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Kuntalaisen yhteydenottoihin vastaaminen

KANTELU

Kantelija on oikeuskanslerille 16.5.2023 osoittamassaan kantelussa arvostellut Helsingin kau-
pungin apulaispormestarin menettelyd. Kantelija kertoo lahettdneensa séhkopostiviestin Hel-
singin kaupungin apulaispormestarille ensimmaéisen kerran 3.3.2022, muistuttaneensa siihen
vastaamisesta monta kertaa ja odottaneensa vastausta yli 14 kuukautta. Kantelija kertoo myés

keskustelleensa asiasta apulaispormestarin sihteerin kanssa.

SELVITYS

Helsingin kaupunki on 23.11.2023 antanut siltd pyytaméni selvityksen ja apulaispormestari
3.6.2024 hanelta vielad pyytdmani henkilokohtaisen selvityksen. Jaljennokset selvityksista toimi-

tetaan taman paatoksen liitteené kantelijalle.

RATKAISU

Selvitys

Kantelija oli lahettanyt apulaispormestarille 3.3.2022 sahkopostiviestin, jossa hén oli esittéanyt
15 kohtaa, joista han oli ilmoittanut haluavansa tuoda esiin joitakin mielipiteitd. Kantelija oli vies-
tin paatteeksi pyytanyt apulaispormestarilta kannanottoa mainittuihin asioihin. Viestin kysymyk-
set olivat olleet yleisluontoisia ja siita huolimatta, ettd ne oli asetettu kysymyksen muotoon, ne

olivat Helsingin kaupungin ndkemyksen mukaan sisdltaneet ennemmin kantelijan kannanoton
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ja palautteen Helsingin kaupungin paatoksenteosta. Kantelija oli myohemmin lahettanyt uusia
sahkopostiviestejd, joissa han oli muistuttanut alkuperaisesta viestistaan ja pyytanyt siihen vas-
tausta. Apulaispormestarin sihteeri oli selvityksen mukaan puhelinkeskustelussa kantelijan

kanssa pahoitellut vastaamisen viivastymista.

Kantelija oli edelleen 3.5.2023 lahettanyt apulaispormestarin sihteerille séhkdpostiviestin, jossa
han oli pyytanyt vastausta apulaispormestarille lahettamiinsa viesteihin. Hanelle oli vastattu
9.5.2023, ja kerrottu, ettéa hanelle vastataan pian. Apulaispormestari oli 22.6.2023 vastannut

kantelijan tiedusteluihin ja pahoitellut vastauksen viipymista.

Kaupunki on todennut selvityksessaan, ettei hallintolain neuvontaa koskeva s&énnos velvoita
viranomaista vastaamaan laajoihin ja yleisluontoisiin tiedusteluihin. Apulaispormestari oli kui-
tenkin vastannut viestiin 22.6.2023 siséllollisesti hallintolain 7 8:n ja 8 8:n edellyttdmassa laa-
juudessa. Viestiin vastaamisessa oli selvityksen mukaan ollut viivettd, joten kantelijan viestiin
vastaamisessa ei ollut kaikilta osin pystytty toimimaan hallintolain 7 8:n palveluperiaatteen ja
hallintolain 8 §:n neuvontavelvollisuuden edellyttdmalla tavalla. Kaupunki on ilmoittanut, etta se

pyrkii kiinnittdmaan tarkemmin huomiota hallinnon palveluperiaatteen toteutumiseen.

Apulaispormestari toteaa omassa lisselvityksessaéan, etté han arvioi kantelijan viestin alun pe-
rin enemmankin mielipiteen ilmaisuksi eika tiedusteluksi. Myohemmin kantelijalta tuli uusia vies-
teja, joissa han vaati vastauksia. Kantelija oli ollut myds puhelimitse yhteydessa apulaispormes-
tarin sihteeriin, jolloin tulkinta selkeni sen suhteen, ettd henkild toivoi vastauksia kysymyksiin.

Apulaispormestari vastasi kantelijalle 22.6.2023.

