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Tunnistamme yhteisen asiakkaan tilanteen

« Kela tarjoaa monia tapoja hoitaa Kela-asiat. Yhteydenottotavasta riippumatta asiakkaamme
saavat omaan tilanteeseensa sopivaa palvelua.

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

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

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

Palvelukanavat ja palvelut henkildasiakkaille

Kela.fi @ Puhelin 1Y Palvelupiste
Verkkosivut OmakKela Asiantuntijapalvelua puhelimitse. Asiantuntijapalvelua palvelupisteissa
Chattirobotti Chattirobotti Asiantuntijapalvelua ajanvarauksella. * ympdari Suomen.
Kysy Kelasta Hakeminen Mahdollisuus kielitulkkaukseen ajanvarauksella. Mahdollisuus asioida ajanvarauksella
Laskurit Oma asiointi Puhebotti )
Palautepalvelu Viestitja liitteet Ajastettu soittopyyntd
Chatti Chatti
Verkkopuhelu Kelan erityispalvelut enemman tukea tarvitseville asiakkaille

Asiointipisteet
Osassa mahdollisuus etdpalveluun

Q Some-asiakaspalvelu

Facebook Muut palvelut
Instagram e Vammaisten tulkkauspalvelu Pop up -palvelu
¢ Tybllistymistd edistdva monialainen

hteispalvelu (TYP . A
g Kanta.f Omakanta yhteispalvelu (TYP) Muut kumppanien tiloissa annettavat palvelut

Reseptipalvelu Osassa mahdollisuus etdpalveluun

Harmaalla olevat ovat suunnitteilla olevia palveluita

Kysy Kelasta —palstan toiminta

paattynyt 1.6.22 ja Kela tarjoaa some-
asiakaspalvelua myos Jodelissa
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Verkkopalvelut helposti
ja katevasti

Ohjaa asiakas verkkoon,
kun han voi hoitaa asiansa itse.

Y -



Useimmat Kela-asiat voi hoitaa asiointipalvelussa

« Kelan asiointipalvelu henkildasiakkaille uudistuu vaiheittain ja se tunnetaan nyt nimella OmaKela.

- Tavoitteena on helppokaytt0|semp|Ha teknisesti saavutettava asiointipalvelu, joka mukautuu
mobiililaitteisiin ja toimii apuvalineilla, kuten ruudunlukuohjelmilla.

* Asiointipalvelussa asiakas voi jo nyt mm.
- hakea lahes kaikkia Kelan etuuksia
- |ahettaa hakemukseen tarvittavat liitteet
- ilmoittaa muutoksista ja lakkauttaa tuen
- muuttaa tilinumeroa
- tarkistaa, onko hakemus ratkaistu, paljonko etuutta maksetaan ja koska maksupaiva on
- lahettaa etuusasioihin liittyvia viesteja.

* Asiointipalveluun kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla, varmennekortilla tai mobiilivarmenteella.
* Puhelinpalvelussa voidaan antaa tukea verkkoasiointiin.

*  Monissa Kelan palvelupisteissa on asiakastietokone, jonka avulla Kela-asiat voi hoitaa itsenaisesti.

Kela|Fpa



Kela.fl tarjoaa tietoa ja ohjausta Kela-asioissa

« Kela.fi:ssa on henkil6- ja tydnantaja-asiakkaille seka yhteistydkumppaneille eri
tilanteisiin kohdennettua tietoa Kelan etuuksista ja palveluista.

* Etuuksien pikaoppaista tietoa |6ytaa helposti, nopeasti ja ymmarrettavasti.

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

« Chattirobotti vastaa talla hetkella lapsiperheiden etuuksiin ja toimeentuloturvaan
liittyviin kysymyksiin, ja se tulee laajenemaan muihin etuuksiin ja tilanteisiin.
Chattirobotti auttaa myos toimeentulotuen verkkohakemuksen tayttamisessa.
Tyonantajia ja yhteistydkumppaneita palvelemme myos chatissa.

 Kela.fi:ssa voi varata ajan puhelinpalveluun www.kela.fi/varaa-aika
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http://www.kela.fi/varaa-aika
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Puhelimeen vastaa palveluasiantuntija

Kela-asian voi usein hoitaa alusta loppuun puhelimessa. Ohjaa asiakas
puhelinpalveluun, kun hanen ei ole mahdollista hoitaa asiaansa
omatoimisesti verkossa ja han tarvitsee henkilékohtaista palvelua.

Eri elamantilanteille on omat palvelunumeronsa (ma—pe klo 9-16).

