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Julkisia palveluja on monilla elaméan alueilla. N&ita palveluja tuottavat padasiassa viranomaiset.
Viranomaisen ja hallintopalvelun asiakkaan valisté4 suhdetta maarittelee hallinto-oikeus. Hallinto-
lain (2003/434) tarkoituksena on toteuttaa ja edistdd hyvéan hallinnon periaatteita seka oikeus-
turvaa hallintoasioissa. Sen tarkoituksena on myos edistaa hallinnon palvelujen laatua ja tulok-
sellisuutta.

Julkisen vallan kayttd on suureksi osaksi erilaisten paatdsten tekoa. Paatoksenteossa julkisen
vallan kayttajalla, viranomaisella on oikeus ja velvollisuuskin kayttda harkintaa. Hallinto-
oikeudelliset periaatteet ohjaavat viranomaisen harkintavallan kayttéa. Harkintavallalla on tar-
koitus lisata hallinnon joustavuutta. Sen avulla viranomaisella on mahdollisuus etsia yksittaista-
pauksiin sopivia ratkaisuvaihtoehtoja ja valita niisté ratkaisuvaihtoehdoista sopivin. Esimerkiksi
hallinto-oikeudelliset oikeusperiaatteet tdsmentavat viranomaisten ratkaisutoimintaa. Niiden
vastainen ratkaisu voidaan katsoa harkintavallan vaarinkaytoksi.

Hallinto-oikeudellisena saannodksend palveluperiaate méaarittelee hyvan hallinnon vahimmais-
vaatimukset julkisen palvelun toteutuksessa. Tassa tydssa on tutkittu palveluperiaatetta edus-
kunnan oikeusasiamiehen ratkaisujen kautta ja pyritty niista [6ytamaan palveluperiaatteen konk-
reettisia ilmentymid. Hyvéan hallinnon laadun méaarittavat kaytannéssa julkisen hallinnon tydnte-
kijat: valtion viranomaiset, kuntien toimielimet ja tuomioistuimet. Tama julkinen hallinto koostuu
hyvin monenlaisista organisaatioista, sen eri toimintalohkoilla on erilaisia tavoitteita ja toiminta-
tapoja. Palveluperiaate vaikuttaa naissé organisaatioissa omalta osaltaan hyvaa hallintoa to-
teuttavana periaatteena muiden saanndsten ohella.

Sahkdinen asiakirjahallinto, organisaatioiden siséiset asianhallintajarjestelméat seka sahkodinen
asiointipalvelu ovat vahvasti yksi osa taman paivan hyvaa hallintoa. Hallinnon palveluperiaat-
teelliset vahimmaisvaatimukset on otettava huomioon myds sahkdista hallintoa kehitettdessa.
Se on haastavaa, koska siina ei ole kysymys pelkdstaan tietotekniikkaan liittyvien ongelmien
ratkaisemisesta, vaan koko sahkdisen toimintaprosessin lapiviemista kulloisessakin kyseessa
olevassa toimintaympéristossa sen vaatimusten mukaisesti.
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The administrative law defines relations between clients and authorities. Purpose of the
administrative law (2003/434) is to promote the means for good administration and protection
under the law for citizens. Its purpose is also to promote quality and better results in public
services.

Official work consist of making decisions of a different kind and rules mainly. When making
decisions the officials have the right and the duty also to use consideration. Principles are
directing the use of discretionary powers. Its purpose is to add flexibility in public services. By
using discretionary powers, the official have opportunity to search options to decisions and
nominate suitable solution. The principles of administrative law elaborate the decisions by
officials. Decisions made against these principles can be seen as abusive tariff.

The principle of service defines the least requirements for implement good administration. In
this study, the principles of service are researched through complaints investigated by the
parliamentary Ombudsman. In practice, the officials implement good administration in their
everyday work in government offices, the offices of a municipality and courts of law. Public
services consist of organizations of different kind and they have various objectives and
procedures. The principle of service is one part of the regulations that affects good
administration.

Today the document e-administration, Case Management System and visiting public services
by Electronic Government are one important section of good administration. The principle of
service must be considered when developing the Electronic Government. It is challenging,
because the question isn't only about the problems in information technology, but it is the
question of making the process that goes through whole organization and operational
environment successfully.

KEYWORDS:
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1 JOHDANTO

Julkisia palveluja on monilla elamén alueilla. Hallinnon tosiasiallisesta toiminnasta suu-
rin osa sisaltda julkisten palvelujen tuottamista ja toteuttamista (Maenpaa 2016, 41).
Julkista palvelua tarjoavat poliisit valvoessaan liikennettd, sairaalassa sairaanhoitaja
laékitessaan potilasta ja palomiehet tarkastaessaan paloturvallisuutta. N&ita palveluja
tuottavat pddasiassa viranomaiset eli valtion ja kuntien virastot ja laitokset. Viranomai-
sen ja julkisen palvelun asiakkaan suhdetta maarittelee hallinto-oikeus. (Tuomela 2015,
1.) Hallinto-oikeudellisena sdanndksena palveluperiaate maarittelee hyvan hallinnon

vahimmaisvaatimukset julkisen palvelun toteutuksessa.

Myds yksityiset tahot voivat tulla julkisien palvelujen tuottajiksi, kun valtio tai kunta ul-
koistavat tehtavidén. Julkisen ja yksityisen valisen vuorovaikutuksen lisddntyminen on
tuonut entistd enemman julkisiin palveluihin taloudellisia kasitteitd, kuten asiakaslahtoi-
syyden ja vuorovaikutteisuuden. Myos palveluperiaatteen painottaminen julkisissa pal-

veluissa on taloudellisen suuntautuneisuuden ansiota. (Vaatainen 2011, 556.)

Hyvaa hallintoa on tutkittu erilaisista n&kdkulmista useissa eri l&hteissa. Vanhempaan
lahdeaineistoon kuuluu Kirsi Kuusikon véitoskirja "Neuvonta hallinnossa”, jossa on
keskitytty tarkastelemaan toisaalta viranomaisten velvollisuutta ja toisaalta hallinnon
asiakkaan oikeutta neuvontaan. Vaitoskirjan on tehty silloisen hallintomenettelylain 4
8:n ja perusoikeusuudistuksen jalkeisen hallitusmuodon 16 8:n hyvan hallinnon takei-
den pohjalta. Toinen lahteisiin kuuluva vaitoskirja on Ulla V&atéaisen ansiokas tutkimus
"Oikein ja joutuisasti”, jossa kirjoittaja on tutkinut asian kasittelyn joutuisuutta julkisessa
hallinnossa. Naiden lahdeteosten liséksi olen pyrkinyt selvittdmaan tutkimusongelmaa
tutustumalla hallinto-oikeudelliseen kirjallisuuteen seké eduskunnan oikeusasiamiehen
ratkaisuihin.

Tutkimuksen alussa taustoitan hyvan hallinnon periaatteita yleisesti. Olen keskittynyt
niistd oikeusperiaatteisiin, koska ne vaikuttavat vahvasti kaikkien hallintotoimien taus-
talla. Sen jalkeen tutkin tarkemmin palveluperiaatetta. Tavoitteeni on selvittda hallinto-
oikeudellisen palveluperiaatteen nékyvyyttd kaytdnnon virkamiestydssa. Tutkimusme-
netelméné on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa yritetd&n ymmartaa kohteen

merkityksid kokonaisvaltaisesti. Tavoitteeni on 16ytdd vastauksia kysymyksiin: Mita
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hallintolain 7 8:n mukaisella palveluperiaatteella tarkoitetaan? Mita se sisaltdd? Miten

se vaikuttaa kaytannon virkamiestydssa?

Palveluperiaatteen konkreettisia ilmentymid olen tutkinut eduskunnan oikeusasiamie-
hen internet-sivuilla julkaistujen kanteluiden avulla. Jokaista konkreettista ilmentymaa
vastaa yksi esimerkki. Tasmalleen juuri samaan palveluperiaatteen ilmentymaan oli
vaikea loytdd sopivaa esimerkkia, koska ratkaisuja eduskunnan oikeusasiamiehen si-
vuilla on runsaasti. Yhtd hakuperustetta kanteluille oli vaikea I6ytaa. Esimerkit on 16y-
detty kdymalla ratkaisuja 1api yksi kerrallaan. Kantelu on tallennettu tekstia tiivistaen ja
kaikkia ratkaisujen teksteja ei ole tallennettu sanasta sanaan. Tallennuksen jalkeen
oikeusasiamiehen ratkaisu on kirjoitettu auki, kiinnittden erityshuomiota palveluperiaat-

teen ilmentymiin julkisessa hallinnossa.

Kolmannessa luvussa selvitén erikseen séhkdista asiakirjahallintoa, joka tuo mukanaan
omat haasteensa kaytadnnon viranomaisty6hén. Kaytdnnon hallinnon virkamiestyosta
olennainen osa on erilaisten asiakirjojen kasittelyd. Sahkoinen asiakirjahallinto on tassa
tyossa jaoteltu kolmeen kokonaisuuteen: séhkdiseen asiakirjahallintoon, sahkoiseen
asianhallintajarjestelmdén sek& sahkoisen asiointipalvelun tarkasteluun. Julkisessa
hallinnossa kdynnissa oleva jatkuva muutosprosessi nakyy erityisen hyvin sahkdisen

asiakirjahallinnon viranomaisiin asettamissa vaatimuksissa.
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2 HYVAN HALLINNON PERIAATTEET

2.1 Hyva julkinen hallinto

Julkinen hallinto vaikuttaa kaikkialla yhteiskunnassa, joten on katsottu tarpeelliseksi
turvata hyvan hallinnon takeet perustuslaissa. Perustuslain 21 §:ssd on méaaritelty poh-
ja hyvalle hallinnolle. Sen mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asi-
anmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta toimivaltaisessa viranomaisessa. Myo6s
EU:n perusoikeuskirja (2009) vahvistaa hyvan hallinnon periaatteita ja antaa samansi-
saltbiset menettelylliset oikeudet suhteessa viranomaistoimintaan. (Maenpaa 2016, 1.)
Perustuslain 22 §:ssa todetaan myds, etta julkisen vallan ja viranomaisten velvollisuus

on turvata ja toteuttaa perusoikeudet kaikessa toiminnassaan (Maenp&a 2011, 5).

Perustuslain liséksi hyvaa hallintoa maarittelevaa lainsaddantéa ovat hallintolaki, julki-
suuslaki seka sosiaali- ja terveyshuollon palveluja maarittelevat asiakaslait (Maenpaa
2011, 8). Hallintolain (2003/434) tarkoituksena on toteuttaa ja edistda hyvan hallinnon
periaatteita sekd oikeusturvaa hallintoasioissa. Sen tarkoituksena on my6s edistaa
hallinnon palvelujen laatua ja tuloksellisuutta (1 8). Hallintolaki on yleislaki, joka maarit-
telee hyvan hallinnon ja menettelyllisen perusturvan vahimmaistason hallintoasioiden

kasittelyssa ja julkisten palvelujen toteutuksessa (Maenpaa 2016, 21).

Hallintolakia sovelletaan kaikissa valtion ja kuntien viranomaishallinnossa. Se kohdis-
tuu lahinna viranomaisiin ja julkista hallintotehtdvaéa hoitaviin. Se méaarittelee perusteet
hyvalle viranomaistoiminnalle ja asettaa viranomaisille erilaisia velvollisuuksia. Hallin-
non asiakkaille hallintolaki puolestaan asettaa menettelyllisida oikeuksia, kuten oikeus
saada neuvoja asian vireillepanossa ja tietoja vireilld olevasta asiasta, asianosaisen
oikeus tulla kuulluksi, oikeus puolueettomaan ja tasapuoliseen menettelyyn seka oi-
keus saada perusteltu paatos ja oikeus vaatia asiavirheen korjaamista (Maenpaa 2011,
28-29).

