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ASIA Kelan menettely perustoimeentulotukiasiassa

KANTELU

Kantelija asiamiehendan JOA A on osoittanut oikeuskanslerille 28.12.2018 péivatyn Kansan-
eldkelaitoksen (jaljempéana Kela) menettelyd koskevan kantelun. Kantelija on arvostellut Kelan
menettelyd perustoimeentulotukea koskevissa asioissa kantelussaan yksildiméallaan tavalla.
Kantelija on arvostellut hakemusmenettelya tdydentdvén ja ehkaisevan toimeentulotuen osalta,
ladkekustannuksia koskevan perustoimeentulotukihakemuksensa késittelya ja kotivakuutuksen
vakuutusmaksun huomioimista koskevaa asiaa sek& menettelya laskujen maksamisessa. Kante-
lijan mukaan hénen useiden perustoimeentulotukihakemustensa késittely on viivéastynyt yli
laissa sdddetyn enimmadisajan ja paatoksissa on ollut useita virheitd, joiden korjaaminen on
edellyttanyt kantelijan toimenpiteitd. Kantelija katsoo saaneensa puutteellisia, ristiriitaisia tai
virheellisi& neuvoja ja ohjeita. Liséksi kantelijan asiakirjoja on hukattu ja h&nen puhelinnume-
ronsa oli merkitty virheellisesti.

SELVITYS

Kelan on antanut Lakipalveluryhman lakimiehen 6.5.2019 péivatyn selvityksen, jonka liitteena
on Kelan Eteldisen vakuutuspiirin 27.3.2019 paivatty selvitys.

Selvityksen mukaan kantelija oli jattdnyt ensimmadisen toimeentulotukihakemuksensa
13.12.2016 Kelan infopisteessé asiakaspalvelijan kanssa. Toimeentulotukihakemuksessa ilmoi-
tetaan, ettd mikali tuen hakija hakee liséksi tdydentévaa tai ehkéisevad toimeentulotukea kun-
nalta, niitd pitda hakea hakemuksen kohdassa 11. Kantelija oli kirjannut kohtaan 11 hakevansa
tukea erdisiin menoihin. Kohtaan oli kirjoitettu myos “katso suunnitelma”. Kantelijan hake-
muksessa ei ollut mainintaa, ettd han pyytdd hakemuksen siirtoa kuntaan taydentavan tuen
osalta. Yhteydenottoon ei kirjattu, ettd kantelija olisi esittanyt pyynnén hakemuksen siirrosta
kuntaan.
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Selvityksen mukaan kantelija oli kdynyt 3.2.2017 palvelupisteessé ja jattanyt 10.2.2017 puhe-

limitse jatkohakemuksen toimeentulotukeen maaliskuulle 2017. Yhteydenottoon 10.2.2017 oli
kirjattu: “asiakas kertoo, ettd terveydentilan vuoksi hénell& on erityisi tuotteita, joita joutuu
ostamaan apteekista, ndihin kaikkiin saanut maksusitoumuksen, kun péatés ollut sosiaaliviras-
tosta voimassa, osaa lddkkeistd/valmisteista ei ole saanut Kelan maksusitoumuksella”. Liséksi
yhteydenotossa lueteltiin ne valmisteet, joita kantelija ei ollut saanut apteekin maksusitoumuk-
sella. Kelaan oli kirjattu saapuneeksi 3.2.2017 muun muassa yhteenveto séhkoisista resepteista.
Kantelija oli Kirjoittanut 10.2.2017 saapuneen hakemuksensa Lisatietoja -kohtaan “ldadkeme-
noja paljon” ja “’katsokaa taloudellisen tuen suunnitelma, jonka olen toimittanut jo Kelaan”.
Toimeentulotuen kasittelija oli 15.2.2017 pyytanyt asiantuntijan lausuntoa siitd, voitaisiinko
kantelijalle myontaa rajattu maksusitoumus niihin valmisteisiin, joita hén ei saanut tavallisella
maksusitoumuksella. Lausunto oli tehty samana pdivand, ja sen mukaan perusteita rajatun
maksusitoumuksen myontamiselle ei ollut. Perusteluksi oli Kirjattu, ettd perusosalla katettaviin
menoihin ei voida myontaa rajattua maksusitoumusta ja etté kantelija ei ollut esittanyt voimas-
saolevia ladkeméaarayksia. Kantelijan 3.2.2017 toimittaman ladkemaardysyhteenvedon mukaan
vain osa valmisteista oli madréatty sairauden hoitoon ja kaikkien valmisteiden osalta resepti oli
vanhentunut. Osan valmisteista saisi tavallisella maksusitoumuksella. Asiantuntijalausunto oli
jaanyt pyytamatta kolmen valmisteen osalta. Paatds maaliskuun 2017 perustoimeentulotuesta
oli annettu 16.2.2017. P&&toksen antamisen yhteydessa apteekkiin oli lahtenyt maksusitoumus.
Sitoumuksessa ja paatoksessa ei ollut otettu kantaa kantelijan mainitsemiin valmisteisiin. Kan-
telijalle oli yritetty soittaa samana pdivand, mutta yhteydenoton mukaan puhelinnumero ei ollut
kaytossa. Kantelijalle olisi kerrottu, mitéa asiantuntija oli maininnut laékkeista.

