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Tama opinnaytetyo tarkastelee Helsingin ulosottoviraston virastosahkopostiin tulevia asiakir-
joja seka virastopostin kasittelyyn vaikuttavia seikkoja. Virastopostin kasittelyn tavoitteena
on, ettei viesteja kierratettaisi turhaan henkilolta toiselle vaan, etta sinne saapuvat viestit ja
asiakirjat osattaisiin valittaa suoraan vastaavalle henkilolle tai tiimille. Sahkopostiviestien ja
asiakirjojen asianmukainen kasittely takaavat seka velkojan, etta velallisen oikeusturvan to-
teutumisen.

Opinnaytetyoni aihe tuli Helsingin ulosottovirastolta, silla virastolla oli tarve selvittaa sahko-
postiliikenteen toimivuutta ja tehokkuutta.

Tyon teoreettisessa osassa kasitellaan ulosoton tarkoitusta, ulosoton organisaatiota seka me-
neillaan olevaa rakenneuudistusta. Tassa osiossa on kasitelty myos ulosoton keskeisia periaat-
teita, jotka ovat keskeinen osa ulosoton toimintaa, silla ne saantelevat ulosottoviranomaisten
toimintatapoja. Teoriaosuudessa on kasitelty lisaksi tyon varsinaista aihetta eli virastopostin
kasittelya.

Tyossa tehtiin kolme kyselytutkimusta kayttaen kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetel-
maa. Ensimmainen kyselytutkimus lahetettiin Valtakunnanvoudinviraston URA-hanketoimis-
tolle. Tutkimuksen tarkoituksena oli selventaa rakenneuudistuksen tuomia muutoksia nykyi-
seen ulosottotoimintaan. Toisen tutkimuksen tavoitteena oli selventaa postinkasittelyyn liitty-
vat ongelmat Helsingin ulosottoviraston toimistohenkiloiden nakokulmasta. Kolmas tutkimus
toteutettiin haastattelemalla Helsingin ulosottoviraston muutosasiakirjaryhmaa. Tutkimuksen
tarkoituksena oli selvittaa kuinka postinkasittelyvuoroa hoidetaan, tyotehtavan haasteet seka
miten asiakkaan yksityisyyden suoja huomioidaan sahkdisessa viestinnassa. Taman tutkimuk-
sen haastatteluaineisto litteroitiin eli nauhoitettu aineisto kirjoitettiin sanasta sanaan.

Toisen ja kolmannen tutkimuksen tulosten perusteella saatiin kartoitettua paaasialliset ongel-
mat, joita olivat muun muassa viestien turha kiertaminen henkilolta toiselle seka suojataun
postin vastaanottaminen ja lahettaminen. Postinkasittelyprosessia tulisi kehittaa niin, etta
viestit osattaisiin ohjata heti oikeaan paikkaan. Ongelmia voitaisiin ratkoa koulutuksilla ja
paivitetyilla ohjeistuksilla.

Asiasanat: Asiakirja, rakenneuudistus, ulosotto, virastoposti
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This thesis examines documents which arrives to the office e-mail address of the Helsinki en-
forcement office and also facts which affect the handling of the office mail. The objective of
the mail handling is to stop circulating messages and documents from one person to another
and aim to transmit them directly to the right person or team. The proper handling of e-mail
messages and documents, guarantees the realization of the creditors and debtors legal pro-
tection.

The subject of my thesis came from the Helsinki enforcement office because the office had a
need to clarify the functionality and effectiveness of the e-mail traffic.

The theoretical part of the work deals with the purpose of the recovery proceedings, the or-
ganisation of the recovery proceedings and with the ongoing enforcement restructuring pro-
ject. The theoretical part includes also the main principles of the recovery proceedings which
is a central part of the operation because they regulate the ways of action of execution au-
thorities. Also the way of handling the office post is included as a separate theory part.

Three surveys were conducted in this work and | used a qualitative research method with
them. The first survey was sent to the enforcement’s recovery proceedings restructuring pro-
ject office. The purpose was to clarify the future changes in the recovery proceedings. The
objective of the second survey was to clarify the problems which are related to the mail han-
dling from the office staff point of view. The third survey was carried out by interviewing the
group which deals with the documents concerning backings and changes. The purpose of this
study was to clarify how the mail handling shift is managed, the challenges of the assignment
and how attention has been paid to the protection of the customer’s privacy in electronic
communication. The interview material of this study was transcribed, in other words the rec-
orded material was written word for word.

Based on the second and third research, we managed to work out the main problems which
was how the messages are circled from one person to another as well as receiving and sending
secured messages. The process of the mail handling should be developed so that messages
would route immediately to the right places. The problems could be resolved with the right
training and updated instructions.

Keywords: Document, enforcement, office mail, restructuring project
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1 Johdanto

Ideaalisessa maailmassa velat maksetaan vapaaehtoisesti pois erapaivaan mennessa. Tosiela-
massa nain ei kuitenkaan tapahdu vaan velkoja jatetaan maksamatta syysta tai toisesta. Suu-
rin osa velallisista kuitenkin maksaa velkansa pois ajallaan oma-aloitteisesti. Ilman tallaista
maksumoraalia luottoyhteiskunta romahtaisi. Yhteiskunnan taloudellisen toiminnan, kaupan-
kaynnin ja luotonannon toiminnan lamaantumisen valttamiseksi, tarvitaan laiminlyotyjen

maksu- ja muiden velvoitteiden pakkotdytantoonpanojarjestelmaa eli ulosottoa."

Suomessa velvoitteiden pakkotaytantoonpanosta huolehtii paikalliset ulosottomiehet eli joh-
tavat kihlakunnanvoudit, kihlakunnanvoudit ja Ahvenanmaan maakuntavouti. Heita kutsutaan

yleisesti ulosottoviranomaisiksi.?

Maamme talous- ja tuottavuuskehitys on ollut ennustettua heikompaa. Suomen taloudellinen

tilanne ja tyottomyysaste vaikuttavat ulosottolaitoksen tyomaaraan. Tyottomyysaste on nous-
sut ja luottojen maara on pysynyt suurena.® Myds kotitalouksien velkaantumisaste on kasvanut
ja tulottomien kotitalouksien maara noussut.* Kotitalouksien suuret velat muodostuvat ongel-

mallisiksi korkotason noustessa tai kohdatessa sairautta tai tyottomyytta.>

Suurin osa ulosottoon tulevista asioista on rahasaatavan perintaa. Vuonna 2015 Helsingin ulos-
ottovirastoon tuli vireille 376 195 asiaa. Kaiken kaikkiaan ulosottoon saapui perittavaksi noin

2,7 miljardia euroa rahasaatavia.®

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella virastopostiin tulevia asiakirjojen seka sel-
vittaa virastopostin kasittelyyn vaikuttavia asioita. Tyossa tarkastellaan sellaisia ongelmakoh-
tia ja haasteita, joita virastopostin kasittelyssa ilmenee ja esitetaan ratkaisuja niihin. Tyossa
selvitetaan virastopostin tehokkuutta ja sita miten se palvelee ulosoton osapuolia mahdolli-

simman tehokkaasti. Virastopostilla tarkoitetaan viraston omaa yleista sahkopostia.

Tyo koostuu kahdesta osasta. Teoreettisessa osiossa kerrotaan yleisesti ulosotosta ja sen orga-
nisaatiosta seka siihen liittyvasta lainsaadannosta ja periaatteista. Lisaksi tassa osiossa on ka-

sitelty laajasti hyvaa hallintoa seka hyvan hallinnon periaatteita, silla niilla on merkitysta

" Koulu - Lindfors 2010a, 135

2 Lindstréom 2014, 387

3 Ulosottolaitoksen toimintakertomus 2015, 2

4 Valtakunnanvoudinviraston ja Helsingin ulosottoviraston tulossopimus vuodelle 2014
5> Ulosottolaitoksen toimintakertomus 2013, 3-4

¢ Ulosottolaitoksen tilastoja 2015, 7 ja 41



myos sahkoisessa asioinnissa. Teoreettisessa osassa selvitetaan saapuvan postin kasittelypro-
sessi seka asiakirjojen kasittelyyn liittyvia asioita. Tyossa kasitellaan myos meneillaan olevaa

ulosoton rakenneuudistusta ja sen tuomia muutoksia nykyiseen ulosottotoimintaan.

Tyon toisessa osassa toteutettiin kolme tutkimusta. Ensimmainen tutkimus koski ulosoton ra-
kenneuudistushanketta. Tutkimuksella pyrittiin selvittamaan rakenneuudistuksen tuomia muu-
toksia nykyiseen ulosottotoimintaan. Toinen tutkimus koski postinkasittelya ja sen tavoitteena
oli selvittaa postinkasittelyyn liittyvat ongelmakohdat Helsingin ulosottoviraston toimistohen-
kiloiden nakokulmasta. Tassa tutkimuksessa haluttiin myos selvittaa mahdolliset parannuskei-
not toimintatapoihin, jotka helpottaisivat ja tehostaisivat postinkasittelya. Kolmannen tutki-
muksen tarkoituksena oli selvittaa kuinka postinkasittely on organisoitu muutosasasiakirjojen
kasittelyryhmassa ja minkalaisia haasteita tyotehtava tuo. Tama tutkimus toteutettiin vain

kyseisen ryhman nakokulmasta, koska heidan tiimipostilaatikkoon tulee eniten sahkoposteja.
2 Ulosoton keskeisia piirteita

Ulosottokaaressa (705/2007) saadetaan Suomen ulosottolaitoksesta ja sen toiminnasta. Ulos-
ottokaari astui voimaan 2008 vuoden alussa ja se korvaa vuoden 1895 ulosottolain. Ulosottola-
kiin tehtiin osittaisuudistuksia vuosina 1996, 2004 ja 2006. Kokonaisuudistuksen ensimmainen
vaihe koski ulosoton organisaation uudistusta (L 197/1996). Toinen vaihe koski muun muassa
ulosottomiehen esteellisyytta, ulosottorekisteria, ulosottoperustetta, yleista menettelya seka
haatoa (L 679/2003). Toisen vaiheen uudistus liittyi lisaksi ulosoton tietojarjestelman kayt-
toonottoon. Kolmannen vaiheen uudistus koski ulosmittausta, myyntia seka tilitysta. Kolman-
nessa vaiheessa pyrittiin luomaan pehmeita perinnan keinoja laatimalla velallisille maksu-
suunnitelmia seka maksusopimuksia (L 469/2006). Uudistuksen neljannessa vaiheessa ulosot-
tolaki kumottiin ulosottokaarella. Ulosottotehtavien vaativuustaso on kasvanut huomattavasti

kokonaisuudistuksen myota. 7

Suomen perustuslaki (731/1999) 1:2.3 maarittaa, etta ’’julkisen vallan tulee perustua lakiin.
Kaikessa julkisessa toiminnassa on noudatettava tarkoin lakia.’’ Ulosottomiehen suorittamat
ulosottoon liittyvat taytantoonpanoasiat katsotaan olevan edella mainitun lain tarkoittamaa
julkisen vallan kayttoa. Julkisen vallan kayton katsotaan koskevan ulosottoa, silla ulosottovi-

ranomaisten paatokset vaikuttavat yksityishenkildiden oikeuksiin ja velvollisuuksiin.®

7 HE 83/2006 vp, 6 ja 28 & HE 137/2015 vp
8 Jyranki - Husa 2012,132 (vrt. Hemmer 1950, 175-176)



Ulosotto on laiminlyotyjen siviilioikeudellisten velvoitteiden pakkotaytantoonpanoa ja se on
velkojan viimekatinen keino saataviensa perimiseen, jollei velallinen ole suorittanut saata-
vaansa vapaaehtoisesti tai yksityisen perinnan kautta. Ulosotolla on merkittava rooli sen ol-
lessa osa yhteiskunnan oikeussuojajarjestelmaa. Tuomioiden taytantoonpanolla pyritaan huo-

lehtimaan laissa sdadettyjen oikeuksien toteutumisesta.®

Ulosotto on osa insolvenssioikeutta. Insolvenssilla tarkoitetaan maksukyvyttomyytta, mutta
velallinen voi kuitenkin olla myos taysin maksuhaluton. Muita maksukyvyttomyyden maaritel-
mia ovat konkurssi, yksityishenkilon velkajarjestelma seka yrityssaneeraus. Ulosotto on erillis-
taytantoonpanoa eli saatavakohtaista menettelyta ja nama muut kolme edella mainittua mak-
sukyvyttomyyden maaritelmia ovat yleistaytantoonpanoa, joissa otetaan huomioon kaikki ve-

lallisen varat ja velat.™

Ulosottotoiminnan kaynnistaminen edellyttaa, etta hakijalla on ulosottoperuste. Julkisoikeu-
delliset saatavat ovat suoraan ulosottokelpoisia ilman tuomioistuimen paatosta. Naita ovat
esimerkiksi paivahoitomaksut, sairaala - ja hammashoitomaksut seka ajoneuvoveromaksut.
Yksityisoikeudelliset saatavat taas perustuvat yleensa jonkinlaiseen sopimukseen tai velvoit-
teeseen. Naita ovat esimerkiksi lainat, luotot, vakuutusmaksut seka vahingonkorvausvastuut.

Julkisoikeudelliset saatavat ovat kuntien seka muiden julkisten yhteisdjen saatavia.!

Ulosoton taytantoon pantavat yksityisoikeudelliset saatavat ovat yleensa maksuvelvoitteita. 12
UK 1:1 mukaan ulosottoperuste voi sisaltaa raha- tai tavarasuorituksen, velvoitteen luovuttaa
toiselle kiinteaa omaisuutta tai maarattya irtain omaisuutta, velvoitteen luovuttaa toisen hal-
lintaan kiinteaa omaisuutta, rakennuksen, huoneiston, muun tilan tai sen osan tai haadon

seka velvoitteen tehda jotakin. Ulosottoperuste voi sisaltaa myos kiellon tehda jotakin ja vel-

voitteen sallia, etta toinen tekee jotakin.

2.1 Ulosoton tehtava ja tavoite

Ulosottoasia tulee vireille ulosottohakemuksesta, joka tulee toimittaa ulosottoviranomaiselle
kirjallisesti tai sahkoisesti. Hakijana voi olla juridinen tai luonnollinen henkilo. Ulosoton teh-
tavana on tuomioistuinten ratkaisujen taytantoonpano. Ulosotossa hoidetaan rahasaatavien

perinnan lisaksi myos haatoja, tuomioistuinten maaraamia takavarikkoja seka lapsen huoltoa

% Koulu - Lindfors 2010,159 ja Leppéanen - Linna 2014, 1
0 Linna 2008, 18-19

" Tilastokeskus

2 Linna - Leppéanen 2014, 72
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ja tapaamisoikeutta koskevia paatoksia. Rahasaatavat voidaan peria suoraan velallisen pal-
kasta ja velallisen omaisuus kuten arvotavarat voidaan laittaa myyntiin velkojen katta-

miseksi. 3

Ulosoton tehtavana on oikeussuojan antaminen, kansalaisten maksumoraalin yllapitaminen
seka muiden velvoitteiden noudattaminen. Ulosotto on tehokasta kun velallinen maksaa vel-
kansa vapaaehtoisesti pois.' Ulosoton tehtavana on lisaksi my6s rehabilitaatio toisin sanoen
pyrkia saattamaan velallisen taloudellinen toimintakyky ennalleen. Nykyaikaisessa ulosotto-
toimessa otetaan paremmin huomioon pehmeat perintakeinot, joita ovat muun muassa mak-
susuunnitelma seka maksusopimus. Rehabilitaatioon kuuluu velallisen erottamisetu, jonka
mukaan velallisella on oikeus sailyttaa tietty omaisuus itsellaan. Erottamisetuun kuuluvat
muun muassa tavanomainen koti-irtaimisto, henkilokohtaiset esineet seka elinkeinon harjoit-
tamisessa tarvittavat elaimet. Erottamisedusta seka muista ulosmittauskielloista on saadetty
tarkemmin UK 4:21-23."

Ulosoton tavoitteena on erittain tehokas taytantoonpano. Ulosottotoimenpiteet on tehtava
kunnioittaen velallista seka velkojaa ja noudattaen ulosottokaaren lisaksi myos esimerkiksi
perustuslakia seka henkilotietolakia (523/1999).'® HenkTl 7:33 mukaan ’’joka henkiltietojen
kasittelyyn liittyvia toimenpiteita suorittaessaan on saanut tietaa jotakin toisen henkilon omi-
naisuuksista, henkilokohtaisista oloista tai taloudellisesta asemasta, ei saa taman lain vastai-

sesti sivulliselle ilmaista nain saamiaan tietoja.’’

Ulosoton paasaantona on, etta vain ne velkojat jotka hakevat ulosottoa saatavilleen, voivat
saada suorituksen velalliselta ulosmitatuista varoista. Velkojat paattavat itse hakevatko ulos-

ottoa saatavilleen."”

Perustehtava Tuomioiden ja suoraan ulosottokelpoisten
(missio) saatavien taytantoonpano

Tavoite Korkealaatuinen, tehokas, ja taloudellinen
(visio) ulosottojarjestelma

Keinot Hyva johtaminen, toimivat tyovalineet, am-
(strategia) matillinen osaaminen, vastuullinen ja hyvin-

voiva henkilosto

13 Valtiolle 2014

" Linna - Leppénen 2014, 34

5 Linna 2008, 18, 113

' Linna - Leppanen 2014, 35, 38
7 Braysy 2013, 45
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Yhteiskunnallinen vaikuttavuus Oikeussuoja ja yhteiskuntajarjestys, velvoit-
teiden laiminlyontien ehkaisy, maksumoraali

Arvot Oikeudenmukaisuus, tehokkuus, palvelukyky

Taulukko 1: Ulosoton missio, visio, strategia, vaikuttavuus ja arvot. (Ulosottotoimen raken-

neuudistus - Kehittamislinjojen toteuttamissuunnitelma 2014.)

2.2  Velkojan ja velallisen rooli

Velkojan on muistutettava velallista maksamattomasta velasta, silla muuten ulosottoperus-
teessa vahvistettu saatava voi vanhentua. Ulosottomiehella on vastuu selvittaa onko ulosotto-
perusteessa vahvistettu saatava paassyt vanhenemaan. Yksityisoikeudelliset saatavat vanhe-

nevat viidessa vuodessa ellei vanhentumista katkaista. '8

Ulosottomenettelyn kaynnistamiseksi tarvitaan tuomioistuimen paatoksen lisaksi ulosottoha-
kemus tarvittavine liitteineen. Velkoja voi paattaa kayttaako normaalia ulosottomenettelya
vai pyytaako suppeaa ulosottoa. Suppeassa ulosmittauksessa velalliselta voidaan ulosmitata
toistuvaistuloa, joita ovat esimerkiksi palkka ja elake. Velkoja ei voi hakea suppeassa ulos-
otossa saatavansa passiivirekistergintia. Jos velalliselta ei loydeta ulosmitattavaa tuloa tai
omaisuutta, ulosottoasian vireillaolo paattyy varattomuustodistuksen antamiseen. Passiivire-
kisterissa oleva asia ei ole rekisterdinnin aikana ulosotossa vireilla. Jos velalliselle ilmaantuu
rekisteroinnin aikana ulosmitattavaa tuloa (esim. veronpalautukset) tai omaisuutta, se ulosmi-
tataan passiivisaatavan suorittamiseksi. Passiivirekisterointia koskeva pyynto tehdaan ulosot-
tohakemuksessa. Passiivirekisterginti on voimassa kaksi vuotta estetodistuksen paivamaa-

rasta.”

