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Kansanelakelaitos

Kelan varautuminen asiamaarien kasvuun koronapandemian ja
poikkeusolojen vaikutusten vuoksi

ASIAN VIREILLETULO

Koronapandemian alettua maaliskuussa 2020 tiedotusvalineissa esitetyista tiedoista ja hallituk-
sen suunnittelemista toimenpiteista oli paateltavissa ja Kelan 25.3.2020 muun muassa oikeus-
kanslerille toimittamasta kirjeesta ilmeni, etta Kansaneldkelaitoksen (jaljempéana Kela) kasitel-

tavat asiamaarat tulisivat lahiaikoina lisaantymé&an merkittavasti.

Suuri lisays koskisi useita etuuksia kuten esimerkiksi tyottomyysetuuksia, perustoimeentulotu-
kea, asumistukea seka sairaus- ja tartuntatautipaivarahoja. Kela oli todennut tarvitsevansa Kii-
reellisesti liséresursointia, eika asioiden kasittelya sdadetyissa maaraajoissa valttamatta voitu

turvata.

Edella mainituissa etuuksissa on kysymys perustuslain 19 8:n 1 ja 2 momenteissa sdadettyjen
oikeuksien toteutumisesta. Sdanndsten mukaan jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisar-
voisen elaman edellyttdmaa turvaa, on oikeus valttamattémaan toimeentuloon ja huolenpitoon,
ja lailla taataan jokaiselle oikeus perustoimeentulon turvaan ty6ttdmyyden, sairauden, tyokyvyt-
tomyyden ja vanhuuden aikana seka lapsen syntymén ja huoltajan menetyksen perusteella.
Etuuksia koskevat hakemukset tulisi kasitella ilman aiheetonta viivytysta perustuslain 21 §:n

oikeusturvaa ja hyvaa hallintoa koskevan saannéksen mukaisesti.

Edella esitetyn perusteella otin omana aloitteena tutkittavaksi Kelan varautumisen asiamaarien

huomattavaan kasvuun koronapandemian ja poikkeusolojen vuoksi.
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Pyysin Kelalta selvitysta niista toimenpiteista, joita se on jo tehnyt varautuakseen asiamaarien
huomattavaan kasvuun seka mahdollisista suunnitelluista toimenpiteista mukaan lukien lisare-
sursoinnin tarve, jotta edella mainittujen perustuslaissa séédettyjen oikeuksien toteutuminen

voidaan turvata.

SELVITYS

Kela on antanut 15.4.2020 paivatyn selvityksen.

Selvityksen mukaan koronapandemiasta johtuvat poikkeusolot vaikuttivat Kelan toimintaan mo-
nin tavoin. Kela oli pyrkinyt varautumaan muuttuvaan tilanteeseen etukateen mahdollisimman

hyvin ja oli varautunut edelleen reagoimaan tilanteen vaatimalla tavalla nopeasti.

Kelan johtoryhmé johti poikkeusolojen aikaista valmistautumista ja toimintaa. Sen lisaksi Ke-
lassa oli eri alojen asiantuntijoista koottu varautumisryhma, joka suunnitteli, miten Kelan eri toi-
minnot turvataan mahdollisessa laajassa epidemiatilanteessa ja vastasi viestinnésta yhteisty6-
kumppaneille, sidosryhmille ja asiakkaille. Kelalla on yleinen varautumissuunnitelma pande-
miaa varten seka liséksi erillinen jatkuvasti paivitettava tarkempi suunnitelma etuustyon turvaa-

miseksi poikkeusoloissa.

Kelan johtoryhméa kokoontui tarvittaessa paivittdin paattamaan tarvittavista toimenpiteista. Va-
rautumisen tasoa on nostettu kaikissa kriittisissa toiminnoissa. Kelan omat jarjestelmaét tuotta-
vat paatdksenteon tueksi paivatason tietoa asiakkaiden asioinneista seké etuuskohtaisia hake-
mus- ja ratkaisutietoja. Kelan hallitus ja valtuutetut ovat omissa rooleissaan mukana varautumi-

Sessa.

Kelan toimihenkilot tydskentelivat sairastumisriskin vahentamiseksi paaosin kotona etatydssa.
Normaalitilanteessa etayhteyksia oli aikaisemmin kayttanyt paivittain keskimaarin 1500 kela-
laista. Selvitysta annettaessa etayhteydella tydskenteli paivittain noin 5 300 kelalaista. Tama oli

mahdollistettu lisdamalla verkko- ja puhelinkapasiteettia.

Kelan tehtavien oli poikkeusolojen aikana arvioitu lisdantyvan erityisesti tyottdmyysturvassa,
perustoimeentulotuessa ja asumistuessa. Epidemia tulisi lisddmaan myos sairauspaivarahaha-
kemusten ja tartuntatautipdivarahojen maaraéa. Kela oli vahvistanut toimintakyky&an erityisesti

naissa tehtavissa.

Kelaan oli poikkeusolojen vuoksi tullut uutena tehtavana yrittgjien tydmarkkinatuki ja valiaikai-

nen epidemiatuki, jota koskeva hallituksen esitys oli annettu 16.4.2020. Yrittajien tydmarkkina-
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tuen saajia oli arvioitu olevan noin 70 000. Osa tyémarkkinatuen saajista hakee myts asumis-
tukea ja perustoimeentulotukea. Epidemiatuen kohderyhmana olivat poikkeusolojen vuoksi
lasta kotona hoitavat vanhemmat sekad karanteenimaisissa olosuhteissa olevat henkil6t, jotka
eivét voi tyoskennella karanteenin aikana. Uuden tuen saajien maaraksi oli arvioitu noin 60 000

saajaa.

Kelan johtoryhma oli tarpeen mukaan tehnyt koko Kelan osalta henkilostta koskevia linjauksia.
Johtoryhma oli muun muassa paéattanyt, etté toimihenkildiden lomien pitamista kesalomakau-
della 1.6.—30.9. rajoitetaan 20 paivaan. Odotettavissa olevien hakemusruuhkien takia lomia pai-

notettaisiin lomakauden loppupuolelle ja tarvittaessa lomia jaettaisiin useampaan osaan.

Selvitystd annettaessa Kelan etuuskasittely oli ajan tasalla, vaikka tyottomyysturvan, asumis-
tuen ja perustoimeentulotuen hakemusmaarat olivat lahteneet kasvuun. Poikkeusoloissa Kela
keskittyi turvaamaan asiakaspalvelun ja etuustyon seka niita valittbmasti turvaavat tehtavat.

