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1 INLEDNING

Reformen av statliga myndigheters dppettider tradde i kraft vid ingadngen av 2023. | samband med reformen
upphavdes férordningen

om oppethallandet av statens ambetsverk fran 1994 och nya 6ppethallningsbestammelser fogades till lagen
om grunderna for tillgangen till statliga tjanster och placeringen av funktioner (728/2021, nedan lagen om
statliga tidnster). Med stdd av lagen om statliga tjanster utfardades statsradets férordning om statliga
myndigheters minimiéppethallning (SRf 1203/2022). Férordningens tillampningsomrade ar snavare an
tillampningsomradet for lagen om statliga tjanster. Syftet med lagstiftningshelheten ar att maojliggora en
kundorienterad inriktning av de statliga myndigheternas oppettider och en flexibel utveckling av
myndighetsverksamheten.

Anvisningen har beretts i en tvaradministrativ arbetsgrupp som tillsattes av finansministeriet for perioden fran
den 14 mars till den 1 juni 2023. Arbetsgruppens ordférande kom fran finansministeriet och medlemmarna
fran justitieministeriet, finansministeriet, arbets- och naringsministeriet, inrikesministeriet, Polisstyrelsen,
Myndigheten fér digitalisering och befolkningsdata, Skatteférvaltningen, Utsdkningsverket, Lantmateriverket
och Migrationsverket. | maj 2023 ordnade arbetsgruppen ett méte for att héra Vanhus- ja [ahimmaispalvelun
liitto VALLI ry och Ungdomssektorns takorganisation i Finland Allians rf med anledning av utkastet till
anvisning.

Anvisningen galler ordnandet av dppettider vid statliga myndigheter for skdtseln av forvaltningsarenden. Den
som utrattar arenden hos forvaltningen under 6ppettiderna forutsatts utan tidsbokning och inom ramen for
myndighetens behdrighet fa radgivning fér skotseln av férvaltningsarenden. Den som utrattar arenden hos
forvaltningen ska under 6ppettiderna kunna inleda arenden och Iamna in handlingar till myndigheten.

De nya 6ppethallningsbestdmmelserna och denna anvisning galler inte den évriga verksamheten hos statliga
myndigheter och begransar inte deras arbetstid, klockslagen for den faktiska verksamheten eller
arendetjansterna med tidsbokning i forvaltningsarenden. De begrepp som anvands i bestdmmelserna om
Oppettider forklaras i bilagan till anvisningen.

Syftet med denna anvisning ar att framja en enhetlig tillampning av lagen om statliga tjanster och statsradets
forordning om statliga myndigheters minimiéppethalining.
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2 OPPETHALLNINGSBESTAMMELSERNAS TILLAMPNINGSOMRADE

> Oppethallningsbestammelserna tillimpas pa besok utan tidsbokning hos statliga
myndigheter i forvaltningsdrenden samt pa telefontjanster.

» Om myndighetens uppgifter inte omfattar andra férvaltningsérenden an allmanna
forvaltningsarenden behdver den inte ordna regelbunden 6ppethalining.

» Bestammelserna om 6ppethallning i lagen om statliga tjanster tillampas inte pa riksdagen och
de ambetsverk som lyder under riksdagen eller pa republikens presidents kansli, Finlands
beskickningar i utlandet, offentligrattsliga inrattningar, stiftelser eller andra offentligrattsliga
fonder, statligt agda aktiebolag eller fonder utanfor statsbudgeten.

» | fraga om domstolar och namnder som inrattats for att behandla besvarsarenden iakttas
Oppettiderna 8.00-16.15.

» Tillampningsomradet for statsradets forordning om statliga myndigheters
minimioppethallning dr snavare an for lagen om statliga tjanster. Bestammelserna om
minimidppethallning tillampas inte pa forskningsinstitut, laroanstalter, myndigheter som skoter
statens interna forvaltningstjanster, Férsvarsmakten, Aklagarmyndigheten,
Gransbevakningsvasendet, Tullens tullkontor vid landgrénsen eller Riksarkivet.

Pa kundtjanststallen som erbjuder kundbesdk utan tidsbokning forutsatts att det ges radgivning fér skétseln
av forvaltningsarenden inom alla satt att skota arenden och méjlighet att inleda ett férvaltningsarende och
l[&mna in handlingar till myndigheterna. Dartill anger 5 c § i lagen om statliga tjanster att myndigheten ska
kunna nas enkelt per telefon. Det finns inga bestammelser om minimiantalet telefontjanster. Telefontjanster
behdver inte erbjudas pa samma tider eller verksamhetsstalle som nar det galler besdksarenden. En
myndighet kan till exempel ha en centraliserad telefontjanst som skoter all radgivning som ges per telefon
eller betjanar tillrackligt med beaktande av efterfragan pa telefonradgivning, arendenas betydelse foér den som
utrattar arenden inom forvaltningen och arendenas kanslighet betraffande de grundlaggande fri- och
rattigheterna. Myndigheten kan ocksa erbjuda andra satt att utratta arenden, sdsom e-post och chatt.
Bestammelserna om Oppettider galler inte andra satt att utratta arenden.

Bland de statliga organisationerna finns dven myndigheter som inte har som lagstadgad uppgift att skéta
enskilda personers forvaltningsarenden. Enligt 5 a § 3 mom. i lagen behdver en myndighet (som hor till
tillampningsomradet) inte erbjuda dem som utrattar arenden hos forvaltningen majlighet till kundbesék pa
kundtjanststallet eller anvisa kundtjanststallen, om kundbesok inte forekommer pa detta satt eller om antalet
kundbesok ar litet pa grund av arten av myndigheternas uppgifter eller av nagon annan grundad anledning.
Sadana ar till exempel myndigheter vars lagstadgade uppgift ar att betjana andra myndigheter eller allmant
framja uppnaendet av vissa samhalleliga mal. | motiveringen till paragrafen har Statens center for
informations- och kommunikationsteknik Valtori och barnombudsmannen anvants som exempel pa sadana
myndigheter. Andra myndigheter som i praktiken inte skéter enskilda personers forvaltningsarenden ar till
exempel riksforlikningsmannen och Geologiska forskningscentralen.

Myndigheten kan pa begaran pa ett flexibelt satt ordna méjlighet for kundbesok fér dem som utrattar arenden
hos férvaltningen och som till exempel vill framféra en begaran om handlingar muntligen eller [Bmna in en
tjansteansokan i pappersform. Nar mojligheten till bestk begars separat ska besoken enkelt ordnas pa det
satt som bestdmmelsen om serviceprincipen och adekvat service i 7 § 1 mom. i férvaltningslagen forutsatter.
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Bestammelserna om oppettider tillampas inte pa alla statliga myndigheter. Lagen om statliga tjanster och
bestammelserna i den tillampas enligt 1 § 2 mom. inte pa riksdagen och de ambetsverk som lyder under
riksdagen eller pa republikens presidents kansli, Finlands beskickningar i utlandet, offentligrattsliga
inrattningar, stiftelser eller andra offentligrattsliga fonder, statligt &gda aktiebolag eller fonder utanfor
statsbudgeten.

Pa domstolar och sadana ndmnder som har inrattats for att behandla besvarsarenden tillampas enligt 1.3 §
endast 5 a § 4 mom., enligt vilket myndigheten inom sitt verksamhetsomrade alltid ska ordna mottagande av
handlingar sa att den tidsfrist for inlamnande av handlingar eller inledande av ett arende som anges i lag eller
forordning kan iakttas klockan 8.00—-16.15. Till 6vriga delar galler lagen om statliga tjanster inte domstolar och
namnder som inrattats for att behandla besvarsarenden.

