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Nokian kaupungin sosiaalityon asiakasraati
1. tapaaminen

Aika: Tiistai 15.3. klo 13.30-15.30
Paikka: Virastotalo, Harjukatu 21, kh. 201
Muistio

1. Aloitettiin asiakasraati klo 13.30.
2. Kasiteltiin Kelan toimeentulotukisiirtoa SWOT-analyysin avulla
- vahvuuksina pidettiin tasapuolinen paatoksen teko, yhdenluukun periaate, iso
organisaatio, mahdollisten ristiriitatilanteiden vaheneminen, sahkdinen
hakeminen, hyvat nettipalvelut, Kelan laskurit

- mahdollisuutena nahtiin iso organisaatio, joustavuus esim. isoissa muutoksissa,

henkil6kohtaiseen asiakaspalveluun panostaminen, yhden luukun periaate,
asiakkaan kohtaamisen kehittaminen, toimivan yhteistyon rakentaminen
muiden toimijoiden kanssa

- heikkoutena tasapuolinen kohtelu esim. alueellisten erojen takia,
kasvottomuus, toimeentulotuki seka Kelasta&kunnasta - kuinka toimii,
asiakaspalvelun henkildston heikko tietdamys omista palveluista, heikkoa
suomenkieltd puhuvan henkilon asiakaspalvelu, nettipalvelut - toimii hyvin,
mutta painotetaan liikaa (asiakaspalvelu), asiakkaan kokonaistilanne jaa herkasti
huomioimatta - etuuden mukaan otetaan kantaa, viranomaisen
ilmoitusvelvollisuus ei toteudu, byrokratian maara - erillinen paatos jokaisesta

hakemuksesta, yksilollisyyden haviaminen/ kasvottomuus, mihin
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sairauspadivarahan paatdksen evaaminen perustuu (erikoisladkarin lausunnot ei
riita)

- uhkana tasapuolisuus - voiko kaikkia caseja kohdella tasapuolisesti,
henkilokunnan asiantuntijuus, pysytaanko kasittelyajoissa, katoaako
toimipisteita keskittamisen myotad, toimeentulotuen ja tdydentdva/ehkdisevan
ratkaiseminen - kuinka toimii, asiakkaan asian pallottelu kelan ja kunnan valilla,
kuinka toimitaan toimeentulotuessa silloin, kun tehdaan laskennallinen virhe -
tehddanko takaisinperintad seuraavassa paatoksessa, byrokratian lisdantyminen,
asiakkaan oikeusturva, jos Kelan virhe, asiakkaan tilanteen tuottamuksellinen
heikentaminen (lddkekorvaukset, ladkarin paatokset, eettisyyden

puuttuminen/kasvottomuus).

3. Kelan kysymykset:

- Kuinka alueelliset erot huomioidaan Kelassa?

- Kuinka huomioidaan maahanmuuttajatausta asiakaspalvelussa?

- Kuinka varmistetaan yhteistyo kunnan toimijoiden kanssa?

- Kuinka huomioidaan kiireelliset toimeentulotukihakemukset? (sdhkokatko,
hdatouhka)

- Kuinka turvataan nettia kdyttamattomien asiakkaiden tasapuolinen palvelu?

- Korotetun tyottomyyspaivarahan perusteet?

- Kuinka Kelan asiakaspalvelijoita koulutetaan? Asiakaspalveluhenkiloston
puutteelliset tiedot omista palveluista ja niiden soveltamisesta. Asiakkaan

kohtaaminen, miten varmistetaan asiakkaan kokonaisvaltainen huomioiminen.
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Kuinka Kela tulee toimimaan omista virheista johtuvissa takaisinperinndissa ?
(asiakkaan kokonaistilanteen tuottamuksellinen heikentaminen, asiakkaan
oikeusturvan toteutuminen)

Kelan sairauspaivaraha/tyokyvyttomyyselakepaatosten tekeminen Kela laakarin
nakokulmasta? (Erikoislaakareiden lausunnoista/kannanotoista poikkeava
paatos)

Milla tavalla Kela on valmistautunut pienentamaan byrokratiaa?

4. Kasiteltiin TE-palveluita SWOT-analyysin avulla

heikkouksina nahtiin asiakaspalvelun/henkilokohtaisen palvelun vahyys,
kasvokkaisen palvelun vahyys, omatoimisuus voidaan tulkita huonoksi (esim.
avoimeen yliopistoon hakeutuminen - vaarana etta katsotaan taysipaivaiseksi
opiskelijaksi), TE-toimiston lausunnosta ei voi valittaa, koska ei tee paatosta,
vastuun pallottelu, koska Kela tekee paatoksen tyévoimapoliittisen lausunnon
perusteella, onko TE-palveluiden tavoitteena tyottoman valvonta vai
tyollistyminen, TE-palveluiden yhtenadistaminen, milla perusteella tydhon
osoitukset tehddan, miten omatoimisuutta voidaan sanktioida etukateen,
nettipalveluiden epéloogisuus,

uhkana asiakkaan aseman heikkeneminen entisestdan, rajoittavien sdannosten
lisdantyminen, nettipalveluiden ”sekavuus”/epaloogisuus,

mahdollisuutena asiakkaan henkilokohtaisen palvelun ja kohtaamisen

kehittaminen

vahvuutena asiantuntijuus te-palveluista
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5. Kysymykset TE-palveluille

Estadkod avoimen yliopiston opinnot tai muut opinnot kokopaivaisen
tyonvastaanottamisen - millainen tulkinta?

Kuinka omatoimisuutta voidaan sanktioida etukateen, kun perusteena on se
kykeneekd vastaanottamaan toita? (Miksi TE-palvelut eivat pysty antamaan
ennakkokannanottoa esim. opiskeluun liittyvissa asioissa)

Onko TE-palveluiden tavoitteena tyéttoman valvonta vai tyéllistyminen?
Milld perusteella tyéhon osoitukset annetaan?

Kuinka varmistetaan asiakkaan yksilollisten tyollistymistarpeiden toteutuminen?
Aiotaanko henkil6kohtaista palvelua kehittaa? Kuinka henkilékuntaa
koulutetaan?

Internetpalveluiden selkeyttaminen?

Kuinka turvataan kaikkien asiakkaiden riittavien palveluiden saanti?

TE -palveluiden ostopalveluna tuotettujen kurssien laadunvalvonta?
Katkeaako tyottomyysjakso esim. te-palveluiden kurssien myé6ta, vaikuttaako

mm. palkkatukimahdollisuuteen?

6. Seuraava tapaaminenti 17.5.2016 klo 13.30-15.30, kh 201.

7. Tapaamisen paattaminen.




