KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden koulutus

Nelli Huuho

PALVELUPERIAATE VIRANOMAISEN ASIAKASPALVELUSSA

Opinnaytety6
Helmikuu 2019



OPINNAYTETYO

K I‘ Helmikuu 2019
are Ia Liiketalouden koulutus
A AMMATTIKORKEAKQOULU

Tikkarinne 9
80200 JOENSUU
013 260 600

Tekija

Nelli Huuho

Nimeke

Palveluperiaate viranomaisen asiakaspalvelussa

Tiivistelma

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, millaista viranomaisen asiakaspalvelun tu-
lee olla, jotta hallintolaissa (434/2003) saadetyn palveluperiaatteen edellytykset tayttyvat.
Palveluperiaate kuuluu hyvaan hallintoon, ja nain ollen se korostaa asiakkaan tarpeiden
huomioon ottamista, kun asiointia jarjestetddn. Sen mukaan hallinnossa asioivan tulee
saada asianmukaisesti hallinnon palveluita ja lisdksi viranomaisen tulee voida suorittaa
tehtavansa tuloksellisesti. Palveluperiaatteessa korostuu myos se, miten asioinnin on
tapahduttava seka hallinnossa asioivan ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman
nopeasti, joustavasti ja kustannuksia saastaen.

Tama opinnaytetyt on toteutettu lainopillisella kirjoituspdytatutkimuksella. Lainopillisessa
kirjoituspoytatutkimuksessa on kyse oikeusdogmatiikasta, joka rakentuu voimassa ole-
vien oikeuslahteiden varaan. Lainsaadannon lisdksi opinnaytety® pohjautuu oikeuskir-
jallisuuteen ja oikeuskaytantoon.

Opinnaytetydssani perehdyn hyvan hallinnon menettelyvaatimuksiin ja oikeusperi-
aatteisiin, jotka vaikuttavat olennaisesti viranomaisen toimiin. Hallinnossa asioivalla tulee
olla mahdollisuus muodostaa helposti kokonaiskasitys siita, mitd hanen asiansa hoi-
tamista varten tarvittavan palvelun sisaltoon kuuluu ja mitd toimia siihen liittyy. TA&man
vuoksi viranomaisella on neuvontavelvollisuus, johon opinnaytetydssani perehdyn. Palve-
lujen saatavuutta ei mydskaan saa rajoittaa ilman painavaa syyta. Jokaisella hallinnossa
asioivalla on oltava yhdenvertaiset mahdollisuudet hoitaa asiansa ja toteuttaa oikeutensa.
Asiakaspalvelussa on otettava huomioon myods yhteiskunnalliset erityisryhmat seka
heidan erityistarpeensa. Tallaisiin erityisryhmiin kuuluvat muun muassa vanhukset ja ulko-
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1 Johdanto

Hallintolaissa (434/2003, HL) sdadetaan viranomaisen velvollisuudesta kohdella
jokaista hallinnossa asioivaa kansalaista tasapuolisesti sekd kayttaa toimival-
taansa ainoastaan laissa hyvaksyttaviin tarkoituksiin. Viranomainen ei saa toimia
missaan tilanteessa puolueellisesti, vaan hanen toimiensa tulee olla puolueetto-
mia ja oikeassa suhteessa tavoiteltuun paamaaraan nahden. Oikeusjarjestyksen
perusteella oikeutettujen odotusten on tultava suojatuksi (6 8). Virkamiehen toi-
miessa vastoin lakia tai virkavelvollisuuksiaan katsotaan hanen tekevan virkavir-
heen (Bruun, Maenpaa & Touri 1995, 212).

Viranomaisessa asiointi ja asian kasittely tulee jarjestaa siten, ettd hallinnossa
asioivalle pystytaan tarjpamaan asianmukaisesti hallinnon palveluita. Viranomai-
sen tulee my0s voida suorittaa tehtavansa tuloksellisesti (HL 7 8). Asianmukai-
sella menettelylla tarkoitetaan oikeastaan normaalia ja tavanomaista huolelli-
suutta. Silla voidaan tarkoittaa myos virkamiehen velvollisuutta virkaa
hoitaessaan ottaa huomioon kayttaytymisessaan seka toimintatavoissaan vir-
kansa laatu. (Bruun ym. 1995, 141.) Palveluperiaate osoittaa ainoastaan suun-
taa sille, miten palveluita tulee kehittaa, joten se ei aseta viranomaiselle ehdo-
tonta velvoitetta (Laakso ym. 2006, 353). Hallinnon suorittama menettely koetaan

joustavammaksi ja valjemmaksi kuin tuomioistuimien (Kulla 2015, 129).

Hallintolain 7 §:ssa maaritellyn hallinnon palveluperiaatteen katsotaan kohdistu-
van hallinnon toimintaan asiakassuhteen kannalta, riippumatta lainkaan sen si-
sallosta (Maenpaa 2016, 103). Palveluperiaatetta ei lueta samanlaiseksi oikeus-
periaatteeksi, kuten muut hallintolain 6 8:ssa saadetyt hallinto-oikeuden
oikeusperiaatteet (Kuusikko 2007, 457). Sen katsotaan olevan luonteeltaan sekéa
oikeudellinen etté hallinnollinen. Hallinnollisuus korostuu viranomaiselle jaavan
laajan harkintavallan toteuttamisvaiheessa. Oikeudellisuus sen sijaan on mah-
dollista perustella hallintolailla, jossa siitd on sdadetty. (Kulla 2015, 116.) Myds
Suomen perustuslain (731/1999) 21 §:ssd saadetyt palvelun asianmukaisuus ja
hyva hallinto painottavat omalta osaltaan palveluperiaatteen oikeudellista sito-

vuutta.



Palveluperiaate korostaa asiakkaiden tarpeiden huomioon ottamista viranomai-
sessa asiointia jarjestettaessa, myos sahkoisesti (Kulla 2015, 115). Viranomai-
sen tehtavien tuloksellinen hoitaminen ja hallinnon palveluiden saatavuus yh-
dessd merkitsevat sitd, ettda asioinnin tulisi tapahtua seka viranomaisessa
asioivan ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti, yk-
sinkertaisesti sek& kustannuksia saastaen. Tama vaatimus toteutetaan asian-
omaisen viranomaisessa nhiissa yleisissa puitteissa, mita asianomainen ministerio
johtaessaan hallinnonalaa edellyttda. (Laakso ym. 2006, 353.) Hallintolaissa kui-
tenkin saadetaan vahimmaisstandardista hallintoasian kasittelyssd noudatetta-
valle menettelylle. Seka hallinnon sisdiset maaraykset etta ohjeet lain soveltami-
sesta lasketaan kuuluviksi hallinnon siséiseen ohjaukseen ja valvontaan.
(Maenpaa 2016, 42.)

Henkiloll&, joka asioi hallinnossa, tulee olla mahdollisuus muodostaa helposti ka-
sitys sen palvelun siséllosta, joka liittyy hanen asiansa hoitamiseen. Lisaksi ha-
nen tulee voida ymmartaa siihen liittyvat toimet. (Kulla 2015, 117.) Asioinnilla tar-
koitetaan kaikkia julkisten tehtavien hoitamiseen liittyvien palveluiden kayttoa
(Laakso 2006, 353). Hallinnon yhdeksi suurimmaksi ongelmaksi mielletaan asi-
akkaiden tietamattomyys niin palveluista kuin niiden edellytyksista. Sen vuoksi

hallinnossa annettavaa palvelua kehitetaan jatkuvasti. (Kulla 2015, 117.)

Palveluperiaatteen katsotaan ohjaavan viranomaisen toimintaa suhteessa kai-
kenlaisiin hallinnossa asioiviin henkildihin (Maenpéaa 2016, 104). Viranomaisella
ei ole oikeutta rajoittaa palveluiden saatavuutta ilman painavaa syyta. (Tyoelake-
lakipalvelu, 2014). Viranomaisessa asioivilla henkilGilla on oltava tasavertaiset
mahdollisuudet sek& asioidensa hoitamiseen etta oikeuksiensa toteuttamiseen.
Nain ollen asiointimahdollisuuksien on vastattava mahdollisimman hyvin yhteis-
kunnallisten erityisryhmien tarpeita. Mikali viranomaisessa asioiva henkilo on esi-
merkiksi vanhus, ulkomaalainen tai vammainen, on erityistarpeet otettava huomi-
oon heille annettavassa asiakaspalvelussa. (Kulla 2015, 117.) Esimerkiksi
pyoréatuolissa istuvalle asiakkaalle tulisi aukaista ovi, mikali asiakaspalvelu tapah-

tuu suljetussa asiakaspalvelutiskissa.

