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Luotio

Naantalin kaupungintalon asiointipiste palvelee Kansanelakelaitoksen
(Kelan) asiakkaita arkipaivisin. Asiakkaat voivat jattaa asiointipisteeseen ja
kaupungintalolla oleviin postilaatikoihin asiakirjoja, jotka palveluneuvojat
postittavat edelleen Kelalle. Asiakkaiden kaytossa on myds etapalvelun
mahdollistava tietokone. Palveluneuvojat ovat liséksi varanneet Kelan
asiakkaille puhelinvastaanottoaikoja.

Ajanvarausasiakkaita Kelan henkilokunta on vastaanottanut
asiointipisteessa torstaisin klo 9 — 11. Kaupunki on varannut
asiointipisteeseen ajanvarausasiakkaiden vastaanottamiseen ja
etapalvelun kayttéon tarkoitetun tyotilan.

Naantalin kaupungin ja Kelan solmiman yhteispalvelusopimuksen mukaan
Kela on maksanut kaupungin tarjoamista palveluista 600 euron suuruisen
kuukausittaisen korvauksen.

Kelan palvelumuutos 1.4.2024

Kelan lantinen asiakaspalveluyksikkd on esittanyt 29.11.2023 paivatyssa
kirjeessaan, ettd Naantalin asiointipisteen palvelutarjontaa supistetaan
siten, ettad 1.4.2024 lukien asiakkaiden ajanvarauspalvelu lakkautetaan.
Kela on pyytanyt esityksesta Naantalin kaupungin lausuntoa 22.12.2023

mennessa.

Oheismateriaali:
- Kelan lantisen asiakaspalveluyksikdn esitys

Kaupunginjohtaja

Kaupunginhallitus antaa Kelan lantiselle
asiakaspalveluyksikdlle asiassa seuraavan lausunnon:

"Naantalin kaupunki on vaestoltaan vanheneva.
Ikdantyneelle vaestonosalle ja muille vaeston erityisryhmille
ei saa aiheutua syrjintaa ikaluokan tai vaestonosan
heikomman liikkuvuuden, kommunikointivaikeuksien tai
ohuemman tietoteknisen osaamisen vuoksi.
Asiointipalvelujen kehittdmisen keskeisena periaatteena
tulee sailyttda asiakkaiden yhdenvertaisuus.

Palvelujen digitalisoituminen on vaistamaténta 2020-luvulla,
mutta varttuneimpien ikadihmisten ja tiettyjen
erityisvaestonosien asiointimahdollisuudet eivat taman
vuoksi saa kaventua. Sahkdisen asioinnin lisdksi on
pystyttava tarjoamaan kasvokkain tapahtuvaa
asiointipalvelua oman asuinkunnan alueella, helppojen ja



Paatos

turvattujen kulkuyhteyksien varrelta.

Ymmarramme, etta taloudellistuotannollisista Iahtdkohdista
asiakasmaarien vahaisyys edellyttaa asiointipalvelun
aukiolon supistamista. Heikommassa asemassa olevia
ihmisia tulee kuitenkin tukea asiointipalvelun
mukauttamisella yhdenvertaisuuden edistamiseksi.

Henkil6kohtainen asiointipalvelu mahdollistaa yksildllisen
ohjauksen ja neuvonnan luottamuksellisessa ymparistdssa.
Henkilokohtainen kohtaaminen luo positiivisen
asiakaskokemuksen ja asiakkaan tarpeet pystytaan nain
paremmin huomioimaan. Monimutkaiset ja henkilokohtaiset
asiat voidaan selittaa paremmin kasvokkain kuin puhelimitse
tai sdhkoisessa asiointikanavassa tapahtuvassa asioinnissa.
Ikdihmisten ja muiden erityisryhmien tulee saada tietoa
oikeuksistaan ja vaihtoehdoistaan, jolloin asiakkaille voidaan
toteuttaa juuri heidan tilanteeseensa sopivat palvelut.
Asiantuntijat voivat kayttaa visuaalisia apuvalineita ja
konkreettisia esimerkkeja, mika auttaa asiakkaita
ymmartamaan monimutkaisia asiakokonaisuuksia.

Naantalin kaupunki pitaa tarkeana, etta Kelan kasvokkain
tapahtuva palvelu mahdollistetaan ikaihmisille ja muille
erityisille vaestdnosille ainakin kerran tai kaksi kuukaudessa
omassa kaupungissa sijaitsevassa toimipisteessa.

Naantalin kaupungintalon asiointipisteessa tarjolla olevan
etapalvelutietokoneen kayttd on ollut vahaista ja yhteyksissa
on ollut toistuvasti teknisid ongelmia. Laitteiden takkuilu
aiheuttaa keskeytyksia ja hidastavat asiointia.
Palvelumuutoksen yhteydessa on tarpeen perusteellisesti
selvittda ilmenneiden teknisten ongelmien syyt ja korjata ne
toimiviksi.

Kaupunki on valmis omalta osaltaan edelleen tarjpamaan
asiointipisteessa Kelan asiakkaiden asiakirjojen
vastaanottamiseen ja puhelinajanvaraukseen liittyvia
palveluita.”

Poytakirja tarkastetaan taman asian osalta kokouksessa.

Kaupunginjohtajan ehdotus hyvaksyttiin.