Kehittamistoimet oli kaytanndssa siirretty mydhempaan ajankohtaan.

Asiakaspalvelu

Asiakkaiden ja henkildston turvallisuudesta huolehdittiin valtioneuvoston linjausten seka voi-

massa olevan lainsaadannodn vaatimusten mukaisesti.

Asiakasohjaus palvelupisteiden odotustiloissa oli lopetettu koko maassa tartuntariskin takia. Ko-
ronaviruksen takia asiakkaille suositeltiin asiointia palvelupisteen sijaan verkossa tai puheli-
mitse. Jos kaynti palvelupisteessa oli valttAmatonta, asiakkaita pyydettiin noudattamaan hyvaa
kasihygieniaa, pitamaan etdisyytta muihin ja valttamaan lahikontaktia. Koronatilanteen takia osa
palvelupisteista oli suljettu. Paakaupunkiseudun suuren tartuntavaaran vuoksi paakaupunki-
seudun palvelupisteet palvelivat vain ajanvarauksella ja puhelimitse. Tarvittaessa ajan sai jo
samalle paivélle ja puhelittomia varten oli oma jarjestely. Ohjeet olivat palvelupisteiden ovissa.
Toimeentulotuen osalta erityistarpeet oli pyritty huomioimaan. Lahes kaikki asiat voitiin hoitaa
puhelimessa. Erityisen haavoittuvassa asemassa olevia palveltiin laajennetusti puhelinpalve-

lussa. Puhelinpalvelu arabiaksi, somaliksi ja venajaksi oli avattu poikkeustilanteen ajaksi.

Palvelujen ja hakemusten kasittelyn turvaaminen seka ohjeistus

Kelassa oli priorisoitu tehtavia ja varauduttu siihen, etta kasittelyn ruuhkautuessa kaytettavissa
olevat resurssit suunnataan valittdmasti toimeentuloa turvaaviin etuuksiin ja niiden maksamisen
varmistamiseen. Kela oli varautunut mm. sairauspéivaraha- ja tartuntatautipdivarahahakemus-
ten kasvuun siirtdmalla henkilékuntaa niiden kasittelyyn. Tyottomyysturvan hakemuksissa nékyi
jo voimakasta kasvua. Uusia hakemuksia arvioitiin tulevan seuraavina viikkoina noin 130 000.

Arviossa oli varauduttu myds uusiin tehtaviin kuten yrittgjien tydmarkkinatuen myontamiseen.
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Yleisen asumistuen ja perustoimeentuloturvan hakemusmaarien odotettiin kasvavan myds mer-

kittavasti.

Kelan toimintakykya oli varmistettu muun muassa seuraavilla tavoilla:

- Kela koulutti omasta henkilokunnasta noin 450 henkil6a ruuhkautuviin tehtaviin. Koulutukset
oli osin toteutettu ja osin viela kaynnissa.

- Kela rekrytoi lahes 400 henkil6a lisd&ntyviin tehtaviin. Lisaksi Kela oli jo aiemmin samana
vuonna rekrytoinut perustoimeentulotuen kasittelyyn 100 etuuskasittelijaa.

- Vuosilomasijaisten tyohon tuloa oli aikaistettu. Kela huomioi tyétilanteen vuosilomasuunnitte-
lussa. Tarvittaessa vuosilomia voitiin mydhent&a.

- Kevaan aikana tehtéisiin noin 130 henkilon tydpanoksen verran ylitoita eri etuuksien kasitte-
lyssa.

- Ulkoministeritsta siirtyi valiaikaisesti Kelaan tydskentelemaan noin 50 viisumikasittelijaa.

- Kelan henkilékunta tydskenteli paaosin etatytssa kotona, mikd suojaa henkildkuntaa sairas-

tumiselta ja varmistaa nain Kelan toimintakykya.

Kelan asiakkaina on paljon haavoittuvassa tilanteessa olevia henkiléryhmia, joiden osalta oli
poikkeusoloissa tehty erityisjarjestelyja. Asiakkaiden palveluista oli huolehdittu ottamalla huo-
mioon pandemian aiheuttama uhka riskiryhmille. Erityisia jarjestelyja oli tehty muun muassa

seuraavasti:

- Kuntoutuspalvelujen toteuttamisesta oli annettu suositukset kuntoutuksen palvelun-
tuottajille ja asiakkaille. Kela suositteli etdkuntoutusta sellaisissa palveluissa, joissa se on mah-
dollista. Ryhma- ja laitoskuntoutus oli suositeltu keskeytettavaksi.

- Vammaisten tulkkauspalveluissa Kela oli turvannut asiakkaiden terveytta jarjestamalla
asiakkaille laajan mahdollisuuden etatulkkaukseen lasnatulkkauksen sijaan.

- Kela oli jarjestanyt asiakkaille mahdollisuuden matkustaa terveydenhuoltoon ja kun-
toutukseen taksilla ilman velvoitetta matkojen yhdistelyyn.

- Kela oli potilaiden hoidon, kuntoutuksen, ladkekorvausten ja ansionmenetysetuuksien
katkeamattomuutta edistadkseen ohjeistanut terveydenhuoltoa laékarinlausuntoihin liittyvilla

poikkeuskaytannoilla.

Viestintd, IT-palvelut ja tietopalvelut

Viestinta oli ollut alusta saakka mukana Kelan varautumisryhmassa seka kuuluu Kelan johto-
ryhmaan. Lisaksi Kela koordinoi viestintddnsa sosiaali- ja terveysministerion hallinnonalan ko-
ronaviestinnan ryhmassa viikoittain. Kelassa toteutettiin koronaviestintdd keskitetysti. Ko-
ronaviestinnasta oli laadittu erillinen viestintdsuunnitelma ja sen toteutumista seurattiin ko-

ronaviestinnan lokin avulla. Koronaepidemiassa toteutettiin tehostettua viestintaa kaikille Kelan
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kohderyhmille eri kanavia hyédyntaen. Ty6ttémyysturvan muutoksista ja véliaikaisesta epide-

miatuesta oli tehty omat viestintdsuunnitelmat.