Viranomaistoiminnan tuloksellisuus on osa palveluperiaatetta. Tuloksellisuuteen

lasketaan toiminnan tuottavuus, jonka avulla pyritdéan mahdollisimman suureen



tuottoon, ja taloudellisuus, jolla puolestaan tdhdataan toimintaan mahdollisin pie-
nin kustannuksin. Yhdeksi tuloksellisuuden osaksi luetaan vaikuttavuus, jota voi-
daan hyddyntaa arvioitaessa tarpeiden tyydyttamista seka tavoitteiden saavutta-
mista. (Kulla 2015, 117.) Jotta hyvan hallinnon kriteerit voivat tayttya, palvelun

tehokkuuden ja oikeussuojan tulee olla tasapainossa (Kulla 2015, 118).

Asiakasvaikuttavuus ja yhteiskunnallinen vaikuttavuus ovat vaikuttavuuden osia,
joista erityisesti asiakasvaikuttavuus vaikuttaa huomattavasti palvelun onnistumi-
sen arviointiin (Kulla 2015, 117-118). Viranomaisella ei katsota olevan ehdotonta
velvollisuutta ryhtyd toimenpiteisiin jarjestddkseen asianmukaista asiointipalve-
lua. Tama johtuu seka palveluperiaatteesta ettd palvelun asianmukaisuutta kos-
kevasta sddnnoksesta, jotka mahdollistavat viranomaisten kaytettavissa olevien
resurssien, kuten taloudellisten resurssien, huomioon ottamisen. (Tydelakelaki-
palvelu, 2014).

Opinnaytetydni on toteutettu lainopillisena tutkimuksena. Lainoppi on oikeusdog-
matiikkaa, joka rakentuu voimassa olevien oikeusléhteiden varaan (Husa 2008,
20). Oikeuslahteet ovat lahteita, jotka siséltavat itsessaan tietoa oikeuden sisal-
losta. Tarkeimmat oikeuslahteet oikeusdogmatiikan nakokulmasta ovat lait ja
muut saadokset. Saadostekstit ovat tyypillisesti moniselitteisia ja epatasmallisia,
joten niiden tulkinnassa tarvitaan muitakin oikeudellisia aineistoja, kuten esimer-
kiksi saaddsten valmisteluaineistoja, oikeustapauksia ja oikeuskirjallisuutta. Oi-
keuslahteet on mahdollista jakaa niiden velvoittavuuden mukaan kolmeen ryh-
maan: vahvasti velvoittaviin, heikosti velvoittaviin ja sallittuihin. Vahvasti
velvoittavia oikeuslahteita ovat laki ja maantapa. Lait ovat sdadoksia eli asetuksia
perustuslain ohella, valtioneuvoston sekd ministeriiden paatdksia ja hallintovi-
ranomaisten antamia maarayksia ja ohjeita. Heikosti velvoittavia oikeusléahteita
sen sijaan ovat seka lainsaatajan tarkoitus ettad tuomioistuinratkaisut. Puolestaan
sallittuja oikeuslahteitd ovat oikeustiede ja oikeushistorialliset, oikeusvertailevat
seka realistiset argumentit. (Husa 2008, 34-35.) Oikeuslahteita tulee kayttaa etu-

sija- ja kayttojarjestyssaantdjen mukaisesti (Husa 2008, 20).

Lainopilla tarkoitetaan oikeusjarjestykseen kuuluvien saantdjen tutkimusta ja nii-
den sisallon selvittamista edistavaa toimintaa eli tulkitsemista. Sen avulla syste-
matisoidaan tutkimuskohdetta eli jasennetdén voimassa olevaa oikeutta. (Husa
2008, 20.)



Taman opinnaytetyon tarkoituksena on perehtya siihen, mita on palveluperiaate
ja millaista viranomaisen asiakaspalvelun tulee olla, jotta sen edellytykset tayttyi-
sivat. Mielenkiintoni opinnaytetyoni aihetta kohtaan herasi harjoitteluni aikana,
jonka suoritin Joensuun poliisiaseman lupapalvelussa. Aiheesta I6ytyy paljon oi-

keustapauksia, ja koenkin, etta se on tietylla tapaa ajankohtainen.

Aiheen ajankohtaisuutta voidaan havainnollistaa viime vuoden loppupuolella
esille nousseella Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin tietoturva-asialla. Trafin
kayttama sahkoinen asiointipalvelu suljettiin toistaiseksi, johtuen kuljettajatiedot-
palvelun ongelmista. Trafin kuljettajatiedot-palvelulla pystyi hakemaan ihmisten
ajokorttitietoja ilmaiseksi, ja selvittdmaan, onko jollakin ihmiselld voimassa oleva
ajo-oikeus. Kyseisia tietoja yhdistelemalla pystyi kaytdnnossa tehda yksityiskoh-

taisiakin paatelmia eri henkiloista. (Yle-uutiset, 2018b.)

Trafi paatti poistaa palvelun kaytosta saamansa palautteen takia. (Yle- uutiset,
2018b). Inmiset huolestuivat siita, ettéa heidan yksityisyytensa voisi vaarantua pal-
velun takia. He eivét pitdneet hyvaksyttavana sita, etta heidan ajokorttitietonsa
ovat nakyvilla kaikille. Trafin toimialajohtaja Janne Huhtamaki kertoi palvelun ole-
van lainmukainen ja tietoturvan seka tietosuoja-asioiden asianmukaisesti huomi-

oituja. Ajo-oikeuteen liittyvat tiedot ovat lain mukaan julkisia. (Yle- uutiset, 2018a.)

Trafin paajohtaja tiedotti, ettd heidan on arvioitava uudelleen, missd muodossa
ajo-oikeustietoja voitaisiin jatkossa antaa ihmisille. Han otti kantaa myés muilla
viranomaisilla kayttssa oleviin palveluihin, joista pystyy hakemaan vastaavia jul-
kisia rekisteritietoja yksittéaishakuina. Helsingin yliopiston viestintaoikeuden pro-
fessori Paivi Korpisaari epaili Trafin perusteluja tallaiselle avoimelle palvelulle.
Han ei ollut vakuuttunut perustelun pitavyydesta. Virasto perusteli avointa verk-
kopalveluaan heindkuussa voimaan tulleella likennepalvelulailla, jossa olennai-
sena osana on liikenneasioiden rekisteri. Kyseisen lain mukaan jokaisella on oi-
keus yksittaisluovutuksena saada tietoonsa etu- ja  sukunimellg,
henkilétunnuksella tai muulla yksiléivalla tunnuksella tiedot henkilén oikeudesta
kuljettaa liikennevalinettd. Korpisaaren mukaan kokonaisen henkilorekisterin tal-
lentaminen kaikkien ihmisten saataville ei ole yksittéaisluovutusta. (Yle-uutiset,
2018b.)



Viranomainen ei saa nayttaa tai luovuttaa sivulliselle salassa pidettavaa asiakir-
jaa. Kielto koskee myds teknisen kayttoyhteyden avulla salassa pidettavien tieto-
jen luovuttamista. (Laakso ym. 2006, 399). Salassa pidettdvaa asiakirjaa ei saa
jattéa suojaamatta niin, ettéa se on sivullisen saatavilla (HE 30/1998 vp, s. 82-84).
Salassapitovelvollisuus liittyy olennaisesti viranomaisen antamaan asiakaspalve-
luun, silla se on osa asianmukaista palvelua. Viranomainen ei saa luovuttaa sa-
lassa pidettavia tietoja sivullisille, joita joissakin tilanteissa ovat jopa toiset viran-
omaiset (Laakso ym. 2006, 399). Toisaalta huomioon on otettava myos se, etta
viranomaisten asiakirjat seka muut tallenteet pidetaan julkisina, ellei niiden julki-

suutta rajoiteta lailla erikseen (Laakso ym. 2006, 355).

