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Tiedusteluun vastaaminen

KANTELU

Kantelija on 11.1.2022 oikeuskanslerille osoittamassaan kantelussa arvostellut Terveyden ja
hyvinvoinnin laitoksen (THL) ja Kansaneldkelaitoksen (Kela) menettelya THL:lle l1&hettAmansa
koronapassia koskevan tiedustelun kasittelyssa. Kantelija oli saanut tiedusteluunsa vastauksen
Kelan Kanta-palveluilta. Hanen ndkemyksensa mukaan vastaamista ei olisi voinut siirtaa toi-
selle viranomaiselle. Kantelija on pitanyt menettelya hallinnon oikeusperiaatteiden ja palvelupe-

riaatteen vastaisena.

Han on lisdksi arvostellut Kelan vastausta sisallollisesti seka vastauksen allekirjoitusta. Kante-
lijan mukaan hyva tapa ja oikeusturva edellyttavat, ettd viranomaiskirjeen lahettdja esiintyy seka

etu- etta sukunimellaan ja virka-asemaa osoittavalla tittelilla.

SELVITYS

THL on antanut 7.6.2022 paivatyn selvityksen ja Kela 5.5.2022 paivatyn selvityksen, jonka liit-

teena on Kanta-palvelujen 4.5.2022 paivatty selvitys.

THL:n selvityksen mukaan EU:n digitaalinen koronatodistus (jaliempana koronatodistus) oli
odotetusti herattanyt kansalaisissa ja terveydenhuollon ammattilaisissa paljon kysymyksia ja
tiedon tarpeita. Sosiaali- ja terveysministerid, THL ja Kela olivat jakaneet koronatodistukseen

liittyvat viestintdvastuut todistuksen kansallista kayttdonottoa valmisteltaessa siten, ettd Kela
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(Kanta-palvelut) vastaisi kansalaisviestinndsta ja THL ammattilaisviestinnésta. Viestien yhtenéi-
syyden ja organisaatioiden valisen tiedonkulun varmistamiseksi kansalaisille suunnatut keskei-

simmat sisallot 10ytyivat kuitenkin yhtalaisesti molempien organisaatioiden verkkosivuilta.

Viestintavastuiden jakamiseen liittyen oli lisdksi sovittu, ettd muut viranomaiset voivat ohjata
kansalaisten koronatodistusta koskevat kysymykset Kelan vastattavaksi. Nain toimimalla halut-
tiin varmistaa vastausten tasalaatuisuus, yhdenmukaisuus ja vastaamisen nopeus myos tilan-
teessa, jossa kysymyksia tulisi tuhansia. Vastaamisen keskittdmisen arvioitiin mahdollistavan

esimerkiksi mallivastausten kehittdmisen hajaantunutta vastaamista paremmin.

Koska koronatodistus muodostui ja oli ladattavissa Kelan Kanta-palvelussa, oli tarkoituksenmu-
kaista keskittdd vastaaminen Kelaan. Lisaksi THL:een oli koko koronapandemian ajan tullut
normaalitilanteeseen verrattuna hyvin suuri maara tietopyyntoja ja muita kansalaisyhteydenot-
toja, mika tuki vastaamisen keskittdmista Kelaan. Asiaan vaikutti myds se, ettad Kelalla oli pe-
rustehtaviensa kautta kokemus, osaaminen ja resurssit neuvoa laajamittaisesti kansalaisia asi-

oinnissa.

Kaikkia kansalaisten koronapassiin liittyvia yhteydenottoja ei ohjattu Kelalle. Silloin kun todis-
tuksessa oli virhe tai todistus ei ndkynyt Omakannassa, kansalaiset oli ohjattu olemaan suoraan
yhteydessa terveydenhuoltoon, silla Kela ei voinut korjata todistuksessa olevia tietoja. Mikali
kansalaisen kysymys liittyi nimenomaan THL:ssa asioimiseen tai hallintoasian hoitamiseen

THL:ssa, sité ei siirretty Kelan vastattavaksi.

Kela on tuonut selvityksessaén esiin, etta Suomessa koronatodistus oli toteutettu teknisesti si-
ten, etta henkil6 saattoi ladata todistuksen itselleen Kelan yllapitimasta Omakanta-palvelusta.
Kela merkittiin talléin todistuksen myontdjaksi. Vastuunjaon mukaan THL vastasi terveyden-
huollon ammattilaisten kysymyksiin, jotka liittyivat rokotustietojen kattavuuteen ja kirjaamiseen,

rokotusten turvallisuuteen tai koronatodistuksiin.