Velallisen on oltava yhteydessa ulosottomieheen jos han ei kykene maksamaan velkaansa.
Taytantoonpanoratkaisut tehdaan ulosottomiehen hankkimien tietojen perusteella, jos velalli-
nen laiminlyo yhteydenottoa ulosottomieheen. On merkittavaa, etta velallinen on yhteydessa
ulosottomieheen tarpeeksi ajoissa, silla ulosottomies voi laatia yhdessa velallisen kanssa mak-
susuunnitelman. Jos velallinen ei maksa saatavia vapaaehtoisesti, velallisen tuloa tai omai-

suutta ulosmitataan.Z°

8 Koulu - Lindfors 2010,169
19 Oikeus 2015
20 Ojkeus 2015
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2.3 Ulosoton keskeiset periaatteet

Ulosoton keskeiset periaatteet on maaritelty pitkalti UK 1:19. Lain mukaan ulosoton tulee toi-
mia puolueettomasti, joutuisasti ja tehokkaasti seka tarkoituksenmukaisesti, asianmukaisesti,
tarpeetonta haittaa aiheuttamatta seka edistaen vastaajan omatoimisuutta seka asianosaisten

sovinnollisuutta ulosotossa sopivalla tavalla.?’

Ulosottoviranomaisten toiminnan on oltava puolueetonta ja osapuolia on kohdeltava yhden-
vertaisesti. Puolueetonta kayttaytymista on, kun ulosottomies huolehtii kummankin osapuolen
oikeuksista ja eduista sekd suhtautuu kumpaakin osapuoleen tasapuolisesti.?? Ulosoton asian-
osaisilla ei kuitenkaan ole minkaanlaista maaraamisvaltaa, ulosottomies paattaa milloin ja mi-
ten taytantoonpano toimitetaan seka huolehtii taytantoonpanoon tarvittavista toimenpiteista
(virallistoimintoisuuden periaate).?® Puolueettomuuteen vaikuttaa UK 1:15 mukainen ulosotto-
miehen esteellisyys, jonka mukaan ulosottomies tulee esteelliseksi esimerkiksi jos ulosotto-
mies tai hanen laheisensa on ulosottoasiassa asianosainen, ulosottomies tai hanen laheinen
tavoittelevat asiasta hyotya tai vahinkoa ja ulosottomies on toiminut asiassa asianomaisen

asiamiehena.

Joutuisuus-, tehokkuus- ja tarkoituksenmukaisuusperiaatteella tarkoitetaan sita, etta ulos-
oton tulee johtaa tuloksekkaaseen taytantoonpanoon joutuisasti. Joutuisuusperiaate on yksi
ulosoton tarkeimmista periaatteista ja silla tavoitellaan nopeaa ja halpaa taytantoonpanoa.
Koska tehokkuusperiaatteella on kysymys hakijan oikeussuojasta, on ulosoton oltava teho-
kasta seka hakijan edun mukaista. Taytantoonpanon tarpeetonta viipymista on valtettava,
silla se voi lisata viivastyskorkoa tai aiheuttaa muita lisakustannuksia. Tehokkuusperiaattee-
seen liittyy summaarisuusperiaate seka attraktioperiaate. Summaarisuusperiaatteella tarkoi-
tetaan sita, ettei ulosottomenettely ole taysitutkintaista ja asiassa voidaan edeta, jollei asi-
anomaisilla ole esittaa vaatimuksia tai vaitteita eika ulosottomies huomaa selvittamista vaati-
via asioita. Attraktioperiaate taas tarkoittaa sita, etta ulosottomies ratkaisee ulosoton aikana
esiintyneet riitakysymykset. Ulosottomiehen paatoksista on mahdollista valittaa tuomioistui-

meen.?*

Asianmukaisuusperiaatteella tarkoitetaan sita, etta ulosottoviranomaisten tulee toimia asialli-

sesti edistaen luottamusta ulosottotoimea kohtaan. Ulosottomiehelta odotetaan hyvaa kay-

2! Linna 2008, 44

22 Linna - Leppanen 2014, 45

Z Koulu - Lindfors 2010, 23

24 Linna - Leppanen 2014, 35-36 ja Linna 2008, 44-45 (ks. myos VirkamL 4:14)
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tosta ja oman harkinta- ja toimivallan oikein kayttamista. Ulosottomies ei saa kayttaa saami-
aan tietoja sopimattomasti. Asianmukaisuuteen kuuluvat myos asianosaisten ja sivullisten
kuuleminen, paatostenteon laadukkuus seka ulosoton oikeussuojakeinojen kaytettavyys. Oi-
keussuojakeinolla tarkoitetaan esimerkiksi valituksen mahdollisuutta ja sen laajaa kaytetta-
vyytta. Avoimuusperiaate on hyvin lahella asianmukaisuuden periaatetta. Avoimuusperiaat-
teen mukaan ulosottoasiat ovat lahtokohtaisesti julkisia (julkisuusperiaate). Periaatteeseen
kuuluu myos ulosottomiehen neuvontavelvollisuus, jonka mukaan ulosottomiehen kuuluu ker-

toa velalliselle tdman oikeuksista seka oikeudesta saada helpotusta ulosottoon.?®

Viranomaisten kuuluu perustuslaissa saadettyjen perusoikeuksien toteuttamisen lisaksi nou-
dattaa julkisuusperiaatetta.?® Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/1999) on saa-
detty viranomaisten julkisuusperiaatteen toteuttamisesta. Viranomaisten tulee soveltaa lakia
asianmukaisesti ja tasmallisesti.? JulkL 1:9 maarittad, etta jokaisella on oikeus saada tieto
viranomaisen asiakirjasta, joka on julkinen. Julkisuusperiaatetta aletaan soveltamaan vasta
asiakirjan tultua julkiseksi. Asiakirja tulee julkiseksi, kun se on viranomaisen hallussa, elleivat
salassapitosaannokset sita esta.?® JulkL 1:3 madrittaa, etta ’’tassa laissa sadadettyjen tiedon-
saantioikeuksien ja viranomaisten velvollisuuksien tarkoituksena on toteuttaa avoimuutta ja
hyvaa tiedonhallintatapaa viranomaisten toiminnassa seka antaa yksilGille ja yhteisoille mah-
dollisuus valvoa julkisen vallan ja julkisten varojen kayttoa, muodostaa vapaasti mielipiteensa

seka vaikuttaa julkisen vallan kayttoon ja valvoa oikeuksiaan ja etujaan.’’

Suhteellisuusperiaatteen mukaan taytantoonpano ei saa aiheuttaa kenellekaan tarpeetonta
haittaa tai vahinkoa. Tama tarkoittaa sita, etta kaytettavista keinosta on valittava sellainen
keino, joka aiheuttaa vahiten haittaa (vahimman haitan periaate). Toisin sanoen valitun kei-
non on oltava oikeassa suhteessa tavoitteeseen nahden seka tarpeellinen taytantéonpanon

kannalta.?®

2.4  Ulosoton organisaatio

Ulosottotoimi siirrettiin kokonaisuudessaan vuonna 1669 ulosottosaannolla tuomioistuimista
hallintoviranomaisille. Tuolloin ulosoton taytantoonpanosta vastasi kuninkaan kaskynhaltija ja
toimeenpanosta vastasivat kaupungeissa maistraatti ja maalla kruunuvouti. Kruunuvoudinvirat

lopetettiin vuonna 1945. Maistraatit ja kaupunginvoudit siirtyivat oikeusministerion alaisiksi

35 |inna 2008, 45-46

26 Maenpaa 1997, 293

27 Maenpaa 2008, 38

28 parviainen 2010, 42

2 Linna 2008, 46 ja Linna - Leppanen 2014, 39
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vuonna 1978. Vuonna 1996 ulosotonhaltijainstituutio lopetettiin ja muutoksenhakua alettiin

hoitamaan tuomioistuinten kautta.3°

Nykyaan ulosottolaitoksen muodostavat valtakunnanvoudinvirasto (VVV) seka ulosottovirastot
ja kokonaisuudessaan ulosottolaitos kuuluu oikeusministerion hallinnonalaan.3' VVV on ulos-
oton keskushallintovirasto ja sen toiminta jakaantuu hallintoyksikkoon, kehittamis- ja ohjaus-
yksikkoon seka oikeudelliseen yksikkdon. 32 VVV kehittaa yhdessa oikeusministerion kanssa
ulosottotoimea seka avustaa strategisessa suunnittelussa, talousarvion valmistelussa seka lain-
valmistelussa.?* UK 1:12 mukaan VVV:lle kuuluu myos hallinnollinen ulosottotoimen yleinen
johto, ohjaus ja valvonta. VVV:n tulee erityisesti huolehtia ulosottolaitoksen palvelujen alu-
eellisesta saatavuudesta, seka yllapitaa ja kehittaa ulosottolaitoksen kaytossa olevia tietojar-

jestelmid.3* VVV:n paallikon nimittaa valtioneuvosto.®

OIKEUSMINISTERIO

VALTAKUNNANVOUDINVIRASTO

Hallintoyksikko

Kehittamis- ja

Oikeudellinen

ohjausyksikkd yksikko
ULOSOTTOVIRASTOT
Etela-Karjala Kainuu Lansi-Pohja Paijat-Hame
Eteld-Pohjanmaa Kanta-Hame Lansi-Uusimaa Raahen seutu
Etela-Savo Kesk;opr:;l;j:n:::a ja Oulun seutu Satakunta
Helsinki Keski-Suomi Pirkanmaa Varsinais-Suomi
Ita-ja Keski-Uusimaa Kymenlaakso Pohjois-Karjala Ahvenanmaan mkv
Lappi Pohjois-Savo

Kuvio 1: Ulosottolaitoksen organisaatio. (Ulosottolaitoksen toimintakertomus 2014, 2.)

30 HE 106/1995
31 Oikeus 2015

32 Ulosottolaitoksen toimintakertomus 2013, 2
33 Ulosottolaitoksen toimintakertomus 2014, 7
3 VVVL 2:3 (ks. myGs UK 1:24.1, 1:25 ja 1:27.2)

B UK 1:12
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Ulosottotehtavien hoitaminen kuuluu paikallisille ulosottomiehille eli johtaville kihlakunnan-
voudeille, kihlakunnanvoudeille seka Ahvenanmaan maakuntavoudille. Johtavien kihlakunnan-
voutien alaiset virkamiehet, kihlakunnanvoudit, kihlakunnanulosottomiehet seka toimistohen-
kilosto toimivat apuna ulosottotehtavien hoitamisessa.3¢ Kihlakunnanvouti on kuitenkin vas-
tuussa juridisesti vaativimmista tehtavista, silla UK 1:14 mukaan heidan kelpoisuusvaatimuk-
siinsa kuuluu oikeustieteen kandidaatin tai oikeustieteen maisterin tutkinnon suorittaminen.
Kihlakunnanvoudilla on monenlaisia heille yksinomaiseen toimivaltaan kuuluvia tehtavia joista
luetellaan UK 1:9.%

Ulosottomiehella on vastuu ulosoton etenemisesta. Hanen tulee huolehtia siita, etta ratkaisui-
hin tarvittavat selvitykset toimitetaan ajallaan.3® Ulosotto organisaation virkamiesten seka
paikallisten ulosottomiesten virkatoimet ovat yleisen laillisuusvalvonnan alaisia. Ulosottomie-

hen toiminnasta voi kannella VVV:lle. ¥

Suomessa on 22 ulosottopiiria. Ulosottopiirit ovat ulosottovirastoja, jotka kattavat yhden tai
useamman kunnan tai kaupungin alueen. Ulosottomiehet hoitavat paaosin oman kotipaikka-

kunnan velallisten asioita.*°

Helsingin ulosottovirasto sijaitsee Helsingissa Vallilan kaupunginosassa. Virastossa tyoskente-
lee 95 kihlakunnanulosottomiesta ja 83 toimistohenkilostoa. Helsingin ulosottovirasto jakaan-
tuu kahteen osastoon, hallinto-osastoon ja kahdeksaan taytantoonpano-osastoon, joista yh-
dessa hoidetaan pelkastaan erikoisperintatehtavia. Erikoisperintaosaston toimialueena on
koko Etela-Suomi ja siella hoidetaan suurvelallisten asioita, jotka ovat poikkeuksellisen laa-
joja ja joiden selvittamiseksi tarvitaan enemman aikaa. Hallinto-osasto jaetaan edelleen kah-
teen osastoon, hallintotoimistoon ja taytantoonpanotoimistoon. Hallintotoimistossa hoidetaan
henkilosto- ja taloushallintoasioita, kirjaamistehtavia, muutosasiakirjaukset, kirjanpitoa,
maksuliikennetta, arkistointia, lahetti- ja vahtimestaripalvelua, puhelinvaihdetta seka asia-
kaspalvelutehtavia. Taytantoonpanotoimisto on jaettu viela realiryhmaan, kahteen asianhal-
lintaryhmaan seka kahteen velallisselvitysryhmaan. Taytantoonpano-osastoilla tyoskentelevat
kihlakunnanvoudit seka kihlakunnanulosottomiehet. Voudit ja ulosottomiehet hoitavat osas-

toilla varsinaisen perinnan. Ulosottomiehille jaetaan asiat velallisen sukunimen mukaan.*

36 Oikeus 2015

37 Koulu - Lindfors 2010, 164
38 Koulu - Lindfors 2010, 23
¥ Linna - Leppanen 2014,10
40 Koulu - Lindfors 2010, 165
41 Tervetuloa taloon -tiedote
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2.5 Ulosottoprosessi

Tassa kappaleessa kasitellaan pelkistetysti ulosottomenettelyn paavaiheita. Ensimmainen kaa-
vio kuvaa normaalia ulosottoa ja toinen kaavio suppeaa ulosottoa. Ulosottomenettelyjen alku-
vaiheet ovat hyvin samankaltaisia normaalissa ja suppeassa ulosottomenettelyssa. Liitteessa 1

on kuvattu ulosottomenettelyn vaiheet yhdessa kaaviossa.

Ulosottohakemus

Vastaavan ulosottomiehen

Vireilletulo e
maarays

Maksukehotus

Perusselvitys

omaisuudesta

Jatkoselvitys omaisuudesta:
sivullistiedustelut,

ulosottoselvitykset ym.

Ulosmittaus ja realisointi

Varojen lopputilitys Varattomuuseste

Passiivirekisterdinti (2 vuotta)

[ Takaisinsaantikanne J

Kuvio 2: Normaalin ulosottomenettelyn paavaiheet. (Linna & Leppanen 2014, 25.)
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Ulosottohakemus

Vastaavan ulosottomiehen
Vireilletulo .
maarays

Maksukehotus

Rekisteriselvitys

omaisuudesta

Ulosmittaus

Varojen lopputilitys Suppean ulosoton este

Kuvio 3: Suppean ulosottomenettelyn paavaiheet. (Linna & Leppanen 2014, 25.)

1. Ulosottoprosessi alkaa kun velkoja hakee ulosottoa hakemuksella, joko kirjallisesti tai
sahkoisesti.

2. Saatavat kirjataan Uljas-tietojarjestelmaan (ulosoton valtakunnallinen jarjestelma)
yleensa siina jarjestyksessa kuin ne on mainittu ulosottoperusteessa. Taman jalkeen asia
siirretaan jarjestelmassa tarkastajan tarkastettavaksi. Tarkastuksen jalkeen tarkastaja
laittaa asian taytantoonpanoon, josta se siirtyy vastaavan ulosottomiehen hoidettavaksi.

3. Hakemuksen saavuttua vastaavalle ulosottomiehelle, velalliselle annetaan vireilletuloil-
moitus. Ilmoitukseen merkitaan esimerkiksi maksukehotus ja yhteydenottokehotus.

4. Jos velallinen ei maksa saatavaa vapaaehtoisesti, hanelta etsitaan ulosmittauskelpoista
omaisuutta. Suppea ulosmittaus poikkeaa normaalista sen verran, etta velalliselta voidaan
ulosmitata vain sellaista tuloa, saatavaa tai omaisuutta, jota ei tarvitse muuttaa rahaksi.
Tallaisen tulon, saatavan tai omaisuuden selvittamiseksi kaytetaan tiettyja rekistereita
apuna. Jos suppeassa ulosotossa ei l0ydy ulosmitattavaa, hakijalle annetaan suppean ulos-
oton estetodistus. Normaalissa ulosotossa omaisuuden etsimista voidaan jatkaa perusselvi-
tyksen jalkeen jatkoselvityksilla. Jatkoselvityksilla tarkoitetaan, esimerkiksi sivullistiedus-
teluja ja ulosottoselvityksia.

5. Hakijalle annetaan normaalissa ulosotossa varattomuusestetodistus, jos saatavalle ei
kerry taytta suoritusta. Jos suoritusta kertyy, ulosottomenettely paattyy varojen lopputi-

litykseen, oli sitten kyseessa normaali tai suppea ulosotto.
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6. Saatava voidaan rekisteroida hakijan pyynnosta passiivirekisteriin jos normaali ulosotto

paattyy varattomuusesteeseen.®

2.6  Oikeusturva ulosotossa

Riippumattomat tuomioistuimet ovat viimekadessa vastuussa oikeusturvan toteutumisesta.

Vastuu oikeusturvan toteutumisesta kuuluu myos syyttajille seka ulosottoviranomaisille. Tuo-
mioistuinten seka muiden viranomaisten toiminnan kehittaminen ja yllapito kuuluu oikeusmi-
nisteriolle. Ministerion tehtavana on varmistaa oikeusturvan tosiallinen toteutuminen lainsaa-

dannon ja seka Suomea sitovien kansainvalisten sopimusten mukaisesti.*

Keskeisia oikeusturvan takeita ovat, asianosaisten ja sivullisten kuuleminen, ulosottomiehen
paatoksenteon laadukkuus seka ulosoton oikeussuojakeinojen kaytettavyys. Lisaksi taytan-
toonpanon keskeytysjarjestelma on yksi tarkeimmista oikeusturvatekijoista. Keskeytysjarjes-
telmalla tarkoitetaan mahdollisuutta keskeyttaa taytantoonpano, jos voidaan ennakoida tai
rajoittaa vahingon syntymista. Tuomioistuin voi maarata taytantoonpanotoimen keskeytetta-
vaksi tai peruutettavaksi. Jos taytantoonpano maarataan keskeytettavaksi, jaa se siihen pis-

teeseen, jossa se oli.*

Oikeusturvan takaamiseksi laissa on saadetty ulosottomiehen velvollisuudesta tehda kirjalli-
nen ja perusteltu paatos.® UK 3:28.1:n mukaan ulosottomiehen tulee tehda kirjallinen paa-
tos, jos siita on erikseen saadetty. Kirjallinen paatos tulee tehda lisaksi jos ulosottomies aset-
taa maksu- tai palautusvelvoitteen, ulosottomies asettaa uhan, ulosottomies paattaa vakuu-

den hyvaksymisesta tai jos asian luonne edellyttaa kirjallista paatosta.

Ulosottokaaressa on saadetty pakko- ja voimakeinojen kaytosta. Naita keinoja tarvitaan ulos-
otossa silta varalta, ettei vastaaja suostu vapaaehtoisesti tayttamaan velvollisuuksiaan tai
tama kayttaa fyysista voimaa ulosottomiesta kohtaa. Pakkokeinoja ovat uhkasakko seka
nouto. Ulosottomiehella ei ole valtaa kayttaa pakkokeinoja, silla niiden kayttaminen edellyt-
taa siihen oikeuttavaa saanndsta. “ UK 1:9:n 3 ja 4 kohta madrittavat, etta kihlakunnan-

voudin yksinomaiseen toimivaltaa kuuluu paatos uhkasakon asettamisesta seka noutamisesta.

42 Linna - Leppanen 2014, 23-24
43 Oikeusministerio 2015

“ Linna 2008, 45, 54

4 Linna 2008, 68

4 |inna 2008, 90
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3 Hyva hallinto

Uudella hallintolailla (434/2003) kumottiin vuoden 1982 hallintomenettelylaki (598/1982).
HMenL ei sisaltanyt saadoksia hyvasta hallinnosta.*’ Hallintolaki pyrkii edistamaan hyvaa hal-
lintoa ja oikeusturvaa. Laissa saadetaan muun muassa hyvan hallinnon perusteista, viran-
omaisten harkintavallasta, keskeisista periaatteista, viranomaisten hyvasta kielenkaytosta
seka asiakirjojen lahettamiseen liittyvista asioista.“® Oikeusministerion tehtaviin kuuluu val-

mistella sadnnokset, joilla pyritdan varmistamaan hyvan hallinnon toteutuminen.