2 Hyvan hallinnon perusteet

2.1 Hallinto-oikeudellinen suhde

Hallinnon asiakas on viranomaispalvelun hakija, saaja tai kayttaja. Termi on kui-
tenkin ymmarrettava laajasti, koska silla tarkoitetaan muun muassa yritys- ja tila-
tuen hakijaa, veroilmoituksen tai hallintokantelun tekija&, poliisin pidattamaa hen-
kilod, seuraamusmaksun kohdetta ja muuta hallinnossa asioivaa henkiloa tai
hallinnollisen toimenpiteen kohdetta. (Maenpaéa 2016, 103.) Suhde hallinnon ja
kansalaisten vdlilla voidaan nahda hyvinvointivaltiossa asiakassuhteena. Siina
viranomaiset jakavat kansalaisille sekd palveluita ettd hyddykkeita (Kulla 2015,
116). Sen vuoksi hallintotoiminnan ydin onkin viranomaisen ja yksityisen valinen
suhde. Suhteen sisalt6 voi kuitenkin vaihdella huomattavan paljon, silla kysymys
voi olla esimerkiksi kirjallisten hallintopaatosten tekemisesta tai julkisen hyvin-

vointipalveluiden toteuttamisesta ja tuottamisesta. (Maenpaa 2016, 103.)

Hyvan hallinnon vaatimukset ndkyvat hallintoelinten toiminnassa esimerkiksi sil-
loin, kun viranomainen tekee lupa- tai tukipdatoksen tai virkamiehen toteuttaessa
julkista palvelutehtavaa esimerkiksi antamalla opetusta. Hallintotoimintaa voi-
daan pitdé sisaltonsa perusteella erilaisten viranomaispalvelujen tuottamisena.
Viranomaispalvelulla tarkoitetaan tyypillisesti kirjallista paatosta, huolto-, hoito-

tai koulutuspalvelua tai viranomaisen toimea. (Maenpaa 2016, 103.)
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Kun viranomaisen ja yksityisen valista suhdetta saannellaan oikeudellisesti maa-
rittelemalla luvan myontdmismenettelyé tai tuen saamisen edellytyksiad, puhutaan
hallinto-oikeudellisesta suhteesta. Hallinto-oikeudellinen suhde voidaan maari-
tella julkishallinnon ja yksityisenvaliseksi oikeussuhteeksi, jolloin viranomaisen
aloitteesta syntyvat hallinto-oikeussuhteet ovat yleensa joko velvoittavia tai rajoit-
tavia. Sen sijaan yksityisen aloitteesta syntyvét yleensa edunsuovat, oikeuden
perustavat tai muut myonteiset hallinto-oikeussuhteet. (Maenpaa 2002, 15.) Ti-
lanteissa, joissa viranomainen toiminnallaan rajoittaa voimakkaasti hallinnossa
asioivan henkilon oikeuksia — esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakas on vanki-
lassa - ei ole luontevaa puhua asiakassuhteesta (Kulla 2015, 116). Materiaalinen
lainsdadantd maarittelee viranomaisen ja asiakkaan valista suhdetta, josta kay-
vat ilmi sekéd asiakkaan edut, oikeudet ja velvollisuudet etta viranomaisen toimi-

valta ja velvollisuudet asiakassuhteessa (Maenpaa 2016, 103).

Hallinto-oikeuteen kuuluvat oikeusnormit maarittelevat hallinto-oikeudellisen suh-
teen osapuolten oikeudet ja velvollisuudet. Naiden oikeusnormien saantelemissa
rajoissa viranomaisella on oikeus asettaa velvollisuuksia, myontéaé etuja tai oi-
keuksia ja suorittaa muita hallintotoimia. Yksityisella on lainsd&danndssa maari-
tellyt oikeudet ja velvollisuudet suhteessaan hallintoon. Hallinto toimii lain saata-
missa rajoissa, joten kummallekin hallinto-oikeussuhteen osapuolelle kuuluvat
vain ne oikeudet ja velvollisuudet, jotka perustuvat asiaa koskevaan lainsaadan-
téon. (Maenpaa 2002, 16.)

2.2 Hyvéan hallintomenettelyn vaatimukset

Suomessa kansalaisilla on oikeusturva, josta sdddetadn Suomen perustuslain
(731/1999, PL) 21 §&:ssa. Sen mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasi-
tellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltai-
sessa tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa (PL 21 8). Hallintolaissa
puolestaan vastaava oikeus sdadetadn viranomaisen yleiseksi velvollisuudeksi
kasitelld asia ilman aiheetonta viivytysta (23 8). Toki taytyy ottaa huomioon, etta
niin viivytyksettomyys kuin aiheeton viivytys ovat luonteeltaan joustavia kasitteita.
Niiden soveltamista arvioidaan asian luonteen, vaikeusasteen seka kasittelyn

vaatimien menettelyjen avulla. Menettelyssa on varattava riittavasti aikaa asian
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selvittdmiseen ja saadun selvityksen arviointiin. (Maenpaa 2016, 172-173.) Hal-
lintoasian kasittelyn riittavaan ja samalla kohtuulliseen nopeuteen on kiinnittanyt
huomiota my6s Euroopan ihmisoikeustuomioistuin (Maenpaa 2016, 173). Me-
nettelytavat viranomaisessa tulee kuitenkin jarjestaa niin, etta asia voidaan kasi-
tella sujuvasti ja ripeasti. Kasittelyajan ei tule olla pidempi, kuin mitad huolellinen
ja asianmukainen kasittely edellyttaa. (Maenpaa 2016, 172.) Hallintoasioiden eri-
tyispiirteet on kuitenkin otettava huomioon, joten kasittelyaika voi joissakin ta-
pauksissa olla kohtuuden rajoissa hieman normaalia pidempi. Samanlaisissa asi-
oissa on pyrittava kuitenkin noudattamaan suurin piirtein samankaltaista
kasittelyaikaa. Viivytyksettdomyyden tavoite ei ole kuitenkaan peruste sille, etta
asianmukaisesta, huolellisesta ja ennen kaikkea puolueettomasta kasittelysta tin-
gittaisiin. (Maenpaa 2016, 173.)

EOA/3262/4/2014

Kasittelyajan viivytyksettomyytta arvioitaessa on otettava huomioon
asian merkitys palvelua tai tukitointa hakeneelle henkildlle. Mita
suurempi merkitys ratkaisulla on asianomaisen jokapaivaisen
elaman kannalta, sitd joutuisampaan ka&sittelyyn asiassa tulee

pyrkia.

Tehokkaan hallintotehtéavien suorittamisen edellytyksené on ripea ja tuloksellinen
toiminta (Mé&enpaa 2016, 167). Periaatteellisesti saannos on tarkea, silla siina
virkatehtavien suorittamistapa- ja laatu on méaaritelty positiivisesti. Vaatimukset
asianmukaisuudesta ja viivytyksettomyydesta ovat vain suuntaa-antavia, ja niita

tasmentaa kulloinkin suoritettavan virkatehtavan luonne. (Bruun ym. 1995, 141.)

Asian sisaltd tulee suhteuttaa viranomaisen tehtaviin, jotta voitaisiin arvioida
asian toimivaltaisuutta. Saanténa on, ettei viranomainen saa ottaa kasiteltavak-
seen tehtavépiiriinsd kuulumatonta asiaa. (Kulla 2015, 131.) Toimivallan katso-
taan olevan yhteydesséa viranomaisen tehtavapiiriin, mutta silti siita tulee saataa
laissa selvasti ja tdsmallisesti. TAma korostuu varsinkin tilanteessa, jossa julkisen
vallan kayttaminen on olennaisena osana. (Kulla 2015, 130.) Jotta viranomaisella
olisi oikeus ottaa tietty hallintoasia kasiteltavakseen, taytyy hallintomenettelyn
edellytysten ehtojen tayttya (Kulla 2015, 129).
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Suomen perustuslain 21 § tiivistdad hallintotoiminnan perustavat laatukriteerit asi-
anmukaiseen ja viivytyksettomaan kasittelyyn seka hyvan hallinnon vaatimuk-
seen. Nain ollen sdados hyvasta hallinnosta lasketaan kuuluvaksi suomalaisen
yhteiskunnan perusarvoihin samalla tavoin kuin muutkin perusoikeudet (Kuu-
sikko 2007, 456).

