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ASIA Oikaisuvaatimuksen kasittely Kelassa viivastyi

KANTELU

Kantelija on 12.10.2017 oikeuskanslerille osoittamassaan kantelussa arvostellut Kansaneldke-
laitoksen (jaljempdnd Kela) menettelyd. Kantelija arvostelee perustoimeentulotukipditoksesta
tekeménsd oikaisuvaatimuksen késittelyaikaa liian pitkdksi. Kantelijan mukaan hénelle oli
2.10.2017 ilmoitettu, ettd hdnen heindkuun perustoimeentulotukipditoksestd tekeminsa oikai-
suvaatimuksen kisittelyaika on noin 95 pdivéa oikaisuvaatimuksen saapumisesta.

SELVITYS

Kela on antanut kantelusta 31.1.2018 péivityn yksikon pdillikon ja lakipalvelupddllikon alle-
kirjoittaman lausunnon, jonka liitteend on ma. oikaisuvaatimuskeskuksen puheenjohtajan
30.1.2018 paivitty selvitys.

Jéljennokset lausunnosta ja selvityksestd lahetetddn kantelijalle tiedoksi ohessa.

Oikaisuvaatimuskeskuksen selvityksen mukaan se oli ratkaissut kantelijan 28.6.2017, 9.8.2017
ja  16.8.2017 annettuja perustoimeentulotukipddtoksid koskevan oikaisuvaatimuksen
21.11.2017. Oikaisuvaatimus oli saapunut Kelaan 31.7.2017. Muutoksenhakuhetkelld keski-
madrdinen kisittelyaika oli ollut 95 pdivai. Keskimaariisestd kasittelyajasta kerrotaan Kela.fi
sivuilla muun muassa, jotta asiakkaat mieltévit oikaisuvaatimusten késittelyn vievdn kauem-
min kuin varsinaisten hakemusasioiden.

Selvityksen mukaan oikaisuvaatimusten kasittelyaika oli jatkuvasti pidentynyt. Viikolla nelja
vuonna 2018 ldpimenoajan keskiarvo oli 112 pdivéd ja vanhin ratkaisematta oleva oikaisuvaa-
timus oli saapunut 12.9.2017. Vireillad olevia oikaisuvaatimuksia oli 29.1.2018 7965 kappaletta.
Oikaisuvaatimuskeskuksen tyotilanne oli Kelassa tiedostettu ja toimenpiteisiin oli ryhdytty.
Yksikkoon oli palkattu lisdd tyontekijoitd, joiden perehdytys oli vield kesken. Henkilokunta
teki ylitoitd jatkuvasti. Tuolloin parhaillaan haettiin yksikkdon uusia puheenjohtajia. Myds va-
kuutuspiirien ruuhkanpurkajia tultaisiin kidyttiméan tyotilanteen hallintaan. Oikaisuvaatimus-
ten kisittely on hidasta — yksi esittelija tekee tavallisia oikaisuvaatimuksia keskiméérin viisi
kappaletta paivéssa. Oli todennédkoistd, ettd ruuhkan purkaminen veisi koko kevééan. Kantelijan
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kantelun kohteena oleva keskimidirdinen kisittelyaika oli suuntaa antava tieto. Se ei ole kisitte-
lyaikatakuu, vaan asiakaspalvelussa tarpeellinen tieto, joka oli valitettavasti syksyn kuluessa
muuttunut huonommaksi.

RATKAISU
Arviointia

Perustuslain 21 §:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kisitellyksi asian-
mukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd lain mukaan toimivaltaisessa viranomaisessa. Pykélan
2 momentissa turvataan jokaisen oikeus hyvéén hallintoon.

Perustuslain 19 §:n 1 momentin mukaan jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen
eldmén edellyttimai turvaa, on oikeus vilttiméttdmain toimeentuloon ja huolenpitoon.

