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APULAISOIKEUSKANSLERI

Kelan menettely tiedusteluun vastaamisessa

KANTELU

Kantelija on arvostellut oikeuskanslerille osoittamassaan 2.4.2020 paivatysséa kirjoituksessa
Kansanelakelaitoksen menettelyd. Kantelija arvostelee 21.1.2020 saamaansa hyvityspaatosta,
joka perustui kantelijan kanteluun (OKV/2081/1/2018) 9.12.2019 antamaani paatokseen. Han
arvostelee hyvityksen maaraa seka hyvitysasiassa Kansanelékelaitokselta saamaansa neuvon-
taa. Kantelija viittaa myos siihen, etta Kansanelékelaitokseen soittaminen on maksullista ja etta

jonottaminenkin maksaa.

Kantelua on aiemmin kéasitelty dnrolla OKV/639/1/2020, ja se on saanut uuden dnron
OKV/201/10/2020 oikeuskanslerinviraston asianhallintajarjestelman muutoksen yhteydessa
toukokuussa 2020.

SELVITYS

Kansanelakelaitos (jaljempana Kela) on antanut asiassa 4.8.2020 paivatyn lakipalveluryhmén
selvityksen, jonka liitteend on asiakkuuksien kehittamisyksikén 25.6.2020 paivatty selvitys seka
tilastot alkuvuoden 2020 puhelinpalvelusta.

Pyytamassani selvityksessa tuli kiinnittda erityisesti huomiota siihen, miten kantelijalle makset-
tavan hyvityksen méaara oli arvioitu, ja asian kasittelyyn Kelassa. Lisaksi Kelan tuli selvittda pu-

helinpalvelun maksullisuutta seka kantelijan mainitsemaa takaisinsoittojarjestelméaa.

Selvitykset |ahetetdan kantelijalle tiedoksi paatoksen ohessa.
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Selvityksesséa on viitattu paatokseeni OKV/2081/1/2018, jonka mukaan Kelan kantelijalle esit-
tama pahoittelu tapahtuneista virheista ei ollut riittdvaa, koska virheita oli useita ja kantelijan oli
taytynyt poikkeuksellisen sitkeasti ja aktiivisesti pyrkia paasemaan oikeuksiinsa, mika hanen

heikko terveydentilansa huomioon ottaen oli ollut kohtuutonta.

Selvityksen mukaan paatdksessani oli todettu, ettei kantelijan ladkekustannusten korvaamista
koskevaa asiaa ollut kasitelty perustuslain 21 §8:n 1 momentin edellyttamalla tavalla asianmu-
kaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd. Huomioon ottaen oikeussuojakeinojen puuttuminen toi-
meentulotukiasian Kelassa tapahtuvan kasittelyn viivastymisen hyvittamiseksi ja oikeuskansle-
rin perustuslain 108 §:ss& saadetty perustuslaillinen toimeksianto valvoa perus- ja ihmisoikeuk-
sien toteutumista olin paatoksessani esittanyt, ettéd Kela hyvittaa kantelijalle ndma viivastykset
ja virheet. Laillisuusvalvojan esittdma hyvitys on ainoastaan suositus, mutta silla on painava

merkitys viranomaiselle.

Kela oli 21.1.2020 maksanut kantelijalle 25 euron hyvityksen terveydenhuoltomenojen kasitte-
lyssé aiheutuneiden virheiden ja viivastysten vuoksi. Kantelija ei ole saanut toimeentulotukiasi-
aansa asianmukaisesti kasitellyksi eika paatoksia ollut perusteltu asianmukaisesti. Kantelijan
hakemien valmisteiden (pddasiassa kasikauppatuotteita kuten pesuneste, shampoo, vitamiinit,
hammastahnat seka silmatipat, jotka yleensé katetaan toimeentulotuen perusosalla) saaminen
oli viivastynyt, koska asiaa ei ollut selvitetty asianmukaisesti vaan valmisteiden oli katsottu kuu-

luvan perusosalla katettaviin menoihin.

Asiakkuuksien kehittamisyksikkd on antanut puhelinpalvelujen maksullisuudesta ja takaisinsoit-
tojarjestelmasta selvityksen. Puheluiden maksut maaraytyvat soittajan operaattorin hinnaston
mukaisesti. Asiakas maksaa Kelan palvelunumeroihin soittaessaan vain oman sopimuksensa

mukaisen paikallispuhelu-/matkapuhelumaksun.