Kantelussa kyseessa olevassa asiassa kysymyksen vilittamisesta Kelan vastattavaksi olisi
vastuunjaossa sovitun toimintamallin mukaisesti tullut THL:n ilmoittaa kysyjalle. THL oli arvioi-
nut saapuneen kysymyksen kansalaiskysymykseksi, jolloin kysymys oli ohjattu kansalaiskysy-
mysten prosessiin. Kelan asiakaspalvelu oli vastannut kysymykseen kansalaispalvelun toimin-
tamallien mukaisesti ja siltd osin kuin sen on ollut koronatodistuksen muodostumiseen liittyvasta

kansalaisviestinnasta vastaavana tahona mahdollista tehda.

VASTINE

Kantelija on antanut selvityksista 12.1.2023 paivatyn vastineen.
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RATKAISU

1 Oikeusohjeita

Hallintolain (434/2003) tarkoituksena on sen 1 8§:n mukaan toteuttaa ja edistaa hyvaa hallintoa
seka oikeusturvaa hallintoasioissa. Lain tarkoituksena on myds edistaa hallinnon palvelujen laa-
tua ja tuloksellisuutta.

Hallintolain 7 8:ssd (368/2014) saadetddn palveluperiaatteesta ja palvelun asianmukaisuu-
desta. Asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta hallinnossa
asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tulok-

sellisesti.

Hallintolain 8 §&:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiak-
kailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia

koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.

Hallintolain 43 8:n 1 momentin mukaan hallintopaatés on annettava kirjallisesti. Lain 44 8:n 1
momentin mukaan kirjallisesta paatoksesta on kaytava selvasti ilmi: 1) paatoksen tehnyt viran-
omainen ja paatbksen tekemisen ajankohta, 2) asianosaiset, joihin paatos valittémasti kohdis-
tuu, 3) paatoksen perustelut ja yksildity tieto siita, mihin asianosainen on oikeutettu tai velvoi-
tettu taikka miten asia on muutoin ratkaistu, sekd 4) sen henkildon nimi ja yhteystiedot, jolta

asianosainen voi pyytaa tarvittaessa lisétietoja paatoksesta.

2 Arviointi

2.1 Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen menettely

Viranomaisilla on edella mainitun hallintolain 8 §:n mukaan velvollisuus tarjota viranomaisessa
asioiville neuvontaa viranomaisessa asioimisessa ja hallintoasian hoitamisessa seka myods oh-
jata tama tarvittaessa muuhun toimivaltaiseen viranomaiseen. Taméan l&hinna asiointiin liittyvan
yleisen neuvontavelvollisuuden ohella THL:ssa on sen selvityksessaéan ilmoittaman mukaan va-
kiintuneesti tulkittu, etta laitoksen on sen tartuntatautilain (1227/2016) mukaisten tehtavien hoi-
tamiseksi tarjottava asiantuntijaneuvontaa tietyille toimijoille. Tartuntatautilain 7 8:n 2 momentin
mukaan THL toimii tartuntatautien torjunnan kansallisena asiantuntijalaitoksena, joka muun mu-
assa ohjaa ja tukee tartuntatautien torjuntaty6td kunnissa, sairaanhoitopiirien kuntayhtymissa
ja sosiaalihuollon ja terveydenhuollon toimintayksikéissa. Liséksi tartuntatautilain 44 8:n 3 mo-

mentin mukaan THL ohjaa kansallisen rokotusohjelman ja muiden yleisten rokotusten toimeen-
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panoa. Vapaaehtoisista covid-19-rokotuksista annetun valtioneuvoston asetuksen 1 §:n 3 mo-
mentissa todetaan lisdksi, etta laitoksen on huolehdittava asiantuntijatuesta hyvinvointialueille

(tapahtuma-aikaan kunnille).

THL on ilmoittanut toteuttavansa mainittuja tehtavia yllapitamalla verkkosivuillaan ammattilais-
ohjeistoa seka pitamalla saanndllisesti yhteytta paikallisiin toimijoihin. Lisdksi THL:lla on ollut
terveydenhuollon ammattilaisille koronarokotustukipalvelu, jossa ammattilaisten koronarokotus-
ten jarjestdmiseen ja rokottamiseen liittyviin kysymyksiin on vastattu sahkodpostitse ja tarvitta-
essa myos puhelimitse. Vaikka koronapassiin liittyvat kysymykset, joilla ei ole ollut yhteytta ro-
kottamiseen, eivat sindnsa ole kuuluneet kerrotun palvelun piiriin, on THL:n ilmoittaman mukaan
kaytanndssa myos niihin pyritty [6ytamaan vastaus tai muu vastaaja. Koronarokotustukipalve-
luun tuleviin ammattilaiskysymyksiin ovat vastanneet asiantuntijalaékarit ja —sairaanhoitajat.