Tillampningsomradet for statsradets férordning om statliga myndigheters minimidppethallning ar snavare an
for lagen om statliga tjanster. Enligt 1.2 § i férordningen tillampas den inte pa forskningsinstitut, laroanstalter,
myndigheter som skoter statens interna forvaltningstjanster, Férsvarsmakten, Aklagarmyndigheten,
Gransbevakningsvasendet, Tullens tullkontor vid landgransen eller Riksarkivet. Aven hos dessa myndigheter
ska dock besok ordnas med iakttagande av serviceprincipen och adekvat service enligt foérvaltningslagen.

3 ORDNANDE AV ARENDETJANSTER OCH OPPETTIDER

» Myndigheten ska framja alla kunders lika mdjligheter att utratta arenden.

» Under Oppettiderna ska myndigheten utan tidsbokning erbjuda radgivning for att skota ett
férvaltningsarende, den som utrattar &renden hos férvaltningen ska kunna inleda arendet
och ldmna in handlingar.

» Bestammelsen i 5 c § i lagen om grunderna for tillgangen till statliga tjanster och
placeringen av funktioner konkretiserar vad serviceprincipen och adekvat service
forutsatter av de statliga myndigheternas 6ppettider och méjligheterna att na dem per
telefon.

» En statlig myndighets dppettider
o ska svara mot kundernas behov inom dess verksamhetsomrade och sta i
proportion till kundernas behov i fraga om elektroniska och digitala tjanster,
telefontjanster och andra satt att skdta arenden.
o ska sta i proportion till betydelsen av de arenden som myndigheten skéter med
avseende pa dem som utrattar arenden hos férvaltningen.

» Tillracklig 6ppethallining ska tryggas sarskilt i arenden som &r av betydelse for
tilgodoseendet av de grundlaggande fri- och rattigheterna.

» Myndigheten ska kunna nas per telefon inom rimliga granser.

» Statsradets forordning innehaller bestammelser om minimiéppethallning, inte om
Oppettider.

» Olika kundtjanststallen som tillhér samma myndighet kan ha olika dppettider.
Oppettiderna fér samma kundtjanststalle kan variera under olika dagar. Ett
kundtjanststalle kan vara Oppet vissa veckodagar om det inte finns behov av mer
omfattande Sppettider.
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» Minimikravet for det huvudsakliga verksamhetsstallet ar att det ska vara 6ppet 6 h per
Oppethallningsdag.

» Om antalet kundbesok vid ett annat kundtjanststalle ar minst halften av antalet
kundbesok vid det huvudsakliga verksamhetsstallet och antalet besdk ar betydande —
minst 3 h per 6ppethallningsdag.

» Andra an kundtjanststallen som ska vara dppna 6 timmar och 3 timmar kan skétas med
enbart tidsbokning, om besdken inte blir sa manga att den minimidppettid pa 3 timmar
som avses i 3 § i forordningen ska tillampas pa kundtjanststallet.

> Oppettiderna ska alltid (dven i de fall som inte omfattas av férordningen om
minimidppethallningstider) ordnas sa att de uppfyller serviceprincipen och kravet pa
adekvat service enligt forvaltningslagen — med beaktande av ett gott resultat och
tillgangen till service.

Ordnande av méjligheterna att utrétta drenden enligt serviceprincipen och bestdmmelserna om Sppettider

Enligt 7 § 1 mom. i férvaltningslagen bor moéjligheterna att utratta arenden och behandlingen av arenden hos
en myndighet ordnas sa att den som vander sig till forvaltningen far behorig service och att myndigheten kan
skota sin uppgift med gott resultat. Serviceprincipen och kravet pa adekvat service hér till de grunder for god
forvaltning som faststalls i 2 kap. i forvaltningslagen.

Enligt motiveringen till férvaltningslagen bor det nar offentlig service ordnas fastas sarskild uppmarksamhet
vid att servicen ar tillracklig och tillganglig, samt att den som utrattar arenden hos forvaltningen ska ha
valfrinet. Tillgangen till service bor inte begrénsas utan sakligt godtagbara grunder. Ocksa
sjalvbestammanderatten och verksamhetsbetingelserna fér den som utrattar arenden hos férvaltningen ska i
man av mdjlighet framjas. (RP 72/2002 rd, s. 62) | speciallagstiftningen kan man dock avvika fran
prioriteringen av metoder for utrattande av arenden. Till exempel enligt 7 a § i lagen om
beskattningsférfarande (1558/1995) ska samfund och samfallda férmaner lamna in sin skattedeklaration
elektroniskt.

Statsradets férordning innehaller bestammelser om minimidppethallining, inte om egentliga 6ppettider. Syftet
med de flexibla bestdmmelserna om 6ppethalining ar att myndigheter ska ordna sina 6ppettider pa ett
kundorienterat satt. Saledes kan olika kundtjanststallen som tillhér samma myndighet kan ha olika 6ppettider
och 6ppettiderna fér samma kundtjanststélle kan ocksa variera under olika dagar. Med olika 6ppettider
tryggas olika kundgruppers mgjlighet att utratta arenden. Om kundernas behov av bestk ar sma, det vill sédga
hamnar under den troskel som avses i 3 § i férordningen om statliga myndigheters minimiéppethallning (minst
halften av antalet kundbesok vid det huvudsakliga verksamhetsstéllet eller det kundtjanststélle som har det
storsta antalet kundbesdk), behéver kundtjanststallet inte vara 6ppet alla vardagar. Med varierande 6ppettider
kan man na olika kundgrupper och pa ett kostnadseffektivt satt trygga majligheten att utratta arenden nara
kunden.

I 5 ¢ §ilagen om statliga tjanster finns bestdmmelser om ordnandet av dppettider och olika satt att skota
arenden. Enligt 1 mom. ska en myndighets 6ppettider svara mot kundernas behov inom dess
verksamhetsomrade och sta i proportion till kundernas behov i fraga om elektroniska och digitala tjanster,
telefontjanster och andra satt att skota drenden. Oppettiderna ska dessutom sté i proportion till betydelsen av
de arenden som myndigheten skéter med avseende pa dem som utrattar arenden hos férvaltningen.
Tillracklig oppettid ska tryggas sarskilt nar det galler arenden som ar av betydelse med avseende pa
tillgodoseendet av de grundldggande fri- och rattigheterna. Dessutom ska myndigheten kunna nas per
telefon.
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Kundernas behov

Behoven hos dem som utrattar &renden inom férvaltningen bedéms utifran behoven hos de personer och
sammanslutningar som anvander tjansterna. Enligt motiveringen till férvaltningslagen ska alla som behéver
service i man av mojlighet garanteras likadana majligheter att utratta sina arenden, oberoende av servicens
art. Méjligheterna att utratta arenden ska ocksa sa val som majligt motsvara behoven hos sarskilda grupper i
samhallet, Sddana sarskilda grupper ar till exempel aldre, sjuka och personer med funktionsnedsattning. Nar
mojligheter att utratta drenden ordnas ska man ocksa fasta uppmarksamhet vid sardragen i den service det ar
fraga om. Den offentliga sektorn maste se till att de tjanster som ar viktiga fér dem som utrattar arenden hos
forvaltningen finns att tillga dverallt i landet och att nédvandiga uppgifter blir effektivt skétta. Till exempel
sadan verksamhet som ansluter sig till den offentliga halsovarden eller till uppratthallandet av sakerhet bor i
den man det ar mojligt ordnas sa att tillgangen pa service kan tryggas ocksa under undantagsférhallanden
och sa att manniskornas regionala jamlikhet tillgodoses. (RP 72/2002 rd, s. 62)

Genom god férvaltning framjas var och ens méjligheter att skdta sina myndighetsarenden sjalv. Nar
Oppettider och telefontjansttider ordnas ska man beakta att elektroniska och digitala tjanster inte stoder allas
mojligheter att sjalva utratta arenden och tillgodoseendet av sjalvbestdammanderatten. Nar funktionsférmagan
férsdmras kan ocksa fardigheterna att skéta arenden elektroniskt och digitalt férsdmras, dven om de tidigare
har varit goda. Dessutom kan det i gruppen med personer som har digitala fardigheter, dit i allmanhet unga
hér, inga personer som knappt har nagon tidigare erfarenhet av myndighetsarenden. Personlig radgivning i
samband med besok och telefonservice ar inte endast till for sarskilda grupper och fér de kunder for vilka den
ar nédvandig. Serviceprincipen och adekvat service forutsatter att kunden har frihet att valja det satt att utratta
arenden pa som personen gillar bast.

