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1.1 Tarkastuksen tausta ja toimittaminen

Perustuslain 109 §:n 1 momentin mukaan oikeusasiamiehen tulee valvoa,
ettd tuomioistuimet ja muut viranomaiset seka virkamiehet, julkisyhteison
tydntekijat ja muutkin julkista tehtavaa hoitaessaan noudattavat lakia ja
tayttavat velvollisuutensa. Tehtavaansa hoitaessaan oikeusasiamies valvoo
perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutumista.

Ylimpana laillisuusvalvojana oikeusasiamiehen tehtavana on valvoa, etta
viranomaisen ja muun julkista tehtavaa hoitavan toimijan sisaisen ja
ulkoisen laillisuusvalvonnan rakenteet ja menettelyt ovat lainmukaisia ja
toimivia. Oikeusasiamies valvoo my0s sita, etta ensisijaiset
valvontaviranomaiset hoitavat niille laissa saadetyt tehtavansa
asianmukaisesti.

Apulaisoikeusasiamies Mikko Sarja paatti eduskunnan oikeusasiamiehesta
annetun lain 5 §:n nojalla tarkastaa Digi- ja vaestotietoviraston (DVV)
holhoustoimen yksikon syyskuussa 2024. Tama oli ensimmainen
eduskunnan oikeusasiamiehen tekema laaja DVV:n holhoustoimen yksikon
tarkastus sen jalkeen, kun virasto aloitti toimintansa vuonna 2020.

Tarkastuksen tarkoituksena oli saada yleisesti tietoa DVV:n holhoustoimen
yksikon toiminnasta ja ajankohtaisista asioista. Tarkastus tehtiin ennalta
ilmoitetusti ja osin ennakolta saatujen asiakirjojen ja selvitysten perusteella.
Lisaksi tarkastuksella tutustuttiin viraston ajankohtaisiin asioihin paikan
paalla DVV:n Helsingin toimipaikassa. Eri aihealueista keskusteltiin DVV:n
viranhaltijoiden alustusten pohjalta. Tarkastuksen lopuksi tutustuttiin
Helsingin palvelupaikan tiloihin ja arvioitiin samalla pintapuolisesti myos
palvelupaikassa liikkumisen esteettomyytta.

DVV:lia oli mahdollisuus kommentoida tarkastuksesta laaditun poytakirjan
luonnosta.

Puheena oleva holhoustoimen yksikdn tarkastus oli jatkumoa
apulaisoikeusasiamiehen 5.10.2023 tekemalle DVV:n Kemin toimipaikan
tarkastukselle. Kyseisesta tarkastuksesta laadittuun poytakirjaan 14.3.2024
(EOAK/5448/2023) oli toimenpiteena kirjattu, etta apulaisoikeusasiamies
jatkaa kasittelyaikojen ja ty6jonoihin liittyvien menettelyiden tarkastelua
seuraavalla tarkastuksellaan.
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1.2 Tarkastuksen aihealueet ja teemat

Keskustelua kaytiin tarkastuskohteelle ennalta ilmoitettujen seuraavien
teemojen pohjalta:

— Holhousviranomaisen ajankohtaiset asiat ja katsaus tilastoihin

— Holhous- ja edunvalvonta-asiat oikeusasiamiehen laillisuusvalvonnassa
— Kasittelyajat

— Tyojonoihin liittyvat menettelyt ja vastuukysymykset

— Toisen puolesta asiointi (Suomi.fi-valtuudet -palvelu)

— Kanteluiden kasittely

— Kielelliset oikeudet

— Asiakirjahallintoon ja asiakirjojen lahettamiseen liittyvat
menettelykaytannot

Eduskunnan oikeusasiamies on osa YK:n vammaissopimuksen (CRPD) 33
artiklan 2 kohdan mukaista rakennetta, jonka tehtavana on edistaa, suojella
ja seurata vammaisten henkil6iden oikeuksien toteutumista. Taman vuoksi
oikeusasiamies kiinnittaa tarkastuksilla erityisesti huomiota esteettomyys- ja
saavutettavuuskysymyksiin seka haavoittuvassa asemassa olevien
vammaisten henkildiden itsemaaraamisoikeuden toteutumiseen ja
osallistumisen mahdollisuuksiin yhteiskunnassa.

Oikeusasiamiehen kanslian erityisena tarkastusteemana on vuonna 2024
"Digitalisoituva julkinen hallinto ja perusoikeudet”. Teeman nakdkulma on
talle vuodelle rajattu oikeusasiamiehen valvontavaltaan kuuluvien tahojen
tarjoamiin sahkaisiin asiointipalveluihin. Painopiste on erityisesti
haavoittuvassa asemassa olevien palvelumahdollisuuksissa. Teematydssa
painotetaan erityisesti vapautensa menettaneiden, vammaisten
henkildiden, kielellisten vahemmistdjen ja ulkomaalaisten seka lasten ja
vanhusten oikeuksien toteutumista digitalisaatiokehityksessa.
Erityistehtavien kohderyhmat huomioiden oikeusasiamiehen teemassa
korostuvat erityisesti julkisen hallinnon sahkdisten asiointipalvelujen
saavutettavuus ja saatavuus seka se, etta yhteiskunnan toimintaan tulee
jatkossakin voida osallistua myds riippumatta siita, onko henkilolla
mahdollisuuksia kayttaa digitaalisia palveluja.
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1.3 Saadut asiakirjat ja selvitykset
Ennen tarkastusta saadut:

— Tilastotiedot keskimaaraisista holhousviranomaisen kasittelyajoista
asiaryhmittain (lupa-asiat, edunvalvojan maaraamiset, vuositilien
tarkastaminen ja edunvalvontavaltuutuksen vahvistaminen).

— Tieto pisimpaan kasittelyssa olleista asioista asiaryhmittain (kolme
kappaletta) ja lyhyt selvitys kasittelyn vipymisen syista.

— Kuinka monta vuoden 2023 vuositilia on tarkastamatta 1.6.2024 ja onko
vuositileja tarkastamatta viela tata aikaisemmilta vuosilta.

— Holhousviranomaisen sisaiset ohjeet asioiden kirjaamisesta tiettyyn
asiaryhmaan ja kantelujen kasittelya koskevat ohjeet.

— Holhousviranomaisen laatimat mallipohjat paatoksista ja asian
paattamista koskevista ilmoituskirjeista.

Tarkastuksen jalkeen saadut:

— DVV:n viranhaltijoiden PowerPoint -esitykset holhoustoimen eri
asiaryhmista ja -kokonaisuuksista.

— DVV:n tayttamat oikeusasiamiehen kanslian teemalomakkeet (Digi-
teema ja vammaisten henkildiden oikeudet -teema).

— DVV:n kommentit tarkastuspoytakirjan luonnoksesta

Taman tarkastuksen yhteydessa apulaisoikeusasiamies ei ryhtynyt
erikseen arvioimaan holhoustoimen sisaisten ohjeiden ja yksittaisten
asiakirjapohjien lainmukaisuutta.’

1.4 Holhous- ja edunvalvonta-asiat oikeusasiamiehen laillisuusvalvonnassa

Oikeusasiamiehen laillisuusvalvonnassa edunvalvonta-asioissa on kyse
yleisten edunvalvojien, holhousviranomaisena toimivan DVV:n seka
yleisten tuomioistuinten ja hallintotuomioistuinten menettelysta niiden
hoitaessa holhoustoimeen ja edunvalvontaan liittyvia tehtaviaan.

1 Apulaisoikeusasiamies tulee syksylla 2024 antamaan kanteluratkaisun asiassa, jossa on kyse hyvan hallinnon vaatimusten valossa muun
muassa DVV:n holhoustoimen paatdksenteosta seka ratkaisuasiakirjojen perustelemisesta ja valituskelpoisuudesta.
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Vuonna 2023 oikeusasiamiehelle saapui edunvalvonta-asioita 103 ja niita
ratkaistiin 104. Toimenpiteisiin johti 11 asiaa (10.6 %). Vuonna 2022 saapui
94 ja ratkaistiin 96 asiaa. Tuolloin toimenpiteisiin johti 8 asiaa (8,3 %).
Toimenpideprosentin alhaisuutta selittaa pitkalti se, etta usein kantelut
koskevat paamiesten kaytannon asioiden hoitamista, jossa edunvalvojilla
on harkintavaltaa. Esimerkkina voidaan mainita paamiehelle annettavien
kayttdvarojen maaran arviointi.

Edunvalvonta on oikeusasiamiehen kanslian asiaryhmana verraten pieni.
Kokoonsa nahden edunvalvonta-asiat ovat kuitenkin asiaryhmana tarkea
kokonaisuus oikeusasiamiehen toiminnassa perusoikeuskytkentojensa ja
muita heikommassa asemassa olevien inmisten oikeuksien valvonnan
nakokulmasta.

Asiaryhman merkitysta oikeusasiamiehen toiminnassa korostaa 1.10.2022
voimaan tullut laki valtioneuvoston oikeuskanslerin ja eduskunnan
oikeusasiamiehen tehtavien jaosta, jolla edunvalvonta-asiat keskitettiin
oikeusasiamiehelle.

Holhousviranomaista (DVV) koskevien kanteluiden aiheet voidaan
tarkastelussa olleen aineiston perusteella luokitella viiteen temaattiseen
kokonaisuuteen:?

— Ensimmaisen ryhman muodostaa edunvalvonnan tarpeen ja
edunvalvonnan asianmukaisuuden selvittdminen laajassa mielessa
pitden sisallaan edunvalvojan sopivuuden selvittdmisen, edunvalvonnan
tarpeen selvittdmisen, edunvalvontailmoitusten kasittelyajat ja
toimivallan maarata edunvalvoja.

— Toinen keskeinen asiaryhma liittyy lupahakemusten kasittelyyn.

— Kolmas asiaryhma liittyy tilintarkastukseen. Yleisimmin naissa on kyse
kasittelyajoista.

— Neljantena teemana on kanteluiden kasittely.

— Viidennen keskeisen asiakokonaisuuden muodostavat yleishallinto-
oikeudelliset kysymykset; yleisimmin kyse on julkisuuslain
menettelytapojen ja hyvan hallinnon noudattamisesta, kuten

maaraaikojen noudattamisesta, neuvonnasta ja tiedusteluihin
vastaamisesta.

2 Mikko Sarja, Eduskunnan oikeusasiamies holhousviranomaisen valvojana. Edilex 2023/12 s. 40.
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Yleisia edunvalvojia (valtion edunvalvontatoimistot ja yksityiset
palveluntuottajat) koskevista kanteluista on hahmotettavissa seuraavat
toistuvat teemat: 1) edunvalvojan yhteistoiminta paamiehen kanssa, 2)
paamiehen tiedonsaantioikeuden toteutuminen, 3) paamiehen oikeus
kayttovaroihin, 4) yhteistoiminta paamiehen laheisten kanssa ja 5)
edunvalvojan salassapito seka laheisten tiedonsaantioikeus.?

Eduskunnan oikeusasiamiehen toimintakertomukseen on vuosittain koottu
keskeisimmat holhous- ja edunvalvonta-asioita koskevat
laillisuusvalvontaratkaisut ja kannanotot. Kertomukset on julkaistu
verkkosivuilla www.oikeusasiamies.fi.

1.5 Yleiskuvaus Digi- ja vaestotietovirastosta (DVV)

DVV aloitti toimintansa 1.1.2020, kun Vaestorekisterikeskus, yhdeksan
alueellista maistraattia ja Ita-Suomen aluehallintoviraston Maistraattien
ohjaus- ja kehittamisyksikko yhdistyivat yhdeksi virastoksi.

Digi- ja vaestotietovirastosta annetun lain (304/2019) 1 §:n mukaan DVV on
valtiovarainministerion hallinnonalalla toimiva valtion hallintoviranomainen.
Virasto edistaa yhteiskunnan digitalisaatiota, turvaa tietojen saatavuutta ja
tarjoaa palveluja asiakkaiden elamantapahtumiin. Lain 2 §:n mukaan
viraston toimialueena on koko maa, jollei erikseen toisin saadeta. Digi- ja
vaestotietovirastosta annetussa valtioneuvoston asetuksessa (53/2020)
saadetaan erikseen DVV:n toimipaikoista, yksittaisista tehtavista ja
kelpoisuus- ja kielitaitovaatimuksista.

