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Foredragande: Justitieombudsmannasekreterare Mikko Sarja

SPRAKET FOR ELEKTRONISKA FRANVAROMEDDELANDEN

1
KLAGOSKRIFTER

Dnr 2576/4/06

Klaganden kritiserade i sitt brev till justitiecombudsmannen 10.8.2006
forfarandet vid Lansstyrelsen i Sodra Finlands lan, Esbo stad,
Huvudstadsregionens samarbetsdelegation SAD och Esbo tingsratt. Arendet
gallde det sprak pa vilket sddana automatiska franvaromeddelanden som
sands per e-post hade upprattats. Klaganden var missnojd med att han fran
flera personer som arbetade vid de namnda myndigheterna endast hade fatt
ett finsksprakigt franvaromeddelande som svar pa sin e -post. | en del fall hade
meddelandet endast varit engelsksprakigt.

Dnr 63/4/07

| den skrivelse som inkom 8.1.2007 utvidgade klaganden sin kritik till att ocksa
galla ett regeringsrad vid justitieministeriet. Klaganden hade namligen ockséa
av henne fatt bara ett finsksprakigt franvaromeddelande.

3
AVGORANDE

3.1
Forfarandet vid olika myndigheter

3.1.1
Lansstyrelsen i Sddra Finlands lan

Under den tid klagomalet var under behandling meddelade lansstyrelsen att
man hade utarbetat en rekommendation gallande anvandningen av e-post (e-
postetiketten vid Lansstyrelsen i Sodra Finlands lan), som hade delats ut till
personalen 17.10.2006. Jag har haft tillgang till denna rekommendation. |
rekommendationen finns anvisningar om anvandningen av e-post vid
kommunikationen och inom kundbetjaningen. Rekommendatione n innehaller
ocksa anvisningar om att franvaromeddelanden ska upprattas pa bada
nationalspraken.



3.1.2
Esbo stad

Inom Esbo stad har man ocksa utarbetat anvisningar om anvandningen av e-
post. Anvisningarna har senast uppdaterats varen 2006. | dessa anvisningar
behandlas dock inte anvandningen av finska och svenska vid e-
postkommunikationen. | utredningen framférde man att det inte finns nagon
skyldighet att anvanda automatiska franvaromeddelanden.

3.1.3
Huvudstadsregionens samarbetsdelegation

De officiella kontakterna till SAD skots via registraturen som betjanar bade pa
finska och pa svenska. De enskilda tjanstemannens e-postadresser ar
daremot i forsta hand avsedda for privat och inofficiell kommunikation. |
utredningen betraktades det emellertid som en brist att man inte hade sant
svensksprakiga franvaromeddelanden fran de enskilda tjanstemannens e-
postadresser. SAD har for aviskt att i fortsattningen satsa pa den
svensksprakiga kundbetjaningen och i detta sammanhang ocksa se éver e-
postsvaren och telefonsvararmeddelandena.

3.14
Esbo tingsratt

Det e-postsystem som tingsratten anvander mojliggor aktivering av
automatiska franvaromeddelanden. Meddelandets text har emellertid endast
varit finsksprakig, aven om det skulle ha varit majligt att ocksa uppratta
meddelandet pa svenska. Detta har man dock inte haft for vana att géra. Med
anledning av klagomalet har man uppmarksammat saken och upprattat ett
svensksprakigt franvaromeddelande som personale n har uppmanats foga till
det finsksprakiga meddelandet.

| utredningen betonade man ocksa att det pa tingsrattens webbsidor finns
anvisningar om hur kunderna ska sanda e-post till tingsratten. Genom att
handla i enlighet med dessa anvisningar sékerstaller kunden att han eller hon
betjanas antingen pa finska eller pa svenska, beroende pa vilket sprak han
eller hon sjalv har anvant.

3.15
Justitieministeriet

De meddelanden som sands till justitieministeriets registratur besvaras med
en automatisk bekraftelse pa att meddelandet har mottagits. Dessa
bekraftelser betraktas som sddana myndighetssvar som avses i 19 § 3 mom. i
spraklagen. | sddana svar ska man anvanda bade finska och svenska. Da en
enskild tjansteman besvarar ett meddelande som har sants till
tjanstemannens personliga e-postadress ar det likasa fraiga om myndighetens
svar, som ska ges pa det sprak kunden anvant. Tjanstemannen har mojlighet
att anvanda automatiska franvaromeddelandent.ex. under sina semestrar.
Det ar emellertid fraga om en form av frivillig service som lagstiftningen inte
forpliktar till.



Enligt ministeriets tolkning utgér sddana automatiska franvaromeddelanden
som sands fran tjanstemannens e -postadresser inte myndighetens svar till
kunderna. Dessa meddelanden har inga rattsliga verkningar och ar inte till sitt
innehall sadana att de kunde betraktas som justitieministeriets svar. De utgor
saledes inte en del av kommunikationen mellan kunden och ministeriet.
Franvaromeddelandena sands av e-postsystemet p4 samma satt som
bekraftelser pa att ett meddelande har mottagits eller lasts. Texten i de
automatiska franvaromeddelandena ar finsksprakig, sa tjanstemannen blir
sjalva tvungna att uppratta te xten pa andra sprak.

Justitieministeriet har tills vidare inte gett sina tjansteman nagon skriftlig
rekommendation om anvandningen av automatiska franvaromeddelanden
eller om detsprak pa vilket de ska upprattas. Ministeriet har emellertid alltid
uppmuntrat sina tjansteman att i alla tankbara sammanhang anvanda bada
spraken, framfor allti de fall dar verksamheten ar synlig utat. Detta betyder att
ministeriet rekommenderar att tjanstemannen ska anvanda bade finska och
svenska t.ex. i sina franvaromeddelanden och i de kontaktuppgifter som
namns i e-postmeddelandena.

Nar det galler den enskilda tjansteman som avses i klagomalet framgar det av
utredningen att t{anstemannen hade anvant sig av mojligheten att sénda
automatiska franvaromeddelanden. Tjanstemannen hade upprattat
meddelandets text bade pa finska och pa svenska och fort in texterna i
datasystemet i enlighet med anvisningarna. Eftersom tjanstemannen
emellertid inte sjalva ar mottagare till sina egna franvaromeddelanden, hade
den berdrda tjanstemannen inte varit medveten om att registreringen av
meddelandet hade misslyckats. Vid utredningen av saken via e-postsystemets
serviceadress hade tjanstemannen informerats om att misslyckandet vid
registreringen av den svensksprakiga texten kan ha berott pa de problem
tjiansteproducenten hade med systemets uppdatering vid den aktuella
tidpunkten.

3.2
Utgangspunkter for den rattsliga bedémningen

3.2.1
Bestammelser gallande férfarandet

Enligt 21 8 1 mom. i grundlagen har var och en ratt att pa ett behorigt satt fa
sin sak behandlad av en myndighet. Enligt 2 mom. i samma paragraf ska
grunderna for god forvaltning tryggas genom lag.

Enligt den serviceprincip som foreskrivs i 7 § i forvaltningslagen ska
utrattandet av och behandlingen av arenden hos en myndighet om mgjligt
ordnas sd att den som vander sig till forvaltningen far behorig service och
myndigheten kan skdta sin uppgift med gott resultat. Med utrattande av
arenden avses e nligt detaljmotiveringen i den regeringsproposition som géller
forvaltningslagen (RP 72/2002 rd) anlitande av alla former av service som
sammanhanger med skoétseln av en offentlig up pgift.



Enligt 8 8 1 mom. i férvaltningslagen ska myndigheterna inom ramen for sin
beharighet och enligt behov ge sina kunder rad i anslutning till skotseln av ett
forvaltningsarende samt svara pa fragor och forfragningar som galler
utrattandet av arenden.

Anvandningen av e-post vid kommunikationen med myndigheterna regleras i
lagen om elektronisk kommunikation i myndigheternas verksamhet. Enligt 2 §
1 mom. i denna lag ska lagen tillampas i de fall da anhangiggérande och
behandling av forvaltningsarenden, domstolsarenden, atalsarenden och
utsokningsarenden samt delgivning av beslut i namnda arenden sker pa
elektronisk vag. Lagen galler i tillampliga delar ocksa annan
myndighetsverksamhet.

| lagens 4 § sarskiljs elektroniska meddelanden och elektroniska dokument.
Med ett elektroniskt meddelande avses enligt paragrafens 2 punkt information
som har sants med en elektronisk datadverféringsmetod och som vid behov
kan sparas i skriftlig form. Med ett elektroniskt dokument avses daremot enligt
paragrafens 3 punkt ett elektroniskt meddelande som hanfor sig till
anhangiggorandet eller behandlingen av ett arende eller till delgivningen av ett
beslut.

Enligt motiveringen till den ovan ndmnda 4 § (RP 17/2002 rd)
Overensstammer dessa definitioner med 3 § 2 och 3 punkten i den férra lagen.
I motiveringen till dem konstateras det (RP 153/1999 rd) att man med ett
elektroniskt meddelande avser information av vilket slag som helst, sdsom ett
e-postmeddelande, en bifogad fil eller i nformation som sants i nAgon annan
elektronisk form. | definitionen h&nvisades det till det tekniska sattet att
formedla information och inte till sjalva innehallet i meddelandet. Med ett
elektroniskt dokument avses daremot ett elektroniskt meddelande som har ett
innehall och som kan handlaggas som ett forvaltningsarende.