Hyvaa hallintoa ja kasittelyn asianmukaisuutta on kuitenkin mahdotonta maari-
tella yksiselitteisesti. Hallintolain katsotaan konkretisoivan laatuvaatimuksia seka
hallinnollisessa paatoksenteossa etté julkisten palvelujen toteuttamisessa. (Hau-
tamaki 2004, 14.) Hallintotoiminnan kehittdmisprosessin keskeisimmat tavoitteet
ovat niin kasittelyn asianmukaisuus kuin laadultaan hyva hallinto. Muuten jatku-
vassa prosessissa ovat hallintotoiminnassa noudatettavien laadullisten perustei-
den kehittaminen, konkretisointi seké tasmentaminen. (Maenpaa 2016, 167.)
Myo6sk&an periaateluontoinen sdantely hyvéasta hallinnosta ei anna konkreettisia
vastauksia siitd, mita hyva hallinto on. Hyvaan hallintoon katsotaan kuuluvan niin
paljon erilaisia tekij6ita ja elementteja, ettei niiden hahmottaminen hetkessa ole
edes mahdollista. (Hautamaki 2004,15.) Hyvan hallinnon toteutumisen kannalta
on tarkeaa ottaa huomioon virkamiesmoraali, joka maarittdd, mitd on virkamies-
ten hyvaksyttava kaytos. Virkamiesmoraali vaikuttaa oikeusnormien taustalla eri-

laisina arvoina, mutta ei sen sijaan sido oikeudellisesti. (Hautamaki 2004, 52.)

Viranomaistoiminnan lainmukaisuus ei ainoastaan riita tayttamaan hyvan hallin-
non vaatimuksia, vaan toiminnan halutaan liséksi olevan laadullisesti riittdvam-
paa ja parempaa. Syyna hyvan hallintotavan oikeudellisten ja laadullisten takei-
den lisdadmiselle, on hallinnon legitimiteettivaje, jonka mukaan luottamus seka
viranomaisten toimintaan etta hallinnon uskottavuuteen on paassyt heikenty-
maan. (Hautaméki 2004, 14.)

Hyvan hallinnon tarkeyttéa korostavalla kehityksella on huomattava vaikutus muun
muassa siihen, miten viranomaisten on kiinnitettdva huomiota omaan toimin-
taansa aikaisempaa tarkemmin, jotta kaikki hyvan hallinnon lainsaadannossa
asetetut velvoitteet voisivat tayttyd (Hautamaki 2004, 14). Esimerkiksi hallintolain
1 8:ss& on maaritelty lain tarkoitus edistdé seka hallinnon palveluiden laatua etta
tuloksellisuutta. Myds hallintolain 23 § tulee ottaa huomioon viranomaistoimin-

nassa, silla siind sdadetdan viranomaisen velvollisuudesta maaritella toimialansa
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keskeisissa asiakasryhmissa "odotettavissa oleva kasittelyaika sellaisille hallin-
topaatoksella ratkaistaville asioille, jotka voivat tulla vireille vain asianosaisen
aloitteesta”. Hallinnossa asioivalla henkilolla on mahdollisuus olettaa saavansa
yha laadukkaampaa palvelua. Korostuneen normatiivisen ja laadullisen merkityk-
sen myota hyvan hallinnon toteutumisen valvontaan on alettu kiinnittamaan en-
tistdA enemméan huomiota. Hyvan hallinnon toteutumisen katsotaan vaikuttavan
kolmella eri taholla, joista ensimmaisena ovat hallinnon asiakkaat, toisena julkista
valtaa kayttavat tahot ja kolmantena tahot, jotka harjoittavat julkisen vallan toi-

minnan valvontaa (Hautamaki 2004, 14).

Viranomaisen tulee toimivaltansa rajoissa ja asian vaatimassa laajuudessa avus-
taa toista viranomaista hallintoasian hoitamisessa taman pyytaessa. Viranomai-
sen on pyrittdva toiminnassaan edistamaan myds viranomaisten valista yhteis-
tyotd. (HL 10 8.) Tamén vaatimuksen Kkatsotaan olevan yhteydessa
palveluperiaatteeseen (Laakso ym. 2006, 354). Viranomaisten vélisella yhteis-
tydlla voidaan nopeuttaa ja yksinkertaistaa asiointia tilanteessa, jossa samassa
asiassa ei ole valttaméatonta turvautua eri viranomaisten puoleen. Liséksi viran-
omaisten keskinéistd yhteistydvelvoitetta voidaan taydentaa yhteiséoikeudelli-
sella lojaliteettiperiaatteella ja siihen kuuluvalla vilpittomalla yhteistyén velvoit-
teella seka unionin toimielinten ettd jasenvaltioiden viranomaisten kesken. Tasta
on kuitenkin pidettava erillaan viranomaisten valinen virka-apu, jota esimerkiksi
on poliisin antama virka-apu hallinnollisten pakkotoimien toteuttamista varten.
(Laakso ym. 2006, 354.) Poliisin virka-avulla tarkoitetaan poliisin jollekin toiselle
viranomaiselle antamaa virka-apua, jonka avulla tuon toisen viranomaisen toimi-
valtaan kuuluva virkatehtava onnistutaan suorittamaan (Laakso ym. 2006, 295).
Laatuvaatimukset ja yhteistyovelvoitteet kohdistuvat seké yksittaisten virkamies-
ten toimintaan etta viraston johtoon, koska hallinnollinen toiminta on jarjestettava
juuri ndiden vaatimusten mukaisesti (Laakso ym. 2006, 353). Suomen perustus-
laissa saadetaan hyvaan hallintoon kuuluviksi tarkeimpien asian kasittelyyn liitty-
vien oikeuksien turvaaminen, joista nimenomaisesti mainitaan kasittelyn julkisuu-
den liséksi oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu paatés ja hakea muutosta
(Maenpaa 2016, 149).
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OKV/70/1/2018

Apulaisoikeuskansleri kiinnitti Kevan huomiota velvollisuuteen kéasi-
tella tyokyvyttomyyselakehakemukset asianmukaisesti ja huolelli-
sesti sekd noudattaa hallintolain saanndksia muun muassa asiakir-

jan taydentamisesta.

Julkista valtaa velvoitetaan turvaamaan perusoikeuksien kaytannon toteutumista
perustuslain 22 § mukaan. Valtion ja kuntien tulee perustuslain 19 8:n mukaan
huolehtia voimavaroja myontamalla ja toiminnan asianmukaisella jarjestamisella
siitd, etta jokaiselle turvataan seka valttamaton toimeentulo ja huolenpito etta riit-
tavat terveyspalvelut (Maenpaa 2016, 104). Hyva hallinto ei rajoitu laadultaan
vain menettelyllisten perusvaatimusten noudattamiseen, vaan siihen kuuluvat
myds hallintolain 1 §:ss& sdadetyt hallinnon palvelujen laatu ja tuloksellisuus (Mé&-
enpaa 2016, 149). Tama tuloksellisuusvaatimus ei kuitenkaan merkitse sita, etta
hallinnolliset palvelut tulisi toteuttaa yksinomaan hallinnon sisdisesti maariteltyjen

tulostavoitteiden tai vastaavasti tulosbudjettien mukaisesti (Maenpaéa 2016, 104).

Huonoksi hallinnoksi sen sijaan katsotaan huono ja téykea palvelu, epaasiallinen
kielenkaytto ja kaytos, asiakkaiden ja asianosaisten esittamien nakodkohtien pe-
rusteeton sivuuttaminen ja paatosten liiallinen perusteleminen. Huono tiedottami-
nen ja suoranainen salailu, epatasapuolinen tai kaavamainen menettely seka te-
hoton palvelujen toteuttaminen voidaan lukea huonoksi hallinnoksi. (Méenpaa
2016, 172.)

2.3 Oikeusperiaatteet hallinnon osana

Hallinto-oikeudessa yleisimmin kaytetyt oikeusperiaatteet ovat oikeusnormeja ar-
vosidonnaisempia, joustavampia ja tilannesidonnaisempia. Niiden sisallon katso-
taan muodostuneen yksittaistapauksia koskevassa oikeuskaytdnndssa ja lain-
opillisessa tulkinnassa. (Maenpé&éa 2002, 125.) Sellaisilla oikeusperiaatteilla, jotka
on ehditty kirfjaamaan jo lainsdadantoon, katsotaan olevan julkisen vallan toimin-
taa velvoittava vaikutus. Oikeusperiaatteita voidaankin pitaa sallittuina oikeusléah-
teind, jotka toimivat paatoksenteon tukena, kun paatoksen legitimoinnin kannalta

riittdvid perusteita ei ole lI6ydettavissa auktoritatiivisista tai institutionalisoiduista
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oikeuslahteista. Joissakin tilanteissa toinen oikeusperiaate saattaa joutua vaisty-
maan erityisen oikeussdannon lisdksi myos toisen painavammaksi katsotun oi-

keusperiaatteen tieltd. (Hautamaki 2004, 49.)

