aikaan.

Parasta tukea yhteistyolla

Asiakkaan kannalta on olennaista, ettd teem-
me tiivistd yhteistydtd muiden toimijoiden ja
viranomaisten kanssa, joita asiakas tarvitsee.
Joskus arjen turvaamiseen tarvitaan useita kasi-
pareja. Tunnistamalla asiakasryhmien tarpeita
padsemme paremmin kasiksi siihen, mitkd muut
tahot asiakkaan asioita hoitavat. Myds Kelan
tydnantaja-asiakkailla on tdrkea rooli henkild-
asiakkaiden arjen tasoittajina.

Kun tunnemme asiakkaamme ja heiddn asiointi-
tapansa paremmin, osaamme myds kehittda
palvelukanaviamme oikeaan suuntaan. Tdma hel-
pottaa entisestddn asiointia Kelassa.
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Kun arki on
tasaista

Tasaisen arjen asiakasryhmaan kuuluu suurin
osa, eli 64 % Kelan asiakkaista. Taméa késittda
yli kolme miljoonaa ihmistd. Heiddn elamassdan
Kela ndkyy lahinna silloin, kun he ostavat aptee-
kista ladkkeita tai saavat tililleen sdadnnéllisesti
lapsilisdd. Korvaukset ja tuet hoituvat yleensa
automaattisesti ja asiointi Kelan kanssa on help-
poa, sujuvaa ja ldhes huomaamatonta. Osalla
tasaisen arjen asiakkaista ei ole koskaan hake-
muksia kdsiteltavand Kelassa.

Vaikka tasaisen arjen asiakasryhmd on suuri,
heiddn asioidensa hoitaminen on myds meille
varsin vaivatonta. Moni asia hoituu digitaali-
sesti ja automaatiolla, ja yhteydenotot ovat
lyhyitd. Tasaisen arjen asiakkaat eivat valttamatta
edes mielld itseddn Kelan asiakkaiksi tai he ovat
hyvin harvoin Kelan kanssa tekemisissa.

Asiointi Kelan kanssa on helppoa,
sujuvaa ja ldhes huomaamatonta.

Tasaisen arjen asiakkailla on usein kykyd ja mah-
dollisuuksia asioida Kelan kanssa itsendisesti
ja ennakoiden. He saavat yleensa vain joitakin
Kelan etuuksia. Tdmdn ryhmdn asiakkailla on
yleensd vakaa taloudellinen tilanne.

Vaikka tasaisen arjen ryhmdn eldmantilanne
saattaa ndyttad helpolta, tahdn joukkoon kuuluu
myds esimerkiksi eldkeldisid, joilla on arjessaan
terveydellisid haasteita, joista koituu ajoittain
paljon kuluja.

Yhteydenotot vuodessa
keskimddrin

O 0,4 kpl/asiakas

Hakemuksen aktiivinen

kdsittelyaika keskimaarin

Q 26 minuuttia/asiakas

Tukien hakemistavat, %
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. Verkossa . Paperilomakkeella % Suullisesti

. Toisen henkilon puolesta . Muut tavat






Kun arjessa on
muutoksia

Kelan asiakkaista 30 % kuuluu tahdn ryhmadan.
Muuttuvan arjen asiakkailla on kasillddn yksi tai
useampi arkea muuttava tapahtuma, kuten sai-
rastuminen, tydttémyys, ero tai muutto.

Asiakkaiden tilanteet sekd tuen tarve ja kesto voi-
vatolla hyvin erilaisia. Tarkeintd ndissa tilanteissa
on arvioida yhdessd asiakkaan kanssa se, kuinka
paljon ja minkdlaista tukea hdan muutokseen tar-
vitsee. Tavoitteemme on oikeanlaisella Kelan ja
muiden toimijoiden tuella saada asiakkaan arki
uudessa eldmadntilanteessa jdlleen sujumaan
tasaisesti. Me pyrimme siihen, ettd pystymme
tukemaan asiakasta muutoksessa ja kannattele-
maan hantd erityisesti silloin, kun muutos haas-
taa hdnen toimintakykydan.