Man ansag att det var motiverat att gora skillnad mellan elektroniska
meddelanden och elektroniska dokument, eftersom alla meddelanden som
strommar in till myndighete rna inte har samma juridiska relevans och det
saledes inte ansags nddvandigt att alagga myndigheterna likadana
skyldigheter i fraga om alla elektroniska meddelanden. |
regeringspropositionen konstaterades det t.ex. att en medborgares forfragan
om myndighetens genomsnittliga handlaggningstider ar ett sddant elektroniskt
meddelande som avses i lagen, men att det inte till en sadan férfragan
ansluter sig nagon skyldighet fér myndigheten att bekrafta att den mottagit
meddelandet. | motiveringen till den géllande 4 § konstateras det att man med
elektroniska meddelanden i motsats till elektroniska dokument ocksa kan avse
olika slags sporadiska kontakter till myndigheterna och forfragningar
angaende deras verksamhet.

Enligt 7 8 1 mom. i den gallande lagen om elektronisk kommunikation i
myndigheternas verksamhet ska myndigheterna pa ett lampligt satt informera
om de adresser som ska anvandas vid den elektroniska kommunikationen
med dem. Enligt 12 8 1 mom. i lagen ska myndighete rna utan dréjsmal
meddela avsandaren av ett elektroniskt dokument att dokumentet har
mottagits. Meddelandet kan s&ndas i form av en automatisk kvittens via



datasystemet eller pa nagot annat satt. Bekraftelsen av mottagandet inverkar
inte pa forutsattningarna for arendets behandling, vilka regleras sarskilt. Vid
utrattandet av arenden hos en myndighet tillampas enligt 3 8§ 1 mom. i dvrigt
bl.a. vad som féreskrivs om det sprak som ska anvandas vid arendenas
behandling och foreskrifterna om hur arendena ska behandlas.

| regeringens proposition 17/2002 rd finns det i motiveringen till lagens 12 § en
hanvisning till 24 § i lagen om elektronisk kommunikation i
forvaltningsarenden, som var géllande vid den aktuella tidpunkten, och till den
regeringsproposition som berdr den namnda lagen (RP 153/1999 rd). | den
namnda 24 § foreskrevs pa motsvarande satt som i den gallande 12 § om
myndigheternas skyldighet att bekrafta mottagandet av elektroniska
dokument.

| den sist namnda regeringspropositionen konstaterades det att dessa
bestdmmelser behdvs for att minska riskerna i samband med den elektroniska
kommunikationen. Man konstaterade vidare att det ar viktigt att bekrafta att ett
elektroniskt dokument har mottagits. Om den som sant handlingen inte inom
en skalig tid far en bekréaftelse pa att handlingen har mottagits, kan denne
namligen dra den slutsatsen att handlingen inte har kommit fram och vidta
behdvliga atgarder med anledning av detta, t.ex. ta kontakt med myndigheten
for att kontrollera att kontaktinformationen ar korrekt. Detta ar viktigt sarskilt pa
grund av att elektroniska meddelanden sands till myndigheten pa
avsandarens eget ansvar. Enligt regeringens proposition (RP 17/2002 rd) bor
man strava efter att anvanda automatiska kvittenser for bekréaftelsen. Varje
myndighet far dock sjalv avgora om den vill anvanda sig av nagot annat satt
att bekrafta mottagandet eller om den kombinerar den automatiska kvittensen
med annan information om sin verksamhet.

3.2.2
Bestammelser om de sprakliga rattigheterna

Ratten att anvanda finska och svenska hos myndigheter har garanterats som
en grundlaggande rattighet i 17 § i grundlagen. Enligt 17 § 2 mom. i
grundlagen ska vars och ens ratt att hos domstolar och andra myndigheter i
sin egen sak anvanda sitt eget sprak, antingen finska eller svenska, samt att
f4 expeditioner pa detta sprak tryggas genom lag. Enligt samma lagrum ska
det allmanna tillgodose landets finsksprakiga och svensksprakiga befolknings
kulturella och samhalleliga behov enligt lika grunder. Narmare bestammelser
om individens sprakliga minimirattigheter ingar i spraklagen. Enligt 2 § 3 mom.
i spraklagen har myndigheterna dock ratt att ge battre spraklig service an vad
lagen forutsatter.

Enligt 10 8 1 mom. i spraklagen har var och en ratt att anvanda finska eller
svenska i kontakter med statliga myndigheter och tvasprakiga kommunala
myndigheter. Syftet med denna bestammelse ar i synnerhet att garantera
individen ratt att anvanda sitt eget sprak i de fall da han eller hon sjalv vill det.
Enligt motiveringen i regeringens proposition har var och en rétt att enligt eget
val anvanda finska eller svenska i kontakter med en statlig myndighet eller en
tvasprakig kommunal myndighet t.ex. for att be om rad eller en utredning.



Begéran eller kontakterna behdver inte anknyta till ett arende som &r eller ska
bli anh&ngigt vid myndigheten (RP 92/2002 rd).

| spraklagens 3 kap. regleras handlaggningsspraket hos myndigheterna.
Enligt 12 8 1 mom. anvands t.ex. partens sprak som handlaggningssprak i
forvaltningsarenden hos tvasprakiga myndigheter.

Enligt 19 § 3 mom. i spraklagen ska en tvasprakig myndighet anvanda
mottagarens sprak i meddelanden, kallelser och brev till en part eller till den
som enligt lag ska underrattas om ett arende som ar eller ska bli anhangigt,
om myndigheten vet vilket spraket ar eller utan oskaligt besvér kan ta reda pa
det, eller anvanda bade finska och svenska.

Enligt motiveringen till den nAmnda bestammelsen (RP 92/2002 rd) ska
meddelanden avfattas och annan skriftvaxling ske pa bade finska och
svenska om myndigheten inte kanner till mottagarens sprak och det inte heller
kan utredas utan oskalig svarighet. Enligt regeringens proposition kan
myndigheten uppfylla sina skyldigheter t.ex. genom att anvanda tvasprakiga
meddelanden.

Enligt 23 § 1 mom. i spraklagen ska myndigheterna i sin verksamhet
sjalvmant se till att individens sprakliga rattigheter tillgodoses i praktiken.
Enligt 2 mom. i samma paragraf ska en tvasprakig myndighet betjana
allmanheten pa finska och svenska. Myndigheten ska bade i sin service och i
annan verksamhet utat visa att den anvander bada spraken. Enligt
motiveringen till den sist ndAmnda bestammelsen ska myndigheten t.ex. se till
att skyltar och informationstavior samt blanketter och broschyrer finns synliga
pa bada spraken. Jamlikhetskravet innebar a sin sida att minoritetsspraket

inte far diskrimineras t.ex. sa att den text som anvands pa minoritetsspraket ar
klart mindre &n te xten pa majoritetsspraket (RP 92/2002 rd). Nar en tvasprakig
myndighet tar kontakt med enskilda individer eller juridiska personer ska
myndigheten enligt 3 mom. i samma paragraf anvanda deras eget sprak, om
myndigheten vet vilket spraket ar eller utan oskaligt besvar kan fa reda pa det,
eller anvanda bade finska och svenska.

Enligt 32 8 1 mom. i spraklagen ska information som statliga och kommunala
myndigheter riktar till allmanheten i tvasprakiga kommuner ges pa finska och
svenska. Enligt paragrafens 2 mom. ska en tvasprakig myndighets
meddelanden, kungorelser och anslag samt annan information till allmé&nheten
finnas pa finska och svenska. Med information avses enligt motiveringen till
denna bestammelse (RP 92/2002 rd) sadan allman information som riktas till
allmanheten, inte till enskilda.

3.3
Beddmning

3.3.1
Ar tjanstemannen skyldiga att sanda mottagningsbekréftelser och
franvaromeddelanden?



Ratten till god foérvaltning hor till individens grundlaggande fri- och rattigheter.
Denna grundlaggande rattighet innefattar ocksa ratten till adekvat radgivning.
Detta innebar & sin sida att individen har ratt att fa radgivning pa sitt eget
modersmal. Var och en har saledes ratt till god forvakning pa sitt eget
modersmal.

God forvaltning innebar ocksa att sakliga skriftliga forfragningar fran personer
som utrattar arenden inom forvaltningen ska besvaras skriftligen. Pa basis av
de grunder for god forvaltning som numera uttryckligen anges i 2 kap. i
forvaltningslagen har man sedan gammalt dragit slutsatsen att skriftliga
forfragningar — oavsett om de galler personens eget anhangiga arende eller
inte — inom ett tvasprakigt ambetsomrade ska besvaras pa det sprak som
personen i fraga sjalv har anvant, antingen finska eller svenska. Nufortiden
finns det ocksa en juridisk grund for detta i spraklagens besta mmelser.

Nar det galler sadana franvaromeddelanden som sands automatiskt inom e-
postsystemet ar det dock inte fraga om att en tjansteman skulle ha bemott
innehallet i det meddelande som sants till honom eller henne. Det ar inte
heller fraga om en sadan bekraftelse av att ett elektroniskt dokument har
mottagits som avsesi 12 8§ i lagen om elektronisk kommunikation i
myndigheternas verksamhet. Det &r daremot i praktiken fraga om att ge
besked om varfor meddelandet inte &nnu kan besvaras. | detta avseende ar
det darmed fraga om sadan faktisk radgivning som t.ex. kan innehalla
upplysningar om nar den tjansteman som skoter ett arende ar antraffbar (se
RP 72/2002 rd). Pa grund av meddelandets natur kan tjanstemannen
emellertid inte pa forhand veta pa vilket sprak en kund eventuellt forsoker na
honom eller henne under franvaron.