Toimeentulotuesta annetun lain (1412/1997) 14 a §:n (815/2015) 3 momentin mukaan toimeen-
tulotukiasia on késiteltdva siten, ettei hakijan tai perheen oikeus vélttimattoméin toimeentu-
loon ja huolenpitoon vaarannu. Lain 24 §:n (815/2015) 2 momentin mukaan siini laissa tarkoi-
tettuun Kansanelédkelaitoksen pddtokseen saa vaatia oikaisua siten kuin hallintolaissa sdddetdén.
Oikaisuvaatimukseen annettuun pédétokseen saa hakea muutosta valittamalla hallinto-oikeuteen
siten kuin hallintolainkéyttolaissa (586/1996) sdddetéén.

Hallintolain (434/2003) 23 §:n mukaan asia on késiteltdvd ilman aiheetonta viivytystd. Hallin-
tolain 49 e §:n (581/2010) mukaan oikaisuvaatimus on kasiteltidva kiireellisend. Myos hallinto-
lain hyvén hallinnon perusteet edellyttidvit asioiden joutuisaa ja asianmukaista késittelya.

Saadun selvityksen mukaan kantelijan oikaisuvaatimus on késitelty vasta ldhes neljdn kuukau-
den (113 piivén) kuluttua sen saapumisesta. Néin pitkdd aikaa ei voida pitdd edelld mainittujen
lainkohtien edellyttiméné kiireellisend kasittelynd. Toimeentulotuki on viimekétisin toimeen-
tulon muoto, jonka mydntdmisesséd ja my0s sitd koskevan oikaisuvaatimuksen kisittelyssi jou-
tuisan késittelyn vaatimus korostuu. Oikaisuvaatimuksen pitké kisittelyaika vaarantaa oikeus-
turvaa viivastyttdessiin valitusoikeuden kayttdmistd hallinto-oikeudessa.

Puuttuvilla henkildstoresursseilla ei voida perustella pitkda kisittelyaikaa. Viranomaista vel-
voittava hyvé hallinto edellyttdd viranomaisen mitoittavan palvelunsa siten, ettd asiakkaiden
oikeusturva ei vaarannu. Arvioitaessa asiaa kantelijan kannalta asiassa ei ole tullut esiin syiti,
joiden perusteella néin pitkdd késittelyaikaa voitaisiin pitdd hyvéksyttdvani. Totean, ettd kante-
lijan oikaisuvaatimuksen kisittelyaika ei tdytd edelld mainittujen sddnndsten vaatimusta hyvin
hallinnon mukaisesta oikaisuvaatimuksen viivytyksettomasté ja kiireellisesta késittelysta erityi-
sesti huomioon ottaen perustoimeentulotuen luonne.

Kela.fi sivujen tietojen mukaan (tilanne 20.9.2018) oikaisuvaatimusten keskimdirdinen kasitte-
lyaika viikolla 37 oli 128,3 kalenteripdivad. Néin ollen tilanne on jopa huonompi kuin selvitys-
td annettaessa, vaikka selvityksessd on esitetty toimenpiteitd, joilla oikaisuvaatimusten késitte-
lyaikaa pyrittiin lyhentdmién ja ruuhkaa purkamaan. Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on
12.4.2018 antanut oikaisuvaatimusten kisittelyaikoja koskevan paatoksen (EOAK/6048/2017).
Paatoksen johdosta Kela on antanut eduskunnan oikeusasiamiehelle selvityksen toimenpiteista,
joihin se on ryhtynyt tai ryhtyy késittelyaikojen lyhentdmiseksi. Saadun tiedon mukaan oikai-
suvaatimusten késittelyaikoja koskeva asia on edelleen eduskunnan oikeusasiamiehen seuratta-
vana.
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Toimenpiteet

Kiinnitdn Kansaneldkelaitoksen vakavaa huomiota edelld oikaisuvaatimusten viivytyksetto-
maésti ja kiireellisestd kasittelystd lausumaani.

Téssi tarkoituksessa ldhetdn pdédtokseni Kansaneldkelaitokselle.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Irma Tolmunen
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