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MILLAISIIN TERVEYDENHUOLTOMENOIHIN VOIDAAN MYONTAA TOIMEENTULOTU-
KEA?

1 KANTELU

Kantelija arvosteli Kelan menettelya toimeentulotukea koskevassa asiassa. Kantelijan mukaan
toimeentulotukihakemuksen kasittely oli viivastynyt lainvastaisella tavalla.

Kirjoituksessa arvostellaan myds sita, ettei Kela ole suostunut korvaamaan hammaslaakarin
maaraamien hammaskiskojen teettamista, vaikka kantelija on toimittanut asiasta ladkarinlau-
sunnon. Lisaksi kirjoituksessa on arvosteltu laékkeisiin annettua maksusitoumusta, joka ei kat-
tanut hanelle terveyskeskuslaékarin reseptilla maaraamia probioottitabletteja.

Kirjoituksessa todetaan, ettad kantelijalle on aiheutunut Kelan menettelysta taloudellista vahin-
koa.

2 SELVITYS

Kela antoi kirjoituksen johdosta selvitysta. Selvitykset ovat tAman paatoksen liitteina.
3 RATKAISU

3.1 Toimeentulotukiasian viivytyksetdon kasittely

Perustuslain 19 §:n mukaan jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen elaméan edel-
lyttdmaa turvaa, on oikeus valttamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon. Toimeentulotuesta
annetun lain 1 8:n mukaan toimeentulotuki on sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudel-
linen tuki, jonka tarkoituksena on turvata henkilon ja perheen toimeentulo ja edistaa itsenéista
selviytymistd. Toimeentulotuen avulla turvataan henkildon ja perheen ihmisarvoisen eldman
kannalta vahintaan valttaméaton toimeentulo.

Perustuslain 21 8:n mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja
ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viran-
omaisessa seka oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva paatés tuomioistui-
men tai muun riippumattoman lainkayttéelimen kasiteltavaksi.

Hallintolain 7 8:n mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan
siten, etta hallinnossa asioiva saa asiamukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suo-
rittaa tehtavansa tuloksellisesti.

Palveluperiaate ja viranomaisen tehtavien tuloksellinen hoitaminen merkitsevat muun muassa
sitd, etta viranomaisessa asiointi tulee voida tapahtua seka hallinnossa asioivan, etta viran-
omaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja yksinkertaisesti sekd kustannuksia
saastaen.
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Kasitykseni mukaan toimeentulotukea koskevassa paatbksenteossa on kiinnitettava huomiota
paatdksen sisallollisiin vaatimuksiin ja paatbksenteon nopeusvaatimukseen. Toimeentulotuki-
asia on kasiteltava siten, ettd asiakkaan oikeus valttdmattomaan toimeentuloon ja huolenpi-
toon ei vaarannu. Korostan tdssa yhteydessa, ettd toimeentulotukihakemuksen ké&sittely voi
yleensa edellyttaa paatoksentekijalta erityista harkintaa, ja asiakkaan ja hanen perheenséa olo-
suhteiden selvittamista ja yksilollisen elaméantilanteen huomioimista.

Paatos hallintoasiassa tulee tehdé hallintolain 23 §:n mukaan ilman aiheetonta viivytysta.

Erikseen toimeentulotukilaissa on saadetty toimeentulotuen hakemiseen ja paatbksentekoon
kuluvasta ajasta.

Toimeentulotukilain 14 8:n mukaan toimeentulotukinakemus tehdaan Kansanelakelaitokselle,
jonka tulee tehd& hakemuksen perusteella paatds perustoimeentulotuesta. Hakemuksen siir-
tamisestd kunnan kéasiteltavaksi saadetaan lain 14 d 8:ssa.

Toimeentulotukilain 14 b 8:n mukaan kiireellisessé tapauksessa paatds toimeentulotuesta on
tehtava kaytettavissa olevien tietojen perusteella samana tai viimeistaan seuraavan arkipaiva-
na hakemuksen saapumisesta.

Toimeentulotukilain 14 ¢ §:ssa on saadetty toimeentulotukiasian kasittelystd muussa kuin Kii-
reellisessé tapauksessa. Sdannoksen mukaan muussa kuin kiireellisessa tapauksessa paatos
toimeentulotuesta on tehtava viivytyksettd, kuitenkin viimeistddn seitsemantena arkipéivana
hakemuksen saapumisesta.