DVV:n verkkosivuilla olevan tiedon mukaan virasto huolehtii yhteiskunnan
perustana olevan vaestotietojarjestelman yllapidosta ja yhteiskunnan
digitalisaatiosta. Viraston tehtavia ovat muun muassa siviilivinkimiset,
nimen- ja osoitteenmuutokset, holhous- ja edunvalvonta-asiat,
vaestotietojarjestelman yllapito, sahkdisen identiteetin ratkaisujen
kehittdminen seka keskitettyjen sahkdisen asioinnin tukipalvelujen
kehittdminen ja yllapito. Tallaisia sahkoisen asioinnin tukipalveluja ovat mm.
Suomi.fi-verkkopalvelu, sahkoiset viranomaisviestit (Suomi.fi-viestit) seka
valtuuttaminen toisen puolesta asiointiin (Suomi.fi-valtuudet). Virasto myos
vastaa kansallisen palveluarkkitehtuurin toteutuksesta.

DVV:n tehtavana on osaltaan nayttaa suuntaa, uudistaa yhteiskuntaa ja
tukea kansalaisten asiointia julkisen hallinnon kanssa. Tavoitteena on tehda
Suomesta entista sujuvammin toimiva yhteiskunta. Tassa digitalisaatio on
yksi keskeinen keino. DVV:n arvoja ovat rohkeus, arvostus ja luottamus.

DVV:n holhoustoimen yksikdn toimintaa on selostettu jaljiempana
tarkastushavaintoja koskevassa kohdassa 2.2.

3 Mikko Sarja, Yleinen edunvalvonta eduskunnan oikeusasiamiehen laillisuusvalvonnassa. Edilex 2021/14 s. 20.
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2 TARKASTUSHAVAINNOT
2.1 Taloudellinen toimintaymparisto ja saastojen vaikutukset
2.1.1 DVV:n pagjohtajan katsaus

DVV:n paajohtaja kertoi viraston vaikeasta taloustilanteesta, kaytettavissa
olevista resursseista ja DVV:n kehysleikkauksista vuosina 2025-2027.
DVV:n kehyksesta leikataan kolmen vuoden aikana yhteensa 14,5
miljoonaa euroa (2025: -7,3 M€, 2026: -5,3 M€, 2027: -1,9 M€). Paajohtajan
mukaan saastoja joudutaan kaytannossa tekemaan heti, joten ensi vuosi
2025 tulee olemaan toiminnan kannalta vaikein. Kaytannéssa DVV:n
budjetti pienenee vuonna 2025 yhteensa 12,6 miljoonaa euroa, kun
huomioidaan esimerkiksi edelliseltd vuodelta siirtyvien erien pieneneminen.

Paajohtajan mukaan DVV on sopinut valtiovarainministerion kanssa
sopeutuskohteista. Kaytannossa leikkaukset tarkoittavat muun ohessa
henkildston vahennyksia ja palvelumaksujen perimisen lisdamista (esim.
Suomi.fi).

Hankaluutena on se, etta palveluja ei voida viela automatisoida riittavasti,
koska talla hetkella lainsaadanto ei ole kaikilta osin ajan tasalla (esimerkiksi
holhoustoimilaki ja kotikuntalaki).

Paajohtajan mukaan viraston tilanne ei talla hetkella nayta hyvalta, vaikka
ensi vuoden jalkeen hieman helpottaakin. Leikkaukset tulevat vaikuttamaan
suoraan DVV:n palveluiden saantiin, kuten esimerkiksi kasittelyaikoihin.

2.1.2 Apulaisoikeusasiamiehen kannanotto

Perustuslain 21 §:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada
asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain
mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa.
Perustuslain 22 §:n mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja
ihmisoikeuksien toteutuminen.

Perustuslain 109 §:n 2 momentin mukaan eduskunnan oikeusasiamiehen
tulee valvoa, etta tuomioistuimet ja muut viranomaiset seka virkamiehet,
julkisyhteison tyontekijat ja muutkin julkista tehtavaa hoitaessaan
noudattavat lakia ja tayttavat velvollisuutensa. Tehtdvaansa hoitaessaan
oikeusasiamies valvoo perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutumista.

Oikeusasiamiehen laillisuusvalvonnassa yleisena havaintona on, etta
hallintoasioiden asianmukaisella ja viivytyksettomalla kasittelylla on suora
vaikutus hallinnon asiakkaan oikeusturvan ja oikeuksien toteutumiseen.
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Apulaisoikeusasiamies totesi yleisella tasolla, etta oikeusasiamiehen
laillisuusvalvonnassa on tiedostettu vaikea taloustilanne yhteiskunnassa ja
sen vaikutukset valtion viranomaisten toimintaan. Tasta syysta
oikeusasiamies on saattanut lainvastaisissa — resurssisyista johtuvista —
viivastystilanteissa kohdistaa toimenpiteensa organisaatiotasolle, eika
esimerkiksi moitteita ole lahtokohtaisesti kohdistettu yksittaisiin
viranhaltijoihin.

Resurssisyista johtuvista viivastys- ja muissa virhetilanteissa
oikeusasiamiehen laillisuusvalvontahavaintoja ja kannanottoja on myos
lahetetty tiedoksi ja mahdollisia toimenpiteita varten laillisuusvalvonnan
kohteena olevan viranomaisen rahoituksesta ja ohjauksesta vastaavalle
viranomaistoimijalle (esimerkiksi ministeridlle, kts. jaliempana kohta 2.4
holhoustoimen kasittelyajat).

2.2 DVV:n holhoustoimen yksikon toiminta ja ajankohtaiset asiat

2.2.1 Alkuvuosien haasteet

Holhoustoimen yksikon johtajan mukaan alkuvuosien (2020 lahtien)
haasteita holhoustoimessa ovat muun muassa olleet:

— alueellisesti erilaiset toimintatavat ja alueelliset ryhmat, joissa kaikissa
tuotettiin kaikkia palveluita,

— valtakunnalliseen toimintaan siirtyminen,

— siirtyminen paperisesta kasittelysta sahkoiseen,

— jarjestelmien keskeneraisyys (monen jarjestelman samanaikainen
kaytto),

— Kirjaamistyon tydlays (asioiden vireilletulo sahkopostitse ja paperisena,
viivastykset ja virheet),

— palvelutarpeen jatkuva kasvu (vaeston ikdantyminen) ja
— kasittelyaikojen piteneminen.

2.2.2 Toimenpiteet ja muu kehittdmistyo

Tarkastuksella saadun tiedon mukaan holhoustoimen yksikon toimintaa on
kehitetty ja edella todettuja haasteita on pyritty ratkomaan seuraavilla
toimenpiteilla.
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Uusi palveluohjausmalli ja ryhmajako

Holhoustoimessa otettiin palveluohjausmalli kayttoon 1.3.2022. Tama
tarkoitti kaytannossa sita, etta holhoustoimessa on nelja ydinpalvelua: 1.
edunvalvonnan alkaminen, 2. edunvalvontavaltuutus, 3. lupavalvonta seka
4. tilintarkastus ja valvonta. Jokaisella ydinpalvelulla on palvelunomistaja,
joka vastaa palvelun kehittamisesta, linjanvedoista, riskienhallinnasta,
raportoinnista ja suunnittelusta.

Vuoden 2024 alusta myds ryhmajakoa uudistettiin palvelunohjausmallin
mukaiseksi siten, etta hallinnolliset ryhmat tuottavat valtakunnallisesti
paaasiassa tiettya palvelua. Uudistuksessa korostuu ryhmapaallikdiden ja
palvelunomistajan kiintea yhteistyd. Ryhmapaallikko vastaa ryhman
toiminnasta ja lahiesimiestydsta seka valvoo tydn sujumista (tyjonot,
tarvittaessa asioiden vastuuttaminen, henkildkohtaisten tavoitteiden
toteutumisen seuranta).

Tarkastushetkella kaikissa holhoustoimen palveluissa toiminta on siis
valtakunnallista ja myds tydjonot ovat valtakunnallisia. Palveluissa on
laadittu yhtenaiset ohjeet, joita noudatetaan valtakunnallisesti. My6s
hallinnolliset ryhmat ovat siten muuttuneet alueellisista valtakunnallisiksi,
palvelukohtaisiksi ryhmiksi.

Jarjestelmakehitys

Oiva-hankkeessa rakennetaan uutta Elsa-jarjestelmaa, johon talla hetkella
on siirrytty yleisten edunvalvojien tilintarkastuksessa, yksityisten
paatostileissa seka edunvalvontavaltuutuksen vahvistamisasioissa ja
lupavalvonnassa. Seuraavana kehitysvaiheena on tulossa yksityisten
edunvalvojien vuositilit seka edunvalvojan maaraaminen.
Jarjestelmakehitykseen liittyy myods edunvalvonnan asiointipalvelun
kehittaminen. Tassa verkkopalvelussa voi hoitaa edunvalvojalle tai
edunvalvontavaltuutetulle kuuluvia tehtavia. Talla hetkella yksityisen
henkilén edunvalvoja ja edunvaltuutettu voi hakea asiointipalvelun kautta
lupaa eri toimenpiteisiin seka tehda edunvalvonnan paatostilin ja
omaisuusluettelon.

Kirjaamistyon kehittaminen

Kirjaamisen hitaus ja manuaalisuus ovat aiheuttaneet viivastyksia ja
virheita. Uuteen jarjestelmaan siirtyminen helpottaa tilannetta. Avuksi on
kehitetty myds robotiikkaa ja otettu kayttoon verkkolomakkeita.
Kirjaamisessa on otettu myods kayttoon uudet toimintamallit.
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Varautuminen palvelutarpeen jatkuvaan kasvuun

Kolmevuotisessa "Omissa kasissa” -kampanjassa on jaettu tietoa
edunvalvontavaltuutuksesta. DVV:n tavoitteena on se, etta valtaosa
edunvalvonnan tarpeesta voitaisiin hoitaa edunvalvontavaltuutuksen avulla.
Lisaksi puhelinpalvelua on laajennettu 1.10.2023 alkaen siten, etta palvelua
saa klo 9-15 paivittain suomen ja ruotsin kielilla. Myds verkkosivu-uudistus
on vireilla.

Kasittelyaikojen kehitys

Valtiovarainministerion (VM) lisatalousarviossa myontamat lisaresurssit
ruuhkanpurkua varten olivat kaytdssa 1.9.2021-30.6.2023. Tarkastuksella
saadun tiedon mukaan taman johdosta kasittelyaikatilanne on talla hetkella
paaosin hallinnassa.

Holhoustoimen yksikdn johtajan mukaan talla hetkella huolena ovat
saastotoimet. Resurssien leikkaukset saattavat jalleen aiheuttaa
ruuhkautumisen vaaraa holhoustoimen palveluissa (kts. resurssien
leikkauksista kohdassa 2.1 ja holhoustoimen kasittelyajoista kohdassa 2.4).

2.2.3 Holhoustoimen ydinpalvelut pahkinankuoressa
Edunvalvonnan alkaminen (edunvalvojan maaraaminen)

Palveluun kuuluvat ilmoituksella vireille tulleiden ja omalla hakemuksella
vireille tulleiden edunvalvojan maaraamisasioiden hoitaminen seka lisaksi
tietyissa tilanteissa edunvalvojan sijaisen maaraamisasiat.
Maaraamispalvelu hoitaa edunvalvonnan muutostilanteita koskevia asioita,
joita ovat muun muassa edunvalvojan vaihtaminen (nykyisen edunvalvojan
vapauttaminen tehtavastaan ja uuden edunvalvojan maaraaminen),
edunvalvojan maarayksen voimassaoloajan muuttaminen, edunvalvojan
tehtavan muuttaminen ja edunvalvojan tehtavan maaraaminen
lakkaamaan. Palvelussa hoidetaan myds lausuntopyyntdasiat
tuomioistuimilta, ratkaisupyynnoét karajaoikeudelta seka valitukset ja
vastaukset ylempiin tuomioistuimiin. Holhousviranomainen voi myos tehda
karajaoikeudelle hakemuksen toimintakelpoisuuden rajoittamisesta ja
toimintakelpoisuuden rajoituksen muuttamisesta tai poistamisesta.