Kantelijan asioidessa Kelan palvelupisteessa 23.2.2017 hanelle oli kerrottu soittoyrityksen yh-
teydenoton siséltd, ja puhelinajanvarauksella 24.2.2017 asiakaspalvelija oli luonut toimeksian-
non koskien valmisteita, joita kantelija ei ollut saanut apteekista. Kantelija oli 27.2.2017 otta-
nut uudelleen yhteyttd Kelaan puhelimitse koskien la&kevalmisteita. Hanelle oli kerrottu, ettd
mahdollisesti Kelalla ei ole mahdollisuutta antaa maksusitoumusta tarvittaviin laékeaineisiin ja
mainittu asian kasittelemisestd kunnan sosiaalitoimen kanssa. Kantelija oli 7.3.2017 palvelu-
pisteessa kertonut, ettd han oli saanut sosiaalitoimesta maksusitoumuksen laakkeisiin, jotka ei-
vat sisdlly perustoimeentulotukeen. Kantelijaa oli ohjeistettu toimittamaan 1.4.2017 alkaen liit-
teeksi potilasohjeet/hoitoselosteet rajattuun maksusitoumukseen.

Toimeentulotuen ratkaisija oli soittanut kantelijalle 20.3.2017 ja puhelussa oli kéayty lapi, miksi
kantelija ei saa kaikkia valmisteita. Kun kantelijan 7.3.2017 jattdma toimeentulotukihakemus
oli otettu kasittelyyn, sama kasittelijéa oli pyytanyt 21.3.2017 asiantuntijan lausunnon siitd, mita
valmisteita kantelija saa 3.2.2017 jattdmistadn potilasohjeista ja mink&lainen selvitys hénen
pitéisi toimittaa, jotta hén saisi ne. Lausunto oli annettu 23.3.2017 ja sen mukaan annetuilla
tiedoilla ei voinut myontaa rajattua maksusitoumusta itsehoitovalmisteille. Menettelyohjeen
mukaan ei-myyntiluvalliset (eli ei ole vnr-numeroa) niin sanotut itsehoitovalmisteet eivat mene
maksusitoumuksen piiriin vaan kuuluvat perusosalla katettaviin kustannuksiin. Jos niihin ha-
luaa hakea rajattua maksusitoumusta, niin olisi toimitettava laakarin selvitys valmisteiden tar-
peellisuudesta tai ratkaisija voi pyytad lakiyksikon kannanottoa siihen, voidaanko valmisteet
myontda. Lausunnossa lueteltiin ndma itsehoitovalmisteet. Paétds toimeentulotuesta oli annettu
huhti-syyskuulle 2017 ja samalle ajalle oli mydnnetty tavallinen maksusitoumus.