Hallintolain 2. luvussa on saannelty hyvan hallinnon perusteista, hallinnon oikeusperi-
aatteista ja muista hallinnon laadullisista vahimmaisvaatimuksista, joita sovelletaan
kaikkeen viranomaistoimintaan, myds tosiasialliseen hallintotoimintaan. Hallintolaki
sisaltdd myds hallintoasian kasittelyssd noudatettavia menettelysddnnoksia ja myos
menettelyvaatimuksia, joita sovelletaan vain asianosaisasioissa (Vaatainen 2011, 573).

Hyvan hallinnon perusteita ovat oikeusturvan, palvelujen laadun ja tuloksellisuuden
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edistdminen, hallinnon oikeusperiaatteet, palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus,
neuvonta, hyvan kielenkdytdn vaatimus ja viranomaisten yhteisty6 (Maenpaa 2011, 28-
29).

Kaytadnnossa hyvan hallinnon laadun maarittavat julkisen hallinnon tydntekijat: valtion
viranomaiset, kuntien toimielimet sek& tuomioistuimet (Maenpé&éa 2011, 8). Julkishallinto
koostuu hyvin monenlaisista organisaatioista. Sen eri toimintalohkoilla on toisistaan
poikkeavia tavoitteita ja toimintatapoja. Hallinto-oikeuteen onkin kehittynyt erityisia ala-
kohtaisia kokonaisuuksia, kuten poliisioikeus tai kirkko-oikeus (Hakalehto-Wainio 2008,
146). Hallintoa kehittAmalla voidaan vahvistaa luottamusta viranomaisten toimintaan.
Hyvalla hallintotoiminnalla pystytdan lisidm&an viranomaisten toiminnan ennakoita-
vuutta ja kansalaisten tunnetta yhteiskunnan toimivuudesta ja vakaudesta. (M&enpéaa
2016, 67).

2.2 Oikeusperiaatteet

Julkisen vallan kayttdé on suureksi osaksi paatdksentekoa, jossa viranomaisella on oi-
keus ja velvollisuus kayttad harkintaa. Harkintavallan antamisella on tarkoitus lisata
hallinnon joustavuutta. Harkinnan avulla viranomaisella on mahdollisuus etsia yksittais-
tapauksiin sopivia ratkaisuvaihtoehtoja ja valita useammista ratkaisuvaihtoehdoista
sopivin. Hallinto-oikeudellisien s&d&nnostojen, periaatteiden ja standardien ollessa val-
jid, on harkintavallan sisallolla ja rajoilla keskeinen merkitys. (Hakalehto-Wainio 2008,
165-166.) Oikeusperiaatteet tAsmentévat viranomaisten ratkaisutoimintaa. Oikeusperi-
aatteiden vastainen ratkaisu voidaan katsoa harkintavallan vaarinkaytoksi ja se voi
johtaa hallintop&éattksen kumoamiseen. Oikeusperiaatteet koskevat kaikkea hallin-
toelinten toimintaa riippumatta sen muodosta tai sisallésta. Ne kuuluvat myds yleisiin

virkavelvollisuuksiin ja virkavastuun piiriin. (Maenpééa 2011, 67.)

Hallinnon viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuolisesti. TAma yh-
denvertaisuusperiaate koskee kaikkia niitékin, jotka voivat kasiteltdvassa asiassa olla
asianosaisia tai joihin asian kasittely voi vaikuttaa. Tasapuolisessa kohtelussa viran-
omaisen on kohdeltava samanlaisia tapauksia samalla tavoin, mutta erilaisia tilanteita
niiden eroavuudet huomioon ottaen. Tasapuolisuus siséltaa siis myos syrjinnan kiellon.
Ketddn ei saa perusteettomasti asettaa eriarvoiseen asemaan. "Perusteettomasti” tar-
koittaa, ettei syrjintakielto esté ns. positiivista erityiskohtelua. (Maenpaa 2011, 61;2016

83-87). Viranomaisten resurssien ollessa rajalliset, taysin tasapuolista kohtelua on
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mahdotonta taata. Tallbin paatoksenteossa tasapuolisuus tarkoittaa ennalta maaratty-

jen ja tasapuolisesti sovellettavien perusteiden noudattamista. (Maenpaa 2016, 86.)

Viranomaisen on kaytettava toimivaltaansa vain lain mukaan hyvéksyttaviin tarkoituk-
siin. Taman tarkoitussidonnaisuuden periaatteen taustalla on julkisen vallan vaarinkay-
ton kielto. Virkamies ei saa vaarinkayttdd harkinta-valtaansa tai toimivaltuuksia, jotka

perustuvat virkamiehen erityisasemaan. (Maenpééa 2016, 89-91.)

Puolueettomuusperiaatteen mukaan virkamiehen tulee olla objektiivinen ja riippumaton.
Hallintolain esteellisyyssaannokset seké viranomaisen velvollisuus perustella paatok-
sensa edesauttavat virkamiehen puolueettomuuden toteutumista. Viranomaiselta edel-
lytetdan itsendista toimintaa: paatokset eivat saa olla riippuvaisia asiaan kuulumatto-
mista ulkopuolisista vaikutteista. (Maenpda 2016, 92-94.) Viranomaisen paattkseen ei
saa vaikuttaa ystavien suosinta, eivatka henkilokohtaisen tai julkisyhteison taloudellis-
ten etujen tavoittelu. Objektiivisuusvaatimukseen liittyvat kiinteasti hallintolain esteelli-
syyssaannokset. Sddnnosten mukaan esteellinen ei saa lainkaan osallistua asian kasit-
telyyn. (Maenpaa 2011, 62-64.)

Hallintolain 6 8:n mukaan viranomaisten toimien on "oltava oikeassa suhteessa tavoi-
teltuun paamaaraén nahden”, eli viranomaisten toiminta on mitoitettava oikein. Suhteel-
lisuusperiaatteen mukaan viranomaisen toimien tulee perustua kokonaisarviointiin.
Viranomaisen on valittava keinovalikoimastaan vahiten rajoittava ja oikeuksiin puuttuva
keino. (Médenpaa 2016, 94-95.) Suhteellisuusperiaate koostuu kolmesta arviointinako-
kulmasta, joiden suhteen viranomaisen toimia arvioidaan. Ensinnakin toimien tulee olla
asianmukaisia, tehokkaita seka sopivia, toiseksi tarpeellisia ja valttamattomia ja kol-
manneksi oikeasuuntaisia ja kohtuullisia. Viranomaisen toimien suhteellisuus tulee ar-

vioitavaksi erityisesti rajoittavissa ja kielteisissa ratkaisuissa. (Maenp&a 2011, 64-65.)

Viranomaisen toimien on suojattava oikeusjarjestyksen perusteella oikeutettuja odotuk-
sia. Talla tarkoitetaan sita, etta hallinnon asiakkaalla tulee olla oikeus luottaa viran-
omaisten toimintaan. Viranomaisilla on velvollisuus noudattaa lakia ja yleisid oikeuspe-
riaatteita. (Maenp&a 2016, 98-101.) Viranomaisen antama lainvastainen neuvo tai ohje
ei kuitenkaan perusta luottamuksensuojaa. Virheellinen neuvo saattaa aiheuttaa viran-
omaiselle velvollisuuden korvata vahinko, joka neuvon noudattamisesta on aiheutunut.
Luottamuksensuoja edellyttdd vilpitontd mielta, joten tahallisella lainvastaisella menet-
telylld ei suojaan ole oikeutettu. (Maenpaa 2016, 101-102.)
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3 PALVELUPERIAATTEEN SOVELTAMINEN

Julkisoikeuden ja yksityisoikeuden valinen raja on hamartynyt ja sen my6ta hallinto-
oikeuteen on omaksuttu kasitteitéd, jotka aiemmin ovat kuuluneet vain yksityisoikeuden
alalle. Julkisoikeuden alalle on tullut kasitteita asiakas, kustannustehokkuus, tulosvas-
tuu ja tuottavuus. Yksityisoikeudelliselta puolelta asiakassuhteisiin on siirtynyt muun
muassa palvelun painottaminen, asiakaslahtdisyys ja vuorovaikutteisuus. Hallintoviran-
omaisten ei ndhdéa enda olevan asiakkaidensa ylapuolella. Pyritdan joustavampaan ja
asiakaslahtbisempaan toimintaan. Hallinnon asiakkailla on enemmén oikeuksia ja

mahdollisuus esittaa vaatimuksia julkiselle hallinnolle (Vaatainen 2011, 556-557).

3.1 Asianmukaisuus

Hallintolain 7 8:ssé on yleisesti maaritelty palveluperiaatteen sisalto:

Asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaéan siten, etta hallinnossa
asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa
tuloksellisesti.

Palveluperiaatteen mukaan siis asiointi viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten,
ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita. Palveluperiaatteessa
on korostettu palvelujen asiakaskeskeisyytta. Hallinnon palvelut tulisi jarjestaa niin, etta
asiointi ja asian kasittely on mahdollisimman joustavaa ja palvelumyonteistd. Palvelu-
periaatteen mukaan hallinnon asiakkaan tulee saada palvelua sitéd koskevan lainsaa-
danndn mukaisesti. Laadullisesti palvelun tulisi olla tasapuolista. Erot hallinnon asiak-
kaiden tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivat saisi vaikuttaa. Mikali asiakkaan tiedoissa
littyen asian hoitamiseen on puutteita, tulisi hantd pyrkia ohjaamaan neuvonnalla oi-
keisiin menettelyihin. (Maenpaa 2016, 104-106).

3.2 Tuloksellisuus

Hallintolain mukaan palveluperiaatetta noudattaessaan viranomaisen pitéisi voida suo-
rittaa tehtavansa tuloksellisesti. Tuloksellisuudella ei palveluperiaatteen mukaan tarkoi-
teta niinkdan tehokkuutta, vaan sita ettéd hallinnolliset palvelut toteutetaan asiakkaan
nakokulmasta tuloksellisesti. Talldin hallinnolliset palvelut toteutetaan tarkoitussidon-

naisuusperiaatteen mukaisesti niin, etta laissa maaritellyt tavoitteet ja tarkoitus toteutu-
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vat. (Ma&enpdé 2016, 104.) Hallintolain esitdista |0ytyvasta tehokkuuden maaritelmasta
kay ilmi, mita silla on haluttu korostaa: tehokkuus on paitsi taloudellista tehokkuutta,
myos yksityisen ja julkisen valisen asiakassuhteen mahdollisimman katevaa, virheeton-

ta ja joustavaa toimimista (Vaatainen 2011, 118).

3.3 Asiakasnakokulma

Palveluperiaatteessa on korostettu myds asiakasnakdkulmaa. Sen mukaisesti varsinkin
hallinnon asiakassuhteen vaatimukset tulisi ottaa erityisesti huomioon. Korostetaan
Sitd, ettd menettelymuotojen noudattaminen ei ole etusijalla, vaan ettéd asiointi on help-

poa ja asiakassuhde vastaa asianmukaisia laatuvaatimuksia. (Maenpaa 2016, 104.)

Hallintolain mukaan palvelut on jarjestettava siten, ettd asiointi sujuu ja siind otetaan
huomioon asiakkaan oikeudet, edut ja velvollisuudet. Kirjaamalla palveluperiaate hallin-
tolakiin on haluttu varmistaa asiakasnakokulman huomioon ottaminen hallinnossa.
(Maenpéaa 2016, 104.) Palveluperiaatteen toteuttaminen edellyttdd kaavamaisen palve-
lun sijaan asiakkaan tarpeet huomioon ottavaa toimintatapaa seka tehtévien jarjesta-

misessa etta niiden hoitamisessa (Vaatainen 2011, 558).