Vireille tulleiden edunvalvojan maaraamispalvelun asioiden kokonaismaara
oli vuonna 2023 yhteensa 18086 kpl ja asiatyypissa edunvalvojan
maaraaminen yhteensa 13022 kpl. Saadun arvion mukaan vuonna 2024 on
tasaisella jakaumalla tulossa lukumaariin nousua. Edunvalvonnan
maaraamisasioissa haasteena ovat olleet pitkat kasittelyajat, joita on
tarkemmin kasitelty jaljlempana kohdassa 2.4.
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Edunvalvontavaltuutus

Lupavalvonta

Tarkastuksella ilmeni, etta holhoustoimen uusi ryhmajako on ollut
edunvalvontavaltuutusasioiden nakokulmasta hyva asia. Ryhmat EVV1 ja
EVV2 aloittivat 1.1.2024. Valtaosa edunvalvontavaltuutusasioista
kasitellaan Elsa-asianhallintajarjestelmassa, joka otettiin
edunvalvontavaltuutuksen vahvistamisten osalta kayttoon kevaalla 2024.
Taman myota kirjaamistehtavat ovat vahentyneet merkittavasti etenkin
ratkaistujen asioiden osalta ja myo6s asioiden vireilletuloon liittyy aiempaa
vahemman kirjaamistehtavia. Lisaksi paatosesityksen tekeminen ja asian
ratkaiseminen on Elsassa sujuvampaa kuin Maisassa.
Edunvalvontavaltuutettujen rekisteripohjainen asiointi on mahdollista
Suomi.fi-valtuuksia hyédyntavissa palveluissa.

Edunvalvontavaltuutuksen osuus taysi-ikaisten voimassa olevista
holhoustoimen asiakkuuksista on noussut DVV:n aikana 16 prosentista 28
prosenttiin. Yli puolet kaikista uusista asiakkuuksista on ollut
edunvalvontavaltuutuksia vuodesta 2022 alkaen. Omissa kasissa -
kampanijalla 2022-2024 DVV on halunnut kannustaa
edunvalvontavaltuutuksen tekemiseen eri elamantilanteissa.*

Lupavalvonnan prosessia on kehitetty systemaattisesti vuodesta 2020
|&htien, ensin lupatiimi-kokeilulla ja nyt holhoustoimen sisaisen
organisaatiomuutoksen my6ta mahdollistamalla keskittyminen
paatehtavaan ja kaymalla prosesseja lapi. Palvelunomistaja vastaa
palvelun pitkajanteisesta kehittamisesta ja erityisesti suunnittelusta.

Lupavalvonta koostuu yhdesta ryhmasta, jossa on 14 esittelijaa, 8
ratkaisijaa ja ryhmapaallikk6. Hakemuksia otetaan kasittelyyn
valtakunnallisesta tydjonosta. Lupavalvonnassa kasitellaan myos lupiin
liittyvat hakemukset edunvalvojan sijaisen maaraamiseksi.

Elsa-asianhallintajarjestelma otettiin kayttoon lupavalvonnan lahes kaikissa
hakemustyypeissa vuoden 2023 loppupuoliskolla. Tama on nopeuttanut
hakemusten kasittelya ja ratkaisemista seka tiedoksiantoa ja laskutusta.
Edunvalvonnan asiointipalvelu otettiin kayttoon 11.12.2023 (ns. sahkdinen
lupahakemus). Talla hetkella noin 65 prosenttia hakemuksista jatetaan
sahkoisia kanavia pitkin. Vuosittain tulee lupahakemuksia vireille noin 7500
kappaletta.

4

www.omissakasissa.fi
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Tilintarkastus ja valvonta

Tilintarkastus- ja valvontapalvelu koostuu neljasta ryhmasta, joita johtaa
ryhmapaallikko, jokaisessa ryhmassa on noin 18 holhoustilintarkastajaa.
Paatehtavana on holhoustilien tarkastaminen. Yksi ryhma on erikoistunut
alaikaisten rekisterdinteihin. Palvelussa ja yli palvelualueen rajojen
hoidetaan lisdksi holhoustoimen kantelut ja tietopyynnot. Palvelunomistaja
vastaa palvelun pitkajanteisesta kehittamisesta ja erityisesti suunnittelusta.

Yleisten edunvalvojien tiliasiat kasitelldan Elsa-asianhallintajarjestelmassa.
Yksityisten edunvalvojien tileistd osa kasitelladn edelleen paperisena. Osa
sahkodisessa muodossa, jos tilit on saapunut sahkopostilla tai
verkkolomakkeella. Asianhallintajarjestelmana toimii edelleen Maisa.

Tilintarkastus ja valvonta -palvelu on vuoden 2024 aikana kehittanyt
sahkaisia jarjestelmia erityisesti yksityisille edunvalvoijille siten, etta kaikki
edunvalvojat voisivat vuodesta 2025 lahtien toimittaa omaisuusluettelot
seka vuosi- ja paatostilit sahkdisesti edunvalvonnan asiointipalvelun kautta.
Paatostilien laatiminen on ollut mahdollista sahkdisessa palvelussa
27.8.2024 |ahtien ja omaisuusluettelon osalta ensimmainen pilottikayttaja
lahetti omaisuusluettelon asiointipalvelun kautta 10.9.2024. Pilottivaihe
jatkuu tasta viela kahden viikon ajan, jonka jalkeen palvelu julkaistaan.
Kehitystyota jatketaan vuoden 2024 loppuun, jotta vuositilien toimittaminen
onnistuu sahkaoisesti vuoden 2025 alusta. Tama mahdollistaisi
tilintarkastuksen entista valtakunnallisemman toteuttamisen.

Edelleen siis on kuitenkin mahdollisuus toimittaa tilit paperisena virastoon ja
lomakkeita on saatavilla DVV:n nettisivulta. Lisaksi asiakkaalle lahetetaan
lomakkeet pyynndsta kotiin.

Tarkastuksella saadun tiedon mukaan apulaisoikeusasiamiehen
kanteluratkaisun EOAK/715/2023° johdosta asiakirjojen huolellisesta
kasittelysta ja asiakirjojen lahettamisesta on keskusteltu kevaalla
tilintarkastus- ja valvontapalvelun palaverissa. Asiassa oli kyse siita, etta
kantelija oli saanut DVV:n palauttamien vuositilien mukana samassa
kirjekuoressa paperin, joka oli sisaltanyt ulkopuolisten henkildiden
henkil6tietoja. Tarkastuksella saadun tiedon mukaan DVV:n ohjeistusta on
tarkennettu helmikuussa 2024. Asiasta on myos muistutettu saanndllisesti
tilintarkastajia.

5 Apulaisoikeusasiamiehen paatdés EOAK/715/2023 on julkaistu verkkosivuilla www.oikeusasiamies.fi.
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2.3 Holhoustoimen tilastotietoja

Holhoustoimen yksikon henkilostomaara on vaihdellut vuosittain
seuraavasti: vuosi 2020 (231,5 henkil6d), 2021 (224), 2022 (237,1), 2023
(223,4), 2024 arvio (207-210).

DVV pitada holhousasioiden rekisteria. Rekisterista saatujen tilastojen
mukaan 1.6.2024 valvontoja oli seuraavasti:

— Edunvalvonnat ja edunvalvontavaltuutukset seka rekisteriin merkityt
alaikaisten  edunvalvonnat yhteensa 83 780 kpl.

— (31.12.2023 yhteensa 82 949 kpl. Tuolloin voimassa olevia
edunvalvojan maarayksia oli 51 829 kpl ja edunvalvontavaltuutuksia
20 316 kpl)

— (Vuoden 2019 aikana voimaan tuli edunvalvojan maarayksia 7283 kpl ja
edunvalvontavaltuutuksia 4486 kpl, kun taas vuonna 2023 edunvalvojan
maarayksia tuli voimaan 5498 kpl ja edunvalvontavaltuutuksia 7817 kpl)

— Toimintakelpoisuuden rajoituksia 513 kpl
— Vajaavaltaiseksi julistettuja 380 kpl

Tilastojen perusteella on viime vuosien aikana havaittavissa, etta voimassa
olevien (vahvistettujen) edunvalvontavaltuutusten maara on siis kasvanut
suhteessa edunvalvojien maaraamisiin.

Tarkastuksella saadun tiedon mukaan DVV:n holhoustoimen tavoitteena
onkin, ettd holhoustoimen palvelutarpeen kasvaessa vaeston ikaantymisen
myo6ta edunvalvontavaltuutuksesta tulisi ensisijainen keino jarjestaa toisen
henkildiden asioiden hoitaminen edunvalvontaa kevyemmalla ja paamiehen
itsemaaraamisoikeutta kunnioittavammalla tavalla.
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2.4 DVV:n holhoustoimen kasittelyajat
241 Oikeusasiamiehen laillisuusvalvonta

Oikeusasiamies on vuosina 2020-2022 kasitellyt runsaat 40 kantelua,
joiden aiheina ovat olleet DVV:n pitkat kasittelyajat holhoustoimen asioissa.
Yksittaisissa tapauksissa kasittelyajat olivat olleet hyvin pitkia. OA antoi
vuonna 2022 DVV:lle huomautuksen edunvalvonnan tarpeen selvittamisen
lahes 16 kuukauden kasittelyajasta (4588/2021). OA piti lilan pitkina myos
edunvalvonnan tarpeen selvittamisen lahes yhdeksan kuukauden ja
runsaan kuuden kuukauden kasittelyaikoja (7328/2021, 6972/2021 ja
4467/2021) seka perinndnjakoa koskeneen lupahakemuksen kuuden
kuukauden kasittelyaikaa (6828/2021). Myoskaan paamiehen tekemaa
edunvalvonnan lakkauttamishakemusta ei kasitelty ilman aiheetonta
viivytysta, kun hakemus oli otettu varsinaiseen kasittelyyn vasta sen jo oltua
vireilld noin puoli vuotta (2159/2021). Asiat olivat usein olleet sinansa
selkeita eika pitka kasittelyaika selittynyt niiden tapauskohtaisilla
erityispiirteilla ja niiden vaatimilla toimenpiteilld vaan kaytanndssa asioiden
yleisella ruuhkautumisella heti DVV:n perustamisen jalkeen.

Lisaksi oikeusasiamies tutki vuosina 2021-2022 omasta aloitteestaan
DVV:n holhoustoimen kasittelyaikoja (4661/2021).6 Oikeusasiamiehen
paatoksen mukaan osapuolten aktiivisuudesta ja nyttemmin nahtavissa
olevasta kasittelyaikojen myonteisesta kehityksesta huolimatta saatu
selvitys ja laillisuusvalvonnassa yksittaisten edunvalvontakanteluiden
perusteella tehdyt havainnot tukivat johtopaatosta, etta julkinen valta ei ollut
Digi- ja vaestotietoviraston perustamisessa ja sen jalkeenkaan kaikin osin
onnistunut toteuttamaan asianmukaisen ja viivytyksettoman kasittelyn
vaatimuksia edunvalvonta-asioissa. Kasittelyaikojen pitkittymisen taustalla
on ollut siirtyminen kohti taysin digitaalista kasittely-ymparistoa. Oli
paradoksaalista, etta Digi- ja vaestotietovirasto, jonka tehtavana on edistaa
yhteiskunnan digitalisaatiota, oli itse kompuroinut holhoustoimen
palveluiden digitalisaatiossa. Oikeusasiamiehen ndkemyksen mukaan
uudistuksen toimeenpanon ongelmat olivat vaarantaneet edunvalvonnassa
tai edunvalvonnan tarpeessa olevien henkildiden ja muiden holhoustoimen
palveluita tarvitsevien henkildiden etujen ja oikeusturvan asianmukaisen
toteutumisen.

