P&AtoS 1(3)

9&" 4.11.2025 OKV/2614/10/2024
. OKV/2614/10/2024-OKV-5

APULAISOIKEUSKANSLERI

Huolellisuus kirjeiden kasittelyssa ja niihin vastaamisessa

KANTELU

Kantelija on 27.10.2024 oikeuskanslerille osoittamassaan kantelussa arvostellut Terveyden ja
hyvinvoinnin laitoksen menettelyd. Kantelijan mukaan hé&nen kanteluunsa oheistamiinsa
16.10.2023 — 26.9.2024 Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksella vastaanotetuiksi kuitattuihin kir-

jeisiinsé ei ollut vastattu.

SELVITYS

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos on pyynnéstani antanut 10.3.2025 paivatyn selvityksen, joka

toimitetaan kantelijalle tiedoksi taman paatdksen ohessa.

RATKAISU

Selvitys

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos on kertonut selvityksessaan, ettd kantelija oli jo aiemmin
vuonna 2023 toimittanut sen oikeuslaakintayksikolle osoitetut kirjeet, jotka olivat koskeneet sa-
maa asiaa kuin kantelussa tarkoitetut kirjeet. Niihin oikeuslaakintayksikon Helsingin tiimin tiimi-
paallikko oli vastannut 25.8.2023.
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Kantelijan seuraavat 10.10.2023, 14.3.2024 ja 28.4.2024 paivatyt kirjeet sen sijaan olivat Ter-
veyden ja hyvinvointilaitoksen selvityksen mukaan saapuneet vastattaviksi sen oikeuslaakin-
tayksikkoon vasta 9.1.2025 asiaa koskevan selvityspyyntdni seurauksena. Selvityksen mukaan
kantelija oli toimittanut ne 16.10.2023 - 24.9.2024 (vastaanottokuittauksen mukaan viimeisen
kirjeen oikeastaan 26.9.2024) Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen aulapalveluun. Kirjeet oli
osoitettu usealle eri henkildlle, muun ohella laitoksen paajohtajalle.

Selvityksen mukaan Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen kaytantona on, etta oikeuslaakintayk-
sikko vastaa sen toimintaan liittyvien kansalaiskirjeiden kasittelysta. Kyseessa olevan tapauk-
sen kasittelyssa oli selvityksen mukaan saattanut tapahtua inhimillinen virhe, kun useammalle
vastaanottajalle osoitetut paperikirjeet olivat paatyneet ainoastaan laitoksen ylimmalle johdolle,
jolle oli saattanut muodostua sellainen virheellinen kasitys, etta asia oli jo kasittelyssa oikeus-

ladkintayksikossa.

Asian korjaamiseksi Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen aulapalvelua on ohjeistettu jatkossa
ohjaamaan kaikki kansalaiskirjeet kirjaamon kautta, jolloin voidaan varmistaa kansalaiskirjeiden
asianmukainen kasittely laitoksessa. Kantelijan 10.10.2023, 14.3.2024 ja 28.4.2024 paivattyihin

Kirjeisiin oli vastattu 6.3.2025 selvityksen liitteena olevalla vastauksella.

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 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiak-
kailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia

koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.

Hallintolain 23 §&:n 1 momentin mukaan asia on kasiteltédva ilman aiheetonta viivytysta.

Laillisuusvalvontakaytdnndssa on vakiintuneesti katsottu, etta viranomaisen tulisi lahtdkohtai-
sesti vastata viivytyksettd sellaiseen asialliseen ja sen toimivaltaan kuuluvaan riittavasti yksiloi-
tyyn yhteydenottoon, johon lahettdja selvasti jaa odottamaan vastausta. Hallinnon asianmukai-

suus edellyttda huolellisuutta asioiden kasittelyssa.

Selvityksen mukaan kantelijan Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen aulapalveluun 16.10.2023-
26.9.2024 toimittamiin kirjeisiin on jaényt inhimillisen virheen vuoksi vastaamatta ja niihin on

vastattu vasta asiaa koskeneen selvityspyyntoni saapumisen jalkeen. Selvityksessa on todettu,
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ettd asian korjaamiseksi laitoksen aulapalvelua on ohjeistettu vastaavissa tilanteissa ohjaa-

maan kaikki kansalaiskirjeet kirjaamoon niiden asianmukaisen kasittelyn varmistamiseksi.

Kantelijan kirjeiden kasittelyssa ja niihin vastaamisessa ei ole toimittu asianmukaisella huolelli-
suudella, mink&a seurauksena niihin vastaaminen oli viivastynyt merkittavasti. Kiinnitéan kerrotun
vuoksi Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen huomiota huolellisuuteen asioiden kasittelyssa ja

velvollisuuteen vastata tiedusteluihin ilman aiheetonta viivytysta.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkoisesti.

Apulaisoikeuskanslerin sijainen Petri Martikainen

Esittelijaneuvos Irma Tolmunen
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