Maaliskuun yhteydenoton perusteella kantelijalle oli my6nnetty 8.6.2017 ensimmadist4 kertaa
rajattu maksusitoumus apteekkiin ajalle kesé-syyskuu 2017 tavallisesti perusosaan kuuluviin
eréisiin itsehoitovalmisteisiin ja ei-kelakorvattaviin valmisteisiin, koska kantelijan aikaisem-
min esittdman potilasohjeen mukaan valmisteet olivat sairauden hoidon kannalta tarpeellisia.
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Kantelija oli jattanyt 9.6.2017 toimeentulotukihakemuksen, jossa hdn muun muassa haki rajat-
tua maksusitoumusta apteekkiin. Han oli kirjoittanut hakemukseen, ettd han oli odottanut mak-
susitoumusta 3.2.2017 alkaen. Paatos oli annettu 20.6.2017, mutta siin& ei ollut otettu kantaa
siihen, mité valmisteita maksusitoumuksella saa.

Kantelijalla oli ollut puhelinajanvaraus Kelaan 29.6.2017. Han oli toivonut jalleen yhteydenot-
toa la&kkeisiin liittyen. Yhteydenottopyyntdon oli vastattu 10.7.2017, ja kasittelija oli luvannut
selvittaa asiaa. Kasittelija oli luonut asiantuntijalausuntopyynnén samana paivéna, ja lausunto
oli annettu 11.7.2017. Lausunnon mukaan kantelijalle voi tarvittaessa myontaa rajatun maksu-
sitoumuksen valmisteille, koska hén oli esittanyt potilasohjeen ja koska valmisteet olivat asi-
akkaan sairauden kannalta tarpeellisia. Lausunnossa luki lisdksi: “Taménhetkisen kdytdnnon
mukaisesti rajattu maksusitoumus voidaan myontdd.” Ratkaisija oli antanut lausunnon perus-
teella paatoksen 11.7.2017, ja kantelijalle oli myonnetty rajattu maksusitoumus siséltéen siiné
luetellut valmisteet.

VASTINE

Kantelija on antanut selvityksista 3.12.2019 péivétyn vastineen.
RATKAISU

Sovellettavat sddnnokset

Perustuslain 21 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asian-
mukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai
muussa viranomaisessa seka oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva paatos
tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkayttoelimen késiteltavéksi. Pykalan 2 momentin
mukaan kasittelyn julkisuus seké oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu paatds ja hakea muu-
tosta samoin kuin muut oikeudenmukaisen oikeudenkéynnin ja hyvan hallinnon takeet turva-
taan lailla.

Perustuslain 22 §:n mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien
toteutuminen.

Toimeentulotuesta annetun lain (1412/1997) 14 c 8:n (815/2015) 1 momentin mukaan muussa
kuin kiireellisessé tapauksessa p&atds toimeentulotuesta on tehtdva viivytyksettd, kuitenkin
viimeistaan seitsemantend arkipéivana hakemuksen saapumisesta. Pykalan 2 momentin mu-
kaan sen estdmattd, mitd 1 momentissa sdédetdén, perustoimeentulotukea myonnettéessé paatos
hakemusajankohtaa seuraavaa kuukautta koskevasta hakemuksesta on tehtéva ja pantava tay-
tantdon viimeistddn sanotun kuukauden ensimmaisend arkipdivand, jos hakemuksen saapumi-
sesta on tuolloin kulunut enemmaén kuin seitseman arkipdivaa. Jos hakemus koskee myohai-
sempéa aikaa kuin hakemusajankohtaa seuraavaa kuukautta, p&atds on tehtéva ja pantava tay-
tantoon viimeistadn hakemuksessa tarkoitetun ajanjakson ensimmaisena arkipaivana.