Ennen palveluperiaatteen kirjoittamista hallitusmuotoon sitd ei pidetty samalla tavoin
oikeudellisena periaatteena kuin muita viranomaisen harkintavaltaa ohjaavia periaattei-
ta. Oikeudellisesti sitova palveluperiaatteesta tuli sadnndsten ja hyvan hallintotavan
kautta. (Kuusikko 2000, 133). Kaikkia niita hallintokdytantdja ja toiminnan laatuvaati-
muksia, jotka turvaavat tapauskohtaisesti asiakaslahtoisyyttd ja muuta palveluperiaat-
teen mukaista hallintotoimintaa ei ole kirjattu ja osaa ei edes voida kirjata lain s&anndk-
siksi (Vaatainen 2011, 83).

3.4 Oikeusasiamies hyvan hallinnon vartijana

Perustuslain 109 8:n mukaan eduskunnan oikeusasiamiehen tehtavana on valvoa, etta
tuomioistuimet ja muut viranomaiset noudattavat lakia ja tayttavat velvollisuutensa.
Oikeusasiamies ei kuitenkaan hanelle kuuluvan laillisuusvalvonnan puitteissa voi toimia
lakiin perustuvan muutoksenhakujarjestelméan korvaavana tai sita tdydentavana vaihto-

ehtona. Oikeusasiamies ei voi muuttaa eikd kumota viranomaisten paatoksia. Muutok-
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sen saamiseksi viranomaisten paatoksiin tulee ensisijaisesti kayttaa laissa saadettyja

muutoksenhakukeinoja. (Eduskunnan oikeusasiamies, 2017.)

Paatoksessa Dnro 2855/4/10 (21.10.2010) apulaisoikeusasiamies Maija Sakslin kertoo,
ettd viranomaisen menetellessa lainvastaisesti tai jattdessa velvollisuuksiaan taytta-
matta, voi oikeusasiamies puuttua viranomaisen menettelyyn. Se mihin oikeusasiamies
ei kuitenkaan voi puuttua on, miten viranomainen kayttdad sille lain mukaan kuuluvaa
harkintavaltaa, jollei tuota harkintavaltaa ylitetd tai sitd kaytetd muutoin vaarin. (Edus-

kunnan oikeusasiamies, 2017, ratkaisut verkossa).

3.5 Palveluperiaatteen konkreettiset ilmentymat

3.5.1 Neuvontavelvollisuus

Virheet tydnhakijan neuvonnassa

AOA 7.4.2011 Asiassa on arvioitavana ty6- ja elinkeinotoimiston menettely kantelijan ty6-
harjoittelu- ja yhteishakuasioissa. Kantelija arvosteli tyo- ja elinkeinotoimiston ja sen virkaili-
jan menettelyd hanen tytharjoitteluasiansa kasittelyssa. Kantelija kertoo saaneensa virheel-
listd neuvontaa toimistosta, minkd seurauksena han ei tayttanyt tydssaoloehtoa. Kantelija
on kantelussaan todennut, etta tyévoimaneuvoja oli kertonut hanelle, etta toisen tydharjoitte-
lujakson jalkeen han olisi tayttényt tydssaolovelvoitteensa. Han ei uskonut tyd- voimaneuvo-
jan neuvoa, vaan sopi viela kolmannestakin joulukuulle 2009 ulottuvasta tydharjoittelujak-
sosta.

Kantelija oli alle 25-vuotias ammatillista koulutusta vailla oleva nuori ja hanelle oli ase-
tettu 21.3.2009 alkaen tydssaolovelvoite, tarkoittaen sita, etta hanella ei ollut oikeutta
tyottdmyysturvaan ennen kuin han valmistuisi ammattiin, tayttaisi 25 vuotta tai olisi 5
kuukautta ty6ssdoloehdon tayttavassa tydssa, tyoharjoittelussa tai tydvoimapoliittises-
sa koulutuksessa. Kantelija oli ollut tydharjoittelussa kuntayhtyman palveluksessa yh-
teensa 4 kuukautta 28 paivaa. Tyo- ja elinkeinotoimisto antoi kantelijalle 30.10.2009
tyovoimapoliittisen lausunnon, jossa ilmoitettiin ettd tyossaolovelvoitteesta jai puuttu-

maan 2 paivaa.

Viranomaisella on hallintolain 8 §:n mukaan yleinen neuvontavelvollisuus. Neuvonnalla
tarkoitetaan neuvontaa liittyen asian vireillepanoon ja k&sittelyyn seké vastaamista asi-
akkaan kysymyksiin ja tiedusteluihin. (Maenpaa 2016, 209.) Asian asianmukaiseen
kasittelyyn kuuluu myo6s viranomaisen huolellisuusvelvollisuus, silla tarkoitetaan viran-
omaisen velvollisuutta selvittdd asiaa perusteellisesti ja kattavasti (Maenpaa 2016,

245). Tassa nimenomaisessa asiassa on kysymys siitd, mitd tyo- ja elinkeinotoimisto
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on ilmoittanut kantelijalle h&nen ty6harjoittelunsa ja tyéssdolovelvoitteen valisesta suh-

teesta.

Apulaisoikeusasiamies on kiinnittinyt huomiota asian hoitamiseen asiakkaan kannalta.
Hanen mielestd on uskottavaa, etta kantelijan mielenkiinnon kohteena on ollut saada
nimenomaan tietaa, riittddkd hanen toinen tydharjoittelujaksonsa tayttamaan tydssa-
olovelvoitteen, kdydessaan toimistossa heindkuun lopulla. T&lta osin ei ole saatavissa
tarkempaa selvitysta eika tydvoimaneuvojakaan muista keskustelun sisaltdd sanatar-
kasti. Apulaisoikeusasiamies toteaa kuitenkin, ettd tydvoimahallinnon asiakkaalta ei
voida edellyttaa, ettd han pystyisi kayttamaan alalla k&ytdssa olevaa ammattitermino-

logiaa tasmallisesti.

Apulaisoikeusasiamies sanoo lausunnossaan, etta tyo- ja elinkeinotoimiston olisi tullut
ottaa huomioon asiakkaan tyéssdolovelvoitteen tayttyminen. Siind vaiheessa, kun kan-
telija otti toimistossa tydssdolovelvoitteen tayttymisen esille, toimiston olisi tullut havai-
ta, ettd kantelijalle kaavailtu toinen jakso ei riita tayttdmaan velvoitetta. Nain kantelija
olisi voinut jo tuolloin ottaa yhteytta tydnantajaan ja pyrkia sopimaan tyoharjoittelun
pidentdmisestd. Kantelijan mukaan han oli kuitenkin onnistunut tayttamaan tydssaolo-

velvoitteen solmimalla kolmannenkin tyoharjoittelujakson.

Apulaisoikeusasiamies katsoo, etté tyo- ja elinkeinotoimiston ja tyévoimaneuvojan olisi
tullut informoida kantelijaa siitd, ettd hénelta jaisi toisen tyoharjoittelujakson jalkeen
puuttumaan vield kaksi paivaa tydssaolovelvoitteesta. Nain ei ollut tapahtunut ja siksi
toimiston ja tydvoimaneuvojan menettely ei ole kaikilta osin sujunut hallintolain mukai-
sen neuvontavelvollisuuden ja asian asianmukaiseen kasittelyyn kuuluvan huolelli-
suusvaatimuksen edellyttamalla tavalla. Asiakkaalla ei ole velvollisuutta toimia viran-
omaiselta saamansa neuvon mukaisesti, vaan han voi hoitaa asiaansa eteenpdin
oman harkintansa mukaisesti (Maenpéaéa 2016, 210). Tydvoimaneuvojan tapauksessa
asia oli kantelijan osalta paattynyt hyvin, koska han ei ollut noudattanut tytvoimaneu-
vojan neuvoa, vaan oli saanut solmittua vielda kolmannenkin tyéharjoittelujakson.

(Eduskunnan oikeusasiamies/ratkaisut.)

Asian vireillepanossa neuvonta voi koskea muodollisia vaatimuksia, kuten maéaraaikoja
tai esimerkiksi hakemukseen liitteiksi tarvittavia selvityksia. Asian kasittelyssa neuvon-
ta voi koskea hallinnon asiakkaan menettelyllisia oikeuksia, kuten kasittelyn vaatimaa
aikaa tai mahdollisuutta taydentdad asiakirjoja. Jos viranomaisen saama asiakirja, esi-

merkiksi jo vireille tullut hakemus, on virheellinen, tulisi viranomaisen ilmoittaa tasta
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hakijalle ja varata télle tilaisuus korjata ilmeiset virheellisyydet. (Maenpaa 2016, 209.)
Kaytdnnossa neuvontavelvollisuuden noudattamisessa tulee esille se, etta viranomai-
nen hallitsee hallinnonalansa ja pystyy neuvomaan asiakkaitaan lain mukaisesti (V&a-
tainen 2011, 501).

Neuvontaa on myds viranomaisen antama opastus, jolla pyritddn 16ytAma&an toimival-
tainen viranomainen. Esimerkiksi jos asia on tullut vaaralle viranomaiselle, on asiakas-
ta autettava Idytamééan toimivaltainen viranomainen. Velvollisuus opastukseen liittyy
vain tapauksiin, joissa toimivaltainen viranomainen on selvasti osoitettavissa. Asiak-
kaan neuvontaan ja opastukseen ei liity laaja toimivaltakysymysten ratkaiseminen (Ma-
enpéa 2016, 212).

Neuvonta ei voi sisdltaa asianajollisia ohjeita. Viranomaisen ei tarvitse esimerkiksi sel-
vittda asiakkaan kannalta taloudellisinta vaihtoehtoa tai parasta ratkaisua useista eri
vaihtoehdoista. Viranomainen ei voi tayttdd lomakkeita tai hakemuksia hakijan puoles-
ta. Eli viranomainen ei tdssa mielessa voi olla asiakkaan avustaja tai konsultti. Liian
pitkalle asiakkaan avustaminen voi loukata hallintolain objektiivisuusperiaatetta ja ai-

heuttaa neuvojalle esteellisyyden asian kasittelyssa (Maenpéé 2016, 210-211).

Viranomaisella on neuvontavelvollisuus vain sen tehtaviin ja toimintavaltaan kuuluvissa
asioissa. Neuvontaa antaa viranomainen, jonka tehtadvana asian kasittely tai palvelun
toteuttaminen on. Palveluperiaatteen mukaisesti voi viranomainen tosin antaa neuvon-
taa myds omaan toimivaltaansa laheisesti liittyvissa asioissa, mikali h&nelld on riitta-
vasti asiantuntemusta niissa. Varsinaista velvollisuutta ei viranomaisella kuitenkaan ole

muiden viranomaisten tehtéavia koskevaan neuvontaan (Maenpéaa 2011, 212).

Toisaalta viranomaisen antamat neuvot eivat myosk&an sido viranomaista itsedan rat-
kaisutoiminnan kannalta. Esimerkiksi mikali neuvonnan yhteydesséa ilmoitetaan aikai-
semman ratkaisukaytannon perusteella alustava arvio siita, tuleeko hakemus hyvéksy-
tyksi tai hylatyksi, ei se, mitd on ilmoitettu, sido viranomaista paéattksen teossa. Jokai-
nen asia ratkaistaan erikseen ja ratkaisukaytantdd on myds lain rajoissa mahdollisuus
muuttaa. Tosin neuvontaan sisadltyvdn arvion alustavuudesta on syytd huomauttaa
neuvon saajaa, jotta viranomaisen luottamuksensuojaperiaate ei vaarannu. (Médenpaa
2016, 214-215.) Viranomaisella on myo6s vastausvelvollisuus asiointia koskeviin kysy-
myksiin ja tiedusteluihin. Kysymyksiin on vastattava hyvan hallintotavan mukaisesti.
Vastausvelvollisuus koskee kuitenkin vain asiallisia ja yksildityja kysymyksia. (Maenp&a
2016, 211.)
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3.5.2 Asiakirjan siirtovelvollisuus

B:n kunnan kuntalain ja hallintolain vastainen menettely kuntalaisaloitteen kasittelyssa ja
kunnan velvollisuus toteuttaa hyvaa tiedonhallintatapaa

AOA 25.2.2013 Kantelija pyysi 9.3.2012 saapuneessa kirjoituksessa oikeusasiamiesta tut-
kimaan B:n kunnan menettelyn kuntalaisaloitteen kasittelyssa. Kantelun mukaan hanen lii-
kenneturvallisuutta koskevaan ja kuntaan 1.9.2010 lahetettyyn aloitteeseen ei ollut tullut
vastausta. Hanen alettua selvittda asiaa ilmeni, etta teknisen lautakunnan esityslistan mu-
kaan X:n ELY -keskus kasittelisi asiaa. ELY- keskus ei kuitenkaan ollut vastaanottanut asi-
aa eika se ollut heille koskaan tullut ennen kuin kantelija itse lahetti sen sinne 7.3.2012.
Kantelija piti B:n kunnan teknisen lautakunnan menettelya erehdyttamisena.

