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ASIA Toimeentulotukihakemuksen kasittelyn viivytyksettomyys ym.

KANTELU

Kantelija on oikeuskanslerille 8.4.2016 osoittamassaan kantelussa arvostellut X:n kaupungin
sosiaali- ja terveysviraston menettelyd toimeentulotukiasiassaan. Kertomansa mukaan kantelija
oli 26.3.2016 toimittanut sosiaali- ja terveysvirastolle toimeentulotukihakemuksensa. Kantelija
ei ilmoituksensa mukaan ollut saanut péaatosta hakemukseensa, vaikka sen saapumisesta mai-
nittuun virastoon oli kulunut jo yli seitsemén arkipaivad. Kertomansa mukaan kantelija oli soit-
tanut toimeentulotuen neuvontanumeroon. Kantelijan mukaan puhelimeen vastannut henkild
oli kertonut hanelle, ettd ké&sittelyn viivastyminen johtui henkil6kunnan paasidislomista. Neu-
vontanumeroon vastannut henkil6 ei kantelijan mukaan ollut pystynyt antamaan hanelle arviota
siitd, milloin hdnen hakemuksensa késiteltaisiin.

SELVITYS

X:n kaupungin sosiaali- ja terveysvirasto on antanut kantelun johdosta 8.6.2016 péivatyn lau-
sunnon, jonka on allekirjoittanut viraston perhe- ja sosiaalipalveluiden osastopaallikkd A. Lau-
suntoon on liitetty nuorten palveluiden ja aikuissosiaalitydon 7.6.2016 péivétty selvitys, jonka
ovat allekirjoittaneet nuorten palveluiden ja aikuissosiaalityon johtaja B ja toimeentulotuen
maksupaéllikko C.

Jaljennokset mainituista asiakirjoista oheistetaan kantelijalle tiedoksi.
RATKAISU
Asian kasittelyn vaiheet

Nuorten palveluiden ja aikuissosiaalitydn selvityksen mukaan kantelijan sahkdinen toimeentu-
lotukihakemus oli saapunut lauantaina 26.3.2016 X:n sosiaali- ja terveysviraston asiakastieto-
jarjestelméén Y:n palvelupisteen séhkdisten hakemusten jonoon. Y:n palvelupisteessa hake-
musten tallentaja oli siirtdnyt hakemuksen 26.3.2016 jalkeisend ensimmaisend arkipéivana eli
tiistaina 29.3.2016 etuuskasittelyn tydjonoon. P&4tds kantelijan toimeentulotukihakemukseen
oli tehty 8.4.2016.
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Arviointi
Toimeentulotukihakemuksen kasittelyn viivytyksettomyys

Perustuslain 19 8:n 1 momentin mukaan jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen
elaman edellyttdmaa turvaa, on oikeus valttamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon.

Toimeentulotuesta annetun lain (1412/1997) 1 8:n 1 momentin mukaan toimeentulotuki on so-
siaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudellinen tuki, jonka tarkoituksena on turvata henki-
I6n ja perheen toimeentulo ja edistad itsendista selviytymistd. Toimeentulotuen avulla turvataan
henkilon ja perheen ihmisarvoisen eldman kannalta vahintaan valttdméaton toimeentulo.

Saman lain 14a §:n (1202/2007) 1 momentin mukaan toimeentulotukiasia on kasiteltava kun-
nassa siten, etta asiakkaan oikeus valttamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon ei vaarannu.
Kiireellisessé tapauksessa paatds on tehtédva kaytettavissd olevien tietojen perusteella samana
tai viimeistadn seuraavana arkipaivéand hakemuksen saapumisesta. Muussa kuin Kiireellisessa
tapauksessa paatds on tehtava viivytyksettd, kuitenkin viimeistddn seitseméntend arkipaivana
hakemuksen saapumisesta. P&atos toimeentulotuen myontdmisestd on pantava viivytyksetta
taytantoon.

Hallintolain (434/2003) 7 §:n mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittavé
jarjestamaan siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viran-
omainen voi suorittaa tehtdvansa tuloksellisesti.

X:n kaupungin sosiaali- ja terveysviraston nuorten palveluiden ja aikuissosiaalitytn antaman
selvityksen mukaan kantelijan sdhkoisesti lauantaina 26.3.2016 tekeman hakemuksen saapu-
mispdiva oli tiistai 29.3.2016. Viikonloppuisin ja arkipyhind saapuneiden séhkdisten hakemus-
ten saapumispaivaksi katsotaan ensimmadinen seuraava arkipdiva. Kun toimeentulotukip&&tos
oli tehty 8.4.2016, kantelijan hakemuksen kasittelyaika oli selvityksen mukaan kahdeksan tyo-
paivaa. Selvityksessa todetaan, ettd kantelijan hakemuksen osalta alueen toimeentulotuen péa-
toksenteosta vastaavat tyoryhmat eivat olleet onnistuneet palvelun antamisessa laissa maaritel-
lyn seitseman tyopéivén kasittelyajassa.