Oikeusasiamies saattoi kasityksensa DVV:n ja valtiovarainministerion
tietoon. Asian yleisen merkityksen vuoksi han paatti jatkaa DVV:n
kasittelyaikojen seurantaa edunvalvonta-asioissa ja pyysi
valtiovarainministeriota ilmoittamaan 30.6.2023 mennessa DVV:n ja
ministerion toimenpiteiden vaikuttavuudesta kasittelyaikoihin.

6 Oikeusasiamiehen kanteluratkaisut ja paatds omana aloitteena tutkitussa asiassa on julkaistu verkkosivuilla www.oikeusasiamies.fi.
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2.4.2 Valtiovarainministerion toimenpideilmoitukset 14.6.2023 ja 14.6.2024

Valtiovarainministerion oikeusasiamiehelle 14.6.2023 antaman vastauksen
mukaan holhoustoimen palveluissa kasittelyajat olivat tehtyjen
toimenpiteiden johdosta kehittyneet mydnteisesti vuodesta 2021 selvityksen
antamisen hetkeen. Yhteenvetona valtiovarainministerio totesi, ettd DVV
suoriutuu talla hetkella (14.6.2023) holhoustoimen tehtavistaan
tyydyttavasti. Kasittelyajat ovat lyhentyneet, asiaruuhkia on saatu purettua
ja toiminnan tehokkuus on kehittynyt positiivisesti. Vuoden 2022 lopulla
saavutettu parempi tilanne on vakiintunut ja vuoden 2023 ensimmaisella
puoliskolla tilanne on kehittynyt niin kasittelyaikojen kuin kehittamistoimien
osalta edelleen oikeaan suuntaan. Vuoden 2023 aikana virastolle ei ole
tullut kanteluita holhoustoimen kasittelyajoista.

Valtiovarainministerio katsoi, etta jo kaynnistettyjen seka suunniteltujen
kehittamistoimien myota kasittelyajoissa saavutetaan tulevaisuudessa
nykyistakin parempi tilanne. On kuitenkin huomattava, etta edunvalvonta-
asioiden maaran kehitykseen vaikuttaa erityisesti maamme vaeston
ikarakenne seka joltain osin myos yhteiskunnan monimutkaistuminen.
Viraston kasittelyaikoihin vaikuttavat myos viraston ulkopuoliset tekijat,
kuten sote-palvelujen haasteista johtuvat Iaakarilausuntojen pitkat
toimitusajat seka tuomioistuinkasittelyjen ruuhkat. Arvion mukaan
edunvalvonnan maaraamisten seka edunvalvontavaltuutusten
vahvistamisen kasvu tulee nakymaan myos edunvalvontaan liittyvien
lupahakemusten maarassa ja tilivalvonnassa.

Valtiovarainministerion ja DVV:n yhteinen nakemys oli, ettéd kaynnistettyjen
ja tulevien kehittamistoimien avulla virasto pystyy tehostamaan ja
sujuvoittamaan asioiden kasittelya niin, ettd asiamaarien kasvusta
huolimatta palvelut pystytaan tuottamaan laadukkaina ja kohtuullisilla
kasittelyajoilla. Valtiovarainministerion nakemyksen mukaan jo toteutetuilla
kehittamistoimilla on ollut vaikutusta kasittelyaikojen lyhentymiseen ja
lisaksi vireilla olevia toimenpiteita on riittavasti, ne kohdentuvat oikein ja
tarvittaville toimille on varattu riittava rahoitus. Viraston ensisijainen tavoite
onkin nyt saada tarvittavat kehittdamistoimet toteutettua suunnitellusti, jotta
holhoustoimen ja edunvalvonnan tilanne pysyy hyvalla tasolla ja paranee
pysyvasti. Kehittamistoimien vaikuttavuutta ja palvelutarpeen kasvua
seurataan jatkuvasti seka ministerion etta viraston toimesta ja lisatoimia
kaynnistetaan tarvittaessa.
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Apulaisoikeusasiamiehen 29.12.2023 antaman ratkaisun (5001/2022)
johdosta valtiovarainministerio on 14.6.2024 antanut lausunnon DVV:n
henkildasiakkaiden palvelujen tilanteesta erityisesti sukuselvitysten,
muuttoilmoitusten, nimenmuutosten ja ulkomailla tapahtuneiden
elamantapahtumien rekisterdinnin osalta. Yhteenvetona
valtiovarainministerio totesi, etta DVV suoriutuu palveluistaan — erityisesti
eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen esiin nostamista sukuselvityksista,
muuttoilmoituksista, nimenmuutoksista ja ulkomaisten elamantapahtumien
rekisterdinnistd — asianmukaisella tavalla. Vaikka virastoon kohdistuu
tulevina vuosina saastovaateita ja joidenkin palvelujen tarve kasvaa, naiden
asioiden vaikutuksia virasto pystyy jo tehdyilla ja tulevilla kehitystoimilla
ainakin osittain hallitsemaan. Valtiovarainministeri¢ aikoo jatkossakin
varmistaa, etta virasto pyrkii pitamaan kasittelyajat pitkalti nykyisella tasolla
my0s tulevaisuudessa ja tassa lakisaateisten palvelujen ja erityisesti
kansalaisten oikeusturvan kannalta tarkeiden palvelujen kasittelyajat ovat
etusijalla. Valtiovarainministerié on kuitenkin myds varautunut siihen, etta
joidenkin palvelujen kasittelyaikatavoitteita saatetaan joutua viraston
saastotoimien vuoksi tulevissa tulossopimuksissa hallitusti jonkin verran
pidentamaan. Valtiovarainministerid aikoo jatkaa viraston palvelujen
kasittelyaikojen kuukausittaista seurantaa ja palvelujen tilanteen ja
kehittamistoimien etenemisen saanndllista kasittelya viraston kanssa.

243 Kansanedustajien kirjalliset kysymykset ja ministerin vastaukset

Eduskunnassa on vuonna 2024 tehty kaksi kirjallista kysymysta (KK
58/2024 vp ja KK 231/2024 vp), jotka koskivat erityisesti DVV:n
holhoustoimen kasittelyaikoja edunvalvonta-asioissa. Kunta- ja
alueministeri antoi kirjallisiin kysymyksiin vastaukset (KKV 58/2024 vp ja
KKV 231/2024 vp).

Ministerin 27.6.2024 paivatyn vastauksen (KKV 231/2024 vp) mukaan
DVV:n pitkittyneet kasittelyajat on saatu tavoitteen mukaisiksi jo vuoden
2022 lopulla liki kaikkien viraston palvelujen osalta. Ainoastaan
edunvalvojan maaraaminen kestaa talla hetkella keskimaarin 5-6
kuukautta, mika on nykyista 3,5 kuukauden tavoitetta pidempi — ja
asiakkaan kannalta ehdottomasti liian pitka — aika. Toimenpiteisiin
kasittelyajan lyhentamiseksi on jo valtiovarainministerionkin pyynnosta
DVV:ssa ryhdytty, ja esimerkiksi digitalisaation avulla tilanteen odotetaan
paranevan jo tana vuonna.

Ministerin vastauksen mukaan, jotta virasto pystyy palvelujen kysynnan
kasvamisesta huolimatta suoriutumaan lakisaateisista tehtavistaan
kasittelyaikatavoitteiden mukaisesti, se vaatii palvelujen automaation,
digitalisoinnin ja toimintaprosessien kehittamisen jatkamista seka
tarvittaessa niihin liittyvien lainsaadantomuutosten toteuttamista.
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Hallitusohjelman mukaan parhaillaan on kaynnissa edunvalvontaa ja
edunvalvontavaltuutusta koskevan lainsdadannon uudistustyd, jossa
lainsdadantda ajantasaistetaan ja sahkdisten palvelujen hyddyntaminen
toiminnassa mahdollistetaan. Oikeusministerion johtama holhoustoimen
lainsdadannon uudistamistyd on kaynnissa ja tydryhman on maara saada
ehdotuksensa valmiiksi vuoden loppuun mennessa. Hallitusohjelman
mukainen digitalisaatiota estavien normien purku on niin ikdan kaynnissa.
Hallituksen tavoitteena on lisata sahkdisen asioinnin osuutta ja tehda
digitaalisesta asioinnista ensisijaista niiden asiakkaiden kohdalla, joille se
on mahdollista. DVV:ssa tama tyo on kaynnissa, hallitus seuraa tyon
etenemista seka ryhtyy tarvittaessa lisatoimenpiteisiin.

244 Kasittelyaikatilanne (keskimaaraiset kasittelyajat)

Edunvalvojan maaraaminen

Valtiovarainministerion ja DVV:n valisen tulossopimuksen mukainen tavoite
on 100 pv eli 3,29 kk. DVV:n verkkosivuilla ilmoitettu kasittelyaika oli 5-6
kuukautta. (Verkkosivujen mukaan, jos asiassa tehdaan hakemus
karajaoikeuteen, on kasittelyaika pidempi.)

Tarkastuksella saadut tiedot:

— 1.1.2024-31.8.2024 asiatyypissa edunvalvojan maaraaminen: 5,17 kk

— 1.1.2024-31.8.2024 DVV:n tekemien edunvalvojan maaraamispalvelun
ratkaisujen kasittelyaika: 4,39 kk

— Vuonna 2023 asiatyypissa edunvalvojan maaraaminen keskimaarainen
kasittelyaika oli 3,90 kk ja edunvalvojan maaraamisen kaikkien
asiatyyppien yhteinen keskimaarainen kasittelyaika oli 3,19 kk.

Edella todettujen lukujen perusteella voidaan havaita, etta tarkastushetken
kasittelyajat ovat keskimaarin pidentyneet hieman yli kuukauden vuoden
2023 luvuista.

Kolme vanhinta ryhman asiaa ovat tulleet vireille: 27.9.2021 (edunvalvojan
maaraaminen, 8.4.2022 (edunvalvojan vaihtaminen) ja 10.11.2022
(edunvalvojan maaraaminen).
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Toimenpiteet kasittelyajan lyhentamiseksi viime aikoina asiaryhmassa edunvalvojan
maaraaminen
— Henkiloresurssien aiempaa suurempi kohdennus edunvalvojan
maaraamiseen vuonna 2024
— Organisaatiouudistus 1.1.2024 — 4 edunvalvojan maaraamisryhmaa.
— Eri tydjonojen jako ryhmien ja ryhmapaallikdiden vastuulle
— Verkkolomakkeita kayttoon

— Sahkdisen asianhallintajarjestelman kehitystyd vuonna 2024 ja
suunniteltu kayttdonotto yleisimmissa asiatyypeissa loppuvuodesta
2024

— Webinaari laakareille 1aakarinlausuntoasioissa 2023 ja sote-alan
ammattilaisille 2023 (Saadun tiedon mukaan laakarinlausuntojen
saaminen saattaa usein kestaa kauan (n. 1 vko—6 kk), mika osaltaan voi
vaikuttaa asian kasittelyn venymiseen.)

Lupavalvonta-asiat

Valtiovarainministerion ja DVV:n valisen tulossopimuksen mukainen tavoite
on 30 pv (1 kk). DVV:n verkkosivuilla tarkastushetkella ilmoitettu
kasittelyaika oli 1-3 kuukautta.

Tarkastuksella saadut tiedot:

— 1.1.2024-31.8.2024 kasittelyaika lupa-asioissa: 19 pv (0,62 kk)
— Vuonna 2023 kasittelyaika lupa-asioissa: 32,89 pv (1,01 kk)
Kolme vanhinta ryhman lupa-asiaa ovat tulleet vireille: 23.5.2023 (ositus- ja

perinndnjakolupa), 24.9.2023 (perinnonjakolupahakemus), vireille
13.12.2023 (lupahakemus perintdosuuden myyntiin).