Hyvan hallinnon toteuttaminen voidaan katsoa vaikuttavan kolmella eri taholla: asiakkaiden
taholla, julkista valtaa kayttavalla taholla seka julkisen vallan toiminnan valvontaa harjoitta-
valla taholla. Hyvan hallinnon tulkinta ei ole kovin yksiselitteista, silla siihen liittyy monia eri-

laisia tekijoitd.>

PL 2:21 on saadetty hyvan hallinnon takeista seuraavasti: ’’Jokaisella on oikeus saada asiansa
kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuo-
mioistuimessa tai muussa viranomaisessa seka oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan
koskeva paatos tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkayttoelimen kasiteltavaksi. Ka-
sittelyn julkisuus seka oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu paatos ja hakea muutosta sa-
moin kuin muut oikeudenmukaisen oikeudenkaynnin ja hyvan hallinnon takeet turvataan

lailla.”’

Asianmukainen kasittely, kasittelyvelvoite seka kasittelyn nopeus ovat kolme keskeista velvoi-
tetta hyvan hallinnon kannalta. Asianmukaisella kasittelylla tarkoitetaan, etta viranomaisen
tulee valttaa epaasianmukaista kaytosta. Tahan velvoitteeseen liittyy muun muassa puolueet-
tomuusperiaate.’' Epdasianmukaista kaytosta on esimerkiksi kohtuuton kasittelyaika suh-
teessa asian arvioituun kasittelyaikaan.>? Kasittelyvelvoitteella tarkoitetaan viranomaisen vel-
voitetta kasitella asiaa ennalta saadettyjen edellytysten mukaan. Viranomaisella on ratkai-
supakko, jolla tarkoitetaan velvollisuutta antaa ratkaisu vireille tulleeseen asiaan. Asian kasit-
telyn viivyttely ei tayta hyvan hallinnon takeita. Aiheetonta viivytysta on, kun asian kasittele-
minen vie merkittavasti enemman aikaa verrattuna muihin samankaltaisiin kasiteltaviin asioi-

hin.>

47 Hautamaki 2004, 69
“8 HE 72/2002 vp

4 Oikeusministeric 2015
%0 Hautamaki 2004, 15
> HE 309/1993 vp, 74

52 Maenpaa 2003a, 149
53 Hautamaki 2004, 60
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3.1 Hallinnon oikeusperiaatteet

HallintoL 2 luvussa saadetaan hyvan hallinnon perusteista: hallinnon oikeusperiaatteet, palve-
luperiaate ja palvelun asianmukaisuus, neuvontaperiaate, hyvan kielenkayton vaatimus ja vi-
ranomaisen yhteisty6.3* Nama edella kuvatut hyvan hallinnon perusteet muodostavat viran-
omaistoiminnan laadulliset vahimmaisvaatimukset.> HallintoL 9 §:n mukaan hyvalla kielen-
kayton vaatimuksella tarkoitetaan viranomaisen velvollisuudesta kayttaa asiallista, selkaa
seka ymmarrettavaa kielta. Kielilain (423/2003) 2:10:n mukaan jokaisella on oikeus kayttaa
suomea tai ruotsia valtion viranomaisessa ja kaksikielisessa kunnallisessa viranomaisessa. Vi-
ranomaisen on lisaksi jarjestettava tarvittaessa mahdollisuus asiassa kuultavalle tulla kuul-

luksi omalla kielellaan, suomeksi tai ruotsiksi.

Hallinnon oikeusperiaatteita ovat yhdenvertaisuuden periaate, tarkoitussidonnaisuuden peri-
aate, objektiviteettiperiaate, suhteellisuusperiaate seka luottamuksensuoja periaate.> Yh-
denvertaisuudesta saannellaan PL:n ja HallintoL:n lisaksi yhdenvertaisuuslaissa (21/2004).%7
Viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasa-arvoisesti noudattaen syrjinnan kieltoa
koskevia saannoksia. Viranomaisen paatokseen ei saa vaikuttaa sukupuoli, rotu, kansallinen
tai etninen alkupera, ihonvari, kieli, ika, perhesuhteet, vammaisuus taikka terveydentila, us-

konto, yhteiskunnallinen mielipide tai muu henkildon liittyva syy. %8

Tarkoitussidonnaisuuden periaatteella tarkoitetaan, ettei viranomainen saa kayttaa harkinta-
valtaansa vaarin. Viranomainen voi kayttaa toimivaltaansa vain lain mukaan hyvaksyttaviin
tarkoituksiin, eikd oman henkilokohtaisen etunsa edistamiseen.>® Viranomaisen toimivallan
kayton tarkoitus ja sen sallitut rajat eivat ole aina selkeasti maariteltavissa. Taman vuoksi
epaselvissa tilanteissa on selvitettava sovellettavan normin sisaltoa ja tulkittava lain saan-
nostad.® Viranomainen rikkoo tarkoitussidonnaisuuden periaatetta jos han yrittaa vahingoittaa
jotain tahoa tai huomio paatoksissaan siihen kuulumattomia asioita tai pyrkii ratkaisuillaan

edistamaan omaa etua.®’

Objektiviteettiperiaatteella tarkoitetaan puolueettomuusperiaatetta. Kuten aiempana ker-

rottu, viranomaisen toiminnan on oltava puolueetonta.®? Periaatteen tavoitteena on turvata

>4 Hautamaki 2004, 75

% HE 72/2002 vp, 54

% Hautamaki 2004, 76

7 Hautamaki 2004, 76-77

58 HE 19/2004 vp, 57

% Hautamaki 2004, 77

0 Maenpaa 2008, 72

61 Niemivuo, Keravuori-Rusanen & Kuusikko 2010, 129
62 Hautamaki 2004, 77
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luottamus hallintotoiminnan puolueettomuuteen ja asianmukaisuuteen. Hallintotoiminnassa ei
saa suosia ystavia tai esimerkiksi tavoitella omaa henkilokohtaista hyotya. Objektiviteettiperi-
aate ilmenee hallintolain esteellisyyssaannoksissa ja periaatteen toteutumista vahvistavat
virka- ja rikosoikeudelliset normit.® Virkamiehen esteellisyysperusteista saannellaan HallintoL
28 §:s54.% Rikoslain (39/1889) 40 luku saantelee virkarikoksista. RL 40 luvun mukaan virka-
mies ei voi ottaa lahjaa vastaan, jos tama heikentaa luottamusta viranomaistoiminnan tasa-

puolisuuteen.

Suhteellisuusperiaate maarittaa, etta viranomaisen toiminnan ja kaytettavien keinojen tulee
olla oikeassa suhteessa siihen nahden mihin paatoksella pyritaan. Suhteellisuusperiaatteessa
otetaan huomioon, asianmukaisuus, tehokkuus seka sopivuus suhteessa tavoitteeseen ja paa-
maaraan. Tarpeellisuus seka valttamattomyys on myos otettava huomioon. Toimenpiteet ei-
vat saa sisaltaa sellaisia yksityisen ihmisen rajoituksia tai pakkoa, kuin on valttamatonta ta-
voitteiden saavuttamiseksi. Suhteellisuusperiaate pyrkii kohtuullistamaan viranomaisen toi-
mintaa esimerkiksi vaatimalla varoituksen antamista ennen irtisanomista ja kohtuullisuuden

huomioon ottamista takaisinperinnassa. %

Luottamuksensuojaperiaate tarkoittaa, etta viranomaisen on suojattava oikeusjarjestyksen
perusteella oikeutettuja odotuksia. Periaatteen tarkoituksena on luoda luottamusta viran-
omaistoimintaa kohtaan. Yksityisen ihmisen tulee voida luottaa siihen, ettei viranomaistoi-
minta muutu yllattaen vaikuttaen taman oikeuksiin tai etuuksiin. Luottamuksensuojaperiaate
turvaa yksityisen ihmisen asemaa odottamattomilta ja epaoikeudenmukaisilta muutoksilta vi-
ranomaistoiminnassa. Viranomaisella ei ole oikeutta tehda muutoksia sellaiseen asiaan, josta
on jo annettu paatos.®” HallintoL 8:50:n mukaan ’’viranomainen voi poistaa virheellisen paa-
toksensa ja ratkaista asian uudelleen, jos paatds perustuu selvasti virheelliseen tai puutteelli-
seen selvitykseen, paatos perustuu ilmeisen vaaraan lain soveltamiseen, paatosta tehtaessa
on tapahtunut menettelyvirhe tai asiaan on tullut sellaista uutta selvitysta, joka voi olennai-
sesti vaikuttaa paatokseen.’’ HallintoL 50 § maarittaa lisaksi, etta jos paatos korjataan asian-
osaisen vahingoksi, tarvitaan talloin asianosaisen suostumus paatoksen korjaamiseen. Asian-

osaisen suostumusta ei tarvita jos paatoksen korjaus tapahtuu taman eduksi.

63 Maenpaa 2008, 73

64 Hautamaki 2004, 78
5 Maenpaa 2008, 73

% Maenpaa 2008, 74-75
7 Maenpaa 2008, 76
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3.2 Palveluperiaate

HallintoL 7 §:n mukaan viranomaisissa on jarjestettava asiointi ja asian kasittely niin, etta asi-
oiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tulok-
sellisesti. Asioinnissa ja asian kasittelyssa tulee huomioida asiakkaan oikeudet, edut ja velvol-
lisuudet ja siksi onkin tarkeaa jarjestaa palvelut niin, etta asiointi olisi mahdollisimman help-

poa ja laadukasta.®®

Viranomaisen tulee huolehtia palvelujen riittavyydesta ja niiden helppokayttoisyydesta. Pale-
lujen riittavyyteen vaikuttavat luonnollisesti viranomaisten resurssit seka asiantuntevan hen-
kiloston maara. Ilmaisista palveluista, kuten perusopetuksesta on huolehdittava erityisen hy-
vin, silla viranomaisella on oikeudellinen velvollisuus huolehtia perusopetuksen riittavyydesta.
Periaatteen tavoitteena on kohdella tasa-arvoisesti kaikkia hallinnon asiakkaita. Erot asiakkai-
den tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivat saa vaikuttaa epaedullisesti menettelyssa tai viran-
omaispalvelujen saantiin ja laatuun. Menettelyn on hyva olla menettelysaannosten mukainen
seka yksinkertainen ja joustava. Menettelyllisia vaikeuksia hoidetaan parhaiten johtamalla

menettelya ja neuvomalla asiakasta.®’
3.3 Neuvonta

Neuvontavelvollisuudesta saannellaan HallintoL 8 §:ssa. Lain mukaan ’’viranomaisen on toimi-
valtansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa
neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on mak-
sutonta. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittava opastamaan asiakas toi-
mivaltaiseen viranomaiseen.’’ Viranomaisella ei ole neuvontavelvollisuutta tai velvollisuutta
tehda asiaan koskevia selvityksia sellaisissa asioissa, jotka kuuluvat toisen viranomaisen hoi-

dettavaksi.”®

Viranomaisen neuvontavelvollisuuteen luetaan kaikki hallintoasiaa koskettavat kysymykset.
Viranomaisen on kerrottava asiakkaalle hallintoasian vireillepanosta ja kasittelyn menettely-

tavoista. Neuvontaa on annettava tarpeen mukaan asian kaikissa kasittelyvaiheissa. Viran-

% Maenpaa 2008, 80
9 Maenpaa 2008, 80-81
70 Hautamaki 2004, 82
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omaisen on ilmoitettava asiakkaalle, jos hakemus on taytetty vaarin ja asiakkaalle on varat-
tava riittavasti aikaa hakemuksen korjaamiselle.”’ Neuvontavelvollisuutta on tdsmennetty to-
teamalla, ettei viranomaisen velvollisuuksiin kuulu lomakkeiden tai asiakirjojen laatiminen

asiakkaiden puolesta.”?

Viranomaisella on vastausvelvollisuus, joka tarkoittaa velvollisuutta vastata asiallisiin asioin-
tiin liittyviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta- ja vastausvelvollisuus on vain viran-
omaisen toimivaltaan ja tehtaviin kuuluvissa asioissa. Neuvontaa annetaan tarpeen mukaan
asiakkaalle. Viranomaisen tulee noudattaa myos neuvonnassa yhdenvertaisuusperiaatetta ja

hanen tulee varmistaa neuvonnan riittavyys ja saatavuus.”?
3.4 Hyvan kielenkayton vaatimus

Kuten jaksossa 2.6.1 on mainittu, hallintoL 2:9 edellyttaa viranomaiselta asiallista, selkeaa ja
ymmarrettavaa kielta. Saannos koskee seka suullista etta kirjallista ilmaisua. Tavoitteena on,
etta viranomainen kykenee ilmaisemaan itseaan niin selkeasti, etta voidaan olettaa asiakkaan
ymmartaneen asian sisallon. Viranomaiselta edellytetaan kielellisen selkeyden lisaksi sisallol-
lista ymmarrettavyytta. Hyvan kielenkayton vaatimus korostuu erityisesti, kun on kyse henki-
lon oikeusturvaa koskevasta asiasta. Tasta syysta viranomaisten laatimien ohjeiden ja oppai-

den tulee olla kielellisesti niin tasmallisia ja yksiselitteisia, etteivat ne jaa tulkinnanvarai-

siksi.”

Suomesta loytyy seka yksikielisia etta kaksikielisia kuntia yhteensa 320. Kaksikielisia kuntia on
30 ja yksikielisesti ruotsinkielisia kuntia kolme. Loput kunnat ovat yksikielisesti suomenkieli-
sia. Ahvenanmaalla on 16 kuntaa, joista kaikki ovat ruotsinkielisia. Kaksikielisten kuntien vi-
ranomaisten velvollisuuksiin kuuluu palvella asiakkaita seka suomenkielella etta ruotsinkie-
lella riippumatta kunnan enemmistokielesta. Esimerkiksi kuulutukset ja ilmoitukset tulee an-
taa suomen ja ruotsin kielella. Viranomaisen tulee lahettaa mahdolliset kirjeet ja muut ilmoi-
tukset vastaanottajalle taman rekisteroidylla kielella. Vastaanottaja voi kuitenkin itse paat-
taa kayttaako toista kuin rekisteroitya kielta. Yksikielisten kuntien viranomaisten kuuluu pal-
vella virka-alueensa kielella. Toisen kielen kayttaminen on hyvaksyttavaa jos se palvelee asi-
akkaan etua. Viranomaisen vastuu on huolehtia kielellisten oikeuksien toteutumisesta.”> KieliL
3:18 mukaan viranomaisen tulee jarjestaa asiakkaalle maksuton tulkkaus, jos laissa on saa-

detty oikeudesta kayttaa omaa kieltaan ja viranomaisen kieli on eri kuin oma kieli.

7 M3enpaa 2008, 154-155

2 HE 72/2002 vp, 58

73 M3enpaa 2008, 156-158

74 HE 72/2002 vp, 59

75 Kielelliset oikeudet -esite 2015
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3.5 Viranomaisen yhteistyo

Viranomaisten yhteistyosta on saadetty HallintoL 2:10:ssa. Laki maarittaa, etta viranomaisen
tulee toimivaltansa rajoissa seka asian vaatimassa laajuudessa avustaa toista viranomaista
hallintotehtavien hoitamisessa. Toista viranomaista avustetaan tarvittaessa ja talla pyritaan

edistamaan viranomaisten valista yhteistyota.

Viranomaisten yhteistyolla voidaan parantaa hallintotoiminnan tehokkuutta. Tama edellyttaa
viranomaisilta tehokasta ja asianmukaista yhteistyota. Viranomaisen toiminta rajoittuu
yleensa vain sen oman toimivallan piiriin, mutta kaikkia viranomaisia yhdistaa niiden toimin-
taan liittyen yhteiset paamaarat, arvot ja periaatteet. Naita ovat esimerkiksi hallinnon oi-
keusperiaatteiden toteuttaminen, palveluperiaatteen toteuttaminen seka menettelyn asian-
mukaisuudesta huolehtiminen. Samankaltaiset tavoitteet ja puitteet mahdollistavat yhteisten

tavoitteiden saavuttamisen sujuvasti, taloudellisesti seka tehokkaasti.”

Tarkein asia viranomaisen yhteistyossa on selvitysten ja tietojen valittaminen tehokkaasti
niita tarvitsevalle viranomaiselle.”” Yhteispalvelulaissa (223/2007) on saadetty valtion viran-
omaisten, kunnallisten viranomaisten seka Kansanelakelaitoksen yhteistyosta. YhteispalveluL
2:6:n mukaan yhteispalveluna voidaan hoitaa viranomaisten valisen sopimuksen mukaan esi-
merkiksi palvelua kayttavan henkilon henkilollisyyden toteaminen ja varmentaminen, viran-
omaiselle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten ja muiden asiakirjojen vastaanottaminen ja
edelleen lahettaminen seka toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen perittavien maksujen vas-

taanottaminen ja valittaminen toimeksiantajalle.

Viranomaisen yhteistyo ei kuitenkaan oikeuta viranomaista saamaan salassa pidettavia tietoja
toiselta viranomaiselta. Salassapito ja tietosuoja saannoksen lisaksi on noudatettava myos jul-
kisuuslain seka henkilotietolain saannoksia, mitka koskevat tietojen luovuttamista toiselle vi-
ranomaiselle. Salassapitoperusteet patevat viranomaisiin yhta vahvasti kuin viranomaisen ja
yksityisen valilld.”® JulkL 7:29 sisaltda salassapidosta poikkeamiseen liittyvia erityissaannok-
sia. Lain mukaan viranomainen voi antaa toiselle viranomaiselle tiedon salassa pidettavasta
asiakirjasta jos laissa on saadetty oikeudesta tiedon antamiseen tai saamiseen, asianomainen
on antanut suostumuksensa, asiakirja on tarpeen toimenpiteiden kannalta tai jos asiakirja on

tarpeen valvonta- tai tarkastustehtavan suorittamiseksi.

76 Maenpaa 2008, 162-163
7 Maenpaa 2008, 163
78 Maenpaa 2008, 163
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Viranomainen voi kayttaa virka-apua tehtavan suorittamiseksi. Virka-avulla tarkoitetaan vi-
ranomaisen toiselle viranomaisella antamaa apua. Viranomainen saa taten kayttaa toimival-
taansa toisen viranomaisen tehtavapiirissa. Virka-apua suorittaessa tulee noudattaa hallinnon

oikeusperiaatteita.”®

4  Rakenneuudistushanke

Julkisen sektorin taloudelliset ongelmat vaikuttavat koko valtion hallintoon. Taloudelliset on-
gelmat vaikuttavat myos oikeusministerion hallinnonalaan tyovoiman supistuksilla seka huo-
mattavilla saastovelvoitteilla. Vuosille 2015-2018 on asetettu saastovelvoitteeksi ainakin noin

8 miljoonaa euroa. &

VVV:oon on perustettu hanketoimisto, jonne on palkattu riittava maara asiantuntijoita valmis-
telemaan rakenneuudistushanketta (URA). Valtiovarainministerion tehtavana on valvoa raken-

neuudistushankkeen etenemista ja siihen myodnnetyn rahoituksen kayttoa.®!

Rakenneuudistushankkeen taustalla on Oikeudenhoidon uudistamisohjelma vuosille 2013-2025.
Oikeusministerio asetti valtioneuvoston vuosille 2013-2016 antaman kehyspaatoksen perus-
teella neuvottelukunnan valmistelemaan ehdotukset pitkan aikavalin oikeusturvaohjelmaksi ja
kehyspaatoksen edellyttamaksi sopeuttamisohjelmaksi. Uudistamisohjelmissa on kiinnitetty

huomiota ulosoton rakenteeseen, menettelyyn, osaamiseen ja henkilost6on seka maksuihin.