Saamani selvityksen perusteella totean, ettd kantelijan toimeentulotukihakemuksen johdosta ei
ole tehty paatosta laissa saddetyssd seitsemdssad arkipdivassa hakemuksen saapumisesta. Toi-
meentulotukihakemuksen viivytykseton késittely on olennaisen térkedd jo sen vuoksi, etta toi-
meentulotuki on sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudellisen tuen muoto, jonka avulla
turvataan henkilon ihmisarvoisen elaman kannalta vahintdan valttamaton toimeentulo. Vaikka
laissa saddettya kasittelyaikaa ei saamani selvityksen mukaan ole ylitetty kuin yhdell& arkipai-
valla, on viivastyksen kaytdnnon merkitystd kantelijan kannalta arvioitaessa otettava huomi-
oon, ettd hakemuksen laissa sdadetyn kasittelyajan alkamista oli lyk&nnyt myos yksi paésidisen
arkipyha.

Kantelija on kirjoituksessaan kertonut, ett4 hanen soitettuaan toimeentulotuen neuvontanume-
roon puheluun vastannut henkild oli kertonut hakemuksen kasittelyn viivastymisen johtuvan
nimenomaan henkilékunnan paasidislomista. Kirjoituksessa ei yksiloid4, mina péivana kanteli-
ja oli soittanut neuvontanumeroon. Myds edelld mainitussa selvityksessa todetaan, ettd toi-
meentulotukihakemusten kasittelyssd oli ollut viiveitd Y:n palvelupisteesséd ajalla 29.3.-
8.4.2016. Totean, ett4 viiveit on siten ollut paasidisen jalkeisilla kahdella kalenteriviikolla.
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Selvityksestd ilmenee, ettd ruuhkatilanteisiin sindnsé oli varauduttu X:n kaupungin sosiaali- ja
terveysvirastossa erityisin jarjestelyin. Selvityksen mukaan lakisaateisen kasittelyajan turvaa-
miseksi ruuhkautuneissa tilanteissa sosiaalityontekijét ja -ohjaajat késittelevét toimeentulotuki-
hakemuksia etuuskasittelyn tyjonoista. Mainituista jarjestelyistd johtuen kantelijan 26.3.2016
tekeman séhkdisen hakemuksen oli selvityksen mukaan késitellyt ja paatoksen tehnyt sosiaali-
tyontekija Z:n palvelupisteessa.

Totean, ettd mitd ilmeisimmin selvityksessd mainittu viipyminen on johtunut henkilékunnan
paasiaislomista eli henkildstoresurssien riittamattomyydestd mainittuna ajankohtana saapunei-
den hakemusten viivytyksettomaan késittelyyn, eikd sinédnsa toimeentulotukihakemusten suu-
resta maarasta tai ruuhkatilanteita varten suunniteltujen erityisten jarjestelyn puuttumisesta.

Edelleen selvityksessé todetaan, ettd Y:n palvelupisteessé oli varauduttu siihen, etté kiireellista
toimeentulotukea tarvitsevien asiakkaiden asiat hoidetaan. Selvityksen mukaan sosiaaliohjaaja
tekee mainitussa tarkoituksessa arvion kiireellisestd tuen tarpeesta. Selvityksessa korostetaan,
etta siing tapauksessa, ettd sosiaaliohjaaja olisi arvioinut kantelijan tilanteen kiireelliseksi, paa-
t0s toimeentulotuesta olisi tehty samana tai seuraavana paivana.

Kéytettdvissani olevista asiakirjoista ei ilmene perusteita, jotka antaisivat minulle kantelijan
hakemuksen kiireellisyyden osalta aihetta toisenlaiseen arviointiin kuin asianomainen sosiaa-
liohjaaja on selvityksessa kerrotuin tavoin tehnyt. Kun selvityksessa kerrotuin tavoin Kiireelli-
sen toimeentulotuen tarpeessa olevien asiakkaiden tunnistamisesta oli my6s mainittuna ajan-
kohtana huolehdittu, ei minulla ole aihetta ryhtyd enemmaélti arvioimaan saamassani selvityk-
sessa kuvattuja jarjestelyja taltdk&&n kannalta. Totean kuitenkin, ettd nuorten palveluiden ja
aikuissosiaalityon selvityksesté ei sindansé ilmene, missa vaiheessa ja miten sosiaaliohjaaja on
Y:n palvelupisteessa kéytanndssé ottanut kantaa kantelijan hakemuksen mahdolliseen kiireelli-
syyteen, kun saman selvityksen mukaan tallentaja oli Y:n palvelupisteessa siirtanyt hakemuk-
sen tiistaina 29.3.2016 etuuskasittelyn tydjonoon ja kun tuosta ty6jonosta hakemuksen oli kéasi-
tellyt ja paatoksen tehnyt 8.4.2016 sosiaalityontekija Z:n palvelupisteessé.