Edunvalvontavaltuutuksen vahvistaminen

Valtiovarainministerion ja DVV:n valisen tulossopimuksen mukainen tavoite
on 70 pv (2,30 kk). DVV:n verkkosivuilla tarkastushetkella ilmoitettu
kasittelyaika oli 2—-3 kuukautta.
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Tarkastuksella saadut tiedot:

— 1.1.2024-31.5.2024 ratkaistuissa asioissa keskimaarainen kasittelyaika
oli edunvalvontavaltuutuksen vahvistamisissa 63,2 pv (2,08 kk) ja
muissa edunvalvontavaltuutusasioissa 63,6 pv (2,09 kk).

— Kaikissa edunvalvontavaltuutuspalvelussa ratkaistuista 5379 asiasta
keskimaarainen kasittelyaika oli 63,2 pv (2,08 kk).

— Vuonna 2023 kasittelyaika oli edunvalvontavaltuutuksen
vahvistamisissa 80,9 pv.

Kolme vanhinta ryhman asiaa ovat tulleet vireille: 16.5.2022
(edunvalvontavaltuutuksen vahvistaminen), 7.6.2023 ja 9.6.2023
(edunvalvontavaltuutuksen vahvistamiset).

Tilintarkastus- ja valvontapalvelu

Valtiovarainministerion ja DVV:n valisen tulossopimuksen mukaan 90 %
edunvalvontatilintarkastuksessa maaraaikana saapuneista vuositileista
tulee olla kasitelty saman vuoden loppuun mennessa. DVV:n verkkosivuilla
tarkastushetkella ilmoitettu kasittelyaika oli 5—7 kuukautta. (Verkkosivujen
mukaan "Vuoden 2022 vuositilien tarkastus on osaltamme vield kesken. Al4
siis huolestu, vaikka et olisi saanut tarkastettua tilia viela takaisin — saat sen
heti, kun olemme tarkastaneet sen. Pahoittelemme viivastysta.”)

Tarkastuksella saadut tiedot:

— Elokuun loppuun 2024 mennessa virastoon on saapunut maaraaikaan
31.3.2024 mennessa yhteensa 37 445 kpl vuositilia, joista 78 % on jo
tarkastettu. Tydjonossa on ollut 1.9.2024 yhteensa 21 964 tiliasiaa.
Palveluntarve on pysynyt aikaisempien vuosien tasolla.

— Vuonna 2023 Tilitiimi saavutti tulossopimuksen mukaisen tavoitteen
tarkastettujen maarien osalta, yli 90 % samana vuonna saapuneista
vuositileista saatiin tarkastettua.

Vuoden 2022 ja sita aikaisempien vuosien vuositileja on ollut tarkastamatta
1.6.2024 yksityisten edunvalvojien vuositilien osalta 730 kpl ja ostopalvelun
tuottajan vuositilien osalta 151 kpl. Tarkastuksen yhteydessa saadun
selvityksen mukaan kaikki 31.12.2022 mennessa virastoon saapuneet
vuositilit on kesalla 2024 selvitetty ja vastuutettu ryhmapaallikdiden
maarayksella tarkastettaviksi.

Yksityisten edunvalvojien vuositilien tarkastuksen keskimaarainen
kasittelyaika vuonna 2024 oli 187 paivaa (6,14 kk). Vuonna 2023
kasittelyaika oli 215 paivaa (7,06 kk). Yleisten edunvalvojien vuositilien
(ensitilien ja vuositilien keskiarvo) keskimaarainen kasittelyaika on 117,5
paivaa (3,86 kk).

Tilintarkastuksen tehokkuus on parantunut entisestaan viime vuodesta, ja
palvelua on kehitetty entista valtakunnallisemmaksi. Tana vuonna jo 54 %
asioista on tullut vireille sahkoisesti.
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DVV:n holhoustoimen selvityksesta ilmeni, etta organisaatiouudistuksen
yhteydessa 1.1.2024 holhoustoimessa kaynnistettiin neljan kuukauden
kokeilujakso, jonka yhteydessa vaativaan tilintarkastukseen aiemmin
osallistuneet henkilot eivat kokeilun aikana tarkastaneet tileja, koska he
kuuluivat hallinnollisesti muihin kuin valvontapalvelun ryhmiin.

Kokeilun seurauksena vaativaan tilintarkastukseen kaytettavissa ollut
resurssi vaheni ja muun muassa keskeneraisten asioiden kasittely ei
edennyt tavanomaiseen tapaan. Tama seuraus oli tiedustettu kokeilusta
paatettaessa. Valvontapalvelut sai kokeilun paatyttya 1.5.2024 lukien
tilintarkastusresurssia osittain takaisin.

Saadun tiedon mukaan kuluvana vuonna 30 % tilintarkastuspalvelun
resursseista on siis siirretty muihin palveluihin. Holhoustoimen
tilintarkastus- ja valvontapalvelun mukaan tama resurssimuutos saattaa
vaikuttaa tarkastettujen asioiden maariin seka kasittelyaikoihin.

Kolme vanhinta ryhman asiaa ovat tulleet vireille: 2001, 2004 ja 2017.
2.4.5 Apulaisoikeusasiamiehen kannanotto

Kaytettavissa olevista ja tarkastuksella saaduista tiedoista ilmeni, etta
valtiovarainministerion ja DVV:n toimenpiteiden johdosta vuonna 2023 oli
saavutettu jo kohtuullisen hyva tilanne holhoustoimen kasittelyajoissa.

Viimeisimpien vuoden 2024 tilastotietojen ja tarkastuksella saadun
selvityksen perusteella naytti kuitenkin silta, etta erityisesti edunvalvojan
maaraamispalvelun kasittelyajat olivat jalleen alkaneet pidentya.
Tarkastuksen aluksi DVV:n paajohtaja totesikin, etta leikkaukset vaikuttavat
suoraan DVV:n palveluiden saantiin, kuten esimerkiksi kasittelyaikoihin.
Myds holhoustoimen yksikdn johtaja ja useat muut viranhaltijat ilmaisivat
puheenvuoroissaan huolensa leikkauksien vaikutuksista. Muun muassa
tilintarkastus- ja valvontapalvelun mukaan resurssimuutos saattaa vaikuttaa
tarkastettujen asioiden maariin seka kasittelyaikoihin.

Apulaisoikeusasiamies totesi, ettd han tulee laillisuusvalvonnassaan —
toimivaltansa puitteissa — jatkossakin seuraamaan DVV:n holhoustoimen
kasittelyaikojen kehittymista ja hyvan hallinnon vaatimusten toteutumista.
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Apulaisoikeusasiamies kiinnitti huomiota myos siihen, etta tarkastuksella
saatujen tietojen perusteella vanhoja (vuosi 2022 tai aikaisempi)
tarkastamattomia tilintarkastusasioita oli vireilla viela varsin paljon. Samalla
selvityksesta kuitenkin ilmeni, etta esimerkiksi vaativaan tilintarkastukseen
osallistuneita henkilGita oli siirretty kevaalla 2024 toisiin tehtaviin. Lisaksi
tarkastuksen ennakkoaineistosta ilmeni, etta joissain holhoustoimen
asiaryhmissa vanhimpien yksittaisten asioiden kasittelyssa oli havaittavissa
seikkoja, jotka apulaisoikeusasiamiehen nakemyksen mukaan edellyttivat
jatkoselvittamista.

Apulaisoikeusasiamiehen toimenpiteet ilmenevat kohdassa 3.
2.5 Holhoustoimen tyojonoihin liittyvat menettelyt ja vastuukysymykset
2.5.1 Asian tausta ja saadut selvitykset

Apulaisoikeusasiamiehen 5.10.2023 tekemalla Kemin toimipaikan
tarkastuksella ilmeni, etta asioiden kasittelijat ottavat valtakunnallisista
tyojonoista juttuja tyotilanteensa mukaan. Valmistelevia toimia voidaan
tehda jo kirjaamisvaiheessa. Jokaiselle tyontekijalle on asetettu maaralliset
tavoitteet ja niitd seurataan. Tarkastuksen jalkeen herasi kysymys siita,
kuka vastaa tydjonossa vuoroaan odottavia asioita koskevista hallintolain
mukaisista tiedusteluista ja kasittelyaika-arvioista. Toimenpiteenaan
apulaisoikeusasiamies paatti siis jatkaa tyojonoihin liittyvien menettelyiden
tarkastelua seuraavalla tarkastuksellaan.

DVV:n sisdisen ohjeen "asian vireille laittaminen ja taydentadminen,
yleisohje kirjaamiseen” mukaan hakemukset ja ilmoitukset laitetaan
Maisassa oikeaan tydjonoon asiatyypin mukaisesti. Vastuuhenkiloa ei
valita.

Tarkastuksella saatujen tietojen mukaan tilintarkastusasioiden
tyojonojen hoito on tilintarkastajien vastuulla ja valvonta ryhmapaallikdiden
vastuulla. Jokainen tilintarkastaja ottaa jonoista kasiteltavakseen tileja
saapumisjarjestyksessa, vanhimmista aloittaen, ellei tili ole riskiluokiteltu tai
sen ennenaikaiseen kasittelyyn ole muu perusteltu syy. Riskitilit ovat eri
tyojonossa. Tilintarkastajille on asetettu henkilokohtaiset maaralliset
tavoitteet koskien perus- ja riskitileja seka yleisten edunvalvojien tileja.
Valvontapalvelun ryhmapaallikdt seuraavat tavoitteiden saavuttamista,
tydjonojen tilannetta seka paperilla saapuneiden tilien maaria. Tarvittaessa
he jakavat tileja sahkoisesta tyojonosta tilintarkastajille. Ryhmapaallikot
seuraavat vanhimpien tilien kasittelya ja tarvittaessa maaraavat niille
kasittelijat.
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Lahtokohtaisesti samoilla periaatteilla toimitaan myos edunvalvonnan
maaraamista koskevien asioiden kohdalla. Saapuneet edunvalvojan
maaraamista koskevat asiat kirjataan Toivo-jarjestelmaan (osin robotiikan
avulla), josta asiat kirjataan eri ty6jonoihin. Saadun tiedon mukaan
kirjaaminen tydjonoon (Toivosta Maisa-jarjestelmaan) saattaa kestaa toista
kuukautta. Asian kasittelija voi kuitenkin ottaa asian valmisteltavakseen
my0s suoraan Toivo-jarjestelmasta esimerkiksi, jos asia katsotaan
kiireelliseksi. Paasaantoisesta kasittelijat ottavat asioita tydjonosta
saapumisjarjestyksessa, ellei siis kysymyksessa ole perustellusti
kiireellinen asia, jolloin asia voidaan poimia nopeammin valmisteluun. Myos
edunvalvojan maaraamista koskevissa asioissa ryhmapaallikkd vastaa
tydjonoista ja niiden seurannasta. Tyojonojen seurannan perusteella
ryhmapaallikon tulisi tarvittaessa (esim. kasittelyn viipyminen) siirtaa asia
toiselle valmistelijalle.

Lupa-asiaa ei lahtokohtaisesti pideta yli kolmea kuukautta valmistelijan
tydjonossa. Yleensa tassa vaiheessa, jos asia ei ole ratkaisukypsa, luvan
hakijalta kysytaan asian jatkosta ja etenemistoiveista.

Saadun tiedon mukaan DVV:n puhelinpalvelusta voidaan vastata
asiakkaiden kasittelyaika-arviopyyntoihin yleisella tasolla (keskimaaraiset
kasittelyajat ja tieto verkkosivuilla) ja milloin kasittelija arviolta ottaa
tydjonosta asian valmisteltavakseen.

Saadun tiedon mukaan DVV ei ole tehnyt Digi- ja vaestotietovirastosta
annetun lain 8 §:n mukaisia ostopalvelusopimuksia asianhallinnan
avustavan tehtavan siirtdmisesta yksityiselle taholle. Lain mukaan tallaisia
avustavia tehtavia voisivat olla virastolle annettavien ilmoitusten ja muiden
asiakirjojen vastaanotto ja lajittelu seka asiakirjojen ja niihin sisaltyvien
tietojen tallentaminen sahkaoisia menetelmia kayttaen asianhallinnan
tydjonoon.