Da en myndighet ger allmanheten mojlighet att utratta arenden pa elektronisk
vag ar myndigheten skyldig att bekrafta mottagandet av ett elektroniskt
dokument. Denna bekraftelse kan s&ndas i form av en automatisk kvittens via
datasystemet. Bekraftelsen kan ocksa sandas fran registraturen da
handlaggningen av det elektroniska dokumentet inleds i samband med
registreringsatgarderna. Myndigheten ar direkt med stod av lag skyldig att
sanda en mottagningsbekraftelse da myndigheten tar emot ett elektroniskt
dokument, dvs. ett elektroniskt meddelande som hanfor sig till
anhangiggorandet eller behandlingen av ett arende eller till delgivningen av ett
beslut. Detta innebar att myndigheten sjalv far bedéma huruvida den séander
mottagningsbekraftelser med anledning av dvriga elektroniska meddelanden.

| lagen om elektronisk kommunikation i myndigheternas verksamhet utgar
man fran att myndigheten ska meddela vilka kontaktuppgifter som ska
anvandas for att man ska kunna anhangiggora ett arende. Da ett sddant
elektroniskt dokument genom vilket ett &rende anhangiggors har inkommit till
myndigheten ska myndigheten informera avsdndaren om att det elektroniska
meddelandet har mottagits. Enligt mina iakttagelser ar det emellertid mycket
vanligt att man pa myndigheternas webbsidor uppger hur e -postadresserna till
enskilda tjansteman ar uppbyggda, trots att det inte ar majligt att
anhangiggora ett arende genom att kontakta en tjansteman istéllet for sjalva
myndigheten. Det ar saledes inte ovanligt att medborgarna direkt kontaktar
tjanstemannen pa deras e-postadresser pa arbetsplatsen, aven om



avsandaren ansvarar for att han eller hon anvander de kontaktuppgifter som
myndigheten har uppgett da han eller hon utrattar arenden hos myndigheten.

Jag konstaterar ocksa att myndighetens och dess enskilda tjanstemans
verksamhet de facto kan te sig som enoch samma helhet for en enskild kund.
Darfor kan man enligt min uppfattning inte betrakta en enskild tjanstemans e-
postadress som en helt fristdende eller privat kommunikationskanal.
Tjansteméannen ska saledes vid anvandningen av e-posten atminstone i viss
utstrackning beakta de krav som god férvaltning och de grundlaggande
sprakliga rattigheterna staller.

Inom laglighetskontrollen har man enligt vedertagen uppfattning ansett att en
myndighet inte kan motivera avsteg fran kraven pa gott forvaltningsforfarande
med orsaker som hor samman med datasystemen. D& myndigheterna skaffar
datasystem och utvecklar dem ska de ocksa fasta avseende vid att systemen
ska mojliggora sadana forfaranden som motsvarar kraven pa god férvaltning
och tryggar de grundlaggande sprakliga rattigheterna. | utredningarna har
man dock inte dberopat att datasystemen skulle férhindra att
franvaromeddelandena bearbetas och uppréattas pa bada nationalspraken.

| enlighet med den lagstiftning som refererats ovan i punkt 3.2 ska
myndigheten s&dnda en mottagningsbekraftelse till avsandaren av ett
elektroniskt dokument som hanfor sig till anhangiggoérandet eller behandlingen
av ett arende eller till delgivningen av ett beslut, pa det sprak avsandaren
anvant. Da bekraftelsen sands i form av en automatisk kvittens, utan att
nagon de facto har utrett huruvida det elektroniska meddelandet har
formulerats pé finska eller svenska, ska en tvasprakig myndighet anvanda
bada nationalspraken i bekraftelsen.

Den namnda lagstiftningen innehaller daremot for det forsta ingen
bestammelse som entydigt skulle forplikta enskilda tjanstemén att sanda en
mottagningsbekraftelse i det fall da ett e lektroniskt meddelande sands till
tjanstemannens personliga e-postadress. Tjanstemannen ska dock vid behov
sanda meddelandet vidare till myndighetens officiella adress for elektronisk
kommunikation, darifrAn en mottagningsbekraftelse sands. For att
myndigheternas lagstadgade skyldighet att sanda en mottagningsbekraftelse
ska konkretiseras ska kunderna emellertid i forsta hand anvénda de
kontaktuppgifter myndigheten uppgett for den elektroniska kommunikationen.
Skyldigheten att sanda mottagningsbekraftelser galler & andra sidan inte alla
slags elektroniska meddelanden, utan denna skyldighet har endast knutits till
elektroniska dokument.

For det andra konstaterar jag att det inte finns nagon bestammelse som skulle
forplikta tjansteménnen att utnyttja den mojlighet som e-postsystemet erbjuder
nar det galler att sanda sadana automatiska franvaromeddelanden som kan
bearbetas till sitt innehall. A andra sidan anser jag att det &r 6nskvart att
sadana meddelanden sands eftersom detta framjar tillgodoseendet av den
serviceprincip som anges i 7 8 i férvaltningslagen.

| de kriterier som faststallts for kvaliteten pa webbtjanster som tillhandahalls
for allmanheten (Kvalitetskriterier for offentliga webbtjanster,



Finansministeriets arbetsgruppsbetankande 8/2004) har man inte tagit
stallning till den aktuella frdgan. Man kan dock konstatera att tvasprakiga
myndigheter enligt dessa kriterier ska tillhandahalla tjanster bade pa finska
och pé svenska. T.ex. tjanstens innehall, anvandargranssnitt, sékningar och
interaktiva delar ska fungera pa bade finska och svenska. Enigt kriterierna ska
ocksa webbtjanstens adress och myndighetens namn och adressuppgifter
finnas pa bade finska och svenska.

Jag kanner inte till att det inom laglighetskontrollen skulle finnas nagon
tidigare praxis gallande denna fraga.

3.3.2

Hur ska de sprakliga rattigheterna beaktas vid anvandningen av
franvaromeddelanden?

| detta fall bér man enligt min uppfattning framfér allt granska hurdana
kvalitetskriterier som kan stéllas pa enskilda tjanstemans e-postanvandning i
sadana fall dar tjanstemannen frivilligt har valt att anvanda
franvaromeddelanden i kommunikationen med allmanheten.

Nar det galler frdgan om hur man bor handla med tanke pa de sprakliga
rattigheterna efter att man frivilligt har borjat tillampa ett visst forfarande kan
man fa tolkningshjalp av bitradande justitiecombudsman llkka Rautios beslut
fran 2.2.2004, dnr 143/4/02 (Riksdagens justitieombudsmans beréattelse for ar
2004, s. 294-295). | detta beslut tog bitradande justitieombudsmannen
utgaende fran den forra spraklagen stallning till den sprakliga jamlikheten i ett
fall som gallde utdelning av servicebroschyrer angaende social- och
halsovardstjanster till hushallen. Social- och halsovardscentralen hade varken
med stod av lag eller kommunala bestammelser haft nagon skyldighet att dela
ut broschyrerna direkt till hushallen. Bitradande justitieombudsmannen ansag
att det ar viktigt att myndigheterna i dylika situationer som ger rum for
prévning foljer sitt verksamhetskonceptkonsekvent och pa ett sddant satt att
invanarnas jamlikhet tillgodoses. Eftersom social- och halsovardscentralen pa
basis av sin provningsratt hade beslutat dela ut broschyrerna direkt till
hushallen, borde man ha tryggat tillgangen till samma service pa bada
nationalspraken. Enligt 6 8 2 mom. i grundlagen ska det finnas ett godtagbart
skal for sarbehandling. De ekonomiska synpunkter som staden hade framfort
kunde inte betraktas som ett godtagbart skal for sdrbehandlingen, trots att det
inte fanns nagon lagstadgad skyldighet att dela ut broschyrerna direkt till
hushallen. Social- och halsovardscentralens forfarande stod saledes i strid
med den grundlagsbestammelse som forbjuder spraklig diskriminering (se
ocksa RP 92/2002 rd betraffande den gallande spraklagen).

| justitieministeriets utlatande anfors att ett automatiskt franvaromeddelande
inte &r myndighetens svar till kunden och att denna omstandighet ar av
betydelse vid den rattsliga bedomningen av saken. Till denna del konstaterar
jag att man torde kunna stoda sig pa den laglighetskontrollpraxis som galler
myndigheternas automatiska telefonsvararmeddelanden
Franvaromeddelanden som sands per e-post kan namligen jamstallas med
sadana bandinspelningar dar man t.ex. informerar om att alla kundradgivare
for tillfallet ar upptagna eller meddelar att en person ar franvarande.



Bitradande justitieombudsman Jukka Lindstedt har 31.5.2007 i sitt beslut, dnr
633/4/07, angaende inspelade telefonmeddelanden konstaterat att den
grundlagsenliga rattigheten att fa service pa sitt eget modersmal samt 23 och
32 § i spraklagen som konkretiserar denna rattighet innebar att en tvasprakig
myndighet ska se till att ett meddelande om att alla kundradgivare ar upptagna
spelas in p& bada nationalspraken. Detta ar fallet eftersom

bandinspelningarna utgor en del av kundbetjaningen och informationen till
kunderna, dar myndigheten ska visa att den betjanar sina kunder pa bada
nationalspraken.