Numerot: www.kela.fi/soita-kelaan.
Asiakas voi myos pyytaa takaisinsoittoa. Takaisinsoittopalvelu on tarjolla rajoitetusti.

Puhelinpalveluun voi varata ajan. Kelasta soitetaan sovittuna ajankohtana,
eika puhelu maksa asiakkaalle mitaan.

Kela|Fpa


http://www.kela.fi/soita-kelaan
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Erityisyksikdiden puhelinpalvelusta liséa apua ja tukea

Perintakeskus

« Palvelee asiakkaita kaikissa etuuksien, elatusapuvelan ja opintolainojen
takausvastuusaatavien perintaan liittyvissa asioissa. Hoitaa elatusapuvelan
maksuvapautusten kasittelyn.

« www.kela.fi/perintakeskus

Kansainvalisten asioiden keskus

+ Palvelee kaikkia Suomeen tai ulkomaille muuttavia ja muissa kansainvalisissa tilanteissa
olevia asiakkaita.

e www.kela.fi/kv-keskus

Vammaisten tulkkauspalvelukeskus

« Vammaisten tulkkauspalvelukeskus valittaa tulkit ja hoitaa etédpalvelua. Palvelu on tarkoitettu
henkildlle, joka tarvitsee vammansa vuoksi tulkkausta.

« www.kela.fi/vammaisten-tulkkauspalvelukeskus

Kela|Fpa
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Puhelinpalvelu yhteistydkumppaneille ja tydnantajille

« Kela palvelee yhteistydkumppaneitaan puhelimitse valtakunnallisella viranomaislinjalla.

- www.kela.fi/yhteystiedot-yhteistyokumppanit

« Tyonantajalinja palvelee paivaraha-asioissa.

- www.kela.fi/yhteystiedot-tyonantajat

- Tyoterveyshuollon korvauksiin liittyviin kysymyksiin saat vastauksia omasta palvelunumerosta.

- Kysymyksiin, jotka liittyvat lahetettyihin tydntekijoihin, ulkomailta palkattaviin tydntekijéihin tai
maasta- ja maahanmuuttokysymyksiin vastaa Kelan kansainvalisten asioiden keskus.

* Yhteistydkumppanien ja tydnantajien chateissa annetaan neuvontaa yleisella tasolla.
« Laakarilinjalla Kelan asiantuntijalaakarit vastaavat ladkareiden kysymyksiin joka arkipaiva.

- https://www.kela.fi/yhteistyokumppanit-asiakaspalvelu-neuvontaa - laakarilinja

« Vakuutuspiirien tuki oman alueen viranomaisille

- www.kela.fi/vakuutuspiirit

*  Myds monilla erityisyksikailla (KV-keskus, Perintakeskus) on oma numeronsa viranomaisille.

N
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http://www.kela.fi/yhteystiedot-yhteistyokumppanit
http://www.kela.fi/yhteystiedot-tyonantajat
https://www.kela.fi/tyonantajat-yhteystiedot-tyoterveyshuolto#K%C3%A4sittelypaikat
https://www.kela.fi/yhteistyokumppanit-asiakaspalvelu-neuvontaa
http://www.kela.fi/vakuutuspiirit

Ajanvarauksella asiat
kuntoon

Ohjaa asiakkaasi varaamaan aika, kun hanen
elamantilanteessaan on muutoksia tai
// tilanne on muuten mutkikas.
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Varatkaa aika, jos tilanne on mutkikas 7(,_)

 Voit varata ajan Kelan puhelinpalveluun yhdessa asiakkaasi kanssa
(www.kela.fi/yhteistyokumppanit-asiakaspalvelu-ajanvaraus)

« Useimmiten Kela-asiat saa hoidettua puhelimessa samalla tavalla kuin palvelupisteessa.
My&s kielitulkkaus onnistuu puhelinajanvarauksella.

« Palvelemme ajanvarauksella myds palvelupisteessa. Palvelupisteeseen et kuitenkaan voi
varata asiakkaalle aikaa. Tarvittaessa varaamme Kelassa asiakkaalle ajan palvelupisteeseen,
kun olette yhteydessa Kelaan.

+ Asiakkaan pyynndsta voit myds tarkistaa tai peruuttaa hanelle aiemmin tehtyja varauksia.
Voit tehda myos taman verkossa.