Edelld esitetyin perustein kiinnitdn X:n kaupungin sosiaali- ja terveysviraston huomiota toi-
meentulotukihakemusten viivytyksettomaan kasittelyyn ja kasittelyyn varattujen henkilosto-
resurssien riittdvyyteen myos juhlapyhien jalkeisend aikana, jolloin viraston henkildstod ylei-
sesti lomailee.

Asiakkaan oikeus saada pyynnosta arvio paatoksen antamisajankohdasta sekd vastaus asian
kasittelyn etenemistd koskevaan tiedusteluunsa

Perustuslain 21 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asian-
mukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd lain mukaan toimivaltaisessa viranomaisessa. Pykalan
2 momentin mukaan hyvén hallinnon takeet turvataan lailla.

Laillisuusvalvontakéytdnndssé on katsottu, ettd perustuslaissa tarkoitettuun hyvaan hallintoon
ja asianmukaiseen viranomaistoimintaan kuuluu asiakkaan oikeus saada ilman aiheetonta vii-
vytystd vastaus viranomaiselle esittdamiinsa asiallisiin tiedusteluihin ja kysymyksiin. (N&in
esim. apulaisoikeuskanslerin sijaisen ratkaisussa 17.4.2015, dnro OKV/1967/1/2014).

Hallintolain 8 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiak-
kailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvad neuvontaa sekd vastattava asiointia
koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.
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Saman lain 23 8:n 2 momentissa saddetd&dn nimenomaisesti, ettd viranomaisen on esitettava
asianosaiselle tdman pyynnosta arvio paatoksen antamisajankohdasta seka vastattava kasittelyn
etenemisté koskeviin tiedusteluihin.

Laillisuusvalvontakéytdnndssé on katsottu, ettd esimerkiksi verkkosivuilla tai muutoin ilmoitet-
tu yleinen kasittelyaikaa koskeva arvio ei korvaa tietoa yksittdisen asiakkaan hakemuksen ké&-
sittelyajasta. (Ndain esim. eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen ratkaisussa 28.3.2014,
dnro 2569/4/13)

X:n kaupungin sosiaali- ja terveysviraston lausunnossa ja nuorten palveluiden ja aikuissosiaali-
tyon selvityksessa ei ole otettu kantaa kantelijan esittdméaan arvosteluun silta osin, ettd hanen
soitettuaan toimeentulotuen neuvontanumeroon puheluun vastannut henkild ei ollut pystynyt
antamaan hanelle arviota siitd, milloin hdnen hakemuksensa kasiteltaisiin.

Totean kasityksenani, ettd siindkin tapauksessa, ettd toimeentulotukihakemusta ei ole pystytty
késittelem&an laissa sdadetyssa ajassa, toimeentulotuen asiakkaalle on h&nen tiedustellessaan
pystyttavé hallintolain 23 §8:n 2 momentin mukaisesti esittdmaén arvio paatoksen antamisajan-
kohdasta. Toimeentulotukihakemuksen kasittelyn viivastyttya yli laissa sdédetyn ajan niin paa-
toksen lopputuloksen kuin sen antamisajankohdankin merkitys asiakkaan jokapaivéisen eldméan
kannalta kasvaa. Saatan tdmén kasitykseni X:n kaupungin sosiaali- ja terveysviraston tietoon.

Johtopaatokset ja toimenpiteet

Kiinnitédn X:n kaupungin sosiaali- ja terveysviraston huomiota toimeentulotukihakemusten vii-
vytyksettomaan késittelyyn ja késittelyyn varattujen henkilostoresurssien riittavyyteen myos
juhlapyhien jalkeisend aikana, jolloin viraston henkilost6d yleisesti lomailee.

Saatan X:n kaupungin sosiaali- ja terveysviraston tietoon edelld esittdmani kasityksen péatok-
sen antamisajankohtaa koskevan arvion antamisesta toimeentulotuen asiakkaalle siindkin tapa-
uksessa, ettd toimeentulotukihakemusta ei ole pystytty kasittelemaan laissa sdédetyssa ajassa.

Kantelu ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.

Apulaisoikeuskansleri Risto Hiekkataipale
Oikeuskanslerinsihteeri Juha Sihto
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