Mainitun saannoksen 2 momentin mukaan paatés hakemusajankohtaa seuraavaa kuukautta
koskevasta hakemuksesta on tehtdva ja pantava taytdntéon viimeistaan sanotun kuukauden
ensimmaisena arkipaivana, jos hakemuksen saapumisesta on tuolloin kulunut enemman kuin
seitseman arkipaivaa. Mikali hakemus koskee myohaisempaa aikaa kuin hakemusajankohtaa
seuraavaa kuukautta, paatdos on tehtava ja pantava taytantdon viimeistaan hakemuksessa
tarkoitetun ajanjakson ensimmaisena arkipaivana.

Jos hakemus on puutteellinen, asiakkaalle on toimeentulotukilain 14 ¢ 8:n 3 momentin mu-
kaan viimeistaan seitseméantena arkipaivana hakemuksen saapumisesta annettava tai lahetet-
tava yksiloity kehotus hakemuksen taydentamiseksi maaraajassa ja paatds toimeentulotuesta
on annettava viivytyksetta, kuitenkin viimeistadan seitsemantena arkipaivana siita, kun tayden-
netty hakemus on saapunut.

Jos asiakas ei ole maaraajassa taydentanyt hakemustaan tai esittanyt hyvaksyttdvaa syyta
taydennyksen viivastymiselle, p&atdés on tehtdva kaytettavissa olevien tietojen pohjalta viivy-
tyksettda, kuitenkin viimeistddn seitseméantend arkipdivana maaraajan paattymisesta. Asiak-
kaan suostumuksella paatds voidaan tehda kaytettavisséa olevien tietojen pohjalta ennen maa-
raajan paattymistakin.

3.2 Saatu selvitys ja arviointi

Kela on antamassaan selvityksessa ilmoittanut, etta kantelijan toimittamaa laskua ei ole kasi-
telty toimeentulotukilain mukaisessa maaraajassa. Kela on siten saamani selvityksen mukaan
toiminut toimeentulotukilain vastaisella tavalla.

Kela on selvityksessaan pahoitellut kantelijalle toiminnastaan aiheutunutta kohtuutonta haittaa.

Arvioin asiaa seuraavasti.
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Totean aluksi, ettd eduskunnan oikeusasiamiehen kansliaan on saapunut satoja Kelan toi-
meentulotukihakemusten ké&sittelyyn ja paatoksentekoon liittyvia kanteluita. Valtaosin naissa
kanteluissa on arvosteltu Kelan menettelya toimeentulotukinakemusten kasittelyssa ja ennen
kaikkea arvostelun kohteena on ollut paatéksenteon viivastyminen.

Kelalta saamani selvityksen mukaan toimeentulotukinakemusten ka&sittely on ruuhkautunut
alkuvuonna Kelan toimeentulotuen yksikdissa. Kasittelyaikojen pidentymiseen on vaikuttanut
selvityksien mukaan muun muassa lisdéantynyt asiakasmaara. Kela on selvityksissaan ilmoit-
tanut lukuisia erilaisia toimenpiteita, joihin se on ryhtynyt saadakseen kasittelyajan lainmukai-
selle tasolle.

Kela on kanteluun antamansa selvityksen jalkeen ilmoittanut, etta talla hetkella asiakkaat saa-
vat paatdksen perustoimeentulotuesta lainmukaisessa ajassa.

Totean, etta laillisuusvalvonnassa on vakiintuneesti katsottu, etta voimavaroihin ja tydomaaraan
littyvilla syilla ei voida hyvaksyttavasti perustella poikkeamista siitd, mitd perusoikeutena tur-
vattu yksilén oikeusturva asian kasittelyltd edellyttad. Tahan ndhden Kela ei ole esittanyt hy-
vaksyttavia perusteita hakemuksen kasittelyn ja paatoksenteon viivastymiselle.

Korostan, ettd Kelan on huolehdittava siitd, ettd se voi jarjestad toimeentulotukea koskevien
hakemusten kasittelyn ja yksil6a koskevan paatoksenteon lain edellyttamalla tavalla. Toimeen-
tulotuki on viimesijainen toimeentuloa turvaava etuus, mink& vuoksi toimeentulotukiasioiden
kasittelyajoilla on olennainen merkitys hakijan toimeentulon turvaamisessa. Asian kasittely
viranomaisessa (Kelassa) on jarjestettava myos ruuhka-aikoina siten, etta Kelassa asioiva saa
asianmukaisesti palveluita, ja etta laissa sdadettyja maardaikoja voidaan noudattaa.