Kantelija teki kuntalaisaloitteen 31.8.2010. H&n sai tuolloin B:n kunnan kirfjaamosta
ilmoituksen, jonka mukaan h&anen viestinsd oli vastaanotettu ja se toimitetaan eteen-
pain kasittelyyn. Hanelle ei kuitenkaan ilmoitettu, mihin toimenpiteisiin kunta on hanen
aloitteensa johdosta ryhtynyt. Kuntalain 4 luvussa sdadetdan kunnan asukkaiden osal-
listumisoikeudesta ja kuntalain 28 §:ssé& saadetaan aloiteoikeudesta. 28 §8:n 1 momen-
tin mukaan kunnan asukkaalla on oikeus tehda kunnalle aloitteita sen toimintaa koske-
vissa asioissa. Kuntalain mukaan kunnan on ilmoitettava aloitteen tekijalle, mihin toi-
menpiteisiin asian johdosta on ryhdytty. Kunnan siséisessd sahkopostissa kantelijalle
oli todettu, ettd tienpitdjand oli Tiehallinto, mink& vuoksi kunta ei voi asettaa tielle lii-
kennemerkkeja. Tielautakunnan poytakirjan 6.3.2012 mukaan kantelijan aloite olisi

toimitettu ELY- keskukselle. N&in ei kuitenkaan ollut tapahtunut.

Hallintolain 21 8:ss& saadetaan asiakirjan siirrosta. 21 §:n 1 momentin mukaan viran-
omaisen, jolle on erehdyksesta toimitettu asiakirja sen toimivaltaan kuulumattoman
asian kasittelemiseksi, on viipymatta siirrettava asiakirja toimivaltaiseksi katsomalleen
viranomaiselle. Siirrosta on my6s ilmoitettava asiakirjan l&hettdjalle, tasséa tapauksessa

kantelijalle. Hallintolaissa on vield korostettu, ettd asia on kasiteltava viivytyksetta.

B:n kunnanhallituksen ja teknisen lautakunnan antamissa selvityksissa ei arvioitu, mis-
td kantelijan kuntalaisaloitteen kasittelyssa ilmenneet puutteet olisivat voineet johtua.
Aloite oli tullut kunnan kirjaamoon asianmukaisesti vireille, mutta jalkeenpain sen kasit-
telyvaiheista ei nayttaisi olleen kunnassa selkedaa kuvaa. Teknisen lautakunnan ko-
kouksen 6.3.2012 tiedoksiantokohdassa kuitenkin oli esitetty, ettd aloite oli toimitettu
ELY- keskukseen. Kokouksen jalkeen asiaa tutkittiin ja havaittiin, ettd niin ei kuitenkaan
ollut tapahtunut. Kunnossapitomestari oli sisdisella sahkopostiviestilla todennut syys-

kuussa 2010, ettd kevyenliikenteen vaylan tiepitajd on Tiehallinto, mink& vuoksi kunta
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ei voi asettaa sinne liikkennemerkkeja. Edelleen viestissa todettiin, etta aloite tulisi kasi-
tellda X:n likenneturvallisuussuunnitelman paivityksen yhteydessa. Sahkodpostin jalkeen
aloitteen toimittaminen ELY- keskukseen jai kuitenkin tekemattd eika sitd kasitelty
myodhemmin mydskaan B:n kunnassa. Asia tuli esille vasta, kun sité tarkemmin selvitet-

tiin.

Viranomaisen tulee julkisuuslain 18 8:n 1 momentin mukaan huolehtia hyvasta tiedon-
hallintatavasta. Kaytannodssa yleisin asioiden luettelointitapa on diaarin pitdminen. (Ma-
enpdl 2011, 201-202.) Hyvaan tiedonhallintatapaan kuuluu viranomaisen asiakirjare-
kisteri. Viranomaisen tulee huolehtia siita, etta asiakirjat rekisterdidaan ja luetteloidaan
asiakirjarekisteriin. Kunnan puutteellisten asiakirjarekistereiden takia aloiteasia oli kasit-
telematta kunnassa yli puolitoista vuotta. Kantelija oli itse toimittanut nopeusrajoitusta
koskevan aloitteen ELY- keskukseen. Keskus vastasi hanelle 2.5.2012, ettd kantelijan
esittdmille kevyen liikenteen osuuksille lisatddn 20 km/h nopeusrajoitusmerkit. Kanteli-
jan mukaan asian kasittely ELY- keskuksessa oli kestanyt alle kaksi kuukautta. B:n
kunnassa asia oli kestanyt 18 kuukautta ennen kuin edes ilmeni, ettei sitd oltu edes
ilmoituksen mukaisesti lahetetty ELY- keskukselle. (Eduskunnan oikeusasiamies/ rat-

kaisut.)

Tavallinen hallinnon asiakas ei valttamatta tunne viranomaisen toimivalta- ja tehtava-
maarittelyjd, siksi viranomaiselle on asetettu vaaralle viranomaiselle erehdyksissa tul-
leen asiakirjan siirtdmisvelvollisuus. Viranomainen voi jattad toimivaltaansa kuulumat-
toman asiakirjan tutkimatta vain, jos katsotaan, ettd asiakirjan l&hettdjan ja asian laa-
dun huomioon ottaen, asiakkaan olisi kuitenkin pitanyt tietdd oikea viranomainen.
Erehdys ei voi olla tahaton, jos viranomainen on selvasti ilmoittanut osoitteen, johon

asiakirjat tulee toimittaa. ( Maenpé&é 2016, 134.)

Viranomaisen on siirrettédva asiakirja oma-aloitteisesti ja viipymatta toimivaltaiseksi kat-
somalleen viranomaiselle. Hallintolain 21 §:n mukaan asiakirjaa ei voi jattaa siirtdmatta.
Se viranomainen p&attaa siirrosta, jolle asiakirja on tullut. Asiakirjan saanut viranomai-
nen ei ole sidottu siirtdneen viranomaisen paatokseen, vaan han voi siirtdd asiakirjan
taas edelleen kolmannelle, toimivaltaiseksi katsomalleen viranomaiselle. Menettelyn
ollessa asianmukaista ei asiakirjoja saa kuitenkaan toistuvasti siirrella viranomaiselta
toiselle. Epéselvissa tapauksissa viranomaiset voivat keskendan neuvotellen selvittda

toimivaltaisen viranomaisen. (Maenpééa 2016, 135.)
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3.5.3 Asiakirjan puutteiden tdydentaminen

Maistraatti ei saa torjua sédnnénmukaisesti séhkdoista ilmoitusta

AOA 31.10.2011 Kirkkohallitus pyytéa oikeusasiamiesta selvittamaéan: 1) Tayttavatkd eroa-
kirkosta.fi -sivuston kautta maistraateille tehdyt kirkosta eroamisilmoitukset riittavalla tavalla
asiakirjan alkuperaisyydesta ja eheydesta sdadetyt vaatimukset. 2) tayttavatké nama ilmoi-
tukset erikseen saadetyt asiakirjan sisallon edellytykset. Kantelussa pyydetdan myos kan-
nanottoa siihen, tulisiko lainsdadéantéa eroamismenettelyn osalta muuttaa siten, etté sahkai-
sessa palvelussa aina edellytettaisiin vahvaa sahkoisté tunnistautumista. Toisen kohdan
osalta kantelija kysyy, tayttaakd lomakkeen lahettaminen hallintolain 16 8§:n mukaiset edelly-
tykset lahettdjan nimen ja tarvittavien yhteystietojen ilmoittamisesta. Kun anonyymisahko-
postilla l&ahetetyista eroilmoituksista ei valttamatta ilmene asiakirjan tosiasiallista lahettdjaa,
eikd lomakkeen kayttd edellytd vahvaa séhkoista tunnistautumista, antaa tama kantelijan
mielesta mahdollisuuden lomakkeen vaarinkaytoksiin ja jopa kirkon jasenten oikeusturvan
vaarantumiseen.

Apulaisoikeusasiamies on halunnut kiinnittd& ratkaisussaan huomiota siihen, ettd pe-
rustuslain 22 8:n nojalla viranomaisella on perusoikeuksien edistdmisvelvollisuus. My6s
oikeus erota uskonnollisesta yhdyskunnasta kuuluu perusoikeutena turvattuun uskon-
nonvapauteen.Tastd ndkokulmasta katsottuna viranomaisen hallinnolliset menettelyt
eivat saa olla sellaisia, ettd ne hankaloittavat tai jopa estévat perusoikeuksien kaytta-
misen. Toisaalta menettelyiden tulee myos turvata uskonnonvapauteen siséltyva oi-

keus kuulua uskonnolliseen yhdyskuntaan.

Hallintoasian vireillepanon muodollisista vaatimuksista on saadetty hallintolain 16
§:ssd. Hakemuksesta tulee ilmetéd hakijan nimi ja yhteystiedot. Vaatimukset koskevat
myo6s sahkoistd asiakirjaa. Hallintolain 19 8:n mukaan asia on yleenséa pantava vireille
kirjallisesti, kirjallisen vireillepanoedellytyksen tayttdéa myods sahkdinen asiakirja
(SAAsiointiL 9 8). Hallintolaissa ei kuitenkaan edellytetd, etté vireillepanoasiakirja on
allekirjoitettu. Uskonnonvapauslaista tai vaestttietolaista ma&arayksid eroilmoituksen

allekirjoittamisesta ei mydskaan ole.

Hallintolain mukaan asiakirjaa on taydennettava allekirjoituksella vain, jos on aihetta
epdilla asiakirjan aitoutta, eli jos asiakirjassa ei ole tietoja lahettajasta tai jos asiakirjan
alkuperaisyytta tai eheytta on aihetta epdilla. Samoin saadetaan laissa séhkdisesta
asioinnista viranomaistoiminnassa (SAAsiointiL 9 8 2 momentti). Viranomaisella on
kuitenkin aina oikeus pyytaa asiakirjan toimittamista, joko alkuperdisen tai varustettu-
na allekirjoituksella, jos hénelld on aihetta epéilla asiakirjan aitoutta. Laissa s&hkdisesta
asioinnista viranomaisessa (SAAsiointiL) on katsottu, ettd jos viranomaisen rekisterissa
olevat tiedot tasmaavéat asiakirjasta ilmeneviin asianosaisen tietoihin, on se vahva ole-

tus sille, ettd asiakirjaa ei tarvitse taydentdd allekirjoituksella. S&hkdisen asiointilain
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tarkoitus on nimenomaan lisata asioinnin joutuisuutta ja joustavuutta palveluperiaatteen
mukaisesti.

