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KUNTOUTUSRAHAHAKEMUKSEN KASITTELYAIKA JA TIEDUSTELUIHIN
VASTAAMINEN

1 KANTELU

2 SELVITYS

3 RATKAISU

Kantelija arvosteli hakemuksensa kasittelyaikaa Kansanelakelaitoksessa
(Kela). Kantelija kertoi Kelaan 22.11.2022 toimittamansa nuoren
kuntoutusrahahakemuksen kasittelyn olleen edelleen kesken kantelun
laatimishetkella. Lisaksi kantelija oli tyytymaton Kelasta puhelimitse
saamaansa asiakaspalveluun.

3.1 Kelan selvitys tapahtumista

Kantelijalla oli ollut nuoren kuntoutusrahapaatés ajalle 4.10.2021—
31.7.2022. Kelaan saapuneen ladkarinlausunnon johdosta Kela oli
lahettanyt kantelijalle 9.4.2022 viestin, jossa hanta oli ohjattu toimittamaan
Kelaan paivitetty henkilokohtainen opiskelu- ja kuntoutussuunnitelma jatko-
opiskelupaikan varmistuttua, minka jalkeen ratkaistaisiin nuoren
kuntoutusrahan jatkaminen.

Taman jalkeen kantelija oli hakenut 27.10.2022 opintotukea, joka hanelle ol
myonnetty ajalle 1.10.2022—-31.5.2025 (paatos 4.11.2022).

Kantelijan nuoren kuntoutusrahan jatkohakemus on tullut vireille
22.11.2022. Kantelija toimitti siihen viela lisaselvitysta 30.11.2022.
Hakemus otettiin kasittelyyn ja ratkaistiin 10.2.2023. Kantelijalle myonnettiin
nuoren kuntoutusraha ajalle 1.8.2022-31.5.2025. Samana paivana
antamallaan tarkistuspaatoksella Kela lakkautti kantelijan opintotuen
1.10.2022 alkaen.

Kantelija oli 28.12.2022 ja 11.1.2023 kysynyt Omakelan kautta
viestitoiminnolla hakemuksen kasittelyvaihetta kiirehtien kasittelya. Lisaksi
han oli kysynyt, onko jo aiemmin toimitettu Iaakarinlausunto riittava.
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Teknisesti asiakkaan lahettamat viestit ohjautuvat vireilla olevaan
hakemustydhon. Niista ei tule erillista tyota Kelan kasittelyjarjestelmaan.
Selvityksen mukaan vakuutuspiiri ei pysty vastaamaan asiakkaan
hakemustyodssa oleviin viesteihin irrallaan hakemusten ratkaisutyosta.
Tasta johtuen asiakkaan viesteihin on vastattu kuntoutusrahahakemuksen
kasittelyn yhteydessa 10.2.2023.

Kantelija oli myds soittanut Kelan puhelinpalveluun 5.12.22, 12.12.2022 ja
23.1.2023. Hakemuksen kasittelya oli kiirehditty ja samalla asiakkaalle oli
kerrottu, ettd haneen ollaan yhteydessa, mikali aiemmin toimitettu
l&ddkarinlausunto ei ole riittava.

3.2 Kelan nakemys menettelystaan

Kelan mukaan kantelijan hakemusta ei ollut ehditty ottaa kasittelyyn
Omakelassa ilmoitetun nuoren kuntoutusrahan kasittelyaika-arvion
mukaisesti 35 paivassa vakuutuspiirin ruuhkautuneen tyoétilanteen vuoksi.
Kelan internetsivuilla kerrotaan kuntoutushakemusten keskimaarainen
kasittelyaika. Nettisivuilla on my06s ohjaus siita, ettd osa hakemuksista
kasitellaan keskiarvoa nopeammin ja osa hitaammin, seka ohjaus myds
siita, etta kasittely voi myds ruuhkautua, jos Kelaan tulee paljon
hakemuksia kerralla. Tydtilanteen purkamiseksi ja ajan tasalle
saattamiseksi on tehty toimenpiteita valtakunnallisesti ja sita myoten
vakuutuspiireissa. Vakuutuspiirien tyétilannetta seurataan valtakunnallisesti
ja tyonsiirtoja tehdaan vakuutuspiirien valilla. Pohjoisen vakuutuspiirin
tydtilanne nuoren kuntoutusrahassa ei poikkea huomattavasti
valtakunnallisesti. Kela pahoitteli asian kasittelyn viivastymista.

