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APULAISOIKEUSKANSLERI

Kelan etuuksien maksaminen asiakkaille, joilla ei ole pankkitilig;
Kelan maksuosoitukset ja prepaid-kortit

Olette arvostellut oikeuskanslerille 11.5.2020 osoittamassanne kantelussa
Kansanelakelaitoksen (Kela) menettelyd pankkipalvelujen kilpailuttamisessa. Kela on
kilpailuttanut eraita pankkipalveluita ja on tamén johdosta siirtényt esimerkiksi maksuosoitukset
X-pankeista Y-pankkiin, ja Y-pankissa vain niihin konttoreihin, jotka tarjoavat kassapalveluita,
vaikka kassapalveluita ei etuutta vastaanotettaessa kaytettdisi tai tarvittaisi. Kertomanne
mukaan Kelan tiedossa on ollut, etta Y-pankin verkosto on erittéin paljon harvempi kuin X-
pankeilla ja vielakin harvempi, kun tarkastellaan kassapalveluita tarjoavia pankkien konttoreita.
Kaikilla kansalaisilla ei ole mahdollisuutta kayttdd maksuosoitusten sijasta muita etuuksien
vastaanottamistapoja. Vaarin tehdyn kilpailuttamisen seurauksena erityisesti
kansaneldkelaiset, sairaat ja vammautuneet henkil6t voivat joutua matkustamaan jopa satoja
kilometreja lakisdateisen etuutensa saadakseen. Tama asettaa kansalaiset keskendan

eriarvoiseen asemaan.

SELVITYS

Kela on 8.10.2020 toimittanut Kelan lakipalveluryhmén, Kelan yhteyskeskuksen ja Kelan
maksujenhallintaryhman selvitykset asiassa. Kela on lisaksi toimittanut jaljenndksen 10.2.2020
tehdysta Kelan hankintapaatoksesta.

VASTINE

Olette antanut vastineenne hankitusta selvityksesta.

OIKEUSKANSLERINVIRASTO

PL 20, 00023 Valtioneuvosto Puhelin 0295 16001 kirjaamo@okuv.fi
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LISASELVITYS

Kela on pyynndstani 7.6.2021 antanut lisdselvityksen vastineessanne esittamiinne vaitteisiin
Kelan prepaid-kortin ominaisuuksista ja kaytdsta, Kelan oikeudesta seurata kortin kayttéa,
etuuden nostosta Kortilla perittavista palvelumaksuista seka kortin ulkonadsta ja
tunnistettavuudesta Kelan kortiksi. Kelan antama lisaselvitys toimitetaan Teille tiedoksi taman

vastauksen mukana.

Kelan mukaan Kelan kaytdsséa on prepaid-korttien hallintakayttoliittyma. Tassa kayttoliittymassa
asiakkaan tilitapahtumat eivat nay eikd Kela pysty seuraamaan asiakkaan kortin kayttoa.
Asiakkaan kayttssd on kortinhaltijan sovellus, minka kautta han pystyy seuraamaan omia
tilitapahtumiaan. Kelalla ei ole paasya kortinhaltijan sovellukseen. Toimeentulotuen ratkaisua
varten Kela voi pyytaa asiakasta toimittamaan tilitapahtumat myos prepaid-kortin osalta.

Prepaid-kortti toimii kuten pankkikortti eli silla voi nostaa rahaa automaatilta ja maksaa ostoksia
kaupassa. Kateisen nostamisesta automaatilta kortin toimittaja perii asiakkaalta 1,52 euroa,
joka vahennetdan kortin katteesta. Kortin kaytdsta maksuvalineena ei perita maksua. Osa
pankeista perii asiakkaalta maksun maksuosoituksen lunastamisesta. Kelalla ei ole

mahdollisuutta vaikuttaa pankkien palvelumaksuihin.

Maksettaessa ostoksia prepaid-kortilla kortti asetetaan maksupaatteeseen kuten pankkikortti.
Kelan  prepaid-kortissa ei ole lahimaksuominaisuutta. Kela on  toimittanut
oikeuskanslerinvirastolle kuvan prepaid-kortista. Prepaid-kortissa on teksti Kela, jonka korkeus

kortilla on 3 mm.