Kela julkaisi ensimmaiset korona-sivut 13.3.2020 suomeksi, ruotsiksi, englanniksi ja saamen-
kielilla (pohjoissaami, koltansaami, inarinsaami). Liséksi Kela julkaisi tietoa selkosuomeksi
24.3.2020. Kela oli 13.3. jalkeen julkaissut henkildasiakkaille yhteensa 26 tiedotetta (etuus- ja
palvelukohtaisesti mm. tartuntatautipaivarahasta, Kelan kuntoutuspalveluista, vammaisten tulk-
kauspalveluista, Kelan korvaamista taksimatkoista, uudesta véliaikaisesta epidemiatuesta. Tie-
dotteet oli jaeltu laajalla jakelulla medialle (maakuntalehdet, paikallismediat, uutistoimistot) ja
sidosryhmille (esim. jarjestdjen lehdet).

Kelan viestinn&n on tavoitettava myos ne asiakkaat, jotka eivat kayta verkkoa. Paakaupunki-
seudun sanomalehdissa ja ilmaisjakelulehdissa julkaistiin viikolla 14 ilmoitukset Kelan palve-
luista poikkeustilanteessa. Postin asiakaslehdessa Postisessa julkaistiin 29.4. takasivun kokoi-

nen ilmoitus suomeksi ja ruotsiksi Kelan palveluista. Postinen tavoittaa 3,5 miljoonaa lukijaa.

Kela oli viestinyt koronaepidemian vaikutuksista tukiin ja palveluihin aktiivisesti sosiaalisessa
mediassa (Twitter, Facebook, Instagram). Liséksi Kela oli vastannut asiakkaiden kysymyksiin

Jodelissa, jonka kayttajat toivoivat Kelaa kanavaan.

My@s sisdiseen viestintdan oli kiinnitetty huomiota Kelan omassa intranetissa.

Kela on kuvannut selvityksen liitteessa tietojarjestelmiin, tietoturvallisuuteen ja IT-varautumi-

seen liittyvia toimenpiteita.

Selvityksen mukaan Kelaan oli tullut eri viranomaisilta Covid-19 pandemiaan suoraan tai valilli-
sesti liittyvid seka tilastotietopyyntdja etta yksildtason aineistopyyntdja. Tietoaineistoja tuote-
taan kertaluonteisina, mutta on myds sdanndllisesti paivittdin tuotettavia aineistoja. Kelan tietoja
hyvaksikayttaen ennustettiin muun muassa laakkeiden riittavyytta ja pandemian vaikutusta kan-
salaisten taloudelliseen tilanteeseen ja saatiin tietoa epidemian vaikutusten tilannekuvaan. Sel-
vitystd annettaessa tilattuja tietoaineistopyyntéja oli muun valtionvarainministeriolta, Fimealta,

THL:Ita ja medialta.

KELAN LISASELVITYS

Pyysin 1.12.2021 Kelaa antamaan lisaselvityksen edella kuvattujen toimenpiteiden toteuttami-
sesta ja vaikutuksista. Selvityksessa tuli kiinnittaa erityisesti huomiota asiakaspalveluun, etuus-

hakemusten kasittelyyn ja kasittelyaikoihin seka palvelujen toteuttamiseen ja turvaamiseen. Li-
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saselvitykseen tuli siséltya tilastotiedot Kelan kasittelemien eri etuuksien maarista ja kasittely-
ajoista huhtikuusta 2020 alkaen. Lisaksi pyysin arvioimaan asiakaspalvelun toteuttamista ja

saatavuutta eri asiointikanavilla.

Kelan 4.2.2022 antaman lisaselvityksen mukaan Kelassa oli tehty siséinen selvitys Kelan toi-
mintakyvysta ja varautumisesta aikavalilla 1-9/2020 Koronaepidemian vaikutukset Kelassa. Sel-
vityksen yhteenvedon mukaan (s. 70-72) Kela on kokonaisuutena tdéh&n mennessa onnistunut
poikkeustilanteen hallinnassa hyvin. Se on onnistunut varmistamaan perustehtavansa ja tarjoa-
maan asiakkailleen riittavat palvelut ja néin osaltaan tukenut yhteiskunnan toimintaa poikkeus-
aikana. Onnistuminen on edellyttanyt hyvaa johtajuutta, varautumista kasvavaan tydmaaraan,
yhteen hiileen puhaltamista ja henkildston venymista.

Selvityksen jalkeinen varautuminen ja toiminta oli edennyt alkuvaiheen oppeja hyddyntaen ja
ottaen huomioon alati muuttuva koronatilanne. Muutoksia oli tehty seka etuuksiin etta palvelu-
toimintaan. Yhteistyd mm. sosiaali- ja terveysministerion sekd THL:n kanssa oli ollut tiivista koko

koronaepidemian ajan.

Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelussa oli pyritty monin tavoin varmistamaan asiakaspalvelun saatavuus tarkoituk-

senmukaisilla asiointikanavilla pandemiatilanne huomioon ottaen.

Asiakaspalvelussa oli kiinnitetty huomiota erityisesti puhelinpalveluun. Puhelinpalvelun palvelu-
tasoa ei ollut pystytty pitdaméaan vuoden 2020 tasolla, mutta se oli kuitenkin ollut paremmalla
tasolla kuin ennen pandemiaa. Palvelupisteasiointi oli mahdollistettu l&pi pandemiatilanteen. Li-

saksi oli lisatty ja vahvistettu muita palveluja ja viestitty niista aktiivisesti.

Yhteiskunnallisia paatoksia seurataan tiiviisti ja toimintaa sopeutetaan niiden mukaisesti. Pan-
demia-ajalta Kela kokoaa jarjestelmallisesti kokemuksia ja palautteita. Niiden perusteella tullaan

kehittamaan toimintaa pidemmallakin aikavalilla.

Palvelujen ja hakemusten kasittelyn turvaaminen seka ohjeistus

Koronavirusepidemian vaikutukset Kelalle keskeisena sosiaalietuuksien toimeenpanijana olivat

etuuspalveluiden ndkékulmasta olleet huomattavat.

Kelalle oli tullut toimeenpantavaksi uusia etuuksia ja etuusmuutoksia erittdin haastavilla aika-

tauluilla. Ne olivat tydllistaneet Kelaa seké lainsaadannon kehittAmisvaiheessa ettd toimeenpa-
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non suunnittelussa ja toteutuksessa. Valmistelua, ohjeistusta, tiedottamista ja asiakkaiden neu-
vontaa oli joissain tapauksissa jouduttu tekemé&an aktiivisesti jo ennen kuin lakiesityksen tarkka

sisaltd oli ollut tiedossa.