Tassa asiassa apulaisoikeusasiamies on kiinnittanyt huomiota mygds hallintolain 6 8:n
oikeusperiaatteisiin ja nimenomaan suhteellisuusperiaatteeseen. Sen mukaan toimen
on oltava asianmukainen, tarpeellinen ja oikein mitoitettu sen tavoitteen kannalta, johon
pyritdédn. Hyvaan hallintoon pyrittdessé viranomaisen kuuluu olla helposti saavutetta-
vissa ja asioinnin mahdollisimman sujuvaa. Asiakirjan tdydentadmistd koskevalla saan-

telylla on pyritty siihen, etta asiakirjan puutteet voidaan korjata joustavasti.

Asiassa on ollut kysymys siita, tarvitseeko asiakirjaa taydentdad allekirjoituksella vai
riittddko pelkkd séhkoinen asiakirja vireillepanoasiakirjaksi. Apulaisoikeusasiamiehen
ratkaisussa viranomainen on sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa annetun
lain (13/2003) sdanndsten mukaisesti velvollinen hyvaksymaan tassa laissa tarkoitetun

sahkaoisen asiakirjan vireillepanoasiakirjaksi. (Eduskunnan oikeusasiamies/ ratkaisut.)

Hallintoasian vireillepanon yhteydessa on esitettéva selvitykset ja muut asiakirjat, jotka
ovat asian kasittelyn edellytyksen&. Naissa asiakirjoissa olevia muodollisia ja sisallolli-
Sid puutteita voidaan asian tultua vireille ja kasittelyn aikana korjata ja tdydentaa. Hal-
lintolain 22 §:n 3 momentin mukaan asianosainen voi my6s oma-aloitteisesti tdydentaa
hakemustaan tai muuta asian kasittelyd koskevaa asiakirjaa. (Maenpaa 2017, 137.)
Oma-aloitteisen taydennyksen kohdalla on kuitenkin huomattava, ettd asiakirjan tay-
dentdminen ei pidenna maaraaikaa, joka asian vireillepanolle on asetettu. Toisaalta jos
asian vireillepanolle ei ole asetettu maardaikaa, ei asiakirjojen oma-aloitteiselle tdyden-

tdmiselle ole rajoituksia.

Viranomaisella on velvollisuus oma-aloitteisesti tarjota puutteellisen asiakirjan toimitta-
neelle tilaisuus taydent&a sitd. Talldin puuttuvan tiedon on oltava oleellinen asian rat-
kaisun kannalta. Viranomaisen on esitettdva taydentdmiskehotus heti huomattuaan
puutteellisuuden. Samalla asiakirjan tdydentamiselle on asetettava maardaika. (Maen-
paa 2017, 38.)

Viranomaisen on myds ohjeistettava lahettdjaa, miten asiakirjaa on taydennettava.
Taydennyskehotuksen noudattamatta jattAminen ei siirréd selvitysvelvollisuutta viran-
omaiselle. Asia voi johtaa kielteiseen paatdkseen, jos asianosainen ei esitd riittdvaa
selvitysta hakemukseensa tai vaatimukseensa. Viranomaisella ei ole velvollisuutta va-
rata lahettajalle tilaisuutta taydentdmiseen, jos taydentdmisella ei ole vaikutusta asian
ratkaisemisen kannalta. (Maenpaa 2016, 139.)
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3.5.4 Asian riittava selvittaminen

J:n kunnan etuosto-oikeus

AOA 16.11.2010 Kantelijat pyysivat kantelukirjoituksessaan oikeusasiamiesta tutkimaan J:n
kunnan menettelyn paatettdessa 13.10.2008 etuosto-oikeuden kayttamisesta Viralan kylas-
sé sijaitsevan kiinteiston kaupassa. Kantelijoiden kasityksen mukaan J:n kunnanhallituksen
paatosta tehtdessa lasna oli ollut ja asian kasittelyyn oli osallistunut esteellinen henkild,
kunnanvaltuuston Il varapuheenjohtaja. Vahintaankin luottamus varapuheenjohtajan toi-
minnan puolueettomuuteen oli vakavasti horjunut. Kunnan virkamiehilla tuli olla tieto etuos-
tolain sisallosta eli paatos oli saattanut olla tietoisesti lainvastainen. Asiassa tulisi selvittaa,
oliko etuosto-oikeutta kaytetty ilman laissa saadettyja perusteita niin sanotusti varastoon,
vaikka mitdan aikomustakaan kaynnistda alueen suunnittelua etuostolaissa edellytettyyn
tarkoitukseen ei ollut. Kantelijoiden mukaan kunnanhallituksen etuostopaatos oli taysin pe-
rustelematon.

Perustuslain 21 8:ssa sdadetddn oikeusturvasta. Sen mukaan mukaan jokaisella on
oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta. My6s
oikeus saada perusteltu paatos seka muut hyvan hallinnon takeet turvataan lailla. Rat-
kaisussaan apulaisoikeusasiamies toteaa, ettd hallintolain 2 luvussa sdadetdan hyvan
hallinnon perusteista. Niihin kuuluvat hallintolain 6 §:ssa saadetyt hallinnon oikeusperi-
aatteet. Sen mukaan viranomaisen toimien on oltava puolueettomia ja oikeassa suh-
teessa tavoiteltaviin paamaariin ndhden. Viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asi-
oivia tasapuolisesti sekd kaytettdva toimivaltaansa yksinomaan lain mukaan hyvaksyt-
taviin tarkoituksiin. NAma hallintolain esteellisyyssaannokset ovat keskeisid viranomai-
sen puolueettomuuden turvaamistoimia. Niilla estetdan epéaasiallisten seikkojen ja asi-
aankuulumattomien nékdkohtien vaikuttaminen hallintoasian kasittelyyn ja vahvistetaan

viranomaisen menettelyn neutraalisuutta ja riippumattomuutta.

Hallintolain 31 §:ssé saadetadan selvittamisvelvollisuudesta. Viranomaisen on sen mu-
kaan huolehdittava asian riittdvasta ja asianmukaisesta selvittdmisestd hankkimalla
asian ratkaisemiseksi tarpeelliset tiedot ja selvitykset. Kunnanhallituksella on ollut tdsséa
asiassa korostettu selvitysvelvollisuus, koska kunnan tekninen johtaja oli lehtitietojen
mukaan esittanyt kannanottoja, joiden perusteella kantelijoille oli syntynyt vahva epaily
kunnan p&attksenteon perusteiden asianmukaisuudesta. Kunnanhallituksen olisi tullut
selvityksessdan osoittaa, ettéd sen harkintavallan kayttd asiassa perustui lakiin ja ettd
kunta kayttaa etuosto-oikeuttaan maan hankkimiseen laissa sdadettyihin tarkoituksiin

kohtuullisen ajan kuluessa.

Hallintolain 27 §:ssd saadetaan esteellisyydestd. Kunnanhallituksen selvityksen mu-
kaan varapuheenjohtajan esteellisyydelle paatoksenteossa ei ole laillisia perusteita.

Varapuheenjohtajan tai hanen puolisonsa maaomistus samassa kylassa ei tehnyt ha-
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nesté esteellistd, eikd han osallistunut paatdksentekoon. Hanella oli oikeus valtuuston
varapuheenjohtajana osallistua kokoukseen. Kunnanhallitus katsoi, ettei varapuheen-
johtaja saanut erityistd hy6tya siitd, ettd kiinteistd siirtyi kunnan omistukseen. Muutoin
uimarannan kaytosta saatava hyoty tekisi kaikki paatoksentekoon osallistuneet esteel-
liseksi.

Apulaisoikeusasiamies on ratkaisussaan todennut, etta milloin valtuutettu ottaa osaa
asian kasittelyyn muussa toimielimessa, hdnen sovelletaan, mitad kyseisen toimielimen
jasenen esteellisyydestd sdadetddn. Luottamushenkild on esteellinen, jos asian ratkai-
susta on odotettavissa erityista hyotya tai vahinkoa hénelle tai hanen hallintolain 28 8:n
2 momentin 1 kohdassa tarkoitetuille l1&heisilleen. Laheisten piiri on rajoitettu luotta-
mushenkilén perhepiiriin. Hallintolain 28 §:n 1 momentin 7 kohdan mukaan luottamus-
henkil® on esteellinen myds, jos luottamus h&nen puolueettomuuteensa muun erityisen

syyn vuoksi vaarantuu.

Apulaisoikeusasiamiehen mukaan asiakirjaselvityksen perusteella jaa tulkinnanva-
raiseksi, millaista erityistd hyotya tai haittaa etuostopdatoksestad voi seurata varapu-
heenjohtajalle silla perusteella, ettd hanen ja puolisonsa kiinteisto sijaitsi etuoston koh-
teena olevan kiinteistdn valitttméassa laheisyydessa tai oliko varapuheenjohtajan puo-

lueettomuus muusta syysta vaarantunut.

Esteellisyys intressijadvin perusteella edellyttdd, ettd hyoty tai vahinko on luonteeltaan
erityista eli hyddyn on oltava esimerkiksi taloudellisesti tuntuvaa tai muuten merkityk-
sellista. Kéaytettavissa olevan asiakirjaselvityksen perusteella oikeusasiamiehelld ei ole
perusteita epdilld, ettd varapuheenjohtaja olisi ollut kantelussa esitetyilla perusteilla
esteellinen ja ettd kunnanhallituksen paatos olisi taman vuoksi syntynyt virheellisessa

jarjestyksessa.

Hallintolain 45 §:ss& saadetaan paatoksen perustelemisesta. Hallintolain 45 8:n 1 mo-
mentin mukaan paatds on perusteltava. Perusteluissa on mainittava, mitkd seikat ja
selvitykset ovat vaikuttaneet ratkaisuun seka selvitettava kaytetyt sédnnokset. Hallinto-
lain 45 8:n 2 momentissa sdadetdan tilanteista, joissa paatdksen perustelut voidaan
jattédd kokonaan esittdmattd. Kunnan olisi tullut paatéksesséaén ilmoittaa, mihin suunni-
telmiin tai selvityksiin lain edellyttdmat kayttotarkoitukset perustuvat, koska se ei suo-
raan ilmennyt kaavasta. Paatdsta ei nain ollen ollut perusteltu. Apulaisoikeusasiamies
toteaa myos, ettd kunnanhallituksen kantelun johdosta antamasta selvityksesta ilme-

nevat perustelut eivat ole riittdvida sen arvioimiseksi, onko kunnan p&atds etuosto-
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oikeuden kayttamisesta perustunut laissa sééadettyihin edellytyksiin ja tavoitteisiin.

(Eduskunnan oikeusasiamies/ratkaisut.)

Viranomaistoiminnassa asian ké&sittelyn tavoitteena on lainmukainen ja siséllollisesti
oikea ratkaisu. Asian ratkaisemiseksi viranomainen voi laatia selvityksia itse tai hankkia
niitd toisilta viranomaisilta sekd pyytdd niitd asianosaisilta tai ulkopuolisilta tahoilta.
Asian selvittamiseen siséltyy myds tosiasioiden arviointi, siind arvioidaan hankitun ja
saadun selvityksen paikkansapitavyyttd ja merkitysta kasiteltdvdn asian kannalta. Vi-
ranomaisen selvittdmisvelvollisuuden piiriin kuuluu myds niiden oikeussdanndsten tun-
teminen ja selvittdminen, joilla on lain mukaan vaikutusta asian selvittdmiseen. Virka-
miehen tulee tuntea toimialaansa sovellettava laki tai tarvittaessa hankittava siita selvi-
tys.( Méenpaa 2016, 225-227.)

Selvittdmisvastuu jakautuu myods asianosaiselle. Hallintolain 31 8:n 2 momentin mu-
kaan asiaosaisen on selvitettava vaatimustensa perusteita ja myotavaikutettava vireille
panemansa asian selvittdmiseen. Selvitysvastuu m&araytyy sen mukaan kenen tavoit-
teiden tai etujen toteuttamiseksi asia on pantu vireille. Viranomaisen aloitteesta vireille
pantu asia sisaltaa yleensa jonkun asteisen velvoitteen, rajoituksen tai kiellon asetta-
misen. Viranomaisella on erityisesti téllaisissa tapauksissa velvollisuus hankkia selvi-
tystd. Yksityisen asianosaisen pannessa asian vireille esittddkseen omia vaatimuksi-
aan han tekee sen omien etujensa toteuttamiseksi, siksi hanelld on myo6s velvollisuus

esittda selvitystd vaatimuksensa perusteista. (Maenpééa 2016, 227-228.)

