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APULAISOIKEUSKANSLERI

Kuntalaisen tiedusteluihin vastaaminen

KANTELU

Kantelija on arvostellut oikeuskanslerille 17.2.2021 osoittamassaan kantelussa Pornaisten kun-
nanjohtajan ja kunnan teknisen johtajan menettelya tiedusteluihinsa vastaamisessa. Kantelijan
mukaan kunnan tekninen johtaja ei ole vastannut hanen useisiin yhteydenottoihinsa kuin kerran,
ja silloinkin vastaus oli ollut kantelijan mielesta vajavainen. Kunnanjohtaja ei ollut vastannut

kantelijan hanelle osoittamaan viestiin.

SELVITYS

Pornaisten kunta on toimittanut apulaisoikeuskanslerin siltéd asiassa pyytdaman kunnanhallituk-
sessa 28.6.2021 (8 155) kasitellyn selvityksen. Selvityksen liitteen& on kunnanjohtajan ja tekni-
sen johtajan oma selvitys. Kunnasta on lisdksi pyynndsta toimitettu vield nahtavaksi kunnan

Maanmittauslaitoksen kanssa keséalla 2021 kdymaa sahkopostiviestinvaihtoa.

VASTINE

Kantelija on antanut selvityksen johdosta vastineen ja toimittanut lisakirjoituksia.

OIKEUSKANSLERINVIRASTO
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RATKAISU

Tapahtumista saadut tiedot

Pornaisten kunnan selvityksesta ilmenee, etta kantelija oli toimittanut kunnan tekniselle johta-
jalle 1.11.2020 sahkdpostiviestin, joka oli koskenut pitké&n kaytdssa ollut kulkureittid, jonka kiin-
teistdn nykyinen omistaja oli sulkenut, sek& kunnan uimarannalla séilytettavia veneita. Tekninen
johtaja oli vastannut viestin sisaltamaan kyselyyn 5.11.2020 lahettamallaan sahkodpostiviestilla.
Kantelija oli edelleen 9.11.2020 tekniselle johtajalle toimittamassaan sahkopostiviestissa ilmais-
sut tyytymattomyyttaan saamaansa vastaukseen. Tekninen johtaja ei ollut vastannut enééa tuo-

hon viestiin.

Kantelija oli kerrotun jalkeen 18.1.2021 lahettanyt kunnanjohtajalle séhkdpostiviestin, jonka
kantelija oli lahettanyt tiedoksi myds tekniselle johtajalle. Viestissa kantelija oli arvostellut tekni-
sen johtajan toimintatapaa ja ilmoittanut olevansa tyytymatdén hanelta 5.11.2020 saamaansa

vastaukseen. Kunnanjohtaja tai tekninen johtaja eivat vastanneet sahkopostiviestiin.

Kunnanjohtajan ja teknisen johtajan selvityksessa todetaan, ettd kuntaan tulee eri viestintéka-
navien kautta paivittain useita viesteja, joiden osalta joudutaan arvioimaan vastaamistarvetta ja
-mahdollisuutta. Mikali viestissa on estetty kysymys, joka on riittavasti yksildity, siihen pyritdan
vastaamaan saman kanavan kautta kohtuullisessa ajassa. Viesteista osa on selkeasti ns. asia-

kaspalautetta, mutta joidenkin viestien osalta rajanveto on vaikeaa.

Pornaisten kunnanhallitus on todennut selvityksenaan, ettd tekninen johtaja oli vastannut ripe-
asti 1.11.2021 saamaansa sahkopostiviestiin. Myéhempéaan samaa asiaa koskeneeseen kan-
telijan viestiin han ei ollut vastannut. Kunnanjohtajan 18.1.2021 saamassa sahkopostiviestissa
oli arvosteltu teknisen johtajan toimintaa ja tuotu ilmi tyytymattémyys haneltd saatuun vastauk-
seen. Selvityksen mukaan kunnanjohtaja ja tekninen johtaja olivat kayneet viestin yhdessa lapi
ja tulkinneet sen luonteeltaan asiakaspalautteeksi. Myts kunnanhallitus on todennut selvityk-
sessaan kunnanjohtajan ja teknisen johtajan tavoin, etta erilaisia yhteydenottoja tulee kuntaan
paljon, etta niihin pyritddn vastaamaan asianmukaisesti ja ettd rajanveto sen suhteen, kuinka
nopeasti asiakkaan kysymykseen vastataan tai onko vastaus lainkaan tarpeen, on usein vai-
keaa. Tapauksessa seka kulkureitin ettd uimarantaa koskevien toimenpiteiden osalta valmiste-

lua oli jatkettu kevaan ja alkukesan 2021 aikana.