Betydelsen av drenden med avseende pa dem som utréttar &renden och tillgodoseendet av de
grundldggande fri- och réttigheterna

Tillgangen till service bedéms i férhallande till myndighetens tillgangliga resurser och majligheterna att
omorganisera dem. Samtidigt forutsatts dock att en myndighet i hela landet och under alla férhallanden,
inklusive vid stdrningar och undantagsférhallanden, ska prioritera skotseln av sadan service som ar viktig for
dem som vander sig till férvaltningen. Fér dem som utrattar &renden inom foérvaltningen ar myndighetens
beslut och tjanster som paverkar kundens vardag och vardagliga liv sarskilt betydande. Enligt 5 ¢ § 1 mom. i
lagen om statliga tjanster ska det finnas tillgang till besok hos de myndigheter som har enskilda kunder och
vars tjanster paverkar kundernas rorelsefrihet, privatliv, egendomsskydd, férsorjning, sociala trygghet eller
rattsskydd eller andra grundlaggande fri- och rattigheter. Oppettiderna ska planeras sa att
forvaltningsarenden som bade ar direkt och indirekt (i arenden som leder till att t.ex. utkomsten aventyras)
betydelsefulla och av betydelse med avseende pa tillgodoseendet av de grundldggande fri- och rattigheterna
kan skotas i tid.

Myndighetens nabarhet per telefon

For att den personliga servicen ska vara tillracklig ska myndigheten kunna nas per telefon. Riksdagens
justititombudsman har ansett att en myndighets telefontjanster ar otillrackliga i situationer dar en grupp som
hér till myndighetens kundkrets inte har faktiska majligheter att ringa inom ramen fér den begréansade
telefontjansttiden, det har gatt flera tiotals minuter eller nastan en timme till att kda i telefon och en del av
samtalen har inte besvarats alls. Dessutom har laglighetsévervakarna fast uppmarksamhet vid hurdant
forvaltningsomrade det ar fraga om med tanke pa kundkretsen, tillgangen till personlig radgivning som
kundtjanststallena erbjuder samt frekvensen av andringar i férvaltningsomradets bestammelser och
anvisningar.

Telefontiden skulle inte ha fatt begransats i férhallande till 6ppettiderna 8—16.15 vid
forvaltningsdomstolens registratorskontor. Justiteombudsmannen motiverade sitt avgérande med
arendenas stora betydelse fér dem som utrattar arenden hos forvaltningen (rattsskyddet) och med
forvaltningsdomstolens mangsidiga kundkrets. Justitieombudsmannen papekade att kundkretsen
aven omfattar personer som placerats pa anstalter och andra personer for vilka telefonservice under
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hela 6ppettiden kan vara sarskilt viktigt och konstaterade att férvaltningsdomstolen har sadana
resurser att den kan tillhandahalla en sadan telefontjanst (8—16.15). (EOAK/3108/2017 9.3.2018)

Skatteforvaltningens telefontjanst var inte adekvat da endast 25 samtal av 91 besvarades och 66
kunder formodligen blev utan adekvat telefonservice och radgivning. Klaganden tvingades ringa
telefontjansten tre ganger och under det sista samtalet vanta 58 minuter for att fa service. Kotiden
var orimligt lang och blev ett faktiskt hinder for tillgangen till adekvat radgivning. (EOAK/1875/2020
23.4.2021)

| Skatteférvaltningens verksamhet och férfaranden sker arligen flera andringar som galler
lagstiftningen och beskattningsférfarandet och som paverkar Skatteforvaltningens kunder och
orsakar ett 6kat behov av radgivning. Okad radgivning behévs i synnerhet av de skattskyldiga som
inte nas av den radgivning som tillhandahalls elektroniskt, sdsom aldre. Med beaktande av
skattskyldighetens natur och det faktum att skattskyldigheten féréandras sa att den alltmer grundar
sig pa den skattskyldigas egen aktivitet har jag inte blivit Overtygad om att Skatteférvaltningens
radgivningstjanster uppfyller kraven pa god forvaltning nar det galler att pa behérigt satt och utan
ogrundat dréjsmal fa sin sak behandlad som garanteras som en grundlaggande rattighet i 21 § i
grundlagen.

Enligt bitradande justiticombudsmannen ar en telefontjanst som uppfyller kraven pa god forvaltning
och fungerar adekvat en central och viktig servicekanal som tillhandahélls av myndigheten i
synnerhet vid Skatteférvaltningen, dar man avsevart har minskat antalet verksamhetsstallen och
darmed kundernas mojligheter att fa personlig service. Enligt min uppfattning uppfylide
Skatteforvaltningens telefontjanst den 12 december 2018 inte kraven pa adekvat service och
myndighetens radgivningsskyldighet som ingar i grunderna for god foérvaltning. (EOAK/6525/2018
4.11.2019)

Myndighetens minimiéppethallning

Enligt 2 § i férordningen om statliga myndigheters minimidppethalining ska ett kundtjanststalle som utgor
foreskrivet, i arbetsordningen faststallt eller pa annat satt bestamt huvudsakligt verksamhetsstalle for en
myndighet vara 6ppet i minst 6 timmar under de dppethaliningsdagar som avses i 5a § 1 mom. i lagen om
statliga tjanster. Om myndigheten inte har nagot foreskrivet, faststallt eller bestimt huvudsakligt
verksamhetsstalle, ska minst ett av kundtjanststallena pa motsvarande satt vara 6ppet i minst 6 timmar under
oppethallningsdagarna. Vid tillampning av denna bestammelse ska uppmarksamhet fastas vid andra
meningen i 5 a § 3 mom. i lagen om statliga tjanster, enligt vilken myndigheten dock inte behéver erbjuda
dem som utrattar arenden hos forvaltningen majlighet till kundbesdk pa kundtjanststallet eller anvisa
kundtjanststallen, om kundbesok inte forekommer pa detta satt eller om antalet kundbesdk ar litet pa grund av
arten av myndigheternas uppgifter eller av nagon annan grundad anledning.

Enligt 3 § i férordningen ska andra an i 2 § avsedda kundtjanststallen vara 6ppna i minst 3 timmar under de
Oppethallningsdagar som avses i 5 a § 1 mom. i lagen om statliga tjanster, om det pa kundtjanststallet i
betydande utstrackning gors kundbesok i foérvaltningsarenden och antalet kundbesoék vid kundtjanststallet ar
minst halften av antalet kundbesok vid det kundtjanststalle som avses i 2 § eller, i det fall det finns flera
huvudsakliga verksamhetsstallen, halften av antalet kundbesok vid det kundtjanststélle som har det storsta
antalet kundbesok. Enligt 2 mom. i paragrafen beslutar myndigheten om Oppettiderna for andra
kundtjanststallen vid verksamhetsstallena an de som avses i 2 § och 3 § 1 mom. sa att deras Oppettider
uppfyller kraven i 5 ¢ § i lagen om statliga tjanster och i annan lagstiftning. Denna bestdmmelse innebar
exempelvis att kundbesdk inte obegransat kan ordnas uteslutande med tidsbokning. Om kundbestken med
tidsbokning ar tillrackligt manga ska det aven finnas majlighet till kundbesok utan tidsbokning vid
kundtjanststallet. Ett stort totalt antal besok och att de férsta lediga tiderna som gar att boka ar flera veckor
framat ar ett tecken pa att ett allmant behov av besok finns och da ska myndigheten évervaga att utvidga
Oppethallningen.
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4 INLEDANDE AV ARENDEN OCH INLAMNANDE AV HANDLINGAR UNDER
OPPETTIDERNA

» Myndigheten ska inom sitt verksamhetsomrade ordna mottagande av
handlingar vid minst ett kundtjanststalle sa att den tidsfrist fér inlamnande av
handlingar eller inledande av ett &rende som anges i lag eller férordning kan
iakttas klockan 8.00-16.15. Pa myndighetens Ovriga kundtjanststallen behéver man
inte erbjuda mottagande av handlingar och mdjlighet att inleda arenden under 6vriga
tider &n kundtjanststallets 6ppettider.