Kela|Fpa


https://www.kela.fi/yhteistyokumppanit-asiakaspalvelu-ajanvaraus

Kay ]a
asiointipisteessa

Ohjaa asiakkaasi palvelupisteeseen tai
asiointipisteeseen, jos henkilokohtainen kaynti

on tarpeen
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Palvelupisteet ja asiointipisteet @ o

Kelalla on omia palvelupisteita ympari maata.
- Yhteystiedot |6ytyvat palvelupistehausta www.kela.fi/palvelupisteen-haku

Palvelupisteissa asiakas saa henkildkohtaista neuvontaa ja ohjausta Kelan etuuksissa. Tarvittaessa
asiakkaalle varataan aika.

Useimmissa palvelupisteissa on asiakastietokone, jolla asiakas voi hoitaa Kela-asioitaan ja skannata
asiakirjoja.

Asiointipisteissa tarjotaan Kelan ja muiden viranomaisten palveluja.

- Asiointipisteissa kunnan palveluneuvojat ohjaavat ja opastavat verkkopalveluihin, ottavat vastaan
hakemuksia ja ohjaavat asiakkaita asioimaan Kelaan etapalvelun kautta.

- Joissain asiointipisteissa on mahdollisuus etapalveluun. Etapalvelussa Kelan palveluasiantuntija
neuvoo asiakasta kuvayhteyden valityksella.

Kela voi palvella myds muiden kumppanien tiloissa, esim. Ohjaamoissa ja palvelutoreilla.

Kela|Fpa


http://www.kela.fi/palvelupisteen-haku

Kelan palveluverkko kattaa koko Suomen
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Ohjaa asiakas

R
« verkkoon, kun han voi hoitaa asiansa itse.
* puhelinpalveluun, kun henkilékohtainen palvelu on tarpeen. @
—

e varaamaan aika, kun hanen elamantilanteessaan on monta
muutosta kerralla tai tilanne on muuten mutkikas.

 palvelupisteeseen tai asiointipisteeseen, jos henkilokohtainen
kayntl on tarpeen. OASIOINTIPISTE

Nain autat asiakastasi hoitamaan Kela-asiat koronatilanteessa

Kela|Fpa


https://www.kela.fi/yhteistyokumppani-tiedotteita-koronavirustilanteesta/-/asset_publisher/YPvO7UKSbE8C/content/nain-autat-asiakastasi-hoitamaan-kela-asiat-koronatilanteessa

-~ Palveluita enemman

tukea tarvitseville
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Hoidamme asiakkaan asiaa yhdessa asiakkaan ja
kumppanin kanssa esimerkiksi:

TYP-tyokykyneuvonnan avulla tuomme pitkaaikaistydttomien eldmantilanteeseen
oikea-aikaisia, vaikuttaviaf'a toimivia ratkaisuja seka edistamme
Istymista.

pitkaaikaistyottdmien tyol

Kela jarjestaa sairausryhmakohtaisia sopeutumisvalmennus- ja kuntoutuskursseja,

joiden tavoitteena on yllapitaa tyd- ja toimintakykya. Kuntoutuskurssit verkossa:

Kuntoutuskurssihaku

Ohjaamoissa tarjotaan nuorille yksiléllista tukea tavoitteena edistéaa nuorten
koulutukseen paasya ja tyollistymista. Kela on mukana joissakin Ohjaamoissa
tarjoamassa mm. kuntoutuksen palveluita.

Lisaksi kumppaneiden kanssa tehdaan paikallisia kokeiluja.

Kela|Fpa


https://asiointi.kela.fi/kz_app/KZInternetApplication
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Haastavassa elamantilanteessa oleva asiakas voi saada
oman yhteyshenkilon Kelasta

Haastavassa elamantilanteessa oleva asiakas voi saada Kelasta oman
yhteyshenkilon, joka pitaa haneen saannollisesti yhteytta ja auttaa hanta
saamaan Kela-asiat kuntoon.

Olemme yhteydessa asiakkaaseen ja sovimme palvelun kdynnistamisesta
Ja tavoitteista asiakkaan kanssa

- Tarvittaessa tunnistamme sopivat kumppanit ja otamme heihin yhteytta
asiakkaan suostumuksella

- Osallistamme ja vastuutamme asiakasta hanen omien tavoitteidensa
mukaisesti

- Palvelun paatyttya huolehdimme, etta asiakas siirtyy Kelan muiden
asiointitapojen tai kumppanin palvelujen kayttajaksi

Kela|Fpa
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Miten asiakas ohjautuu palveluun?

* Arvioimme asiakkaan palvelutarpeen, kun asiakas asioi Kelassa.

 Usein asiakkaan tarpeen voi huomata myos kumppani.

« Kumppani voi ohjata asiakkaan Kelaan oman yhteyshenkilon
saamiseksi. Kela ohjaa asiakkaan tarpeen mukaiseen palveluun.