RATKAISU

1. Sovellettavat oikeusohjeet

Perustuslain 108 &:n 1 momentin mukaan oikeuskanslerin tulee muun muassa valvoa, etta tuo-
mioistuimet ja muut viranomaiset seké virkamiehet, julkisyhteisén tydntekijat ja muutkin julkista

tehtavaa hoitaessaan noudattavat lakia ja tayttavat velvollisuutensa

Hallintolain (434/2003) tarkoituksena on lain 1 8§:n mukaan toteuttaa ja edistédé hyvaa hallintoa
seka oikeusturvaa hallintoasioissa. Lain tarkoituksena on myo6s edistaa hallinnon palvelujen

laatua ja tuloksellisuutta.
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Hallintolain 7 8:ssa (368/2014) s&adetaan  palveluperiaatteesta ja  palvelun
asianmukaisuudesta. Asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten,
etta hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa

tehtavansa tuloksellisesti.

Hallintolain 8 §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

2. Arviointi

Kelan maksujenhallintaryhmaélta saadun selvityksen mukaan, jos Kelan etuuden maksaminen
pankkitilille ei ole mahdollista, Kela kayttdd muuna maksutapana paaasiassa maksua
etuudensaajalle  annettavalle  prepaid-kortille ja  poikkeustilanteissa = maksamista
maksuosoituksena. Prepaid-kortille maksaminen on ollut Kelalla kéaytéssa kesékuusta 2017
alkaen osana yhteista ratkaisua valtionhallinnon kanssa. Kela maksaa etuuksia kuukausittain
keskimaarin 3,3 miljoonaa kappaletta. Prepaid-kortille menevid maksuja on keskimaarin 300
kappaletta kuukaudessa, ja maksuosoituksena Kelan etuuksia on vuodesta 2018 alkaen
maksettu keskimaarin 4-7 henkildlle kuukaudessa. Tammikuussa 2020 etuus on maksettu
maksuosoituksena viidelle ja syyskuussa 2020 kolmelle henkil6lle. Prepaid-kortti toimii kuten
pankkikortti eli silla voi nostaa rahaa automaatilta ja maksaa ostoksia kaupassa. Kateisen
nostamisesta automaatilta kortin toimittaja perii asiakkaalta 1,52 euroa, joka vdhennetdan kortin

katteesta. Kortin kaytdstd maksuvalineena ei peritd maksua.

Etuusmaksu on kaytettavissa prepaid-kortilla etuuden maksupdaivana vastaavasti kuin jos etuus
maksettaisiin henkilon omalle pankkitilille. Asiakas voi nostaa maksuosoituksen vain pankin
kassapalveluita omaavasta pankin konttorista. Asiakkaiden kannalta maksuosoitusmenettelyn
ongelmana on, etta asiakas ei saa etuutta kayttdonsd maksupdivana, silla pankin ilmoitus
maksusta tulee postitse joitakin paivia maksupdaivan jalkeen. Pankkien kassapalvelua tarjoavien
konttorien maara ja niiden aukioloajat tuovat myo6s rajoitteensa asiakkaiden mahdollisuuksiin

saada etuutensa kayttdon maksupaivana.

Kelan pankkipalveluiden Kkilpailutuksen hankintailmoitus julkaistin 28.11.2019, tarjousten
jattdaika oli 24.1.2020 ja hankintap&atds tehtiin 10.2.2020. Kilpailutetut pankkipalvelut otettiin
kayttoon kesékuussa 2020. Maksuosoitusten vahaisestd maarasta huolimatta ja vaikka Kelalla
on tarjota tilittdmalle asiakkaalle maksuosoituksen rinnalla vaihtoehtona prepaid-korttiratkaisu,

Kela paétti kilpailuttaa maksuosoituspalvelun yhten& maksamisen vaihtoehtona.

Kelan lakipalveluryhmaltd saadun selvityksen mukaan maksujen vdlitykseen liittyvéat palvelut

ovat erittain tarkeat pankkien Kkilpailuttamisessa ja sen onnistumisessa. Kilpailutuksen
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tarjouspyynnéssé on ollut Lis&palvelut -osuus, joita tarjoaja on tarjonnut palvelukohtaisesti, jos
se/ne on kuulunut pankin palveluihin. Maksuosoitus —lisdpalvelua ovat tarjonneet X-pankki ja
Y-pankki. Maksuosoitusten toimittajaksi on hankintapaatoksessa valittu Y-pankki halvemman

hinnan perusteella.

Kelan yhteyskeskuksen antaman selvityksen mukaan maksujenhallintaryhman kanssa ol
sovittu toukokuussa 2020, ettd Kelan puhelinasiakaspalvelua hoitavasta yhteyskeskuksesta
informoidaan niita henkiloita, joille Kelan etuuksia maksetaan maksuosoituksena. Asiakkaat
pyrittiin informoimaan ensisijaisesti puhelimitse. Nain 15.6.2020 tapahtuvasta muutoksesta
tiedottamisen yhteydessa voitaisiin samalla selvittdd, onko henkildilla mahdollisuus hankkia

pankKkitili tai ilmoittaa Kelaan jo olemassa oleva pankkitilinsa.