» En forlangning av 6ppettiden efter kl. 16.15 férlanger inte det enligt lagen om
beraknande av laga tid berdknade klockslaget for utgadngen av den bestamda tiden.
Inledande av arenden inom den bestamda tid som avses i lagen om beraknande av
laga tid ska gdras och handlingar I1amnas in till myndigheten oberoende av teknik och
teknologi (i elektronisk form eller pappersform) senast den bestamda dagen kl. 16.15,
aven om kundtjanststallet skulle vara Oppet langre an sa.

» Organisering av mojligheten att lamna in handlingar forutsatter ingen annan
service av myndigheten an att den tar emot handlingar och ser till att de handlingar
som lamnats in senast kl. 16.15 och som Idmnas in i enlighet med lagen om
beraknande av laga tid registreras som inlamnade pa inlamningsdagen.

Mojligheten att lamna in handlingar i pappersform pa myndighetens kundtjanststalle ar allt viktigare i och med
att posten delas ut mer séllan. | och med andringen av postlagen (415/2011) som tradde i kraft den 1 oktober
2023 (178/2023) ska brevforsandelser som ingar i de samhallsomfattande tjansterna samlas in och delas ut
tre vardagar i veckan, med undantag av séckenhelger. Samtidigt mojliggoér bestammelserna om Oppettider
enligt lagen om statliga tjanster olika och mer varierande Gppettider an tidigare aven vid samma myndighets
olika kundtjanststallen. Mottagandet av de handlingar som Iamnas in i samband med kundbesdk under
Oppettiderna ska beaktas sarskilt. Enligt 5 a § 4 mom. i lagen om statliga tjanster ska myndigheten inom sitt
verksamhetsomrade alltid ordna mottagande av handlingar sa att den tidsfrist for inlamnande av handlingar
eller inledande av ett arende som anges i lag eller férordning kan iakttas klockan 8.00—-16.15. Tidigare praxis
enligt lagen om beréknande av laga tid har bibehallits i de nya 6ppethallningsbestammelserna sa att
myndigheten inom sitt verksamhetsomrade ska ha minst en plats dar det ar magjligt att lamna in handlingar
klockan 8.00-16.15.

Tidsfrister for anhangiggérande ar relativt séllsynta i férvaltningsarenden. Ett forvaltningsarende kan enligt
huvudregeln inledas nar som helst. Bestdmmelser om tidsfristerna i férvaltningsarenden finns i
férvaltningslagen (434/2003) och i speciallagstiftningen. Enligt 49 c § i forvaltningslagen ska en begaran om
omprévning goras inom 30 dagar fran delfaendet av beslutet. Enligt 13 § 2 mom. i lagen om rattegang i
forvaltningsarenden ska besvar anforas skriftligen inom 30 dagar fran delfaendet av beslutet. Pa berakningen
av dessa tidsfrister tillampas lagen om berdknande av laga tid (150/1930).

En bestamd tid kan dock ha faststallts for olika anmalningar och till exempel ansékningar som galler
tillsattning av tjanster. Tidsfrister som galler anhangiggdrande ar i allmanhet ovillkorliga och bindande.
Myndigheterna ska 6vervaka att de iakttas, och ansékningar som kommit in efter fristen kan inte behandlas.
(RP 72/2002 rd, s.75) Det finns aven arenden dar en 6verskridning av den lagstadgade tidsfristen inte leder
till att en ansokning lamnas obehandlad utan i stallet orsakar oférdelaktiga paféljder for sékanden, till exempel
skatteforhojningar. En sadan tidsfrist ar bland annat den tidsfrist pa 6 manader for sékande av lagfart som
foreskrivs i 11 kap. 1 § i jordabalken (540/1995).
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Enligt 6 § 1 mom. i lagen om beradknande av laga tid ska missnéjesanmalan, inlamnande av
andringsanstkan, bemoétande darav, tjansteanstkan och andra atgarder som ska vidtas inom en bestamd tid
vid domstol eller nagon annan myndighet eller vid en officiell forrattning ske senast den sista dagen av den
bestamda tiden. Ska atgarden vidtas i ett ambetsverk, ska det ske fore utgangen av verkets Oppettid, och ska
atgarden vidtas vid en domstols sammantrade eller nagon annan forrattning, ska det ske fore sammantradets
eller forrattningens slut.

Hur en tidsfrist berdknas och nar den I6per ut varierar beroende pa om det ar fraga om en féreskriven tidsfrist
eller en av myndigheten angiven tidsfrist. Beraknandet av en féreskriven tidsfrist och klockslaget fér nar
tidsfristen 16per ut beror pa om arendet omfattas av den nationella lagen om beraknande av laga tid eller om
det ar frAga om en EU-réattslig tidsfrist som omfattas av radets férordning om regler fér bestdmning av
perioder, datum och frister (1182/71/EEG).

Med tanke pa begaran om omprévning och besvar i forvaltningsbeslut ska beslutet eller dess bilagor
innehalla en anvisning om andringsstkande eller en besvarsanvisning som ska iakttas. | anvisningen om
andringssdkande och besvarsanvisningen ska separat anges inom vilket klockslag och pa vilken adress
besvaret ska lamnas in inom tidsfristen elektroniskt och via e-tjansten (bagge alternativen anvands vid
forvaltningsdomstolarna) och i pappersform. Andra handlingar kan ocksa lamnas in och tas emot vid en
sadan servicepunkt som avses i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen (223/2007, nedan
samservicelagen) dar den behdriga myndigheten ar uppdragsgivare. Om den servicepunkt som avses i
samservicelagen fortsatter att vara 6ppen efter kl. 16.15 férlangs anda inte den faststallda tidsfristen.

5 UPPFOLJNING AV BEHOVEN AV ARENDETJANSTER OCH SVARANDE MOT
FORANDRINGAR

> Oppettiderna bor vara relativt permanenta pa grund av kravet pa férutsdgbarhet i
forvaltningens verksamhet.

» Myndigheten ska pa lampligt satt regelbundet folja upp antalen arenden som utrattas i
de olika servicekanalerna och reagera pa férandringar.

» En forutsdgbar 6kning av efterfragan far inte leda till samre tillgang till tjanster.
» Man maste dven reagera pa oférutsagbara férandringar.

» Forsamrad tillgang till radgivning, inklusive besok, kan inte motiveras med knappa
myndighetsresurser. Myndigheten ska prioritera sin verksamhet och férdela sina
resurser sa att tillgangen till arendetjanster kan sakerstallas. En kund som fatt
andamalsenliga rad far ocksa sitt arende framgangsrikt utrattat pa en gang.