3.5.5 Asian viivytykseton kasittely

Ajokieltoasian kasittelyn joutuisuus

AOA 10.9.2012 Kantelija arvosteli 10.8.2011-29.8.2011 oikeusasiamiehelle osoittamissaan
kanteluissaan poliisilaitoksen menettelyd ajokieltoasiassa. Poliisimies maarasi kantelijan
valiaikaiseen ajokieltoon 5.8.2011 ajokyvyn ilmeisen heikentymisen perusteella. Kantelijan
arvostelu kohdistui siihen, ettd hanelle ei ollut annettu ainakaan 29.8.2011 mennessa vali-
tuskelpoista paatosta.

Apulaisoikeusasiamiehen kaytettavissa olevasta asiakirja-aineistosta ilmenee, etta kan-
telija oli ajanut henkildautoa 5.8.2011 ja tdrmannyt suoralla tielld likennevalo opasti-
meen. Ajokorttilain 70 8:n 1 momentin 4 kohdan mukaan poliisilla on oikeus maarata
ajo-oikeuden haltija valiaikaiseen ajokieltoon ja ottaa ajokortti haltuunsa, jos on ilmeis-

ta, ettd ajo-oikeuden haltijan ajokyky on sairauden tai vian vuoksi tai muutoin siin&
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maarin heikentynyt, ettd siitd voi aiheutua ajon kuluessa olennaista vaaraa muulle lii-
kenteelle, eika riittdvana voida pitdd terveydentilan selvittdmistd 20 8:n 2 momentin
mukaisesti. Edellda selostetun laisissa tapauksissa poliisin on viipymatta ilmoitettava
toimenpiteesta ajokiellosta paattavalle poliisille. Paattavan poliisin on viipymatta 3 koh-
dassa tarkoitetussa tapauksessa paatettdva ajokiellosta tai 4 kohdan mukaisessa ta-

pauksessa valiaikaisen ajokiellon pitamisesta voimassa.

Perustuslain 21 8:n mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmu-
kaisesti ja ilman aiheetonta viivytystad lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa
tai muussa viranomaisessa. Liséksi hallintolain 23 §:n 1 momentin mukaan asia on
késiteltava ilman aiheetonta viivytysta. Virkamiehen on suoritettava tehtavansé asian-
mukaisesti ja viivytyksettd myos valtion virkamieslain 14 8:n 1 momentin mukaan.
Naissa saannoksissé olevat joutuisuus- ja viivytyksettomyysvaatimukset ovat virkamie-
hia velvoittavia ja asioiden joutuisaa kasittelyd on pidettava aina paamaarana. Nimen-
omaan ajo-oikeuden kohdalla on otettava huomioon asian tarkea merkitys. Viivytykset-
tomyysvelvollisuutta lisdd se, etta saatuaan pédtdksen asianosainen voi saattaa ajo-

kieltoasian muutoksenhaulla hallintotuomioistuimen arvioitavaksi.

Apulaisoikeusasiamies kiinnittda asiassa huomiota siihen, ettd kantelija olisi ollut kut-
suttavissa ajokieltokasittelyyn heti esitutkinnan valmistuttua. Ylikomisarion mukaan
asian kasittelyssa aikaa veivat muut tutkintailmoitukset, joita kantelija oli aikaisemmin
tehnyt ja joista saatiin lisétietoa liittyen kantajan ajokykyyn. Apulaisoikeusasiamies
huomauttaa, ettéd ne tutkintailmoitukset, joita kantelija oli aikaisemmin tehnyt, olisivat
olleet poliisiasiain tietojarjestelméasta helposti saatavissa eik& niihin tutustuminen olisi

ollut aikaa vievaa.

Ajo-oikeutta kasiteltdessd on otettava huomioon sen tarked merkitys, joka silla on
useimmille ajo-oikeuden haltijoille. Paatoksen myo6ta asianosainen saa myds mahdolli-
suuden saattaa ajokieltoasia muutoksenhaun kautta hallintotuomioistuimen arvioita-

vaksi. (Eduskunnan oikeusasiamies/ratkaisut.)

Hallintolain mukaan asia on kasiteltavéa ilman aiheetonta viivytysta (HL 23.1 8). Viivy-
tyksettomyys on vélja kasite ja sen soveltaminen riippuu monesta tekijasta. Hallinto-
laissa ei ole asetettu hallintoasioiden kéasittelyajalle tai nopeudelle tasmallisia maaraai-
koja, eik& tallaisia maardaikoja 16ydy muualtakaan lainsdadanndsta. Asian vireillepa-
nolle on joissakin saannoksissa maardaikoja, mutta erityislainsdadanndsséa on joissakin

tapauksissa maaritelty méaraaika, jonka sisalla asia on kasiteltava ja ratkaistava. (Ma-
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enpéa 2016, 175.) Viranomainen on hallintolain 23.2 8:ss& velvoitettu antamaan asian-
osaisille taman pyynndsté arvion paatdksen antamisajankohdasta ja vastattava kasitte-
lyn etenemista koskeviin tiedusteluihin. (Maenpéd 2016, 177.) Tahan velvoittaa 23.2
8:n liséksi myds hallintolain palveluperiaatetta ja neuvontaa koskevat séannokset (Vaa-
tédinen 2011, 311). Viranomaisen on lisdksi maariteltava toimialansa keskeisissa asia-
ryhmissa odotettavissa oleva kasittelyaika ratkaistaville asioille, jotka voivat tulla vireille
vain asiaosaisen aloitteesta. Yleisarvio keskimaaraisesta kasittelyajasta voidaan esit-
tdd myds viranomaisen verkkosivuilla tai esitteessé, jos viranomainen kasittelee luon-
teeltaan samanlaisia asioita. Vaikka todenndkdinen ké&sittelyaika olisikin tiedossa, on

kasittelyn etenemista koskevaan kyselyyn kuitenkin vastattava. (Maenpaa 2016, 177.)

Asian kasittelyn kiireellisyys riippuu monen asian yhteisvaikutuksesta. Asianosaisen
késitys tai tunne asian kasittelyn kiireellisyydesta ei automaattisesti tarkoita sitd, etta
asialla on kiire. Asian kasittelyn kiireellisyys riippuu enemmankin sille asetetuista Kkii-
reellisyysperusteista. (Vaatainen 2011, 284.) Jotkut asiat on hoidettava viivytyksetta
palveluperiaatteen mukaisesti, kuten paatdksen puhtaaksikirjoittaminen, kopioiminen ja

postittaminen tai hallintopaatoksen korjaaminen. (Vaatainen 2011, 459.)

3.5.6 Vaikutusmahdollisuuksien varaaminen

Viranomaisen on tiedotettava hoitopaikan muutoksista

AOA 27.5.2011 Useat X:n vanhainkotien asukkaiden omaiset ja yksittaiset kansalaiset ar-
vostelivat X:n kaupungin johtavien viranhaltijoiden menettelya ja perusturvalautakunnan-
paatosta 16.12.2009, jolla paatettiin kahden vanhainkodin — 1 ja 2 — perusparannuksista ja
L:n vanhainkodin tulevasta lakkauttamisesta. 1:n asukkaat oli siirretty uuteen sairaalaan ja
2:n vanhukset oli siirretty 150-paikkaiseen L:n vanhainkotiin. L:st& vanhukset sijoitettiin ha-
japaikoilla ympéri X:n kaupunkia. Erityisesti asian valmistelua salassa ja paatdksenteon jal-
keista puutteellista tiedottamista paheksulttiin.

Aluehallintovirasto on omassa lausunnossaan todennut, ettd toimielimen erityslista
tulee julkiseksi, kun toimielin on k&sitellyt asian eli sen jalkeen kun pdytékirja on allekir-
joitettu ja julkistettu (JulkL 6.2 8 6 luku). Kyseessa oleva asia on ollut esilla paikallisissa
sanomalehdissé. Asiasta ovat esittdneet mielipiteensa niin omaiset, kaupunkilaiset kuin
vanhainkodin henkilostokin. Vanhainkodin toiminnasta ei ole ollut aikaisemmin kantelui-
ta tai ilmoituksia epakohdista. Vanhainkodin lakkautusaikataulu julkistettiin vasta paa-

toksen valmistuttua ja ndin peruspalvelulautakunta on saanut haluamansa tydrauhan.

Apulaisoikeusasiamies on ratkaisussaan huomauttanut, ettd perustuslain 22 8:ssd on

julkiselle vallalle sdadetty velvollisuus turvata perus- ja ihmisoikeudet. Liséksi perustus-
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lain 19 §:n 1 momentti turvaa oikeuden valttamattémaan toimeentuloon ja huolenpitoon
jokaiselle, joka ei itse sitd pysty hankkimaan. Myds perustuslain 19 §:n 3 momentin
mukaan riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut on turvattava jokaiselle ja on edistettava
vaeston terveyttd. Ketdén ei saa kohdella ihmisarvoa loukkaavasti perustuslain 7 8: n 2
momentin mukaan. Myds muut perusoikeussdénnokset, kuten yhdenvertaisuus ja syr-
jinnan kielto (68) seka oikeus elamaan seka henkilokohtaiseen koskemattomuuteen

(78) vaikuttavat sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamistapaan.

Viranomaisen tulee hallintolain 41 §:n mukaan varata henkil6ille mahdollisuus saada
tietoja asian kasittelyn lahtdkohdista ja tavoitteista seka lausua mielipiteensa asiassa,
jossa ratkaisulla voi olla huomattava vaikutus muiden kuin asianosaisten elinymparis-
t6on, tydntekoon tai muihin oloihin. Asian vireilld olosta ja vaikuttamismahdollisuuksien
kayttamisesta on ilmoitettava asian merkityksen ja laajuuden kannalta sopivimmalla
tavalla. Vireillaolosta ei kuitenkaan tarvitse ilmoittaa, jos se vaarantaa ratkaisun tarkoi-
tuksen toteutumisen tai aiheuttaa muuta merkittdvaa haittaa tai, jos se on ilmeisen tar-
peetonta. Apulaisoikeusasiamies katsoo, etta tdssd tapauksessa hoivajarjestelman
rakenteellisilla muutoksilla ja paatoksilla on katsottava olevan hallintolain 41 §:n tarkoit-

tama huomattava vaikutus.

Kuntalain 29 8:n mukaan kunnan on tiedotettava asukkailleen kunnassa vireilla olevista
asioista ja niitd koskevista suunnitelmista sekd asioiden kasittelystd. Sen mukaan
asukkaille on tiedotettava, milla tavoin asioista voi esittda kysymyksia ja mielipiteensa
paattajille. Riittavaa tiedottamista ei siis voi katsoa olevan vain ainoastaan ratkaisuista
ja niiden vaikutuksista tiedottamisen. Perusturvalautakunnan paatés koski lahes 160
vanhuksen liséksi heiddn omaisiaan ja laheisiddn. Asiassa tulee huomioida, etta hoito-
paikan muuttaminen merkitsee suhteen katkeamista myos tuttuihin hoitajiin ja usein
my6s muihin asukkaisiin. Apulaisoikeusasiamies katsoo, etta téllaiset ihmisten asumi-
seen ja hoivaan liittyvat ratkaisut kuuluvat kuntalain 29 §:n soveltamisalaan. (Eduskun-

nan oikeusasiamies/ratkaisut.)