Rakenneuudistus toteutetaan muun muassa organisaatiouudistuksilla, tyomenetelmien uudis-
tuksilla, sahkoisen asioinnin kehittamisella seka tehtavien keskittamisella.® Hankkeen tavoit-
teena on selvittaa ulosoton organisaation tarve uudistukselle ja se toteutetaan taloudellisuu-
den ja tuottavuuden parantamiseksi vaarantamatta kenenkaan oikeusturvaa. Tarkoituksena
on siirtya yhden viraston malliin, mika tarkoittaisi paikallispiireista luopumista. Tama mahdol-

listaisi hallinnon keventamista ja edesauttaisi toiminnan yhdenmukaistamista.

Menettelyjen osalta selvitetaan erilaisissa taytantoonpanoissa tarvittava menettely ja sen
edellyttama henkilostorakenne. Tarkoituksena on selvittaa miten henkilostoa voitaisiin kayt-
taa laajemmin varsinaisissa ulosottotoimituksissa, miten edistaa asioiden sahkoista kasittelya

seka tiettyjen tehtavien keskittamista yhteen tai muutamaan yksikkoon. Tallaisia tehtavia oli-

79 Maenpaa 2008, 165

80 Ulosottotoimen rakenneuudistushanke 2014, 4

8 URA-hankkeen infokiertue

82 Oikeudenhoidon uudistamisohjelma vuosille 2013-2025, 7 ja 9
83 URA-hankkeen infokiertue
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sivat esimerkiksi asioiden kirjaaminen, asiakaspalvelu seka rahavarojen tilittaminen. Tyome-
netelmien kehittamisella voidaan saavuttaa merkittavia saastoja henkilotyovuosissa seka palk-
kamenoissa. Henkiloston osaamistasosta huolehditaan jatkuvasti. Osaamistasoa pidetaan yl-
haalla koulutuksilla, joiden tehtavana on edistaa tehtavissa erikoistumista ja parantaa tyon
tuottavuutta. Lyhyen aikavalin tavoitteena on sahkoisesti tilattujen todistusten maksun saata-
minen halvemmaksi kuin virastosta tilatun. Oikeudenmukainen maksujen kohdentuminen vel-

kojan ja velallisen kesken on tarkeaa. 3

Rakenneuudistushanketta varten on kaynnistetty pilotoinnit keskittamismahdollisuuden ja
henkilostorakenteen muutostarpeiden selvittamiseksi. Keskitetty asiakaspalvelu Helsingin
ulosottovirastossa oli ensimmainen pilotti. Pilotti on tana paivana otettu kayttoon. Oulun,
Raahen, Lapin seka Kainuun ulosottovirastoissa kaynnistettiin keskitetyn tilityksen ja kirjanpi-
don pilottihanke. Keskittaminen edella mainituissa ulosottovirastoissa toimi ja onnistui. Kir-
jaamisen pilottihanke koskee Pohjois-Karjalan, Etela-Savon seka Pohjois-Savon ulosottoviras-
toja. Pilotti naissa ulosottovirastoissa on toistaiseksi kesken, mutta tulokset ovat olleet lupaa-

via. VVV:n mukaan lisaa pilotteja voidaan viela kaynnistaa.®

5 Sahkoinen asiointi ulosotossa

Noin 85 % ulosottoasioista saapui sahkoisesti vuonna 2013.% Henkilokohtainen asiointi ulos-
otossa on vahentynyt. Nykyaan asiointi tapahtuu paasaantoisesti sahkoisesti seka puhelimitse.
Paikanpaalla asiointi ulosotossa on edelleen mahdollista. Ulosottoviraston tietojarjestelmia on
uudistettu, mika mahdollistaa esimerkiksi velallisia tilaamaan velallisen ulosottoasiat - tulos-

teen sahkoisen asiointipalvelun kautta.®”

Hallitus antoi eduskunnalle esityksen 17.12.2015, jolla pyritaan mahdollistamaan asiakirjojen
toimitus postituksen sijaan sahkoisesti. Tama yksinkertaistaisi ja nopeuttaisi ulosottomenette-
lya. Tama toteutettaisiin kayttamalla valtion tuottamaa palvelua, asiointitili. Asiakirjat toimi-
tettaisiin suoraan vastaanottajan asiointitilille, mikali han on sen ottanut kayttoon. Sahkoinen
asioinnin lisdantyminen tuottaisi kustannussaastoja.® Ainakin Kansanelakelaitos ja Verohal-

linto ovat suunnitelleet asiointitilin kayttoon ottamista.®’

84 Oikeudenhoidon uudistamisohjelma vuosille 2013-2025, 55-56

8 Ulosottotoimen rakenneuudistushanke 2014, 54-55 ja URA-hankkeen infokiertue

8 Ulosottolaitoksen tulossopimus vuodelle 2014, 14

87 Esitys oikeusministerion asetukseksi ulosottovirastojen toimipaikoista 2012, 1 ja Oikeus
2015.

8 Valtioneuvosto 2015

8 Ulosottotoimen rakenneuudistushanke 2015, 7
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Sahkoista asiointia ei ole maaritelty lainsaadannossa, mutta sen jarjestamisen perusteista on
saddetty laissa sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003).% Lakia sovelletaan
ulosottoviranomaisen lisaksi hallintoviranomaisissa, tuomioistuimissa seka muissa lainkaytto-
elimissa ja muissa julkista hallintotehtavia hoitavissa.®' SahkAsL 1:1:n mukaan, lain tarkoituk-
sena on lisata asioinnin sujuvuutta, joutuisuutta, tietoturvallisuutta muun muassa ulosotossa

ja kaikissa muissa lainkayttoelimissa edistamalla sahkoisten tiedonsiirtomenetelmien kayttoa.

Sahkoisen asioinnin lisaksi voidaan puhua vaativasta sahkoisesta asioinnista. Vaativan sahkoi-
sen asioinnin palvelujen tietoturvallisuusvaatimukset ovat tiukempia kuin sahkoisessa asioin-
nissa. Sahkoisella palvelulla tarkoitetaan esimerkiksi sahkoista asiointia, viranomaisen ja asi-
akkaan valista verkkoviestintaa, asiakasneuvontaa seka tiedotuspalveluita. Sahkoisten palve-
lujen kayttoon tarvitaan sahkoisia tiedonsiirtomenetelmia kuten telekopiota ja telepalvelua. ®?

Sahkoiset palvelut voidaan jakaa viiteen paaryhmaan:

1. Tieto- ja tiedottamispalvelut, jossa asiakkaalle tarjotaan tietoa hallinnosta ja sen
palveluista
2. Asiakaspalaute ja kansalaisten osallistumispalvelu, jossa asiakkaan on mahdollista
antaa palautetta viranomaiselle palveluista tai osallistua keskusteluun yhteiskunnan
toiminnan kehittamisesta
3. Tiedonkeruupalvelu, jossa viranomaiselle voi luovuttaa sahkoisesti tietoja
4. Vireillepanopalvelu, jossa asiakkaalla on mahdollisuus tayttaa ja lahettaa hakemuslo-
make sahkoisesti viranomaiselle
5. Vuorovaikutteinen asiointipalvelu, jossa asiakas voi:
o tarkastella viranomaisen jarjestelmassa olevia omia tietoja
o tayttaa hakemuslomakkeita niin, etta osa tiedoista taydentyy lomakkeella vi-
ranomaisen jarjestelmasta
o jattaa hakemuksena sahkoisesti
o seurata asian kasittelyn etenemista

o saada paatokseen hakemuksensa sahkoisesti®

Talla hetkella ulosotossa ei ole kaytossa kaikkia naita edella mainittuja palveluita, mutta
ulosoton sahkoista asiointia pyritaan kehittamaan rakenneuudistuksen myota. Uudistuksella
pyritaan lisaamaan asiakkaiden omatoimista palvelujen kayttamista ja tata kautta vahenta-

maan henkilosto- ja palvelutarvetta ulosotossa. Sahkoista palvelua pyritaan kehittamaan niin,

% youtilainen 2007, 4
9 HE 17/2002 vp, 34

92 youtilainen 2007, 4-5
3VM 6/01/2003, 2
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etta asiakkaat voisivat seurata entista paremmin asioiden kasitellyn etenemista. Sahkoisia

palveluita on suunniteltu lisattavan seuraavien toimintojen osalta:

e Hakija voi tiedustella saataviensa suuruutta ja kertymia seka asioille tehtyja toimen-
piteita

e Hakija voi ilmoittaa saatavan siirtoja sahkoisesti

e Hakija ja velallinen voivat viestitella ulosottoviraston kanssa

e Velallinen voi tarkistaa ja maksaa velkansa

e Velallinen voi tarkistaa palkastaan pidettavan summan

e Velallinen voi tarkistaa kokonaisuudessaan ulosottoon maksamansa maaran®

5.1 Tietoturva

Tietoturvajarjestelyilla pyritaan varmistamaan, etta tietoaineistot- ja jarjestelmat ovat hyvin
suojattuja ja niihin liittyvat riskit osataan ottaa huomioon. Tietoturvan tarkoituksena on tur-
vata yksilon, yhteison seka yhteiskunnan etuja. Organisaation jokaisella tyontekijalla on vel-
vollisuus huolehtia tietoturvallisuudesta. Tietoturvallisuuden ongelmat johtuvat yleensa esi-
merkiksi kiireesta, huolimattomuudesta seka tietojarjestelmien toteutukseen liittyviin tekijoi-
hin. Huono tietoruvallisuus vaarantaa yksilon, yhteison ja yhteiskunnan etuja seka aiheuttaa

ylimaaraista tyota ja lisakustannuksia.®

Valtiovarainministerio on vastuussa valtion tietoturvallisuuden ohjauksesta ja kehittami-
sesta.’ Tietoturvalla pyritaan varmistamaan viranomaisen toiminnan jatkuvuus, laatu seka
oikeusturvan toteutuminen.®” VVV:lle asetettiin tavoitteeksi varmistaa tietoturva-asetuksen
mukaisen tietoturvan vaatimusten tayttyminen seka saavutetun tason yllapitaminen. Tavoit-
teena oli lisaksi tukea ulosottovirastoja tavoitteiden saavuttamisessa. Nama tavoitteet tuli to-
teuttaa vuoden 2014 aikana. VVV:n tuli varmistaa, etta tietoturvallisuuden tehtavat seka vas-
tuu oli dokumentoitu viraston tietoturvaperiaatteisiin ja tyojarjestykseen, henkilokunta sai
riittavaa koulutusta tietoturvasta, virastolle laadittu tietoturvaohjeistus annettiin tyonteki-

joille tiedoksi ja, etta tietoturvariskeihin puututtiin ajoissa.%

% Ulosottotoimen rakenneuudistus - Kehittamislinjojen toteuttamissuunnitelma 2014
% VAHTI 4/2013, 17-18

% VAHTI 12/2006, 5

%7 VAHTI 2/2010, 7

% Ulosottolaitoksen tulossopimus vuodelle 2014, 7
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JulkL 5:18:ssa on saadetty hyvasta hallintotavasta, joka velvoittaa viranomaisia huolehtimaan
asiakirjojen ja tietojarjestelmien seka niihin sisaltyvien tietojen asianmukaisesta saatavuu-
desta, kaytettavyydesta ja suojaamisesta seka eheydesta ja muusta tietojen laatuun vaikutta-
vista tekijoista. Tietoturvasta saadetaan myos SahkAsL:ssa. Lain 5 § ja 6 § maarittavat, etta
viranomaisen tulee huolehtia riittavasta tietoturvallisuudesta asioinnissa seka sahkoisten tie-

donsiirtomenetelmien toimivuudesta.

Myo0s henkTL 7:32:ssa on saadetty tietoturvasta. Laki maarittaa, etta rekisterinpitajan tulee
suorittaa tarpeelliset toimenpiteet henkilotietojen suojaamiseksi asiattomalta paasylta tietoi-
hin ja vahingossa tai laittomasti tapahtuvalta tietojen havittamiselta, muuttamiselta, luovut-

tamiselta, siirtamiselta taikka muulta laittomalta kasittelylta.

5.2 Yksityisyyden suoja

Yksityisyyden suojasta saannellaan tietoyhteiskuntakaaressa, jonka tavoitteena on turvata
sahkoisen viestinnan luottamuksellisuuden ja yksityisyyden suojan toteutuminen.® Edella
mainitun lain 5 § maarittaa, etta se joka on vastaanottanut tai muutoin saanut tiedon luotta-
muksellisesta viestista tai tunnistamistiedosta, jota ei ole hanelle tarkoitettu, ei saa ilman
viestin lahettajan suostumusta ilmaista tai kayttaa hyvaksi viestin sisaltoa, tunnistamistietoa
tai tietoa viestin olemassaolosta, ellei laissa toisin saadeta. Lain 6 §:n mukaan tilaajalla ja
kayttajalla on oikeus suojata viestinsa ja tunnistamistietonsa haluamallaan tavalla. Tama voi-
daan toteuttaa kayttamalla suojattua viestintaa varten tarjolla olevilla teknisilla mahdolli-
suuksilla, jollei laissa toisin saadeta. Teknisten palvelujen tarjoajalla on 19 §:n mukaan vel-
vollisuus huolehtia palvelujen tietoturvasta eli toiminnan turvallisuuden, tietoliikenneturvalli-
suuden, laitteisto- ja ohjelmistoturvallisuuden seka tietoaineistoturvallisuuden varmistami-

sesta.

Kayttooikeuksien hallinnalla ja tietojarjestelmien paasyhallinnalla pyritaan varmistamaan,
etta asiakkaan tietoja paasevat nakemaan ja kasittelemaan vain sellaiset viranomaiset, joilla
on oikeus kasitella taman tietoja.'® HenkTL 9 § maarittda, etta rekisterinpitajan tulee huo-
lehtia, etta kasiteltavat tiedot ovat tarkoituksen kannalta tarpeellisia (tarpeellisuusvaati-
mus). Kasittelyn tarkoitusta ja merkitysta tulee ottaa huomioon rekisteroidyn yksityisyyden

suojan kannalta.

9 TYKKI 1:1
100 Voutilainen 2008, 3
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6  Virastopostin kasittely

Tassa luvussa kasitellaan paasaantoisesti virastopostin ulkoista viestintaa. Tarkoituksena on
tarkastella ulosottovirastoon tulevia asiakirjoja ja kuinka saapuvia viesteja ja asiakirjoja lah-
detaan hoitamaan. Luvussa 5.2 kerrotaan lisaksi milla perusteella tietynlaisia asiakirjoja on

luokiteltu kiireellisiksi.

Virastopostiin tulee ympari vuorokauden viesteja ja useimmiten hyvin tiheaan tahtiin. Alla
olevasta taulukosta voimme tarkastella vuoden 2015 muutosraporttia. Taulukon on tarkoitus
kuvata maarallisesti vuonna 2015 kasiteltyja muutosasiakirjoja, valituksia ja itseoikaisupyyn-
toja, vastattuja sahkoposteja seka eteenpain valitettyja viesteja. Liitteesta 2 voi tarkastella
vuosien 2009-2014 tilannetta.

|
Muutosasiakirjat 2015 1 2 3 4 5 8 7 8 9 10 1 12 Yhteensa

Sahkdset asiakirat 1244 1180 1303 1280 1312 1479 1201 1116 1265 1407 1425 2666] 16878
Manuaaliset asiakirjat 208 332 329 279 269 320 239 199 280 326 313 309 3493
Valitukset ja itseoikaisupyynnot 6 16 16 4 9 10 6 4 9 8 17 17 122
Vastattu s-posteihin 165 141 132 118 99 118 151 100 122 138 136 170 1590
Muutosasiakirjoja kasiteity 984 860 834 579 528 727 613 488 785 1102 1679 1199 10378
Valitetty edelieen 983 969 1171 1069 1135 1296 992 963 1083 1189 2921 2444 16215

Taulukko 2: Muutosasiakirjat vuonna 2015. (Muutosasiakirjat 2015.)

Virastopostin kasittelyprosessi on ulosottovirastossa tyon alla ja prosessia pyritaan tehosta-
maan muun muassa poistamalla turhaa tyota aiheuttavat toimenpiteet. Tahan asti yhtena rat-
kaisuna on pidetty tiimipostilaatikoiden kayttamista. Tiimipostilaatikot on jo otettu kayttoon,
mutta niiden kehittaminen on viela tekeilla. Tavoitteena on suosia tiimipostilaatikoiden kayt-
tamista omien henkilokohtaisten postilaatikoiden sijaan. Tata suositaan, koska lomien ja pois-
saolojen tullessa muut tiimin jasenet voivat jatkaa tyoskentelya sellaisten asioiden parissa,
joiden kasittely on jaanyt toiselta kesken. Nain voidaan varmistaa, etta asiat saadaan hoidet-
tua toisen oikeusturvaa vaarantamatta eika tarkeita asiakirjoja jaa roikkumaan lomalla ole-
vien henkiloiden postilaatikkoihin. Talla on suuri merkitys myos hyvan hallinnon periaatteiden
toteutumisen kannalta. Velallisten kuuluu saada kohtuullisessa ajassa asiansa hoidettua. On
siis merkittavaa, etta velallisten, velkojien seka muiden tahojen viesteihin ja tiedusteluihin

vastataan asianmukaisesti, kohtuullisessa ajassa ja seka mahdollisimman selkeasti.

Virastopostia hallinnoi keskitetysti hallintotoimisto, jolla on kasittelya varten laajat oikeudet.
Virastopostiin tulee sellaisia asioita, joiden hoitaminen vaatii enemman tietoa virastosta.
Naita ovat esimerkiksi henkilosto, taloushallinto seka yleisjohtamista koskevat asiat. Hallinto-

toimisto poimii nama viestit hoidettavakseen. Hallintotoimisto pystyy tunnistamaan viestien
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perusteella ohjatut seka keskitetyt asiat, mika on merkittava asia prosessin toimivuuden kan-

nalta.

Alla olevassa kuviossa on kuvattu Helsingin ulosottoviraston vanhempaa sahkopostinvalityspro-

sessia.

Kirjaamo 1
Perintatiimit . Kirjaamo 2

Asiakaspalveluryhma

Realiryhma

Muutosasiakirja

Asianhallintaryhma 1

Virastosahkoposti -
P ryhmé Asianhallintaryhma 2

- Velallisselvitysryhma 1
Velallisselvitysryhma 2

’ o Kihlakunnanulosottomiehet
Hallintotoimisto

Kihlakunnanvoudit

Kuvio 4: Vanha sahkopostinvalitysprosessi

Nykyinen sahkopostin valitysprosessi eroaa edellisesta esimerkiksi siten, etta virastopostista
valitetaan nyt suoraan perintatiimiin heille kuuluvat asiat. Myos muille tiimeille kuuluvia asi-
oita valitetaan jo virastopostista suoraan. Vanhemmassa toimintamallissa viestit valitettiin vi-
rastopostista ensin muutosasiakirjaryhmalle ja muutosasiakirjaryhma valitti viestit edelleen
perintatiimeille. Tassa on hyva esimerkki siita kuinka viestien turhaan kierrattamiseen on ta-
man asian kannalta jo puututtu. Prosessin tehostamisella pyritaan siihen, etta viestit kohtaisi-
vat mahdollisimman nopeasti loppukayttajan eli varsinaisen kasittelijan. Nykyisessa prosessia
pyritaan lisaksi siihen, etta sahkoposteihin vastaaminen hajaantuisi tasavertaisesti, eika kuor-

mittuisi vain yhdelle tiimille.