Kokonaan uusi etuus oli valiaikainen epidemiatuki, jota voitiin maksaa tietyin ehdoin koronavi-
rusepidemian vuoksi palkatta pois tydsta oleville ajalla 16.3.2020 — 15.6.2020. Yrittgjien tyotto-
myysturvaa uudistettiin koronatilanteen vuoksi ja se aiheutti selvan lisayksen ty6ttomyysturvan
hakemusmaariin. Hakemusten mééara oli kasvanut erityisesti merkittavimmissé toimeentuloa tu-

kevissa etuuksissa kuten ty6ttomyysturvassa ja toimeentulotuessa.

Koronatoimenpiteet olivat vaikuttaneet myds Kelan kansainvélisessé toimintaymparistossa.
Asiakkaiden sosiaaliturva-asioissa oli jouduttu huomioimaan esimerkiksi tilanteet, joissa he ei-
vat ole paasseet palaamaan Suomeen tai kotimaahansa lentorajoitusten tai vastaavien toimen-
piteiden vuoksi. Korona-poikkeuslakien kohdalla oli pohdittu esimerkiksi, missa tilanteissa poik-
keuslait koskevat myds rajan yli tydskentelevia tai kausityontekijoita. Myds postin kulkemisessa

ja muussa tietojen siirrossa eri maiden laitosten kesken oli ollut vaikeuksia.

Tyobmaara lisdéntyi, mutta ei kaikilta osin niin paljon kuin odotettiin. Epidemiatilanteen pysymi-
nen hallinnassa ja hallituksen erilaiset tukitoimet olivat loiventaneet oletettuja vaikutuksia. Ti-

lanne oli syyskuun 2020 alussa ns. koronaetuuksien osalta seuraava:

Tyo6ttdmyysturva

- Tyottomyysturvahakemuksia oli saapunut tammi-elokuussa 54 % enemman kuin vastaa-
vana aikana viime vuonna.

- Yrittdjien tydmarkkinatukinakemuksia oli saapunut noin 35 000 kpl elokuun alkuun men-
nessa.

- Vuoden 2020 toisen puoliskon ennusteessa oli noin 20 %:n kasvuoletus vuoteen 2019 ver-

rattuna.

Yleinen asumistuki

- Yleisen asumistuen hakemuksia oli saapunut tammi-elokuussa 12 % enemman kuin vas-
taavana aikana 2019, lisays yhteensa noin 50 000 kpl

- Toisella vuosineljanneksella ratkaisujen maaré kasvoi lahes 40 % vuoteen 2019 verrattuna

- Vuoden 2020 toisen vuosipuoliskon ennusteessa on noin 10 %:n kasvuoletus

Sairauspaivaraha
- Toisella vuosineljanneksella ratkaisujen maara kasvoi 11 % vuoteen 2019 verrattuna.

- Vuoden 2020 toisen vuosipuoliskon ennusteessa on 10 %:n kasvuoletus.
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Perustoimeentulotuki
- Ratkaisujen maara kasvoi toisella vuosineljanneksella vain 2 % vuoteen 2019 verrattuna.

- Vuoden 2020 toisen vuosipuoliskon ennusteessa on noin 10 %:n kasvuoletus.

Tartuntatautipaivaraha
- Hakemuksia oli saapunut elokuun loppuun mennessa noin 16 000 kpl (selvasti odotettua

enemman).

Véliaikainen epidemiatuki
- Epidemiatukea on hakenut 3 123 henkil6& 23.8.2020 mennessa (odotettua vahemman).

Kesén jalkeen hakemusmaéaaéarat tasaantuivat.

Lisahenkiloston tarve toteutettiin seuraavasti:

- Rekrytoitiin 410 uutta tydntekijaa.

- Siirrettiin muista etuuksista 374 tydntekijaa tukemaan koronakriittisia etuuksia.

- Koulutettiin muista tehtéavista 271 henkil6a.

- Saatiin ulkoministerion viisumivirkailijoista véliaikaista lisdapua 57 henkil6a, jotka ty6s-
kentelivat Kelassa lopulta koko vuoden.

- Ylit6ita tehtiin kevaan ja alkukesan aikana 110 henkilon tyépanoksen verran.

- Henkilokunnan lomat painottuivat kesdlomakauden loppuun, jolla varmistettiin riittava

henkilostomaara alkukesaan, jolloin tyémaarat olivat suuremmat.

Henkilotydvuosiksi muutettuna epidemian edella kerrottu vaikutus tydmaaraan olisi vuositasolla
noin 205 henkildtyOvuotta. Lisérekrytoinnista aiheutuneet kustannukset olivat 13 miljoonaa eu-

roa ja ylitybkustannukset olivat 2,5 miljoonaa euroa.

Epidemian ennakoitiin lisddvan tyémaaria myos vuonna 2021 ja tasta syystéd henkilostomaara
pidettiin 1&hes 2020 tasolla. Erityisesti tartuntatautipaivarahan kasittely oli vaatinut lisdhenkilos-
toa ja maaraaikaista henkildkuntaa rekrytoitiin lisaa kevaan aikana. Vuoden 2021 aikana tar-
tuntatautipadivaraha ratkaisuja tehtiin yhteensa 174 000 kappaletta. Maaraaikaista henkilékun-
taa oli ollut toissa yhteensa noin 130 htv:ta. Lisarekrytoinneista aiheutuneet kustannukset ovat
olleet noin 8,5 miljoonaa euroa. Ulkoministerion tyontekij6ita oli ollut alkuvuoden ajan Kelassa

20 henkil6a ja loppuvuonna vield 13 henkilda.

Etuusméaaérien kasvusta ja vaihtelusta huolimatta etuuksien maksatus oli kyetty turvaamaan
koko ajan. Kasittelyajat olivat pysyneet tavoitteissa ja jopa lyhentyneet sek& ns. korona-etuuk-
sissa ettd useissa muissa etuuksissa. Poikkeuksen muodostivat sairauspaivarahahakemusten

kasittelyajat ajalla 1/2021 - 8/2021. Perustoimeentulotukihakemukset oli pystytty ratkaisemaan
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nopeasti. Lakisaateiset kasittelyajat oli kyetty sailyttdmaéan koko koronatilanteen keston ajan.
Ensisijaisten etuuksien ratkaisutyd ei ollut toistaiseksi ruuhkautunut eika aiheuttanut lisaanty-
nytta toimeentulotuen tarvetta. Tilannetta oli auttanut myos lisdantynyt pitkien toimeentulotuki-
paatosten tekeminen. Perustoimeentulotuen hyvéa kasittelytilanne oli heijastunut muun muassa

asiakaspalveluun kyselyjen vahenemisena.