Av spraklagens bestammelser ar framfor allt 19 8§ 3 mom., 238 och 328 1
och 2 mom. av betydelse vid beddmningen av arendet. Den forst namnda
bestammelsen géller meddelanden till parter och den andra bestammelsen
galler en tvasprakig myndighets skyldighet att visa for allménheten att den
anvander bada spraken i sin verksamhet och att vid kontakterna med e nskilda
individer i sista hand anvanda bada spraken samtidigt. Olika meddelanden
som riktas till allmé&nheten utgor en del av kundbetjaningen och det ska
saledes framgéa av meddelandena att kunderna betjanas pa bada
nationalspraken.

Spraklagens 32 § galler a sin sida det sprak som anvands i myndigheternas
information. Med information avses emellertid enligt motiveringen till denna
bestammelse sadan allman information som riktas till allmanheten, inte till
enskilda. Franvaromeddelandena kan i och for sig ha ett mycket begransat
antal mottagare eftersom meddelandena endast sénds till dem som sjalva har
sant ett meddelande till en tjanstemans e-postadress. Franvaromeddelandena
kan dock enligt min uppfattning betraktas som saddana meddelanden som ar
avsedda for allmanheten och inte enbart for en enskild individ. Darfor utesluts
inte tillAmpningen av den namnda spraklagsbestammelsen i detta fall med
anledning av att franvaromeddelandet endast sands till en person i sander,
dvs. till den som har sant e-post till en tjansteman.

Med tanke pa att de sprakliga rattigheterna ska tillgodoses pa ett jamlikt satt
och med iakttagande av en lagtolkning som framjar tillgodoseendet av de
grundlaggande fri- och réattigheterna finns det skal att tillampa de principer
som framgar av de ovan namnda bestammelserna ocksa pa enskilda
tjanstemans franvaromeddelanden i de fall da tjanstemannen anvander denna
funktion.

Jag understryker ocksa att myndigheten alltid far tillhandahalla battre spraklig
och annan service &n vad som uttryckligen kravs i lagen. Lansstyrelsen i
Sodra Finlands lan och Esbo tingsratt har t.ex. under den tid klagomalet
behandlats meddelat att de andrat sina forfaranden i en riktning som framjar
tillgodoseendet av de grundlaggande fri- och rattigheterna, genom att ge
personalen anvisningar om att franvaromeddelanden ska upprattas pa bada
nationalspraken. Nar det galler regeringsradet vid justitieministeriet kan man
daremot konstatera att tjanstemannen hade stravat efter att utarbeta
meddelandet pa bada nationalspraken. Det faktum att frAinvaromeddelandet
hade formedlats till klaganden enbart pa finska hade hogst sannolikt berott pa



en teknisk omstandighet som stod utanfor tjanstemannens
paverkningsmajligheter.

333
Sammandrag och slutledningar

En myndighet ska enligt sin egen prévning pa ett lampligt satt meddela vilka
kontaktuppgifter som ska anvandas vid den elektroniska kommunikationen.
Myndigheten ska @ven utan drojmal sanda en mottagningsbekraftelse till
avsandaren da myndigheten tar emot ett elektroniskt dokument, dvs. ett
elektroniskt meddelande som hanfor sig till anhangiggorandet eller
behandlingen av ett arende eller till delgivningen av ett beslut. Nar det géller
ovriga elektroniska meddelanden far myndigheten sjalv fatta beslut om
huruvida den bekréftar att meddelandena har mottagits. Bekraftelsen kan
sandas i form av en automatisk kvittens via datasystemet eller pa nagot annat
satt. En tvasprakig myndighet ska anvanda antingen mottagarens sprak eller
bade finska och svenska i mottagningsbekraftelsen. For att myndighetens
skyldighet att bekrafta mottagningen av ett elektroniskt dokument ska
konkretiseras, ska avsdndaren dock anvanda de kontaktuppgifter som
myndigheten uppgett for den elektroniska kommunikationen.

For en enskild tjansteman foreskrivs det daremot inte i lagstiftningen nagon
skyldighet att sanda en mottagningsbekréaftelse da tjanstemannen tar emot ett
elektroniskt meddelande pa sin e-postadress. Tjanstemannen ska emellertid
vid behov sanda meddelandet vidare till myndighetens officiella adress for
elektronisk kommunikation, darifran en mottagningsbekraftelse sands.

Det finns inte heller ndgon lagstadgad skyldighet for tjanstemannen att sanda
sadana franvaromeddelanden som e-postsystemen mgjliggor, utan det ar
fraga om en form av frivillig service. Det ar dock 6nskvart att
franvaromeddelanden anvands eftersom detta framjar sddan god forvaltning
som garanteras som en grundlaggande rattighet i 21 8 i grundlagen och i
synnerhet gynnar den serviceprincip som anges i 7 8 i forvaltningslagen och
som hor samman med god foérvaltning. | och med franvaromeddelandet far
avsandaren information om varfor hans eller hennes meddelande inte &nnu
kan besvaras. Darigenom elimineras ovissheten om vad som har hant med
meddelandet.

En myndighet kan alltid ge battre spraklig och annan service an vad som
uttryckligen kravs i lagen. Ur en enskild kunds synvinkel kan myndighetens
och dess enskilda tjanstemans verksamhet de facto utat te sig som en helhet
dar det kan vara svart att tydligt sarskilja myndighetens och de enskilda
tjanstemannens verksamhet. Darfor ska ocksa enskilda tjansteméan vid
anvandning av e-posten atminstone i viss utstrackning beakta de krav som
god forvaltning och de grundlaggande sprakliga rattigheterna stéller.

De principer som framgar av spraklagens bestammelser om olika
meddelanden och andra kontakter till kunderna ska i enlighet med en
lagtolkning som framjar de grundlaggande fri- och réttigheterna tillampas
ocksa pa enskilda tjanstemans franvaromeddelanden i de fall da
tjanstemannen anvander denna funktion. Dessa meddelanden utgor en del av



kundbetjaningen och informationen till kunderna och det ska saledes framga
av meddelandena att kunderna betjanas pa bada nationalspraken.

Min slutledning &r att en tjansteman som arbetar vid en tvasprakig myndighet
och som utnyttjar e -postsystemets mojlighet att sdnda automatiska
franvaromeddelanden borde uppratta meddelandet pa bade finska och
svenska, sa att de sprakliga rattigheterna tillgodoses pa ett jamlikt satt.

4
ATGARDER

Fragan om det sprak pa vilket sddana automatiska franvaromeddelanden som
e-postsystemen mojliggor ska upprattas ar i juridiskt avseende i viss man
oklar. Darfor nojer jag mig med att delge Lansstyrelsen i Sodra Finlands lan,
Esbo stad, Huvudstadsregionens samarbetsdelegation, Esbo tingsratt och
justitieministeriet min uppfattning genom att sénda dem en kopia av detta
beslut.

Samtidigt sander jag beslutet till finansministeriet for kAnnedom och for
eventuella atgarder, eftersom finansministeriet &r den myndighet som svarar
for utvecklandet av forvaltningen. Jag ber ministeriet senast 31.12.2008
meddela vilka atgarder mitt beslut eventuellt har foranlett.

9.5.2008
Dnrot 2575/4/06 ja 63/4/07
Ratkaisija: Apulaisoikeusasiamies Petri Jadskelainen

Esittelija: Oikeusasiamiehensihteeri Mikko Sarja

SAHKOISTEN POISSAOLOILMOITUSTEN KIELI

1
KANTELUKIRJOITUKSET

Dnro 2576/4/06

Kantelija arvosteli 10.8.2006 oikeusasiamiehelle osoittamassaan kirjeesséa
Etela-Suomen laéninhallituksen, Espoon kaupungin, Paakaupunkiseudun
yhteistyovaltuuskunnan YTV:n ja Espoon karégjdoikeuden menettelyd asiassa,
jossa oli kyse sahkopostin automaattisissa poissaoloilmoituksissa kaytetysta
kielestad. Kantelija oli tyytymatdn siihen, etta han oli saanut useilta mainituissa
viranomaisissa tydskenteleviltd henkil6iltd vastauksena séhkopostiviestiinsa
vain suomenkielisen poissaoloilmoituksen. Joissakin tapauksissa kyseinen
ilmoitus oli ollut vain englanniksi.

Dnro 63/4/07



Kantelija laajensi 8.1.2007 saapuneessa kirjoituksessaan arvostelunsa
koskemaan myds oikeusministerion hallitusneuvosta, jolta kantelija oli niin
ikddn saanut vain suomenkielisen poissaoloilmoituksen.

3
RATKAISU

3.1
Menettelysta eri viranomaisissa

311
Etela-Suomen laaninhallitus

Kantelun kasittelyn kuluessa laaninhallitus ilmoitti laatineensa séhk6postin
kayttoa koskevan suosituksen (Etela-Suomen laaninhallituksen
sahkopostietiketti), joka oli jaettu he nkilokunnalle 17.10.2006. Kyseinen
suositus on ollut kaytettavissani. Siind on annettu ohjeita sahképostin kaytosta
yhteydenpidossa ja asiakaspalvelussa mukaan lukien poissaoloilmoitusten
laatiminen molemmilla kansalliskielilla.