Alla olevan kuvan on tarkoitus kuvata taman hetkista sahkopostin valitysprosessia seka Helsin-
gin ulosottoviraston ryhmapostilaatikoita. Viestit ohjataan ryhmapostilaatikkoihin asialajien
perusteella. Virastopostista valitetaan muutosasiakirjaryhmalle diarioitavaksi peruutukset

seka muutokset.
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Kirjaamo 1
Kirjaamo 2

Asiakaspalveluryhma/Vaihde ———]

Realiryhma

Asianhallintaryhma 1
Asianhallintaryhma 2

Virastosahkoposti

Velallisselvitysryhma 1
Velallisselvitysryhmi 2

Kihlakunnanvoudit
Perintatiimit

Tyonantajat

Muutosasiakirja
ryhma

Kuvio 5: Nykyinen sahkopostin valitysprosessi

6.1 Saapuvat viestit

Tassa kappaleessa tarkastellaan kahta taulukkoa. Ensimmaiseen taulukkoon on keratty Helsin-
gin ulosottoviraston virastopostiin tulevia viesteja. Taulukosta puuttuu hallinnolliset viestit.
Huomiot - kohtaan on merkitty kiireellisina pidettyja asioita, jotka tulee hoitaa mahdollisim-
man pian ilman aiheetonta viivytysta. Toisessa taulukossa on ryhmitelty tarkemmin saapuvat

viestit, kerrottu tehtavan toimenpiteet seka viestien loppukayttaja eli varsinaisen kasittelija.

Sahkopostin aihe Huomiot
o Alaikaiset velalliset

e Asiakkaan kysymys: paljonko maksanut
ulosotolle

o Autokauppaan (Op-reaalipalvelu) liitty-
vat ilmoitukset

e Ei-lainvoimaisiin asioihin tulevat HO:n ja
KKO:n paatokset, ulosottovalituspaatok-
set

e Hakijamuutokset: tilinumerot, osoitteet,
siirtokirjat

e Hakijan tiedustelut

e Hakijan viestit

e Hakijavakuuden palautus ja siihen tili- = KIIREELLINEN
numeropyynto 1*)

e Hypoteekkipaatos UK 4:30:n mukaan
ulosmitattu omaisuus karajaoikeudessa

e H&aadon peruutus, haatoasian peruu- KIIREELLINEN

o Kantelut oikeusasiamiehelle (kasittelijat
Oikeuskanslerivirasto ja VVV)



Konkurssi-ilmoitukset (pyydetaan palaut-
tamaan konkurssipesan varat)

Kuitti- ja laskupyynnot

Estetilitystiedot, saldotodistus

Sahkoiset asiat (saldotodistus/uudistus
sahkoinen)
Lainopilliset tiedustelut

Liikasuoritusilmoitukset
Luottotietomerkinnan oikaisupyynto
Maksuaikapyynto (perintaasia)
Maksukieltojen palautus

Maksusuunnitelmaan liittyva tiedus-
telu/ehdotus

Muut VP-ulosmittaukseen liittyvat kysy-
mykset

Muutoksenhakuasiakirjat: valitukset,
itseoikaisupyynnot, perustevalitukset
seka liittyen muuntorangaistuksiin. Va-
litukseen liittyva omaisuuden haltuun-
ottopyynto, huutokauppaan liittyvat
valitukset, ammattivalittajien viestit
Kirjallinen valvontamenettely 3*)
Muutoskirjeet (peruutus, maksumuutos,
saatavamuutos, samasaatava, akordi)
Myyntia koskevat asiakirjat: huuto-
kauppaan liittyvat tiedustelut, tarjouk-
set, suostumukset vapaaseen myyntiin
ja huutokauppaan liittyvat valitukset
(as. osakkeet + kiinteistot)
Kuolinpesan realisointi 4*)
Osamaksutilitysasiaan liittyvat ilmoituk-
set (peruutukset, laskelmat ja toisten
piirien tiedustelut lainvoimaisuudesta)
Tiedustelut lainvoimaisuudesta

Saatavalaskema, panttaussitoumus

Pakotelain mukaiset taytantoonpa-
nopyynnot
Palkkaturva -asiat

Passiiviperinnan saldovastaukset
Perukirja
Puutteelliset viestit

Pyynto englanninkielisesta vireilletuloil-
moituksesta

Saamistositteisiin ja ulosottoperusteisiin
liittyva posti

Seulaan liittyva posti

Suojelupoliisin kyselyt

VP=veronpalautus

KIIREELLINEN

KIIREELLINEN

Tarvitaan lisatietoja
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Sahkoisiin asiointeihin liittyvat ongelmat
Sahkaisiin kirjauspinoihin liittyva posti
Tiedustelut ulosottoasian tilasta (velalli-

nen, velkoja, asiamies)
Tilityserittelypyynnot

Todistuspyynnot

Toisesta ulosottovirastosta saatu tiedus-
telu hakijalta kertyneiden varojen ulos-
mittauksesta (hakija velallisena)
Toisista piireista tulevat viestit

Tyonantajien osoitteenmuutokset/tyon-
antajarekisteriin liittyva posti
Taytantoonpanon keskeytykset

Ulosottoselvitys-tilaukset

Uudet turvaamistoimenpidehakemuk-
set

Muu turvaamistoimenpideasioihin liit-
tyva kirjeenvaihto ja lapsen noutoihin
liittyvat asiat

Viliaikainen turvaamistoimenpide 5%)
Uudet ulosottohakemukset

Uudistamishakemukset/neuvonta hake-
muksen tekemisessa
Vapaakuukausi - anomukset

Vapaakuukausiin liittyvat epaselvyydet,
jos hakemusta ei ole kasitelty
Vapausrangaistukset ja niihin liittyvat
lykkaysanomukset ja poliisin haasteet
Varattomuus- ja esteettomyystodistus-
pyynnot

Varojen takaisinpyynnot, vaarin tilitetyt
varat, vanhentuneelle asialle tilitetyt
varat

Vastaukset pankkitiedusteluihin ja niihin
liittyvat maksukiellot

Velallisen maksu- ja tilinumeroilmoituk-
set takaisinmaksua varten

Velallisen maksukuitit

Velallisen viestit (osoitteenmuutokset,
perintaan liittyvat viestit ym. selvitys-
pyynto)

Velkajarjestelyyn ja yrityssaneeraukseen
liittyva posti

Karajaoikeuden ilmoitus velkajarjestely-
hakemuksista

Perinnan jaadytys

Viestit, jotka pitaa ohjata toiselle viran-
omaiselle

KIREELLINEN

34
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o Virka-apupyynnot

e VP-ulosmittauspoytdkirjojen pyynnot ja = VP= veronpalautus
VP:n ulosmittauksiin liittyvat kuittipyyn-

not

e Yksityiset- ja ulkomaalaiset elatusapu-
asiat

o Yleiset tiedusteluviestit Helsingin ulosot-
tovirastolle

Taulukko 3: Virastopostiin saapuvat viestit

1*) Hakijavakuuden palautukseen liittyvia asioita pidetaan kiireellisena koska ne saattavat
koskea suuria summia.

2*) Haatoasioita pidetaan kiireellisena erityisesti haadon peruutuksen takia. Peruutusta koske-
via asiakirjoja on kasiteltava viivytyksetta. Tama perustuu siihen, etta asukasta voidaan olla
haatamassa asunnosta, koska haadon peruutusta koskeva asiakirja ei ole tavoittanut oikeaa
henkiloa tarpeeksi ajoissa. Haato voidaan perua vuokranantajan toimesta jos vuokralainen
hoitaa maksut kuntoon.

3*) Muutoksenhakuasiakirjojen kiireellisyys perustuu niiden maaraaikoihin. Maaraajat laske-
taan yleensa paatoksen tiedoksiannosta lukien. Velallinen ei esimerkiksi ehdi valittamaan an-
netusta paatoksesta, jos valitusta koskeva asiakirja toimitetaan vastaavalle henkilolle maara-
ajan mennessa umpeen.

4*) Myyntia koskevia asiakirjoja pidetaan kiireellisina, koska kauppa voi toteutua hyvinkin no-
peasti ja silloin tarvittavien asiakirjojen on oltava ulosottovirastossa. Myos valitusajalla on
vaikutusta kiireellisyyteen.

5*) Turvaamistoimenpide hakemuksia pidetaan kiireellisena, silla toimenpiteella pyritaan var-
mistamaan ja turvaamaan, ettei jonkun oikeuksia vaaranneta. Esimerkiksi A myy B:lle vialli-
sen tuotteen. A ei kerro tuotteen viallisuudesta B:lle kaupanteon yhteydessa. Myohemmin B
huomaa tuotteen virheen. Taman johdosta tehdaan turvaamistoimipaatos, jotta A ei paase

hukkaamaan eparehellisesti ansaittuja rahoja.
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Oheinen taulukko on tehty ulosottovirastossa sahkopostimenettelyn kehittamiseksi. Taulukko

on edelleen kehityksen alla.

HELSINGIN ULOSOTTOVIRASTO
SAHKOPOSTI
KASITTELYMENETTELYJEN KERITTAMINEN 2015
DIARIOIDAAN DOKUMENTOIDAAN | TOIMENPIDE Ryhmé / henkilo Loppukdyttdjo
iaarikirj ULIAKSEEN UUAKSE.
Taytantéénpanohak ksiin liittyvat viestit
- Uudistuspyynnot UUAS MuutosasiakirjasPosti
- Tur istoif pidehak 1 UUAS Kirjaamo1
- S istodi UUAS
- - kyselyt istodi UUAS
- Valtakirjat, siirtokirjat UUAS
- Hakij kset UUAS Kirjaamo 1
- Elatusapuasiat UUAS
- Ul iset hakemukset UUAS
- Hakijan ilmoittamat muut viestit UUAS UUAS
- HO:n ja KKO:n paatokset (ei Ivv-asiat) UUAS
v iakirjat
- Per UUAS MuutosasiakirjaSPosti
- Saatavan muutokset, maksuilmoituk Uljas MuutosaiakirjaSPOsti
- Asian viitetietojen muutokset Uljas MuutosasiakirasPosti
- Akordit UUAS Kihlakunnanulosottomies.
- Haadon peruutukset Uljas Kihlakunnanulosottomies
- _Haatoasian peruutus Ujas Kihlakunnanulosottomies
- Taytantoonp keskeyty Uljas
- Tur i piteisiin liittyvat asiakirjat Diarioidaan 05t Ashat, Ki
- Kiellot Uljas
Hakijan tiedi lut,
Kijraamo2

- tp-tilat, saldot,

= usteet

p
- saldoerot

- Haadon muuttopdivaa koskevat kyselyt

Kihlakunnanulosottomies

- Esteen perustelut

Kihlakunnanulosottomies
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REALISOINTI

Diarioidaan

Reali, Kih

jasPosti

- myyntid koskevat asiakirjat
" OPRealisointipalvelun ilmoituk

Reali,

PERUKkirjat Uljas VESE Kihlakunnanulosottomies
MAKSUkieltojen pal , muutokset Kuomihet

- Tyonantajan osoite ym. ilmoitukset Uljas TyonantajaSPosti
PANKKITIEDUSTELUJEN vastaukset Kuomiehet
ERAISET ILMOITUKSET ym.
LUOTTOTIETOmerkint&ihin liittyvat asiat VaidesPosti
TODISTUSpyynnot VaihdeSPosti
ULOSMITTAUKSIIIN liittyvat kyselyt ym. Kuomies, Veset, Reali EPASELVAT ?
KYSELYT ul lystd
KYSELYT ista asian hoitaji MuutosasiakirjarSPosti
VIH)Etiedot Kuomies
YHTEYDENOTTOpyynnét Aslanosainen
OSOITTEIDEN MUUTOKSET UUAS

- Velallinen
SISAINEN VIESTINTA

- Arkistohaut Kirjaamo2

- Kertyman peruutukset

- Selvityspyynnot / tilat / maksut / asiat

- Maksuihin liittyvat tiedustel KIPO

- Erp-toimeksiannot VESEL

- Toimintaohjeet — tur istoimenpideasiat ASHA

- Toimintaohjeet — realisointi REALI

- Palkanmaksajarekisterin muutokset TyontanajasPosti

- Elatusapuasioiden saa kastus

- Ral t konkurssit ~ kiellon poisto VESE

- Samavelka —suoritukset

- Uudet tyonantajailmentymat Ty6nantajaSPosti

VESE

- Kopio pyynnot ulosmittauksista

HALLINTOON LIITTYVA VIESTINTA

- Henkilostohallinto

- Taloushallinto

- Koulutus

- Erilaiset toimintaa koskevat viestit/tiedustelut
/ohjeet

Taulukko 4: Kasittelymenettelyjen kehittaminen 2015. (Menettelyjen kehittaminen 2015.)
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6.2 Diariointi ja arkistointi

Kirjaaminen manuaalisesti luetteloon eli diariointi on yksi viranomaisten kasiteltavien asioi-
den kasittelyvaiheiden seka niihin liittyvien asiakirjojen merkitsemista tiettyyn rekisteriin eli
diaariin. Diariointi perustuu hyvalle tiedonhallintatavalle ja se on osa arkistonmuodostusta.
Diarioinnin avulla toteutetaan julkisuuslain seka lain sahkoisesta asioinnista viranomaistoimin-
nassa vaatimuksia asiakirjan hallinnasta.®' JulkL 5:18 maarittaa, etta viranomaisen tulee pi-
taa luetteloa kasitellyista asioista. Talla tarkoitetaan asioita, jotka on annettu seka otettu ka-
siteltavaksi. Luetteloa on pidettava myos ratkaisuista seka kasitellyista asioista. Lisaksi tulee
huolehtia siita, etta julkiset asiakirjat ovat vaivattomasti lOydettavissa. SahkAsL 3:13:n mu-
kaan saapuneet sahkoiset asiakirjat on kirjattava tai niiden saapuminen on muulla luotetta-
valla tavalla rekisteroitava. Tama tarkoittaa, etta asiakirjat tulee kirjata diaariin tai muuhun

rekisteriin.

Helsingin ulosottovirastossa on paatetty sahkopostimenettelyn kehittamisen myota, ettei sel-
laisia viesteja tarvitsisi diarioida, jotka dokumentoidaan ulosoton valtakunnalliseen jarjestel-

maan Uljaaseen.

Oheisessa kuvassa on kuvattu tamanhetkista ulosottoviraston postinkasittelyprosessia. Taman
kuvan tarkoituksena on selventaa, missa vaiheessa prosessia diariointi ja arkistointi toteute-

taan.

0! Tiedonhallinnan toimintaohje 2010, 4
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'11. Postin kasittely

- séhkoposti
- telekopiot [
- manuaaliposti 1

Haklja/ ! limoitus/ tiedustelu/ : i
Velallinen/ || muutoksenhakuym. | |

Muu taho ® -
R

0 || TEEE
0 | BN

A A
N B

'''' [ Vastaus/ — -
‘ Kasittely - Toimenpiteet|

. Maarien vaihtelu
us

ja hyvat kay

Kuvio 6: Postin kasittely (Postin kasittely -kaavio.)

Arkistointia saantelee arkistointilaki. ArkistoL 4:11 maarittaa, etta asiakirjat, jotka on maa-
ratty pysyvaan sailytykseen, tulee tallentaa pitkaaikaista sailytysta kestavia materiaaleja seka
sailyvyyden turvaavia menetelmia kayttaen. Jos asiakirjoja sailytetaan pitkaan tai pysyvasti
sahkoisessa tietojarjestelmassa, tiedot tulee tulostaa arkistokelpoiselle paperille, ellei ole
erillista lupaa sailyttaa tietoja pelkastaan sahkoisessa muodossa. Asiakirjat tulee kuitenkin
sailyttaa niin, etta ne ovat turvassa tuhoutumiselta, vahingoittumiselta seka asiattomalta kay-
tokselta. Lisaksi niita tulee kasitella siten, etteivat ne vaurioidu. Pysyvasti sailytettaviin alku-
peraisiin asiakirjoihin on kiinnitettava erityista huomiota, silla ne ovat ainutkertaisia doku-

mentteja, joiden sailyminen on tarkeaa.'?

6.3 SWOT-analyysi

Alla oleva SWOT-analyysi laadittiin kokouksessa, jonka tarkoituksena oli tarkastella virasto-

postin kasittelya. Kokous pidettiin opinnaytetyoni tukemiseksi ja paikalle kutsuttiin Helsingin
ulosottoviraston osastosihteerit. SWOT-analyysi luotiin keskustelunomaisesti niin, etta jokai-
nen sai vapaasti kertoa omia kokemuksia ja mielipiteita virastopostista. SWOT-analyysiin ke-

rattiin virastopostin kehittamisen kannalta keskeisimmat asiat.

192 Tiedonhallinen toimintaohje 2010, 4-5



Vahvuudet

nopea
ilmainen

keskitetty

helppo tiedon jakaminen

ajasta riippumaton
samanaikainen viestinta
ekologinen

kuittaus mahdollisuus
osaaminen, jatkuva yllapito
vahentaa asiakirjojen kuljetusta

puhelut vahenevat

Mahdollisuudet

Taulukko 5: Virastopostin SWOT-analyysi

vastaanottokuittaus
etatyot
helppous

sahkoinen asiointi

jarjestelman tekniset mahdollisuudet mm.

eri kansiot ja varit

Vahvuudet
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Heikkoudet

keskitetty

ajasta riippumaton

samanaikainen viestinta (kaikki lukee,
kaikki tutkii)

poissaoloviestit

henkilokohtaiset sahkopostit
salattu/suojattu posti

postin kierrattaminen

kuinka moni lukee saman viestin, ennen
kuin viesti loytaa oikean osoitteen
tuplaviesti, henk. koht. + tiimiposti
erilaiset vastaukset samaan asiaan
viestintasavyt mm. viranomaiskieli ja asial-
lisuus

arkistointi

vastaaminen tiedustelijalle ei onnistu suo-

raan nykyohjelmalla

Uhat

turhat viestit ’’varmuuden vuoksi’’
vastausten maaraajat

ammattivalittajat

postimaarat

tietoturva mm. vaaraan osoitteeseen lahe-
tetyt viestit

sahkopostiosoitteet mm. nimi.a. suku-
nimi@...

viestin tarpeeton kierratys

Kokouksessa todettiin, etta virastopostilla on monia vahvuuksia. Sahkoposti mahdollistaa no-

pean, ilmaisen ja ekologisen viestinnan. Sahkopostilla voidaan jakaa nopeasti ja helposti tie-

toa seka tiedostoja ja tata kautta vahentaa asiakirjojen kuljetusta mukana. Sahkoposti on
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ajasta riippumaton, mika mahdollistaa esimerkiksi asiakkailta viestin kirjoittamisen juuri sil-
loin kuin heille sopii. Virastopostiin voi lahettaa viesteja ympari vuorokauden, vaikka niihin

reagoidaankin vain arkisin viraston aukioloaikana klo 8.00-16.15.

My0s samanaikainen viestinta kuuluu vahvuuksiin. Talla tarkoitetaan sita, etta sahkoposti
mahdollistaa viestin lahettamisen koko virastolle. Toisin sanoen yhden viestin voi lahettaa
kerralla koko viraston luettavaksi. Toisaalta edella kuvattu toiminto voi olla myos uhka, silla
helposti tulee lahetettya viesteja myos sellaisille, jotka eivat tee tiedolla mitaan. Tama ai-

heuttaa niin sanotun turhan viestinnan.

Sahkopostissa on kuittaus mahdollisuus, jonka tarkoituksena on ilmoittaa lahettajalle, kun
sahkoposti on toimitettu vastaanottajan postilaatikkoon. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita,
etta vastaanottaja olisi lukenut viestin. Lahettaja saa ilmoituksen omaan saapuneet -kansioon
silta varalta, etta vastaanottajan sahkopostiosoite on virheellinen. Nain voidaan myos varmis-

taa viestin perillemeno.