Yhteyskeskus oli ottanut puhelimitse yhteytta 11.5.2020 puolisoonne, joka hoitaa asioitanne
valtakirjalla, silla Teille ei ollut tiedossa omaa puhelinnumeroa. Puolisollenne oli kerrottu
maksuosoituksia maksavan pankin vaihdoksesta ja ettd muutos tapahtuu 15.6.2020, minka
jalkeen maksuosoituksia maksava pankki on Y-pankki. Puolisonne kanssa oli keskusteltu
etuuden maksamisen eri tavoista ja olitte myds itse kaynyt puhelimessa. Puolisonne oli kertonut,
ettette saa tilia avattua eikd aiempiin tileihin ole kayttdoikeutta. Puhelimessa oli keskusteltu
myds muutoksen perusteista ja kerrottu, ettd pankin vaihtaminen perustuu lain perusteella
tehtaviin palveluiden kilpailutuksiin. Puhelun aikana oli kayty lapi eri maksuvaihtoehtoja
maksuosoituksena maksamisen lisdksi (tilimaksu ja prepaid-kortti), tarkistettu lahimméat Y-
pankin kassapalveluita tarjoavat konttorit ja pahoiteltu pankin vaihdoksesta mahdollisesti
aiheutuvaa haittaa. Puhelussa oli keskusteltu myds prepaid-kortista. Liséksi Teille oli postitettu
kirjeella tietoa vaihdoksesta ja lahetetty puolisonne pyynnésta tietoa viestilla puolisonne
asiointipalvelunsa kautta. Puolisonne oli tuolloin kertonut teidéan jaavan selvitteleméaéan Y-pankin
kanssa eri vaihtoehtoja ja ottavan Kelaan yhteyttd, jos haluatte prepaid-kortin tilattavaksi.
Sittemmin olette olleet asiakaspalveluun yhteydessa ja kertoneet haasteista saada maksettuja
etuuksia Y-pankista maksuosoituksena maksetuista etuuksista. Tdman jalkeen elokuussa 2020

Teille on Kelan mukaan tilattu prepaid-kortti.

Valtioneuvoston oikeuskanslerista annetun lain 4 8:n 2 momentin mukaan oikeuskansleri ryhtyy
hanelle tehdyn kantelun johdosta niihin toimenpiteisiin, joihin h&n katsoo olevan aihetta lain
noudattamisen, oikeusturvan tai perus- ja ihmisoikeuksien toteutumisen kannalta. Asiassa han-

kitaan oikeuskanslerin tarpeelliseksi katsoma selvitys.

Kelalta saadun selvityksen mukaan Kela maksaa etuudet joko pankkitilille tai sellaisten
henkildiden kohdalla, joilla ei ole pankkitilia, joko prepaid-kortille tai maksuosoituksena. Katson,
ettd Kela on menetellyt pankin vaihtumista koskevasta asiasta Teille informoidessaan
hallintolaissa saadetyn palvelu- ja neuvontaperiaatteen mukaisesti. Pankin vaihto ei

nakemykseni mukaan myoskaan ole johtanut yleisemmin siihen, etteikd etuuksien saajilla olisi
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ollut erilaisia vaihtoehtoja kaytettavissdan etuuden saamiseksi ja vastaanottamiseksi. Arvioni
mukaan pankkivaihdos ei nain ollen myodsk&an ole ollut yhdenvertaisuuden nékdkulmasta
ongelmallinen. En ole kantelunne perusteella havainnut Kelan toiminnassa muutakaan

lainvastaista tai virheellistd menettelyd, joka antaisi aihetta toimenpiteisiini.

Asiassa saadun lisaselvityksen perusteella minulla ei ole aihetta epéilla mytskdan Kelan
prepaid-kortin ulkonakddn, kortin kaytettavyyteen ja sen kaytdbn seuraamiseen taikka
korttinostoista perittaviin palvelumaksuihin liittyvia sellaisia seikkoja, joihin minulla olisi aihetta

laillisuusvalvonnallisin toimenpitein puuttua.

3. Johtopaatds

Edella esitetyilla perusteilla kantelunne ei anna aihetta toimenpiteisiini.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkdisesti.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Esittelijaneuvos Tuula Karjalainen
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