Toimeentulotukilain 14 d §:n (815/2015) mukaan Kansanel&kelaitoksen on hakijan pyynnosta
toimitettava hakemus viipymattd asiassa toimivaltaiseen kuntaan tehtyédan hakemuksen perus-
teella paatoksen perustoimeentulotuesta, jos hakija on esittanyt hakemuksessaan muita kuin 7 a
tai 7 b §:5s& mainittuja menoja.
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Hallintolain (434/2003) 2 luvussa saadetdan hyvén hallinnon perusteista. Lain 7 8:n (368/2014)
1 momentin mukaan asiointi ja asian késittely viranomaisessa on pyrittava jarjestdimaan siten,
ettd 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 liittyvééd neuvontaa seké vastattava asiointia
koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta. Pykalan 2 momentin mu-
kaan, jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittdva opastamaan asiakas toimi-
valtaiseen viranomaiseen.

Hallintolain 23 8:n mukaan asia on kasiteltdvé ilman aiheetonta viivytysta.

Hallintolain 44 8:ssd saddetddn péatoksen siséllosta. Pykalan 1 momentin mukaan kirjallisesta
paatoksesta on kaytdva selvasti ilmi: 1) padtoksen tehnyt viranomainen ja paatoksen tekemisen
ajankohta; 2) asianosaiset, joihin paatos valittomasti kohdistuu; 3) paatoksen perustelut ja yksi-
I6ity tieto siitd, mihin asianosainen on oikeutettu tai velvoitettu taikka miten asia on muutoin
ratkaistu; sekd 4) sen henkilon nimi ja yhteystiedot, jolta asianosainen voi pyytaa tarvittaessa
lisdtietoja paatoksestd. Lain 45 §:ss& sdadetddn péaatoksen perustelemisesta. Pykalan mukaan
paatds on perusteltava. Perusteluissa on ilmoitettava, mitka seikat ja selvitykset ovat vaikutta-
neet ratkaisuun sekd mainittava sovelletut sdédnnokset.

Arviointia
Laakevalmisteita koskevan asian kasittely

Selvityksessaan Kela on pahoitellut, ettei laédkevalmisteisiin ja hylk&&dmisperusteisiin ollut otet-
tu kantaa 16.2.2017, 24.3.2017 ja 20.6.2017 annetuissa paatoksissé. Kantelijaa ei ollut tiedotet-
tu selkedsti paatoksissa siitd, mitd valmisteita han saa apteekin maksusitoumuksella ja miksi
han ei saa muita valmisteita.

Oikeuskirjallisuudessa on todettu hallintolain 45 §:ss& séadetyn perusteluvelvollisuuden merki-
tyksestd, ettd oikeusturvan perusedellytyksia ovat asioiden huolellinen selvittdminen seka paa-
tosten perustaminen oikeisiin tosiseikkoihin ja lainkohtiin. Perusteleminen pakottaa asioiden
huolelliseen harkitsemiseen ja vaikuttaa osaltaan oikeaan lopputulokseen paasemisessa. Hyvin
perustellusta padtoksestd ilmenee, miten asian ratkaissut viranomainen on péaatynyt kyseiseen
lopputulokseen. Perusteluvelvollisuuden tayttdmisen kannalta olennaista on, etta paatoksenteon
kohteena olevalla asianosaisella on tosiasialliset mahdollisuudet arvioida paatoksen oikeelli-
suutta. Perusteluissa on todettava, mitké seikat on katsottu selvitetyiksi ja mika oikeudellinen
merkitys niille on annettu. Perusteluvelvollisuudella ja perustelujen laadulla on merkitysta
etenkin asianosaiselle kielteisten ja hylkaavien paatosten kohdalla, jolloin paatokseen kohdis-
tuvan muutoksenhaun todennakdisyys korostuu. Aikaisemmasta kannasta poikkeava ratkaisu
on perusteltava huolellisesti. (Niemivuo - Keravuori-Rusanen - Kuusikko: Hallintolaki. Ju-
va 2010, s. 128, 334-345).