Sahkopostikirjeenvaihtoa on selvityksen mukaan jatkettu uimarannan osalta vield kesakuun
2021 alussa. Kuntakehitystoimiala ja vapaa-aikatoimi esittivat valmistelemansa ratkaisumallin
kantelijan esittamiin epékohtiin hanelle 9.6.2021 toimittamassaan sahkdpostissa. Kantelija on

kuitenkin ollut tyytymé&ton tehtyihin toimenpiteisiin ja esitettyyn ratkaisumalliin, joten keskustelu
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on talta osin kunnan mukaan jatkunut. Kulkuyhteyden osalta tekninen johtaja on lahettanyt tie-
dustelun Uudenmaan maanmittaustoimistolle kulkuyhteyden oikeudellisten edellytysten selvit-

tamiseksi. Asiasta on selvityksen mukaan tarkoitus tiedottaa kantelijalle, kun vastaus on saatu.

Vastineessaan kantelija esittad, etta vastaamattomia viesteja on muitakin, ja viittaa muun ohella
viestissaan 1.11.2020 listattuihin yhteydenottoihin. Niissa on ilmeisesti kysymys ldahinna kante-
lijan naapuritontin epasiisteyteen ja ymparisténsuojeluun liittyvistd asioista eli muista asioista
kuin alkuperaisessa kantelussa. En mainituilta osin ole enaa pitanyt tarpeellisena ryhtya asiaa

enemmalti selvittamaan.

Arviointi

Hallintolain (434/2003) 7 §:ssa saadetaan viranomaisen palveluperiaatteesta ja palvelun asian-
mukaisuudesta. Asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittdva jarjestamaan 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 liittyvdd 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 9 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen on kaytettava asiallista, selkeda ja ymmar-

rettavaa kielta.

Hallintolain edell& mainitun 8 §:n perustelujen (HE 72/2002 vp, s. 57-58) mukaan saannoés hal-
lintoasian hoitamiseen liittyvasta neuvonnasta ilmentaisi [&hinn& vaatimusta menettelyllisesta
neuvontavelvollisuudesta. Taméa edellyttaisi, etta viranomainen antaa asiakkailleen neuvoja esi-
merkiksi siitd, miten asia pannaan vireille ja mitd asiakirjoja tulee esittda asian vireillepa-
nemiseksi. Menettelyneuvontaan kuuluisi myds tietojen antaminen viraston kaytannosta, kuten
kasittelytavasta ja -vaiheista. Viranomaisen on huolehdittava siitd, etta asiakkaalla on selkea
kasitys menettelyllisten oikeuksiensa kayttamisesta. Asiakkaan mahdolliset vaarinkasitykset
menettelyllisista kysymyksisté olisi pyrittdva oikaisemaan. Neuvonnassa on tarke&a kiinnittaa
huomiota yhdenvertaisuuden toteutumiseen ja asiakkaiden tasapuoliseen kohteluun. Hallinto-
asian hoitamista koskevaan neuvontaan saattaa liittyd oikeudellisten seikkojen ohella tosiasial-
lista neuvontaa. Tassa voi olla kysymys esimerkiksi siitd, kuka asiaa hoitaa ja milloin tama on

paikalla tai kuinka kauan asian kasittely kestaa.

Neuvontavelvollisuus koskisi lain perustelujen mukaan ainoastaan viranomaisen toimivaltaan

kuuluvia tehtavia. Neuvonta myo6s edellyttaisi konkreettista neuvonnan tarvetta. Neuvonnan
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tarve ja laajuus on ratkaistava kussakin tapauksessa erikseen asian laadun ja siihen liittyvien
erityisten olosuhteiden perusteella. Neuvontavelvollisuutta taydennettaisiin viranomaiselle ase-
tetulla yleisella velvoitteella vastata asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Asioinnilla
tarkoitettaisiin paitsi hallintoasian hoitamiseksi tarpeellisten toimenpiteiden suorittamista myos
tosiasialliseen hallintotoimintaan liittyvaa asiointia viranomaisessa. Vastaamisvelvoitteen piiriin
kuuluvien kysymysten ja tiedustelujen sisallolta olisi edellytettava riittavaa selkeytta ja ymmar-
rettavyytta. Kaytanndssa vastaamisvelvoite koskisi asiallisia ja riittavan yksildityja kysymyksia
ja tiedusteluja. S&annbds ei sen sijaan velvoittaisi viranomaista vastaamaan laajoihin ja yleis-

luontoisiin tiedusteluihin.