Korostan, etta toimeentulotukilain 14 ¢ §:n sdannags viivytyksettomasta kasittelysta on ehdoton
ja koskee kaikkia toimeentulotukiasioiden kasittelyn vaiheita; hakemuksen kasittelyd, sen tay-
dentamista, paatoksentekoa ja paatbksen taytantéonpanoa. Voidakseen toteuttaa laissa saa-
detyt velvollisuutensa viranomaisen on jarjestettdva esimerkiksi asiakirjahallintonsa siten, etta
se pystyy seuraamaan asiakirjojen liikkkumista ja niiden kasittelytilannetta viranomaisen siséalla.
Talla varmistetaan osaltaan asioiden joutuisa kasittely viranomaisessa.

Kasittelyn viivytyksettomyytta arvioitaessa on otettava huomioon myds asian merkitys tukea
hakevalle henkilolle ja hanen perheelleen. Mita suurempi merkitys ratkaisulla on asianomaisen
jokapéaivaisen elaméan kannalta, sita joutuisampaan kasittelyyn asiassa tulee pyrkia. Kun ky-
symys on valttamattoman huolenpidon tai muiden perusoikeuksien turvaamisesta, kasittelyn
vilvytyksettomyydelle on annettava erityistd merkitystd viranomaisen toiminnassa. Erikseen
toimeentulotukilaissa on saadetty kiireellisena pidettavan toimeentulotukihnakemuksen kasitte-
lysta ja paatoksentekoon kuuluvasta ajasta.

Julkisella vallalla on perustuslain mukaan velvollisuus toteuttaa perus- ja ihmisoikeuksia. Ta-
ma tarkoittaa muun muassa sita, ettd Kelan on osoitettava voimavaroja lakisaateisiin tehta-
viinsa tarvittaessa henkiloresursseja lisadmalla tai niita kohdentamalla siten, etta se pystyy
selviytymaan sille laissa s&adetyista tehtavista. Kelan tehtavané on huolehtia siitd, etta silla on
kaytbssaan ammattitaitoista henkilokuntaa riittavasti ja ettd se voi tehda hakemuksiin paatok-
set lain edellyttdmalla tavalla viivytyksettd. Henkilokunnan vahaisyys tai puutteet sen osaami-
sessa eivat oikeuta viivastyksiin toimeentulotukinakemusten kasittelyssa.

Viranomaisen organisaatioon tai viranomaisen resursseihin liittyvilla asioilla ei siis voida perus-
tella poikkeamista siita, mita hallintolain ja toimeentulotukilain sdannokset edellyttavat viivytyk-
settomalta kasittelylta.

Totean, ettd Kelalla on ollut aikaa ja mahdollisuus varautua toimeentulotukilain muutokseen
lahes vuoden ajan. Taman takia sen olisi tullut varautua tiedossaan oleviin tyon tekemisessa
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tapahtuviin muutoksiin ja ruuhkatilanteisiin. Kelan olisi tullut ennakoida hakemusten kasittelys-
sa ja paatoksenteossa mahdollisesti tapahtuvia hairidtilanteita suunnittelemalla erilaisia vara-
jarjestelyja.

Toimenpiteeni Kansaneldkelaitoksen menettelyn johdosta ilmenevéat kohdasta 4.

3.3 Toimeentulotukihakemusten viivastyksesta aiheutuneen vahingon korvaaminen ja
hyvityksen suorittaminen

Kantelija on ilmoittanut hanelle aiheutuneen taloudellista vahinkoa Kelan menettelysta.

Annoin ratkaisuni Kelan viivastyksesta aiheutuneiden vahinkojen korvaamisesta ja hyvittami-
sestd 18.4.2017 (EOAK/1301/2017). Ratkaisussani pyysin Kelaa ilmoittamaan, mihin toimen-
piteisiin se ryhtyy hyvitysta koskevien johtopaatdsten ja esitysten johdosta. Ratkaisu on luetta-
vissa eduskunnan oikeusasiamiehen verkkosivuilla. Olen myds tiedottanut ratkaisustani.

Kela on ratkaisuni jalkeen 11.5.2017 ilmoittanut, etta Kela on paattanyt maksaa hyvitysmak-
sua niille myo6nteisen toimeentulotukipdatoksen saaneille asiakkaille, joiden hakemuksen rat-
kaiseminen on viivastynyt lainmukaisesta seitseman arkipaivan maaraajasta.