Kantelijalle annetun asiakaspalvelun osalta Kela katsoi, etta
puhelutallenteiden perusteella kantelijalle asiakaspalvelussa annettu ohjaus
oli ollut asianmukaista ja asiaa oli pyritty selvittamaan ja edistamaan
asiakaspalvelussa kaytettavissa olevin keinoin ja toimivaltuuksin seka
asiakaspalvelun taustatuen avulla. Kantelijaa oli my6s ohjattu
toimeentulotuen hakemiseen.

Vastaamatta jaaneiden OmakKelan viestien osalta Kela ilmoitti, etta
OmakKelassa viestin lahettamisen yhteydessa todetaan, etta viestit
kasitellaan viimeistaan hakemuksen kasittelyn yhteydessa. Viesteja ei
paasaantoisesti kasitella tai niihin vastata asiakaspalvelussa, vaan viestit
ohjautuvat vireilla olevaan hakemukseen, tai jos mitaan ei ole vireilla,
vastuuyksikkoon vastattavaksi.

Lisaksi Kela totesi, etta asiakaspalvelussa ei valitettavasti voida tietaa,
milloin paatds annetaan. Asiakaspalvelussa ei mydskaan voida ottaa
kantaa toimitettujen laaketieteellisten selvitysten riittavyyteen, vaan harkinta
tehdaan hakemuksen kasittelyn yhteydessa ja asiakokonaisuutta
ratkaistessa. Talta osin kantelijalle asiakaspalvelussa annettu neuvonta oli
Kelan mukaan ollut oikeaa. Asiakkaan pyynndsta hakemuksen kasittelya
voidaan kiirehtia, mutta asiakaspalvelussa ei siitd huolimatta ole tarkkaa
tietoa paatoksen antamisen ajankohdasta.
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Asiakaspalvelussa kaytettavissa olevan tiedon ja ohjeiden mukaan
hakemukset kasitellaan saapumisjarjestyksessa ja tarvittaessa hakemusta
voidaan asiakkaan tilanteen mukaisesti kiirehtia. Kasittelyaikoja koskeviin
tiedusteluihin vastaamisessa ja asiakkaan ohjaamisessa kaytetaan myos
Kelan verkkosivuilta 16ytyvaa Keskimaaraiset kasittelyajat -palvelua.

Kela pahoitteli sita, ettei kantelijalle ollut pystytty antamaan Kelasta
hallintolain mukaista kasittelyaika-arviota hanen pyynnoistaan huolimatta.

3.3 Kantelijan hakemuksen kasittelyajan arviointi

Perustuslain 21 §:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada
asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain
mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa.

Hallintolain 23 §:n 1 momentissa kasittelyajasta saadetaan viranomaista
velvoittavasti. Sdannoksen mukaan asia on kasiteltava ilman aiheetonta
viivytysta.

Saannos velvoittaa viranomaista pyrkimaan kaikissa kasittelemissaan
asioissa mahdollisimman joutuisaan kasittelyyn. Asiaa koskevassa
hallituksen esityksessa (HE 72/2002 vp) todetaan, etta mita suurempi
merkitys ratkaisun lopputuloksella on asianosaisen jokapaivaisen elaman
kannalta, sita ripeampaan kasittelyyn asiassa tulisi pyrkia.

Hallintolaissa ei ole saadetty maaraaikoja asian viivytyksettomalle
kasittelylle. Hyvaan hallintoon kuuluu, etta asiat tulee kasitella asian laatu ja
muut siihen vaikuttavat olosuhteet huomioon ottaen kohtuullisessa ajassa.
Mikali asian kasittelyn voidaan katsoa viivastyneen, viivastymiselle pitaa
olla jokin perusteltu syy, esimerkiksi lisaselvityksen tarve, jotta asian
kasittelyn voidaan katsoa tapahtuneen ilman aiheetonta viivytysta.

Mydskaan kuntoutuslainsdadanndssa ei ole saadetty Kelalle tiettya aikaa,
jonka kuluessa sen on kasiteltava kuntoutusrahahakemus. Kela asettaa
kuitenkin vuosittain keskeisten etuuksien kasittelylle tavoitekasittelyajat.
Kyseessa on aika, joka kuluu Kelaan saapuneen hakemuksen
rekisterdinnista siihen, etta ratkaisija antaa siita paatoksen. Kela ilmoittaa
verkkosivuillaan, etta tavoiteajat ovat keskiarvoja, joten osa hakemuksista
kasitellaan jonkin verran tavoiteaikaa nopeammin, osa hitaammin. Nuoren
kuntoutusraha-asioissa tavoiteajaksi on Kelassa asetettu viisi vilkkoa eli 35
paivaa.