Heikkoudet

Sahkopostin ajasta riippumattomuus on vahvuuden lisaksi heikkous, koska se antaa ammatti-
valittajille mahdollisuuden lahettaa helposti valitus- ja kiukutteluviesteja ulosottoon. Myos
samanaikaista viestintaa pidettiin vahvuuden lisaksi heikkoutena, silla helposti kay niin, etta
monet saavat saman viestin ja tasta syysta lahtevat hoitamaan sita samaan aikaan. Tallaista
sattuu erityisesti tilanteissa, joissa sahkopostiviesti on lahetetty tai delegoitu useampaan tii-
misahkopostilaatikkoon viraston sisalla, eivatka postivuorolaiset tai muut sahkopostia lukevat

ole tietoisia tasta. Tama aiheuttaa paallekkaisyyksia ja vie turhaa aikaa.

Monesti poissaoloviesti jaa laittamatta, tyontekijan ollessa poissa. Poissaoloviesti on hyva olla
ja siina tulisi ilmoittaa ainakin poissaoloaika ja mahdollinen sijainen tai virastosahkoposti-

osoite ja puhelinnumero, johon voi tarvittaessa olla yhteydessa. Yleensa vastaanottaja tarvit-
see vain tiedon siita, koska henkilo on seuraavan kerran paikalla. Sairaustapauksissa ei oletet-

tavasti aina voida tietaa tarkkaa poissaoloaikaa.

Viestin salaaminen ja suojaaminen on tietoturvan ja yksityisyyden suojan kannalta tarkeaa,
mutta toiminnon kayttaminen saattaa aiheuttaa teknisia ongelmia. Monesti on niin, etta vies-
tin vastaanottaja ei saa viraston lahettamaa suojattua viestia auki. On myos tormatty tapauk-
siin, joissa vastaanottaja ei ole uskaltanut avata viestia, koska on pelannyt viestin sisaltavan

viruksen.
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Postin tarpeettomalla kierrattamisella tarkoitetaan, postin lahettamista aina eteenpain toi-
selle henkilolle tai tiimille, kun ei tiedeta kenelle posti oikeasti kuuluu. Tallaiset tilanteet
voidaan valttaa kirjoittamalla saatekirje sahkopostille. Saatekirjeessa on hyva mainita mita
viestille kuuluu tehda, onko sille jo tehty jotain ja miksi se on valitetty tietyn henkilon tai tii-

min hoidettavaksi.

Viestin savyihin tulee kiinnittaa enemman huomiota. Asioidessa velkojien, velallisten ja mui-
den tahojen kanssa on kaytettavaa selkeaa ja asiallista kielta. Esimerkiksi monet asiakkaat
eivat ymmarra viranomaiskielta tai kaikkia ulosottomenettelyyn liittyvia termeja. Hyvaa asia-
kaspalvelua on, kun viranomainen kayttaa selkeaa ja ymmarrettavaa kielta ja varmistaa asiak-
kaan ymmartaneen viestin sisallon. Mita asiallisemmin, selkeammin ja ymmarrettavammin
viesti on kirjoitettu, sita nopeammin ja vaivattomammin sahkopostiasiointi asiakkaan kanssa

saadaan hoidettua.

Arkistoinnin katsottiin olevan heikkous, koska edelleen yllapidetaan paperiarkistoa. Tama joh-

tuu tietojarjestelman puutteista.

Mahdollisuudet

Etatyo tyoskentelya pidettiin mahdollisuutena, koska tyontekijalla on mahdollisuus kayttaa
sahkopostia hanen ollessaan etana. Tyontekija pystyy vastaamaan etana normaalisti asiakkai-

den ja kollegoiden viesteihin.

Sahkopostissa nahtiin mahdollisuutena sen tarjoamat tekniset palvelut. Sahkopostiin on mah-
dollista luoda erikseen kansiot tietyille vastaanottajille ja naiden sahkopostiviestit voidaan

korostaa eri vareilla.

Uhat

Turhien viestien lahettaminen varmuuden vuoksi on uhka, koska se aiheuttaa turhaa viestin-
taa ja ruuhkauttaa postilaatikoita. Myos vastausten maaraaikoja pidettiin uhkana, koska maa-
raajat voivat tapauksesta riippuen pidentya. Yksinkertaisemmat ja selkeammat asiat saadaan
hoidettua vaativimpia ja epaselvia viesteja nopeammin. Ammattivalittajia ja velallisten avau-
tumisia pidetaan uhkana. Ammattivalittajilta tulee yleensa samoja kysymyksia paivittain,
vaikka olisivatkin jo saaneet hyvan vastauksen. Ammattivalittajien samoihin kysymyksiin vas-
taaminen vie turhaa aikaa, silla vastausaikaa pitaisi osata kayttaa oikein. Velallisten avautu-
misilla tarkoitetaan heidan tarvetta paasta purkaa pahaa oloa ja muita ongelmia virastopos-

tiin.
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Vaaraan osoitteeseen lahetetyt viestit aiheuttavat tietoturvaongelmia. Viranomaisen hoita-
essa tapauksia joissa velallisilla on samanlaiset nimet, voivat aiheuttaa viestin lahettamisen
vaaralle henkilolle. On toki mahdollista, etta viesti lahetetaan erehdyksessa vaaralle henki-
lolle nimesta huolimatta. Viestit saattavat sisaltaa arkaluonteista tietoa ja siksi on pyrittava

erityiseen huolellisuuteen ja tarkkuuteen.

Uhkana pidettiin lisaksi hankalia sahkopostiosoitteita, jonka vuoksi viestin lahettaminen voi
olla hankalaa. Tama ongelma ilmaantuu tilanteissa, joissa tyontekijoilla on samanlaiset nimet
ja toisen tyontekijan sahkopostisoitteeseen lisataan toisen nimen alkukirjain etunimen ja su-
kunimen lisaksi. Viestin lahettaja ei valttamatta tieda poikkeuksesta henkilon sahkopostisoit-

teessa ja siksi viesti ohjautuu vaaralle henkilolle.

Kehittamiskohteet

Kokouksessa todettiin, etta tyovoiman kayttoon tulee kiinnittaa enemman huomiota. Lisaksi
erilaisia sahkopostityoskentelyyn liittyvia tyOprosesseja ja valmiita vastauspohjia tulee kehit-
taa entista paremmiksi. Sekalaisten kysymysten vastaamisessa on huomioitava paremmin vas-
taustapaa seka vastausten kirjoittamiseen kaytettavaa aikaa. Kokouksessa nostettiin myos
esille, etta viranomaisen on pyrittava kayttaa selkeaa ja ymmarrettavaa kielta asioidessa asi-
akkaiden kanssa. Viranomaisina tyontekijoiden tulee varmistaa, etta asiakas on ymmartanyt
asian. Lisaksi oikeaa diariointia ja dokumentointia on mietittava. Talla tarkoitetaan sita, etta
tulee pohtia, mitka ovat sellaisia dokumentteja, jotka oikeasti vaativat diarioinnin seka
kuinka dokumentoinnin tasoa voitaisiin viela parantaa. Viraston omaa keskinaista viestintaa
tulee kehittaa paremmaksi. Lisaksi tyot on osattava priorisoida oikein, silla osa toista ovat kii-

reellisimpia kuin toiset.

7  Tutkimuksen toteutus

Kappaleen 6.1 perusteella voidaan todeta, etta virastopostiin saapuu monenlaisia asiakirjoja
seka viesteja. Sahkoposti mahdollistaa nopean ja tehokkaan viestinnan ja silla voi lahettaa
helposti tiedostoja eteenpain, mika vahentaa asiakirjojen kuljetusta mukana. Sahkoposti

mahdollistaa lisaksi ajantasaisen tiedon jakamisen kerralla useammalle vastaanottajalle.

Tyossa toteutettiin kolme tutkimusta. Ensimmainen tutkimus koski ulosoton rakenneuudis-
tusta ja sen ehdotettuja muutoksia. Tassa tutkimuksessa haluttiin selvittaa mita uudistuksella
tavoitellaan ja kuinka uudistus tulee vaikuttamaan ulosoton toimintaan jatkossa. Tutkimuksen
tavoitteena oli luoda selkeampi kasitys ulosottotoiminnan vanhasta ja uudesta toimintamal-
lista. Toisen tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa postinkasittelyn ongelmakohdat Helsingin

ulosottoviraston toimistohenkiloiden nakokulmasta. Lisaksi haluttiin selvittaa parannuskeinot
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toimintatapoihin, jotka helpottaisivat ja tehostaisivat postinkasittelya. Kolmannen tutkimuk-
sen tavoitteena oli selventaa sahkopostin kasittelya tyotehtavana seka tyotehtavien tuomia
haasteita muutosasiakirjaryhman nakokulmasta. Tama tutkimus toteutettiin muutosasiakirja-
ryhman nakokulmasta, koska heidan tyotehtaviin kuuluu paasaantoisesti saapuvan postin ka-
sittelytehtavat.

Toisen ja kolmannen tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa opinnaytetyon tutkimusongelma.
Naiden tutkimusten ensisijaisena tarkoituksena oli selvittaa postinkasittelyprosessin ongelma-
kohdat ja miettia miten sita tulisi kehittaa, jotta se palvelisi ulosoton osapuolia mahdollisim-
man hyvin. Lisaksi tutkimuksissa haluttiin selvittaa tyontekijoiden mielipiteita ja kokemuksia
postivuoron hoitamisesta, silla osaamisella ja omalla asenteella on merkittava vaikutus tyon

suorittamiseen ja laatuun.

Kyselyt toteutettiin huhtikuussa 2016 ja vastausaikaa oli viikon verran. Ensimmainen ja toinen
kyselytutkimus lahetettiin sahkopostilla vastaajalle, silla tarkoituksena oli, etta kyselyt ai-
heuttaisivat mahdollisimman vahan vaivaa. Kolmannen kyselyn kysymykset olivat puolistruktu-
roituja eli kysely toteutettiin teemahaastatteluna. Taman tutkimuksen haastattelut toteutet-
tiin Helsingin ulosottoviraston tiloissa. Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina ja koko
tilaisuus nauhoitettiin. Haastateltavilta varmistettiin tilaisuuden alussa, etta tilaisuuden nau-
hoittaminen sopi heille. Vastaukset kasiteltiin anonyymisti, jotta niita ei voida yhdistaa vas-
taajiin. Tama kysely toteutettiin hyvin rennosti seka joustavasti ja haastatellut saivat kayttaa

vastauksissaan haluamansa ajan.

Haastattelumenetelmaa pidetaan luotettavana, silla se mahdollistaa vastausten saamisen no-
peasti ja varmasti.'® Kaikki kyselylomakkeen kysymykset olivat avoimia kysymyksia ja kyselyt
toteutettiin kayttamalla kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa, silla tarkoituksena
oli saada mahdollisimman syventavaa tietoa. Kaikissa kolmessa tutkimuksissa suosittiin avoi-
mia kysymyksia, koska tarkoituksena oli saada mahdollisimman kattavat, rehelliset ja moni-
puoliset vastaukset. Pyrin lisaksi tekemaan kyselylomakkeista mahdollisimman selkeat enka

liian pitkia, silla hyva kysely ei ole liian pitka.

Laadullinen tutkimusmenetelma pyrkii kuvaamaan todellista elamaa seka ymmartamaan tut-
kittavaa ilmiota mahdollisimman hyvin. Tutkimusmenetelmalla pyritaan siis ymmartamaan ko-

konaisvaltaisesti tutkimuksen kohteena olevaa asiaa.'™ Laadullisen tutkimuksen maarittely on

103 | otti 1998, 45
194 Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 1997, 161
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todettu haastavaksi, silla tutkimuksessa on kaytossa erilaisia menetelmia seka tutkimuskay-

tAntdja. 1

Laadullisen tutkimuksen ja maarallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen valilla on melko paljon
eroavaisuuksia. Laadullinen tutkimus sisaltaa enempi sanoja seka lauseita, kun taas maaralli-
sessa tutkimuksessa havaintoaineisto perustuu maaralliseen ja numeeriseen mittaamiseen.
Maarallinen tutkimus pyrkii tutkimuksissa yleistyksiin, kun taas laadullisessa tutkimuksessa py-
ritadn (6ytamaan mielenkiintoinen tulkinta sekd ymmartamaan itse ilmiota. ' Maarallisella
tutkimuksella pyritaan lisaksi todentamaan hypoteesit eli tutkimusongelmaan liittyvat vait-
teet todeksi tai epatodeksi. Laadullisessa tutkimuksessa halutaan etsia seka paljastaa mahdol-
liset totuudet tutkittavasta asiasta. Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeaa, etta kohdejoukko
valitaan tarkoituksenmukaisesti eli kohdejoukon tulisi olla ennalta maaritetty seka tarkoituk-

sella valittu.'?”

Valitsin toisen ja kolmannen tutkimuksen kohdejoukon tarkoituksenmukaisesti ja kaikkien tut-
kimusten kysymykset oli maaritelty etukateen. Pyrin selvittamaan nailla tutkimuksilla sahko-
postinkasittelyn ongelmakohdat viraston toimistohenkiloston avustuksella. Toisen kyselyn
otokseen valitsin vain osastosihteerit seka heidan tiiminjasenet, silla halusin saada selvyytta
heidan ajatuksista ja kehitysehdotuksista sahkopostinkasittelyyn liittyen. Otoksen valinnassa
pyrittiin lisaksi selvittamaan erityisesti tiimien kasitykset sahkopostin hoitamisesta. Tutkimuk-
sessa haluttiin siis selvittaa mita kehitettavaa koko postinkasittelyprosessissa on. Kolmannen
tutkimuksen otokseen valitsin muutosasiakirjaryhman, silla heille saapuu eniten sahkoposteja
hoidettavaksi ja valitettavaksi. Tassa tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan, kuinka asiakkaan

yksityisyyden suoja ja tietoturva saannokset toteutuvat sahkopostiviestinnassa.

Tutkimuksen jalkeen aineisto on analysoitava ja tuloksia selvitettava seka tulkittava. Aineis-
ton analyysilla tarkoitetaan tutkimuksessa esille nousseiden asioiden pohdintaa.'® Analy-
soidessa aineistoa, selvitin prosessin ongelmakohtia, pohdin mista ongelmat saattaisivat joh-
tua ja kuinka hyvan hallinnon periaatteet toteutuvat sahkopostinkasittelyssa. Lopuksi esitin

erilaisia kehittamisehdotuksia prosessin tehostamiseksi.

105 Metsamuuronen 2003, 162
1% Kananen 2008, 24-25

197 Hirsijarvi ym. 1997, 161-164
1% Hirsjarvi ym. 2004, 213
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7.1 Ensimmaisen tutkimuksen tulokset

Ensimmainen kysely lahetettiin Valtakunnanvoudinviraston URA-hanketoimistolle. Tutkimuk-
sen patevyyteen vaikuttaa se, etta URA-hanketoimisto toteuttaa rakenneuudistushanketta ja
siksi voidaan olettaa sielta tulleiden tietojen ja vastausten olevan erittain ajan tasalla seka

luotettavia.

Tutkimuksen ensimmaisessa kysymyksessa haluttiin selvittaa mista ulosoton rakenneuudistus
on saanut alkunsa. Tahan vastattiin taustalla olevan Oikeudenhoidon uudistamisohjelma vuo-
sille 2013-2025.

Toisessa kysymyksessa haluttiin selvittaa mita rakenneuudistuksella tavoitellaan. Vastauksessa
pyydettiin katsomaan sahkopostiliitteena olevaa toteuttamissuunnitelmaa. Toteuttamissuun-
nitelmasta selvisi muun muassa, etta rakenneuudistuksella pyritaan keventamaan ulosottolai-
toksen organisaatiorakennetta, keskittamaan toimintoja valtakunnallisiksi tai alueellisiksi toi-
minnoiksi, kehittamaan sahkoisia asiointipalveluja, lisaamaan automaatiota massaluonteisissa
toiminnoissa, kehittamaan lainsaadantoa seka kayttamaan virkarakennetta ja toimistohenki-
6stoa laajemmin taytantoonpanotoimituksissa. Tahan kysymykseen vastattiin lisaksi, etta uu-
distus toteutetaan taloudellisen ja tuottavuuden parantamiseksi ja, etta tavoitteena olisi

saastaa ainakin 8 miljoonaa euroa.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin, keita uudistus koskettaa eniten. Tahan vastattiin uudis-
tuksen koskettavan kaikkia osapuolia eli ulosottolaitoksen henkilokuntaa seka ulosoton asiak-
kaita eli velkojia ja velallisia. Tassa tarkennettiin viela vastausta kertomalla ihmisten kokevan
muutoksen erilailla ja siksi on mahdotonta tassa vaiheessa arvioida keta uudistus koskettaa
eniten. Tahan kysymykseen vastattiin lisaksi vaikutuksen olevan pitkalla tahtayksella kokonai-

suuden kannalta positiivinen.

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin, minkalaisia lakimuutoksia on odotettavissa. Tahan vastat-
tiin, etta lakimuutokset toteutetaan kahdessa vaiheessa. Vastauksessa kerrottiin HE1 olevan
parhaillaan eduskunnassa ja se sisaltaa muun muassa sahkoisen tiedoksiannon. HE2 kerrottiin
olevan tyon alla hankkeessa ja, etta sen sisalto tarkentuisi viela hankkeen edetessa. HE2 sisal-
taa muun muassa saadokset ulosottolaitoksen organisaatiosta ja koko maan kattavasta toimi-

alueesta.

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, miten uudistus vaikuttaa henkilostorakenteeseen. Tahan

vastattiin henkiloston vahennystarpeen olevan 150-200 henkilotyovuotta ja, etta vahennys to-
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teutettaisiin elakoitymisen avulla. Kysymykseen vastattiin lisaksi, etta tarkoituksena olisi siir-
tya yhden viraston malliin, joka tarkoittaa yhta virastoa, mutta useita alueellisia toimipis-

teita. Taman johdosta syntyy uusia tyotehtavia.

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin, miten uudistus vaikuttaa ulosottoprosessin vaiheisiin.
Tahan vastattiin, etta prosessia aiotaan tehostaa. Prosessien ja menettelyjen on tarkoitus tar-

kentua hankkeen edetessa.

Seitsemannessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka suuri merkitys sahkoisen asioinnin lisaamisella
on. Kysymykseen vastattiin, etta on arvioitu sahkoisen asioinnin lisaamisen saavuttavan talou-
dellista ja laadullista hyotya. Kysymykseen vastattiin myos, etta sahkoinen asiointi on tulevai-

suudessa valttamatonta erityisesti asiakkaiden nakokulmasta.

Kahdeksannessa kysymyksessa kysyttiin, onko tyontekijoiden huomiota ja ajatuksia kuultu.
Tahan vastatiin etta, tyontekijoita on kuultu ja tullaan jatkossakin kuulemaan. Vastauksessa
kerrottiin, etta rakenneuudistusta on kasitelty ja sita tullaan edelleen kasittelemaan muun
muassa YT-kokouksissa, henkilostoa on runsaasti mukana tyoryhmissa ja tyopajoissa seka pilo-
toinnissa. Vastausta on tarkennettu kertomalla, etta tyoryhmien johtoryhmassa on edustet-
tuna kaikki henkilostojarjestot ja etta hanketoimistoon on rekrytoitu maaraaikaista henkilosta

kentalta.

Yhdeksannessa kysymyksessa kysyttiin, miten tyontekijoiden hyvinvoinnista ja jaksamisesta on
huolehdittu. Tahan vastattiin, etta on perustettu tyohyvinvointiryhma, jonka tehtavana on tu-
kea henkiloston tyohyvinvointia uudistushankkeen valmistelu- ja toteutusvaiheessa seka uu-
distuksen toteuttamisen jalkeen. Tahan vastattiin lisaksi, etta tyoryhma on laatinut tyohyvin-
vointisuunnitelman, henkilostolle on jarjestetty muutosvalmennusta. Vastauksia tarkennettiin
kertomalla, etta tyoyhteisoissa esimiesten tehtavana on huolehtia alaistensa jaksamisesta ja

hyvinvoinnista.