Viestinta, IT-palvelut ja tietopalvelut

Lisaselvityksen mukaan Kela oli jatkanut tehostettua viestintaa koko koronapandemian ajan.

Koronaviestinnén painopisteet 2020 ja 2021 olivat:

- turvallinen asiointi Kelassa koronatilanteessa

- koronatilanteen vaikutus eri etuuksiin ja Kelan palveluihin

- sisdinen koronaviestinta ja varautuminen epidemian eri vaiheisiin

- EU:n koronatodistuksen viestinta kansalaisille yhteistydssa STM:n ja THL:n kanssa
helmikuusta 2021 alkaen

- Koronapassin viestintd kansalaisille Omakannan kayton nakokulmasta lokakuusta
2021 alkaen yhteistydéssa STM:n, THL:n ja aluehallintovirastojen kanssa.

Etuus- ja asiakaspalveluviestinnassa 1.1.-30.6.2021 Kela teki korona-ajan etuusmuutoksia ja
palvelukanavia koskevaa mainontaa ja viestintdd monikanavaisesti laajan nékyvyyden ja kan-
salaisten tavoitettavuuden varmistamiseksi. P&atavoitteena oli asiakkaiden ohjaaminen ter-
veysturvalliseen asiointiin OmaKelassa ja puhelinpalvelussa. Somekanavissa mainontaa nay-
tettiin useille eri kieliryhmille. Muun muassa tartuntatautipaivarahaa koskevaa viestintaa tehtiin
suomen ja ruotsin liséksi seuraavilla kielilla: englanti, venaja, viro, arabia, albania, liettua, latvia,
romania ja kurdi. Lisaksi esimerkiksi maaliskuussa printtimainonnan nettokontaktit olivat 1,9

miljoonaa. Asiointi verkossa ja puhelinasiointi olivat lisddntyneet korona-aikana huomattavasti.

Kelan verkkosivuilla oli koronatilanteeseen liittyvia jatkuvasti paivitettavia ajankohtaissisaltoja.

Lisaselvityksessa on selostettu myds IT-palveluiden toimintaa etatyon yhteyksien turvaami-

sessa seké Jyvaskylassa sijaitsevien konesali- ja tulostustoimintojen turvaamista.

Tietopalvelusta on lisaselvityksessa todettu, ettd Kelan oli sek&d oman etuus- ja asiakaspalvelu-
toiminnan turvaamiseksi ettd muiden viranomaisten toiminnan tueksi tuottanut jatkuvasti paivit-
tyvaéd seuranta- ja raportointitietoa. Lisaselvityksen mukaan Kela oli osallistunut myoés THL:n
omistaman Koronavilkku-sovelluksen toteuttamiseen seka vastannut koronatodistuksiin ja -pas-

siin liittyvasta kansalaisviestinnésta ja asiakaspalvelusta.
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RATKAISU

Kelan oma arvio ja selvityksissa esitetyt yhteenvedot

Kelan koronapandemian alussa 15.4.2020 antamassa selvityksessa on todettu, ettd koronavi-
ruspandemia haastoi Kelan ennen kokemattomalla tavalla. Kelan varautumistoimenpiteet olivat
kaikkeen aikaisempaan verrattuna vastaavasti eri tasolla. Toimenpiteet eivét olleet vain priori-
sointia ja lisdresurssien hankkimista, vaan varautumiseen kuului selvityksessa esitetysti tiedolla

johtamiseen ja riskien hallintaan perustuva erittain laaja keinovalikoima.

Laaja yhteisty®, aktiivinen viestinta, lainsaadannén muutosesitykset, uusien etuuksien lainval-
misteluyhteisty0 ja nopea toimeenpano, uudet etapalvelut, toimivat IT-palvelut, ohjeistuksen ja
prosessien muutokset, henkilokunnan ty6- ja loma-aikamuutokset olivat yksittaisia esimerkkeja
varautumisesta. Pandemia vaikutti kaikkien Kelan toimihenkildiden arkeen. Varautumista oli
tehty ennakoivasti, jotta yha kasvavaan asiamdaarien kasvuun voitaisiin vastata mahdollisimman
hyvin. Tavoitteena oli turvata asiakkaiden oikeuksien toteutuminen, mahdollisimman hyva asia-
kaspalvelu ja hakemusten viivytykseton kasittely.

Pandemian varsinaisen hoitovaiheen jalkeen vaikutukset talouteen ja tyéllisyyteen jatkuisivat
pitempaan. Oli oletettavaa, etta osa vaikutuksista ja osa asiakkaista jaisi Kelan etuuksien saa-
jaksi myo6s pidempiaikaisesti. Tulevan kehityksen arviointi oli tuossa vaiheessa viela haasteel-

lista ja vaikutukset riippuvat seka itse pandemian hoidosta etta poikkeusolojen toimenpiteista.

Helmikuussa 2022 annetun lisaselvityksen mukaan Kelassa oli tehty sisdinen selvitys Kelan
toimintakyvysté ja varautumisesta aikavalilla 1-9/2020 "Koronaepidemian vaikutukset Kelassa”.
Sisaisen tarkastuksen selvityksessa oli kuvattu oikeuskanslerille aikaisemmin annettua selvi-
tysta merkittavasti kattavammin Kelan varautumista ja toimenpiteitd. Koronapandemia oli jatku-
nut yhdenjaksoisesti tammikuuhun 2022, mutta sen esiintyvyys ja tarvittavat toimenpiteet olivat

vaihdelleet pandemian kestdessa merkittavasti.

Kokonaisuutena Kela oli arvionsa mukaan tuohon mennessa onnistunut poikkeustilanteen hal-
linnassa hyvin. Se oli onnistunut varmistamaan perustehtavansa ja tarjoamaan asiakkailleen
riittavat palvelut ja nain osaltaan tukenut yhteiskunnan toimintaa poikkeusaikana. Onnistuminen
oli edellyttdnyt hyvaa johtajuutta, varautumista kasvavaan tydmaaraan, yhteen hiileen puhalta-

mista ja henkiloston venymista.