Palveluperiaate yksinaan ei riitd kuvaamaan palvelun vaatimuksia, vaan sen rin-
nalla huomioon on otettava myos oikeusperiaatteet objektiviteettiperiaate, suh-
teellisuusperiaate, tarkoitussidonnaisuuden periaate, yhdenvertaisuusperiaate
seka luottamuksensuojaperiaate. Ensisijaisesti oikeusperiaatteet luokitellaan ai-
neellisiksi ratkaisuperiaatteiksi, jotka asettavat sisallollisia laatuvaatimuksia hal-
lintotoiminnalle. Oikeusperiaatteet eivat ole yksinaan aineellisia, vaan niilla on
myo6s menettelyllisid ulottuvuuksia. Hyvana esimerkkina tasta toimii yhdenvertai-
suusperiaate, jolla on seka aineellisia ettd menettelyllisia vaikutuksia. (Kulla
2015, 95.) Menettelylliset oikeusperiaatteet ottavat huomioon esteellisyysasiat,
asianosaisen kuulemiseen liittyvéat seikat seka paatoksen perustelemista koske-
vat perusvaatimukset (Kulla 2015, 96). Mikali virkamies rikkoo oikeusperiaatteita,

on kyse harkintavallan vaarinkaytosta (Kulla 2015, 94).

Suomessa keskeisena ja yleisesti muutoinkin hyvaksyttyna arvopaamaarana hal-
linto-oikeudessa on turvata ihmisten yhdenvertaisuus, hallinnollisten ratkaisujen
objektiivisuus, suhteellisuus julkisessa vallankaytdossd seka lainsaadannén
kanssa yhdenvertaisena oleva paatoksenteko. Oikeusperiaatteista voidaan pu-
hua useammassakin merkityksessa, silla niilla voidaan viitata hallintoa koskevan
lainsaadannon keskisiin [&htokohtiin ja tavoitteisiin; esimerkiksi Suomen perus-
tuslaissa maariteltyihin julkisuusperiaatteeseen, hyvan hallinnon periaatteiseen
ja kuulemisperiaatteeseen. Sen sijaan niiden siséltoa eika toteuttamista ole kat-
tavasti maaritelty lainsd&danndssa, mutta sisaltd on véahitellen vakiintunut oikeus-
kaytanndssa ja niiden velvoittavuuden katsotaan rinnastuvan oikeusnormeihin.
(Maenpaa 2002, 125-126.)

2.3.1 Objektiviteettiperiaate

Puolueettomuutta koskevalla objektiviteettiperiaatteella tarkoitetaan puoluee-

tonta ndkemystd, arvostusta tai muuta kannanottoa, joka on riippuvainen enem-

man tarkasteltavasta asiasta kuin tarkasteltavasta henkilosta (Kulla 2015, 104).
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Sen mukaan hallintotoiminnan tulee olla tasapuolista ja yhdenvertaista, eikd se
saa perustua epaasiallisiin tai hallintotoiminnalle muuten vieraisiin perusteisiin
(Méaenpaa 2002, 127). Toiminnan taytyy olla asiallisesti perusteltavissa. Objektii-
visuuden vaatimus tarkoittaa, etta mielivalta ja asiaan kuulumattomat sivuvaiku-
tukset suljetaan pois hallintotoiminnasta. TAman vuoksi objektiviteettiperiaatetta
voidaan kutsua myos asiallisuusvaatimukseksi. (Laakso ym. 2006, 327.)

Periaatteen tavoitteena on turvata hallintotoiminnan asianmukaisuus. Ystévien
suosinta, henkilokohtaisen hyddyn tavoittelu tai julkisyhteison erityisten taloudel-
listen etujen tavoittelu on hallintotoiminnassa kiellettya. Viranomaisen toiminnan
ja paatdksenteon on oltava puolueetonta ja objektiivisesti perusteltavissa. (Ma-
enpaa 2016, 192.) Puolueettomuutta arvioitaessa huomioon otetaan kaikki viran-
omaistoiminta, kuten esimerkiksi kirjalliset ja suulliset kaskyt seka virkamiehen
kayttaytyminen (Kulla 2015, 105). Objektiviteettiperiaatteen katsotaan olevan la-
heisesti yhteydessa yhdenvertaisuusperiaatteeseen ja tdydentavan sita. Liittyma-
kohtia l16ytyy myds suhteellisuusperiaatteeseen ja luottamuksensuojaperiaattee-
seen. (Laakso ym. 2006, 327.)

Suomen perustuslain 21 §:ssa objektiviteettiperiaate ilmaistaan jokaisen oikeu-
tena saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ilman aiheetonta viivytysta, kun
taas hallintolain 6 8:ssé se ilmaistaan vaatimuksena viranomaisten toimien puo-
lueettomuudesta. Valtion virkamieslain (750/1994) 14 §:ssa valtion virkamiehille
on asetettu yleinen velvollisuus suorittaa tehtavansa asianmukaisesti. Asianmu-
kaisella menettelylla tarkoitetaan muun muassa huolellisuusvaatimusta, jonka la-
hempéaa sisaltbd tasmentaa kulloinkin suoritettavana oleva tehtava (Laakso ym.
2006, 328). Virkamieslain mukaan virkamiehen tulee pidattaytya luottamusta
vaarantavista eduista. Han ei saa missaan tilanteessa vaatia, hyvaksya taikka
ottaa vastaan taloudellista tai muuta etua, jos se on omiaan heikentamaan luot-
tamusta virkamieheen tai viranomaiseen. (158.) Vastaavasti rikoslain (39/1889)
40:1 §8:sséa saadetdén rikosoikeudellisesti rangaistavaksi lahjan tai muun oi-
keudettoman etuuden pyytaminen, vastaan ottaminen tai hyvaksyminen siten,

ettd "menettely on omiaan vaikuttamaan hanen toimintaansa palvelussuhteessa”.

Objektiviteettiperiaatteen rooli on rajoittava seka hallinnollisessa paatdksente-
ossa etta toiminnassa, koska se osoittaa, millaiset perusteet ovat epaasiallisina
sellaisia, joihin ole luvallista nojautua. Henkilokohtaisen edun tavoittelu, ystéavien
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suosinta, kateuteen tai puoluesuosintaan perustuva harkinnan kayttdminen ovat
epaaasialisia pyrkimyksia sellaisinaan. Vaatimukset objektiivisuudesta ja asialli-
suudesta tasmentyvat viranomaistoiminnan tapauskohtaisessa arvioinnissa.
(Laakso ym. 2006, 328.)

KHO 2015:95

Tarjoajien tasapuolinen ja syrjimaton kohtelu edellyttaa, etté tarjouspyyn-
non vastaisen tarjouksen alun perin antanut tarjoaja ei saa tarjousajan
paattymisen jalkeen parantaa tai tdydentaa tarjoustaan tarjouspyynnon

mukaiseksi.

2.3.2 Suhteellisuusperiaate

Hallinto-oikeudellisen suhteellisuusperiaatteen mukaan viranomaisen toiminta
tulee mitoittaa oikein (Méaenpaa 2016, 94). Hallintolain 6 8:ssa sdadetaan, etta
viranomaisen toimien on oltava "oikeassa suhteessa tavoiteltuun paamaaraan
nahden”. Kaytannossa talla tarkoitetaankin sitd, ettei toimia ole liikaa eika liian
vahan, vaan oikeassa suhteessa tavoiteltuun paamaaraan nahden, jota on tar-
koitus toteuttaa. Taman vuoksi toimissa on oikeus kayttaa vain sellaisia keinoja,
joiden avulla tavoite on mahdollista saavuttaa. (Kulla 2015, 107.) Esimerkiksi ra-
joittavaa paatosta tehtdessa tulee toimen ankaruus maaritella kohtuulliseksi suh-
teessa teon tai laiminlyénnin laatuun ja moitittavuuteen. Kun taas harkitaan uh-
kasakon maaraa tai harkinnanvaraisen taloudellisen edun mydntamista, on
kaytettava olosuhteet huomioon ottavaa kohtuusharkintaa. (M&enpaa 2016, 95.)
Suhteellisuusperiaatteella suurin rooli on asetettaessa sakon uhkaa seké ulko-

maalaisasioissa (Kulla 2015, 106).