312
Espoon kaupunki

Espoon kaupungissa on laadittu séhkopostin kayttéa koskevat ohjeet, jotka on
paivitetty viimeksi kevaalla 2006. Niissa ei kuitenkaan ole kasitelty suomen ja
ruotsin kaytt6a sahkopostitse tapahtuvassa yhteydenpidossa. Selvityksessa
on vedottu myds siihen, etta velvoitetta automaattisten poissaoloilmoitusten
kayttoon ei ole.

3.1.3
Paakaupunkiseudun yhteistyévaltuuskunta

Virallinen yhteydenpito YTV:hen tapahtuu kirjaamon kautta, jossa palvellaan
seka suomeksi etta ruotsiksi. Yksittaisten virkamiesten sahkopostiosoitteet
sité vastoin on tarkoite ttu ennen muuta henkilékohtaiseen ja epaviralliseen
yhteydenpitoon. Selvityksessé on kuite nkin pidetty puutteena sita, etta
yksittaisten virkamiesten sdhkdpostiosoitteista ei ollut lahetetty
poissaoloilmoituksia ruotsiksi. YTV:n tarkoitus onkin jatkossa panostaa
ruotsinkieliseen asiakaspalveluun ja tdssa yhteydessé myds sahkaisiin
vastauksiin ja puhelinvastaajaviesteihin.

3.14
Espoon karajaoikeus

Karajaoikeuden kayttama sahkopostijarjestelma mahdollistaa automaattisen
poissaoloilmoituksen aktivoimisen. Teksti on kuitenkin ollut vain suomeksi,
joskin ilmoituksen laatiminen myds ruotsiksi olisi ollut mahdollista. Nain ei
kuitenkaan ole ollut tapana tehda. Asiaan on kantelun johdosta sittemmin



kiinnitetty huomiota siten, etta poissaoloilmoituksen teksti on laadittu ruotsiksi
ja henkilokuntaa on ohjeistettu liittdmé&an se ilmoituksiinsa.

Selvityksessé on korostettu my0s sita, ettd karajaoikeuden internetsivuilla
asiakkaita on o hjeistettu siita, kuinka sahkoposti tulisi toimittaa
karajaoikeuteen. Naiden ohjeiden mukaisesti toimimalla asiakas varmistaa
sen, etta han saa palvelua joko suomeksi tai ruotsiksi sen mukaan, mita kielta
han on itse kayttanyt.

3.15
Oikeusministerio

Oikeusministerion kirjaamoon lahetettyihin viesteihin lahetetaan
automaattinen ilmoitus viestin vastaanottamisesta. Naita ilmoituksia pidetdan
kielilain 19 8:n 3 momentin tarkoittamina viranomaisen vastauksina, jotka ovat
sekad suomeksi etta ruotsiksi. Myos silloin, kun yksittainen virkamies vastaa
henkilokohtaiseen sahkopostiosoitteeseensa saapuneeseen viestiin, kyse on
viranomaisen vastauksesta, joka annetaan asiakkaan kayttamalla kielella.
Virkamiehilla on mahdollisuus kayttéda automaattisia poissaoloilmoituksia
esimerkiksi lomiensa aikana. Kyseessa on kuitenkin vapaaehtoisen palvelun
muoto, johon lainsd&danto ei velvoita.

Ministerion tulkinnan mukaan virkamiesten séhkdpostiosoitteesta lahetetyt
automaattiset poissaoloilmoitukset eivat ole viranomaisen vastauksia
asiakkaalle. Nailla ilmoituksilla ei ole mink&anlaisia oikeudellisia vaikutuksia
eika sellaista sisaltoa, etta niita voitaisiin pitdé oikeusministerion vastauksena.
Ne eivat siten ole asiakkaan ja ministerion valista viestintaa.
Poissaoloilmoitukset tuottaa jarjestelma samalla tavalla kuin kuittaukset siit&,
ettd viesti on vastaanotettu tai luettu. Automaattisten poissaoloilmoitusten
perusteksti on suomenkielinen, joten muunkielisen tekstin joutuu virkamies
tuottamaan itse.

Oikeusministerio ei ole toistaiseksi antanut virkamiehilleen kirjallista suositusta
automaattisten poissaoloilmoitusten kaytostéa eika niiden kielesta. Ministerio
on kuitenkin aina rohkaissut virkamiehidan kayttamaan kumpaakin kielta
kaikissa mahdollisissa yhteyksissa etenkin, jos toiminta voi nékya ulospain.
Tama tarkoittaa, ettd ministerio suosittelee, etta virkamiehet kayttavat suomea
ja ruotsia esimerkiksi puheena olevissa poissaoloilmoituksissa ja
sahkopostiviesteissd mainituissa yhteystiedoissa.

Kantelussa tarkoitetun yksittdisen virkamiehen osalta saadusta selvityksestéa
iimenee hanen hyddyntadneen mahdollisuutta automaattisen
poissaoloilmoituksen lahettdmiseen ja laatineen ilmoitustekstin seka suomeksi
ettd ruotsiksi seka tallettaneen tekstit annettujen ohjeiden mukaisesti
tietojarjestelmaan. Koska virkamies ei kuitenkaan itse vastaanota omia
poissaoloilmoituksiaan, han ei ollut tullut tietoiseksi siita, etta ilmoituksen
tallettaminen oli epaonnistunut. Selvitettydan asiaa sahkopostijarjestelman
palveluosoitteesta hanelle oli ilmoitettu, etta ruotsinkielisen tekstin
tallentumatta jdAdminen oli voinut johtua palvelun tuottajalla kyseisena
ajankohtana olleista jarjestelméan paivitysongelmista.



3.2
Oikeudellisen arvioinnin lahtékohdat

321
Menettelyd koskevat sdanndkset

Perustuslain 21 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa
viranomaisessa asianmukaisesti kasitellyksi. Saman pykalan 2 momentin
mukaan hyvan hallinnon takeet turvataan lailla.

Hallintolain 7 8:4an sisaltyvan hallintolain palveluperiaatteen mukaan asiointi
ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta
hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen
voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Hallintolakia koskevan hallituksen
esityksen yksityiskohtaisten perustelujen (HE 72/2002 vp, s. 56-57) mukaan
asioinnilla tarkoitetaan kaikkia julkisen tehtavan hoitamiseen liittyvien
palvelujen kayttoa.

Hallintolain 8 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa
annettava asiakkaalleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa
neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.

Sahkdpostin kaytosta yhteydenpidossa viranomaisiin sdadetaan sahkoisesta
asioinnista viranomaistoiminnassa annetussa laissa, jota 2 8:n 1 momentin
mukaan sovelletaan hallintoasian, tuomioistuinasian, syyteasian ja
ulosottoasian sahkoiseen vireillepanoon, kasittelyyn ja paatéksen
tiedoksiantoon seka soveltuvin osin myés muuhun viranomaistoimintaan.

Lain 4 8:ssa on eroteltu yhtaalta sdhkdinen viesti ja toisaalta sdhkodinen
asiakirja. Ensiksi mainitulla tarkoitetaan pykalan 2 kohdan mukaan séahkoisella
tiedonsiirtomenetelmalla lahetettya tarvittaessa kirjalliseen muotoon

talle nnettavissa olevaa informaatiota, kun taas jalkimmaisella tarkoitetaan
saman pykalan 3 kohdan mukaan sahkoista viestia, joka liittyy asian
vireillepanoon, kasittelyyn tai paatoksen tiedoksiantoon.

Puheena olevan 4 8:n perusteluiden (HE 17/2002 vp) mukaan maaritelmat
vastaavat aiemman lain 3 8:n 2 ja 3 kohtia. Niiden perusteluissa (HE 153/1999
vp) todettiin, ettd sdhkaoisella viestilla tarkoitetaan mita tahansa tietoa, kuten
sahkopostiviestia, liitetiedostoa tai muuten toimitettua séhkdoista informaatiota.
Maaritelméassa viitattiin informaation valittdmisen tekniseen toteutustapaan
eika itse viestin sisaltoon. Sahkoisella asiakirjalla puolestaan tarkoitettiin
sahkaista viestia, jolla on jokin sisalto ja joka on hallintoasiana kéasiteltavissa.

Sahkoisten viestien ja sahkdisten asiakirjojen erottelua pidettiin perusteltuna,
koska kaikilla viranomaiseen tulevilla viesteilla ei ole samaa oikeudellista
merkitysté eikd viranomaiselle siten ollut tarpeen sdataa samanlaisia
velvoitteita kaikkien sahkoisten viestien osalta. Hallituksen esityksen
perusteluissa todettiin esimerkking, ettd viranomaiselle tullut
kansalaistiedustelu viranomaisen keskimaaraisista kasittelyajoista olisi laissa
tarkoitettu sahkoinen viesti, mutta siihen ei liittyisi viranomaisen velvollisuutta
ilmoittaa tallaisen viestin vastaanottamisesta. Voimassa olevan lain 4 §:n



perusteluissa on todettu, ettd sahkdisellad viestilla erotuksena séhkoisesta
asiakirjasta voidaan tarkoittaa myos erilaisia kertaluonteisia yhteydenottoja ja
tiedusteluja viranomaiselle taman toiminnasta.

