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Palvelemme
ajantasaisella
luotettavalla tiedolla.

Asiakkaamme saavat
erinomaisen
asiakaskokemuksen

yhdenvertaisesti.
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Palvelujen edelldkavijana
luomme hyvinvointia ja oman

Vaikutamme Uudistamme tydn eldman hallintakykya.
. vastuullisesti muotoja ja vahvistamme
yhteiskunnassa. palvelukulttuuriamme.
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Nain Kela palvelee — vuosi 2017 numeroina Kela

@ :
Tunnistautumiset Asiointikaynnit

Maksetut Kelan etuudet verkkopalvelussa palvelupisteissa

yhteensa noin 37,4 mll] 2,6 mll]

15 mrd. €
~——" @ Verkkopalvelun

osuus kaikista

Kelan Henkilosto |
palvelupisteita o112.2017 Lahetetyt kirjeet Vastatut puhelut nakemUisista
180 7226 1u,6milj.  1,8mili. 64,4 %

ﬁ,ﬂ%’ggﬁgl‘hﬁ hJSgLanI;e;%l?;sia Suorakorvausten lukumaara Séihkt')is_ié q
o] resepteja
138 1724 34,9 milj. \ 319 mil.




Kelan palvelut asiakkaille
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. o Laheta
Etsi t_let_qa Asiol Kysy chatissa Laheta viesti suojattu
nefista verkossa www kela f www.kela.fi sahkoposti
www.kela.fi www.kela.fi www.kela. i
Tunnistamaton o . .
Kayta Kysy Laheté& hakemus tai R Vastaanota viesti vain niille, jotka eivat voi
Kelasta-palstaa liite Kelasta asioida viestipalvelussa

mm. kumppaneille

Jata soitto- Soita Kelan
pyynto automaatti- Soita Kelan
Kelalle vastaajaan ja puhelin-

Asioi Asioi palvelu- Varaa aika
etapalveluna pisteessa www.kela.fi

kysy palveluun

Puhelinpalvelus- maksupaivaa
sa tai kela.fi- Puh. XXXX

sivuilla Puh. XXXX

kotoa Yhteystiedot Puhelinpalveluun
Asiointipisteesta palvelupistehau- tai palvelupistee-
Virtu-pisteesta sta www.kela.fi seen



http://www.kela.fi/
http://www.kela.fi/
http://www.kela.fi/
http://www.kela.fi/
http://www.kela.fi/

Useimmat asiat voi hoitaa verkossa R

Verkossa voi hakea lahes kaikkia Kelan tukia. My®6s liitteet voi lahettda verkossa. i

Kelan verkkoasiointipalveluun www.kela.fi/asiointi kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla,
varmennekortilla tai mobiilivarmenteella.

Kelan verkkoasiointipalvelussa asiakas voi mm:
Hakea lahes kaikkia Kelan etuuksia
Lahettaa hakemukseen tarvittavat liitteet
lImoittaa muutoksista ja lakkauttaa tuen
Muuttaa tilinumeroa
Tarkistaa onko hakemus ratkaistu, paljonko etuutta maksetaan ja koska maksupaiva on.
Lahettaa etuusasioihin liittyvia viesteja

Monissa Kelan palvelupisteissa on asiakaspalvelupaate, jos asiakkaalla ei ole omaa konetta.

Verkossa voi varata myds ajan puhelinpalveluun ja palvelupisteisiin www.kela.fi/ajanvaraus.
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Chattirobottikokeilut Kelassa

Q
« Kayttotapaukset
» Opiskelijoiden siirtyminen asumislisan saajista yleisen
asumistuen saajiksi - 2017
* Vanhempainpaivarahat ja niiden hakeminen - 2018
« Sobotti - 2018
I i
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Opiskelijoiden chattirobotti -kokeilu 12.6 - 31.10.2017

MIKSI

» Tavoitteena oli oppia tekoalyyn perustuvan palvelun kehittamisen ja yllapidon

kaytantoja, jotta kokeilussa opittua voidaan jatkossa hyddyntaa ja soveltaa myos muissa
palveluissa ja kokeiluissa.