Myads kantelujen maaraa laillisuusvalvojille voi pitaa yhtené onnistumisen mittarina. Kantelujen
yhteismaaré oli vahentynyt 2019-2021, vaikka esimerkiksi toimistojen asiointipalvelujen seka
kuntoutuspalvelujen rajoitukset olisivat voineet johtaa suureen kantelum&araan. Myds perustoi-

meentulotuen kantelujen suhteellinen osuus laski vuonna 2021 edellisiin vuosiin nahden.



11 (15)

Kela oli osoittanut joustavuutta ja muutoskyvykkyytta. Poikkeustilanteessa oli nopeasti otettu
kayttéon uusia toimintatapoja ja tydmuotoja. Muun muassa tyo- ja perhe-elaman yhteensovitta-
mista oli tuettu uudenlaisilla joustoilla, henkildston ja asiakkaiden turvallisuudesta oli huolehdittu
ja kasvaneesta tydmaarasta oli kyetty huolehtimaan varmistamalla tarvittavat henkiloresurssit.
Toiminnan sujuvuuden varmistamisessa oli poikkeusaikana valtetty riskeja ja otettu kayttoon
laajasti erilaisia hallintatoimenpiteitd. Vahvan priorisoinnin ja poikkeuksellisten ty6tapojen
my0ta joistain toiminnan osa-alueista oli jouduttu tinkimaan. Negatiiviset vaikutukset Kelan toi-

minnan kannalta olivat kuitenkin tuohon asti olleet lievia.

Koronakriisista ja sen aiheuttamista muutoksista etuusmaaériin ja asiointitapoihin Kela oli arvi-
onsa mukaan selvinnyt hyvin sek& hakemusten kasittelyaikojen ettd asiakaspalvelun osalta.
Kasittelyaikatakuun piirissa olevat toimeentulon turvaamisen kannalta keskeisten etuuksien
(perustoimeentulotuki, yleinen asumistuki ja tyottdmyysturva) kasittelyajoissa oli pysytty erittdin
hyvin. Asiakaspalvelussa asioinnin turvallisuuteen ja tukeen oli panostettu merkittavasti ja toi-
saalta on mahdollistettu yha useammin etuuksien hakeminen puhelimitse niille asiakkaille, jotka

eivat voi tulla palvelupisteelle tai asioida sahkoisesti.

Laillisuusvalvontaratkaisuja

Otin koronapandemia alettua omana aloitteena tutkittavaksi varautumisen asiamaarien merkit-
tavaan lisdaantymiseen TE-toimistoissa koronapandemian ja poikkeusolojen vuoksi

(OKV/570/70/2020). Pyysin ty6- ja elinkeinoministeridlta selvitysta seka tehdyista etta suunni-

telluista toimenpiteista, joilla perustuslaissa saadettyjen oikeuksien toteutuminen TE-toimistojen
kasittelemissa asioissa turvataan. Tutkin omana aloitteena my6s Finanssivalvonnan varautumi-
sen tyottdmyyskassojen ruuhkautumiseen Covid-19-pandemian ja poikkeusolojen aikana seka

toimenpiteet perusoikeuksien ja hyvan hallinnon turvaamiseksi (OKV/572/70/2020).

Koronapandemian alkaminen heréatti huolen useiden sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasryh-
mien palveluiden tuottamisen turvallisuudesta ja niiden toteutumisesta. Siina tarkoituksessa otin
omasta aloitteestaan tutkittavaksi lasten- ja nuorisopsykiatristen palvelujen jarjestdmisen ja

saatavuuden (OKV/294/70/2020) koronapandemian aikana. Aloitteen taustalla olivat jo ennen

pandemiaa laillisuusvalvonnassa saadut erittédin huolestuttavat tiedot, jotka koskivat hoitoon
paasyn viiveitd ja palvelujen ruuhkautumista. Totesin 13.1.2023 antamassani paatoksessa, etta

pandemian aikana oli syntynyt uutta hoitovelkaa ja epayhdenvertaisuus oli lisdantynyt.

Selvitin myos, kykenivatkd kunnat huolehtimaan koronapandemiatilanteessa lastensuojelun
asiakkaista ja havaitsemaan mahdolliset uudet lastensuojelun tarpeessa olevat lapset ja per-

heet (OKV/293/70/2020, lastensuojelupalvelujen turvaaminen koronapandemian aikana).



https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/145162814/julkaistu_ratkaisu_koronapandemian_vaikutukset_te_toimistoihin_OKV_570_70_2020.pdf/558c9400-de0f-35ef-daa4-65714104c5d1/julkaistu_ratkaisu_koronapandemian_vaikutukset_te_toimistoihin_OKV_570_70_2020.pdf?t=1697696891154
https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/145162814/julkaistu_ratkaisu_tyottomyyskassojen_ruuhkautuminen_covid_OKV_572_70_2020.pdf/47afa651-bc49-0d32-6b66-69420dde3e1a/julkaistu_ratkaisu_tyottomyyskassojen_ruuhkautuminen_covid_OKV_572_70_2020.pdf?t=1691495650888
https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/145162814/julkaistu_ratkaisu_lasten_ja_nuorten_mielenterveys_ja_psykiatriset_palvelut_OKV_294_70_2020.pdf/8a71ab3a-2e79-bdcb-566d-2f889c65ff5f/julkaistu_ratkaisu_lasten_ja_nuorten_mielenterveys_ja_psykiatriset_palvelut_OKV_294_70_2020.pdf?t=1673855590030
https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/145162814/julkaistu_ratkaisu_lastensuojelupalvelujen_turvaaminen_koronapandemian_aikana_OKV_293_70_2020.pdf/62617ec3-8302-6ae6-6e6d-691d7770ecc7/julkaistu_ratkaisu_lastensuojelupalvelujen_turvaaminen_koronapandemian_aikana_OKV_293_70_2020.pdf?t=1685438108172
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Omaan aloitteeseen 22.5.2023 antamani paatdksen mukaan pandemia oli karjistanyt lasten-
suojelussa jo aiemmin olleita ongelmia seka vaikuttanut myds lastensuojelun valvontaan ja sen

toteuttamiseen.