Asiakkaiden tilanteet seka tuen tarve
ja kesto voivat olla hyvin erilaisia.

Koska ndiden asiakkaiden eldmd on muutok-
sessa, myods Kelan tarjoama tuki ja maksetut
etuudet muuttuvat tiuhaan. Muutosten kasittely
voi olla hidasta ja vaatia selvittelyd. Siksi yhtey-
denottoja Kelaan kertyy yleensa hetkellisesti pal-
jon.

Tamdn ryhmdn asiakkaat arvostavat selkeyttd
ja tukea muuttuneessa tilanteessaan. Meidédn
tavoitteenamme on tuoda vakautta heidan talou-
teensa ja saada arki sujumaan taas tasaisesti.

Yhteydenotot vuodessa
keskimdarin

O 0,9 kpl/asiakas

Hakemuksen aktiivinen
kasittelyaika keskimaarin

O 25 minuuttia/asiakas

Tukien hakemistavat, %
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. Verkossa . Paperilomakkeella % Suullisesti

. Toisen henkilon puolesta . Muut tavat



Kun arkeen
tarvitaan tukea

Tuettavan arjen asiakasryhmd on pienin, silla
siihen kuuluu vain 6 % Kelan asiakkaista. Tahdn
ryhmadan kuuluvilla on arjessaan monenlaisia
haasteita samaan aikaan ja tilanne kestaa yleen-
sd pitkddn — jopa vuosia. He ovat yleensd myos
taloudellisesti riippuvaisia Kelan etuuksista. N&i-
den asiakkaiden tukemisessa sujuva yhteistyo
eri viranomaisten ja toimijoiden valillda on hyvin
tarkeda.

Tuettavan arjen ryhmdssa asiakkaiden toimeen-
tulo koostuu useista eri tuista. He tarvitsevat
yleensd Kelasta jatkuvaa toimeentulotukea. Arjen
hallinnan haasteet sekd toimeentulon epévar-
muus ovat arkea ndille asiakkaille.

Asiakkaiden toimeentulo koostuu
useista eri tuista.

Tuettavan arjen asiakkaan tilanne voi olla moni-
mutkainen ja vaikeasti hahmotettava. He saavat
useita eri etuuksia samaan aikaan ja heiddn tyol-
lisyystilanteensa saattaa vaihdella, mikd vaatii
heiltd selvityksida. Tdman asiakasryhmdn asiak-
kaat ottavat yhteyttd Kelaan usein, mutta toisaal-
ta meiddn kelalaisten voi olla vaikea tavoittaa
heita.
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Jotta asiakkaan arki voisi muuttua parempaan
suuntaan, on tdrkedd, ettd siitd sovitaan yhdes-
sd. Olennaista on myds sopia toimet, joilla muu-
tos onnistuu.

Yhteydenotot vuodessa
keskimddrin

O 6,5 kpl/asiakas

Hakemuksen aktiivinen

kdsittelyaika keskimaarin

Q 39 minuuttia/asiakas

Tukien hakemistavat, % 5
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. Verkossa . Paperilomakkeella Suullisesti

. Toisen henkilon puolesta . Muut tavat
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Tyonantaja-
asiakka

Henkildasiakkaiden lisdksi Kelan asia
ovat Suomessa toimivat tydnantajat,
kokoiset yritykset ja yhteisot. Tydnant
saada Kelasta etuuksia ja korvauksi
tyontekijda on sairaana, perhevapaa
kuntoutuksessa. Tydnantaja saa korv
myds tyontekijoilleen jdrjestdamdstda
terveyshuollosta.

Suomessa on yli 560 000 yritystd ja
s04d, joista noin 50 000 asioi Kelan k
vuosittain. Tydnantaja-asiakkaiden
telyn ldhtokohtana on se, milld tava
Kelan kanssa asioivat. Asiointitavan
taa pitkalti yrityksen koko,
ihmistd se tyollistaa.