» Opiskelijoiden siirtymisen opintotuen asumislisan saajista yleisen asumistuen saajiksi
1.8.2017 tiedettiin aiheuttavan kysymyksia opiskelijoille

TAPAUS

» Chattirobotti antoi tietoa, neuvoi ja ohjasi asiakkaita vastaamalla asiakkaiden kysymyksiin

Kela.fi:ssa liittyen opiskelijoiden siirtymiseen asumislisan saajista yleisen asumistuen
saajiksi

Kela|Fpa



Sobotti
MIKS]

* Yleinen neuvonta ja tuki yhdesta paikasta

* Maakunnilla ja palveluntuottajilla vapautuu resursseja substanssineuvontaan
« Tiedon kokoaminen

* Asiakkaan ohjaaminen oikeaan palvelukanavaan

TAPAUS

« Kelan sote-yleisneuvontaa tarjoava chattirobotti, joka vastaa sote-uudistukseen ja
valinnanvapauteen seka kanta-palveluihin liittyviin kysymyksiin kansalaisille

MAAKUNTA- JA SOTE-UUDISTUS
LANDSKAPS- OCH VARDREFORMEN



Chattirobotti -vanhempainpaivarahat 8.8.2018 -

MIKSI

« Kokeilun tavoitteena on lisata ymmarrysta siita, miten, missa ja kenelle chattirobotti-
palvelua olisi hyodyllista tarjota jatkossa.

« Palvelun tavoitteena on edesauttaa erinomaisen asiakaskokemuksen toteutumista

TAPAUS

asiointipalvelu, Kela.fi

asiakastiedon hyoddyntamisen mahdollisuudet
proaktiivisuus

vaikutus muihin palveluihin

asiakkaiden kokemus

» Chattirobotti antaa tietoa, neuvoo ja ohjaa asiakkaita vastaamalla asiakkaiden kysymyksiin
Kela.fi:ssa ja asiointipalvelussa seka antamalla asiakkaille ohjeita hakemisen aikana.

e chattirobotti
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http://chattirobotti.kela.fi/index.html?hide-dialog=true

hattirobotit - MITEN

Palvelumuotoilun menetelmat

*  Mukana jo kehittamisen alkumetreilla: asiakkaat,
asiakaspalvelussa tydskentelevat palveluneuvojat,
ratkaisuasiantuntijat

« TyOpajat, asiakashaastattelut (esim. neuvolan edusta),
some, kyselyt
—  asiakasryhman tarpeet ja toiveet
—  kiinnostus uudenlaiseen palveluun
— toiveet asiointitavoista
—  ymmarrys kayttdétapauksesta
— uudenlaisen palvelun paikka Kelan palvelukokonaisuudessa
—  Autenttiset kysymykset

Asiakkailta saadut kysymykset muodostivat
chattirobottien sisallén rungon, jonka ymparille
palveluja Idhdettiin rakentamaan
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Palvelun ylldpito N\

Koska asumislisa tarkistetaan?

yleista asumistukea

| Kiitos tarkennuksesta. Voit nyt kysya minulta

o kysymyksesi kayttaen oikeaa termia 'yleinen

vl

yleista asumistukea? asumistuki'. Ymmarran parhaiten lyhyita ja selkeita

. . kysymyksia
* keskustelujen seuraaminen . P

* chattirobotin opettaminen

|
vastausten tekeminen ja muokkaaminen \
« asiakkaiden kysymysten ohjautuvuuden parantaminen

| Varmistan viela, tarkoititko opintotuen asumisliséa vai

| Anna palautetta

Aa, okei. Koska yleinen asumistuki tarkistetaan?

* sisallon eheydesta huolehtiminen
«  Ratkaisujen hakeminen hyadyntamalla palvelun ominaisuuksia e

tuensaajan tuloissa tapahtuu huomattavia muutoksia.
Kela lahettaa sinulle vuositarkistuksesta kirjeen ja
ohjeet ennen vuositarkistuksen ajankohtaa
Vuositarkistusten valilla tapahtuvista olosuhteiden ja
tulojen muutoksista sinun tulee iimoittaa Kelaan itse
Loydat taalta istan muutoksista, joista pitaa iimoittaa:
www.kela.fi/asumistuen-tarkistaminen.

»  Bottikuiskaajat aloittivat tyot lokakuussa

I Anna palautetia

Kela|Fpa



KO kei le C h atti ro bottia ! Hei! Olen Kelan chattirobotti. Neuvon sinua kysymyksissé, jotka liittyvat vanhempainpéivarahoihin.