Hyvitys sisaltaad korvauksen asiakkaalle aiheutuneesta haitasta ja vaivannadsta seka asiak-
kaalle aiheutuneesta vahingosta kuten ylimaaraisistd puhelinkuluista. Asiakkaalle lahtee au-
tomaattisesti maksuilmoitus postitse, jossa asiakkaalle kerrotaan maksettavan hyvitysmaksun
maara. Hyvitysmaksu on néhtavissa ja todennettavissa asiakkaan toimeentulotuen tiedoissa
jalkikateen.

Kela on lisaksi tiedotteessaan 24.4.2017 ilmoittanut, etta Kela maksaa erikseen viivastys- ja
muistutuskulut, jotka ovat aiheutuneet asiakkaan laskun kasittelyn my6hastymisesta. Jos hyvi-
tys ei kata asiakkaalle viivastyksesta suoraan aiheutunutta vahinkoa, niin asiakas voi vaatia
erikseen vahingonkorvausta tekemalla Kelaan vapaamuotoisen vahingonkorvaushakemuksen.

3.4 Terveydenhuoltomenot
3.4.1 Toimeentulotuen mydntaminen terveydenhoitomenoihin

Toimeentulotukilain 14 8:n mukaan toimeentulotukihakemus tehd&éan Kansanelakelaitokselle,
jonka tulee tehdd hakemuksen perusteella paatds perustoimeentulotuesta. Toimeentulotuki-
lain 7 8:n mukaan perustoimeentulotukea mydnnettaessa otetaan huomioon perusosalla katet-
tavat menot (perusosa) sekd muut perusmenot sen mukaan, kuin toimeentulotukilaissa erik-
seen sédadetaan.

Toimeentulotukea maarattaessa ratkaisevaa ei ole menojen suuruus, vaan l&hinné niiden syn-
tymisen peruste. Perusosaan kuuluvat ravintomenot, vaatemenot, vahaiset terveydenhuolto-
menot sekd henkilokohtaisesta ja kodin puhtaudesta aiheutuvat menot sen mukaan, kuin toi-
meentulotukilaissa erikseen sdadetaan (toimeentulotukilain 7 a 8).

Muista perusmenoista on sdadetty toimeentulotukilain 7 b 8:ssd. Mainitun sddnndksen mu-
kaan perusosalla katettavien menojen lisaksi muina perusmenoina otetaan tarpeellisen suu-
ruisina huomioon muun muassa muut kuin perusosaan sisaltyvat terveydenhuoltomenot.

Hallituksen esityksen toimeentulotukilain muuttamiseksi (HE 358/ 2014 vp) mukaan muina
kuin perusosaan sisaltyvina terveydenhuoltomenoina voidaan ottaa huomioon sek&a maaral-
taan suuret terveydenhuoltomenot, ettd myos vahadisemmat terveydenhuoltomenot, mikali niita
ei ole otettu huomioon toimeentulotuen perusosassa tai korvattu muista ensisijaisista jarjes-
telmista kuten sairasvakuutuksesta tai esimerkiksi vammaistuesta.
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Hallituksen esityksen perustelujen mukaan asiakkaalta voidaan edellyttaa, etta han toimittaa
la&karin lausunnon hoidon tai ladkkeen tarpeellisuudesta tai tarvittaessa muun terveydenhuol-
lon ammattihenkilon arvion. Epaselvissa tapauksissa Kela voi pyytaa myos erillisen asiantunti-
jaselvityksen.

Totean, ettd perustoimeentulotuen perusosalla katettaviin vahaisiin terveydenhuoltomenoihin
kuuluvat lahtokohtaisesti jokapaivaiseen elaméaan liittyvat "kodin apteekin” luontoiset tervey-
denhuoltomenot. Muina perusmenoina otetaan huomioon erityisesti ladkarin maaraamat sai-
raudenhoitoon liittyvat ladkemenot tai muut sellaiset lAdkemenot, jotka eivat ole luonteeltaan
jokapaivaisia terveydenhuoltomenoja. Naiden menojen suuruus voi vaihdella perheiden elin-
olosuhteistakin riippuen.

Toimeentulotukilaissa ei ole sindnsa rajattu sitd, mihin terveydenhuoltomenoihin tukea voidaan
myontdd. Korvauksen piiriin kuuluu myos sellaisia menoja, jotka eivat johdu sairaudenhoidos-
ta, kuten esimerkiksi kustannukset hedelmoityshoidosta, ehkaisypillereisté tai tupakan vieroi-
tuslaékkeista.

