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ASIA Oikaisuvaatimuksen kasittelyn viivastyminen Kelassa

KANTELU

Kantelija on kanteluissaan 14.4.2018 ja 29.4.2018 oikeuskanslerille arvostellut Kansanelikelai-
toksen (jiljempédnd Kela) menettelyd. Kantelija kertoo tehneensd 6.2.2018 oikaisuvaatimuksen
Kelan tekemaéstd toimeentulotukipdédtoksestd. Hinen saamansa ilmoituksen mukaan oikaisuvaa-
timusten keskiméérdinen késittelyaika viikolla 15 oli 117 kalenteripdivdd. Kantelija on pitdnyt
kyseistd yli 3 kuukauden késittelyaikaa liian pitkdnd. Hén katsoo, ettd Kelan toiminta estda
hintd vieméstd asiaa hallinto-oikeuteen, koska hén ei vield kanteluidensa pdivaméédradn men-
nessd ole saanut oikaisuvaatimukseensa paatostd Kelasta.

Kantelija on my0s arvostellut sitd, ettd Kelan kirjeiden allekirjoituksena on yleenséd vain Kela.
Hin katsoo, ettd Kelan viesteistd tulee ilmetd my0s asian késittelijdn nimi.

Lisdksi kantelija katsoo, ettd toimeentulotuen perusosaan tulee kuulua erikoislddkareiden maa-
raamdit reseptilddkkeet. Kantelija pyytdd, ettd oikeuskansleri “muistuttaa” tistd Kelaa.

SELVITYS

Kela on antanut 17.5.2018 péivdtyn selvityksen, johon on liitetty Kelan oikaisuvaatimuskes-
kuksen antama selvitys.

Jéljennokset selvityksistd 1dhetetédn kantelijalle tiedoksi ohessa.

Oikaisuvaatimuskeskuksen selvityksen mukaan kantelija on vaatinut, ettd perustoimeentulotu-
en tulee kattaa kaikki 144kérin tai sairaalan madrdamat terveydenhuoltomenot, koska kunta on
aiemmin huomioinut ndmi menot toimeentulotuessa. Oikaisuvaatimus on hyldtty muun muassa
siltd osin, kuin se on koskenut hampaiden hoitovalmisteita, koska ne eivit ole lddkkeellisid
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valmisteita. Hammashoitotuotteita voi verrata yleisen hygienian hoitoon ja ndiden tuotteiden
on katsottava kuuluvan perusosalla katettaviin menoihin. Reseptilddkkeisiin maksusitoumus on
myoOnnetty vuoden 2017 alusta alkaen joka kuukausi.

Kantelijan oikaisuvaatimus on ratkaistu 14.5.2018 ja siind on kerrottu, ettd kantelija voi hakea
kunnasta tdydentidvaa tukea. Selvityksen mukaan oikaisuvaatimusten keskimidrdinen kasittely-
aika viikolla 19 oli 126,2 kalenteripdivad. Selvityksen mukaan oikaisuvaatimuskeskuksen tyo-
tilanne on tiedostettu ja erilaisiin toimenpiteisiin on ryhdytty. Yksikkoon on palkattu ja palka-
taan edelleen lisdé tyontekijoitd. Lisdksi 14.3.2018 on tehty pddtdos 10 méiédrdaikaisen tyonteki-
jan palkkaamisesta. Lupa on saatu 16 uuden miériaikaisen esittelijdan palkkaamiseen. Henkilo-
kunta tekee jatkuvasti ylitditd. Myos vakuutuspiirin ruuhkanpurkajia on koulutettu oikaisuvaa-
timusten kasittelyyn.

Kelan selvityksessd on todettu hallintolain 44 §:n 1 momentin sddnndsten edellyttidvén, ettd kir-
jallisesta péaédtoksestd kdy ilmi pddtoksen tehnyt viranomainen. Pdétoksestd on kdytdva ilmi
myds sen henkilon nimi ja yhteystiedot, jolta asianosainen voi tarvittaessa pyytdd lisdtietoja
padtoksesta.

Kelan mukaan sen viestitoiminnoilla l&hetetyissé viesteissé ei ole kyse hallintopédatoksistd. Ke-
lasta ldhetetyissa tekstiviesteissd eli puhelimella ldhetettdvissd viesteissd Kelan allekirjoitus on
t.Kela. Kelan séhkoisen asiointipalvelun viestipalvelussa ei kdytetd mitddn allekirjoitusta.
Poikkeus tdhdn on suostumus- ja oikaisukirjeet, joissa on allekirjoitus "Ystdvdllisesti Kela.”
Naiitd viestejd asiakas lukee kirjauduttuaan Kelan asiointipalveluun, eli tilldin on selvidi, ettd
viesti on Kelan ldhettimi. Selvityksessd todetaan, ettd viranomaisten toiminnan julkisuudesta
annetun lain 11 §:n ilmaiseman asianosaisen tiedonsaantioikeuden nojalla asiakkaalla on aina
oikeus saada pyynnosta tietdd hdnen asioitaan késitelleiden Kelan toimihenkildiden nimet, ku-
ten myoOs viestien ldhettdjien nimet.