Selvityksen mukaan eduskunnan oikeusasiamies on useissa paatoksissdan (mm.
EOAK/3521/2019, EOAK/6471/2019) todennut hallintolain tarkoittaman maksuttomuuden viran-
omaisen puhelinpalvelussa tayttyvan, jos viranomaiselle soittaminen maksaa asiakkaalle nor-
maalin paikallisverkko- tai matkapuhelumaksun verran ja ylimaaraista lisdosaa ei peritd. Kelan
puhelinpalvelu tayttda taman vaatimuksen. Esimerkiksi 23.6.2005 antamassaan verohallintoa
koskevassa, oikeusasiamiehen verkkosivuilla julkaistussa, ratkaisussaan (dnro 2069/4/2004)
oikeusasiamies on todennut, etta laissa ei edellyteta sellaista neuvontaa, josta viranomaisessa
asioivalle ei aiheutuisi lainkaan kustannuksia. Operaattorit tarjoavat erilaisia yritysnumeroita,
joista osa on lisdmaksullisia ja osa ei. Kelan kayttamat 02069- ja 02063-alkuiset yritysnumerot

ovat lisimaksuttomia.
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Takaisinsoittopalvelun avulla puhelinpalvelussa voidaan tasata paivan sisaisia ruuhkahuippuja.
Suomenkielistd takaisinsoittopalvelua voidaan tarjota rajoitetusti henkildasiakkaille suurim-
missa palveluissa (toimeentulotuki, sairastaminen ja tyottémyys). Takaisinsoittojen avulla tyota
voidaan siirtda ruuhkaisemmilta ajoilta tehtavaksi muuta palvelua vaarantamatta véhemman
kiireellisena aikana. Muissa kysynnaltaan pienemmissa palveluissa takaisinsoittopalvelua ei ole

kaytdssa tai voida tarjota koko palveluaikaa.

Palvelutilannetta seurataan jatkuvasti ja tarvittaessa vastaajajoukkoon ja palveluihin tehdaan
muutoksia. Asiakkaille tarjotaan soittopyynndn jattamista paivan ruuhkaisimpina hetkina. Takai-
sinsoittopaikkojen maaré on rajoitettu, jotta takaisinsoitot ehditdan hoitamaan varmasti saman
paivan aikana. Palvelu- ja jonotilanteet vaihtelevat, jolloin my6s takaisinsoittopalvelua voidaan
tarjota vain osan palveluaikaa. Mikali puheluita on jonossa ja palvelutilanne ruuhkainen, soitto-
pyynnot hoidetaan palveluajan ulkopuolella, klo 16 jalkeen. Talla pyritdan turvaamaan hyva pal-

velutaso palvelun aukioloaikana.

Puhelinpalvelun toimivuudesta 2019 seké yleisesti palvelun saatavuuteen vaikuttavista teki-
joistd on annettu perusteellinen selvitys eduskunnan oikeusasiamiehelle aiemmin tehtyyn kan-
teluun (EOAK/6471/2019, diaarinumero 231/030/2019). Sittemmin selvitystda on taydennetty,
silla puhelinpalvelun kehittamiseen vaikuttavissa olosuhteissa on tapahtunut muutos. Aiem-
massa selvityksessa kerrottiin puhelinpalvelun kehittdmisesté ja uuden kontaktinhallintajarjes-
telman mahdollistamista toiminnallisuuksista, mutta jarjestelmén kayttoonotto viivastyy Kelasta

riippumattomista syista.

Yhteyskeskuksen lisdksi myds muissa Kelan asiakaspalveluyksikdissa on hoidettu Kelan puhe-
linpalvelua. Palvelupisteiden aukioloaikojen muutos 1.4.2020 alkaen seka koronaan liittyvéat
muutokset asiakaspalvelupisteiden aukioloajoissa seka palvelutavassa on vapauttanut puhelin-
palvelun hoitamiseen lisaa resursseja muista asiakaspalveluyksikdista. Selvitystd annettaessa
palvelutaso oli Kelan puhelinpalvelussa erittéin hyva. Selvityksen liitteena on tilastotietoa puhe-
linpalvelusta 1.1.-31.5.2020.

Takaisinsoittojen tarkoituksena on tasata ruuhkahuippuja eivatka takaisinsoitot saa heikentaa
palvelutasoa. Tarkeimpana tavoitteena on turvata hyva palvelutaso seka lyhyt jonotusaika asia-
kaspalvelun aukioloaikoina. Kiireellisissa toimeentulotuen puheluissa on pystytty turvaamaan
hyva palvelutaso myos kiireisimpind aikoina. Liséksi kdynnissa on toimeentulotukiasiakkaille
tarkoitettu takaisinsoittokokeilu, jossa tavoitteena on lisata takaisinsoittoja asiakkaiden puhelin-
palvelusta aiheutuvien kustannusten hillitsemiseksi. Myds ajanvarauspalveluna puhelimitse hoi-
dettavaa asiointia ja ajanvarauspalvelun saatavuutta on lisatty. Ajanvarauspalvelussa asiakas
saa palvelua jonottamatta ja hédneen otetaan yhteyttd ennalta sovittuna aikana. Tallgin yhtey-

denotosta ei aiheudu asiakkaalle kustannuksia.
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Oikeusohjeita

Perustuslain 21 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on muun muassa oikeus saada asiansa
kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomio-

istuimessa tai muussa viranomaisessa.

