Ajankohtaista
Kelan palvelusta

Susanna Hyténen
Paakaupunkiseudun
asiakaspalveluyksikko
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Ajankohtaista

* Edelleen toivomme asiointia verkossa ja puhelimessa aina, kun se on asiakkaalle mahdollista
» Puhelimessa voi hoitaa useimmat asiat — tarvittaessa hakemus voidaan ottaa vastaan suullisesti
* Puhelinajanvarauksia saa nopeasti. Kumppani voi olla mukana, jos se on asiakkaalle hyddyllista.

»  Kelan palvelupisteiden aukiolot: https://www.kela.fi/palvelupisteen-haku
« Tarvittaessa asiakkaalle voidaan varata kdyntiaika Kelan puhelinpalvelusta.

« Toimeentulotuen puhelinpalvelussa takaisinsoittokokeilu 31.8.2020 saakka
«  Kokeilun aikana asiakkaalle tarjotaan takaisinsoittoa tunnin kuluessa
* Asiakkaan ei tarvitse jonottaa linjalla eikd odottaa takaisinsoittoa vasta klo 16 jalkeen
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https://www.kela.fi/palvelupisteen-haku

Ajankohtaista, palvelutilastot

 Jonotusaika Kelan puhelinpalveluun 2 min (viime vuonna vastaavaan aikaan 6 min)
+ Puhelinajan voi varata 2 paivan paahan
« Kayntiasioinnit (kaikki Kelan palvelupisteet)

*  Helmikuu: 35000 / viikko

*  Huhtikuu: 7400 / viikko

vko 23, toukokuu: 10700

« vko 24, kesakuu: 12500

Kela|Fpa



Asiakaspalvelun kehitys vuonna 2020

*  Palvelupisteet on paaosin avattu
B Palvelupiste  mEmPuhelin =—Puhelinpalvelun vastausprosentti hallitusti, mutta kesaaika tuo
Yhteydenotot, kpl normaaleja muutoksia aukioloihin
erityisesti keskikesalla.

60 000 1000 *  Puhelinpalvelun hyva palvelutaso
0.0 pyritddn turvaamaan myos

50 000 - :
80,0 palvelupisteiden auettua palveluja

40 000 70,0 priqri§oimal!aja erilaisin
60.0 tyojarjestelyin.

30 000 50,0 *  Puhelinpalvelun kysynnassa korona-
40,0 tilanne ei ole viela nakynyt ja

20 000 alvelutaso on noussut yli 80
3OIO p .o .. y .. ..
0.0 prosenttiin. Lyhyemmat tyoviikot

10 000 10’0 vaikuttivat viikkoihin 15,16,18 ja 21.

0 O(') *  Puhelinpalvelun kysynnan odotetaan
888882 LT L % ©eeg §J>£ NN pysyvan lahiviikkoina samalla tasolla
S333533535585353535585858585358553
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Kaikki asiakaspalveluyksikot
yhteensa (6 kpl)

Avoinna normaalisti taildhes 114 ’
normaalisti

Avoinna vain ajanvarauksella 27 .
koronaepidemian vuoksi

Suljettu koronaepidemian 5 O
vuoksi

Keskinen asiakaspalveluyksikko

Avoinna normaalisti tai lahes
s 21 @
normaalisti

Lantinen asiakaspalveluyksikko

Avoinna normaalisti tai lahes 25 .
normaalisti

Avoinna vain ajanvarauksella 2 ‘
koronaepidemian vuoksi

Kelan palvelupisteet 1.6.2020 (sis. IHH, Kalasatama ja Lahden palvelutori)
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Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikkd

Avoinna normaalisti tai lahes normaalisti 7@

Suljettu koronaepidemian vuoksi 210

Pohjoinen
asiakaspalveluyksikko

Avoinna normaalisti tai ldhes
normaalisti 3 .
Avoinna vain ajanvarauksella .
koronaepidemian vuoksi

Itainen asiakaspalveluyksikko

Avoinna normaalisti tailahes 14 .
normaalisti

Avoinna vain ajanvarauksella 8 .
koronaepidemian vuoksi

Etelainen asiakaspalveluyksikko

Avoinna normaalisti tai ldhes 16 .
normaalisti

Avoinna vain ajanvarauksella 10 .
koronaepidemian vuoksi

Suljettu koronaepidemian 3 O
vuoksi
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Asteikolla 0-10, millainen asiointi/saamasi palvelu oli kokonaisuutena?

Asioinnille annettujen arvosanojen vertailu keskiarvoina kyselykierroksittain
Kelan kokonaistulokset ajalla Q2/2017 - Q2/2020

10
—eo—Kelan palvelupisteet (n=785)
9,13
9,06
9 8,88  Asiakaspalveluyksikét: eteldinen, itdinen,
keskinen, lantinen, pohjoinen, pk-seutu
(tulokset sis. asiantuntijapalvelun,
palveluopastuksen ja ajanvarauspalvelun)
8
. —&—Kelan puhelinpalvelu (n=2085)
7 Yhteyskeskus (ml. asiakaspalveluyksikot*)
Kansainvalisten asioiden keskus
Perintdkeskus
Vammaisten tulkkauspalvelukeskus
6
—e—Kelan puhelinajanvarauspalvelu
(n=501)
5 Asiakaspalveluyksikot: eteldinen, itdinen,

keskinen, lantinen, pohjoinen, pk-seutu
Yhteyskeskus
Perintakeskus

Q272017  Q3/2017  Q4/2017  Q1/2018  Q2/2018 Q3/2018 Q4/2018 Q1/2019 Q2/2019 Q3/2019 Q4/2019 Q1/2020 Q2/2020*
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