2.5.2 Apulaisoikeusasiamiehen kannanotto

Tarkastuksella saatujen tietojen perusteella nayttaa silta, etta kun asia
saapuu virastoon, joissain tilanteissa voi menna jopa yli kuukausi ennen
kuin asia kirjataan tydjonoon (robottikirjaus ja kirjausjono). Taman jalkeen
asia (esim. hakemus edunvalvojan maaraamiseksi) voi olla tydjonossa
kuukausia ennen kuin asian kasittelija ottaa asian valmisteltavakseen.
Tyo6jonossa olon aikana yksittaiselle asialla ei ole erikseen nimettya
vastuuhenkil6a, joten tyojonossa olevan asian kasittelyaika-arviota ei
voitane antaa kuin yleisesti viittaamalla keskimaaraisiin asiaryhman
kasittelyaika-arvioihin ja siihen, milloin asian voidaan olettaa siirtyvan
kasittelijalle valmisteltavaksi. Tarkastuksella saadun tiedon mukaan
uudessa organisaatiomallissa ryhmapaallikot yleisesti vastaavat ryhmansa
tydjonoista ja niiden jatkuvasta seurannasta.

Apulaisoikeusasiamies korosti sita, mita hallintolaissa saadetaan
kasittelyaika-arvion antamisesta ja asian kasittelya koskeviin tiedusteluihin
vastaamisesta.
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Apulaisoikeusasiamies piti yleisella tasolla tarkeana myo0s sita, etta
ty6jonoihin liittyvat vastuunjaot ovat selkeat, ja erityisesti sita, etta
tydjonosta vastuussa oleva ryhmapaallikkd tuntee tydjononsa tilanteen ja
viime kadessa vastaa tydjonoa ja jonossa olevia asioita koskeviin
kysymyksiin. Vastuunjaon selkeys ty6jonoon perustuvassa asian
kasittelymenettelyssa on tarkeaa myos arvioitaessa oikeusasiamiehen
laillisuusvalvonnallisten toimenpiteiden kohdentamista etenkin tiedusteluihin
vastaamista ja kasittelyaikoja koskevissa asioissa.

Tarkastuksella saadut tiedot eivat antaneet apulaisoikeusasiamiehelle
tassa yhteydessa aihetta muuhun.

Hallintolain 8 §:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa
rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen
littyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja
tiedusteluihin. Sdannodksen perustelujen (HE 72/2002 vp, s. 58) mukaan
tosiasiallisessa neuvonnassa voi olla kysymys esimerkiksi siitd, kuka asiaa
hoitaa ja milloin tdma on paikalla tai kuinka kauan asian kasittely kestaa.

Hallintolain 23 §:n 2 momentin mukaan viranomaisen on esitettava
asianosaiselle taman pyynnosta arvio paatoksen antamisajankohdasta
seka vastattava kasittelyn etenemista koskeviin tiedusteluihin. Sdanndksen
perustelujen (HE 72/2002 vp, s. 75) mukaan arvion paikkansapitavyydelta
ei voida vaatia ehdotonta luotettavuutta. Jos arviosta myohemmin
ilmenevien syiden vuoksi joudutaan joustamaan, asianosainen voisi pyytaa
viranomaiselta uuden arvion paatoksen antamisajankohdasta. Menettelyn
yksinkertaistamiseksi viranomainen voisi myods yleisesti maaritella
kasittelemiensa asioiden keskimaaraiset kasittelyajat. Tallaiset
kasittelyaikoja koskevat yleisarviot voitaisiin esittaa esimerkiksi
viranomaisen sahkaisilla verkkosivuilla. Samassa yhteydessa olisi
mahdollista havainnollistaa paatdksentekomenettelya selostamalla, mita eri
vaiheita asian kasittelyyn kuuluu.

Oikeuskirjallisuudessa (Maenpaa, Hallinto-oikeus 2023 luku 6. E-kirja,
viitattu 27.9.2024) todetaan, etta arvio paatoksen antamisajankohdasta
sisaltda samalla ohjeellisen kasityksen siita, kauanko asian kasittelyyn
todennakoisesti kuluu aikaa. Jos viranomainen kasittelee runsaasti saman
luonteisia asioita, yleisarvio tallaisesta keskimaaraisesta kasittelyajasta
voidaan esittaa myos viranomaisen verkkosivuilla tai esitteessa. Talloin
yksittdisen asian vaatiman kasittelyajan arviointiin ei juurikaan ole tarvetta.
Kasittelyn etenemista koskevaan kyselyyn on joka tapauksessa vastattava,
vaikka todennakadinen kasittelyaika olisikin tiedossa.
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2.6 Digitalisointi ja toisen puolesta asiointi
2.6.1 Tilannekatsaus

DVV:ssa on meneillaan kansalaisen oikeusturvan vahvistaminen
digitalisaation avulla -hanke (2022—-2028). Oikeusturvahanke (Oiva) on
jatkoa VAAKA-hankkeelle 2020-2021. Oikeusturvahankkeen taustalla on
tarve taata kansalaisten mahdollisuudet asioida sahkdisesti kaikissa
julkisen hallinnon palveluissa. Hankkeen tavoitteina on Digi- ja
vaestotietoviraston henkildasiakkaiden asioinnin sahkoistaminen ja
palveluihin liittyvan asianhallinnan sahkoistaminen. Holhoustoimi on yksi
hankkeen osa-alueista. Oikeusturvahankkeessa keskitytaan
asiakasneuvontakanavien sahkoistamiseen, holhoustoimen seka perhe- ja
perintooikeudellisten palveluiden sahkoistamiseen ja yhteisen
asianhallintaratkaisun kehittamiseen.

Oikeusasiamiehelle on tullut viime vuosina muutamia kanteluita
digitalisaatiosta ja toisten puolesta asioinnista. Tasta syysta
apulaisoikeusasiamies on yleisella tasolla seurannut oikeusturvahankkeen
etenemista.

Tarkastuksella saadun tiedon mukaan DVV:n tarkoituksena on kehittaa
uutta holhoustoimen asiankasittelyjarjestelmaa vastaamaan sahkadisen
asioinnin tarpeisiin. Automatisoinnin tavoitteena on vahentaa kirjaamistyon
tarvetta. Automaattista paatoksentekoa ei ole kuitenkaan viela toteutettu
holhoustoimessa. Saadun tiedon mukaan tarkoituksena on myos
erillisrahoituksella uudistaa holhousasioiden rekisteria ja toisen puolesta
asioinnin toteuttamista rekisterin avulla. Toiminnan tehostamisella
tavoitellaan kasittelyaikojen hallintaa, paatdksenteon virheettomyytta,
palvelujen toimintavarmuutta ja luotettavuutta, tehokkaampia prosesseja
seka tietojen saatavuuden, eheyden ja luottamuksellisuuden turvaamista.

Sahkoisen asioinnin kehittaminen on edennyt holhoustoimessa seuraavasti:

— Vuonna 2022: yleisten edunvalvojien tili- ja lupa-asiointi ja
asiankasittely

— Vuonna 2023: yksityisten edunvalvojien lupa-asiat

— Vuonna 2024: edunvalvontavaltuutuksen vahvistaminen,
valvontatietojen siirto vanhoista jarjestelmista,
edunvalvontavaltuutettujen asiointi toisen puolesta, yksityisten
edunvalvojien tiliasiointi, yksityisten edunvalvojien asiointi toisen
puolesta, edunvalvojan maaraaminen

— Vuonna 2025: loput asiankasittelyt, asiointipalvelun viimeistely,
holhousasioiden rekisterin tietopalvelun kehittaminen
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— Edunvalvontavaltuutettujen ja yksityisten edunvalvojien mahdollisuus
asioida paamiehensa puolesta henkil6a koskevissa asioissa vaatii viela
lainmuutosta (holhoustoimilain uudistamisty6 on vireilla
oikeusministeridssa). Yleisten edunvalvojien sahkdisen toisen puolesta
asioinnin kehittaminen riippuu osaltaan vuoden 2025 aloittavan
Oikeuspalveluviraston kehittamistavoitteista.

Holhoustoimen edunvalvonnan asiointipalvelua (verkkopalvelu) on kehitetty
ensivaiheessa edunvalvojien ja edunvalvontavaltuutettujen sahkoisen
asioinnin mahdollistamisen Iahtdkohdista. Edunvalvonnan asiointipalvelun
jatkokehittamisen kohteena ovat mahdollisesti jatkossa paamiehet ja
valtuuttajat seka muut asiakkaat.

Verkkopalvelussa olevan tiedon mukaan Suomi.fi-valtuudet mahdollistaa
asteittain vuosina 2024-2025 edunvalvontavaltuutetuille ja yksityisille
edunvalvojille asioinnin toisen henkilén puolesta.

Muutoksen myota yksityiset edunvalvojat voivat hoitaa toimivaltaansa
kuuluvia asioita paamiehensa puolesta asiointipalveluissa, jotka
hyoddyntavat Suomi.fi-valtuuksia. Paamiehen ei silloin tarvitse antaa
edunvalvojalle valtuuksia erikseen.

Suomi.fi-valtuudet ja edunvalvontatietovaranto ovat kehittyneet seuraavasti.
Vuonna 2023 edunvalvontaan maaratyille henkildille tuli mahdollisuus antaa
ja saada Suomi.fi-valtuuksia edunvalvonnan rajoitukset huomioiden.
Vuonna 2024 DVV:n vahvistamille edunvalvontavaltuutetuille ja yksityisille
edunvalvojille tuli mahdollisuus asioida sahkdisesti padmiehensa puolesta
Suomi.fi-valtuuksia hyodyntavissa talouteen ja omaisuuteen liittyvissa
asiointipalveluissa.

Edunvalvontavaltuutettu paasee automaattisesti asioimaan paamiehensa
puolesta sellaisissa sahkdisissa asiointipalveluissa, jotka hyddyntavat
Suomi.fi-valtuuksia puolesta-asiointioikeuden tarkastamiseen ja joissa
hoidetaan talouteen tai omaisuuteen liittyvia asioita (mm. OmaVero,
Traficomin palvelut).

Edunvalvontavaltuutetun sahkoinen toisen puolesta asiointi (kesasta 2024
eteenpain) ei viela onnistu, jos edunvalvontavaltuutettu yrittaa asioida
paamiehen terveytta koskevissa asioissa (esim. OmaKantaa varten
valtuutettu tarvitsee paamieheltaan erillisen asiointivaltuuden). Puolesta
asiointi ei myoskaan onnistu, jos valtuutetun asiointioikeutta on
edunvalvontavaltakirjassa rajoitettu koskemaan tiettya omaisuuseraa (kuten
esimerkiksi kiinteistoa tai yritystoimintaa) tai edunvalvontavaltakirjassa
edellytetdan, etta valtuuttajan puolesta asioi aina kaksi
edunvalvontavaltuutettua yhdessa. Edunvalvontavaltuutetun sahkdinen
puolesta asiointi ei myodskaan onnistu, jos asiointipalvelu ei viela hyodynna
Suomi.fi-valtuuksia (esim. pankit, vakuutusyhtiot, teleoperaattorit).
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2.6.2 Apulaisoikeusasiamiehen kannanotto

Apulaisoikeusasiamies korosti yleisesti, etta digitaalisten palvelujen
tarjoamisesta annetussa laissa (digipalvelulaki) velvoitetaan viranomaisia
jarjestamaan sahkoinen asiointi niin, etta sahkdinen asiointikanava on
kaikkien kaytettavissa muiden asiointimahdollisuuksien ohella. Nain ollen
my0s vaihtoehtoisten kanavien ja asiointitapojen saatavilla olosta on
edelleen huolehdittava tarkoituksenmukaisella tavalla.
Saavutettavuusvaatimusten toteuttaminenkaan ei vapauta viranomaista
huolehtimasta hallintolaissa saadettyjen asianmukaisten palvelujen
tarjoamisesta vaihtoehtoisilla tavoilla. Tama tarkoittaa esimerkiksi riittavien
puhelinpalvelujen, viranomaisten yhteisten asiointipalvelupisteiden ja
viranomaisten omien asiointipalvelupisteiden yllapitoa.