Muina terveydenhuoltomenoina pidetaan lisdksi esimerkiksi laakinnallisia tarvikkeita, proteese-
ja ja apuvalineita, terveyden- ja sairaudenhoidon asiakasmaksuja seka muita terveydenhuol-
tomenoja, jotka eivat siis sisally toimeentulotuen perusosaan. Tyypillisina muina perusmenoi-
na tulee huomioitavaksi myds hammashuollosta ja silméalaseista aiheutuvat kustannukset seka
terveydenhuollon matkakuluista asiakkaalle jaava omavastuuosuus.

3.4.2 Korkeimman hallinto-oikeuden asiaa koskevia paatoksia

Korkeimman hallinto-oikeuden ratkaisussa (KHO 11.8.2006 T 1889) oli kysymys toimeentulo-
tuen myontamisesta potenssiladkkeisiin.

Korkein hallinto-oikeus katsoi ratkaisussaan, etta toimeentulotukea mydnnettdessa ratkaise-
vaa on laakkeen tarpeellisuus potilaan hoidossa. Paasaantdisesti ladkkeen hankintakustan-
nukset tulee kattaa toimeentulotuella silloin, kun kyseessa on laakarin maaraama laake. Kor-
kein hallinto-oikeus katsoi ratkaisussaan, etta toimeentulotuen hakijan on tarvittaessa selvitet-
tava ladkkeen tai hoidon tarpeellisuus.

Korkeimman hallinto-oikeuden ratkaisussa (KHO 11.8.2006 T 1887) oli kysymys myds po-
tenssiladkkeista ja nilden huomioimisessa toimeentulotukea maarattaessa.

Toimeentulotuen hakija oli esittanyt selvityksena hoitavan ladkarin antaman lausunnon, josta
ilmenevat hakijan sairaudet seka se, etta sanottu l&déke oli asiakkaan sairaudenhoidon kannal-
ta tarpeellinen. Asiakas oli liséksi esittanyt selvitysta ladkkeen hankkimisesta aiheutuneista
kohtuullisista menoista.

Korkein hallinto-oikeus katsoi, ettd toimeentulotuesta annetusta laissa ei ole rajoitettu sita,
mista johtuvaan terveydenhuoltomenoon tukea voidaan myontad. Merkitysta ei ole myoskaan
silla, onko kyseessa elimellinen sairauden- vai muun sairaudenhoito. Toimeentulolaki ei
myo6skaan edellytd menona huomioon otettavien ladkkeiden sairasvakuutuskorvattavuutta.

3.4.3 Saatu selvitys ja arviointi
Kantelussa on arvosteltu sita, ettei kantelija ole saanut toimeentulotukea hammaslaakarin

maaradmiin hammaskiskoihin. Lisdksi kantelija on kertonut, ettei han ole saanut terveyskes-
kuslaakarin maaraamia probiootteja Kelan maksusitoumuksella.



6/8

Kelan antaman selvityksen mukaan kantelijalle 22.3.2017 tehdyssa paéatoksessa ei ole myon-
netty maksusitoumusta hammaskiskoihin. Paatoksessa on todettu, ettd maksusitoumusta
hammaskiskoihin ei voida myontaa, koska kunnallinen hammashoito korvataan, kun kantelija
on toimittanut laskun toimenpiteesta. Selvityksen mukaan taméa toimintatapa vastasi sen het-
kistad etuusohjetta. Ohjeistusta on huhtikuun puolella muutettu. Talla hetkella tilanteessa, jossa
hammaskiskojen kliinisen tyon tekee terveyskeskushammaslaakari ja asiakas tarvitsee mak-
susitoumuksen hammaslaboratoriosta tilattavan hammasteknisen tyon kustannuksiin, voidaan
maksusitoumus antaa terveyskeskushammaslaakarin tekeman hoitosuunnitelman ja kustan-
nusarvion pohjalta. Kustannusarviossa tulee olla eriteltyna kliinisen ja hammasteknisen tyon
kustannukset sek& mainittuna hammasteknisen tydn palveluntuottaja tai mahdolliset palvelun-
tuottajat.

Selvityksen liitteené olevasta yhteydenottomuistiinpanosta ilmenee, etta Kelan lakipalveluiden
pyynnosta kantelijalle on soitettu 2.5.2017 Kelasta. Muistiinpanon mukaan kantelijalle on ker-
rottu, ettd hammaskiskoja koskevaa ohjeistusta on muutettu ja hanelle olisi nyt mahdollista
myontdd hammaskiskoihin maksusitoumus. Muistiinpanon mukaan kantelija on kuitenkin to-
dennut, etta asia on hoidossa ja han toimittaa Kelaan hammashoitoa koskevat laskut.