Viimeisessa kohdassa vastaajalle annettiin mahdollisuus kertoa omia ajatuksia ja komment-
teja rakenneuudistuksesta. Tahan vastaaja vastasi, etta tassa taloustilanteessa kustannussaas-
tot ovat valttamattomia kaikilla hallinnon aloilla. Tahan vastattiin lisaksi, etta URA:ssa kus-
tannussaastot toteutetaan tulosta ja oikeusturvaa heikentamatta. Lisaksi vastattiin viela, etta
tulevaisuuden haasteisiin on vastattava ja oltava mukana yleisessa kehityksessa esimerkiksi
digitalisaatiossa. Vastaaja kertoi, etta yhdessa tehden tasta tulee hyva lopputulos ja uskoo,

etta viiden vuoden paasta kukaan ei haluaisi enaa palata entiseen.
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7.2 Toisen tutkimuksen tulokset

Tama kysely lahetettiin sahkopostitse seitsemalle osastosihteerille ja vastauksia saatiin viisi.
Osastosihteerit vastasivat kyselyyn oman tiimin kanssa. Vastausprosenttia (80 %) voidaan pitaa
erittain kohtuullisena tuloksena. Vastausten patevyyteen vaikuttaa, etta osa vastaajista on
vastannut melko laajasti kysymyksiin ja osa hyvin lyhyesti. Patevyyteen vaikuttaa myos se,

etta vastaukset vastasivat tutkimuskysymyksia ja siksi niita voidaan pitaa luotettavina.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka sahkopostiyhteistyo sujuu talla hetkella muu-
tosasiakirjaryhman kanssa. Taman kysymyksen tarkoituksena oli saada selvyytta siihen, kuinka
muut tiimit kokevat muutosasiakirjaryhman tyoskentelyn postin valittamisessa. Tata asiaa ha-
luttiin tutkia, koska suurin osa virastopostista valitettavat viestit lahetetaan muutosasiakirja-
ryhman - tiimipostiin, josta viestit lahetetaan edelleen oikealle henkilolle tai tiimille. Yksi
tiimi koki sahkopostiyhteistyon vaihtelevaksi. Tama perusteltiin silla, etta toisinaan tulee sel-
laista postia mika ei kuulu kyseisen tiimin hoidettavaksi. Vastauksessa myos mainittiin, ettei
sahkopostinvalitys ole aina johdonmukaista ja siksi joitain asioita joutuu tarkastamaan, mika
aiheuttaa paallekkaista tyota. Toinen vastaaja kertoi, ettei tehtavaan liittyvaa yhteistyota
juuri ole. Kolmas vastaaja kertoi viestien saapuvan suoraan hallintotoimistosta tai muu-
toasiakirjaryhmasta. Vastajaa kommentoi viestien kiertavan turhaan monen ryhman tai henki-
6n kautta ennen kuin ne paatyvat heidan tiimiin. Neljannen vastaajan mukaan muutoasiakir-
jaryhman kautta saapuvaa postia tulee vahan, mutta silloin talloin tulee postia, joka ei kuulu
heille tai jonka kasittely olisi jarkeva tehda jo ennen viestin valittamista. Vastaaja kertoi li-
saksi, etta moneen paikkaan lahetetyt postit ovat hankalia, koska talloin ei tiedeta kuka var-
sinaisesti ottaa postin hoidettavakseen. Viimeinen vastaaja koki, etta sahkopostiyhteistyo su-

juu melko hyvin.

Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin kuinka sahkopostin kasittely on organisoitu tiimeissa.
Nelja vastaajista kertoi, etta sahkopostin kasittelya hoidetaan tiimeissa vuoropaivin. Yksi vas-
taaja kertoi, etta sahkopostia kasittelevat ne henkilot, jotka eivat ole puhelinvaihdevuorossa.
Lisaksi vastaaja kertoi, etta tiimi kehittaa parhaillaan tehokkaampaa menettelya sahkopos-
tilla tulevien toiden kasittelyyn ja arkistointiin eli jos tiimi joutuu pyytamaan lisatietoja vas-
tapuolelta, niin posti tulostetaan vasta sen jalkeen, kun on saatu riittavia lisatietoja. Yksi

vastaajista tarkensi, etta sahkopostin kasittely vie kokonaisuudessaan 1-2 paivaa per henkilo.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin, miten tyotehtava koetaan tiimeissa. Yksi vastaajista ker-
toi, etta tyotehtava koetan vaihtelevasti, silla postin maarat vaihtelevat eri paivina. Lisaksi
vastaaja kommentoi, etta on osattava priorisoida tehtavat tapauksen mukaan ja on pystyttava
tunnistamaan posti ja tiedettava mihin se kuuluu ja mita taytyy tehda. Toinen vastaaja ker-

toi, etta nykyisin postin maarat ovat aika pienia eika tyotehtava siksi vie paljon aikaa. Kolmas
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vastaaja kertoi sahkopostin purkamisen olevan hyvaa vaihtelua muuhun tyohon. Neljas vas-

taaja vastasi, etta postin kasittely koetaan mielekkaaksi, joskin myos aikaa vievaksi tyotehta-
vaksi. Postin kasittelyn koetaan tuovan paljon vaihtelua tyopaiviin, mutta ylimaaraiset poissa-
olot lisaavat postin kasittelyvuoroja ja tehtavan kuormittavuutta. Viides vastaaja vastasi tyo-

tehtavan olevan yksi tyotehtavista.

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin, mita tiimit haluaisivat muuttaa taikka kehittaa nykyisessa
prosessissa. Yksi tiimi koki, etta kiireelliset asialajit tulisi laittaa nakyviin aihekenttaan, silla
tama helpottaisi ja nopeuttaisi postin kasittelemista. Sama tiimi koki myos, etta sahkopostin
kantakoon tulisi olla suurempi, koska sahkoposti tukkeutuu suurista liitetiedostoista. Tiimi
kertoi lisaksi, etta tiimipostissa olisi hyva sailyttaa tarkeat seka toimenpiteita odottavat vies-
tit, koska tama mahdollistaisi sen, etta tieto olisi helposti saatavilla ja helpottaisi jatkotoi-
menpiteita varsinkin lomien ja poissaolojen aikana. Toinen tiimi vastasi, etta pitkiin viestei-
hin tulisi liittaa selventavat saatesanat edelleen lahettaessa. Tiimi vastasi lisaksi, ettei tulisi
sitoa useita henkiloita tai ryhmia samaan viestin kasittelyyn eli viesti tulisi lahettaa suoraan
sille kuuluvalle. Kolmas tiimi vastasi, etta viestit kiertavat usein turhan monen mutkan
kautta. Tiimi koki, etta ongelmia aiheuttavat myos salatut viestit, joita ei voi edelleen lahet-
taa. Fax-viestien aukominen koettiin kohtalaisen tyolaaksi. Viimeinen vastaaja vastasi, etta

selvitettavia asioita voisi jakaa eri ryhmien kesken.

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, mika on haastavinta/mukavinta sahkopostin kasittelyssa.
Kolme vastaajaa vastasi, etta haastavinta ovat saapuvat salatut viestit, silla niiden avaaminen
on tyolasta. Nama kolme vastaajaa kokivat haasteelliseksi myos epaselvat viestit, silla niiden
tulkitseminen on haastavaa. Yksi vastaajista koki postien priorisoinnin haastavaksi, koska tyo
on aikataulutettua. Toinen vastaaja koki tiedustelujen lahettamisen haasteelliseksi, koska
vastauksia voi tulla jopa 60 kappaletta. Mukavaksi koettiin tyotehtavan monipuolisuus seka
sahkoisen asioinnin helppous. Yksi vastaajista tarkensi, etta tyotehtavan hoitaminen on miele-
kasta, jos postia tulee tasaiseen tahtiin, koska se mahdollistaa tiimin tai viraston yhteisten

tehtavien hoitamisen ohessa.

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin, onko joku viestityyppi, jonka voisi hoitaa toisin tai jat-
taa kokonaan hoitamatta. Ensimmainen vastaaja korosti, ettei mitaan saisi jattaa hoitamatta.
Toinen vastaaja ehdotti, etta kuittipyynnot hoidettaisiin asiakaspalvelussa tai keskitetysti jos-
sakin. Vastaaja ehdotti lisaksi, etta hakijan saldotiedustelut hoidettaisiin muutosasiakirjaryh-
massa. Yksi vastaajista kommentoi, etta paasaantoisesti postit tulisi valittaa suoraan kasitteli-
jalle eika tiimipostilaatikon kautta. Poikkeuksena tahan olisi tilanteet, joissa on sovittu, etta
dokumentointi ja toimenpide Uljaaseen hoidetaan toimistotyona ennen kuin posti valitetaan

esimerkiksi ulosottomiehelle.
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Seuraavaksi kysyttiin, millaisia tietoturvaongelmia sahkopostin kasittelyyn liittyy. Kaikki vas-
taajat vastasivat, etta salatut viestit aiheuttavat ongelmia. Tama perusteltiin silla, etta salat-
tua sahkopostia ei saa uudelleen auki ja, etta todistuksia ja muita sellaisia asiakirjoja joissa
nakyy henkilotunnus, ei saa lahettaa kuin salattuna. Ongelmana pidettiin myos sita, etta alku-

peraisen lahettajan tietoja ei voi kopioida.

Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin, minka arvosanan toimistohenkilot antaisivat nykyiselle
sahkopostitoiminnalle asteikolla 1-5. Arvonsana 5 oli kiitettava. Kaksi vastaajista antoi arvosa-

naksi 3, yksi antoi arvosanaksi 3,5 ja yksi antoi 4. Vastauksien keskiarvoksi tuli 3,3 eli hyva.

Nykyisen sahkopostitoiminnan arviointi

Arvosana 4
20%

Arvosana 3,5
20%

Arvosana 3
60 %

W Arvosana3 MArvosana3,5 M Arvosana4

Kuvio 7: Toimistohenkiloiden arviointi nykyisesta sahkopostitoiminnasta

Taman tutkimuksen vastausten perusteella voidaan ymmartaa, etta monet tyontekijat ovat

havainneet samankaltaisia ongelmia sahkoposti tyoskentelyssa. Nykyista sahkopostitoimintaa
pidetaan kohtalaisen hyvana. Tutkimuksen tulos olisi voinut olla vielakin parempi silla monet
tyontekijat kokivat tyotehtavan mielekkaaksi. Tutkimuksessa kuvatut ongelmat saadaan var-
masti ratkaistua koulutuksilla seka yksityiskohtaisemmalla ohjeistuksella sahkopostin kasitte-

lyyn liittyen.

7.3  Kolmannen tutkimuksen tulokset

Tama tutkimus toteutettiin haastattelemalla viisihenkista muutosasiakirjaryhmaa. Haastatte-
lut nauhoitettiin, mika mahdollisti tilanteisiin palaamisen uudelleen. Haastattelujen nauhoit-
tamisen ansiosta tulokset voitiin raportoida tarkemmin. Nauhoitetut aineistot muutettiin kir-

joiteltuun muotoon eli litterointiin. Litterointi helpottaa yksityiskohtien havaitsemisen.'®®

109 Ruusuvuori - Tiittula 2005, 14-16
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Postinkasittelyvuoroa pidettiin yleisesti mielenkiintoisena, vaihtelevana seka mukavana tyo-
tehtavana. Haastavaksi koettiin kun yhdessa viestissa on monta kysymysta, postien vaihtele-
vat maarat, suojatut viestit seka epaselvat viestit, joiden selvittaminen vie paljon aikaa. Suo-
jattua postia pidettiin seka hyvana tietoturvaongelmia ehkaisevana asiana etta hankalana tie-
toteknisten ongelmien vuoksi. Suojatun postin hankaluutta perusteltiin silla, etta kaikki asiak-
kaat eivat saa auki salattuna lahetettyja viesteja. Haastatteluissa kerrottiin my0os saapuvien
suojattujen viestien aiheuttavan ongelmia, silla niita ei voi tietoturvasyista lahettaa eteen-
pain. Vastaajat kommentoivat, etta tallaiset viestit voidaan avata vain kerran ja taman vuoksi

ne tulee tulostaa ja arkistoida.

Hyvana asiakaspalveluna pidettiin sita, ettei asiakasta tai viesteja pompotella ihmiselta toi-
selle vaan, etta asiakas saisi nopeasti lyhyen ja ytimekkaan vastauksen. Tahan lisattiin viela,
etta vastausten tulisi olla hyvan kielenkayton -vaatimuksen mukaisia eli selkeita ja ammatti-
maisia eika tulisi kayttaa liian hankalaa ulosoton termistoa. Asiakkaan kanssa asioidessa tulisi
olla ystavallinen ja kohtelias. Haastavissa tilanteissa ei pitaisi provosoitua vaan pyrkia kayt-

taytymaan hyvin neutraalista.

Asiakkaan yksityisyyden suojasta kerrottiin pitavan huolta erityisella huolellisuudella. Tama
perusteltiin silla, etta pyritaan valttamaan sellaisia tilanteita, jossa vastattaisiin vaaralle hen-
kilolle vaarasta asiasta. Lisaksi asiakkailta pyydetaan henkilotunnusta henkilollisyyden toden-

tamiseksi.

Haastateltuja pyydettiin luettelemaan sahkopostitoiminnan vahvuuksia, heikkouksia, mahdol-
lisuuksia seka uhkia. Alla oleva SWOT-analyysi luotiin muutosasiakirjaryhman vastausten pe-

rusteella kokonaiskuvan ymmartamiseksi. Yksityiskohtaisemmat perustelut loytyvat liitteista.

Vahvuudet Heikkoudet

e nopea e eivoida olla varmoja viestin lahetta-

e ammattitaito jasta

¢ helppoa e viestin lahettaminen vaaraan osoittee-
e paikasta ja ajasta riippumaton seen

e hyva oikeusturva asiakkaille e Notes - jarjestelma

e tietoturva
e petoksen mahdollisuus
¢ mahdollisuus lahettaa perakkain monta

viestia samasta asiasta
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Mahdollisuudet Uhat
e kehittamisen mahdollisuus ¢ mahdollisuus lahettaa viesti nopeasti
e tulevaisuudessa mahdollisuus tunnis- ajattelematta sen sisaltoa

tautua verkkopankkitunnuksilla e tietoturva

Taulukko 6: Sahkopostiviestinnan vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat

Haastateltuja pyydettiin antamaan arvosana omasta lapaisykyvysta ryhmassa seka kasittely-

mallista asteikolla 1-5. Arvosana 5 oli kiitettava.

Nykyisen sdhkopostitoiminnan arviointi

Arvosana 3
40%

Arvosana 4
40%

Arvosana 3,5
20%

W Arvosana3 MArvosana3,5 ™ Arvosanad

Kuvio 8: Muutosasiakirjaryhman arviointi nykyisesta sahkopostitoiminnasta

Kaksi vastaaja antoi arvosanaksi 3, yksi vastaaja antoi arvosanaksi 3,5 ja loput kaksi vastaajaa
antoivat arvosanaksi 4. Taman vastauksen keskiarvoksi tuli 3,5 eli hyva. Keskiarvon perus-

teella voidaan ymmartaa, etta nykyinen sahkopostitoiminta ei ole ihan huonoimmasta paasta,
mutta kehitettavaa silti loytyy. Yksi vastaajista kommentoi, ettei voinut antaa taysia pisteita

eli kiitettavaa arvosanaa, koska hanen mielestaan viesteja kierratetaan liikaa.
8  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Opinnaytetyon aiheena oli virastopostin tehokkuus ulosottovirastossa. Tyon tarkoituksena oli
loytaa tutkimusten pohjalta sahkopostikasittelyprosessin ongelmakohdat ja niihin kehittamis-

vaihtoehtoja.

Ensimmainen tutkimus koski meneillaan olevaa ulosoton rakenneuudistusta. Merkittavin tieto

opinnaytetyon varsinaista aihetta ajatellen koski sahkoisen asiointipalvelun kehittamista ja
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lisaamista. Kehitteilla olevaa asiointitilia voidaan kayttaa sahkoisissa asiointipalveluissa vies-
tintakanavana. Lisaksi sahkoinen asiointipalvelu tulee mahdollistamaan velallista seuraamaan
muun muassa ulosotossa olevien velkojen maaraa. Tama voi tarkoittaa sahkopostimaarien va-
henemista ainakin velallisten tiedustelujen osalta. Sahkopostien vaheneminen vahentaisi

myos sahkopostin sitovuutta. Asiointitilia kehittaessa on merkittavaa, etta viranomainen huo-

lehtii siita, etta palvelu mahdollistaa hyvan hallinnon turvaavat toimintatavat.

Toisen kyselyn vastausten perusteella voidaan todeta, ettei sahkopostin valittaminen ole aina
johdonmukaista eli lopputuloksena voidaan todeta, etta sahkopostinkasittely prosessi tarvit-
see viela paljon kehittamista. Vastauksissa kerrottiin viestien kiertavan monen mutkan
kautta, ennen kuin ne loytavat oikean kasittelijan luo. Lisaksi kerrottiin moneen paikkaan la-
hetettyjen viestien olevan hankalia, koska tama aiheuttaa paallekkaista tyota. Samainen on-
gelma havaittiin myos osastosihteerien kanssa pidetyssa palaverissa. Tasta herasi kysymys,
etta lahetetaanko viesti monelle henkilolle, kun ei tiedeta kenelle se kuuluu ja jos nain on,
miksi asiasta ei oteta selvaa ennen kuin viesti laitetaan eteenpain turhan monelle henkilolle
seka ymmartavatko kaikki taman tuhlaavan resursseja ja siten vaikuttavan tyon laatuun ja te-

hokkuuteen.

Sahkopostinkasittelyn on todettu olevan valilla hyvinkin hektista ja siksi tyo on sitovaa, silla
saapuvat viestit on hoidettava heti. Resursseja ajatellen on jarkevaa, etta postin kasittelyyn
keskittyy vain yksi henkilo tiimissa, jotta muut kiireelliset tyot saataisiin hoidettua pois alta.
Osalla vastaajista oli hieman erilainen nakemys sahkopostin kasittelysta, silla haastatteluissa
selvisi postien maaran vaihtelevan paljon tiimeissa. Osalle tulee enemman postia kuin toisille.
Tama auttoi myos ymmartamaan toimistohenkiloiden erilaista suhtautumista kyselyyn. Vas-
tausten perusteella voitiin ymmartaa, etta tiimit, jotka vastaanottavat enemman postia olivat
aidosti kiinnostuneempia vastaamaan kyselyyn, kuin sellaiset jotka vastaanottavat vahemman
postia. Kaikilta vastaajilta saatiin kuitenkin erilaisia kehittamisehdotuksia nykyiseen proses-
siin. Kyselyssa ehdotettiin muun muassa, etta kiireelliset asialajit laitettaisiin nakyviin viestin
aihekenttaan, sahkopostin kantakokoa tulisi suurentaa, tiimipostilaatikoissa tulisi sailyttaa
tarkeat toimenpiteita odottavat viestit ja pitkien viestien eteen tulisi liittaa saatesanat edel-
leen lahettamisessa. Saatesanojen lisaaminen viestiin edelleen lahettaessa nopeuttaa viestin
kasittelya, eika viestin valittajan tarvitse lukea koko tarinaa ymmartaakseen kenelle viesti

kuuluu. Lisaksi lahes kaikki vastaajista kokivat salatut viestit ongelmallisiksi.