Totean, ettd edelld mainittuja kantelijalle annettuja perustoimeentulotukipéatoksia ei ollut tehty
eikd perusteltu hallintolain edellyttdamalld tavalla. Paatoksissa ei ollut otettu kantaa kantelijan
hakemuksiin la&kevalmisteiden osalta eik& perusteltu sitd, miksi kantelija ei saanut perustoi-
meentulotukea tiettyihin ld&kevalmisteisiin. Paatoksistd ei myoskaan ilmennyt, mihin kantelija
oli oikeutettu eli mita valmisteita h&n saisi apteekin maksusitoumuksella.
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Kantelija on kantelussaan ja vastineessaan arvostellut rajattua maksusitoumusta koskevan asian
pitkad kasittelyaikaa ja saamiaan ohjeita. Han oli saanut aluksi apteekista ohjeistuksen hakea
rajattua maksusitoumusta Kelasta. Kela oli ohjeistanut tasta vasta myohemmin. Kantelija oli
hakenut rajattua maksusitoumusta ja toimittanut 3.2.2017 yhteenvedon s&hkaisisté resepteista.
Rajattu maksusitoumus oli myonnetty ensimmaistd kertaa vasta 8.6.2017. Saaduista selvityk-
sistd, kantelusta ja vastineesta ilmenee, ettd kantelija oli asioinut Kelassa useita kertoja seka
palvelupisteissa ettd puhelimitse tiedustellakseen ladkevalmisteita koskevaa asiaa seka saadak-
seen neuvoja. Haneen oli myds Kelasta otettu yhteyttd. Asiassa oli pyydetty useita kertoja asi-
antuntijan lausuntoja, joissa oli eri perusteilla katsottu, ettd rajattua maksusitoumusta ei voida
myontaa. Asian kasittely kokonaisuudessaan oli kestanyt heindkuuhun 2017 asti.

Totean, etta hyva hallinto edellyttdd asianmukaisen palvelun ja neuvonnan antamista asiakkaal-
le. Kantelijan saamassa neuvonnassa on nahdakseni ollut puutteita, eik& hén ole saanut laake-
kustannustensa korvaamista koskevassa asiassa riittavaé palvelua ja neuvontaa ymmarrettavalla
ja selkedlla tavalla.

Kantelijan ladkekustannusten kasittely ja maksusitoumuksen myontdminen niihin on lisaksi
edelld esitetylla tavalla viivastynyt.

Kotivakuutuslaskun viivastynyt kasittely

Selvityksen mukaan toimeentulotuen kasittelija oli kertonut kantelijalle 18.1.2017 puhelimitse,
ettd perustoimeentulotuessa ei huomioida oikeusturva- ja vastuuvakuutuksia voimassa olleen
ohjeen mukaan. Kantelija oli 3.2.2017 toimittanut Kelaan 1.3.2017 eraantyvan kotivakuutus-
laskun ja vakuutuskirjan ajalle 1.9.2016 — 31.8.2017. Lasku oli kasitelty 16.2.2017 annetussa
toimeentulotukipadtoksessa. Paatoksen mukaan laskuun/kotivakuutukseen ei mydnnetty tukea,
koska laskun erittelyosuus puuttui liitteistd. Kun kantelija oli asioinut Kelan palvelupisteessa
23.2.2017, asiakaspalvelija oli 24.2.2017 luonut toimeksiantotyon, jotta toimeentulotuen rat-
kaisija selvittaisi asiaa. Lasku oli otettu uudelleen kasittelyyn ja siitd oli maksettu kantelijan
osuus hanen tililleen, kantelijan vastineen mukaan 17.3.2017.

Selvityksen mukaan késiteltdessa kantelijan 1.3.2017 erdantynyttd kotivakuutuslaskua kasitteli-
ja ei ilmeisesti ollut osannut tulkita vakuutuskirjasta kotivakuutuksen osuutta, vaan oli oletta-
nut, ettd laskusta on toinenkin sivu, josta ndkyy, mitd vakuutus sisdltdd. Kantelijalle ei ollut an-
nettu virheellistd tietoa, vaan oikeusturva- ja vastuuvakuutuksen osuudet liséttiin kuuluvaksi
perustoimeentulotukeen my6éhemmin 7.2.2017 péivatyn etuusohjeen myo6téd. Siind vaiheessa,
kun lasku oli otettu kasittelyyn, oli noudatettu aiempaa ohjetta.

Totean, ettd kantelijan kotivakuutuslaskun kasittely on viivastynyt ja ettd asiassa on toimittu
huolimattomasti. Hallinnon asianmukaisuus edellyttad huolellisuutta asioiden kasittelyssa.