Arviointi

Hallintolain (434/2003) 7 §:ssa saadetaan viranomaisen palveluperiaatteesta ja palvelun asian-
mukaisuudesta. Asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittdva jarjestamaéan siten, etta
hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa teh-

tavansa tuloksellisesti.

Hallintolain 8 §:n mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tar-
peen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvd& neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin
kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimi-

valtaan, sen on pyrittdva opastamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen.

Hallintolain 23 8:n 1 momentin mukaan asia on kasiteltava ilman aiheetonta viivytysta.
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Hallintolain 8 8:n perustelujen (HE 72/2002 vp, s. 62-63) mukaan saannos hallintoasian hoita-

miseen liittyvasta neuvonnasta ilmentaisi Iahinna vaatimusta menettelyllisestd neuvontavelvol-
lisuudesta. Tama edellyttéisi, ettd viranomainen antaa asiakkailleen neuvoja esimerkiksi siita,
miten asia pannaan vireille ja mita asiakirjoja tulee esittaa asian vireillepanemiseksi. Menette-
lyneuvontaan kuuluisi myds tietojen antaminen viraston kaytannosta, kuten kasittelytavasta ja -
vaiheista. Viranomaisen on huolehdittava siita, etta asiakkaalla on selkea kasitys menettelyllis-
ten oikeuksiensa kayttamisesta. Asiakkaan mahdolliset vaarinkasitykset menettelyllisista kysy-

myksista olisi pyrittava oikaisemaan.

Asioinnilla tarkoitettaisiin lain perustelujen mukaan paitsi hallintoasian hoitamiseksi tarpeellisten
toimenpiteiden suorittamista myos tosiasialliseen hallintotoimintaan liittyvaa asiointia viranomai-
sessa. Vastaamisvelvoitteen piiriin kuuluvien kysymysten ja tiedustelujen sisallolta olisi edelly-
tettava riittdvaa selkeytta ja ymmarrettavyytta. Kaytannossa vastaamisvelvoite koskisi asiallisia
ja riittavan yksiloityja kysymyksia ja tiedusteluja. S&&nnos ei sen sijaan velvoittaisi viranomaista

vastaamaan laajoihin ja yleisluontoisiin tiedusteluihin.

Vastaamisen edellyttamaan aikaan saattavat lain perustelujen mukaan tapauskohtaisesti vai-
kuttaa tiedustelun kohteena olevan asian laatu ja monitahoisuus seka se, edellyttdako vastauk-
sen antaminen selvitysten hankkimista tai muita erityisia toimenpiteitd. Vastaaminen on mah-
dollista myo6s keskittéaa jollekin tietylle viranhaltijalle, jonka tehtéviin ja toimivaltuuksiin asia luon-

tevimmin kuuluu.

Jos viranomainen katsoo jo aiemmin vastanneensa asiakkaan kysymyksiin, on hyvan hallinto-
tavan mukaisena pidetty ilmoittaa asiakkaalle, ettd kysymyksiin on jo vastattu ja ettei uuteen
tiedusteluun enéé vastata. Olennaisena on pidetty sita, ettei kysyja jad epatietoiseksi siita, onko
hanen asiansa selvitettdvana vai onko asian kasittely paattynyt (ks. esim. kunnan menettelya
yhteydenottoihin vastaamisessa koskenut paatdkseni 25.8.2022 dnro OKV/467/10/2021 ja siina

mainitut aiemmat laillisuusvalvontaratkaisut).

