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APULAISOIKEUSKANSLERI

Kansanelakelaitoksen menettely

KANTELU

Kantelija on oikeuskanslerille 8.2.2021 osoittamassaan kantelussa arvostellut Kansanelakelai-
toksen (Kela) menettelyd. Kantelija on arvostellut sita, ettd hanen sairausvakuutukseensa liitty-
vien ladkekorvausten hakemista koskevaan 18.1.2021 tehtyyn tiedusteluunsa ei ollut vastattu.

Kantelija kertoo toimittaneensa Kelaan asiaa koskeneen valtakirjan ja viestin jo 30.4.2020.

Kantelija on viitannut 22.4.2021 paivatyissa lisakirjoituksissaan mainittuun tiedusteluunsa sekéa
arvostellut Kelalta 24.3.2021 saamaansa viestid, jossa hanta oli kehotettu pitamaan muistikirjaa
siitd, mita liitteitd han on toimittanut Kelaan. Viestin mukaan yksittaisia toimitettuja asiakirjoja ei
ole mahdollista avata ja nahda jarjestelmassa. Kantelija on pyytanyt selvittamaan, pitaako vies-

tissa mainittu paikkaansa.

Kantelija on viitannut 22.4.2021 paivatyissa kirjoituksissaan lisaksi oheistamiensa perustoi-
meentulotukipdatosten virheisiin ja arvostellut sitd, ettd virheista joutuu jatkuvasti huomautta-

maan.

Kantelija on osoittanut oikeuskanslerille 5.5.2021 ja 10.5.2021 lisakirjoituksia, joissa han arvos-

telee saamiaan mielestaan ristiriitaisia neuvoja muun ohella ulosoton huomioimisesta.
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SELVITYS

Kela on antanut 19.7.2021 paivatyn Lakipalveluryhmansa selvityksen, jonka liitteend on Kelan
Etelaisen vakuutuspiirin 9.6.2021 paivatty selvitys, Kelan lakiyksikon 14.7.2021 paivatty selvi-
tys, asiaan kuuluvat viestit ja yhteydenotot, paatokset 23. ja 24.3.2021 seka neuvontaan ja ulos-

oton huomioimiseen liittyvat viestit.

VASTINE

Kantelija on antanut selvityksista vastineen 19.1.2022.

Kantelija on viitannut vastineessaan uusiin seikkoihin seka alkuperaisen kantelun jalkeisiin ta-
pahtumiin, jotka koskevat muun muassa hénelle annettuja sairauspaivaraha- ja ty6tto-
myysetuuspaatoksia. Kantelijan vastineessaan esittama uusi arvostelu kasitellaan erikseen

asiana dnro OKV/1100/10/2022, johon hanelle annetaan aikanaan erikseen ratkaisu.

RATKAISU

1 Oikeusohjeita

Hallintolain (434/2003) 2 luvussa sdadetdéan hyvan hallinnon perusteista. Lain 7 §:Ss&
(368/2014) saadetdaén palveluperiaatteesta ja palvelun asianmukaisuudesta. Pykalan 1 mo-
mentin mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta
hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa teh-

tavansa tuloksellisesti.

Hallintolain 8 §:n mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tar-
peen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvd& neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin

kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta.

Hallintolain 23 §:n mukaan asia on kasiteltava ilman aiheetonta viivytysta.

2 Arviointi

2.1 Tiedusteluihin vastaaminen

Kelan selvitysten mukaan kantelijalle ei ollut vastattu kantelijan perustoimeentulotukeen
30.4.2020 ja 18.1.2021 lahettamiin viesteihin, jotka olivat koskeneet korvausten hakemista kan-
telijan vapaaehtoisesta sairausvakuutuksesta ladkkeiden oston osalta. Kela pahoittelee kante-

lijalle, etta viesteihin ei ollut vastattu.
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Selvityksen liitteista ilmenee, ettéd kantelija oli tiedustellut muun muassa kyseista asiaa Kelalle
1.4.2021 lahettamassaan viestissa, johon hanelle oli vastattu 12.4.2021. Kela oli vastausvies-
tissaan todennut, ettéd Kela ei hae ladkekuluista korvausta vakuutusyhtiélta. N&ain ollen kantelija
oli saanut vastauksen tiedusteluunsa vasta lahes vuoden kuluttua ensimmaisesta tiedustelus-

taan tiedusteltuaan asiaa jo kolmannen kerran.

Laillisuusvalvontakaytdnndéssa on vakiintuneesti katsottu, etta viranomaisella on velvollisuus
vastata asiallisiin, selkeisiin ja riittavasti yksiloityihin toimivaltaansa kuuluviin kysymyksiin ja tie-

dusteluihin kohtuullisessa ajassa.