Muut kantelussa esitetyt seikat

Selvityksessa on viitattu kantelijan asiointiin Kelassa 13.12.2016. Jos kantelija oli ilmoittanut
asiakaspalvelijalle pyynnon, ettd hakemus siirrettaisiin kuntaan harkinnanvaraisen tuen osalta,
olisi tama pitanyt kirjata selkedmmin yhteydenottoon tai hakemukseen. Hakemukseen oli kir-
jattu ne asiat, joihin kantelija haki tukea, mutta ei sitd, ettd mikali ne eivat kuulu perustoimeen-
tulotuessa huomioitaviin menoihin, niin hakemus tulisi siirtdd kuntaan. Viittaamalla liitteena
olevaan suunnitelmaan ei voida tehdéd johtopaatosta siitd, ettd asiakas pyytaa siirtoa kuntaan.
Kantelija on vastineessaan viitannut epaselvaéan ohjeistukseen kuntaan siirtamisesté.
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Totean, ettd kantelijan ja Kelan asiasta esittdmén perusteella ja& epaselvéksi ja ristiriitaiseksi,
miten ehkéisevad ja tdydentavad toimeentulotukea koskevaa asiaa oli kantelijan asiointikayn-
nill4 k&sitelty. Nain ollen asiaa ei voida talta osin arvioida.

Selvityksessa on selostettu kantelussa mainittujen toimeentulotukihakemusten késittelyaikoja
ja todettu, ettd ndma hakemukset on kasitelty madréajassa. Hakemusten kasittelyyn liittyvat
méaaréajat lasketaan saapumispdivaa seuraavasta arkipaivasta lukien. Jos hakemus koskee ha-
kemuksen saapumista seuraavaa kuukautta, se on késiteltava niin, ettd tuki on maksussa etuus-
jakson ensimmadisena arkipaivana. Saadun selvityksen perusteella kantelussa tarkoitettujen
toimeentulotukihakemusten késittely ei ole viivastynyt, vaan kantelijan mainitsemiin toimeen-
tulotukihakemuksiin on annettu p&&tds toimeentulotukilain mukaisessa maaraajassa.

Selvityksessa on todettu, ettd ainakaan niiden laskujen osalta, joihin kantelussa oli viitattu, ei
ollut ilmennyt maksuongelmia lukuun ottamatta kotivakuutuslaskun maksua. Selvityksessa on
todettu, ettd kantelija oli 15.2.2018 toimittanut Kelaan séhkdisen asiointipalvelun kautta
27.2.2018 eréantyneen sahkolaskun. Viestissa kantelija oli pyytanyt maksamaan laskun laskut-
tajalle. Toimeentulotuen kasittelijd oli ottanut laskun kasittelyyn 19.2.2018, ja laittanut sen
maksuun laskuttajalle. Lasku oli maksettu Kelasta erépdivand. Kantelija oli toimittanut
2.8.2018 Kelaan sahkoisen asiointipalvelun kautta 6.8.2018 eradntyneen kaupungin fysiotera-
piakdynnista aiheutuneen yhdekséan euron laskun. Lasku oli otettu k&sittelyyn 7.8.2018 ja se oli
maksettu kantelijan tilille 9.8.2018. Laskua ei ollut ehditty kasitella niin, etta se olisi ollut mak-
sussa laskun erapéivéand, vaikka se oli otettu kasittelyyn jo kolmantena paivana sen jattopaivas-
td. Laskussa tai viestissa ei ollut mainintaa laskun maksamisesta suoraan laskuttajalle. Kelasta
tulevaan laskun maksuilmoitukseen tulee automaattisesti Lisétietoja-kohtaan fraasi: ”Jos halu-
at, ettd laskut maksetaan jatkossa suoraan laskuttajalle, kirjoita laskuihin: Maksetaan laskutta-
jalle”.

Kelan selvityksen mukaan kantelijan Kelaan toimittamia asiakirjoja, kuten la&kkeisiin liittyvia
asiakirjoja ja kotivakuutuksen vakuutuskirja, ei ole ollut kadoksissa.