Perustelujen mukaan yleisesti voidaan lahtea siita, etta kirjalliseen tiedusteluun annetaan vas-
taus paadsaantoisesti kirjallisena. Yksinkertaisempiin tiedusteluihin vastaus voitaisiin antaa
myds suullisesti, esimerkiksi puhelimitse. Suullista vastaamista voidaan pitdd mahdollisena
muun ohella silloin, kun kyseesséa on viranomaisessa vireilla olevan asian kasittelyvaihetta kos-
keva tai vastaava tiedustelu. Vastaukselta edellytetdén lakiehdotuksen 9 §:n mukaisesti sel-
keytta, tasmallisyytta ja asiallisuutta. Vastauksen tulisi myés olla perusteltu, jos tallaista on pyy-
detty. Lakiehdotukseen ei katsottu tarpeelliseksi ottaa saanndsta siitd, missa ajassa viranomai-
sen olisi taytettava vastaamisvelvoitteensa. Yleisesti voidaan lahted siita, ettei hallintoasian hoi-
tamista tai asiointia koskeviin kysymyksiin vastaaminen edellyté viranomaiselta erityisia toimen-
piteitd. Vastaus voidaan useimmissa tapauksissa antaa heti. Vastaamisen edellyttamaan ai-
kaan saattavat tapauskohtaisesti vaikuttaa tiedustelun kohteena olevan asian laatu ja monita-
hoisuus seka se, edellyttaako vastauksen antaminen selvitysten hankkimista tai muita erityisia

toimenpiteita.

Laillisuusvalvontakaytdnndssa on hyvaan hallintoon vakiintuneesti katsottu kuuluvan, etta vi-
ranomainen viivytyksetta vastaa sille osoitettuun ja sen toimivaltaan kuuluvaan riittavasti yksi-
I6ityyn ja asialliseen tiedusteluun, johon asiakas selvasti jaa odottamaan vastausta. Vastaamis-
velvollisuus edellyttda tapauskohtaista harkintaa ja rajanvetoa sen suhteen, milloin asiakas on
menettelyneuvonnan tai tiedon tarpeessa ja milloin kysymys on enemmankin mielipiteen tai tyy-

tymattdmyyden ilmaisusta, ns. asiakaspalautteesta ja toimenpide-ehdotuksista.

Mikali viranomainen katsoo jo vastanneensa asiakkaan esittamiin kysymyksiin, on hyvaan hal-
lintotapaan katsottu kuitenkin kuuluvan, ettd asiakkaan viesti tai tiedustelu kuitataan saapu-
neeksi ja viitataan esimerkiksi asiassa aiemmin annettuun vastaukseen. Oleellisena on pidetty,
ettei asiakas jaa epatietoiseksi siitd, onko hanen asiansa viela selvitettavana, aiotaanko viestiin
vastata vai onko asia jo loppuun kasitelty (esim. apulaisoikeuskanslerin paatokset 20.9.2021
dnro OKV/646/10/2020, 25.8.2021 dnro OKV/603/10/2020 ja niissd mainitut ratkaisut seka itse
1.11.2020 antamani paatos asiassa dnrot OKV/37/10/2020 ym.).



https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/105838907/ratkaisu_valvontavelvollisuus_rakennushankkeessa_okv_646_10_2020.pdf/a6711d67-ed00-841c-67b1-224132050b0d/ratkaisu_valvontavelvollisuus_rakennushankkeessa_okv_646_10_2020.pdf?t=1642143709946
https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/105838907/ratkaisu_tiedusteluihin_vastaaminen_okv_603_10_2020.pdf/50f39765-b39a-ead3-fbf2-04722fbcbee5/ratkaisu_tiedusteluihin_vastaaminen_okv_603_10_2020.pdf?t=1642143694442
https://oikeuskansleri.fi/documents/1428954/105838907/ratkaisu_kaupungin_menettely_asiakirjapyyntoihin_ja_tiedusteluihin_vastaamisessaokv_37_10_2020.pdf/07ecc71f-df78-4aff-4dd6-fd84d40f839b/ratkaisu_kaupungin_menettely_asiakirjapyyntoihin_ja_tiedusteluihin_vastaamisessaokv_37_10_2020.pdf?t=1642143571944
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On syytd myos erottaa toisistaan tiedusteluun tai muuhun yhteydenottoon vastaaminen hallin-
nollisena menettelyna ja se, miten viranomainen aikoo asiakkaan asiassa mahdollisesti toimia.
Viranomaisen neuvontavelvollisuudesta ja palveluperiaatteesta ei johdu viranomaiselle yleista
velvollisuutta tarkentaa jonkin ratkaisunsa perusteita yha uudelleen, mikali asiakas ei ole tyyty-
vainen lopputulokseen. Vastaaminen on mahdollista keskittaé jollekin tietylle viranhaltijalle, eika