Kelan selvityksessa todetaan, ettd asiakkaalle mydnnetaan maksusitoumus laakekustannuk-
siin myonteisen perustoimeentulotukipadtoksen yhteydessa. Tallaisella maksusitoumuksella
asiakkaan on mahdollisuus saada apteekista hanelle maaratyt sairausvakuutuslain mukaan
korvattavat ladkevalmisteet seka ei-korvattavat laadkevalmisteet, jos ladkevalmisteen hinta on
alle 200 euroa/ladkevalmiste. Maksusitoumuksella ladkekustannuksiin voidaan toimittaa 1&&-
kevalmisteita, joilla on valmistekohtainen tuotenumero (Vnr-numero). Itsehoitoladkkeita ja -
valmisteita voidaan toimittaa maksusitoumuksella vain, jos valmisteet on maaratty ladkemaa-
rayksella sairauden hoitoon ja valmisteilla on Vnr-numero.

Selvityksen mukaan tarvittaessa asiakkaalle voidaan myodntaa rajattu maksusitoumus. Raja-
tussa maksusitoumuksessa maaritelladn erikseen valmiste tai valmisteet, joita apteekki voi
maksusitoumuksella toimittaa. Rajaus voi tarkoittaa myds sita, etta apteekki voi saada oikeu-
den toimittaa sellaisia valmisteita, joita lddkekustannuksiin annettu maksusitoumus ei kata.
Jos asiakas tarvitsee valmistetta, joka ei kuulu normaalisti maksusitoumuksen piiriin, asiak-
kaan tulee esittaa Kelassa hakemuksensa liitteena ladkemaarays ja laakarin, erikoislaékarin
tai muun terveydenhuollon ammattihenkilon antama lausunto l&dékkeen tai valmisteen tarpeel-
lisuudesta.

Selvityksen mukaan kantelija ei ole toimittanut Kelaan tarkistuspyyntda ladkkeiden osalta tai
selvitysta liittyen probioottitablettien korvaamiseen toimeentulotukena.

Kelan yhteydenottomuistiinpanon 2.5.2017 mukaan kantelijalle on puhelimitse kerrottu, etta
probioottien osalta kantelijan tulee toimittaa reseptin lisdksi ladkarin tai muun terveydenhuollon
ammattihenkilon antama lausunto valmisteen valttdmattomyydesté. Kantelijalle on kerrottu,
ettd mikali valmiste katsotaan valttamattomaksi, voidaan siihen jatkossa myontaa rajattu mak-
susitoumus. Kantelijalle on myds luvattu, ettd mahdolliset [adkarinlausunnosta aiheutuvat kulut
maksetaan toimeentulotukena.

Totean johtopaatoksenani seuraavaa.

Toimeentulotukilain 7 b 8:n mukaisina muina perusmenoina otetaan huomioon tarpeellisen
suuruisina ne terveydenhuoltomenot, jotka eivat tule otetuksi huomioon perusosalla katettavi-
na menoina, tai joihin toimeentulotuen hakija ei saa korvausta muulla tavoin. Nain ollen ter-
veydenhuollon kustannuksina voidaan korvata myds sellaisia menoja, jotka eivéat johdu varsi-
naisesta sairaudenhoidosta.
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Totean, ettéa toimeentulotuen mydntadmisen kannalta ei ole merkitysta silla, ovatko kyseiset
laékkeet sairausvakuutuskorvattavia. Toimeentulotukilain soveltamisen kannalta merkitysta ei
myo6skaan ole silla, onko kyseessa oleva ladke tarkoitettu muuhun kuin elimellisen sairauden
hoitoon, tai onko terveydenhuoltomeno yksityisen ladkarin vai julkisen terveydenhuollon maa-
raama.

Kysymys toimeentulotuen kannalta on siitd, ovatko kyseessa olevat kustannukset toimeentulo-
tukilain tarkoittamalla tavalla tarpeellisia tuen hakijan hoidon kannalta. Arvioitaessa ladkkeen
tai hoidon tarpeellisuutta toimeentulotuen hakijan voidaan edellyttda toimittavan tarvittaessa
asiasta laakarin lausunnon tai muuta selvitysta. Kela voi myds oman paatoksentekonsa tueksi
kayttdd hoidon tarpeellisuuden arvioinnissa omia asiantuntijalaakareitaan.