Edella esitetyn perusteella asiassa ei ole néilta osin ilmennyt aihetta epdilla Kelan lainvastaista
tai velvollisuuksien vastaista menettelya.

Selvityksen mukaan kantelijalle oli yritetty soittaa 16.2.2017, mutta puhelinnumero ei ollut
kaytossa. Kasittelija oli voinut nappailla numeron véarin ja oli ollut siten huolimaton. Numeroa
ei kuitenkaan ollut tallennettu Kelaan vaarin, koska muut késittelijat olivat soittaneet kantelijal-
le ja saaneet haneen yhteyden. Lisaksi Kela on pahoitellut selvityksessadn TNS-elektrodien ja
TNS-laitetta koskevien asioiden sekoittamista keskenddn. Totean myds néilté osin, ettd hallin-
non asianmukaisuus edellyttda huolellisuutta asioita késiteltdessd. Kelassa ei ole toimittu kante-
lijan asiassa riittavan huolellisesti.

Johtopaatokset ja toimenpiteet
Kiinnitdn Kelan huomiota kantelijan asian késittelyssa seuraaviin seikkoihin:

- toimeentulotuesta annetun lain 14 ¢ 8:n 1 momentissa saddetyn maaréajan noudattamiseen
seka asioiden viivytyksettomaan kasittelyyn perustuslain 21 §:n 1 momentin ja hallintolain
23 8:n mukaisesti;

- perustoimeentulotukipédatosten tekemiseen ja perustelemiseen hallintolain 44 §:n ja 45 8:n
edellyttdmalld tavalla; seka
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- asioiden asianmukaiseen ja huolelliseen kasittelyyn hallintolain 7 §:n mukaisesti seka asiak-
kaan riittdvaan neuvontaan selkeéll ja ymmarrettavélla tavalla hallintolain 8 §:n mukaisesti.

Asiassa on selvitetty, ettd kantelijan terveydentila on heikko. Han on joutunut hoitamaan useita
kertoja ja pitkaén erityisesti ladkekustannustensa korvaamista koskevaa asiaa. Kantelijan laa-
kekustannusten korvaamista koskevan asian kasittely on kestanyt yli puoli vuotta. Kela on sel-
vityksessddn myontanyt tehneensd kantelijan perustoimeentulotukiasiassa useita virheita.
Muun muassa kantelijalle annetut perustoimeentulotukipaatokset ovat olleet puutteellisia. Kela
on myos pahoitellut sitd, ettd kantelijan tarvetta rajattuun maksusitoumukseen ei ollut ryhdytty
selvittdmaan heti asian vaatimalla tavalla eiké& hanta ohjattu riittdvan tdsmallisesti asian ratkai-
semiseksi tarvittavien selvitysten toimittamisessa.

Kela on esittdnyt selvityksessédan pahoittelunsa tapahtuneista virheistd, mitd en pida tassa ta-
pauksessa kuitenkaan riittdvand. Virheitad on useita ja kantelijan on taytynyt poikkeuksellisen
sitkeasti ja aktiivisesti pyrkia padsemaan oikeuksiinsa, miké on hénen heikko terveydentilansa
huomioon ottaen ollut kohtuutonta.

Kantelijan ladkekustannusten korvaamista koskevaa asiaa ei ole késitelty perustuslain 21 8:n
1 momentin edellyttdmélld tavalla asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd. Huomioon
ottaen oikeussuojakeinojen puuttuminen toimeentulotukiasian Kelassa tapahtuvan késittelyn
viivastymisen hyvittdmiseksi ja oikeuskanslerin perustuslain 108 §:ssé séadetty perustuslailli-
nen toimeksianto valvoa perus- ja ihmisoikeuksien toteutumista esitan, ettd Kela hyvittaa kan-
telijalle nama viivastykset ja virheet.

Pyydan Kelaa ilmoittamaan toimenpiteistdan asiassa viimeistaan 28.2.2020.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen
Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Irma Tolmunen
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