* Palvelun kaynnistyminen edellyttaa asiakkaan motivaatiota ja
halua sitoutua palveluun.

Kela|Fpa
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Miten kumppani on yhteydessa Kelaan, kun kyseessa
on haastavassa tilanteessa oleva asiakas?

» Varaamalla asiakkaalle ajan Kelan puhelinpalveluun: Ajan
varaaminen asiakkaalle - Yhteistybkumppanit - kela.fi

« Ottamalla yhteytta yhteistydkumppaneiden tavanomaisia kanavia

pitkin, esim. Viranomaislinjan kautta

* Lisaksi on voitu sopia paikallisia kaytantoja, esim. Skype-yhteydet.

Kela|Fpa


https://www.kela.fi/yhteistyokumppanit-asiakaspalvelu-ajanvaraus
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Omakanta - kansalaisen verkkopalvelu

«  Omakanta on valtakunnallinen palvelu,
joka sisaltaa tietoa julkisilta ja yksityisilta

sosiaali- ja terveyspalveluiden ja reseptisi yhdessa,,
paikassa ®

palveluntarjoajilta.

* Palvelu on kaikille suomalaisille.
- Kayttd vaatii suomalaisen henkildtunnuksen.

- Palveluun ei tarvitse luoda tilia tai
rekisterditya, mutta se edellyttaa
tunnistautumista.

- Omakantaan kirjaudutaan Kanta.fi-sivuilta
hyodyntaen Suomi.fi-tunnistautumista

Kela|Fpa
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Omakannan avulla asiakkaalla aktiivinen rooli oman
terveyden hoitamiseen

Asiakas nakee omat reseptinsa, voi tulostaa niista yhteenvedon tai [ahettaa

reseptin uusimispyynnon
VoI tarkistaa omat tutkimustulokset ja muut terveystiedot
Katsella hyvinvointisovelluksella tallennettuja tietoja

Antaa tietojen luovuttamiseen liittyvan suostumuksen tai kiellon, myos
suostumuksen sahkdisen reseptin kayttdéon Euroopassa

Antaa hoitotahdon ja elinluovutustahdon

Valvoa resepti- ja potilastietojensa kayttda ja luovutuksia

Kela|Fpa
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Toisen puolesta asiointi Omakannassa

Alaikdisen puolesta asiointi Omakannassa
* Huoltaja voi asioida myos huollettavan lapsen puolesta

 Yli 10-vuotiaan tietojen nakymiseen vaikuttaa, onko potilastietojarjestelma paivitetty seka
paatoskykyisen alaikadisen tahto tietojen luovuttamiseen huoltajalle.

« Terveydenhuollon ammattilainen arvioi alaikaisen kyvykkyyden paattad hoidostaan ja
tietojen nakymisen huoltajalle jokaisella hoitokaynnilla erikseen.

Taysi-ikaisen puolesta asiointi

« Omakannassa on mahdollista taysi-ikaisen puolesta asiointi valtuutuksella, joka annetaan
Suomi.fi -valtuudet-palvelussa.

Kela|Fpa
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Tunnetko myos nama?

- Toisen puolesta asiointi verkkopalveluissa
laajenee tulevina vuosina.

+ Turvakieltoasiakkaat: asiakkaat, joiden tietoihin
on rajoitettu paasy myds viranomaisilla. Kela
suosittelee turvakieltoasiakkaille asiointia
verkossa tai puhelimessa.

« Palautetta Kelaan: Palautetta voit antaa Kelan
toiminnasta ja palveluista. www.kela.fi/palaute

« Postia Kelaan: Hakemukset ja liitteet voi myos
postittaa Kelaan. Postitus tapahtuu omalla
kustannuksella. Kelan postiosoite on:

Kela, PL 10, 00056 KELA.

International House Helsinki (IHH) tarjoaa
suurimman osan maahanmuuttajien
tarvitsemista alkuvaiheen palveluista
paakaupunkiseudulla. Yhteistydssa kaupungin
maahanmuuttajaneuvonta, Digi- ja
vaestotietovirasto, Kelan ja Verohallinnon In To
Finland -palvelu, Uudenmaan TE-toimisto,
Elaketurvakeskus seka Helsingin seudun
kauppakamari. www.kela.fi/ihh

Rajat ylittdvan terveydenhuollon yhteyspiste:
Terveydenhuollon kansallinen yhteyspiste, joka
tarjoaa tietoa hakeutumisesta hoitoon
Suomesta ulkomaille ja ulkomailta Suomeen.
www.kela.fi/yhteyspiste

Kela|Fpa
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Uutiskirjeet, lehdet ja muu viestinta