MERKINTA

Kantelua kisiteltdessd kisilld on ollut myds apulaisoikeuskanslerin 20.9.2018 antama paitos
dnro OKV/1957/1/2017 asiakirjoineen.

RATKAISU

Arviointia

Perustuslain 21 §:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa késitellyksi asian-
mukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd lain mukaan toimivaltaisessa viranomaisessa. Pykélan
2 momentissa turvataan jokaisen oikeus hyvain 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.
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Oikaisuvaatimukseen annettuun pédatokseen saa hakea muutosta valittamalla hallinto-oikeuteen
siten kuin hallintolainkéyttolaissa (586/1996) sdddetdén.

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 14.5.2018 ratkaistun oikaisuvaatimuksen késittelyaika
on ollut 96 pdivéa eli runsaat kolme kuukautta. Oikaisuvaatimusten keskiméadrdinen késittely-
aika viikolla 19 eli ajalla 7.-13.5.2018 oli 126,2 pdivdd eli noin 4,2 kuukautta. Kantelijan
oikaisuvaatimus on siten ratkaistu keskimdardistd kisittelyaikaa lyhyemméssd ajassa, mutta
kantelijankaan asian késittelyaikaa ei voida pitdd edelld mainittujen lainkohtien edellyttiména
kiireellisend késittelynd. Toimeentulotuki on viimekétisin toimeentulon muoto, jonka myonta-
misessd ja myds sitd koskevan oikaisuvaatimuksen késittelyssd joutuisan kisittelyn vaatimus
korostuu. Oikaisuvaatimuksen pitka késittelyaika vaarantaa oikeusturvaa viivéstyttdessiin vali-
tusoikeuden kéyttdmistd hallinto-oikeudessa.

Puuttuvilla henkilostoresursseilla ei voida perustella pitkdd kasittelyaikaa. Viranomaista vel-
voittava hyvid hallinto edellyttdd viranomaisen mitoittavan palvelunsa siten, ettd asiakkaiden
oikeusturva ei vaarannu. Arvioitaessa asiaa kantelijan kannalta asiassa ei ole tullut esiin syita,
joiden perusteella ndin pitkdd kisittelyaikaa voitaisiin pitdd hyviksyttavini. Kantelijan oikai-
suvaatimuksen késittelyaika ei tdytd edelld mainittujen sdé@nndsten vaatimusta hyvén hallinnon
mukaisesta viivytyksettomastd ja kiireellisestd kdsittelystd erityisesti huomioon ottaen perus-
toimeentulotuen luonne.

Kela.fi sivujen tietojen mukaan oikaisuvaatimusten keskiméérdinen késittelyaika viikolla 39 oli
128,4 kalenteripdivdd. Néin ollen tilanne on jopa huonompi kuin kantelijan oikaisuvaatimuksen
ratkaisemisen aikaan, vaikka selvityksessd on esitetty toimenpiteitd, joilla oikaisuvaatimusten
kisittelyaikaa pyritddn lyhentdméén ja ruuhkaa purkamaan. Eduskunnan apulaisoikeusasiamies
on 12.4.2018 antanut oikaisuvaatimusten kéisittelyaikoja  koskevan  péidtdksen
(EOAK/6048/2017). Paitoksen johdosta Kela on antanut eduskunnan oikeusasiamiehelle selvi-
tyksen toimenpiteistd, joihin se on ryhtynyt tai ryhtyy késittelyaikojen lyhentdmiseksi. Saadun
tiedon mukaan oikaisuvaatimusten késittelyaikoja koskeva asia on edelleen eduskunnan
oikeusasiamiehen seurattavana.

Toimenpiteet

Valtioneuvoston oikeuskanslerista annetun lain 4 §:n 2 momentin mukaan oikeuskansleri ryh-
tyy hénelle tehdyn kantelun johdosta niihin toimenpiteisiin, joihin hin katsoo olevan aihetta
lain noudattamisen, oikeusturvan tai perus- ja ihmisoikeuksien toteutumisen kannalta.

Kiinnitdn Kansaneldkelaitoksen vakavaa huomiota edelld oikaisuvaatimusten viivytyksetto-
mésti ja kiireellisestd kasittelystd lausumaani. Siltd osin kuin kanteluissa on kyse Kelan asia-
kirjojen allekirjoituksista, asiassa ei ole aihetta toimenpiteisiini.
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Edelld oikaisuvaatimusten viivytyksettomaistd ja kiireellisestd kisittelystd lausumani johdosta
lahetdn padtokseni Kansaneldkelaitokselle.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Outi Kauppila
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