Asiasta kaytettavissani olevan selvityksen perusteella Kela ei ole huolehtinut sita, etta kantelijan
ensimmaisen kerran 30.4.2020 esittdmé&an tiedusteluun olisi vastattu ilman aiheetonta viivy-
tysta.

2.2 Perustoimeentulotukipaatdsten tarkistaminen

Saadun selvityksen mukaan kantelija oli ollut 23.3.2021 puhelimitse yhteydessa Kelaan ja pyy-
tanyt tarkistamaan 22.3.2021 annettua paatosta, silla asumistuki oli huomioitu paattksella ko-
konaan tuloksi. Kela oli korjannut mainittu paatésta kantelijan pyynnosta 24.3.2021 antamallaan
paatdksella. Uudella paatokselld laskelmaa korjattiin siten, etta asumistuesta huomioitiin vain
puolet kantelijan kaytettavissa olevana tulona. Lisdksi sédhkdlaskusta huomioitiin menona vain

puolet, kun aikaisemmin se oli huomioitu kokonaan menona.

Kela pahoittelee, ettd 22.3.2021 paivatyssa paatoksessa oli huomioitu virheellisesti yleinen asu-
mistuki seké séhkdlasku kokonaan. Maaliskuun laskelma oli korjattu 24.3.2021 annetulla paa-

tokselld ja kantelijalle oli maksettu lisda perustoimeentulotukea.

Totean, ettd hallinnon asianmukaisuus edellyttaa asioiden huolellista kasittelya. Kantelijan pe-
rustoimeentulotukilaskelmassa oli ollut virheita, jotka oli korjattu kantelijan huomautettua asi-
asta. Kela oli laiminlyényt hallintolaissa sdadetyt velvoitteensa kasitella kantelijan toimeentulo-

tukiasia huolellisesti.

2.3 Neuvonta ja OmakKela-asiointipalvelu

Kantelija on arvostellut ulosoton huomioimisesta Kelalta saamaansa neuvontaa seka saa-
maansa vastausta tiedusteluunsa takautuvien sairauspaivarahojen huomioon ottamisesta pe-
rustoimeentulossa. Kelan selvityksesséa on selostettu kantelijan kanssa asioista kaytya viestin-
vaihtoa. Kelan lakiyksikon nakemyksen mukaan hanelle oli annettu mainituista asioista asian-

mukaisesti ohjausta Kelan etuusohjeen, toimeentulotukilain seka hallintolain mukaisesti.
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Kantelija on arvostellut myds liitteiden néakymisestéd asiointipalvelussa saamaansa viestia ja
neuvoa omien muistiinpanojen pitamisesta. Selvityksen mukaan kantelijalle 1&hetetyn viestin
siséltdon ei voida ottaa varmuudella kantaa muun ohella sen vuoksi, ettd OmakKela-asiointipal-
velun kehitystyon aikana liitteiden nakyvyys on vaihdellut Kelan selvityksessaan tarkemmin se-
lostamin tavoin. OmakKela-asiointipalvelun toimintaa yhtenaistetaan Kelan ilmoittaman mukaan
kehitystydn edetessa ja on todennakdista, ettd asiakas voi asiointipalvelun kautta nahda ainakin
osan perustoimeentulotukeen toimittamistaan liitteistd. Kantelijaa oli yleisesti ohjeistettu pita-
maan itsellaan jonkinlaista kirjanpitoa siitd, mita liitteitd han on perustoimeentulotukeen toimit-
tanut, mikd vastaa perustoimeentulotuen yleista ohjeistusta asiakkaille esimerkiksi laskujen toi-
mittamisesta: asiakkaan tulisi pitdaa alkuperdinen lasku itsellaan ja toimittaa Kelaan kopio tai

kuva laskusta, jolloin kirjanpito sailyy myods asiakkaalla itsellaan.
Saadun selvityksen ja kaytettavissa olevan asiakirja-aineiston perusteella Kelan kantelijalle an-

tamassa edella selostetussa neuvonnassa ei ole ilmennyt sellaista, mihin minulla olisi aihetta

puuttua.

3 Toimenpiteet

Kiinnitdn Kelan huomiota edella paatdkseni kohdassa 2.1 esittamani arvion perusteella velvol-
lisuuteen vastata toimivaltaansa kuuluviin tiedusteluihin kohtuullisessa ajassa sek& kohdassa
2.2 esittamani arvion perusteella asioiden huolelliseen kasittelyyn.

Asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkdisesti.

Apulaisoikeuskanslerin sijainen Petri Martikainen

Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Irma Tolmunen
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