» Stravan ska vara att sakerstalla tillgangen till arendetjanster aven i
stérningssituationer.

| lagen och férordningen anges inte hur ofta statliga myndigheters éppettider kan &ndras. Oppettiderna ska
trots det vara relativt permanenta eftersom forvaltningens verksamhet ska vara férutsagbar och motiverad. En
aterkommande andring av oppettiderna medfér ocksa kommunikationsutmaningar, eftersom medborgare och
foretag ska ha majlighet att i tillrackligt god tid pa forhand veta nar det ar majligt att utratta arenden. Att andra
Oppettiderna kan vara motiverat om behoven av arendetjanster forandras. Besdken kan vara fler under vissa
tider pa kalenderaret, och d& maste 6ppettiderna utdkas aven om okningen inte ar permanent. For att
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sakerstalla tillgangen till tianster ska myndigheten reagera pa toppar i efterfragan pa arendetjanster till
exempel genom att forlanga oppettiderna. Myndigheten ska ocksa se till att verksamheten ger resultat nar
efterfragan pa besok minskar betydligt till exempel nar regleringens tillampningsomrade krymper eller de som
utrattar arenden hos forvaltningen overgar till elektroniska eller digitala tjanster. I dessa situationer kan det
vara mojligt att 6ka verksamhetens resultat genom att forkorta Oppettiderna utan att det blir svarare att
utrdtta drenden hos forvaltningen.

Enligt 5 ¢ § om ordnande av 6ppettider och olika satt att skdta arenden i lagen om statliga tjanster ar
myndigheten indirekt forpliktad att félja upp hur mycket olika satt att skéta &renden anvands och
proportionerna mellan satten. Enligt 3.1 § i forordningen om statliga myndigheters minimiéppethallning ska
andra an i 2 § avsedda kundtjanststallen (huvudsakliga verksamhetsstallet eller, om ett sadan saknas,
kundtjanststallet med stérst antal kundbesok) vara 6ppna i minst 3 timmar under de 6ppethalliningsdagar som
avses i 5 a § 1 mom. i lagen om statliga tjanster, om det pa kundtjanststallet i betydande utstrackning goérs
kundbesok i forvaltningsarenden och antalet kundbesok vid kundtjanststallet ar minst halften av antalet
kundbesok vid det kundtjanststalle som avses i 2 § eller, i det fall det finns flera huvudsakliga
verksamhetsstallen, halften av antalet kundbesok vid det kundtjanststalle som har det storsta antalet
kundbesok.

Antalet besOk och férandringarna i behoven av att utratta arenden, sdsom behovet av radgivning, ska foljas
upp hos myndigheten pa ett lampligt satt i olika servicekanaler. Om antalet arenden 6kar ska man vid behov
gora férandringar i uppféljningsfrekvensen. Aven kundtjansternas kvalitet ska foljas upp till exempel genom

kundenkater. Om myndigheten standigt maste begara tillaggsutredningar i &renden som har inletts ska man
bedéma om informationen och den personliga radgivningen i arendet ar tillracklig.

Tillgangen till kundtjanster far inte dventyras nar 6kad efterfragan gar att férutse. Myndigheten ska forutse att
det finns ett behov av personlig radgivning eller att det 6kar om

o myndigheten har en omfattande kundkrets (t.ex. Skatteférvaltningen, domstolarna)

o myndigheterna har kunder som &r eller kan vara i utsatt stallning (aldre, personer med
funktionsnedsattning, personer med ett frammande sprak som modersmal, personer som lever i
digitalt utanforskap)

e behovet av telefontjanster kan 6ka nar maojligheterna att besdka ett kundtjanststalle for att utratta
arenden minskar

e det till myndighetens kundgrupper hér manniskor som har sarskilda behov, exempelvis personer som
ar intagna pa anstalt (domstolar)

e nya bestammelser eller anvisningar trader i kraft inom myndighetens verksamhetsomrade eller

o aterkommande andringar ar typiska for bestammelserna och anvisningarna inom sektorn
(Skatteforvaltningen)

Man maste dock reagera pa alla slags betydande forandringar i behoven av drendetjanster, aven de som inte

kan férutses, och myndigheten ska oberoende av sina resurser ordna sin verksamhet sa att den enskildas
grundlaggande fri- och rattigheter inte dventyras. (EOAK/5276/2021 31.5.2022)

6 INFORMATION OM OPPETTIDER

» Information om &ppettider, telefontider och inlamnandet av handlingar ska ges via flera
kanaler.

» Information om andringar ska i princip ges i god tid innan andringarna genomfors.

» Informationen ska ges via de kanaler som f6ljs av myndighetens kundgrupper.

» Myndigheter med breda kundgrupper ska anvanda manga olika informationsmedel.
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» Personer i utsatt stallning, sasom aldre personer och personer med ett frammande
sprak som modersmal, ska beaktas vid valet av informationskanaler. For att na ut till
de personer som talar ett frammande sprak kan myndigheten behdva utoka
sprakversionerna av sina meddelanden.

» | myndighetsarenden kan det finnas tva slags tidsfrister, lagstadgade tidsfrister och
tidsfrister som myndigheten sjalv bestammer for den som utrattar arenden hos
forvaltningen. Myndigheten ska informera om hur ett &rende ska inledas eller andra
handlingar [amnas in fér att de ska inkomma till myndigheten inom utsatt tid.

» | samband med de mottagningslador for handlingar som finns i myndigheternas lokaler
och de postlador som finns utanfor lokalerna ska det finnas information om nar ladorna
toms, dvs. nar de handlingar som lamnats i ladan anses ha kommit in till myndigheten.

» Man far inte Iata bli att informera om 6ppettiderna eller begransa informationen for att
hanvisa kunderna till exempelvis elektroniska och digitala tjanster eller
tidsbokningsarenden. Information om méjligheterna att utratta drenden utan
tidsbokning och i pappersform ska ges pa samma satt som om elektroniska och
digitala tjanster och tidsbokningsarenden. Serviceprincipen forpliktar till att framja
kundens valfrihet nar det galler sattet att utratta arenden.

5d § i lagen om statliga tjanster innehaller bestammelser om betonad informationsskyldighet. Enligt 1 mom.
ska en statlig myndighet pa sin webbplats och pa andra satt som ar lattillgangliga for kunderna effektivt
informera om 1) sitt huvudsakliga verksamhetsstalle, 6ppethallningsdagarna och éppettiderna for sina
kundtjanststallen och kanda férandringar i 6ppethallningen, 2) de tider da myndigheten kan nas per telefon, 3)
inledande av arenden inom féreskriven tid och inlamnande av handlingar inom féreskriven och av
myndigheten angiven tid.

Med tanke pa kommunikationen ar det viktigt att ha en uppfattning om myndighetens framsta kundgrupper
och vilka medier som kunderna allmant foljer. Myndigheter med breda kundgrupper ska informera om
Oppettider, telefontjanster och inldmnandet av handlingar med hjalp av fler metoder &n de myndigheter som
har snavare kundgrupper.

Effektivitet forutsatter utdver kommunikation pa webbplatser icke-digitala medel sasom tryckta tidningar och
meddelanden vid ingangen till kundtjanststallet och i vissa fall &ven informationsblad som skickas till alla
hushall. Informationen ska géalla specifikt for varje form av kundbetjaning (telefon, fysiska bestk med eller
utan tidsbokning, registratorskontorets betjaningstid). Informationen ska vara ratt detaljerad, eftersom
Oppettiderna for olika kundtjanststallen och for olika former fér kundbetjdning inom samma myndighet kan
variera sinsemellan sa att tiderna for myndighetens telefonservice avviker t.ex. fran samma myndighets
Oppettider. For att de nya bestdmmelserna inte ska leda till allman osakerhet om de statliga myndigheternas
betjaningstider, bér myndigheterna fasta sarskild vikt vid kommunikationen om 6ppettider och i stérre
utstrackning om tillgangen till service.