Periaatteen sisaltdon kuuluu olennaisena osana kolme peruselementtia, jotka toi-
mivat konkreettisen toimen suhteellisuuden arviointikriteereind. Toimen tulee olla
hallinnon kannalta asianmukainen, tehokas seké sopiva suhteessa perusteltuun
paamaaraan, jota silla on tarkoitus toteuttaa. (Maenpaa 2016, 95.) Tama merkit-
see nain ollen viranomaisen velvollisuutta suhteuttaa toimenpiteidensa voimak-
kuus, niin ettei yksityisten oikeuksia rajoitettaisi liikaa (Kulla 2015, 106). Kun ar-

vioidaan viranomaisen moitittavana pidettyd menettelya ja siitd seuraavien
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virkamiesoikeudellisten toimenpiteiden oikeasuhtaisuutta, merkitysta on erityi-
sesti suhteellisuusperiaatteella (Launiala & Laaksonen 2011, 5).

Toimen tarpeellisuutta ja valttamattomyytta arvioidaan erityisesti kohteen etujen
ja oikeuksien kannalta. Kaytetyn toimen tulee olla tarpeellinen ja valttamaton,
jotta tavoite voidaan saavuttaa (Maenpééa 2016, 95). Nain ollen hallinnollisten tar-
peiden arviointi ei tdssa tilanteessa ole enaa riittavaa (Maenpaa 2002, 127). Li-
saksi periaate edellyttad, etté toimet ovat oikeasuhtaisia. Ne eivat saa sisaltaa
enempaa rajoituksia tai muuta yksityiseen kohdistuvaa pakkoa, kuin on valttama-
tonta, jotta tavoite voidaan saavuttaa, mikali toimiin sisaltyy rajoittavia tai muuten
negatiivisia vaikutuksia. Oikeasuhtaisuutta arvioidessa oikeana mittana voidaan
nain ollen pitaa kohtuullisuutta velvoitteiden asettamisessa ja etujen myontami-
sessa. (Maenpaa 2016, 95.) Poliisilain (872/2011) 3 8:ssa poliisille on asetettu
velvollisuus pitdé toimenpiteet puolustettavina suhteessa muun muassa tehtavan

tarkeyteen ja tavoiteltuun paamaaraan.
KHO: 2010:5

Viranomaisen toimien on oltava asianmukaisia, tarpeellisia ja oikein
mitoitettuja. Viranomainen ei saa ryhtya toimiin, jotka ovat omiaan
aiheuttamaan asianosaiselle tarpeetonta haittaa. Viranomaisen har-
kintavaltaa ohjaa suhteellisuusperiaate, jonka mukaan hallintotoi-
minnan ankaruusasteen tulee olla sovitettu kysymyksessa olevan in-

tressin tarkeyden mukaan.

Silloin, kun toimiin siséltyy joko rajoittavia tai muutoin negatiivisia vaikutuksia, ne
eivat saa sisaltaa enempaa yksityiseen kohdistuvaa pakkoa tai yksityisen oikeuk-
sien rajoituksia kuin on valttdmatonta toimenpiteen tavoitteiden saavuttamiseksi.
Nain ollen viranomaisen kayttdmien keinojen on oltava oikeassa suhteessa ta-
voitteisiin nahden ja niista on valittava aina vahiten rajoittava tai oikeuksiin puut-
tuva keino. (Maenpaa 2006, 128.) Tahan péatee poliisilain 4 §, jonka mukaan po-
lisi ei saa puuttua kenenkdan oikeuksiin enempéa kuin on tarpeen poliisin
tehtavien suorittamiseksi. Periaatteen soveltaminen voi olla kyseessda myo6s
mydnteisid ja edunsuovia paatoksia tehtdessa. Tallainen paatés voi olla esimer-
kiksi myonnettava taloudellinen tuki, joka ei saa olla maaréltdan suhteeton. (Ma-
enpaa 2016, 96.)
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Erityisen keskeinen merkitys suhteellisuusperiaatteella on kasiteltdessa kieltei-
seen tai rajoittavaan ratkaisuun tai toimeen paattyvia asioita. EU-oikeudellinen
suhteellisuusperiaate maarittaa, ettd viranomaisen toimet eivat saa ylittaa rajoja,
jotka johtuvat siité, mikéa on tarpeellista niilla lainmukaisesti tavoiteltujen paamaa-
rien toteuttamiseksi. Esimerkiksi sekéa sananvapauslaki etté julkisuuslaki sisalta-
vat suhteellisuusvaatimuksen, jota tulee noudattaa ratkaisuja tehtaessa. (Méaen-
paa 2016, 95.)

Suhteellisuusperiaatetta soveltaessa on tarkeda ottaa huomioon, ettd hallinto-
paatoksen kohtuullisuus on lain maarittelemissa rajoissa. Suhteellisuusperiaate
eika kohtuullisuuden vaatimus perusta sellaisenaan toimivaltaa hallintopaatok-
sen kohtuullistamiseen. Tallainen menettely edellyttaa yleisesti nimenomaista toi-
mivaltasdannosta. (Maenpaa 2016, 97.) Viranomaiselle voi kuulua toimivalta
muuttaa tekemaansa hallintopaatdsta asianosaisen eduksi, jolloin sen sisaltamia
rajoituksia tai velvoitteita voidaan tarvittaessa lieventaa. Suhteellisuusperiaatteen
vaatimukset on mahdollista ottaa huomioon myos jalkikateen lainsaadannon

maarittelemien edellytysten rajoissa. (Maenpaa 2016, 98.)
KHO: 2011: 664

Kun liséksi otettiin huomioon se, etta poliisi oli ottanut kilvet hal-
tuunsa jo alkuvuodesta seka koenumerotodistuksen peruuttamisajan
pituuden merkitys yhtion yritystoiminnalle ja olosuhteet kokonaisuu-
tena, koenumerotodistuksen peruuttamista oli pidettava yhtion teko-
jen ja laiminlydntien laatu huomioon ottaen kohtuuttomana seuraa-

muksena.

2.3.3 Tarkoitussidonnaisuuden periaate

Tarkoitussidonnaisuuden periaatteella, eli vallan vaarinkayton kiellolla, tarkoite-
taan yleista velvollisuutta kayttaa toimivaltaa vain siihen tarkoitukseen, johon se
on maaritelty tai tarkoitettu muuten kaytettavaksi. Julkisen vallan eli viran-
omaisaseman vaarinkayttdé ei ole hyvaksyttavaa. Julkisenvallan vaarinkayton
kieltoon alettiin Suomessa kiinnittdd huomiota jo 1950-luvulla. (Maenpéaa 2016,
89.)
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Tarkoitussidonnaisuuden rikkomiseksi lasketaan esimerkiksi tilanne, jossa polii-
simies késkee vakijoukon hajaantumaan sen huudettua maan hallitusta loukkaa-
via iskulauseita. Poliisimiehen toimivaltaan kuuluu hajaantumiskaskyn antami-
nen, mutta vain lain maarittelemassa tarkoituksessa, kuten esimerkiksi yleisen

turvallisuuden suojaamiseksi. (Kulla 2015, 101.)

Hallintolain 6 §:n mukaan viranomaisen “on kaytettava toimivaltaansa yksin-
omaan lain mukaan hyvaksyttaviin tarkoituksiin”. Periaatteeseen sisaltyy yleinen
kielto kayttaa vaarin mita tahansa viranomaisen tehtaviin ja toimivaltaan olennai-
sesti kuuluvaa elementtia. Vaarinkayttokiellon kohteena tarkemmin eriteltyna
ovat viranomaisen toimintaan ja toimivaltaan sisaltyvat toiminnot, joiden mukaan
julkisen vallan kayton tulee aina perustua lakiin. Kielto koskee myds viranomai-
sen toimivaltaan kuuluvan julkisen palvelun toteuttamista seka menettelyllisia vel-
voitteita. (Maenpaa 2016, 89.)

Tarkoitussidonnaisuusperiaate ohjaa inhimillista kayttaytymista (Kulla 2015,
100). Viranomaisaseman katsotaan maaraytyvan lahinna viranomaisen toimival-
lan ja siihen kuuluvien tehtavien perusteella. Sen sijaan viranomaisen paatos- ja
harkintavallan laajuus ja sisaltd maaraytyvat seka sovellettavien oikeussaannos-
ten ettd konkreettisten tosiseikkojen mukaan. Viranomaisen toimivallan kayton
sallitut rajat voidaan maarittaa vain selvittdmalla sovellettavan normin sisalto ja
silla tavoiteltavat paamaaréat jokaisessa tapauksessa erikseen. (Maenpaa 2016,
90.) Kun tarkoitussidonnaisuuden vaikutuksia ryhdytaan arvioimaan, selvitetaan,
missa tilanteessa viranomaiselle on annettu lainsaadannolla paatésvalta tai jokin
muu toimivalta tarkoitusperien toteuttamiseksi. Vasta sen jalkeen tutkimuksen
kohteeksi tulee ottaa viranomaisen toiminta, ja se onko han toiminut tosiasialli-

sesti toteuttaakseen sallittuja vai kiellettyja tarkoitusperia. (Kulla 2015, 101.)