Tarvittaessa vastaamisessa on voitu hyodyntaa laajasti myds laitoksen muita asiantuntijoita.

THL on todennut, etté sen lakisdateinen tehtava kohdistui tapahtuma-aikaan varsinaisesti roko-
tusten jarjestdmiseen ja tartuntatautien torjuntaan kunnissa, sairaanhoitopiirien kuntayhty-
misséa, seka terveyden- ja sosiaalihuollon toimintayksikdissa eiké sinansa yksittaisiin terveyden-
huollon ammattilaisiin. Yksityishenkildin& asioidessaan terveydenhuollon ammattilaisia kohdel-
laan lahtokohtaisesti samalla tavalla kuin muitakin yksityishenkil6ita. Kaytannéssa, mikali ter-
veydenhuollon ammattilainen on esittdnyt ammattilaisille suunnatussa palvelussa kysymyksen,
jonka vastausta selvasti tarvitaan rokotustoiminnassa tai tartuntatautien torjunnan jarjestami-
sessd, hanelle on tuotettu asiantuntijavastaus asiointiroolia tarkemmin selvittamatta. Samoin on
toimittu myds, jos kysymys on esitetty muussa kanavassa, kun viestistd on ilmennyt, etta am-

mattilainen tarvitsee tietoa mainittuja tarkoituksia varten.

Saadun selvityksen mukaan kysymyksessé oleva kantelijan viesti oli ohjattu kansalaisten ko-
ronatodistuksia ja niihin liittyvaa asioimista koskevien kysymysten prosessiin siitd huolimatta,
ettd han oli maininnut olevansa laakari. Kantelija ei ollut lahettanyt viestiddn ammattilaisten
kayttamia kanavia pitkin eik& perustellut viestissa tarvitsevansa vastauksia tydtehtaviaan var-
ten. Sahkopostiosoite, josta rokotuksiin liittyvat kysymykset oli l|&hetetty, ei mydskaan selvityk-
sen mukaan ollut viitannut mihinkaan rokotuksia jarjestavaan tahoon. Liséksi viestin sisalt6 oli
THL:n arvion mukaan vastannut ennemmin kansalaisyhteydenottoa kuin ammattilaisten kay-
tanndn koronarokotuksiin ja rokottamiseen liittyneita kysymyksia. Kantelija mainitsi viestissa
my0s nimenomaisesti pyytavansa neuvontaa hallintolain 8 8:n nojalla. Kantelijan viestissa esit-

tamat kysymykset eivat liittyneet asiointiin tai hallintoasian hoitamiseen juuri THL:ssa.

THL:n ilmoittaman mukaan yhteydenoton siirtymisesta Kelalle vastattavaksi olisi tullut lahtokoh-
taisesti l[ahettaa yhteydenoton tekijalle ilmoitus, mutta ilmeisesti kantelija ei ollut sellaista saa-

nut. Asiaa selvitettdessa oli havaittu, ettd viestien lahettamisessa oli laajemminkin ollut vaihte-
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levia kaytantdja. Asiaan oli THL:n mukaan kantelun my6ta kiinnitetty huomiota. Liséksi kansa-
laistiedusteluihin l&hetettava yleinen automaattiviesti, jonka myds kantelija oli saanut, oli paa-
tetty paivittda niin, ettd siind selvemmin ohjattiin kansalaista olemaan kyseisissa kysymyksissa
yhteydessa Kelan Kanta-palveluihin ja kuvattiin tarkemmin, millaisissa asioissa terveydenhuol-

lon ammattilaisille oli tarjolla neuvontaa.

Totean THL:n menettelystd asiassa seuraavan.

Saadun selvityksen mukaan kantelijan tiedustelu oli arvioitu kansalaisyhteydenotoksi ja se ol
viranomaisten viestintavastuunjaon perusteella siirretty Kelan vastattavaksi. Koronatodistusta
koskevan viestintavastuun jarjestaminen on kuulunut viranomaisten harkintavaltaan. Kantelijan
tiedustelu ei koskenut myéskaéan hallintolain 8 §8:n 1 momentin tarkoittamaa hallintoasian hoita-
miseen liittyva& neuvontaa tai asiointia THL:ssa, eik& viestissé ollut kyse THL:n tehtéviin kuu-
luvasta asiantuntijatuesta ja -neuvonnasta. Kantelijan viestin siirtdmisessa THL:n harkinnan ja
arvioinnin perusteella Kelan vastattavaksi ei ole ilmennyt mitéén sellaista, mihin minulla lailli-

suusvalvojana olisi aihetta puuttua.