Myndigheten ska informera om sina 6ppettider, telefontider och inlamnandet av handlingar pa finska och
svenska. De myndigheter som omfattas av samiska spraklagen (1086/2003) ska enligt 8 § i samiska
spraklagen ge den information som myndigheter riktar till allmanheten ocksa pa samiska. Om det i
myndighetens framsta kundgrupper aven finns personer som talar frammande sprak ar det andamalsenligt att
myndigheten med tanke pa verksamhetens resultat och effektivitet enligt 6vervdgande aven ger information
pa andra sprak.
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Myndigheten ska ge korrekt information om méjligheterna att utratta &renden med och utan tidsbokning samt
via olika kanaler. Myndigheten kan inte lata bli att informera eller informera bristfalligt om sina 6ppettider eller
om de telefonnummer som kan anvandas av dem som utrattar arenden hos forvaltningen. Det ar férenligt
med god foérvaltningssed att ge endast korrekt och uppdaterad information om alla méjligheter att utratta
arenden, bade med och utan tidsbokning, samt om mgjligheterna att utratta arenden i alla myndighetens
kanaler.

| sin kommunikation om inlamnande av handlingar ska myndigheten sarskilja uppgifter om handlingar som
ska lamnas inom angiven tid och uppgifter om handlingar som ska lamnas inom en av myndigheten angiven
tid. Myndigheten ska pa sitt kundtjanststalle informera om nar dess postlador téms, dvs. nar de handlingar
som lamnats i ladorna anses ha kommit in till myndigheten.

Enligt 10 § i lagen om samservice inom den offentliga férvaltningen ska parterna i samarbetet informera

allmanheten om samservicen, serviceutbudet och 6ppettiderna och om andra omstandigheter som galler
servicen.

Myndigheten ska effektivt informera om méjligheterna till kundbesok och telefonbetjaning sa att alla rent

konkret har tillgang till interaktiv personlig service. Knapp information och begransade satt att skéta arenden
kan i praktiken leda till mindre valfrinet nar det galler satten att skéta arenden.

7 OVRIGA OMSTANDIGHETER SOM SKA BEAKTAS

7.1 Oppethallning och beredskap

» Malet med beredskapsverksamheten ar att myndigheten genom férhandsatgarder férbereder
sig pa att i storningssituationer och undantagsférhallanden enligt riskbedémningarna
uppratthalla sina sedvanliga tjanster pa normalt satt sa lange som mgjligt.

» Om en stoérning forhindrar normal verksamhet ska myndigheten prioritera sin verksamhet och
trygga samhallets vitala funktioner.

» Myndigheten ska sorja for tillgangen till basservice for att trygga befolkningens
funktionsférmaga.

Enligt 12 § i beredskapslagen (1552/2011) ska statsradet, statliga forvaltningsmyndigheter, statens
sjalvstandiga offentligrattsliga inrattningar, évriga statsmyndigheter och statliga affarsverk samt
valfardsomradena och valfardssammanslutningarna, kommunerna, samkommunerna och kommunernas
ovriga sammanslutningar genom beredskapsplaner och férberedelser for verksamhet under
undantagsforhallanden samt genom andra atgarder sékerstalla att deras uppgifter kan skoétas sa val som
mojligt ocksa under undantagsférhallanden.

Enligt statsradets principbeslut om séakerhetsstrategin for samhallet ska samhallets vitala funktioner tryggas
under normala férhallanden och i samband med kriser. Samhallets vitala funktioner i sékerhetsstrategin for
samhallet ar ledning, internationell och EU-verksamhet, forsvarsférmaga, den inre sdkerheten, ekonomi,
infrastruktur och férsérjningsberedskap, befolkningens handlingsférmaga och service och mental kristalighet.
Med beredskap avses verksamhet genom vilken man sakerstaller att uppgifter skots sa storningsfritt som
mojligt och sakerstaller eventuella atgarder som avviker fran det normala vid stérningar under normala
forhallanden och under undantagsférhallanden. Beredskapsatgarderna bestar bland annat av
beredskapsplanering, kontinuitetshantering, férberedelser, utbildning och beredskapsévningar. Beredskapen
grundar sig pa beredskapsskyldigheten i beredskapslagen, raddningslagen (379/2011) och annan
speciallagstiftning.
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Huvudprincipen i stdrningssituationer och undantagsférhallanden ar att organisationerna ska agera sa
normalt som majligt sa Iange som majligt. Stérningssituationer och undantagsférhallanden innebar inte i
princip att myndighetens serviceverksamhet kan avbrytas. Det kan tillfélligt vara nddvandigt att stdnga tjanster
i en stérningssituation, men det ar inte det primara alternativet. Myndighetens uppgift ar att omorganisera sin
verksamhet om stérningen férhindrar normal service. | stérningssituationer och vid undantagsférhallanden boér
atminstone de statliga tjanster tryggas som direkt eller indirekt paverkar tillgangen till basservice (service som
ar kanslig med avseende pa de grundldggande fri- och rattigheterna). Om servicen maste skaras ned ska det
ske i proportion till och sa lange som det ar ndédvandigt pa grund av stérningen eller prioriteringen av
uppgifter. Myndigheten ska aterga till sin normala verksamhet sa fort som mgjligt efter stérningen.

| stérningssituationer ska man atminstone ge rad och ta emot handlingar. Stérningar ar ofta férknippade med
ett 6kat behov av information, vilket myndigheterna ska férbereda sig pa i sin planering med hjalp av
anvisningar for kriskommunikation och reagera pa i praktiken i stérningssituationer. En separat anvisning om
statsforvaltningens kommunikation vid stérningar har utfardats: Anvisning om intensifierad kommunikation
inom statsfbérvaltningen — Kommunikationen under normala férhallanden och i stérningssituationer,
Statsradets kanslis publikationer 2019:24.
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161975/VNK 2019 24.pdf?sequence=1&isAllowed=
y Statsradets kansli haller pa att uppdatera kommunikationsanvisningen for stérningssituationer. Dessutom
kommer statsradets kansli att utfarda en separat anvisning om kommunikationen under
undantagsférhallanden. | kommunikationen i stérningssituationer och under undantagsférhallanden betonas
allmant myndighetens initiativférmaga och férmaga att ge information i ratt tid (snabbhet) samt tillforlitigheten
hos den information som ges.

Europaparlamentets och radets beslut om en civilskyddsmekanism fér unionen (nr 1313/2013/EU) forpliktar
till att utarbeta en nationell riskbedémning och informera kommissionen om den regelbundet samt alltid nar
det féreligger viktiga forandringar. Den nationella riskbedémningen bildar en grund som anger vilken typ av
risker de olika férvaltningsomradena och de 6vriga aktérerna ska forbereda sig pa. Den senaste
uppdateringen av den nationella riskbeddémningen har getts ut den 14 februari 2023. (Inrikesministeriets
publikationer 2023:4) Den nationella riskbeddmningen kompletteras av regionala riskbedémningar. Dessutom
utarbetar och utnyttjar varje aktér och bransch sina egna riskbedémningar i sin beredskap och bedémer
riskerna mer detaljerat i férhallande till sina uppgifter och sin verksamhet i enlighet med lagstiftningen
angaende forvaltningsomradet och verksamhetsomradet.

Myndigheten ska vara beredd att uppratthalla sina tjanster i alla situationer, inklusive kundtjanster sdsom
kundbesok och telefonservice, sa normalt som majligt i stoérningssituationer och undantagsférhallanden i
enlighet med den nationella, regionala, férvaltningsomradesspecifika och sektorsvisa samt egna
riskbeddmningen.

7.2 Projektet for service- och lokalnétet

Malet med det pagaende projektet for att reformera service- och lokalnatet ar att pa bred front koncentrera
kundbesdken hos statsforvaltningens olika myndigheter till den offentliga férvaltningens gemensamma
kundservicestallen och att i ambetsverk och inrattningar 6verga till gemensamma kontorslokaler under det
innevarande artiondet.