Apulaisoikeusasiamies totesi viela, ettd oikeusasiamiehen kanslian
digiteeman valossa han tulee jatkossakin laillisuusvalvonnassaan yleisesti
seuraamaan sahkaoisten asiointipalvelujen ja toisen puolesta
asiointimahdollisuuksien kehittymista seka tahan liittyen DVV:n
oikeusturvahankkeen ja Suomi.fi-valtuudet hankkeen etenemista.

2.7 Kanteluiden kasittely DVV:ssa
2.7.1 Holhousviranomaisen toimintaa koskevat hallintokantelut

Tarkastuksella keskusteltiin yleisesti kanteluiden kasittelysta ja siihen
liittyvistd menettelyista ja kaytannoista.

Jos kantelu koskee DVV:n virkamiesten menettelya ja oikeusasiamies
pyytaa DVV:lta selvitysta tai lausuntoa, DVV:n oikeudellisten asioiden
ryhma kasittelee nama pyynnot. Oikeusasiamiehen pyytaman selvityksen
tai lausunnon laatimiseksi oikeudellisten asioiden ryhma pyytaa selvitysta
vastuussa olevalta palvelulta. Viraston selvitys tai lausunto esitellaan
ylijohtajalle, jonka jalkeen nama toimitetaan oikeusasiamiehelle.

DVV kasittelee myos omaa toimintaansa koskevia hallintokanteluja.
Hallintokanteluiden kasittelysta virastossa ei ole erityissaantelya, vaan
naiden kanteluiden kasittely perustuu hallintolain 8 a-luvun saanndksiin.
Toimivalta tutkia kanteluita perustuu paajohtajan asemaan viraston
virkamiehien esimiehena. My6s nama kantelut kasitellaan oikeudellisten
asioiden ryhmassa ja esitellaan paajohtajalle, joka ratkaisee kantelun.
Hallintokanteluita on kasitelty DVV:ssa yhteensa vahan alle 30 kappaletta
vuodessa. Naista holhoustoimea koskevia kanteluita on noin 10-15
vuodessa.

2.7.2 Edunvalvojan ja edunvalvontavaltuutetun menettelya koskevat kantelut

Holhoustoimilain 46 §:n 1 momentin mukaan edunvalvojan toimintaa valvoo
holhousviranomainen (DVV).



28 /34

Holhoustoimen yksikko kasittelee kantelut, jotka liittyvat edunvalvojien ja
edunvalvontavaltuutettujen menettelyyn. DVV:lla on naiden kanteluiden
kasittelya koskeva sisainen ohje (kasikirja), joka ohjaa kasittelya ja tarjoaa
selkeat toimintaohjeet. Kantelut kirjataan tydjonoon, ja tietyt henkil6t
kasittelevat niita paasaantoisesti vireilletulojarjestyksessa. Kuukausittain
pidetaan palaveri, jossa tarkastellaan tyojonoa ja keskustellaan erityisesti
vaikeimmista tapauksista.

Kanteluiden kasittely jakautuu kahteen osaan. Oikeudellisessa
kokonaisarviossa paatetaan, kasitellaanko kantelu kevyessa menettelyssa
vai kokonaisvaltaisessa kasittelyssa. Kokonaisvaltaisessa kasittelyssa
hankitaan tarvittavat selvitykset ja vastineet ottaen huomioon
salassapitosaannokset. Kanteluratkaisulle on laadittu pohjat ja ohjeet, joita
voidaan hyodyntaa ratkaisutoiminnassa.

Edunvalvojia ja edunvalvontavaltuutettuja koskevien kanteluiden
keskimaarinen kasittelyaika on 5,9 kuukautta.

Kanteluiden maarana on pysynyt vuositasolla noin 500 kappaletta
vuodessa. Suurin osa kanteluista menee kokonaisvaltaiseen kasittelyyn.
Vuoden 2022 tarkastelussa 22 % kanteluista koski
edunvalvontavaltuutettuja ja 78 % edunvalvojia.

2.8 Kielelliset oikeudet holhoustoimen yksikossa

Edunvalvonnassa olevia paamiehia, joiden aidinkieli on ruotsi, on yhteensa
3167 henkiloa (18.9.2024). Ruotsinkielisia hakemuksia edunvalvojan
maaraamiseksi ja ilmoituksia edunvalvonnan tarpeesta tuli yhteensa 470
kappaletta vuonna 2023.

DVV:sta voi saada asiakaspalvelua ja neuvontaa ruotsin kielella. Ruotsin
kielen taitoiset henkilot antavat palvelua. Ruotsinkielisina palveluina
jarjestetaan kayntiasiointia ajanvarauksella ja puhelinpalvelua arkisin klo 9—
15. My6s edunvalvonnan asiointipalvelu (verkkopalvelu) on saatavilla
ruotsiksi. Verkkopalvelua kehitetdan jatkuvasti. DVV:n julkiset verkkosivut
ovat my0s ruotsiksi. Lisaksi on saatavilla ohjeita, oppaita ja lomakkeita
ruotsiksi.

Julkisyhteisdjen henkilostdlta vaadittavasta kielitaidosta annetun lain 6 §:n
1 momentin mukaan valtion henkildstolta, jolta edellytetaan saadettyna
kelpoisuusvaatimuksena korkeakoulututkintoa, vaaditaan kaksikielisessa
viranomaisessa viranomaisen virka-alueen vaeston enemmiston kielen
erinomaista suullista ja kirjallista taitoa seka toisen kielen tyydyttavaa
suullista ja kirjallista taitoa. Yksikielisessa viranomaisessa edellytetaan
viranomaisen kielen erinomaista suullista ja kirjallista taitoa seka toisen
kielen tyydyttavaa ymmartamisen taitoa.
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Digi- ja vaestotietovirastosta annetun valtioneuvoston asetuksen 6 §:n 1
momentin mukaan siita poiketen, mita julkisyhteisdjen henkilostolta
vaadittavasta kielitaidosta annetun lain 6 §:n 1 momentissa saadetaan,
Digi- ja vaestodtietoviraston kuuteen henkikirjoittajan virkaan on kielitaitoa
koskevana kelpoisuusvaatimuksena ruotsin kielen erinomainen suullinen ja
kirjallinen taito seka suomen kielen tyydyttava suullinen ja kirjallinen taito.
Pykalan 2 momentin mukaan Digi- ja vaestotietoviraston 21 virkaan, joissa
ei ole saadettyna kelpoisuusvaatimuksena korkeakoulututkintoa, on
kielitaitoa koskevana kelpoisuusvaatimuksena ruotsin kielen hyva suullinen
ja kirjallinen taito seka suomen kielen tyydyttava suullinen ja kirjallinen taito.

Tarkastuksella saadun tiedon mukaan holhoustoimen yksikdssa on nelja
henkikirjoittajan kielivirkaa ja yhdeksan kielivirkaa, joissa ei ole saadettyna
kelpoisuusvaatimuksena korkeakoulututkintoa.

Taman lisaksi holhoustoimen yksikdssa on erityisasiantuntijoita ja
asiantuntijoita, joiden aidinkieli on ruotsi ja he myds kaytanndssa hoitavat
asioita ruotsin kielella.

Ruotsin kielen taidon kehittamiseksi virastossa jarjestetaan ruotsin kielen
kursseja ja koulutuksia kielellisista oikeuksista. Lisaksi uuden virkamiehen
perehdytyspolulla on pakollisena “kielelliset oikeudet” -kurssi eOppivassa.

Saamen kielilaki turvaa saamenkielisten oikeudet kayttaa omaa kieltaan
DVV:n kanssa asioidessaan. Saamenkielinen puhelinpalvelu on tiistaisin
klo 9-11. Saamenkielista asiakaspalvelua annetaan myds sahkopostitse
balvalus@dvv.fi. DVV:lla on kaksi pohjoissaamenkielentaitoista tyontekijaa,
jotka antavat asiakaspalvelua pohjoissaameksi. Tarvittaessa asioita
hoidetaan myos tulkin avulla. Tavoitteena on, etta saamenkielisia palveluja
voisi saada yhdesta portaalista. DVV on mukana projektissa, jonka
tarkoituksena on saada aikaan saamenkielisille asiakkaille yhteinen
palveluportaali, johon kootaan saamenkielisia palveluita tarjoavia
viranomaisia, jotta nama palvelut olisivat I0ydettavissa yhdesta paikasta.
Tarkoituksena olisi saada tama Suomi.fi-portaalin, mutta itse palvelut
olisivat edelleen viranomaisten omilla sivuilla. Projektissa ovat mukana mm.
Kela, (joka viime kevaana sai kayttdonsa saamenkielisen oma Kela-
palvelun), Lapin hyvinvointialue, kansalliskirjasto ja TE-toimisto. Mukaan
yritetadn saada myos poliisi, rajavartiolaitos, OM ja verottaja.
Tarkastuksella saadun tiedon mukaan portaalia ei valttamatta saada
kayttéon viela ensi vuonna, mutta suunnittelu etenee.

Viittomakielisten asiakkaiden kanssa DVV:lla on mahdollisuus kayttaa
tarvittaessa tulkkia asioinnin tukena.

Saadun tiedon mukaan kielellisten oikeuksien edistaminen jatkuu DVV:ssa.
Verkkosivujen teksteja uudistetaan selkeammaksi. Tavoitteena on kayttaa
selkeata virkakielta. Lisaksi sahkodista asiointia ja digipalveluja kehitetaan
ottaen huomioon kielelliset oikeudet (mm. edunvalvonnan asiointipalvelu ja
saamenkielinen neuvonta ja asiointi verkossa).
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2.9 Oikeusasiamiehen erityisteemat tarkastuksella

Edella on jo osin sivuttu oikeusasiamiehen vuositeemaa "Digitalisoituva
julkinen hallinto ja perusoikeudet”. Muun muassa kohdassa 2.6 on
tarkasteltu DVV:ta koskevia digitalisointiasioita ja toisen puolesta asiointia.

Tassa esitetaan viela joitain kokoavia nakdkohtia niiden vastausten
perusteella, joita DVV:n holhoustoimi antoi oikeusasiamiehen
teemalomakkeisiin (Digitalisoituva julkinen hallinto ja perusoikeudet seka
vammaisten henkildiden oikeudet).

2.9.1 Digitalisoituva julkinen hallinto ja perusoikeudet -vuositeema

DVV:n holhoustoimessa on kaytdssa sahkoinen ajanvaraus seka
edunvalvonnan asiointipalvelu lupavalvonnassa seka osittain
tilivalvonnassa (laajenee ensi vuonna). DVV tarjoaa asiakkaille myos
verkkolomakkeita asioiden vireillepanoa varten.

Asiakkailla on mahdollisuus lahettaa sahkdiset asiakirjansa ja viestinsa
sahkoisesti viranomaiselle (esim. tiedustelu/neuvontapyyntd, henkilGtietojen
tarkastuspyyntd, muistutus, oikaisuvaatimus tms.).

Asiakkailla on mahdollisuus saada palveluja halutessaan myds muulla
tavoin kuin sahkoisesti. Asioiden vireillepano onnistuu myoés paperilla ja
asiakkaita neuvotaan seka puhelimitse etta kayntiasioinnin yhteydessa.

Palvelujen saatavuudessa ei ole eroja riippuen siita, asioiko asiakas
sahkaoisesti vai muulla tavoin. Kuitenkin sahkoisesti vireille tulleissa asioissa
kasittelyaika on lyhyempi johtuen muun muassa kirjaamistyon
vahenemisesta.