Eduskunnan oikeusasiamies on todennut 5.10.2020 antamassaan paatoksessa dnro

EOAK/2679/2019, ettd jos viranomaisessa herdd kysymys siitd, onko yhteydenotto sellainen,

ettd siihen pitdisi vastata, on hyvan hallinnon todettu pikemmin puoltavan yhteydenottoon rea-
goimista edes jollakin tavoin kuin vastaamatta jattamista kokonaan. Ratkaisun mukaan kaikki
viranomaiselle l&ahetetyt yhteydenotot eivat automaattisesti ole sellaisia, etté niihin tulisi rea-
goida vastaamalla, vaan kutakin yhteydenottoa tulee tarkastella tapauskohtaisesti sen perus-
teella, voidaanko se tulkita nimenomaan kyseiselle viranomaiselle sen toimialaan kuuluvissa

tehtavissa osoitetuksi tiedusteluksi vai l&hinné sen tiedoksi saatetuksi viestiksi.


https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/he_72+2002.pdf
https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/107303577/ratkaisu_kunnan_menettely_yhteydenottoihin_vastaamisessa_OKV_467_10_2021.pdf/d9c4d26a-cfe8-da6a-e123-871715896450/ratkaisu_kunnan_menettely_yhteydenottoihin_vastaamisessa_OKV_467_10_2021.pdf?t=1661834480193
https://www.oikeusasiamies.fi/r/fi/ratkaisut/-/eoar/2679/2019
https://www.oikeusasiamies.fi/r/fi/ratkaisut/-/eoar/2679/2019
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Arvioitavana olevassa tapauksessa Helsingin kaupunki sek& apulaispormestari ovat saadun
selvityksen mukaan tulkinneet kantelijan viestin sellaiseksi laajaksi ja yleisluontoiseksi tieduste-
luksi, johon viranomaisella ei hallintolain perustelujen mukaan ole velvollisuutta vastata. Kante-
lija on kuitenkin viestinsa lahettdmisen jalkeen useaan kertaan muistuttanut alkuperaisesta vies-
tistddn ja pyytanyt siihen vastausta. Selvityksen mukaan apulaispormestarin sihteeri on myos
puhelinkeskustelussa kantelijan kanssa pahoitellut vastaamisen viivastymista. Viestiin on lo-
pulta vastattu 22.6.2023.

Laillisuusvalvontakaytdnndéssa on vakiintuneesti todettu, ettéa viranomaisen tulisi lahtdkohtai-
sesti vastata sellaiseen asialliseen ja sen toimivaltaan kuuluvaan riittavasti yksildityyn yhtey-
denottoon, johon lahettdja selvasti jaa odottamaan vastausta. Vastaamisvelvollisuus edellyttaa
tapauskohtaista harkintaa ja rajanvetoa sen suhteen, milloin asiakas on menettelyneuvonnan
tai tiedon tarpeessa ja milloin kysymys on enemmankin mielipiteen tai tyytyméattémyyden ilmai-
susta, ns. asiakaspalautteesta ja toimenpide-ehdotuksista.

Apulaispormestari on ndkemykseni mukaan viimeistaan siina vaiheessa, kun kantelija on muis-
tuttanut alkuperaiseen viestiinsa vastaamisesta, tullut tietoiseksi siitd, ettd kantelija odottaa
viestiinsa vastausta. Hanen olisi ollut talldin mahdollista esimerkiksi siirtdd vastaaminen jollekin
toiselle viranhaltijalle. Sikali kuin viestid on pidetty pelkastaddn mielipiteen tai tyytymattomyyden
ilmaisemisena, olisi kantelijan vaadittua siihen uusissa yhteydenotoissaan vastausta ollut joka
tapauksessa hyvan hallinnon mukaista vastata siihen lyhyesti siten, ettei kantelija olisi jaanyt

epatietoiseksi, oliko hanen asiansa edelleen selvitettdvana vai oliko sen kasittely paattynyt.

Viestiin on lopulta vastattu noin 15 kuukauden kuluttua viestin lahettamisesta. Vastaaminen ei

nakemykseni mukaan ole tapahtunut hallintolain tarkoittamalla ilman aiheetonta viivytysta.

Toimenpide

Saatan Helsingin kaupungin apulaispormestarin tietoon edella kerrotun nakemykseni tieduste-

luihin vastaamisesta ja asian kasittelysta ilman aiheetonta viivytysta.
Asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkdisesti.

Apulaisoikeuskanslerin sijainen Petri Martikainen

Esittelijaneuvos Outi Kostama
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