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APULAISOIKEUSKANSLERI

Kelan menettely asiakkaan neuvonnassa

KANTELU

Kantelija on osoittanut oikeuskanslerille 15.1.2020 paivatyn Kansanelékelaitoksen (Kela) me-
nettelya koskevan kantelun. Kantelija on osoittanut oikeuskanslerille myds 24.7.2019 paivatyn
samaa asiaa koskevan kirjoituksen.

Kantelija on arvostellut liikkuvuusavustushakemuksensa hylk&damisté 6.6.2019 tehdylla paatok-
sella ja asiointiaan Kelassa liittyen paattksesta valittamiseen. Kantelija on kertonut kdyneensa
3.7.2019 Kelan toimistossa, ja kantelijan mukaan asiakaspalvelija oli kirjannut asian saapuvaksi
ja aikonut laittaa sen kasittelijalle tiedoksi valituksena. Kantelija oli ymmartanyt virkailijan kerto-
man niin, etta paatdksesta olisi nain tehty valitus. Kuitenkin kantelijalle oli soitettu Kelasta
16.7.2019 ja pyydetty tekemaan valitus, joka oli paivalla mydhastynyt. Sosiaaliturva-asioiden

muutoksenhakulautakunta ei ollut kasitellyt asiaa valituksen mydhastymisen vuoksi.

Kantelua on aiemmin kasitelty dnrolla OKV/88/1/2020. Kantelu on saanut uuden dnron
OKV/539/10/2020 oikeuskanslerinviraston asianhallintajarjestelméan muutoksen yhteydessa
toukokuussa 2020.

SELVITYS

Kela on antanut 12.5.2020 paivatyn selvityksen, jonka liitteen&d on Kelan etuuspalveluiden la-
kiyksikon selvitys, Kelan pohjoisen vakuutuspiirin selvitys, asiakkuuksien kehittAmisryhman sel-

vitys ja Kelan pohjoisen asiakaspalveluyksikdn selvitys seka asiakirjoja.

Selvitykset |ahetetdan kantelijalle tiedoksi taman paatoksen ohessa.
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Kelan selvityksen mukaan kantelija oli toimittanut 29.5.2019 liikkkuvuusavustushakemuksen ja
tydsopimuksen Kelaan. Kantelija oli soittanut ennen hakemuksen jattamista 28.5.2019 Kelan
yhteyskeskukseen ja ilmoittanut asuinpaikkansa ja kayvansa 55 km paassa tydssa. Yhteyden-
oton perusteella likkuvuusavustuksesta oli annettu 6.6.2020 hylkaava paatds, koska paivittai-
sen tydmatkan kesto ei keskimaarin ylita 3 tuntia. Paatoksen mukana on lahtenyt liitteena vali-

tusohjeet ja myds maininta valitusajasta.

Kantelija oli 3.7.2019 asioinut Kelan toimistossa. Toimistossa han oli tiedustellut, miten hylkaa-
van paattksen tydmatka on laskettu. Yhteydenoton kirjauksessa ei ole mainintaa valituksesta
ja jotta asia olisi lahtenyt eteenpain valituksena, olisi se vaatinut kirjallisen valituksen. Yhtey-
denoton takia etuuskasittelija oli yrittanyt soittaa kantelijalle. Kasittelija olisi kysynyt tarkennusta

paivittdiseen tydmatkaan, mutta kantelijaa ei ollut tavoitettu puhelimitse.

Kantelija oli soittanut yhteyskeskukseen 12.7.2019 ja toivonut hylk&d&vaan paatokseen tarkis-
tusta. Kantelija oli toivonut yhteydenottoa ja ilmoittanut, ettei ollut saanut edellista soittoa Ke-
lasta. Kantelija oli ilmoittanut hakevansa aina ensin ajoneuvon paikasta, jonne kotoa on matkaa

169,6 km. Tydkohteet sijaitsevat ympéri Lapin [&ania.

Kelan etuuskasittelija oli 16.7.2019 soittanut kantelijalle. Etuuskasittelija oli pyytanyt viela kirjal-
lisen valituksen seké tarkemman selvityksen kantelijan tydmatkasta, koska keskustelun jalkeen-
kin kantelijan varsinaisen tyopisteen sijainti oli jaanyt epaselvaksi etuuskasittelijalle. Kantelija
oli toimittanut 16.7.2019 kirjallisen valituksen Kelaan. Valituksessa hén oli antanut oman selvi-
tyksen tydmatkastaan. Kantelijan valitus oli tutkittu ja paadytty siihen, ettei itseoikaisun mahdol-
lisuutta ole. Valituskirjelmassa ei esitetty sellaista uuttaa selvitysta, jonka perusteella paatdsta
pitdisi muuttaa. Kelan lausunnossa 19.7.2019 muutoksenhakulautakunnalle todettiin valituk-
seen tulleen 16.7.2019, kun viimeinen valituspaiva olisi ollut 15.7.2019. Muutoksenhakulauta-
kunta oli hylannyt kantelijan valituksen 19.11.2019, koska muutoksenhaun mukaan valituksen

my6hastymiseen ei ollut painavia syita.