Hallintolaissa on s&adetty viranomaisille velvollisuus varata myds muille kuin asian-
osaisille asianmukaiset ja riittdvat vaikutusmahdollisuudet hallintoasian kéasittelyssa.
Talla mahdollisuudella on haluttu vahvistaa asian kasittelyn vuorovaikutteisuutta. Nain
lisdtddn myds ratkaisun perusteena olevan selvityksen monipuolisuutta. (Méenpaa
2016, 276.) Vaikutusmahdollisuudet pyritadn varaamaan sellaisille henkilGille, joiden
elinympéristoon, tyéntekoon tai muihin oloihin asian ratkaisulla saattaa olla huomatta-

vaa vaikutusta. Téllaisia henkildita voidaan kutsua osallisiksi asian kasittelyssa. Osalli-
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suuden perusteet on hallintolaissa maaritelty yleisluonteisesti. Hallintolain 41 8:n mu-
kaan viranomaisen on ilmoitettava osallisille asian vireillaolosta ja varattava naille
mahdollisuus saada tietoja asian kasittelyn l&htokohdista ja tavoitteista. Asiaan osalli-

set saavat lausua myds mielipiteensa asiasta. (Maenpaa 2016, 277-278.)

Osallisille on varattava vaikutusmahdollisuus ilmoittamalla sopivalla tavalla asian vireil-
l&olosta. Heidat on yritettava tavoittaa mahdollisimman kattavasti ja antaa heille todelli-
nen mahdollisuus esittdd oma kantansa. Hallintolaki ei maarittele sita, milla tavoin osal-
liset voivat kayttad vaikuttamismahdollisuuksiaan tai sitd, mikd merkitys vaikuttamisella
on ratkaisun kannalta. Viranomaisen on kirjattava osallisten eri vaiheissa suullisesti
esittAmat mielipiteet ja kannanotot. Esitetyt mielipiteet rinnastuvat merkitykseltdan la-
hinn& asiassa esitettyyn selvitykseen (Maenpaa 2016, 280-282).
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4 SAHKOISEN ASIAKIRJAHALLINNON HAASTEET

4.1 Sahkoinen asiakirjahallinto

Julkisessa hallinnossa ollaan siirtyméassé vaiheittain sdhkoiseen hallintoon. Ensimmai-
sid julkisen hallinnon tietojenk&sittelyn askeleita oli 1940-luvun lopulla verohallinnossa
kayttoon otettu reikékorttimenetelma, jolla tallennettiin henkil6tietoja (Voutilainen 2011,
2). Tietojenkasittelyn kehittyessd on se otettu kayttoéén myds julkisessa hallinnossa ja
toivottu sen nopeuttavan ja tehostavan asian kasittelya viranomaistoiminnassa. Tieto-
hallinnon ja sadhkdisen hallinnon kehittamisesta vastaa kukin viranomainen oman orga-
nisaationsa mukaisesti. Ministeridilla, virastoilla ja laitoksilla voi olla omat tietohallinnos-
ta vastaavat yksikkonsa tai niilla voi olla yhdistettyja, organisaatioiden yhteisid yksikko-
j&, jotka vastaavat kehittAmistydsta. Yksikot voivat olla joko osittain tai kokonaan ulkois-

tettuja alan palveluyrityksille.( Voutilainen 2006, 13.)

Viranomaistoiminnassa tulisi siirtyd sahkoisten asiakirjojen kayttéon. Talléin myos vi-
ranomaiselle kasiteltdvaksi tulleet paperimuodossa olevat asiakirjat olisi digitoitava.
Digitointi olisi syyta tehda heti paperiasiakirjan saavuttua virastoon. Suositeltavaa olisi,

ettd paperidokumenttien kierto pysahtyisi jo kirjaamossa (Voutilainen 2006, 73-74).

Viranomaisen asiakirjalla tarkoitetaan kirjallisen tai kuvallisen esityksen lisdksi myos
tiettyd kohdetta tai viestid, joka on saatavissa selville vain automaattisen tietojenkasit-
telyn tai 4anen- ja kuvantoisintolaitteiden taikka muiden apuvélineiden avulla (JulkL 5.1
8). Téllaisia viesteja ovat mm. séhkdisessd muodossa olevat sédhkdpostiviestit ja pape-
risesta muodosta digitoidut asiakirjat (Voutilainen 2006, 63). Yksi viranomaisen asiakir-
jan méaritelma syntyy myos julkisuuslainsdddannon mukaan siitd, sisaltaako asiakirja
sellaisia tietoja, ettd se arkistolainsdddannén mukaan on liitettava arkistoon (Voutilai-
nen 2006, 66).

On olemassa kahdenlaisia viranomaisen asiakirjoja: viranomaisen laatimia seké viran-
omaiselle toimitettuja asiakirjoja. Viranomaisten asiakirjojen taytyy olla melko viimeis-
teltyja eli luonnoksen tai muistiinpanojen asteella olevia asiakirjoja ei katsota viran-
omaisen asiakirjoiksi. (Maenpdé 2011, 176.) Viranomaiselle toimitettuja asiakirjoja ovat
esimerkiksi erilaiset lupaa tai virkaa koskevat hakemukset. Viranomaisen hallussa ole-

va asiakirja ei valttamétta ole sen toimitiloissa, vaan esimerkiksi etatyttd kotona teke-
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valla virkamiehelld oleva asiakirja on viranomaisen asiakirja. (Mdenpaa 2011, 176-
177.)

Julkisuusperiaatteen mukaisesti jokaisella on oikeus saada tieto viranomaisen asiakir-
jasta, ellei sen julkisuutta ole lailla erikseen rajoitettu. Viranomaisella on velvollisuus
antaa pyydetty asiakirja tai tieto asiakirjasta. (Méaenpaa 2016a, 345.) Julkisuuslaki kos-
kee kaikkea viranomaisten toimintaa. Toiminnan sisaltd kuitenkin vaihtelee riippuen
késiteltdvasta asiasta ja siitd kuka tietoa pyytda. Esimerkiksi asianosallisilla on oikeus
useimmissa tapauksissa saada tieto myds muun kuin julkisen asiakirjan siséllosta (Ma-
enpdd 2016, 261). Julkisuuslain tunteminen ja noudattaminen kuuluvat virkamiehen
virkavelvoitteisiin ja ministerididen on pidettava huoli siitd, ettd virkamiehilla on riittavas-

ti julkisuuslain tuntemusta (Maenpaa 2008, 258).

Pyydettaessa tietoa viranomaisen asiakirjasta, on pyynto tehtdva mahdollisimman sel-
keasti ja riittdvan yksiselitteisesti. Asiakirjan siséaltd on pystyttava yksildimaan, jotta
viranomainen voi selvittdd, mita asiakirjaa pyyntd koskee. Pyynt6 on esitettdva viran-
omaiselle, jonka hallussa asiakirja on. Vaaralle viranomaiselle tullut asiakirjapyynté on
siirrettava oikealle viranomaiselle. Asiakirjaa voidaan pyytda joko suullisesti tai kirjalli-
sesti. Tiedon pyytdjan ei tarvitse selvittad henkildllisyyttdaan eik& perustella pyyntdaan.
Ainoastaan jos kysymyksessa on ei-julkinen tai salassa pidettava asiakirja, saa viran-

omainen pyytaéa perusteluita tiedon antamiselle. (Maenpaéa 2011, 195-196.)

Pyydettaessa tietoa viranomaisen asiakirjasta tulee palveluperiaatteen mukaisesti
avustaa tiedon pyytajad, mikali han ei pysty yksildiméan asiakirjaa. Asiakirjan pyytéjia
tulee kohdella tasapuolisesti, jos samaa asiakirjaa pyytad useampi. Asiakirja tulee tal-
I6in antaa kaikille pyytdjille samoin perustein ja mieluummin vield samanaikaisesti.
(Maenpaéa 2011, 197.) Asiakirja on toimitettava pyytajalle ilman aiheetonta viivytysta.
Tieto asiakirjasta on annettava yleensd samana péivana, viimeistaan kuitenkin kahden
viikon kuluessa siitd, kun viranomainen on saanut asiakirjaa koskevan pyynnén. (Ma-
enpaa 2011, 199.)

Tietohallinnon kehittdminen on haastavaa, koska sen kehittdminen ei ole pelkastédan
tietotekniikkaan liittyvien ongelmien ratkaisemista, vaan koko sahkoisen toimintapro-
sessin lapiviemista organisaatiossa kokonaisuudessaan. Tama tarkoittaa tietohallinnon
toimenpiteiden, kaytantdjen ja menettelytapojen yhteensovittamista eri organisaatioi-

den, muiden toimintojen seka sidosryhmien toimintojen kanssa. Tietohallinnon nopeasti
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muuttuva toimintaympéristd vaatii myos tilanteen jatkuvaa seurantaa ja uudelleenarvi-
ointia. (Voutilainen 2006, 12-13.)

4.2 Sahkdinen asianhallintajarjestelma

Hyva hallinto on laadukasta hallintoa. Laadun mittaaminen on kuitenkin vaikeaa ja sen
maarittAminen myos hankalaa. Palvelussa yhdeksi laadun mittariksi voidaan kuitenkin
ajatella asiakkaiden tyytyvaisyytta. Palvelun ollessa laadukasta, hallinnon asiakkaat
kokevat palvelun odotuksia vastaavaksi ja hyvaksi. (Voutilainen 2006, 56.) Hallintolain
1 8&n mukaan asiointi ja asiankasittely on viranomaistoiminnassa pyrittava jarjesta-
maan siten, etta viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti (HL 1 8). S&hkai-
nen asiakirjahallinto on nahty yhdeksi viranomaisen keinoksi saavuttaa tuloksellisuutta

viranomaisen tyossa.

Organisaation sisdisilla asianhallintajarjestelmilla voidaan yhdenmukaistaa toimintaa.
Yhtendisen asianhallintajarjestelmén avulla voi hallinnon asiakas seurata oman asian-
sa kasittelyn vaiheita reaaliaikaisesti. TAma tuo toivottua lapinakyvyyttd viranomaisten
toimintaan (Voutilainen 2006, 75). Asianhallintajarjestelmén avulla pystytadn paranta-
maan myds asiakkaan tietosuojaa. Sahkoiseen asianhallintajarjestelmaan méaaritellaan
keskitetysti asian kasittelijoiden rooli- ja kayttdoikeustiedot ja ndin koko prosessin kasit-
telyn ajan on tiedossa kuka asiakkaan asiaa on hoitanut ja mita asialle on tehty (Vouti-
lainen 2006, 76).

Tietotekniikkaan liittyvien riskien kasvaessa tarve tietojen eheydesté huolehtimiseen on
lisdantynyt. Tiedon eheydelld tarkoitetaan tiedon muodon sailyttAmista tahattomalta tai
lainvastaiselta muuttamiselta. Tietoja |&hetettdessa paikasta toiseen pyritdédn varmis-
tamaan, ettd tieto ei pddse muuttumaan matkan varrella. Eheyden todentaminen on

osa asiakirjojen vastaanotto- ja kirjaamistoimintaa (Voutilainen 2006, 93).

Laajojen asianhallintajarjestelmien haittapuolena on, ettd asianosaisen asia kulkee
vireillepanosta p&atokseen automaattisesti ilman kasittelijan roolia. TAssa on uhkana
liallinen automatisointi, joka on kiellettya (Voutilainen 2006, 78). Hyvan hallinnon takei-
siin kuuluvat oikeus asianmukaiseen kasittelyyn, oikeus tulla kuulluksi sek& oikeus
saada perusteltu pdatds. Naiden oikeuksien toteutuminen saattaa vaarantua automati-
soidussa, massamuotoisessa menettelyssd. Automatisoidussa prosessissa paatdksen

perustelut ovat ennalta muotoiltuja vakiolausekkeita. Tama saattaa vaarantaa yksilon
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oikeusturvan, koska perusteluista ei ole valttaméatta néhtavissa tapauskohtaisia perus-
teita. (Voutilainen 2006, 84).