Ethan kirjoita chattiin henkildtietojasi tietoturvasyista.

Voit kysya vanhempainpaivarahoihin liittyvia 0 0

kysymyksia chattirobotilta. Saat vastauksen
kysym\/kseesi he!posti ja nopeasti Miten voin auttaa? Ymmarran parhaiten lyhyité ja selkeitéd kysymyksia, esimerkiksi "Milloin isyysrahahakemus on tehtava?”

Kyseessa on kehitysversio, jonka sisalto ja O O
toiminnot ovat vield osin keskeneraisia. ~r
Kehitamme palvelua jatkuvasti. Auta meita siina 9 @

antamalla palautetta.

Mita tukea isa voi saada?

Kysy chattirobotilta >>

Kayttomaarat elo- ja syyskuu 00
o Keskustelut n. 6000 Kilos!
o Kysymykset ja muut sydtteet n. 13000 Ole hyvai

OO
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Palautteet

Paljonko saan isyysrahaa? Arvostan palautettasi. Auta minua kehittym&an paremmaksi.

i - R . . ; . ) ) Haluaisitko wield tarkemmin kertoa, miten olisin woinut vastata paremmin?
Kaikki vanhempainpaivarahat (aitiys-, erityisaitiys-, isyys- ja vanhempainraha) lasketaan yleensé edellisen vahvistetun ! P

verotuksen tyétulojen perusteella. Paivaraha on noin 70 % palkkatuloistasi. Prosenttiosuus riippuu kuitenkin tulojesi
maéarasta. Aitiysrahaa maksetaan korotettuna ensimmaisilta 56 arkipaivélta niin, etta se on enintdan 90 % tyétuloista.
Korotus koskee vain niita, joiden péivaraha maksetaan tyétulojen tai YEL- tai MYEL-vakuutuksen tydtulon perusteella. Jos
sinulla ei ole tyotuloja, voit saada vanhempainpaivarahaa vahimmaismaaraisena 24,64 e/pv.

Paivaraha voidaan laskea myds:

Laheta palaute

= edeltédneen etuuden mukaan (esim. tydttémyysetuus, kuntoutusraha, opintoraha)

- samojen tydtulojen perusteella kuin edellinen vanhempainpéivaraha, jos uuden lapsen laskettu aika on ennen kuin

edellinen lapsi tayttaa 3 vuotta

- paivarahaa edeltaneen 6 kk:n ty6tulojen mukaan, jos tulosi ovat nousseet vahintaan 20% verotuksessa vahvistetuista
tuloista.

Vanhempainpéaivarahoja maksetaan arkipaiviltd (ma-la). Voit laskea arvion paivarahan maéaréasta laskurilla.

00

Hienoa, ettd pystyin olemaan avuksi.

Arvostan palautettasi. Auta minua kehittyméén paremmaksi.

Pahoitteluni, etten pystynyt auttamaan. Auta minua kehittym&an paremmaksi.

|
Léheté pal:




Chattirobottikokeilu 2017 - huomiot

+
* nopea
* helppo
- 247

* yleinen neuvonta

+ selkeat asiat

+ kelakielen kaantaminen

+ Kela.fi:n sisallon konkretisointi
* hakemusapuri

vaatii kykya ilmaista asia
selkeasti

monimutkaiset elamantilanteet
monimutkaiset etuudet
luottamus vastaukseen?

14
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Chattirobottikokeilu 2017 -lukuja

Palvelun kaytto

* 19 000 kokeilua
12 000 keskustelua
» 25 000 kysymysta tai muuta syotetta

How does the number of KESKUSTELU _ID & compare by VIIKONPVA ) ?
Filtered by Kuukausi: Includes 3 of 5

VIKONPVA

KESKUSTELU_ID {Count distinct)

What is the trend of the number of KESKUSTELU ID % over TUNTI_Fl &) ?
Filtered by AIKA_FI: 2017-07-0118:12:44 - 2017-09-30 22:16:28

18K

14K

§

KESKUSTELU_ID {Count distinct)

Kaytto viikonpaivind

Kayttd vuorokaudenaikoina

Kela| Fpa‘Ej



Kitos
Johanna Rahunen

suunnittelija
Kela, Asiakkuuksien suunnitteluyksikk®d, Asiakkuuksien johtamisryhma
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