Totean tassa yhteydessa, ettd se milloin, ja milla tavoin ja missa laajuudessa asiakkaalta pyy-
detaan lisaselvitysta, on arvioitava yksil6llisesti. Yksilollisesti on arvioitava myos se, mik& mer-
kitys asiakkaan toimittamalla (hoitavan) ladkarin antamalla selvityksella asian ratkaisemisen
kannalta on. Kelan oman asiantuntijaldékarin lausunnolla ei voi olla yksin ratkaisevaa merki-
tysta paatoksenteossa, vaan toimeentulotukea maarattaessa asiaa on arvioitava yksiléllisesti
kaytettavissa olevat selvitykset ja asiakkaan kokonaistilanne huomioon ottaen.

Asiassa saadun selvityksen perusteella Kela on kantelun tekemisen jalkeen selvittdnyt kanteli-
jalle puhelimitse, ettéd hanella on mahdollisuus uuden ohjeistuksen myo6ta saada maksusitou-
mus hammaskiskoihin. Kantelijaa on lisdksi neuvottu siina, mité lisaselvitysta hanen tulee toi-
mittaa terveydenhuoltomenoistaan, jotta ne voidaan korvata toimeentulotuesta. Taman joh-
dosta kantelu ei taltd osin antanut minulle aihetta muuhun, kuin etta kiinnitdn Kelan huomiota
edelld sanottuun.

Totean kuitenkin vield yleisesti, etta kun asiakas ilmoittaa toimeentulotukihnakemuksensa yh-
teydessa muita kuin perusosaan sisaltyvia terveydenhuoltomenoja, tulee viranomaisen selvit-
taa, onko kysymys toimeentulotuesta korvattavista muista terveydenhuoltomenoista. Viran-
omaisella on myos velvollisuus selvittaa asiakkaalle ymmarrettavalla ja saavutettavalla tavalla
hanen oikeutensa asiassa ja se, milla tavalla hanen tulee kulloinkin toimia, esimerkiksi lisasel-
vityksen toimittamisessa.

Korostan, etta toimeentulotukihnakemus on ké&siteltava siten, kuin hallintolaissa ja toimeentulo-
tukilaissa saadetaan. Kelalla on toimeentulotukilain 16 8:n mukaan oikeus p&aattaa siita, milla
tavoin mydnteinen toimeentulotukea koskeva paatos yksittdistapauksessa pannaan taytantdon
(esimerkiksi maksusitoumusmenettely). Toimeentulotukilaissa ei kuitenkaan ole sd&annoksia tai
maarayksia erilaisista maksusitoumuksista, eikd maksusitoumuksiin liittyvasta erityisesta ha-
kumenettelysta. Taméan takia Kelan ei tule ohjata asiakasta hakemaan erikseen maksu-
sitoumusta toimeentulotukihakemuksensa lisaksi. Asiakkaalla on sen sijaan velvollisuus tarvit-
taessa esittda selvitysta terveydenhuoltomenonsa tarpeellisuudesta siten, kuin edella on to-
dettu.

3.5 Asiakaspalvelu

Kantelun mukaan Kelan asiakaspalvelussa on ongelmia, eik&a kantelijalle ole lupauksista huo-
limatta soitettu takaisin. Kirjoituksen mukaan kantelija ei ole saanut vastausta antamiinsa pa-
lautteisiin, vaikka on sitd nimenomaan pyytanyt. Lisdksi han toivoo mahdollisuutta varata Ke-
laan aika.

Kelan antaman selvityksen mukaan kantelija on asioinut Kelan toimistossa toimeentulotukiasi-
oihinsa liittyen 16.1.2017- 22.3.2017 valisena aikana yhteensa viisi kertaa. Asiakasta on ohjat-
tu hakemaan etuutta ja hanen kertomansa toimeentulotukiasiaan liittyva tieto on kirjattu jarjes-
telmdan Kelassa sovitun kirjaamisen mallin mukaisesti. Palvelutilanteissa ei ole voitu ottaa
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lopullista kantaa kantelijan kustannuksien korvattavuuteen, vaan asiakkaan kertoma lisatieto
on Kirjattu jarjestelmaan.

