21.6.2010
Dnro 1302/4/10

Ratkaisija: Apulaisoikeusasiamies Jussi Pajuoja

Esittelija: Oikeusasiamiehensihteeri Mikko Sarja

HYVA HALLINTO KIRJASTOLAINOJEN UUSIMISESSA

1
KANTELU

Kantelija pyysi eduskunnan oikeusasiamiehelle 6.4.2010 osoittamassaan kirjeessa oikeusasiamies-
ta tutkimaan Heinolan kaupunginkirjaston lainauskeskuksen menettelya aineiston lainojen uusimises-
sa. Kantelijan kertoman mukaan han oli soittanut lainauskeskukseen uusiakseen kirjastolainansa.
Kerrottuaan puhelimessa nimensa virkailijaoli ilmoittanut uuden erépaivan. Seuraavana arkipdivana
kantelija oli kuitenkin saanut huomautusmaksun uusimattomista lainoista. Asiaa selvitettyaan kantel-
jalle oli ilmoitettu, ettd puhelimitse tapahtunut uusiminen ei ollut koskenut kantelijan alaikaisen tyttéren
nimella olleella kortilla tehtyja lainoja. Kantelija oli tyytymaton siihen, etta varsinainen kortin vastuu-
henkil6 eli lapsen huoltaja ei ole tietokannassa kytkoksissa alaikaisen lainaustapahtumiin.

3
RATKAISU

Kaupunginkirjaston selvityksessa on todettu muun muassa, etta asiakkaan uusiessa lainojaan puhe-
limitse tai muulla tavoin virkailija tai kaytdssa oleva WebOrigo-asiakasjarjestelma ei kysy muiden
perheenjasenten lainoja tai niiden uusimista, vaan asiakkaan on pyydettava sita. Kirjastojarjestel-
massa ei ole olemassa tai valittavissa ominaisuutta, joka toisi esille samalla perheenjasenten tiedot.
Asiakkailla itsellaan on vastuu kirjastokortin kaytdsta seka siihen liittyvista lainoista. Edelleen selvi-
tyksen mukaan kantelija ei ollut pyytanyt uusimaan lapsensa lainoja, vaan vain omansa. Huoltaja on
vastuussa lapsensa lainoista, erapaivien seurannasta sekéd mahdollisista myéhastymis- ja huomau
tusmaksuista. Han voi seurata niité itse tietojarjestelman kautta kuten omia lainojaan. Huoltaja voi
siten kaupunginkirjaston mukaan halutessaan seurata lapsen lainoja ja uusia niita tai pyytaa uusi-
maan niitd esimerkiksi puhelimitse.

Totean ensinnékin, ettd en kaytettavissani olleen aineiston perusteella voi enemmalti ottaa kantaa
sen keskustelun yksityiskohtiin, joita lainojen uusimisen yhteydessa oli puhelimitse kayty. Nain ollen
en voi ottaa kantaa siihen, oliko kantelija nimenomaisesti pyytanyt uusimaan myos lapsensa lainat vai
vain omansa. Mydskaan en voi enemmalti ottaa kantaa siihen, miksi kantelija ei ollut saanut kirjaston
asiakasjarjestelméan yhteytta kotikoneeltaan.

Muutoin totean kantelijan saamasta asiakaspalvelusta seuraavan.

Kirjaston selvityksessé on korostettu asiakkaan vastuuta lainojen uusimisessa. Vaikka asiakas si-
nansa sitoutuukin kirjaston asiakkaana erinaisiin velvoitteisiin, asiassa ei mielestani kuitenkaan sovi



unohtaa perustuslain 21 8:ssa perusoikeutena turvattua oikeutta saada asiansa viranomaisessa
asianmukaisesti kasitellyksi. Kyse on hyvasta hallinnosta, jonka perusteista sdadetaan tarkemmin
hallintolain 2 luvussa. Lain 7 8:ssa sdadetaan hallinnon palveluperiaatteesta ja palvelun asianmukai-
suudesta. S&4annos korostaa asiakasnakokulmaa ja-lahtdisyytta (ks. HE 72/2002 vp, s. 56-57). Ta-
han kuuluu muun muassa riittavan valintamahdollisuuden turvaaminen, yksinkertainen ja joustava me-
nettely sek& asiakkaan kannalta kohtuuttoman vaikeiden menettelysaantojen valttaminen (ks. Olli
Maenpaa: Hallintolaki ja hyvan hallinnon takeet 2008, s. 80-81). Hallintolain 8 §:ssé saadetaan puo-
lestaan neuvonnasta. Viranomaisen on pykalan 1 momentin mukaan toimivaltansa rajoissa annettava
asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa.

Koska julkisen vallan tulee perustusalain 22 §:n nojalla edistaé perusoikeuksien toteutumista, perus-
oikeutena turvattua hyvaa hallintoa olisi seka viranomaisen neuvontavelvollisuuden etté palveluiden
asiakaslahtoisen jarjestamisen nakokulmasta mielestani omiaan edistamaan menettely, jossa laino-
jaan henkilokohtaisesti uusivalta kirjaston asiakkaalta tiedustellaan, onko han uusimassa vain omia
lainojaan vai mahdollisesti my6s muita vastuullaan olevia lainoja. N&in toimien olisi mahdollista pyrkia
ennaltaehkéisemaan nyt esille nousseen kaltaisia tapauksia.

Saatan kasitykseni ohjaavassa tarkoituksessa Heinolan kaupunginkirjaston tietoon. Muistutan myos
siitd laillisuusvalvonnassa vanhastaan vallitsevasta tulkinnasta, etta pelkéastaan tietojarje stelmiin liitty-
villa syilla ei hyvaksyttavasti voida perustella poikkeamista siit&, mita hyva hallinto asianmukaiselta
asiakaspalvelulta edellyttada. Enempiin toimenpiteisiini asia ei talté osin anna aihetta.

Muilta osin asiassa ei ilmennyt sellaista, josta minulla olisi syyta lausua enemmailti.
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TOIMENPITEET

Saatan edelld esittdmani kasityksen Heinolan kaupunginkirjaston tietoon lahettamalle jaljenndksen
tasta paatdksestani Heinolan kaupungin kirfjastotoimenjohtajalle ja pyydan hanta saattamaan paattk-
seni tiedoksi myos Heinolan kaupungin sivistyslautakunnalle.



