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APULAISOIKEUSKANSLERI

Kansaneldkelaitoksen menettely maksuilmoitusten toimittamisessa

KANTELU

Kantelija on oikeuskanslerinvirastoon 18.11.2021 saapuneessa kantelussa arvostellut Kansan-
elakelaitoksen (Kela) menettelyd. Kantelun mukaan Kela ei ollut useista pyynndista huolimatta
toimittanut kantelijalle postitse tydmarkkinatuen paatoksia, jotka hanen kasityksensda mukaan
on tapana postittaa kuukausittain ja joiden sisdltamia tietoja hén tarvitsisi muiden hakemusten
tekemiseen. Kantelijalla ei ollut pankkitunnuksia, minka vuoksi han ei paassyt tarkastelemaan
tapahtumia sahkdisesti. Kantelijan mukaan héanelle oli ilmoitettu syyksi paatésten toimittamatta
jattamiseen maksujarjestelmassa ollutta vikaa. Lisaksi han on ollut tyytyméton asiointimahdol-

lisuuksiinsa Kelassa mainittujen pankkitunnuksien puuttuessa.

SELVITYS

Kansanelakelaitos on 1.6.2022 antanut asiasta selvityksensd, joka lahetetaan kantelijalle tie-
doksi tAman paatoksen ohessa. Selvitys sisdltaa Kelan palvelutoiminnan kehittamisyksikon ja

asiakkuusyksikon selvitykset.

RATKAISU

Hallintolain 7 8:ssd sdadetaan viranomaisen palveluperiaatteesta. Asiointi ja asian kasittely vi-
ranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hal-

linnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtdvansa tuloksellisesti.
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Kansanelakelaitoksen asiakkuusyksikon selvityksen mukaan tapahtuma-aikaan Kelassa oli ko-
ronapandemian vuoksi suositeltu asiakkaille asiointia verkossa ja puhelimessa. Jos verkkoasi-
ointi ei ollut mahdollista, hakemukset liitteineen saattoi lahettdd myos postitse. Asiointi oli mah-

dollista myds Kelan asiakaspisteissa.

Saadun selvityksen mukaan kantelija oli tydttdmyysajan ilmoitukset tehdékseen asioinut Kelan
asiakaspalvelussa ja Kelan toimihenkil6 oli tayttanyt ilmoituksen kantelijan puolesta Kelan
eTT2-palvelussa. Edelleen selvityksen mukaan Kelan toimihenkil6 oli merkinnyt jarjestelmaan,
ettei paperista tyottomyysajan ilmoitusta eli TT2-lomaketta laheteta postitse, vaan se taytetaan
Kelan asiointipalvelussa. Kirjauksen vuoksi kantelija ei ollut saanut postitse myédskaan tydmark-
kinatuen maksuilmoituksia. Kantelussa mainittuja kirjallisia tydmarkkinatukipaatoksia ei ollut
kantelijalle lahetetty, silla varsinaisia paattksia ei ollut annettu 20.1.2020 jalkeen, koska kante-

lijan etuusoikeudessa tai etuudenmaaraytymisperusteissa ei ollut tapahtunut muutoksia.

Kelan asiakastietojarjestelmaan tehdyn yhteydenottokirjauksen perusteella kantelija ol
10.9.2021 kertonut, ettei han ollut saanut ty6ttémyysajan ilmoitusta postitse kotiin, vaikka oli
sitd pyytanyt. Hanelle oli kerrottu, ettd jokaiselle tyottomyysajan ilmoitukselle tulee merkita, ha-
luaako ilmoituksen jatkossa postitse, ja ettd muuten sitd ei [Ahetetd. Aiemmin ilmoitukselle oli
merkitty, ettei asiakas halunnut sita postitse. Kantelijaa oli neuvottu jatkossa mainitsemaan asi-
asta joka kerta. Kirjausten mukaan kantelijalta oli 24.9. ja 22.10.2021 otettu vastaan suulliset
tyottdmyysajan ilmoitukset.

Edelleen selvityksen mukaan kantelijalta oli 19.11.2021 otettu suullisesti vastaan ty6ttomyys-
ajan ilmoitus. Kantelijalle oli postitettu seuraava ilmoitus ja muutettu jarjestelméaén asetus, etta
jatkossa lahetetaan aina paperinen ilmoitus. Kantelijalle oli myds postitettu toimeentulotukiha-
kemus. Mybhempien kirjausten mukaan oli nahtavissa, etta kantelijalle varattiin kuukausittain
aika tyottdmyysajan ilmoituksen tekemista varten sen liséksi, ettd hanelle lahetettiin TT2-lo-

make postitse.

Tyo6ttdmyysturva-asioiden kasittely ja niihin liittyva asiointi oli Kelan toimittamasta selvityksestéa
ilmenevien tietojen perusteella yleisesti ottaen jarjestetty asianmukaisesti. Asiakkaita oli ensisi-
jaisesti ohjeistettu asioimaan OmakKelassa tai vaihtoehtoisesti postittamaan hakemus liittei-

neen. Saadun selvityksen mukaan myés suullinen asiointi oli ollut mahdollista.

Kantelijan osalta asiointi oli tapahtunut Kelan asiakaspalvelussa suullisesti ja Kelan toimihenkild
oli tehnyt kantelijan puolesta tyottomyysajan ilmoitukset Kelan séhkdisessa asiointipalvelussa.
Asiassa ei ole tullut ilmi kantelijan asioinnin jarjestamisen osalta mitdén sellaista, mika antaisi

aihetta toimenpiteisiini.
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Kantelun ja selvityksen perusteella ei iimene, miksi asiointipalveluun oli tehty merkinta siita, ettei
tyottdmyysajan ilmoitusta eli TT2-lomaketta l&dhetetd kantelijalle postitse. Merkinnan seurauk-
sena kantelija ei ollut saanut postitse myodskaan kaipaamiaan tydmarkkinatuen maksuilmoituk-
sia, joita tulkitsen hanen kantelussaan mainitsemillaan tydmarkkinatukipaatoksilla tarkoittavan.
Talta osin kantelijan hyvan hallintoon kuuluva palveluperiaate ei ollut toteutunut aivan toivotulla

tavalla. Asia oli saadun selvityksen mukaan kuitenkin sittemmin korjattu.

Asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini kuin etta saatan Kansaneléakelaitoksen tietoon mai-

nitun nédkemykseni palveluperiaatteen toteutumisesta kantelijan asiassa.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkoisesti.
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