Pienet tyonantajat

Pienet, alle 20 henkiloa tyollistavat yritykset, muodostavat valtaosan Kelan tyonan- 80 %
taja-asiakkaista. Pienet yritykset eivat valttamattd asioi Kelan kanssa vuosittain. Voi
olla, ettd tarvetta asiointiin ei ole ollut, Kelan tydnantajille tarjoamista etuuksista ei
tiedetd, tai niiden hakeminen koetaan liian vaivalloiseksi hyotyyn ndhden.

Vaikka nadilla asiakkailla on vain vdahan asioita hoidettavana Kelan kanssa, yhta

asiointia kohden kertyy paljon yhteydenottoja. Syy voi olla, ettd kun etuuksiin liittyvia tilanteita tulee
eteen harvoin, niiden hoitamiseen ei ole selkeita rutiineja ja Kelasta tarvitaan apua. Hakemukset vaati-
vat tyypillisesti selvittelya.

Pienet tyonantajat ottavat Kelaan yhteyttd useiden eri kanavien kautta sahkopostista paperilomakkei-
siin. Meidan kelalaisten pitda pystyd tarjoamaan heille nykyistd paremmin tietoa silloin, kun he sita
tarvitsevat.

Keskisuuret ja suuret tyonantajat

Viidesosa Kelan tydnantaja-asiakkaista on keskisuuria (20—-1 000 tyontekijda) ja
suuria (yli 1 000 tyontekijdd) yrityksia. Suurin osa tyontekijoistd Suomessa tyos-
kentelee tdmdn kokoisissa yrityksissad seka yhteisdissd, joten nama asioivat Kelan
kanssa paljon.

Koska suuret tydnantajat asioivat Kelan kanssa usein, asiat hoituvat yleensa sujuvasti. Suuret yritykset
tuntevat Kelan tydnantajaetuudet ja hakevat niitd kattavasti. Asiointi hoituu pddosin sahkdoisesti.

Asioinnin sujuvuuteen vaikuttaa erityisesti se, jos tydnantajan sisdisissa prosesseissa on haasteita tai
jos tieto ei kulje sujuvasti eri toimijoiden valilld. Jotta asiointi olisi alusta loppuun sujuvaa digitaalisesti,
Kelan sahkdisid palveluita on tarkeda kehittdd entista kdyttdjalahtdoisemmiksi yhteistydssa esimerkiksi
tulorekisterin ja palkanlaskentayritysten kanssa.
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Tyonantajat ja kumppanit vaikuttavat
henkiléasiakkaiden arkeen

Tyonantajat Kumppanit

Tasainen arki

Yhteinen
asiakas

Tuettava arki
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Yhteisty0 eri tahojen kesken on tarkedd, jotta ymmar-
ramme asiakkaidemme erilaisia arjen tilanteita ja
osaamme tukea heitd. Kelan tydnantaja-asiakkailla ja
kumppaneilla on keskeinen rooli henkiloasiakkaiden
asioiden sujuvassa hoitamisessa.

Tyonantaja on usein tasaisen ja muuttuvan arjen ryh-
miin kuuluvien asiakkaiden tilanteessa se taho, joka
hoitaa etuuksien hakemisen Kelasta. Esimerkiksi
sairauspdivdrahaa saavan asiakkaan ei muutostilan-
teen alkuvaiheessa tarvitse itse asioida Kelassa. Talla
tavalla tydnantaja tasoittaa muuttuvan arjen tilantei- |
ta. Kelan yrityksille tarjoama palvelu on yhteiskunnal- )
lisesti merkittdvaa, vaikka se tapahtuukin taustalla. b
Kelan yhteistyd kumppaneiden kanssa koros-

tuu tuettavan arjen ryhmadn kuuluvien
asiakkaiden  auttamisessa. Tuetta-
van arjen asiakkaalla on usein Kelan
lisdksi muitakin tahoja, joilta haetaan
tukea omaan eldmantilanteeseen.
Asiakkaan arjen tukena saattaa
olla vaikkapa sosiaalityontekija,

ja Kelan rooli on toimia taustal-
la turvaamassa taloudellista

tilannetta. -'?
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