Toisen kyselyn vastausten perusteella voidaan todeta muutosasiakirjaryhman pitavan sahko-
postinkasittelysta tyotehtavana. Tyotehtavaa pidettiin mielenkiintoisena ja vaihtelevana. Eri-
tyisen hankalana pidettiin sita, jos ei tiedeta minne valittaa velallisen epaselva viesti seka
postien vaihtelevat maarat. Vastauksista ei saatu tietoturvaongelmiin liittyen haluttua tu-

losta. Haastateltavilta kysyttiin, minkalaisia tietoturvaongelmia sahkopostinkasittelyyn liittyy
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ja vain harva vastasi itse kysymykseen. Tama saattaa johtua siita, etta haastateltavat eivat
ole kohdanneet tietoturvaan liittyvia ongelmia sahkopostinkasittelyssa. Asiakkaan yksityisyy-
den suojaa koskevaan kysymykseen saatiin haluttu tulos. Vastaajat ymmarsivat mita kysymyk-
sella ajettiin takaa ja he osasivat kertoa oleellisimmat asiat. Haastateltavat kokivat sahkopos-
titoiminnan vahvuudeksi tiimin osaamisen ja ammattitaidon. Kokonaisuudessaan sahkoposti-
toiminnan heikkoutena pidettiin kaytossa olevaa Notes - ohjelmaa seka petoksen mahdolli-
suutta. Notes -ohjelmaa kuvailtiin vanhanaikaiseksi seka kankeaksi. Toki ohjelma voisi olla

uudenaikaisempi ja tehokkaampi.

Muutosasiakirjaryhmalta kysyttiin lisaksi hyvasta asiakaspalvelusta, silla asiakasneuvonta on
keskeinen osa viestintaa. Hyvan hallinnon periaatteen mukaan viranomaisen on huolehdittava
siita, etta viestinta on sen vastaanottajille ynmarrettavaa, selkeaa seka helposti omaksutta-
vaa. Muun muassa osastosihteerien kanssa pidetyssa palaverissa selvisi, etta helposti tulee
kaytettya viranomaiskielta, jota kaikki vastaanottajat eivat ymmarra. Tahan edella mainit-
tuun ongelmaan tulisi kiinnittaa jatkossa erityista huomiota etenkin sahkoisessa viestinnassa,

silla on merkittavaa, etta velalliset ymmartavat viestin sisallon oikein.

Luvussa 3 kasiteltiin hyvaa hallintoa ja siella todettiin, etta kolme keskeisinta velvoitetta hy-
van hallinnon kannalta ovat asianmukainen kasittely, kasittelyvelvoite seka kasittelyn nopeus.
Koen, etta nama edella mainitut velvoitteet toteutuvat sahkopostinkasittelyssa. Saapuvia
asiakirjoja ja viesteja lahdetaan hoitamaan lahtokohtaisesti heti niiden saavuttua sahkopos-
tiin eli viesteja ei jateta roikkumaan turhaan saapuneet -kansioon. Kaikki saapuneet viestit
kasitellaan eli viesteja ei jateta lukematta tai tarkoituksella hoitamatta, vaikka toinen osa-
puoli esittaisikin asiansa epaasiallisesti. Myos palveluperiaate seka neuvontaperiaate toteutu-
vat sahkopostinkasittelyssa. Velkojia ja velallisia kohdellaan tasa-arvoisesti ja heuvontaa an-
netaan aina tarvittaessa. Hyvan kielenkayton vaatimus toteutuu esimerkiksi siten, etta ruot-
sinkielisiin viesteihin vastataan aina ruotsinkielella. Myos englanninkielisiin viesteihin vastaan
englanninkielella. Pidan tata oikein hyvana asiana silla talla varmistetaan, etta esimerkiksi
ruotsinkieliset asiakkaat saavat palvelua omalla aidinkielellaan. Kuten jo aiemmin on ker-
rottu, hyvan kielenkayton vaatimuksen osalta tulee kiinnittaa viela huomiota kielenkayton

selkeyteen ja ymmarrettavyyteen.

Johtopaatoksia tehdessa nousi esille tyontekijoiden samankaltaiset ajatukset nykyisen proses-
sin ongelmakohdista. Yhteisesti todettiin suojatun postin hankaluus seka viestien turha kier-
rattaminen. Suojattu viesti on ajankaytollisesti hankala, mutta toisaalta monet tahot eivat
vastaa suojaamattomina lahetettyihin viesteihin. Tassa kohtaa on hyva mainita, etta hyvan
hallinnon mukaan asiakkaalta ei pyydeta koko henkilotunnusta eli loppuosa on hyva jattaa ky-
symatta, vaikka kyseessa olisikin suojattu viesti. Talla tarkoitan erityisesti sahkopostiviestin-

taa velallisten kanssa.
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Vastaajat osasivat kertoa hyvin, mita nykyisessa prosessissa tulisi muuttaa, mutta kukaan
haastateltavista ei ottanut kantaan siihen mita ei olisi valmis muuttamaan nykyisessa toimin-
tamallissa. Kokonaisuudessaan sahkopostinkasittelya pidettiin kuitenkin mielekkaana ja mie-
lenkiintoisena. Haastateltavat kokivat toimistohenkilokunnalla olevan hyvaa osaamista tyoteh-
tavan hoitamiseen liittyen. Epaselvaksi kuitenkin jai, mista viestien kierrattaminen sitten joh-
tuu. Tama voi johtua esimerkiksi ihmisten asenteiden erilaisuudesta. Toiset suhtautuvat tyo-
hon intohimoisemmin kuin toiset ja toisilla saattaa olla ”ei kuulu minulle” -asenne. Tahan ky-
symykseen ei ehka saada heti vastausta, mutta ongelma voidaan ratkaista uusilla ohjeistuk-
silla seka yllapitamalla toimistohenkiloston osaamista esimerkiksi koulutuksilla. Kehittamis-
hankkeessa olevien tulisi ottaa huomioon tutkimuksessa esille nousseet asiat. Lisaksi saapu-
ville sekalaisille tiedusteluille seka juridisille kysymyksille tulisi kehittaa kattavat kasittelyn
saannot. Sekalaiset ja yleiskysymykset voitaisiin keskittaa yhdelle tiimille. Juridiset vastauk-
set taas olisi jarkevinta ohjata esimerkiksi perintatiimeille. Myos muutosasiakirjaryhman laati-
maa saapuvien asioiden -listausta tulisi tarkastella ja taydentaa seka tehda hyvin selkeat ja
helposti ymmarrettavat ohjeet, joiden perusteella viestit osattaisiin valittaa tarpeeksi ajoissa
vastaavalle henkilolle. Toisin sanoen seuraavaksi tulisi seurata tunnistettuja riskeja ja loytaa
ratkaisu niiden hallintaan. Riskienhallinnalla varmistetaan tavoitteiden saavuttaminen seka
turvataan toiminnan jatkuvuus. Tahan tarvitaan hyvia johtamisrakenteita ja- jarjestelyita.
Toisaalta prosessi vaatii jatkuvaa kehittamista eli riskeja voidaan tunnistaa koko ajan proses-

sin edetessa. Tarkeinta olisi loytaa selkea kuvio prosessin hoitamiseksi.

Kuten aiemmin on mainittu, tiimipostilaatikoiden kayttaminen on jo otettu kayttoon. Tarkoi-
tuksena oli, ettei kenenkaan henkilokohtaiseen postilaatikkoon jaisi roikkumaan viesteja.

Tata uutta kaytantoa on hyva lahtea kayttamaan ja tarvittaessa kehittamaan. Asiakkaalle ai-
heutuu ongelmia kun hanen asiansa kasittely pitkistyy. Ongelma saattaa jatkaa kasvuaan, jos
asiakkaan asia linkittyy johonkin toiseen toimeenpantavaan asian, niin koko prosessin eteen-

pain vieminen jaa seisomaan kunnes tama asiaa hoitanut tyontekija palaa takaisin toihin.

Diarioinnin osalta nousi esille sen suuri merkitys postinkasittelyssa. Diarioinnilla varmistetaan
asiakirjan tulo ja siksi kaikki virastoon tulevat asiakirjat tulee diarioida. Mielestani kaikki sel-
laiset asiakirjat, joihin liittyy sisallollisesti pienikin riski, tulisi diarioida. On tarkeaa, etta tal-
laisiin asioihin liittyvat kirjaukset tehdaan kunnolla ja niin, etta jos myohemmin tarvitaan tie-

toja, niin ne ovat helposti loydettavissa, luettavissa seka ymmarrettavissa.

Koen, etta asiakirjoja ja saapuvia viesteja on hankala laittaa kiireellisyysjarjestykseen, silla
viestin sisaltd on ratkaiseva tekija eli kiireellisyyteen pitaisi vaikuttaa asiakirjoihin liittyvat
riskit. Toisaalta kiireellisyyden toteamiseksi toinenkin henkilo joutuu vakisin lukemaan viestin

eli tuplalukemista ei ihan kokonaan voi valttaa edes saatesanoilla. Lisaksi ongelmana voidaan
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pitaa sita, kun tarkeita asiakirjoja saapuu viimetipassa eli juuri ennen viraston sulkeutumista,
eika taman vuoksi saada ketaan valttamatta enaa kiinni. Tahan tulisi loytaa jonkinlainen rat-
kaisu, joka helpottaisi viranomaisten tyoskentelya, mutta ei kuitenkaan vaarantaisi kenen-

kaan oikeusturvaa.

Ehdottaisin, etta yleiskysymyksia varten tehtaisiin yleispohjat seka valmiit vastaukset. Oi-
keus.fi -sivustoa voisi kehittaa siten, etta sinne lisattaisiin ulosottomenettelyyn liittyvat va-
kiokysymykset ja -vastaukset. Sivustoa tulisi myos kehittaa jatkuvasti uusien kysymysten ja

vastausten mukaan.

Koen, etta taman tyon tutkimustulokset ovat ulosotolle kayttokelpoisia, silla tutkimusten
avulla saatiin selvitettya monia haasteita sahkopostin kasittelyssa. Tyossa ei kuitenkaan saatu
haluttua vastausta siihen, mista viestien turha kierrattaminen mahtaisi johtua. Viestien kier-
rattamista pidettiin kuitenkin hyvin haasteellisena seka aikaa vievana. Virastopostin tehok-
kuuden maksimoimiseksi tulee selvittaa mitka tekijat vaikuttavat edella mainittuun ongel-

maan.

Pidan hyvana ja oikeana sita, etta viraston johtoryhmat ovat jo ottaneet monia tassa kappa-
leessa kerrottuja asioita kehityksen alle. Kaikkien henkilostotiimien lisaksi tullaan viela kuule-
maan kihlakunnanulosottomiehia. Merkittavaa on, etta kehityksessa tullaan huomioimaan kay-
tettavissa olevat resurssit eli jarjestelyissa otetaan huomioon organisaation rakenne, toimin-

nan laatu seka laajuus.
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Liite 1
Liite 1: Ulosottomenettely
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Liite 2: Muutosasiaraportti vuosilta 2009-2014
l’l iakirjaRyhma
!Muutosas-aklga! 2009 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 Yhteensd
Sahkoiset asiakinat 1837 1400 1495 939 1232 1459 i3n 1288 1455 1458 1370 1204 16 248
Manuaaliset asiakirjat 1624 979 1230 949 1781 938 848 759 1105 1052 1164 979 13 408
Valitukset ja itseoikaisupyynnot 1" 7 8 9 10 25 8 5 8 15 15 10 131
Vastattu s-posteihin 165 121 173 166 168 152 150 136 147 148 152 150 1826
Muutosasiakirjoja kasitelty 449 555 615 763 548 2930
|MuutosasiakirjaRyhma
Muutosasiakifat 2010 1 2 3 4 5 5 7 8 3 10 EE] 12 Yhteensa
Sahkoiset asiakirjat 1117 1222 1439 1173 1208 1258 1120 987 934 986 1140 789 13463
Manuaaliset asiakirjat 77 906 1002 1618 820 1012 739 756 871 978 1046 646 11165
Valitukset ja itseoikaisupyynnot 7 9 8 8 1" 6 8 7 8 8 8 8 96/
Vastattu s-posteihin 162 177 254 197 204 224 254 27 266 255 246 175 2641
Muutosasiakiroja kasitelty 359 544 630 575 497 670 531 458 863 588 93 576 7227
LL tosasiakirjaRyhma
[Muutosasiakifat 2011 1 2 3 a 5 6 7 3 9 10 1 12 Yhteensa
Sahkaiset asiakirjat 755 666 880 639 878 813 618 746 776 803 733 803 9110
Manuaaliset asiakirjat 429 431 516 339 407 498 444 386 452 424 436 424 5186
Valitukset ja itseoikaisupyynnot 9 7 9 7 9 9 8 9 7 6 15 6 101
Vastattu s-posteihin 198 168 321 223 253 306 241 962 1099 1088 1304 1088 725
Muutosasiakirjoja kasitelty 525 649 549 644 752 657 553 567 963 923 1711 923 9416
Valitetty osastopostin 543 505 772 698 895 698 4201
1 2 3 4 5 3 7 8 9 10 1 12 Yhteensa

Muutosasiakirjat 2012
|
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[Sahkoiset asiakinat 954 1076 854 1950 977 801 883 81 1172 1003 891 11512
Manuaaliset asiakifat 414 431 442 779 440 324 324 373 435 358 324 4644
Valitukset ja itseoikaisupyynnot 4 13 8 20 8 8 13 10 9 13 7 13
Vastattu s-posteihin 144 204 208 309 155 141 129 120 229 157 119 1915
Muutosasiakirjoja kasitelty 859 916 857 1445 831 611 706 827 836 1319 452 9659
Valitetty osastopostin 620 622 439 1247 611 533 584 563 729 753 621 7328
MuutosasiakirjaRyhma
Wuuutoushldggt 2013 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 Yhteensa
Sahkoiset asiakifat 1256 1130 1040 1138 1178 1136 1136 11111134 1264 1005 1038] 13668]
Manuaaliset asiakifat 393 775 356 313 433 342 272 312 297 330 327 306 4456
Valitukset ja itseoikaisupyynnot 6 6 10 7 9 6 ] 11 5 3 10 5 87
Vastattu s-posteihin 258 308 195 183 177 209 183 217 195 249 200 181 2585
Muutosasiakirjoja kasitelty 649 775 634 675 634 763 711 614 650 2217 1921 780 11032
Valitetty osastopostiin 819 688 696 804 831 759 810 749 756 871 756 753 9292
Muutosasiakirjat 2014 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 Yhteensa |
Sahkoiset asiakirat 1270 952 12131051 1216 1268 1146 1147 1203 1322 1297 1210 14295
Manuaaliset asiakirjat 291 271 303 318 319 1098 256 227 342 319 324 321 4389
Valitukset ja itseoikaisupyynnot 5 6 4 1 5 6 5 10 9 8 15 6 90
Vastattu s-posteihin 298 95 116 107 120 135 162 161 146 170 139 146 1804
Muutosasiakirjoja kasitelty 1588 1074 1066 846 784 1098 83 1006 1085 1311 1679 976 13349
Vaitetty edelleen 850 778 988 832 974 1028 881 876 972 1077 1085 961 11282
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Liite 3: Saatekirje Valtakunnanvoudinviraston URA-hanketoimistoon

Hyva kyselyn vastaanottaja

Opiskelen Laurea-ammattikorkeakoulussa ja teen opinnaytetyota virastopostin kasittelysta.
Opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella viraston sahkopostiliikennetta ja pohtia miten sita
voisi kehittaa. Kerron tyossani myos ulosoton rakenneuudistuksesta, mihin tama kysely varsi-
naisesti painottuu. Vastauksia kasitellaan luottamuksellisesti, eika niita luovuteta ulkopuoli-
sille.

Vastauksesi on minulle arvokasta. Kyselyyn vastaaminen kestaa vain muutaman minuutin. Ky-
selyyn voi vastata lyhyesti. Vastaathan kyselyyn mahdollisimman pian, viimeistaan 7.4.2016

mennessa.

Vastaamaan paaset liitteena olevasta Excel tiedostosta.

Kiitos etukateen opinnaytetyon tukemisesta!

Ystavallisin terveisin

Blandine Kumisenge
Nuorempi kollega
Oikeustradenomi opiskelija
Laurea-ammattikorkeakoulu

blandine.kumisenge@student.laurea.fi

Laurea-ammattikorkeakoulu | Laurea University of Applied Sciences
Uudenmaankatu 22, FI-05800 HYVINKAA, FINLAND

www.laurea.fi


http://www.laurea.fi/
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Liite 4: Valtakunnanvoudinviraston URA-hanketoimiston haastattelukysymykset
’ AMMATTIKORKEAKOULU Valtakunnanvoudinviraston URA-
hanketoimiston haastattelu

5.4.2016

1. Miten ulosoton rakenneuudistushanke on saanut alkunsa?

2. Mita rakenneuudistuksella tavoitellaan?

3. Keita uudistus koskettaa eniten?

4. Minkalaisia lakimuutoksia on odotettavissa?

5. Miten uudistus vaikuttaa henkilostorakenteeseen?

6. Milla tavoin uudistus vaikuttaa ulosottoprosessin vaiheisiin?
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Kuinka suuri merkitys sahkodisen asioinnin lisdamisella on?

10.

Omia ajatuksia ja kommentteja rakenneuudistuksesta.
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Liite 5: Saatekirje toimistohenkiloiden haastatteluun

Hei

Teen opinnaytetyota virastopostin kasittelysta. Olen laatinut siihen liittyen kyselyn, joka loy-
tyy liitteena. Vastauksesi on minulle arvokasta ja kyselyyn vastaaminen kestaa vain muuta-

man minuutin. Vastaathan kyselyyn mahdollisimman pian, viimeistaan 12.4.2016 mennessa.

Kiitos etukateen opinnaytetyoni tukemisesta!

Ystavallisin terveisin

Blandine Kumisenge
perintasihteeri/tyoharjoittelija
puh. 029 56 22600

Helsingin ulosottovirasto

helsinki.uo@oikeus.fi (virastopostiosoite)



mailto:helsinki.uo@oikeus.fi
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Liite 6: Toimistohenkiloiden haastattelukysymykset

Kysely

" LAUREA 5.4.2016
AMMATTIKORKEAKOULU

1. Kuinka sahkopostiyhteistyo sujuu talla hetkella muutosasiakirjaryhman kanssa?
2. Kuinka sahkopostin kasittely on organisoitu tiimissanne? (tyojarjestelyt, tyoaika)
3. Miten tama tyotehtava koetaan tiimissanne?

4. Mita haluaisit muuttaa taikka kehittaa nykyisessa prosessissa?

5. Mika on haastavinta/mukavinta sahkopostityoskentelyssa?

6. Onko joku viestityyppi, jonka voisi hoitaa toisin tai jattaa kokonaan hoitamatta?

7. Millaisia tietoturvaongelmia sahkopostin kasittelyyn liittyy?
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8. Minka arvosanan antaisitte nykyiselle sahkopostitoiminnalle asteikolla 1-5? Arvosana 5 on

kiitettava.
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Liite 7: Muutosasiakirjaryhman haastattelukysymykset

Kysely

" LAUREA 6.4.2016
AMMATTIKORKEAKOULU

1. Minkalainen tyotehtava postivuoro on?

2. Miten postivuoroa hoidetaan? (tyojarjestelyt, tyoaika)

3. Mika on haastavinta tyossasi?

4. Miten luokitellaan sahkopostin kiireellisyys?

5. Millaisia tietoturvaongelmia sahkopostin kasittelyyn liittyy?

6. Miten tietoturvaongelmia ehkaistaan?

7. Miten asiakkaan yksityisyyden suoja huomioidaan sahkoisessa viestinnassa?
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8. Millaista hyva asiakaspalvelu on mielestasi?

9. Miten vastata epaasiallisiin ja hankaliin viesteihin?

10. Miten naet tulevaisuuden, kasvaako sahkoinen viestinta?

11. Sahkopostiviestinnan:

Vahvuudet Heikkoudet

Mahdollisuudet Uhat

12. Minka arvosanan antaisitte nykyiselle sahkopostitoiminnalle asteikolla 1-5? Arvosana

5 on kiitettava.