Hallintolain 7 8:ssd saadetdan palveluperiaatteesta ja palvelun asianmukaisuudesta, ettéa asi-
ointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta hallinnossa asioiva
saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tulokselli-

sesti.

Hallintolain 8 §&:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiak-
kailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia

koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.

Hallintolain 23 §:n 1 momentin mukaan hallintoasia on kasiteltava ilman aiheetonta viivytysta.

Arviointia

Kelan selvityksessa on todettu, ettéd sen nakemyksen mukaan 25 euron hyvitys on kohtuullinen
tassa yksittaisessa tapauksessa ottaen huomioon perusoikeusloukkauksen laajuus ja luonne.
Kela on hyvityksen méaaran arvioinnissa ottanut huomioon myts muut tapaukset, joissa se on
maksanut hyvitysta. Kelan nakemyksen mukaan hyvityksessé ei ole kyse aiheutuneiden vahin-
kojen korvaamisesta vaan sen tarkoituksena on puhtaasti hyvittaa esimerkiksi asiakkaalle ai-

heutunutta mielipahaa ilman naytt6d mahdollisesti aiheutuneesta vahingosta.

Hyvityksen maksaminen ei siten poista asiakkaan mahdollisuutta vaatia vahingonkorvausta, mi-
kali han kokee Kelan toiminnasta aiheutuneen hanelle vahinkoa. Kelasta oli 25.3.2020 oltu pu-
helimitse yhteydesséa kantelijaan hanen 12.2.2020 jattaméansa hyvitysasiaa koskevan soitto-
pyynnon johdosta. Kantelijalle oli kerrottu, ettei hyvitysasiaan ole mahdollista hakea muutosta.
Kantelijalle oli kerrottu mahdollisuudesta tehda Kelalle erillinen vahingonkorvausvaatimus, mi-
kali hanelle on aiheutunut vahinkoa Kelan menettelyn johdosta. Kantelija ei ollut ainakaan sel-
vityksen antamisajankohtaan mennessa esittdnyt Kelalle vahingonkorvausvaatimusta. Kela on

pahoitellut viivastysta kantelijan soittopyynt6on vastaamisessa.

Totean, ettd Kela on arvioinut kantelijalle maksettavan hyvityksen maaran selvityksessa selos-
tetulla tavalla ottaen muun muassa huomioon muut tapaukset, joissa se on maksanut hyvitysta.

Hyvityksen maaran arviointi kuuluu Kelan harkintavaltaan, eiké asiassa ole talta osin ilmennyt
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sellaista, mihin minulla olisi aihetta puuttua. Kela on liséksi ohjeistanut kantelijaa vahingonkor-

vausvaatimuksen tekemiseksi.

Kela on selvittanyt puhelinpalveluaan seka siihen liittyen takaisinsoittojarjestelmaa. Kela on vii-
tannut eduskunnan oikeusasiamiehen asiasta antamiin paatoksiin seka selostanut puhelinpal-
velun tilannetta kevaalla 2020. Kelan selvityksen perusteella asia ei anna aihetta toimenpitei-

siini.

Johtopaatokset ja toimenpiteet

Kelan selvityksen mukaan kantelija oli jattanyt hyvitysasiaa koskevan soittopyynnén 12.2.2020.
Kantelijan kertoman mukaan han oli jattanyt soittopyynnon Kelan lakimiehelle vaatiakseen va-
litusohjeita 21.1.2020 saamaansa hyvityspaatokseen ja erittelyita hyvityksesta. Kantelijan soit-

topyynt66n oli vastattu vasta 25.3.2020.

Viranomaisen tulee vastata sen kéasiteltdvana olevaa asiaa koskevaan tiedusteluun viivytyk-

setta. Totean, ettd kantelijan soittopyynt6on ja tiedusteluun vastaaminen on viivastynyt.

Kiinnitdn Kelan huomiota tiedusteluihin vastaamiseen viivytyksetta hallintolain 8 8:n ja 23 §:n

mukaisesti.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkdisesti.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Irma Tolmunen
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