Viranomaisella ei ole harkintavaltaa kayttdessaan lupaa ryhtya edistamaan muita
kuin omaan tehtavapiiriinsa ja toimivaltuuksiinsa kuuluvia tarkoitusperia. Tarkoi-
tusperien tulee aina sisaltya tapauksessa sovellettavan sadnnoksen tavoitteisiin.
(Laakso ym. 2006, 339.) Joissakin tapauksissa voi olla ongelmallista arvioida,
mika on toimivallan kaytén oikea tarkoitus ja mitkéa taas ovat harkintavallan kayton
sallitut rajat (Maenpaa 2016, 90). Mikali viranomainen toiminnassaan toteuttaa

vieraita tarkoitusperid, merkitsee se harkintavallan vaarinkayttod (Laakso ym.
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2006, 339). Hallinto-oikeudellisten toimivaltasuhteiden jarjestelmassa viranomai-
sen katsotaan olevan sidottu seka tehtavaansa etta tarkoitukseensa (Laakso ym.
2006, 339).

Korkeimman oikeuden ratkaisussa KKO 2018/2902 lastensuojelun johtava sosi-
aalityontekija oli lastensuojelulain tarkoittamalla yhteydenpidon rajoittamista kos-
kevalla paatoksellaan rajoittanut lapsen yhteydenpitoa aitiinsa. Yhteydenpidon
rajoittaminen tapahtuisi niin, etta jos lapsi ei palaisi kotilomalta sovittuna paivana
sijaishuoltopaikkaan, han viettdd seuraavan viikonlopun sijaishuoltopaikassa.
Korkein hallinto-oikeus katsoi, etta lapsen ja vanhempien valistd yhteydenpitoa
voidaan rajoittaa jo tapahtuneiden seikkojen perusteella. Nain ollen yhteydenpi-
don rajoittamisen perusteena ei voida kayttda lapsen ja hanen vanhempansa
mahdollista kayttaytymista tulevaisuudessa. Korkeimman hallinto-oikeuden mu-
kaan lastensuojeluviranomainen oli ylittdnyt laissa séadetyn toimivaltansa, minka
vuoksi hanen tekemansa paatos oli taltd osin lainvastaisena kumottava ja pois-

tettava.

Mikali viranomainen kayttda painostuskeinona tai muutoin vaarin erityisase-
maansa, joka perustuu julkisen vallan yksinomaiseen kayttéoikeuteen, palvelun-
tuottajan asemaan tai maaraavaan markkina-asemaan, voidaan se katsoa har-
kintavallan vaarinkaytoksi. Julkisen vallan kaytt6 ei koskaan voi olla kaupanteon
kohteena, joten esimerkiksi kunta ei voi sopia tekevansa tietynsisaltdisen raken-
nuslupapaatoksen erityistd maksua tai muuta korvausta vastaan. Vastaavasti vir-
kamies ei saa kayttaa vaarin virka-asemaansa tai siihen liittyvia toimivaltuuksia.
(Mé&enpaa 2016, 91.)

2.3.4 Yhdenvertaisuusperiaate

Yhdenvertaisuusperiaatteen katsotaan nojautuvan suoraan Suomen perustus-
lain 6 8: &4an, jonka mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessa. Yhdenver-
taisuusperiaate tdsmentaa perustuslaissa saadettyja vaatimuksia hallintotoimin-

nan kannalta, eikd sen soveltamisen katsota rajoittuvan vain ihmisten valiseen
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tasapuolisuuteen. (Maenpéa 2016, 84.) Henkildita tulee kohdella samalla tavalla
samanlaisissa tilanteissa (Kulla 2015, 96).

Syrjinndksi luetaan seka valiton etta valillinen syrjintd (Maenpaa 2016, 84). Valil-
liseksi syrjinnaksi katsotaan ”jos naennaisesti yhdenvertainen saanto, peruste tai
kaytantd saattaa jonkin muita epaedullisempaan asemaan henkil6on liittyvan
syyn perusteella, paitsi jos sdannolla, perusteella tai kaytannolla on hyvaksyttava
tavoite ja tavoitteen saavuttamiseksi kaytetyt keinot ovat asianmukaisia ja tar-
peellisia” (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014, 13 8). Perustuslaissa saadetty syr-
jintékielto koskee myds toimenpiteita eli valillista syrjintad, jotka vaikutuksiltaan
ovat omiaan johtamaan syrjivaan lopputulokseen. Syrjinnéksi voidaan méaaritella
seka valiton etta valillinen syrjinta ja hairinta, seka kiellettyyn syrjintaperustee-
seen laskettu ohje tai kasky syrjia. (HE 269/2002, 1.)

Yhdenvertaisuusperiaate koskee olennaisesti my6s hallinnollista menettelya
(Laakso ym. 2006, 321). Hallintolain 25 8:ss& saadetaan, etta asiat on kasiteltava
yhdessa ja ratkaistava samalla kertaa silloin, kun ne vaikuttavat olennaisesti toi-
siinsa ja ovat vireilla yhta aikaa. Yhdessa kasittelemisesta ei saa kuitenkaan ai-
heutua haitallista viivytysta. Viranomaisen tulee nain ollen tiettya normia tulkites-
saan ja soveltaessaan kohdella samanlaisia tapauksia samalla tavalla ja erilaisia
tapauksia toisistaan poikkeavalla tavalla (Laakso ym. 2006, 317). Yhdenvertai-
suusperiaatteen sisalté havainnollistuu esimerkiksi tilanteessa, jossa kasittelyssa
on hallintolupa. Laissa saadettyja lupaperusteita on tulkittava jokaisen hakijan
kohdalla samalla tavalla. (Kulla 2015, 98.) Arvioinnin ja erilaisen kohtelun on ol-
tava objektiivisesti perusteltavissa (Maenpéaa 2006, 130).

Toisiinsa verrattavissa olevissa tilanteissa ei saa menetella eri tavalla ja vastaa-
vasti erilaisissa tilanteissa ei saa menetella samalla tavalla, ellei menettelyéa voida
seka perustella ettd oikeuttaa objektiivisesti. Yhdenvertaisuus ei kuitenkaan tar-
koita pelkastddn sellaista muodollista vaatimusta, etté lakia tulisi soveltaa jokai-
sessa samanlaisessa tapauksessa taysin samalla tavalla. Tassd merkityksessa
yhdenvertaisuus ilmenee lahtokohtaisesti vain massahallinnossa tehtavissa rutii-
niratkaisuissa, joissa tapaukset ovat keskenaan hyvin samanlaisia. (Laakso ym.

2006, 317.) Yhdenvertaisuusperiaatteen soveltamisessa tulee muistaa tapaus-
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kategorioiden muodostaminen ja niiden keskinainen vertailu. Muodollinen yhden-
vertaisuus merkitsee vaatimusta asianomaisten sddnnosten korrektista sovelta-
misesta, joka ei sellaisenaan tuo lainkaan lisakriteereita saanndsten asianmukai-

seen soveltamiseen. (Laakso ym. 2006, 318.)

Hallintotoiminnassa olennaisena ovat lasna seka niukat etta rajalliset resurssit.
Esimerkiksi, kun mydnnetddn sosiaalisia etuuksia tai erilaisia lupia, ei niiden ta-
kaaminen jokaiselle yhdenvertaisesti ole mahdollista. Paatbksenteon tulee tasta
huolimatta tapahtua ennalta maariteltyjen, yleisesti hyvaksyttavien ja tasapuoli-
sesti sovellettavien perusteiden mukaisesti. Jos kyseessé on samanlainen asia,
tulee yleensa noudattaa seka samanlaista menettelya ettd johdonmukaista rat-
kaisulinjaa, ellei kdytanndn muuttamiseen ole olemassa perusteltua syyta. Rat-
kaisulinjan muuttamiseen oikeutettu, perusteltu syy, voi olla esimerkiksi olosuh-
teiden muutos. (Laakso ym. 2006, 323.)