Sahkoisissa asiointipalveluissa on pyritty huomioimaan lasten ja nuorten,
vammaisten henkildiden ja ikdantyneiden henkildiden asema siten, etta
palveluissa on tehty yhteistyota viestinnan kanssa mahdollisimman selkean
ilmaisun aikaansaamiseksi. Selkokielista aineistoa ei kuitenkaan ole
sahkdisissa asiointipalveluissa.

DVV keraa jatkuvasti asiakkailta palautetta sahkdisista palveluista ja niiden
mahdollisista haasteista. Palvelua kehitetaan edelleen palautteen
perusteella.

Holhoustoimessa on kaytossa chat-neuvontakanava, jota hoidetaan
henkildtyona (ei botti). Se on saanut paljon kiitosta. Chatin kayttd ei ole
pakollista, asiakas voi myds soittaa neuvontapuhelimeen tai asioida
kayntiasioinnissa.
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Paaasiassa DVV:n verkkosivuilla on tiedotettu mahdollisuudesta asioida
viranomaisen kanssa sahkoisesti tai saada palveluja digitaalisesti. Jonkin
verran on myds tiedotteita, jotka ovat saatavilla myds verkossa. Muista
asiointitavoista on myos tiedotettu verkkosivuilla seka puhelinpalvelun
kautta. Asiakkailla on mahdollisuus saada digitaalisia palveluja ja sahkoista
asiointia koskevaa neuvontaa holhoustoimen neuvontapuhelimessa.

Holhoustoimen asioissa voi asioida toisen puolesta asiakirjoja jattamalla.
Asiamiehen kaytté on myods mahdollista Edunvalvonnan asiointipalvelun
lupahakemuksissa ja tilipuolella jopa pakollista, jos kaksi tilivelvollista
haluaa antaa yhteisen tilin (toinen toimii toisen asiamiehena).

Sahkdiset palvelut ovat saatavissa suomen ja ruotsin kielilla. Neuvontaa on
saatavissa jonkin verran myods englanniksi. Sahkdiseen asiointiin on myos
saatavilla neuvontaa ja teknista tukea molemmilla kansalliskielilla. DVV
tiedottaa molemmilla kansalliskielilla mahdollisuudesta kayttaa sahkoisia
palveluja ja sahkoisille palveluille vaihtoehtoisista palveluista. Verkossa
olevat ja kirjalliset painetut tiedotteet/esitteet ovat suomen ja ruotsin kielilla.

Saamenkielista sahkoista asiointia ei ole, mutta virastossa tyoskentelee
kaksi pohjoissaamea osaavaa virkailijaa, jotka auttavat tarvittaessa.
Sahkdisia asiointipalveluista ei ole tassa vaiheessa tarjolla tietoa
viittomakielella tai selkokielella.

2.9.2 Vammaisten henkildiden oikeudet (esteettdomyys ja saavutettavuus)

Digi- ja vaestotietovirasto on muuttamassa nykyisista toimitiloista Pasilan
virastotaloon. Arvioitu muuttoajankohta on 2026.

Nykyisiin Sérnaisten toimipaikan asiakaspalvelutiloihin paasee
esteettdmasti pyoratuolilla. Ulko-ovissa on painonapilla aukeavat sahkoiset
automaattiovet. Asiakaspalvelutilassa on inva-WC ja hissi. Hissin merkinnat
ovat pistekirjoituksella. Toimipaikan tiloissa ei ole induktiosilmukkaa.
Virastolla ei ole omia asiakaspysakdintipaikkoja, eika
invapysakointipaikkoja 16ydy aivan lahistolta. Tarkastuksella tehtyjen
havaintojen mukaan liikkkumisesteisen pysakaintiluvalla auton voi jattaa
kadunvarsipysakointiin toimipaikan ulko-ovien laheisyyteen, mikali
pysakointitilaa 16ytyy. Puutteena pidettiin sita, etta kadulla ei kuitenkaan ole
merkittya invapysakdintipaikkaa.

Toimipaikan etaisyys julkisen liikenteen pysakille on noin 190-350 metria
riippuen pysakista. Raitiovaunupysakille on reilut 300 metria ja lahimmalle
metroasemalle alle 800 metria. Polkupyoraasema on 160 metrin
etaisyydella.
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DVV:n keskeinen viestintakanava on verkkosivusto www.dvv.fi. Sivuston
saavutettavuusseloste I0ytyy osoitteesta https://dvv.fi/saavutettavuus.
Sivuston saavutettavuutta on testattu usein. Edellinen tarkastus on tehty
aluehallintoviraston toimesta kesalla 2024. Sivuston saavutettavuutta
mitataan myos jatkuvasti Siteimprov-tyokalun avulla. Saadun tiedon
mukaan edellisessa saavutettavuustarkastuksessa tehdyt huomiot ovat
tydn alla. Havaitut puutteet pyritdan aina korjaamaan mahdollisimman
nopeasti. Seka sivuston rakennetta etta sisaltdéa on viime vuosina uudistettu
selkeammaksi. Uudet verkkosivutekstit kirjoitetaan selkean virkakielen ja
paikoin myos selkokielen periaatteiden mukaisesti.

Verkkosivustossa voi asioida sahkoisesti "lEdunvalvonnan
asiointipalvelussa”. Palvelusta on tehty erillinen saavutettavuusseloste.
Verkkosivuston saavutettavuutta on saanndllisesti arvioinut
saavutettavuusasiantuntija.

Omien verkkosivujen lisaksi DVV yllapitaa suomi.fi-verkkosivustoa. Sen
keskeinen tavoite on yhdenvertaisuus, eli ettd kuka tahansa voi
tasavertaisesti kayttaa palveluja ja ymmartaa, mita niissa sanotaan.
Suomi.fi-sivustolla on sisaltdja suomeksi, ruotsiksi, englanniksi seka
viittomakielella. Suomi.fi-mobiilisovellus on valittu Etela-Suomen
aluehallintoviraston saavutettavuusvalvonnan tarkistuskohteeksi.
Verkkolomakkeet ovat saavutettavia ja saavutettavuusasiantuntijan
tarkistamia.

DVV:ssa pyritaan kirjoittamaan tekstit selkean virkakielen ja paikoin myos
selkokielen periaatteiden mukaisesti. Aiheesta on jarjestetty sisaisia
koulutuksia, kuten "Hyva virkakieli — Kirjoita sujuvasti”.

Suomi.fi-verkkotoimitus sai Vuoden selvasanainen 2022 -palkinnon.
Kotimaisten kielten keskus jakaa kyseisen palkinnon joka toinen vuosi
organisaatiolle, joka on edistanyt hyvaa virkakielta. Virasto sai
tunnustuksen eri elamantilanteissa auttavista Suomi.fi-oppaista, joissa on
selkeaa tietoa ja apua kaytannon asioihin. Oppaita on useita ja ne
kasittelevat muun muassa edunvalvontaa, eroamista puolisosta ja
tilannetta, jossa yritys on joutunut tietomurron kohteeksi.

Muutama vuosi sitten virasto perusti kielenhuollon asiantuntijaviran.
Tehtavaan kuuluu muotoilla viraston sisaisia teksteja, tekstien rakenteita ja
asetelmia asiakaskokemuksen parantamiseksi. Asiantuntija myos kouluttaa
ja valmentaa viraston muita virkamiehia. Lahtokohtana on, etta jokaisen
virkamiehen tehtavana on huolehtia saavutettavuudesta tyétehtavien
puitteissa.


http://www.dvv.fi/
https://dvv.fi/saavutettavuus
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DVV:n yhdenvertaisuussuunnitelma on tarkoitettu koko virastolle, ei
erityisesti yksittaiselle palvelupaikalle. DVV:ssa on jo toteutettuja ja
kaynnissa olevia useita kehittdmishankkeita, joiden tavoitteena on parantaa
sujuvaa asiointia virastossa. Naissa on huomioitu asiakastarpeet
monimuotoisesti mm. varmistamalla saavutettavuus sahkoisessa
asioinnissa Suomi.fi-palveluissa. DVV:n monikanavaisen asioinnin ja
asiakaspalvelun kehittdmishankkeessa Monassa pyritaan mm.
parantamaan asiakaspalvelun saatavuutta, lisadmaan sahkoisten
palvelujen kayttoa ja rakentamaan DVV:n yhteinen tapa kohdata asiakas.
Toimitila-hankkeissa varmistetaan uusien toimitilojen esteettomyys.

Yhdenvertaisuussuunnitelmaan on sisallytetty kuvaus aikaisemmin
toteutetuista edistamistoimenpiteista, kuten se, etta tilojen elementeissa,
esimerkiksi pintamateriaaleissa, kalustuksessa ja opastuksessa,
huomioidaan muun muassa liikkumis- ja toimimisesteiset henkilot seka
muun Kieliset asiakkaat. Tiloissa valtetaan tasoeroja ja kynnyksia.
Asiakaspalvelupisteen mitoituksessa huomioidaan seka pydratuolilla
likkuvat asiakkaat etta eri kokoiset asiakasryhmat.

Toimipaikassa vahintaan yksi palvelutila ja oleelliset tukitilat (mm. WC-tila)
ovat esteettomia. Esteettomat WC-tilat on sijoitettu odotustilojen yhteyteen.
Asiakaspalvelutila varustetaan induktiosilmukalla, joka auttaa kuulolaitetta
kayttavaa asiakasta kuulemaan paremmin asiantuntijan puheen.
Asiakaspalvelutilaan sijoittuvat digitaaliset kayttoliittymat ovat saavutettavia,
intuitiivisia ja helppokayttdisia. Palvelutilanteessa huomioidaan tarvittaessa
tulkkausratkaisut. Yhdenvertaisuutta edistetddn muun muassa silla, etta
jokainen viraston tyontekija tuntee ainakin saavutettavuuden perusteet, ja
kaikkien onkin kaytava eOppivan saavutettavuuskoulutus.

Virasto on pitanyt henkilostokoulutuksia palvelutehtavissa oleville. Talla
hetkella on menossa "Arvostava ja tasavertainen asiakaspalvelu: ihminen
ihmiselle” -koulutussarja. Koulutuksessa tarkastellaan monimuotoisuuden
kohtaamista asiakaspalvelutydssa. Kevaalla 2024 pidetyssa koulutuksessa
keskityttiin siihen, miten kohdata ja huomioida asiakaspalvelussa ihminen,
jolla on esimerkiksi kognitiivisia haasteita, kehitysvamma tai
neurokehityksellinen hairid. Koulutuksessa annettiin naihin kohtaamisiin
konkreettisia vinkkeja. Seuraava vastaava koulutus on lokakuussa 2024.
Siina kasitellaan, kuinka kohdata asiakas, kun yhteista kielta tai kulttuuria ei
ole. Toimitilan esteettdomyyteen on panostettu muun ohessa seuraavilla
tavoilla: sdhkoisesti avautuvat ovet, hyva akustiikka, automaattisesti
syttyvat ja sammuvat valot tyotiloissa ja sahkosaadettavat tyopoydat.
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3 TOIMENPITEET

Apulaisoikeusasiamies Mikko Sarja paatti saattaa edella kohdassa 2
esitetyt teemakohtaiset tarkastushavainnot ja kannanotot Digi- ja
vaestotietoviraston tietoon lahettamalla sille taman poytakirjan tiedoksi.

Apulaisoikeusasiamies paatti lahettaa tarkastuspdoytakirjan ja erityisesti
kasittelyaikoja koskevat havainnot tiedoksi myos valtiovarainministeriolle.
Tarkastuspoytakirja lahetetaan tiedoksi myos oikeusministeriolle.

Apulaisoikeusasiamies paatti eduskunnan oikeusasiamiehesta annetun lain
4 §:n nojalla omasta aloitteestaan viela erikseen selvittdaa vanhojen vireilla
olevien holhoustoimen asioiden kasittelyn tilannetta. DVV:lle lahetetaan
tasta osin erillinen yksiloity selvityspyynto.

Tiedoksi

Digi- ja vaestotietovirasto
valtiovarainministerio
oikeusministerio
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