Enligt riktlinjerna i projektet for service- och lokalnatet ska de forsta lokalerna med gemensamma
servicestallen byggas 2023-2024. Vad som faststalls i lagen om statliga tjanster och statsradets férordning
om statliga myndigheters minimioppethallning galler inte de servicestallen som avses i projektet for service-
och lokalnatet. Projektets gemensamma servicestéllen ordnas tills vidare inom ramen fér samservicelagen
genom avtal mellan ambetsverken. Servicestallenas 6ppettider hor till de fragor som avses i 8 § i
samservicelagen och som avtalas i samserviceavtalet.

Bestammelser om de gemensamma servicestallenas Oppettider utfardas vid behov separat.


https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161972/VNK_2019_23.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161972/VNK_2019_23.pdf?sequence=1&isAllowed=y

14 (18)

7.3 Ovriga anvisningar

Oppettiderna ar avsedda att vara relativt oféréandrade pa grund av kravet pa forutsagbarhet i forvaltningens
verksamhet och de informationssvarigheter som skulle uppstad om 6ppettiderna andrades ofta.

Ambetsverket ska se till att beakta skyldigheterna enligt lagen om samarbete inom statens ambetsverk och
inrattningar (1233/2013) inom ramen for sin serviceverksamhet och i planeringsprocessen for sina dppettider.
Om andringen av 6ppettiderna har konsekvenser for arbetsskiftsarrangemangen eller andra konsekvenser for
personalen, ska de innan 6ppettiderna andras behandlas i ett samarbetsférfarande enligt 15 § 1 mom. 1
punkten i samarbetslagen.

Statssekreteraren som kanslichef Juha Majanen

Overdirektor, avdelningschef Juha Sarkio

Bilagor / Begrepp som anvands i férordningen om Oppettider
Jakelu / Sandlista Ministerier, statliga &mbetsverk och inrattningar

Tiedoksi / Fér kdnnedom Justitiekanslern i statsradet, riksdagens justitieombudsman, Statens revisionsverk
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Bilaga till anvisningen om oppettider

BEGREPP SOM ANVANDS I OPPETHALLNINGSBESTAMMELSERNA

Myndighet

| 6ppethallningsbestdmmelserna faststalls inte vad som avses med statliga myndigheter. Myndigheternas och
ambetsverkens begrepp skiljer sig fran varandra. Det kan rada oklarhet om det ar fraga om en statlig
myndighet som fordelats for att skéta sina uppgifter regionalt eller flera myndigheter.

Begreppet myndighet regleras i allmanhet inte exakt inom statens olika verksamhetsomraden. Det ar till
exempel inte helt klart om statliga regionforvaltningsmyndigheter, sasom regionférvaltningsverken, ska
betraktas som en myndighet med ett regionalt natverk eller om varje regionférvaltningsverk ska ses som en
egen myndighet. Enligt 1.2 § i polisférvaltningslagen (110/1992) ar polisinrattningarna lokala
forvaltningsmyndigheter under Polisstyrelsen. Pa basis av forarbetena till lagen verkar det som om varje
polisinrattning ar en myndighet, inte en del av en myndighet.

Om en myndighets regional- och lokalférvaltning regleras genom lag eller férordning, ska bestammelserna
om Oppethallning tillampas pa regional- och lokalférvaltningen sasom pa en sjalvstandig myndighet. Med
andra ord ska lagen om statliga tjanster och férordningen féljas i det féreskrivna omradet, aven om detta inte
uttryckligen féreskrivs i lagen om statliga tjanster eller i férordningen om statliga myndigheters
minimidppethallning som utfardats med stdéd av den. Det ar tydligt att till exempel 6ppettiderna for polisens
tillstandsarenden inte ar tillrdckliga pa riksniva och inte foljer forvaltningslagens bestammelse om
serviceprincipen och adekvat service, om kunden endast har mdjlighet att beséka polisinrattningen i
Helsingfors utan tidsbokning och denna mgjlighet inte finns pa andra hall i landet. Det &r meningen att
bestammelserna om oppettider ska iakttas inom varje verksamhetsomrade oberoende av om
bestammelserna ger kunderna mdjlighet att valja i vilket verksamhetsomrade inom samma myndighet de
skoter arenden.

Oppethalining

Begreppet 6ppethallning definieras i 5 a § 3 mom. i lagen om statliga tjanster. Enligt den forsta meningen i
momentet ska myndigheten under 6ppettiden utan tidsbokning tillhandahalla radgivning och ta emot
handlingar. Enligt forarbetena till lagen ska som 6ppethalining inte betraktas till exempel en sadan situation
dar radgivning ges endast till dem som bokat tid eller handlingar tas emot endast av dem som bokat tid.
Oppethallande innebdr inte att den som utrattar &renden hos férvaltningen utan tidsbokning kommer in i
lokalerna, men blir utan betjaning. Oppethallandet &r alltid férenat med att en kund kan inleda ett &rende,
[dmna in handlingar och fa radgivning utan tidsbokning. Myndigheten kan dock under 6ppettiden och aven
utanfér den erbjuda radgivning och service ocksa med tidsbokning. (RP 73/2022 rd, s. 36)

Radgivning

Med radgivning avses i lagen om statliga tjanster samma som i 8 § i forvaltningslagen. Enligt 8 § i
forvaltningslagen ska myndigheterna inom ramen for sin behdrighet och enligt behov ge sina kunder rad i
anslutning till skétseln av ett forvaltningsarende samt svara pa fragor och forfragningar som galler utrattandet
av arenden. Radgivningen ar avgiftsfri. | motiveringen till férvaltningslagen delas radgivningen upp i
radgivning i procedurfragor och allman radgivning. Radgivning i procedurfragor galler exempelvis hur ett
arende inleds och vilka handlingar som ska foretes i det sammanhanget. Till radgivningen hor ocksa att man
ger information om myndighetens praxis. Myndigheten ska se till att kunden har en klar uppfattning om sina
procedurmassiga rattigheter och hur de kan anvandas.
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Radgivningsskyldigheten géaller alla skeden i behandlingen av drendet. Radgivning ska saledes vid behov ges
nar ett drende inleds, behandlas och dven nar drendet redan har inletts. (Maenpaa, Olli, Hallintolaki ja hyvan
hallinnon takeet, 6:e reviderade upplagan, s. 214)

En kunds eventuella missforstdnd angaende procedurmassiga fragor ska i man av mojlighet rattas till. Till
radgivningen gallande skotseln av ett forvaltningsarende kan det utdver radgivning i rattsliga fragor ocksa
héra annan informativ radgivning. Det kan t.ex. vara fraga om upplysningar om vem som skoter arendet och
nar den personen ar pa plats eller hur lang tid behandlingen av arendet kommer att ta. Utéver den radgivning
i procedurfragor som hanfor sig till skotseln av ett forvaltningsdrende ar myndigheten skyldig att tillhandahalla
allman radgivning om sadan service och sadant utrattande av arenden som hor till myndighetens
verksamhetsomrade. Med utrattande av arenden avses inte endast vidtagande av de atgarder som behovs
for att ett férvaltningsarende ska kunna skoétas, utan ocksa sadant utrattande av arenden hos en myndighet
som ansluter sig till faktisk férvaltningsverksamhet. (RP 72/2002 rd, s. 63)

Det ar inte entydigt hur omfattande den radgivning som avses i 8 § i forvaltningslagen ska vara i samband
med besdk utan tidsbokning. Minimikravet kan dock anses vara att myndigheten ska ge den som utrattar
arenden hos forvaltningen tillracklig radgivning fér att kunden ska kunna inleda arendet. Om det ar fraga om
ett rutinmassigt forvaltningsarende ska myndigheten kunna ge den som utrattar &renden utan tidsbokning mer
omfattande radgivning an vid utrattande av ett forvaltningsarende i anslutning till en komplicerad eller
omfattande arendehelhet. | ett rutinmassigt foérvaltningsarende torde myndigheten aven utan tidsbokning
kunna kontrollera att handlingen genom vilken arendet har anhangiggjorts ar korrekt, nédvandiga bilagor samt
svara pa fragor om handlaggningstiden.