Selvityksen mukaan alkuvuoden aikana Kelan asiakaspalvelu on ollut ruuhkautunut ja ruuh-
kautuminen on vaikuttanut myds palautteisiin vastaamiseen. Kaikkiin palautteisiin ei ruuhkan
vuoksi ole pystytty vastaamaan. Kela on tiedottanut palautepalvelun ruuhkautumisesta ja vas-
taamisesta verkkosivuilla. Kaikki palautteet on kuitenkin luettu ja valitetty vastuuyksikéihin tie-
doksi.

Selvityksessé tuodaan esille, etta Kelaan on mahdollista varata aika joko toimistoon tai puhe-
linpalveluun. Ajanvaraukset Kelassa hoitaa asiakaspalvelun palveluneuvojat. Asiakaspalve-
lussa asiakkaan elamantilanne ja palvelutarve kartoitetaan kokonaisvaltaisesti ja asiakkaan
kertoma valitetaan jarjestelman kautta kasittelijalle. Asiakaspalvelun ja etuuskasittelyn eriytta-
misella halutaan turvata laadukas asiakaspalvelu ja etuuskasittely. Ajanvarauksen mahdolli-
suudesta on kerrottu Kelan verkkosivuilla, toimistoissa seka Kelan tiedotteissa.

Kelan selvityksessa todetaan, ettd palautteita on kasitelty ylitdiné ja selvityksen antamishetkel-
l& palautepalvelun ruuhka on paaosin saatu purettua. Kaikki palautteet on kuitenkin otettu vas-
taan, selvitetty ja tarpeen mukaan ohjattu toimenpiteille vastuuyksikoihin.

Kelan asiakkuuksien suunnitteluyksikobn mukaan kantelijan asiassa ei ole toimittu puutteelli-
sesti asiakaspalvelussa ja asiakkaan asiaa on edistetty Kelassa sovittujen toimintamallien mu-
kaisesti.

Talta osin totean, ettd hyvaan hallintoon kuuluu se, ettd viranomainen vastaa sille esitettyihin
tiedusteluihin ja kysymyksiin esimerkiksi asian kasittelyn vaiheista asianmukaisesti ilman ai-
heetonta viivytysta. Hyvaan hallintoon kuuluu myés se, ettd viranomainen varmistaa, etta asi-
akkaalla on tosiasiallinen mahdollisuus saada viranomaiselta yleistda neuvontaa ja varata tar-
vittaessa aika viranomaisen toimialaan kuuluvissa asioissa tai muutoin ottaa yhteytta asias-
saan viranomaiseen.

Kela on antamassaan selvityksessa esitellyt eri vaihtoehtoja Kelan kanssa asioimiseen ja to-
dennut, ettd Kela tarjoaa henkilokohtaista neuvontaa asiakaspalvelupisteissdén, ja my6s pu-
helinpalveluun on mahdollista tehda ajanvaraus. Kela on selvityksessaan myontanyt, etta pa-
lautteiden lukemisessa on alkuvuonna toimeentulotuen siirrosta aiheutuneen ruuhkan vuoksi
ollut viivetta. Koska tilanne on sittemmin korjaantunut, ei asia talta osin anna aihetta toimenpi-
teisiini. Korostan kuitenkin vield yleisesti, ettd Kelan tulee jarjestdd palvelunsa, erityisesti vii-
mesijaisen toimeentulon turvaavan toimeentulotuen osalta asiakkaalle saavutettavalla tavalla.
Ruuhka tai muu ongelma asioinnissa ei saa estéa tai vaarantaa henkildlle kuuluvien oikeuk-
sien toteutumista.

4 TOIMENPITEET

Olen alkuvuoden 2017 aikana kanteluratkaisuissani antanut Kelalle useita huomautuksia toi-
meentulotukihakemusten kasittelyn ja paatbksenteon lainvastaisesta viivastymisestad. Olen
pyytanyt Kelaa esittdmaan minulle mihin korjaaviin toimenpiteisiin se ryhtyy saadakseen ha-
kemusten kasittelyn ja paatoksenteon lainmukaiselle tasolle. Kela on naiden ratkaisujeni jal-
keen ilmoittanut, ettd se pystyy jatkossa kasittelemaan toimeentulotukihakemukset laissa saéa-
detyssa maardajassa. Taman takia kirjoitus ei anna aihetta puoleltani muuhun, kuin etta kiinni-
tan Kelan huomiota edella toimeentulotukinakemuksen viivytyksettomasta kasittelysta ja vi-
ranomaisen velvollisuuksista sanottuun. Tassa tarkoituksessa lahetan jaljennoksen tasta paa-
toksestani Kelalle.