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

Flamassa.fi, media Kelan asiakkaille

Kela-tarpit: tutustu lyhyisiin vinkkilistoihin ajankohtaisista Kela-asioista

Sosiaali- ja terveysturvan asiantuntijalehti Sosiaalivakuutus Kelan
sidosryhmille ja yhteistydkumppaneille. [Imainen lehti ilmestyy nelja kertaa
vuodessa. Tilaa sosiaalivakuutus@kela.fi

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

Kela|Fpa
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Uutiskirjeemme sote-ammattiaisille
Terveysinfo: uutisia terveysalan ammattilaisille

Toimeentuloturvainfo: uutisia sosiaalialan M

ja TE-palvelujen ammattilaisille

Tilaa: kela.fi/uutiskirjeet B N -



Kela sosiaalisessa mediassa

Facebook 6 Twitter ¥
Kela - Fpa @KelaFpa
B Kela-Kerttu @Kantapalvelut

[H @kelankuntoutus

Sl Kanta
H @kelantutkimus

=*+ Rajat ylittavan terveydenhuollon

yhteyspiste

Muut

Instagram: @kela fpa
= Jodel (Kelan verifioitu tili)
B Youtube: Kelakanava

[ LinkedIn: Kela
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Asiakaspalvelua
Facebookissa,
Instagramissa ja
Jodelissa.
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https://www.facebook.com/kelafpa/
https://www.facebook.com/kelakerttu/
https://www.facebook.com/Kantapalvelut
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http://www.instagram.com/kela_fpa/
https://www.youtube.com/user/Kelakanava
https://www.linkedin.com/company/kela
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Facebookissa Kelan palveluasiantuntijat apuna

K58 e Q
» Facebook: Kela - Fpa, Kela-Kerttu ja Kanta L ; ea- s
- Viestimme ajankohtaista tietoa Kelan t@m ; ot o Ko
etuuksista ja palveluista. T o) ®‘ i S e o e
- Vastaamme asiakkaiden esittamiin kysymyksiin  S0FL S0FL L 0, s
arkipaivisin.

Videot Nayta kaikki

- Kela-Kertun ja Kelan tileilla asiakkaat voivat SIVUStoOn
kysya kysymyksiaan myos yksityisviestilla, — ol G
joihin Kelan palveluasiantuntijat vastaavat

arkipaivisin. AL .. — €

Tarkein tieto Kelan etuuksista selkosuom... Opiskelija, nédin haet opintotukea ja asumistukea verkossa

esatoita?

0“ Opintotuen ja asumistuen hakeminen onnistuu helposti Kelan verkk...
Dy 18
2,11t. nayttoa - 19 viikkoa sitten [ I 6 jakoa
o Tykk (O Kommen tt )
@ Sivun lipinikyvyys Nayta kaikki
- - ) )
Facebook nayttaa tietoja, joiden avulla ymmarréat 0 Kirjoita kommen tti... 2 © ¥
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Instagramissa ja Jodelissa palveluasiantuntijat
neuvovat asiakkaita

Instagram: Palveluasiantuntijamme neuvovat asiakkaita

videoin, kuvin ja viestein.

Sisaltdé on digitukea, neuvontaa ja tietoa Kelan etuuksista ja
palveluista.

Instatiimi vastaa asiakkaiden lahettamiin viesteihin ma-pe 10-16.

Jodel: Kelan palveluasiantuntijat vastaavat asiakkaiden

kysymyksiin.

Asiakkaiden kysymyksiin vastataan Helsingissa Ask Me

Anything-kyselytunnilla Kysy Kelalta kanavassa tiistaisin klo.
13.00 - 14.00.

Taman lisaksi Turussa ja Tampereella vastaillaan torstaisin koko
paivan ajan Kysy Kelalta kanavissa tuleviin kysymyksiin.

Huom! Aikataulut ja kaupungit saattavat muuttua.

Yleinen asumistuki
"

‘ Miten tulot
vaikuttavat
asumistukeen?

Y
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Hei! On taas Kelan AMA-tilaisuuden
aika! Vastaamme Kela-aiheisiin
kysymyksiin tassa jodlauksessa klo
14 asti.® Taman jalkeen jaamme
Jodelissa joulutauolle. &, & Ensi
vuonna sitten taas jatketaan! Mutta
nyt, Ask Me Anything! ®
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Kasittaakseni B-lausunto menee
kelalle automaattisesti mut meneekd
paperinen A-todistus
sairauspaivarahasta vai postittaako
potilas sen itse? Kyseessa alle
kuukauden sairausloma

KelaleaCD


https://www.instagram.com/kela_fpa/