Kantelijan kuntoutusraha-asia tuli Kelassa vireille kantelijan 22.11.2022
toimittamalla hakemuksella, jota han taydensi viela 30.11.2022. Muuta
lisaselvitysta asiaan ei nahdakseni saapunut tai tarvittu. Kela ratkaisi asian
vasta 10.2.2023, joten hakemuksen kasittely kesti yli 11 viikkoa
vireilletulosta ja yli 10 viikkoa viimeisen selvityksen saapumisesta.
Kasittelyaika on ollut kaksinkertainen Kelassa asetettuun tavoitteeseen
nahden.
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Kela mainitsee syyksi kasittelyn pitkittymiseen ruuhkautuneen tyétilanteen.
Mitaan selvitystd sanotun ajankohdan kasittelyajoista selvityksessa ei ole.
Laillisuusvalvonnassa on kuitenkin vakiintuneesti katsottu, etta esimerkiksi
hakemusten ruuhkautuminen ei ole pateva syy asioiden kasittelyn
viivastymiselle, vaan viranomaisen tulee pyrkia organisoimaan toimintansa
ja reagoimaan hakemusmaarien kasvuun ja esimerkiksi lomakausiin siten,
ettei etuusasioiden viivytykseton kasittely vaarannu.

Saamani selvityksen perusteella katson Kelan laiminlyoneen kasitella
kantelijan hakemus ilman aiheetonta viivytysta.

Kantelijalla on kuitenkin ollut 1.10.2022 alkaen maksussa opintotuki, joka
on osaltaan turvannut hanen elatustaan opiskelun ajalle. Kela on myds
iimoituksensa mukaan ohjeistanut kantelijaa toimeentulotuen hakemiseksi.

3.4 Kantelijan saaman asiakaspalvelun arviointi

3.4.1 Oikeusohjeet

Hallintolain 7 §:n 1 momentin mukaan asiointi viranomaisessa on
jarjestettava siten, etta hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon
palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti.

Hallintolain 8 §:n mukaan viranomaisen on annettava asiakkailleen tarpeen
mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa ja vastattava asiointia
koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.

Hallintolain 23 §:n 2 momentin mukaan viranomaisen on esitettava
asianosaiselle taman pyynnosta arvio paatoksen antamisajankohdasta
seka vastattava kasittelyn etenemista koskeviin tiedusteluihin.

3.4.2 Tiedusteluun vastaaminen

Kela on jarjestanyt hakemusten ratkaisutoiminnan siten, etta sille toimitetut
etuushakemukset menevat etuuslajeittain tyojonoihin, joista ne ratkaistaan
lahtokohtaisesti saapumisjarjestyksessa. Kasitykseni mukaan Kelan
tavoitteena on, ettd hakemukset on jo vireille tullessa taytetty kaikilta osin ja
asioissa on muutoinkin mukana kaikki tarvittava selvitys. Nain asiaan ei
tarvitse enaa sina vaiheessa, kun hakemus otetaan Kelassa kasittelyyn,
pyytaa Kelan ulkopuoliselta taholta selvityksia. Esimerkiksi
kuntoutusasioissa asian ratkaisemisen kannalta on nahdakseni talldin
riittavaa, ettd Kelassa hankitaan asiaan sen oman asiantuntijalaakarin
nakemys. Sen hankkimiseen Kelassa kuluva aika on kasitykseni mukaan
otettu huomioon myos Kelan itselleen asettamissa tavoitekasittelyajoissa.