Voimassa olevan séhkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa annetun lain
7 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen tulee sopivalla tavalla ilmoittaa
sahkoisessa asioinnissa kaytettavat yhteystietonsa. Edelleen viranomaisen on
12 8:n 1 momentin mukaan viipymaétta ilmoitettava sahkoisen asiakirjan
vastaanottamisesta lahettgjalle. lImoitus voidaan toimittaa tietojarjestelman
valitykselld automaattisena kuittauksena tai muutoin. Vastaanottamisesta
ilmoittaminen ei vaikuta asian kasittelyn edellytyksiin, joista saadetaan
erikseen. Muutoin viranomaisasiointiin sovelletaan 3 §:n 1 momentin mukaan
mit&d muun muassa asian kasittelyssa kaytettavasta kielesta ja asian
kasittelysta sdadetaan.

Hallituksen esityksessa 17/2002 vp on viitattu lain 12 8:n osalta tuolloin
voimassa olleeseen sahkoisesta asioinnista hallinnossa annetun lain 24 §:4an
ja viimeksi mainittua lakia koskeneeseen hallituksen esitykseen (HE 153/1999
vp.). Mainitussa 24 §:ssé saadettiin vastaavasti viranomaisille kuuluvasta
velvoitteesta huolehtia séahkdisen asiakirjan vastaanottamisesta
ilmoittamisesta kuin nyt voimassa olevassa 12 §:ssé.

Viimeksi mainitussa hallituksen esityksessa todettiin, etta tallainen saantely oli
tarpeen sédhkoisen asioinnin riskien pienentadmiseksi. Edelleen esityksessa
tuotiin esiin, etté asiakirjan vastaanottamisesta ilmoittaminen oli tarkeaa siksi,
ettd jos ilmoitusta ei tule kohtuullisen ajan kuluessa, asiakirjan lahettgja voi
paatelld, ettei asiakirja ole mennyt perille ja ryhtya tarvittaviin toimiin, kuten
viranomaisen yhteystiedon oikeellisuuden varmistamiseen. Tama oli tarkeda
erityisesti, koska viestin lahettaja toimittaa sahkoisen viestinsa viranomaiselle
omalla vastuullaan. Hallituksen esityksen (HE 17/2002 vp.) mukaan
vastaanottoilmoitus tulisi pyrkia jariestamaan automaattisena toimintona.
Viranomaisen harkinnassa on kuitenkin, kaytetaanké jotain muuta
ilmoitustapaa tai yhdistetd&dnko automaattiseen ilmoitukseen myds muuta
informaatiota viranomaisen toiminnasta.

3.2.2
Kielellisia oikeuksia koskevat sdannokset

Oikeus suomen ja ruotsin kielen kaytt6on viranomaisessa on turvattu
perusoikeutena perustuslain 17 8:ssa, jonka 2 momentin mukaan jokaisen
oikeus kayttad tuomioistuimessa ja muussa viranomaisessa asiassaan omaa
kieltaan, joko suomea tai ruotsia, sek& saada toimituskirjansa talla kielella
turvataan lailla. Julkisen vallan on saman lainkohdan mukaan huole hdittava
maan suomen- ja ruotsinkielisen vaeston sivistyksellisista ja
yhteiskunnallisista tarpeista samanlaisten perusteiden mukaan. Tarkemmat
saannokset yksilon kielellisista vahimmaisoikeuksista ovat kielilaissa. Kielilain
2 8:n 3 momentin mukaan viranomainen voi kuitenkin antaa parempaa
kielellista palvelua kuin kielilaissa edellytetaan.

Kielilain 10 8:n 1 momentin mukaan valtion viranomaisessa ja kaksikielisessa
kunnallisessa viranomaisessa jokaisella on oikeus kayttda suomea tai ruotsia.



Saannoksen erityisena tavoitteena on turvata oikeus henkilén oman kielen
kayttoon silloin, kun henkild itse haluaa kayttaa omaa kieltaan. Hallituksen
esityksen perusteluiden mukaan jokaisella on oikeus valintansa mukaan
kayttda suomen tai ruotsin kielta silloin, kun han valtion viranomaisessa tai
kaksikielisessa kunnallisessa viranomaisessa pyytaa esimerkiksi neuvoja tai
selvitystd. Pyynnon tai yhteydenoton ei tanvtse liittya vireilla olevaan tai vireille
tulevaan asiaan (HE 92/2002 vp).

Kielilain 3 luvussa saadetaan asian kasittelykielesta viranomaisessa.
Esimerkiksi hallintoasian kasittelykielenéd on 12 8:n 1 momentin mukaan
kaksikielisessa viranomaisessa asianosaisen kieli.

Kielilain 19 8:n 3 momentin mukaan ilmoituksissa, kutsuissa ja kirjeissa, jotka
l&hetetddn asianosaiselle tai sille, jolle lain mukaan on ilmoitettava vireilla
olevasta tai vireille tulevasta asiasta, kaksikielisen viranomaisen on kaytettava
vastaanottajan kieltd, jos se on tiedossa tai kohtuudella selvitettavissa, taikka
seka suomea etta ruotsia.

Kyseisen sdéannoksen perusteluiden (HE 92/2002 vp) mukaan jos
vastaanottajan kieli ei ole viranomaisen tiedossa eika kohtuudella
selvitettavissa, olisi ilmoitukset ja muu kirjeenvaihto lahetettava sekd suomen
ettd ruotsin kielella. Viranomainen voisi hallituksen esityksen mukaan tayttaa
velvollisuutensa esimerkiksi kayttamalla kaksikielisia ilmoituksia.

Kielilain 23 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen tulee toiminnassaan oma-
aloitteisesti huolehtia siita, etta yksityishenkilon kielelliset oikeudet toteutuvat
kaytdnndssa. Saman pykalan 2 momentin mukaan kaksikielisen viranomaisen
tulee palvella yleisbd suomeksi ja ruotsiksi. Viranomaisen tulee seka
palvelussaan etta muussa toiminnassaan osoittaa yleisolle kayttavansa
molempia kielid. Viimeksi mainitun saannoksen perusteluiden mukaan
viranomaisen tulee esimerkiksi huolehtia siita, etta kilvet ja opasteet seka
lomakkeet ja esitteet ovat ndkyvasti esilla molemmilla kielilla. Tasapuolisuus
puolestaan edellyttaa, ettd vahemmiston kielta ei saa kayttaa syrjivasti
esimerkiksi kayttamalla selvasti pienempaa tekstia (HE 92/2002 vp). Edelleen
saman pykalan 3 momentin mukaan kaksikielisen viranomaisen tulee
yhteydenotoissaan yksityishenkildihin ja oikeushenkildihin kayttda naiden
kieltd, suomea tai ruotsia, jos se on tiedossa tai kohtuudella selvitettavissa,
taikka molempia.

Kielilain 32 §8:n 1 momentin mukaan valtion ja kunnallisen viranomaisen
yleistlle suunnatussa tiedottamisessa on kaksikielisessa kunnassa kaytettava
suomen ja ruotsin kieltd. Saman pykalan 2 momentin mukaan kaksikielisen
viranomaisen ilmoitukset, kuulutukset ja julkipanot seka muut yleisdlle
annettavat tiedotteet tulee antaa suomen ja ruotsin kielella. S&ddnnodksen
perusteluiden (HE 92/2002 vp) mukaan tiedottamisella tarkoitetaan yleisolle,
ei yksityiselle, annettavaa tietoa.

3.3
Arviointi
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Onko virkamiehella velvollisuus l&ahettad vastaanotto- tai poissaoloilmoituksia?

Oikeus hyvaan hallintoon on perusoikeus. Tahan perusoikeuteen kuuluu
osaltaan oikeus asianmukaiseen neuvontaan. TA&ma puolestaan pitda
sisallaan sen, ettéa henkilolla on oikeus saada neuvontaa omalla
aidinkielellaan. Henkilolla on siten oikeus hyvaan hallintoon omalla
aidinkielellaan.

Hyvaan hallintoon kuuluu myds, etta hallinnossa asioivan asiallisiin kirjallisiin
tiedusteluihin vastataan kirjallisesti. Hallintolain 2 lukuun nyttemmin
nimenomaisesti kirjatuista hyvan hallinnon perusteista on jo vanhastaan ollut
johdettavissa se peruslahttkohta, etta kirjallisiin tiedusteluihin — riippumatta
siitd, ovatko ne koskeneet tiedustelijan omaa vireilla olevaa asiaa — vastataan
kaksikielisella virka-alueella silla kielella, jota hallinnossa asioiva itse on
kayttanyt, joko suomeksi tai ruotsiksi. Nykyisin tahan I6ytyy oikeudellinen
perusta kielilain saannoksista.

Sahkdpostijarjestelman automaattisesti lahettamissa virkamiehen
poissaoloilmoituksissa ei kuitenkaan ole kyse siitd, etta virkamies olisi sisallon
puolesta vastannut hanelle lahetettyyn viestiin. Kyse ei mydskaan ole
sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa annetun lain 12 8:sséa
tarkoitetusta viranomaisen vastaanottoilmoituksesta. Sen sijaan kyse on
kaytdnnossa siita tiedottamisesta, miksi viestiin ei voida viela vastata. Tassa
mielessa kyse on siten tosiasiallisesta neuvonnasta, jossa voi olla kyse
esimerkiksi siitd, milloin asiaa hoitava virkamies on tavoitettavissa (ks. HE
72/2002 vp). limoituksen luonteesta johtuen virkamies ei kuite nkaan voi
ennalta tietdd, milla kielella asiakas mahdollisesti yrittda hanta poissaolon
aikana lahestya.