Otin omana aloitteena tutkittavakseni myds kotihoidon (kotisairaanhoito ja kotipalvelu) toteutta-
misen (OKV/290/70/2020) koronapandemian aikana. Aloitteessa oli kysymys yleisesti hoidon

laadusta liittyen yksittéisen asiakkaan hoitajien vaihtuvuuteen ja lukumaaraan, mutta myags siita,
kuinka kotihoidon asiakkaiden terveys ja turvallisuus mainitussa tilanteessa varmistetaan ko-
ronapandemian aikana. Selvityksistd ilmeni, etta henkilostétilanne oli erittdin huolestuttava.
Henkildston maara ja osaaminen eivét aina vastanneet asiakkaiden hoivan ja palvelujen tar-
vetta. Totesin 2.3.2023 antamassani paatoksessa, etta tilanne ei johtunut yksistaan koronapan-
demiasta, silla taustalla oleva rakenteellinen ongelma oli syntynyt jo ennen pandemiaa.

Olen 28.9.2021 ratkaissut kaksi kantelua, joissa arvosteltiin Kelan lasnakuntoutuspalveluja kos-
kevaa toimintaohjetta ja tiedotetta (OKV/283/10/2020 ja OKV/286/10/2020). Saatoin Kelan tie-

toon kasitykseni Kelan toimintaohjeessa ja sitéa koskevassa tiedotteessa olevien ilmaisujen lain-

mukaisuudesta. Kiinnitin Kelan huomiota hallintolain hyvaa kielenkayttéa koskevan sdénnoksen
soveltamiseen seka ohjeissa ja tiedottamisessa kaytettavan kielen ja ilmaisujen selkeyden, ym-

marrettavyyden ja yksitulkintaisuuden tarkeyteen.

Kela antoi maaliskuussa 2020 toimintaohjeen lasndkuntoutuspalvelujen keskeyttdmisesta ko-
ronapandemian takia ja tiedotti ohjeesta internetsivuillaan. Tarkoituksena oli ohjata tuottamaan
muun muassa vaativaa laakinnallistd kuntoutusta koskevia palveluja etdpalveluina. Toiminta-
ohjeen ilmaisut ja tarkoitus olivat kuitenkin ristiriidassa kesken&an ja ilmaisuista oli voinut saada
kasityksen, ettd kuntoutuspalvelut keskeytetaan valittomasti ja kokonaan. Ohjeesta oli voinut
myds syntya vaikutelma, ettd kysymyksessa on ennemminkin paatds eikd ohje. Pidin kante-
luista ilmenevan ja tiedotteessa kaytetyista ilmaisuista esittdméani perusteella mahdollisena, etté
tiedote oli voinut aiheuttaa yksittaisten kuntoutuspalveluiden asiakkaiden kuntoutuspalvelujen

tosiasiallisen loppumisen ainakin hetkellisesti.

Asiassa oli kysymys my6s vammaisten henkildiden osallistamisesta. Ohje koski vammaissopi-
muksessa tarkoitettujen ja laissa saadettyjen kuntoutuspalvelujen toimeenpanoa ja lahtokohtai-
sesti sopimuksessa tarkoitettua kuulemista ja osallistamista koskevaa velvoitetta olisi tullut nou-
dattaa ohjetta valmisteltaessa. Katsoin, ettd sopimuksen mukainen osallistaminen toimintaoh-
jetta valmisteltaessa olisi voinut vaikuttaa muun muassa ohjeen sisallon selkeyteen ja ymmar-
rettdvyyteen ja ehkaista edella mainittuja ohjetta ja tiedottamista koskevia ongelmia. Maalis-
kuussa 2020 olosuhteet olivat erittdin poikkeukselliset vallinneen koronapandemian vuoksi.
Poikkeukselliset olosuhteet eivat sinansa olleet peruste vammaissopimuksen maaraysten nou-
dattamatta jattdmiselle. Kela ei toimintaohjetta antaessaan kuitenkaan laiminlyényt osallista-

mista koskevaa velvoitetta silla tavoin, ettd asiassa olisi ollut aihetta laillisuusvalvonnalliseen


https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/145162814/julkaistu_ratkaisu_kotihoidon_laatu_ja_toteuttaminen_koronapandemian_oloissa_OKV_290_70_2020.pdf/f7cf6ecd-85d7-bc02-88a9-01e510afd2ed/julkaistu_ratkaisu_kotihoidon_laatu_ja_toteuttaminen_koronapandemian_oloissa_OKV_290_70_2020.pdf?t=1678101796762
https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/105838907/ratkaisu_toimintaohjeesta_tiedottaminen_okv_283_10_2020_ja_okv_286_10_2021.pdf/e88f4aa3-1cd7-7cfb-b44e-a96b825327d4/ratkaisu_toimintaohjeesta_tiedottaminen_okv_283_10_2020_ja_okv_286_10_2021.pdf?t=1642143699440
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arvosteluun. Taman vuoksi ainoastaan saatoin Kelan tietoon paatoksessa vammaisten henki-

[6iden osallistamisesta lausumani.

Arviointi ja johtopaatokset

Perustuslain 19 8:n 1 momentin mukaan jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen

elaman edellyttamaa turvaa, on oikeus valttamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon.

Perustuslain 19 §:n 2 momentin mukaan lailla taataan jokaiselle oikeus perustoimeentulon tur-
vaan tyottomyyden, sairauden, tyokyvyttomyyden ja vanhuuden aikana seka lapsen syntyman

ja huoltajan menetyksen perusteella.

Perustuslain 21 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asian-
mukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai
muussa viranomaisessa seké oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva paatés

tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkayttdelimen kasiteltavaksi.

Perustuslain 22 8:n mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien

toteutuminen.

Kelan kasittelemissa etuusasioissa on kysymys perustuslain 19 8:n 1 ja 2 momentissa saadet-

tyjen oikeuksien toteutumisesta.

Etuuksia koskevat hakemukset tulisi kasitella ilman aiheetonta viivytysta perustuslain 21 §:n

oikeusturvaa ja hyvaa hallintoa koskevan saannoksen mukaisesti.

Koronapandemia seké sen leviamisen estamiseksi toteutetut toimet ja rajoitukset vaikuttivat
laajasti yhteiskuntaan. Sairastumisten ohella muun muassa ty6ttémyys ja lomautukset lisdan-
tyivat merkittavasti ja nopeasti. Kela oli ennakoinut tyottdbmyysturvan, asumistuen, perustoi-
meentulotuen sekd sairaus- ja tartuntatautipdivarahaa koskevien asiamaarien huomattavaa

kasvua.