Tilanteessa, jossa Kela pystyy ottamaan hakemukset kasiteltavakseen
asettamansa tavoiteajan mukaisesti, se pystyy kasitykseni mukaan
paasaantoisesti myos ottamaan mahdollisen tiedustelun kasiteltdvakseen ja
vastaamaan niihin hallintolaissa tarkoitetulla tavalla ilman aiheetonta
viivytysta.
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Kela ilmoittaa verkkosivuillaan paivittain etuuskohtaisen keskimaaraisen
kasittelyajan, joka on laskettu edeltavan 7 paivan ajalta niista
hakemuksista, joihin ei ole tarvittu lisaselvityksia. Taman tiedon avulla
hakijoiden on mahdollista seurata hakemuskasittelya ja arvioida oman
hakemuksensa odotettavissa olevaa kasittelyaikaa. Nailtd osin totean, etta
jarjestelma, joka ilmoittaa, mina paivana saapuneet hakemukset ovat
viranomaisessa kasittelyvuorossa, on kuitenkin hakijoille informatiivisempi
kuin Kelan ilmoittama toteutunut keskimaarainen kasittelyaika. Totean
lisdksi, ettd OmaKelassa hakija ei kasitykseni mukaan pysty kuitenkaan
nakemaan asiansa kasittelyvaiheista esimerkiksi sita, onko siihen pyydetty
Kelan asiantuntijalaakarin kanta. OmakKelan nakymasta ilmenevat
nahdakseni vireilletulon lisaksi esimerkiksi asiaan mahdollisesti saapuneet
lisatiedot tai hakijalle lahetetty selvityspyynto.

Jos asiakkaan yhteydenoton sisaltona on esimerkiksi pelkastaan asian
kasittelyn kiirehtiminen, voidaan mielestani sindnsa kysya, onko talldin edes
kyse sellaisesta asian kasittelyvaihetta koskevasta tiedustelusta, joka
hallintolain nakdkulmasta edellyttaisi vastaamista. Jos kiirehtimispyynndn
sisaltava viesti tulee ilmi vasta asiaa ratkaistaessa, joka tapauksessa on
nahdakseni niin, ettei tallaiseen viestiin ole enaa tarpeen vastata siina
yhteydessa, kun hakija saa asiaansa varsinaisen ratkaisun.

Kasitykseni mukaan edella todettu patee myds asian kasittelyn etenemista
koskeviin tiedusteluihin. Tallaisen tiedustelun taustalla on nahdakseni
hakijan halu saada tietaa, milloin hanen hakemuksensa ratkaistaan.
Tallaiseen tiedusteluun vastaaminen enaa siina vaiheessa, kun hakija saa
ratkaisun, on nahdakseni tarpeetonta.

Yhteenvetona totean, etta silloin, kun Kela pystyy kasittelemaan ja
ratkaisemaan hakemukset asettamassaan tavoiteajassa, sen edella
selostetun hakemusten kasittelymenettelyn OmaKelassa voidaan katsoa
paasaantoisesti pystyvan tayttamaan seka hallintolain mukaisen
palveluperiaatteen vaatimukset kuin myds neuvontavelvollisuuden
tayttdmisen ja tiedusteluihin vastaamisen edellytykset. Mielestani on
kuitenkin tarkeaa, etta Kela ilmoittaa OmaKela-palvelun viestitoiminnon
yhteydessa asiakkailleen, etta viestiin vastaamisen kasittelyaika voi olla
sama kuin itse hakemuksen, ja ohjaa heita tarvittaessa soittamaan Kelaan.
Tama ohjeistus lisaa toki osaltaan painetta Kelan puhelinpalveluun.

Mutta silloin, kun etuushakemusten kasittely Kelassa ruuhkautuu ja
hakemusten kasittelyajat pidentyvat, vaikeutuu myos Kelan mahdollisuus
tayttaa hallintolaissa tiedusteluun vastaamiselle asetetut vaatimukset, mika
on konkretisoitunut nyt esilla olevassa tapauksessa.

Kantelija oli saamani selvityksen mukaan kiirehtinyt ja tiedustellut asiansa
kasittelyvaihetta 28.12.2022 ja 11.1.2023. Samalla han oli kysynyt, oliko
hanen toimittamansa laaketieteellinen selvitys riittava. Kelan mukaan
tiedusteluihin oli vastattu 10.2.2023 eli siina vaiheessa, kun varsinainen
asia ratkaistiin. Ensimmaiseen tiedusteluun vastaamiseen oli kulunut noin
kuusi viikkoa.
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Vaikka hallintolain 7 § jattaa viranomaiselle harkintavaltaa palveluiden
jarjestamisessa, katson, ettd Kelan omaksuma menettelytapa on ainakin
tassa tapauksessa tehnyt hallintolain saantelyn tiedusteluihin
vastaamisesta kantelijan kohdalla kaytannossa merkityksettomaksi ja
tiedusteluun vastaaminen oli sen takia aiheetta viivastynyt.