esimerkiksi viestin kaikkien vastaanottajien ole tarpeen erikseen vastata viestin lahettajalle.

Arvioitavana olevassa tapauksessa kantelija oli saadun selvityksen mukaan ollut yhteydessa
kaupungin viranhaltijoihin sahkdpostitse, puhelimitse ja ilmeisesti myés Whatsapp-viestein. Yh-
teydenotot ovat koskeneet my6s muita asioita kuin nyt tassa kantelussa tarkoitettuja kulkureitin
kayttamiseen ja uimarannalla sailytettaviin veneisiin liittyvia tiedusteluja ja toimenpidepyyntdja,
ja keskusteluja on kayty myos suullisesti. Kantelijan 1.11.2020 lahettdmaan viestiin tekninen
johtaja oli vastannut, mutta kantelija ei ole ollut vastaukseen tyytyvainen, minkd vuoksi han oli
l[Ahettdnyt 9.11.2020 samaan aiheeseen liittyvan viestin, jossa han oli esittédnyt arvostelua ja
varsin yleisluonteisia kysymyksia. Kunnanjohtajalle ja tiedoksi tekniselle johtajalle lahettamas-
séén viestissa 18.1.2021 kantelija arvostelee teknisen johtajan menettely&, kun tama ei ole tar-
kemmin vastannut kantelijan kysymyksiin muun muassa jokamiehenoikeuksista, ja esittaa na-

kemyksen&éan, ettéa kunnan tulisi selvittda oikeus kulkureitin kayttamiseen.

Saadun selvityksen mukaan kunnanjohtaja ja tekninen johtaja olivat yhdessa keskustelleet kan-
telijan viimeisimmasta viestista ja tehneet paatelman, ettei siihen ole tarpeen vastata. Totean,
ettd asiasta saatujen selvitysten ja tietojen mukaan minulla ei ole oikeudellisia perusteita todeta,
ettd he olisivat menetelleet lainvastaisesti jattaessadn vastaamatta kantelijan osin tulkinnanva-
raisiin yhteydenottoihin, jotka myds oman arvioni mukaan ovat olleet tulkittavissa lahinna kun-
nan toimintaa kantelijan esiin nostamissa asioissa koskeviksi tyytymattomyyden ilmaisuiksi. Pa-
remmin hyvaa hallintotapaa olisi kuitenkin vastannut se, etta myos kantelijan toiseen (9.11.2020
lahetettyyn) ja kolmanteen (18.1.2021 lahetettyyn) viestiin olisi vastattu, vaikka lyhyestikin. Séah-
kopostitse annettu vastaus on myds mahdollista jalkeenpain todentaa, mika osaltaan vahvistaa

myds viranhaltijoiden omaa oikeusturvaa.

Kulkureittid koskevaa asiaa on ryhdytty kunnan teknisen johtajan toimesta selvittdmé&an Maan-
mittauslaitoksesta kesékuussa 2021, kun kunnalle oli jo lahetetty (18.5.2021 paivatty) selvitys-
pyyntd oikeuskanslerinvirastosta. Kunnan selvityksen mukaan kantelijalle on ollut tarkoitus tie-
dottaa Maanmittauslaitoksen nakemyksesta, kun se on saatu. Tiedossani ei ole, onko néin toi-

mittu.
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Johtopaatokset ja toimenpiteet

Minulla ei asiasta saamaani selvitykseen ndhden ole perusteita todeta, ettd Pornaisten kunnan-
johtaja tai tekninen johtaja olisivat menetelleet lainvastaisesti paattdessaan olla enédéa vastaa-
matta kantelijan 9.11.2020 ja 18.1.2021 lahettamiin viesteihin. Saatan kuitenkin heidan tie-
toonsa edella yhteydenottoihin vastaamisesta esittdmani nakemyksen.

Asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkoisesti.

Apulaisoikeuskanslerin sijainen Petri Martikainen

Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Anu Raty