4.3 S&hkdinen asiointipalvelu

Séhkdinen palvelu on kaikkea viranomaisen tarjoamaa sahkoisten tiedonsiirtomene-
telmien avulla tarjottua palvelua. Sahkdinen asiointi on yksi osa sahkdista hallintoa.
Valtionvarainministerio on maéaaritellyt sahkodisen asioinnin tarkoittavan hallintoasian
sahkaoista vireillepanoa, sen taydentamista, kasittelemista ja tiedoksi antamista. (Vouti-
lainen 2011, 4-5.) Palveluperiaatteeseen kuuluu hallintolain 7 8:n mukainen vaatimus

asiointipalveluiden asianmukaisesta jarjestamisesta (Voutilainen, 194).

Séahkdisten palvelujen saavutettavuudella pyritdéan siihen, etta niiden sisaltd on kaikkien
kayttajaryhmien kaytettavissa. Erityisesti ne ryhmat, joilla on fyysisia rajoitteita, tai ne
jotka kayttavat erityisteknologioita. (Voutilainen 2006, 192). Palveluperiaatteen yhtena
tavoitteena on, etta erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asioimisvalmiuksissa eivét
vaikuttaisi heid&n asioidessaan viranomaispalveluissa. Menettelyjd pyritdén yksinker-
taistamaan ja luomaan asiakkaille valinnan mahdollisuuksia, ettei asioinnista ei tule
kohtuuttoman hankalaa. (Médenpaa, 2016, 105-106.)

Viranomaisen on laadittava sahkoisen palvelun ohjeistus hyvin, jotta niiden kayttaja voi
hoitaa asiansa vaivattomasti. Palveluperiaatteen mukaisesti ohjeiden laatijan tulee ot-
taa huomioon neuvontavelvollisuutensa ja hallintolain 9.1 §:n mukainen hyvan kielen
kayton vaatimus. (Voutilainen 2006, 211.)

Tietopalvelut ja tiedottamispalvelut

Palveluperiaatteeseen kuuluu viranomaisen tiedottamisvelvollisuus omista palveluis-
taan. Hallinnon asiakkaita tulee tiedottaa heitd koskevista ja heidan oikeusasemaansa
vaikuttavista muutoksista. (Maenp&a 2016, 210.) Viranomaiselle on perustuslaissa ase-
tettu velvoite edistdd yksilon osallistumismahdollisuuksia ja vaikuttaa itsedén ja elinym-
paristbdan koskevaan paatoksentekoon (PL 14.3 § ja 20.2 8). Sahkoisia palveluja ke-
hittamalla voidaan tarjota hallinnon asiakkaalle paremmat mahdollisuudet osallistua
elinympéristonsd paatdksentekoon. Tiedottamalla, viestinnalla ja tiedon tuottamisella
pyritdédn edistdm&dn kansalaisten mahdollisuuksia valvoa viranomaisten toimintaa ja
julkisen vallan kayttéa. Niilla voidaan edistdd myos viranomaisten ja hallinnon asiak-

kaiden yhteisty6ta ja vuorovaikutusta. Viranomaisen verkkoviestinta koostuu erilaisesta
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tiedottamisesta, neuvonnasta sekd sahkoisten asiointipalvelujen tuottamisesta. Ylei-
seen tiedottamiseen kuuluu tiedottaminen viranomaisen toiminnasta. Yleista tiedotta-
mista on esimerkiksi tiedottaminen viranomaisten palveluista www-sivuilla. (Voutilainen
2011, 53-54.)

Kohdistettu tiedottaminen tarkoittaa, etta tiedottaminen on kohdistettu tiettyyn asiakas-
joukkoon. Téllaisia asiakasryhmiéa voivat olla esimerkiksi ty6ttomét tai opiskelijat. Koh-
distettu tiedottaminen voi edellyttdd hallinnon tyypillisten asiakkaiden yleista profilointia
ja asiakasryhmien analysointia. Talla pyritddn informaation kokoamiseen asiakasryh-
makohtaisesti. Profiloinnissa tulee huomioida asiakkaan henkildtietojen kasittely. Mikali
profilointia tapahtuu toistuvasti ja siihen on liitetty henkilon yksilGintitietoja, tulee sah-
koisissé palveluissa viranomaisella olla rekisterdidyn kirjallinen suostumus (Voutilainen
2011, 54).

Sahkdiset neuvontapalvelut

Neuvontapalveluita sahkoisessa hallinnossa voivat olla sdhkodpostipalvelu, sahkdinen
opastava palvelu, sahkoinen vuorovaikutteinen asiointipalvelu seka lisaksi puhelinpal-
velu, vaikka sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnasta annettu laki ei koskekaan
puhelinasiointia. Palveluja on otettava huomioon erityisesti henkildtieto- ja julkisuusla-
kien sddnnokset. Ne on huomioitava neuvontapalveluiden teknisté toteutusta suunnitel-
taessa. (Voutilainen 2006, 226.)

Neuvontapyynnot tulisi ohjata viranomaisen yleiseen séhkopostiosoitteeseen. Sieltéd
pyynnot voidaan ohjata eteenpain sopiville asiantuntijoille. Hallinnon asiakkaalla on
oltava selva tieto siitd, mihin sahkoiseen osoitteeseen esimerkiksi hakemukset tai neu-
vontapyynnot voidaan lahettdd. Neuvontapyynnon tai hakemuksen ohjautuessa suo-
raan viranomaisen virkasahkopostiin, voidaan olla tilanteessa, etta sahkoposti jaa
avaamatta, esimerkiksi virkamiehen loman takia. (Voutilainen 2006, 226.) TAma voi
aiheuttaa tilanteen, jossa hakemus saattaa jadda kirjaamatta asiakirjarekisteriin eika

asia silloin tullut vireille viranomaisen rekisterissa.

Tietosuoja on otettava huomioon, kun vastataan séhkopostitse tulleisiin kysymyksiin.
Séahkopostitse saapuviin henkilokohtaisiin tiedusteluihin on hyva suhtautua epdilyksel-
14, koska varmuudella ei voi tietdd vastaanottajan henkildllisyyttd. N&in ollen séhkdpos-
titse annettava vastaus voi olla sisdlloltdan vain yleisella tasolla ja lahetettavan vas-
tauksen osoitteen oikeellisuus on tarkastettava huolellisesti. S&dhkopostin tiedot on sa-

lattava, jos vastaus sisaltda erityissuojattavaa aineistoa.
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Salattujen tietojen lahettamistd sahkopostitse kannattaa valttda, koska salatun sdhko-
postin purkaminen voi vastaanottajalle olla teknisesti hankalaa (Voutilainen 2006, 231-
232). Tulevaisuudessa viranomaisen on kiinnitettdva séhkdisten neuvontapalvelujen
oikeellisuuteen entistd enemman huomiota, koska neuvonnan kohteelle jaa viranomai-
sen vastaus Kkirjallisena. Kirjallinen vastaus on selvd naytto kiistatilanteessa, mikéali

neuvonnassa on paassyt tapahtumaan virhe. (Voutilainen 2006, 235.)
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5 JOHTOPAATOKSET

Julkisia palveluja tarjoavat padasiassa viranomaiset eli valtion ja kuntien virastot ja
laitokset. Hallinto-oikeus méarittelee julkisen palvelun asiakkaan ja viranomaisten valis-
td suhdetta. Hallintolain (2003/434) tarkoituksena on toteuttaa ja edistdd hyvéan hallin-
non periaatteita sekd oikeusturvaa hallintoasioissa. Oikeusasiamiehen kanteluissa il-
meni, ettd hallintolain lisaksi hyvan hallinnon sdannéksia on perustuslaissa, julkisuus-
laissa, sosiaali- ja terveyshuollon palveluja méaarittelevissa asiakaslaissa sekd monissa

erityislaissa.

Kaytadnnossa hyvan hallinnon laadun maarittavét julkisen hallinnon tyontekijat. Julkisen
vallan kayttd on suureksi osaksi erilaisten paatdsten tekoa. Paatoksenteossa julkisen
vallan kayttajalla, viranomaisella on oikeus ja velvollisuuskin kayttaa harkintaa. Harkin-
tavalta lisdd paatdksenteon joustavuutta. Sen avulla viranomaisella on mahdollisuus
etsia yksittaistapauksiin sopivia ratkaisuvaihtoehtoja ja valita niisté sopivin. Oikeusperi-
aatteet tdsmentavéat viranomaisten ratkaisutoimintaa. Oikeusperiaatteiden vastainen
ratkaisu voidaan katsoa harkintavallan vaarinkaytoksi ja se voi johtaa hallintopdatoksen

kumoamiseen.

Hallinto-oikeudellisena sd&nndksena palveluperiaate maarittelee hyvan hallinnon va-
himmaisvaatimukset julkisen palvelun toteutuksessa. Se méaarittelee hallinnon asiak-
kaanoikeudet ja viranomaisen velvollisuudet. Palveluperiaatteen mukaan asiointi viran-
omaisessa on pyrittava jarjestdmaaén siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaises-
ti hallinnon palveluita. Hallintolain mukaan palveluperiaatetta noudattaessaan viran-
omaisen pitdisi voida suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Tuloksellisuudella ei tarkoiteta
niink&an tehokkuutta, vaan sita etta hallinnolliset palvelut toteutetaan asiakkaan nako-

kulmasta tuloksellisesti.

Palveluperiaatteessa on korostettu myos asiakasnakdkulmaa. Sen mukaisesti varsinkin
hallinnon asiakassuhteen vaatimukset tulisi ottaa erityisesti huomioon. Korostetaan
Sitd, ettd menettelymuotojen noudattaminen ei ole etusijalla, vaan ettéd asiointi on help-
poa ja asiakassuhde vastaa asianmukaisia laatuvaatimuksia. Julkishallinto koostuu
kuitenkin monenlaisista organisaatioista ja sen eri toimintalohkoilla on toisistaan poik-

keavia tavoitteita ja toimintatapoja. Kaikkia niitd toimintatapoja ja laatuvaatimuksia,
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jotka turvaavat palveluperiaatteen mukaista hallintotoimintaa ei voida nain ollen kirjata
lain sdadoksiksi. Palveluperiaate vaikuttaa naissd organisaatioissa omalta osaltaan

hyvaa hallintoa toteuttavana periaatteena muiden saanndsten ohella.

Séhkdinen asiakirjahallinto, organisaatioiden sisaiset asianhallintajarjestelmat seka
sahkodinen asiointipalvelu ovat vahvasti osa tdméan paivan hyvaa hallintoa. Kaytannon
tapaukset, esimerkiksi kun maistraatti torjui sahkaoisia ilmoituksia, toivat esiin millaisia
ongelmia sdhkoinen asiakirjahallinto saattaa tuoda mukanaan. Samoin tapauksessa,
jossa hallintolainvastainen menettely kuntalaisaloitteen kasittelyssa johtui puutteista
asiakirjarekisterin toiminnassa, muistutti toimivan séhkdisen asianhallintajarjestelméan

tarpeellisuudesta.

Séahkdiset palvelut ovat yksi keino asioiden I&piviennin nopeuttamiseksi ja tehosta-
miseksi viranomaistoiminnassa. Kehittdmistydssa tulee eteen monenlaisia haasteita,
kuten asiakkaiden tietoturvan huomioon ottaminen ja siihen liittyva henkilésuoja. Sah-
koisen hallinnon kehittaminen tarkoittaa tietohallinnon toimenpiteiden, kaytantdjen ja
menettelytapojen yhteensovittamista eri organisaatioiden, muiden toimintojen seka
sidosryhmien toimintojen kanssa. Hyvan hallinnon palveluperiaatteelliset vahimmais-
vaatimukset olisi huomioitava samalla, kun tatd s&hkdista toimintaprosessia toteute-

taan eri organisaatioissa.
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