RATKAISU

Arviointi

Hallintolain (434/2003) 7 8:n 1 momentissa sdadetaan, etta asiointi ja asian kasittely viranomai-
sessa on pyrittava jarjestamaan siten, ettad hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon
palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Lain 8 8:n mukaan viranomai-

sen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitami-
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seen liittyvda neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neu-
vonta on maksutonta. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittava opastamaan

asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen.

Neuvontavelvollisuutta koskevan saanndksen perustelujen (HE 72/2002 vp., s. 57-58) mukaan
menettelyllinen neuvontavelvollisuus edellyttaisi, ettd viranomainen antaa asiakkailleen neuvoja
esimerkiksi siitd, miten asia pannaan vireille ja mita asiakirjoja tulee esittaa asian vireille saat-
tamiseksi. Hallituksen esityksessa todetaan, ettd menettelyneuvontaan kuuluisi myoés tietojen
antaminen viraston kaytanndésta, kuten kasittelytavasta ja -vaiheista. Viranomaisen on huoleh-
dittava siita, ettd asiakkaalla on selkea kasitys menettelyllisten oikeuksiensa kayttamisesta. Asi-
akkaan mahdolliset vaarinkasitykset menettelyllisistd kysymyksista olisi pyrittdva oikaisemaan.
Neuvontavelvollisuutta tdydennettdisiin viranomaiselle asetetulla yleisella velvoitteella vastata
asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Asioinnilla tarkoitettaisiin paitsi hallintoasian
hoitamiseksi tarpeellisten toimenpiteiden suorittamista my¢s tosiasialliseen hallintotoimintaan

liittyvaa asiointia viranomaisessa.

Kelan selvityksessé on todettu, ettd kantelija oli saanut 6.6.2019 annetun paatdksen yhteydessa
ohjeet valituksen jattdmiseen. Asiakkaan yhteydenottojen perusteella seka myds kirjallisen va-
lituksen jattamisen jalkeen oli harkittu itseoikaisun mahdollisuutta, mutta paadytty siihen, ettei
siihen ole mahdollisuutta. Selvityksen mukaan asiakasta olisi kuitenkin voinut ohjeistaa kirjalli-
sen valituksen jattamiseen hanen kaydessaéan 3.7.2019 Kelan toimistolla tai hanen soittaessaan
yhteyskeskukseen 12.7.2019. Selvityksessa on todettu, ettéa Kelassa on asiakaspalvelulle suun-
nattu muutoksenhakua koskeva ohjeistus. Sen tarkoituksena on ohjeistaa asiakaspalvelua toi-
mimaan oikealla tavalla muutoksenhakua koskevissa tilanteissa. Ohjeistuksessa todetaan yk-
siselitteisesti, ettd valitus on tehtava kirjallisesti. TAma tarkoittaa, etta asiakkaalle on tarvittaessa
kerrottava, etta valitusta ei voi panna vireille muulla tavalla, esimerkiksi suullisesti. Kela on pa-

hoitellut sita, etta kantelijaa ei ollut ohjeistettu selkeasti valituksen tekemisessa.

Edella mainittujen hallituksen esityksen perustelujen mukaan viranomaisen on huolehdittava
siitd, ettd asiakkaalla on selkeé kasitys menettelyllisten oikeuksiensa kayttamisesta. Asiakkaan
mahdolliset vaarinkasitykset menettelyllisistd kysymyksista olisi pyrittdva oikaisemaan. Selvi-
tyksista ilmenee, ettd kantelijan oikeutta liikkuvuusavustukseen oli pyritty selvittdmaan kanteli-
jan toivottua hylkaavan paatoksen tarkistamista. Kantelijalle ei kuitenkaan ole hanen kanssaan
3.7.2019 ja 12.7.2019 asioidessa selkeasti todettu, etta hanen tulee tehda paatoksesta kirjalli-
nen valitus maaraajassa. Kantelija oli ollut siin&a kasityksessa, etta valitus paatoksesta oli tehty.
Kirjallista valitusta oli pyydetty vasta etuuskasittelijan soittaessa kantelijalle 16.7.2019, mutta

tuolloin valitus oli jo mydh&ssa.
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Totean, ettd Kela ei ole neuvonut kantelijaa asioinnissa ja valituksen tekemisessa hallintolain
8 8:ssa sdadetyn neuvontavelvollisuuden mukaisesti. Myoskaan selvityksessé selostettua Ke-

lan asiakaspalvelulle suunnattua ohjeistusta ei ole noudatettu.

Johtopaatokset ja toimenpiteet

Kiinnitan Kelan huomiota viranomaisen neuvontavelvollisuuden asianmukaiseen toteuttami-
seen. Viranomaisen velvollisuutena on huolehtia siitd, etté kaikki sen palveluksessa olevat ovat
selvilla lain, hyvan hallintotavan ja mahdollisen sisaisen ohjeistuksen mukaisista oikeista me-
nettelytavoista.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkdisesti.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Irma Tolmunen
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