Kaytettavissa olevan selvityksen perusteella kantelijalle ei ollut ilmoitettu hanen tiedustelunsa
siirtAmisestd Kelan vastattavaksi. THL:n selvityksen mukaan nain olisi tullut menetella. Siirta-
misesta ilmoittamisessa oli asiaa selvitettdessa havaittu olleen vaihtelevia kaytantoja.

Kantelijan asiaa ei ollut kasitelty asianmukaisesti ja riittavan huolellisesti, kun hanelle ei ollut

ilmoitettu tiedustelunsa siirtamisesta Kelan vastattavaksi.

2.2 Kelan menettely

Kantelijalle asiassa Kelan vastauksen sahkdpostitse antanut Kelan tyontekija oli vastannut tie-

dusteluun pelkalla etunimellaan.

Kelan selvityksen mukaan sen asiakaspalvelun toimintamalliin kuuluu kdytanne, etta kansalais-
ten kysymyksiin vastataan asiakaspalvelijan etunimelld. Kaytdnnéssa kansalaisten kysymyksiin
vastaavat Kanta-tuen hoitamiseen erikoistuneet asiantuntijat Kelan IT-tuessa. Koska Kanta-
asiakaspalvelu on tarkoitettu yleista neuvontaa varten, eika palvelussa tehda kansalaisen ase-
maan, oikeuksiin tai velvollisuuksiin vaikuttavia ratkaisuja tai paatoksid, Kelassa on arvioitu tar-
koituksenmukaiseksi kaytannoksi, ettd kansalaisyhteydenottoihin vastataan etunimelld. Nain on

toimittu myo6s asiassa kysymyksessa olevan vastausviestin lahettamisessa.

Kelan selvityksen mukaan kaytantd on kehittynyt toimihenkildiden yksityisyyden suojelemiseksi

ja asiakaspalvelutydn sujuvoittamiseksi, jolloin kansalaisneuvontaan liittyvissa asiakaspalvelu-
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tehtavissa voidaan vastata asiakaskontakteihin pelkastaan etunimed kayttamalla. Vastausvies-
tissa on mainittu organisaatio, asiakaspalvelijan etunimi ja yhteystieto, josta asiakas voi saada
lisatietoja. Kela on kiinnittanyt selvityksessaan huomiota siihen, ettéa asiakkaalla on viranomais-
ten toiminnan julkisuudesta annetun lain nojalla oikeus saada pyynndsta tietdd hanen asioitaan
kasitelleiden Kelan toimihenkildiden nimet, kuten viestien lahettdjien nimet. Kelan nakemyksen
mukaan, kun kyse on ollut koronapassin kayttéon liittyvasta yleisesta kansalaisneuvonnasta,

vastauksiin liittyva toimintatapa kokonaisuudessaan on hyvan hallinnon mukainen.

Olen 4.9.2019 antamassani paatoksessa (dnro OKV/868/1/2018) arvostellut Kelaa, kun tyo-
markkinatukea koskeneessa paatoksessa oli allekirjoituksena vain Kansanelakelaitos, eika
siind edelld selostetun hallintolain 44 §:n 1 momentin 4 kohdan edellyttamalla tavalla ilmoitettu
henkil6a, jolta paatbksesta saattoi saada lisatietoja (ks. myds apulaisoikeuskanslerin paatos

5.11.2020 dnro OKV/174/10/2020). Tassa asiassa kantelijan tiedusteluun vastaamisessa ei ole

ollut kysymys paatoksenteosta, jota koskevat mainitussa saannoksessa viranomaiselle asetetut
velvoitteet. Kelan kaytantd vastata kansalaisyhteydenottoihin pelkalla asiakaspalvelijan etuni-

mell& ei ole lainvastainen.

Eduskunnan  apulaisoikeusasiamies on  27.10.2017 antamassaan paatbksessa
EOAK/6205/2016 ottanut kantaa tapaukseen, jossa virkamies oli vastannut asiakastiedusteluun

nimettdmana. Apulaisoikeusasiamies ei pitanyt menettelya lainvastaisena, mutta saattoi viran-
omaiseen tietoon kasityksenaan, etta hyvan hallinnon nékdkulmasta voidaan pitaa perustellum-
pana lahtdokohtana sita, etté jos asiakkaan yhteydenotto voidaan tulkita sellaiseksi, etta hanen
voidaan olettaa odottavan siihen vastausta, tiedusteluun on vastattava niin, ettd vastauksen
laatijan nimi kay vastauksesta ilmi. Apulaisoikeusasiamiehen mukaan tallainen menettely vah-

vistaa ja yllapitaa luottamusta viranomaistoimintaa kohtaan.