Kun viranomainen tarjoaa yleisolle mahdollisuuden asioida sahkoisesti, silla
on velvollisuus ilmoittaa sahkoisen asiakirjan vastaanottamisesta. Tama
ilmoitus voidaan toimittaa tietojarjestelman valityksella automaattisena viestina
tai se voidaan lahettdé kirjaamosta, kun sahkdoista asiakirjaa aletaan kasitella
kirjaamistoimenpiteitd varten. Vastaanottoilmoituksen lahettamiseen on
suoraan laista johtuva velvoite silloin, kun viranomainen vastaanottaa
sahkoisen asiakirjan eli sdhkdisen viestin, joka liittyy asian vireillepanoon,
kasittelyyn tai paatoksen tiedoksiantoon. Tasta seuraa, etta muiden
sahkoisten viestien osalta vastaanottoilmoituksen lahettaminen on
viranomaisen harkinnassa.

Sahkoisesta asioinnista saadetty laki lahtee siten siita, etté viranomaisen tulee
iimoittaa ne yhteystiedot, joita kayttamalla asia on mahdollista saada vireille.
Sahkadisen vireillepanoasiakirjan saavuttua mainitulla tavalla viranomaiseen
sen tulee ilmoittaa tallaisen sahkoisen viestin saapumisesta lahettdjalle.
Toisaalta on havaintojeni mukaan kuitenkin hyvin yleista, etta viranomaisten
internetsivuilla kerrotaan, miten yksittaistenkin virkamiesten
sahkopostiosoitteet voidaan muodostaa, vaikka yksittéaista asiaa ei olisikaan
mabhdollista saattaa vireille [ahestymalla viranomaisen sijaan suoraan
virkamiesta. Poikkeuksellista ei siten ole se, etta virkamiehet vastaanottavat
tybsahkopostiosoitteisiinsa yhteydenottoja suoraan kansalaisilta, joskin
l&hettdjan vastuulla on se, ettd han kayttada asioinnissaan toimivaltaisen



viranomaisen ilmoittamaa yhteystietoa.

Totean myos, etta yksittdiseen hallinnon asiakkaaseen nahden viranomaisen
ja sen yksittaisen virkamiehen toiminta saattaa tosiasiallisesti nayttaytya
yhtena kokonaisuutena, jolloin yksittaisen virkamiehen sahkopostiosoitetta ei
mielestani voida tarkastella sellaisena viranomaisesta taysin irrallisena ja
yksityisena yhteydenpitokanavana, jonka kaytdssa ei tulisi ainakin tiettyyn
maaraan saakka ottaa huomioon hyvan hallinnon ja kielellisten
perusoikeuksien asettamia vaatimuksia.

Laillisuusvalvonnassa on vakiintuneesti katsottu, ettei tietojarjestelmiin
liittyvilla syilla voida perustella poikkeamista hyvan hallinnon
viranomaismenettelylle asettamista vaatimuksista. Viranomaisten tulisikin
tietojarjestelmia kehittdessaan ja hankkiessaan kiinnittad huomiota myaos
siihen, etta jarjestelmat mahdollistavat hyvan hallinnon ja kielelliset
perusoikeudet turvaavat toimintatavat. Selvityksissa ei kuite nkaan ole edes
vedottu siihen, ettd kaytdssa olevat tietojarjestelmat eivat mahdollistaisi
poissaoloilmoitusten muokkaamista niin, etta ilmoitus voitaisiin laatia
molemmilla kansalliskielill&.

Edelld kohdassa 3.2 selostetun lainsdadannén perusteella viranomaisen on
iimoitettava asian vireillepanoon, kasittelyyn tai paatéksen tiedoksiantoon
littyvan sédhkoisen viestin vastaano ttamisesta lahettajalle taman kayttamalla
kielella. Sikali kuin ilmoitus l&hetetaan automaattise na toimintona ennen kuin
kukaan on viela tosiasiallisesti perehtynyt siihen, kummalla kansalliskielella
saapunut viesti on laadittu, ilmoituksessa on kaksikielisissé viranomaisissa
kaytettdva molempia kansalliskielia.

Sen sijaan mainitusta lainsdadanndsta ei ole ensinndkaan loydettavissa
saannosta, joka yksiselitteisesti velvoittaisi yksittaisia virkamiehia
huolehtimaan sahkaoisten viestien vastaanottoilmoitusten lahettamisesta
silloin, kun viesti tulee heidan henkilokohtaiseen sahkopostiosoitteeseensa.
Tosin virkamiehen tulee tarvittaessa lahettda viesti edelleen viranomaisen
viralliseen séhkoisen asioinnin osoitteeseen, josta vastaanottoilmoitus
l&hetetddn. Asiakkaan tulee kuitenkin lahtokohtaisesti kayttaa viranomaisen
ilmoittamia s&hkdisen asioinnin yhteystietoja, jotta laissa viranomaiselle
asetettu velvoite vastaanottoilmoituksen lahettamiseen konkretisoituisi.
Toisaalta tama viranomaisen velvoite on kytketty vain sahkdisiin asiakirjoihin
mutta ei kaikkiin s&hkaisiin viesteihin.

Toiseksi totean, etta ei ole olemassa myodskaan saannosta, joka velvoittaisi
virkamiehia kayttamé&an sahkopostijarjestelman ehka sinansa mahdollistamia
viestin sisallén puolesta muokattavissa olevia automaattisia
poissaoloilmoituksia. Toisaalta niiden kayttdminen on mielestani suositeltavaa,
koska se on omiaan edistaméaan hallintolain 7 8:n mukaisen
palveluperiaatteen toteutumista.

Yleisolle tarjottavien verkkopalveluiden laadulle méaaritellyissa
laatukriteereissé (Julkisten verkkopalvelujen laatukriteerit, VM:n
tyoryhmamuistio 8/2004) ei ole otettu kantaa nyt puheena olevaan
kysymyksenasetteluun. Todettakoon, ettd mainittujen kriteerien mukaan



kaksikielisen viranomaisen on kuitenkin huolehdittava siita, ettd muun muassa
palvelun siséltd, kayttoliittyma, haut ja vuorovaikutukselliset osiot toimivat
suomeksi ja ruotsiksi. Edelleen verkkopalvelun osoite, viranomaisen nimi ja
yhteystiedot tulisi suositusten mukaan olla sekd suomeksi etté ruotsiksi.

Tiedossani ei myoskaan ole asiaa koskevaa aiempaa
laillisuusvalvo ntakaytantoa.

3.3.2
Kuinka poissaoloilmoituksia kaytettdessa tulisi menetella kielellisten
oikeuksien nakokulmasta?

Nyt on mielestéani tarkasteltava ennen muuta sita, millaisia laatuvaatimuksia
kunkin yksittaisen virkamiehen sahkdpostin kaytolta voidaan edellyttaa silloin,
jos kyseisia poissaoloilmoituksia on paadytty vapaaehtoisuuden pohjalta
kayttdmaan ulospain suuntautuvassa viestinnassa.

Siihen, miten olisi kielellisten oikeuksien ndkdkulmasta perusteltua toimia sen
jalkeen, kun tiettyd kaytantda on ryhdytty vapaaehtoisesti noudattamaan, on
saatavissa tulkinta-apua apulaisoikeusasiamies llkka Raution 2.2.2004
antamasta paatoksesta dnro 143/4/02 (eduskunnan oikeusasiamiehen
kertomus vuodelta 2004, s. 284-285). Siind apulaisoikeusasiamies otti
aiempaa kielilakia tulkiten kantaa kielelliseen yhdenvertaisuuteen jaettaessa
sosiaali- ja terveystoimen palveluesitettd kotitalouksiin. Sosiaali- ja
terveyskeskuksella ei sinansé ollut lakiin tai kunnallisiin m&arayksiin
perustuvaa velvoitetta jakaa kyseista esitettd suoraan kotitalouksiin.
Apulaisoikeusasiamiehen mukaan olennaista oli, etta viranomaiset tallaisissa
harkinnanvaraisissa tilanteissa noudattavat valitsemaansa toimintatapaa
johdonm ukaisesti ja asukkaiden yhdenvertaisuutta toteuttavalla tavalla. Koska
sosiaali- ja terveyskeskus oli harkintavaltansa perusteella paattanyt jakaa
esitteitd suoraan kotitalouksiin, asiassa olisi taman jalkeen tullut menetella
tavalla, joka olisi turvannut kyseisen palvelun saatavuuden kummallakin
kansalliskielella. Eriarvoiseen kohteluun tuli perustuslain 6 8:n 2 momentin
mukaan olla perusteltu syy. Tallaisena ei voitu pitdad kaupungin esittamia
taloudellisia ndkdkohtia siitak&dan huolimatta, etta esitteen jakamiseen suoraan
kotitalouksiin ei olisi ollut lakisdateista velvollisuutta. Nain ollen sosiaali- ja
terveyskeskuksen menettely ei ollut sopusoinnussa kielellisen syrjinnéan
kieltavan perusoikeussdannoksen kanssa (nykyisen kielilain osalta ks. myds
HE 92/2002 vp, s. 87).

Siltd osin kuin oikeusministerio viittasi lausunnossaan siihen, etta
automaattinen poissaoloilmoitus ei ole viranomaisen vastaus asiakkaan
yhteydenottoon ja etta talla seikalla olisi merkitysta asian oikeudellisessa
arvioinnissa, totean tulkinta-apua voitavan etsid viranomaisten
palvelunauhoitteita koskevasta laillisuusvalvontakaytannosta. Tallaiset
nauhoitteet, jotka tiedottavat esimerkiksi asiakaspalvelijoiden varattuna
olemisesta tai tavoitellun henkilén poissaolosta, voidaan rinnastaa
sahkopostin poissaoloilmoitukseen.