Radgivning ges enligt behov. Vid bedémningen av behovet av rad ar den primara mattstocken individens
faktiska fardigheter att sjalv klara av att skéta arendet samt arendets natur. | ett svart och komplicerat arende
ar behovet av radgivning i allmanhet stdrre an i ett enkelt forfarande. Behovet av radgivning paverkar ocksa
dess omfattning. Myndigheten ar dock inte skyldig att pa kundens begaran utarbeta allménna utredningar
eller motsvarande mer omfattande 6versikter for radgivningen. (Maenpaa, s. 231)

Enligt Maenpaa kan radgivningen i praktiken ocksa omfatta innehéallet i det &rende som ska behandlas till den
del det ar fraga om myndighetens beslutspraxis eller vedertagen rattspraxis. Om det till exempel utifran den
tillampade beslutspraxisen ar mycket sannolikt att ansdkan godkanns eller avslas, kan en preliminar
beddmning av den tillampade praxisen meddelas i samband med radgivningen. Ett sadant riktgivande besked
hjalper kunden att bedéma sin egen stallning i forfarandet och ar darmed ocksa férenlig med forvaltningens
serviceprincip. Beskedet binder dock inte myndigheten nar beslutet fattas, eftersom varje arende avgors
separat och det inom ramen for lagen ocksa ar mojligt att andra beslutspraxisen (Maenpaa, s. 219). | praxis
inom laglighetskontrollen har radgivningsskyldigheten tolkats i samklang med principen om god férvaltning sa
att den forutsatter radgivning ocksa i andra fragor an sddana som omedelbart hanfor sig till behandlingen av
ett drende (t.ex. JKA 21.2.1997 D 302/96, 5.8.1997 D 522/1/96 och 10.9.1997 D 1103/1/96 samt JK 7.5.2001
D 818/1/99). (RP 72/2002 rd, s. 62)

| praktiken har laglighetsévervakarna i sina avgéranden av myndigheterna forutsatt &ven radgivning i
materiella fragor, sdsom tolkning av lagstiftningen. Laglighetsévervakarna har i avgérandena JKA 302/1/96,
522/1/96 och 1103/1/96 samt JK 818/1/99 férutsatt att den som utrattar arenden inom férvaltningen
informeras om tolkningsutrymmet i arendet och om det ogynnsamma slutresultat som parten eventuellt far.
Den som utrattar drenden inom férvaltningen ska samtidigt fa en preliminar bedémning av arendets karaktar
och om det ar av en karaktér som inte ar bindande fér den som avgor arendet. (HFD 2003:21)

Den som utrattar arenden inom forvaltningen ska ges rad om urvalet av satt att utratta arenden som
myndigheten erbjuder och om anvandningen av myndighetens digitala tjanst, utrattande av arenden i
pappersform, via telefontjanst osv. Myndigheten ska erbjuda radgivning oberoende av vilket satt att skota
arenden den som utrattar arenden hos férvaltningen vill anvanda.

Férvaltningsédrende
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Med forvaltningsarende avses enligt motiveringen till férvaltningslagen av havd alla saddana arenden som
faller inom en myndighets behdrighet och som anknyter till ett administrativt avgérande. Myndighetens
avgoOrande kan vara ett uttryckligt férvaltningsbeslut, men ocksa t.ex. innebara att myndigheten lagger fram
ett forslag, ger ett utlatande eller godkanner en plan. | ett férvaltningsdrende kan det vara fraga antingen om
ett yrkande som har framstallts fér myndigheten eller om ett d&rende dar myndigheten fattar ett avgérande pa
eget initiativ. Ett yrkande som framstalls for en myndighet kallas i allménhet ansékan. Anstkningsarenden ar
sadana arenden dar nagon t.ex. ansdker om en ekonomisk férman eller ett administrativt tillstdnd. Ocksa
tjansteutnamningsarenden ar ansotkningsarenden. Bland sddana forvaltningsarenden som blir anhangiga pa
en myndighets initiativ ma& namnas olika skyldigheter som galler miljéskyddet, och planlaggningsarenden som
hor till bygglagstiftningens omrade. Ocksa ett arende som galler aterkrav av en férman som har beviljats efter
ansokan blir anhangigt pa en myndighets initiativ. (RP 72/2002 rd, s. 49-50)

Faktiska forvaltningsatgarder, t.ex. undersdknings- och planeringsatgarder, som inte syftar till att ett beslut
ska tas och inte ar beredning av ett beslut ar inte forvaltningsarenden. Granserna for vad som betraktas som
ett férvaltningsédrende kan allmant illustreras sa, att om ett arende omfattas av det férvaltningsrattsliga
fullfoljdssystemet ar det ett forvaltningsarende. Mot den bakgrunden ar sadana arenden som inte kan komma
upp till behandling vid en férvaltningsdomstol primart inte forvaltningsarenden. (RP 72/2002 rd, s. 50)

Ett arende i vilket man har frangatt huvudregeln och utfardat besvarsforbud ar i allmanhet ocksa det ett
forvaltningsarende.

Radgivning utgor inte ett forvaltningsarende, men forvaltningslagen forutsatter att myndigheten ger rad for att
skota ett forvaltningsarende, vilket konstateras ovan.

Den som utréttar &renden hos férvaltningen

Enligt motiveringen till férvaltningslagen avses med den som utrattar &renden hos férvaltningen allmant alla
som anlitar myndigheternas tjanster. Med mojligheter att utratta drenden avses alla former av service

som sammanhanger med skoétseln av en offentlig uppgift. Betecknande for myndigheternas service ar att det
ar enskilda som anvander dem. (RP 72/2002 rd, s. 61)

Kundtjanststélle

En myndighets alla verksamhetsstallen och alla lokaler ar i princip inte tillgangliga for myndighetsbestk och
dem som skoter arenden hos forvaltningen, och handlingar kan till exempel inte 1amnas in till vilka lokaler som
helst hos myndigheten.

Enligt 5 a § 2 mom. i lagen om statliga tjanster ska en myndighet om den har flera verksamhetsstéllen, anvisa
de verksamhetsstallen och andra lokaler som utéver det foreskrivna, i arbetsordningen faststallda eller pa
annat satt bestdmda huvudsakliga verksamhetsstallet fungerar som myndighetens kundtjanststallen och som
ar 6ppna for skotsel av forvaltningsarenden. Bestammelsen forutsatter att myndigheten anvisar var det ar
majligt att utratta arenden genom personligt besdk utan tidsbokning. De kundtjanststallen som ar éppna ar
ofta desamma dar myndigheten aven tar emot kunder med tidsbokning, men de kan ocksa vara andra lokaler
eller delvis andra lokaler.

Myndigheters kundtjanststallen kallas ofta registratorskontor eller kansli. Myndigheter som inte skéter andra
privata drenden an allmanna férvaltningsarenden (klagomal, begaran om handlingar, &renden som galler
tjansteanstkan osv.) har i allmanhet inga andra servicestallen an ett registratorskontor/kansili.

Satt att skbta drenden

Bestammelser om olika satt att skdta arenden finnsi 2 § och i 5 ¢ § 1 mom. i lagen om statliga tjanster. Enligt
motiveringen till lagen syftar olika satt att skéta arenden pa service via flera kanaler, sdsom elektroniska och

digitala tjanster, kundbesdk och telefonservice. Service via flera kanaler ar en princip som standigt utvecklas

och som kan leda till nya satt att skéta arenden.
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