Nakemykseni mukaan apulaisoikeusasiamiehen paatoksessaan mainitseman hyvan hallinnon
nakokulmasta ei pelkalla etunimella vastaamista ole perusteltua pitda ongelmattomampana
kuin vastaajan nimen puuttumista kokonaan. Hyvaan hallintoon voidaan katsoa kuuluvan, etta
viranomaisen kanssa asioiva saa lahtokohtaisesti tietda, kenen kanssa han asioi. Vaivattomim-
min tdma toteutuu arvioitavana olevan kaltaisessa tilanteessa siten, etta vastauksen lahettaja

ilmoittaa nimensa.

Kela on selvityksessaan perustellut pelkalla etunimelld vastaamisen sujuvoittavan asiakaspal-
velua ja suojelevan Kelan toimihenkildiden yksityisyytta. Perustelut eivat mielesténi vaikuta ko-
vin vakuuttavilta, kun otetaan huomioon muun ohella tietotekniset mahdollisuudet automati-
soida vastausviestien allekirjoitus ja Kelan selvityksesséaan itse esiin tuoma asiakkaan mahdol-
lisuus saada nimi tietoonsa sita erikseen pyydettyaan. Lisdksi mahdollisten tiedusteluihin ja
muihin asiakasyhteydenottoihin vastanneiden henkildiden sukunimia koskevien tietopyyntéjen

k&sittelyn voinee ajatella aiheuttavan viranomaiselle sindnsé tarpeetonta lisaty6ta.


https://oikeuskansleri.fi/-/tyomarkkinatukipaatoksessa-ilmoitettavat-tiedot-lisatietojen-antajasta
https://oikeuskansleri.fi/-/puutteet-kelan-paatosten-sisallossa-ja-tietopyyntojen-kasittelyssa-seka-viive-tiedusteluun-vastaamisessa
https://www.oikeusasiamies.fi/r/fi/ratkaisut/-/eoar/6205/2016
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Kela ei ole selvityksessaan erikseen ottanut kantaa kantelijan ndkemykseen, etté vastauksen
allekirjoitukseen tulisi sisaltyd myos vastaajan virkanimike. Ottaen huomioon, ettei sellaista
edellytetd edes hallintopaattksia koskevassa hallintolain 44 8:ssé, ei asia siltéd osin anna aihetta

toimenpiteisiini.

Kantelija on tyytymatdn myos Kelalta tiedusteluunsa saamansa vastauksen sisaltoon. Kela on
selvityksensd mukaan vastannut kantelijan tiedusteluun siten kuin sen on ollut koronatodistuk-
sen muodostumiseen liittyvasta kansalaisviestinndsta vastaavana tahona mahdollista tehda.
Minulla ei talta osin ole perusteita todeta Kelan menetelleen lainvastaisesti tai laiminlydneen

velvollisuuksiaan.

3 Johtopaatdkset ja toimenpiteet

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos ei ollut ilmoittanut kantelijalle siirtineenséa hanen sille osoitta-
man tiedustelun Kansaneldkelaitoksen vastattavaksi, vaikka nain olisi sen toimintamallien mu-

kaan tullut menetella.

Saatan Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tietoon nédkemykseni, ettei kantelijan asiaa ollut ka-
sitelty talta osin riittavan huolellisesti eika hallinnon palveluperiaate ollut toteutunut. Pidan kui-
tenkin mydnteisend, etta laitos oli ilmoittamansa mukaan kantelun myo6ta kiinnittanyt huomiota
siirtoilmoitusten l&hettamista koskeviin menettelytapoihinsa ja kehittanyt niita.
Kansanelakelaitos oli vastannut mainittuun tiedusteluun pelkalla asiakaspalvelijan etunimella.
Kansanelakelaitoksen antaman selvityksen mukaan kysymyksessa on sen asiakaspalvelun toi-
mintamalliin kuuluva kaytanne.

Saatan Kansanelakelaitoksen tietoon ndkemykseni, ettd vastattaessa hallinnon asiakkaan yh-
teydenottoon kirjeelld tai sahkopostitse olisi hyvan hallinnon mukaista lahtokohtaisesti ilmoittaa
etunimen lisaksi myods vastaajan sukunimi.

Asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkdisesti.

Apulaisoikeuskanslerin sijainen Petri Martikainen

Esittelijaneuvos Irma Tolmunen
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