Saamani selvityksen mukaan kantelija oli noiden tiedustelujensa ja
saamansa paatoksen valissa tiedustellut asiaansa myds puhelimitse
23.1.2023. Tuolloin han oli saanut vastauksen, ettd haneen ollaan kylla
yhteydessa, mikali toimitettu selvitys ei ole riittdva. Vaikka vastaus ei ole
tuonut kantelijalle taytta varmuutta siita, oliko selvitys riittava, on se
nahdakseni ollut ainoa mahdollinen, minka Kelan virkailija on voinut tuossa
tilanteessa antaa hakemuksen kasittelyn ollessa kesken.

3.4.3 Kasittelyaika-arvion antaminen

Hallintolaki velvoittaa viranomaista antamaan asiakkaalle kasittelyaika-
arvion taman sita pyytaessa. Viranomaisen verkkosivuilla julkaistut tiedot
esimerkiksi keskimaaraisista kasittelyajoista eivat sinansa poista tata
tapauskohtaista arvion esittamisvelvollisuutta, vaikka tallaisten yleisten
tietojen julkaisemisen voidaankin arvioida vahentavan painetta vastata
yksittaisiin kasittelyaika-arviota koskeviin tiedusteluihin.

Kantelija ei nyt ollut tallaista tapauskohtaista arviota saamani selvityksen
mukaan saanut, joten nailtd osin Kelan voidaan katsoa laiminlydneen
hallintolaissa saadetyn velvollisuutensa.

Talta osin pidan ongelmallisena Kelan ilmoitusta siita, ettei sen
asiakaspalvelussa voida tietaa, milloin paatos tullaan antamaan. Nailta osin
korostan, etta kyse ei ole tarkasta paatdksen antamisen ajankohdasta,
vaan arviosta. Arvion paikkansapitavyydelta ei voida vaatia ehdotonta
luotettavuutta (HE 72/2002 vp, s. 75). Saamani selvityksen perusteella
vaikuttaakin silta, etta Kelasta ei anneta pyydettaessa edes tallaista
hallintolain mukaista arviota kasittelyajasta.

Kela asettaa etuuksille vuosittain tavoitekasittelyajat. Kasitykseni mukaan
kuitenkaan pelkka tavoiteajan ilmoittaminen lisattyna varauksella, etta osa
kasitellaan sitd nopeammin ja osa sita hitaammin, ei tayta hallintolain
vaatimusta kasittelyaika-arviosta.

Kelan verkkosivuilta on lisaksi siis saatavissa paivittain paivittyva tieto siita,
mika on ollut kunkin etuuslajin hakemusten toteutunut keskimaarainen
kasittelyaika. Tuo lukema on keskiarvo, joka on laskettu edeltdvan 7 paivan
ajalta niista ratkaistuista hakemuksista, joihin ei ole tarvittu lisaselvityksia.
Tasta sivuilta saatavasta toteutuneesta keskimaarisesta kasittelyajasta
hakijan on mahdollista tehda arvioita myos oman asiansa todennakoisesta
kasittelyajasta.
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Hallintolaki kuitenkin edellyttaa, ettd viranomainen antaa asianosaiselle
taman pyynndsta kasittelyaika-arvion. Kelassa seurataan kasitykseni
mukaan varsin tarkasti hakemuskasittelyn tilannetta ja siella ollaan tietoisia
esimerkiksi siita, milloin saapuneet hakemukset ovat kussakin etuuslajissa
parhaillaan paasaantoisesti kasittelyvuorossa. Kasitykseni mukaan Kelan
jarjestelman jo nykyisin sisaltamista tiedoista Kelan tulisikin voida tuottaa
asiakaspalvelijoiden kayttoon sellaista tietoa, jonka avulla he voivat antaa
asiakkaille laissa edellytetyn mukaisia kasittelyaika-arvioita.

4 TOIMENPITEET

Saatan edella kohdissa 3.3 ja 3.4 esittamani kasitykset kantelijan
kuntoutusraha-asian kasittelyn aiheettomasta viivastymisesta, tiedusteluun
vastaamatta jattamisesta ja kasittelyaika-arvion antamatta jattamisesta
Kelan tietoon. Tassa tarkoituksessa lahetan sille jaliennoksen tasta
paatoksestani.
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