Apulaisoikeusasiamies Jukka Lindstedt on 31.5.2007 antamassaan
paatoksessa dnro 633/4/07 todennut nauhoitettujen puhelintiedotteiden osalta,



ettd perusoikeutena turvatusta oikeudesta saada palvelua omalla
aidinkielellaan ja tata oikeutta konkretisoivista kielilain 23 ja 32 §:sta seuraa,
ettd viranomaisen palvelunumeron nauhoitus kaikkien asiakasneuvojien
varattuna olemisesta tulee kaksikielisessa viranomaisessa laatia molemmilla
kansalliskielilla. Nain oli siksi, etté kyseiset nauhoitteet olivat osa
asiakaspalvelua ja viranomaisen asiakkaille suuntaamaa tiedottamista, joissa
viranomaisen tulee osoittaa palvelevansa asiakkaitaan molemmilla
kansalliskielilla.

Kielilain saannoksista on asian arvioinnin kannalta merkitysta ennen muuta 19
8:n 3 momentilla, 23 8:1l4 ja 32 8:n 1 ja 2 momentilla. Ensiksi mainittu s&annos
koskee asianosaiselle lahetettavia ilmoituksia ja toinen puolestaan
kaksikielisen viranomaisen velvollisuutta osoittaa yleistlle kayttavansa
toiminnassaan molempia kielid ja velvollisuutta kayttad yhteydenotoissaan
yksityishenkil6ihin viime kadesséa molempia kielid samanaikaisesti. Erilaiset
yleisélle suunnattavat ilmoitukset ovat asiakaspalvelua, ja niista on valityttava
se viesti, etta asiakkaita palvellaan molemmilla kansalliskielilla.

Kielilain 32 § taas koskee viranomaisten tiedottamisessa kaytettavaa kielta.
Saannoksen perusteluissa tiedottamisella tarkoitetaan kuitenkin vain yleisoélle
— ei sen sijaan yksityiselle — annettavaa tietoa. Poissaoloilmoitusten
vastaanottajien maara voi sinansa olla hyvinkin rajallinen, koska ilmoitus
lahetetdan vain niille, jotka ovat itse l&hettéaneet virkamiehen
sahkopostiosoitteeseen viestin. Kyseisté ilmoitusta voidaan mielestéani
kuitenkin pitd& ennalta rajaamattomalle yleisolle eika vain yksittaiselle
yksityishenkil6lle tarkoitettuna ilmoituksena. Taman vuoksi puheena olevan
kielilain sddnntksen soveltaminen nyt esilla olevassa asiassa ei mielestani
rajaudu pois vain sen takia, etta poissaoloilmoitus lahetetaan kerrallaan vain
sille, joka on l&hettanyt viestin virkamiehen séhkodpostiosoitteeseen.

Edellda mainituista sdannoksista ilmenevia periaatteita on mielestani
kielellisten oikeuksien tasavertaisen toteutumisen nakokulmasta ja
perusoikeusmyonteisen laintulkinnan mukaisesti perusteltua soveltaa myos
yksittaisten virkamiesten poissaoloilmoituksiin sikali kuin virkamies tata
toimintoa kayttaa.

Korostan myds sitd, etté viranomainen voi aina antaa parempaa kielellista tai
muutakin palvelua kuin laissa nimenomaisesti edellytetdan. Esimerkiksi Etela-
Suomen laaninhallitus ja Espoon kardjaoikeus ovatkin kantelun kasittelyn
kuluessa ilmoittaneet muuttaneensa toimintatapojaan
perusoikeusmyodnteiseen suuntaan antamalla henkilokunnalle ohjeet
poissaoloilmoitusten laatimisesta molemmilla kansalliskielilla.
Oikeusministerion hallitusneuvoksen osalta voidaan puolestaan todeta, etta
han oli lahtokohtaisesti pyrkinyt toimimaan asiassa molemmilla kansalliskielilla
ja syy siihen, miksi hanen poissaoloilmoituksensa oli valittynyt kantelijalle vain
suomeksi, oli mita ilmeisimmin johtunut hanen vaikutusmahdollisuuksiensa
ulkopuolella olevasta teknisesta tekijasta.

3.33
Yhteenveto ja johtopaatos



Viranomaisen tulee harkintansa mukaan sopivalla tavalla ilmoittaa ne
yhteystiedot, joita sahkoisessé asioinnissa voidaan kayttaa. Edelleen
viranomaisen tulee viipymatta ilmoittaa lahettéjalle sahkoisen asiakirjan el
asian vireillepanoon, kasittelyyn tai paatoksen tiedoksiantoon liittyvan
sahkdisen viestin vastaanottamisesta. Muiden séhkdisten viestien
vastaanottamisesta ilmoittaminen jaa viranomaisten harkintaan. limoitus
voidaan toimittaa tietojarjestelman vaityksella automaattisena kuittauksena tai
muulla tavalla. Kaksikielisen viranomaisen on kaytettava ilmoituksessa
vastaanottajan kielta taikka sekd suomea etta ruotsia. Viestin lahettgjan
vastuulla puolestaan on, ettd han kayttaa viranomaisen ilmoittamia
yhteystietoja, jotta viranomaisen ilmoitusvelvollisuus sahkoisten asiakirjojen
osalta konkretisoituisi.

Yksittaiselle virkamiehelle ei sitd vastoin ole lainsaadannosté loydettavissa
velvoitetta kyseisten vastaanottoilmoitusten l&ahettdmiseen silloin, kun
virkamies vastaanottaa sahkoisen viestin virkasédhkopostiosoitteeseensa.
Tosin virkamiehen tulee tarvittaessa lahettaa viesti edelleen viranomaisen
viralliseen s&hkdisen asioinnin osoitteeseen, josta vastaanottoilmoitus
lahetetaan.

Myo6skaan sahkopostijarjestelmien mahdollistamien virkamiehen
poissaoloilmoitusten lahettimiseen ei ole laista suoraan johtuvaa velvoitetta,
vaan kyseessa on vapaaehtoinen palvelun muoto. Téallaisten
poissaoloilmoitusten kayttdminen on kuitenkin suositeltavaa, koska se on
omiaan edistamaan perustuslain 21 8:ssé perusoikeutena turvattua hyvaa
hallintoa ja erityisesti siihen sisaltyvan hallintolain 7 §:n mukaisen
palveluperiaatteen toteutumista. Poissaoloilmoituksen myo6ta viestin lahettaja
saa tiedon siitd, miksi hanen viestiinsa ei viela voida vastata. Talla tavoin han
ei jaa epatietoiseksi siita, mitd hanen viestilleen on tapahtunut.

Viranomainen voi aina antaa parempaa kielellista tai muutakin palvelua kuin
laissa nimenomaisesti edellytetaan. Yksittaisen hallinnon asiakkaan
nakokulmasta viranomainen ja virkamies voivat ulospain nayttaytya yhtena
kokonaisuutena, jossa voi olla vaikea — ainakaan selvasti — erottaa toisistaan
viranomaisen ja yksittaisen virkamiehen toimintaa. Nain ollen yksittaisen
virkamiehen sahkodpostin kaytdssa tulee ainakin tiettyyn maaraan saakka
ottaa huomioon hyvan hallinnon ja kielellisten perusoikeuksien asettamat
vaatimukset.

Kielilain erilaisia ilmoituksia ja muuta asiakkaisiin pain suuntautuvaa
yhteydenpitoa koskevista sdannoksista ilmenevia periaatteita on
perusoikeusmyonteisen laintulkinnan mukaisesti perusteltua soveltaa myos
yksittaisten virkamiesten poissaoloilmoituksiin sikéli kuin virkamies tata
toimintoa kayttaa. Nain on siksi, ettd kyseiset ilmoitukset ovat asiakaspalvelua
ja asiakkaille suunnattua tiedottamista, josta on valityttava se viesti, etta
asiakkaita palvellaan molemmilla kansalliskielilla.

Johtopaatokseni on, etté silloin, kun kaksikielisessa viranomaisessa
tyoskenteleva virkamies hyddyntaa sahkopostijarjestelmassa olevaa
mahdollisuutta automaattisen poissaoloilmoituksen lahettamiseen, kyseinen
ilmoitus on kielellisten oikeuksien tasavertaisen toteutumisen takia tarpeen



laatia seka suomeksi ettad ruotsiksi.

4
TOIMENPITEET

Kysymystéa sahkopostijarjestelméan automaattisissa poissaoloilmoituksissa
kaytettavasta kielesta voidaan pitaa oikeudellisesti jossain maarin
tulkinnanvaraisena. Taman vuoksi tyydyn saattamaan edella esittamani
kasitykset Etela-Suomen laaninhallituksen, Espoon kaupungin,
Paakaupunkiseudun yhteistydvaltuuskunnan, Espoon kéardjaoikeuden ja
oikeusministerion tietoon lahettamalla niille jaljennoksen tasta paatoksestani.

Samalla lahetan paatdksen tiedoksi ja mahdollisia toimenpiteita varten
julkishallinnon kehittamisesta vastaavalle valtiovarainministeriélle ja pyydan
sita ilmoittamaan 31.12.2008 mennessé&, mihin toimenpiteisiin paatokseni
mahdollisesti on antanut aihetta.