Poikkeusolot vaativat laillisuusvalvonnalta ennakointia seka ripeita toimia, joilla turvataan perus-
ja ihmisoikeuksien toteutuminen ja laillisuus. Jo pelkastdan viranomaisilta hankitut tiedot ja huo-
mion kiinnittdminen mahdollisesti kehittyvaan ongelmalliseen tilanteeseen selvityspyynnéin aut-
taa viranomaisia kaytettavissaan olevin toimin puuttumaan syntyneisiin ongelmiin ja estdmaan
tilanteen huonontuminen. Kuten edellda on esitetty, otin omana aloitteena tutkittavaksi ko-
ronapandemian vaikutukset myods TE-toimistojen, tyottomyyskassojen, lastensuojelun, lasten-

ja nuorisopsykiatristen palvelujen ja kotihoidon toimintaan.
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Kelan selvityksista ilmenee, ettd uhkaavaan ruuhkautumiseen oli Kelan johdossa valittomasti
puututtu ja Kelan palvelukyky vakavassa tilanteessa oli pyritty turvaamaan monin eri keinoin.
Toimintaa johti tarvittaessa paivittain kokoontuva Kelan johtoryhma ja Kelassa toimi eri alojen
asiantuntijoista koottu varautumisryhma. Pandemiaa varten oli yleinen varautumissuunnitelma
ja lisaksi oli erillinen jatkuvasti paivitettava tarkempi suunnitelma etuustyon turvaamiseksi poik-

keusoloissa.

Asiakaspalvelun saatavuuteen ja terveysturvallisuuteen eri palvelukanavissa oli Kelan mukaan

kiinnitetty erityistd huomiota.

Lis&henkilostoa oli rekrytoitu seka siirretty muista etuuksista niihin etuuksiin, joissa hakemus-
maarat kasvoivat. Etatyo turvasi henkildston terveytta ja toimintakykya.

Hakemusten maara oli kasvanut eniten tyottdmyysturvassa ja toimeentulotuessa ja liséksi toi-
meenpantavaksi oli tullut kokonaan uusia etuuksia. Etuusty6té oli sujuvoitettu ohjeistusta ja pro-

sessien kulkua yksinkertaistamalla seka priorisointia oli tehty.

Hakemusmaarien kehittymista oli seurattu tiiviisti ja resursointia tehty sen pohjalta. Hakemus-
maarien kasvusta ja vaihtelusta huolimatta etuuksien maksatus oli kyetty turvaamaan ja kasit-

telyajat olivat pysyneet tavoitteissa.

Sairauspaivarahahakemusten kasittelyajat olivat lisaselvityksen mukaan ylittdneet tavoiteajat
vuonna 2021 useiden kuukausien aikana. Asiasta oli saapunut useita kanteluja eduskunnan
oikeusasiamiehelle ja my6s oikeuskanslerinvirastosta siirrettiin kolme asiaa koskevaa kantelua

eduskunnan oikeusasiamiehen kasiteltavaksi.

Haavoittuvassa asemassa olevien asiakasryhmien osalta oli tehty erityisjarjestelyja kuntoutuk-
sessa, vammaisten tulkkauspalvelussa, toimeentulotuessa ja matkakorvauksissa. Tehostettua

viestintaa oli jatkettu koko koronapandemian ajan eri viestintdkanavissa ja useilla kielilla.

Olen ottanut kantaa haavoittuvassa asemassa olevan ryhman eli kuntoutuspalvelujen asiakkai-
den erityisjarjestelyihin ja niista tiedottamiseen edelld selostetussa paatoksessani. Olen toden-
nut, etta Kelan tiedote ja toimintaohje lasné&kuntoutuspalvelujen keskeyttamista eivét olleet hal-
lintolain 9 8:n edellyttdmalla tavalla selkeitéd ja ymmarrettavid. Ne olivat olleet omiaan aiheutta-
maan epatietoisuutta palvelujen jatkumisesta, ja ne olivat voineet vaikuttaa vaativaa ladkinnal-
listd kuntoutusta koskevien palvelujen tuottamiseen ja siten kyseisia palveluja saavien henkildi-

den oikeuteen saada kuntoutusta seka heidan perus- ja ihmisoikeuksiensa toteutumiseen.
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Pidan tarkeana Kelassa laadittua sisaista selvitystd "Koronaepidemian vaikutukset Kelassa”.
Selvityksessa on todettu, etté sen keskeisena tavoitteena oli varmistua Kelan riittdvasta toimin-
takyvysta koronapandemian aikana seka varautumisesta tulevaan. Selvityksen paakysymykset
olivat seuraavat: 1. Miten koronaepidemia on vaikuttanut Kelaan, mitd on tehty ja kuinka
olemme selvinneet tdhdn mennessa? 2. Missé olemme onnistuneet ja mitd olemme oppineet?

3. Miten olemme varautuneet epidemian jatkoon ja uuteen normaaliin?

Selvityksessa on arvioitu onnistumista toiminnan eri osa-alueilla koronapandemian aikana.
Siin& on esitetty korona-ajan (1-9/2020) kymmenen oppia ja niihin liittyvid suosituksia. Opit ja
suositukset koskevat muun muassa viestintaa, puhelinpalvelua, erityista tukea vaativia asiak-

kaita ja etatyota.

Saatujen selvitysten ja muiden kaytettavissa olevien tietojen perusteella pidan Kelan selvityk-
sissaan selostamia toimenpiteita paasaantdisesti riittévina ja tehokkaina. Tilannetta on seurattu
ajantasaisesti ja toimenpiteisiin ryhdytty vakavan tilanteen edellyttdmalla tavalla.
Toimenpiteiden avulla Kelan palvelukyky oli pystytty sailyttamaan voimakkaasti lisaantyneesta
hakemusmaarasta huolimatta ja asiakkaiden tarpeisiin oli kyetty vastaamaan. Asioiden uhkaava
ruuhkautuminen oli varsin hyvin pystytty estdmaan lukuun ottamatta edella mainittua sairaus-

paivarahahakemusten kasittelyn viipymista.

Edella esitetyn perusteella asiassa ei ole tullut ilmi seikkoja, joiden perusteella minulla olisi syyta

puuttua Kelan menettelyyn koronapandemian aikana.

Asia ei néin ollen anna aihetta enempiin toimenpiteisiini.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkoisesti.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Esittelijaneuvos Irma Tolmunen
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