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Toimintatapojen ministeritydryhmalle (7.4.2017)

Asia: Lupa- ja valitusprosessien sujuvoittaminen seka niitd koskeva palvelulupaus

LUPAUS PAREMMASTA PALVELUSTA!
Hyvan hallinnon oikeusperiaatteet

Viranomaiset toimivat virkavastuulla. Suomen perustuslaissa on vahvistettu oikeusvaltioperiaate valtiojarjes-
tyksen perusteisiin kuuluvaksi periaatteeksi. Siihen siséltyy vaatimus hallinnon lainalaisuudesta: julkisen
vallan kayton tulee perustua lakiin, ja kaikessa julkisessa toiminnassa on noudatettava tarkoin lakia.

Hyva lainsaadantd on viranomaistoiminnan tarkein ohjauskeino. Toimintaa sédantelevéat hallintolaki ja muut
hallinnon yleislait sek& kutakin asiaa sdantelevét erityislait. Hyvan hallinnon periaattei-

siin kuuluvat lainsaadannén mukaan muun muassa vaatimukset yhdenvertaisuudesta, tasapuolisuudesta,
asianmukaisesta kohtelusta seka asioiden késittelemisesta ilman aiheetonta viivastysta.

Paaministeri Juha Sipilan hallituksen hallitusohjelman (29.5.2015) tavoitteet

Hallitusohjelman mukaan vaalikauden aikana kansalaisten arkea, yritystoimintaa, maataloutta, investointeja,
rakentamista, tervetta kilpailua ja vapaaehtoistoimintaa on helpotettu merkittavasti turhaa séaéntelya purka-
malla, hallinnollista taakkaa keventamalla ja lupaprosesseja sujuvoittamalla.

Hallitusohjelman yksi keskeinen painopistealue koskee toimintatapojen uudistamis-

ta digitalisaation, kokeilujen ja normipurun kautta. Hallitusohjelman mukaan lupa- ja valitusprosesse-

ja sujuvoitetaan ja annetaan niita koskeva palvelulupaus.

Innovatiivisuus ja palvelualttius korostavat hallitusohjelmassa asiakas- ja kansalaislahtdista toimintatapaa.
Hallitusohjelman ja julkisten palveluiden digitalisointia koskevan karkihankkeen mukaisesti julkiset palvelut
rakennetaan kayttajalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi toimintatapoja uudistamalla.

Palvelulupauksen sisalto

Hallinnon lupa- asiat koskevat l&heisesti kansalaisia ja yrityksid. Palvelun toteuttamisessa otetaan huomi-
oon asiakkaan oikeudet, edut ja velvollisuudet.

Antamalla lupamenettelyja koskevan palvelulupauksen viranomaisten tulee kiinnittdd huomiota hyvan hallin-
non vaatimuksiin ja niiden noudattamisen tarkeyteen sek& sujuviin viranomaismenettelyihin ja asiakaslahtoi-
syyteen.

Viranomaistoiminnan lahtdkohtana tulee olla asiakaslahtdisyys.

Palvelut on jarjestettava siten, etté asiointi on helppoa ja joutuisaa, palvelun laatu on asianmukaista ja yh-
denvertaista. Viranomaispalveluja koskee jatkuvan kehittdmisen periaate, jota tukee palvelujen sahkoistami-
nen.

Palvelujen palvelulaadussa tahdatdan mahdollisimman korkeaan tasoon ottaen huomioon muun muassa
asiantuntemus ja toiminnan virheettdmyys.

Hallitus luo edellytyksia tuomioistuimille kasitella valitusasiat vastaisuudessakin ilman aiheetonta viivastysta.
Palvelulupauksen toimeenpaneminen

Palvelulupausta toimeenpannaan:



- kaikissa hallinnonalakohtaisessa lupaprosessien lainsdadantdhankkeissa seka kehitettdessa alemmanas-
teisia normeja ja ohjeita

- hallinnonalakohtaisessa lupahallintoa koskevassa strategisen ohjauksen laadinnassa ja hallinnonalakohtai-
sessa strategisessa ohjauksessa seka

- hallinnonalakohtaisessa lupahallintoa koskevassa tulosohjauksessa.

Palvelulupauksen toimeenpanemiseksi huolehditaan esimerkiksi seuraavista palvelulupauksen sisal-
toon liittyvista asioista:

- selkeytetaédn ja tehostetaan toimintatapoja palvelujen parantamiseksi ja joutuisan kasittelyn turvaamisek-
si (muun muassa kannustetaan kehittdamaan hakemus- ja lupamenettelyja ja niitd koskevaa ohjeistusta)

- toteutetaan yhden luukun — periaatteen edellyttdmia toimia

- kehitetdan yhteisia yhden luukun séhkdisia palveluita ja varmistetaan olemassa tai rakenteilla olevien sah-
kdisten viranomaispalvelujen yhteentoimivuus

- hyédynnetééan asiakkaan ja viranomaisten valisia ennakkoneuvotteluja nykyista laajemmin seka lisataan
neuvontaa

- kehitetdan paatdksen perusteluja ja niiden ymmarrettavyytta

- hallinnon siséiset prosessit digitalisoidaan

- tavoitteena on, ettd samaa tietoa kysytaan kansalaisilta ja yrityksilta vain kerran

- varmistetaan tietojen sujuva siirtyminen viranomaisten valilla ottaen huomioon henkilétietojen suo-

jaan liittyvat nakokohdat

- kokeillaan vaihtoehtoisia toimintatapoja palveluja kehitettdessa

- hyédynnetaan kokeilujen kautta kerattya tietoa palvelujen kehittdmisessa

- kysytaan asiakaspalautetta seka — tyytyvaisyytta saanndllisesti

- kehitetddn malleja joilla asiakaspalaute otetaan huomioon palveluja kehitettdessa

- kehitetdan asioiden kasittelyn seurantamekanismeja (kuten seurannan mittarit) ja tiedotetaan asioiden ka-
sittelyajoista

Kasittelyajat
Kasittelyajoilla on merkitysta asiakkaan oikeusturvan kannalta.
Toimintatapojen ministeritydryhma esittaa, etta:

- kdynnistetdan selvitys, jossa arvioidaan mahdollisuudet asettaa lupaprosesseihin lakisdateisia kasittelyai-
koja.

Hallinnonalakohtaisia lupaprosesseja uudistettaessa lainvalmistelutydn yhteydessé arvioidaan:
- mahdollisuutta asettaa asiakohdittaiset selkeat tavoitteelliset kasittelyajat

- mahdollisuutta asettaa asiakohdittaiset lakisaateiset kasittelyajat.

Seuranta

Toimintatapojen ministeritydryhma seuraa saannéllisesti palvelulupauksen toteutumista.

Hallinnonalakohtaiset arviot lupaprosesseihin liittyvien palvelulupausten kaytannén toteutumisesta tehdaan
puolivuosittain.

Kytkos johtamiseen liittyvaan palvelulupaukseen

Johtamiseen liittyvasta palvelulupauksesta ministeridille on annettu jo aiemmin toimeksianto
(VM/687/00.01.02.03/2016).