Yhdenvertaisuuden arvioinnin kohteena voi olla niin ikaan yksittainen henkilg, jol-
loin vertailukohteena on jonkun toisen henkildn aiemmin saama kohtelu (Kulla
2015, 99). Tama havainnollistaa tasapuolisuutta. Oikeusjarjestyksen katsotaan
pohjautuvan lahtokohtaisesti yhdenvertaisuuden varaan. (Kulla 2015, 96.) Yh-
denvertaisuusperiaatteessa olennaista on vertailu — kahdelle tai useammalle ta-
paukselle suoritetaan vertailu toisiinsa nédhden. Jos yhdenvertaisuuteen aiotaan
vedota, tulee selvilla olla ne henkil6t, joita asia olennaisesti koskee. Lisaksi sel-
villa tulee olla seka jaettavat edut etta rajoitukset ja vertailuperuste. Esimerkkina
voidaan pitaa hallintolupa-asiaa, jossa luvanhakijat ovat vertailtavia henkil6ita,
hallintolupa on jaettava etu ja luvan myontamisperusteet tai lupamenettely on
vertailuperuste. (Kulla 2015, 96.)

Rikoslain 11:11 §:n mukaan viranomaiselle kuuluu kielto olla palvelematta ketaan
yleisesti noudatettavilla ehdoilla. Pykalaan sisaltyy myos kielto asettaa esimer-
kiksi hallinnon asiakas eriarvoiseen ja muita olennaisesti huonompaan asemaan
rodun, etnisen alkuperan tai ihonvarin perusteella. Mikali viranomainen rikkoo
kieltoa, on hanet tuomittava syrjinnastd sakkoon tai vankeuteen enintdan kuu-

deksi kuukaudeksi.
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HE 82/2008 vp, s. 2

Jos henkilg, joka katsoo joutuneensa syrjinnan kohteeksi, esittaa sel-
vitysta, jonka perusteella voidaan olettaa syrjintakieltoa rikotun, vas-

taajan on osoitettava, etta kieltoa ei ole rikottu.

Hallintotoimintaan kuuluu olennaisesti vaatimus tasapuolisuudesta, josta saade-
tdan Suomen perustuslain 6 §:ssa. Pykalassa sdadetaan ihmisten tasavertaisuu-
desta lain edessé seka kiellosta asettaa ketaéan eriarvoiseen asemaan esimer-
Kiksi sukupuolen, ian tai alkuperan perusteella. Saannos
yhdenvertaisuusperiaatteesta koskee kaikkea viranomaistoimintaa riippumatta
siséllésta tai muodoista (Maenpaa 2016, 83). Tasapuolinen kohtelu koskee seka
ihmisia etta oikeushenkil6itd. Yhdenvertaisuusvaatimuksen ei katsota rajoittuvan
ainoastaan viranomaisen kanssa tietyssa asiassa tietylla hetkella valittémasti asi-
oiviin henkildihin, vaan yhdenvertaista kohtelua tulee soveltaa kaikkiin niihin,
jotka voivat olla asianosaisia kasiteltavassa asiassa tai joihin asian kasittelyn kat-
sotaan vaikuttavan, vaikkei he asioisikaan viranomaisessa. (Maenpéaéa 2016 83.)
Laki naisten ja miesten valisesta tasa-arvosta (609/1986) ja yhdenvertaisuuslaki
(1325/2014) seka virkanimitysta, virkasuhdetta ja tydsopimussuhdetta koskevat
syrjintakiellot konkretisoivat yhdenvertaisuusperiaatetta (Maenpaa 2016, 83).
Laki naisten ja miesten valisesta tasa-arvosta maarittdd viranomaisen velvolli-
suuden edistaa kaikessa toiminnassaan naisten ja miesten valista tasa-arvoa

seka tavoitteellisesti ettd suunnitelmallisesti (4 8).

Hallinnossa ei saa perusteettomasti asettaa ketddn eriarvoiseen asemaan us-
konnon, sukupuolen, i&n, alkuperan, poliittisen tai yhteiskunnallisen ndkemyksen,
ammattiyhdistystoiminnan tain muun vastaavan syyn vuoksi. Sadannoksen sovel-
tamisessa tulee esille objektiivinen arviointiperusta, jonka mukaan erottelu ei ole
luvallista ilman hyvaksyttavaa syyta. (Laakso ym. 2006, 319.) Yhdenvertaisuuden
saantelyyn kuuluu myds syrjintadirektiivi (2000/43/EY), jonka tarkoituksena “on
luoda puitteet rotuun ja etniseen alkuperaan perustuvan syrjinnan torjumiselle yh-
denvertaisen kohtelun periaatteen toteuttamiseksi jasenvaltioissa”. Erottelun oikeu-
tettava ja hyvaksytty syy maaraytyy perusoikeusjarjestelman kokonaisuudesta

kasin (HE 309/1993, s. 44). Tallaiset hyvaksyttavat syyt voivat tulla kysymykseen
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objektiivisen arvioinnin puitteissa sek& sddnndsten soveltamisessa viranomai-
sissa ettd palveluiden jarjestdmisessa. Erilaisen kohtelun oikeuttamisperusteen
voi muodostaa myos kielellisen tasa-arvon tavoittelu. (Laakso ym. 2006, 319.)
Kielilain (423/2003) 18 §:n mukaan jokaisella, jolla on lain mukaan oikeus kayttaa
omaa kieltddn, mutta joko viranomaisen kieli tai asian kasittelykieli on toinen, vi-
ranomaisen on jarjestettava maksuton tulkkaus, mikali henkild itse ei huolehdi
tulkkauksesta.

Syrjintd luetaan mielivallaksi, joten syrjintakiellot on asetettu mielivallan estéa-
miseksi (Laakso ym. 2006, 318). Yhdenvertaisuuden kasitteen maarittAmisessa
kiinnekohdaksi otetaankin mielivallan kielto, jolla tarkoitetaan aineellisen oikeu-
denmukaisuuden ja kohtuullisuuden taydellisesta sivuuttamista. Oikeudenmukai-
suutta ei kuitenkaan voida sen enempaa kuin kohtuuttakaan méaaritella yksityis-
kohtaisesti. Joissakin tilanteissa erilainen kohtelu voidaan katsoa hyvaksytyksi
seka erottelu voi olla oikeutettua, mutta vain jos se on objektiivisesti perustelta-
vissa. Talléin toiminnassa ei ole kyse mielivallan kaytosta. (Laakso ym. 2006,
318.)

2.3.5 Luottamuksensuojaperiaate

Seka oikeusvarmuuden periaate etta luottamuksensuojan periaate ovat osa ylei-
sid hallinto-oikeudellisia periaatteita. Oikeusvarmuuden katsotaan ilmentavan oi-
keusvaltiolle ominaista laillisuuskasitettd. Sen toteuttamisessa keskeisena tavoit-
teena on yllapitaa paatdksenteon ja viranomaistoiminnan ennakoitavuutta, niinpa
normiannolta ja hallintotoiminnalta odotetaan seka selkeytta ettd johdonmukai-
suutta. Mikali yksityiselle asetetaan velvoitteita, on ne maariteltava riittdvan tas-
mallisesti, etta niiden kohteena olevat kykenevat ennakoimaan velvoitteiden eri
vaikutukset. Lisdksi oikeusvarmuuteen kuuluu keskeisend osana taannehtivan
lainsd&dannon kielto normiannossa seka hallinnolliseen paatdksentekoon liittyva

taannehtivien oikeusvaikutustenkielto. (Laakso ym. 2006, 344.)
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Luottamuksensuojaperiaate luetaan oikeusvarmuuden johdannaiseksi, koska se
painottuu olennaisesti sisallollisiin kriteereihin. (Laakso ym. 2006, 345). Periaat-
teen tarkoitus on turvata seka yksityisen perusteltuja odotuksia ettéd asemaa suh-
teessa viranomaistoiminnan odottamattomiin ja yksityisen kannalta katsottuna
haitallisiin tai muuten epaedullisiin muutoksiin (Maenpéa 2016, 98). Luottamuk-
sensuojaperiaatteella tarkoitetaan yksil6lle kuuluvaa suojaa julkista valtaa vas-
taan (Laakso ym. 2006, 345).

Korkeimman hallinto-oikeuden ratkaisussa KHO: 2010:5 korostetaan yksityisen
oikeutta luottaa viranomaisen toiminnan oikeellisuuteen seka virheettdmyyteen
jayhta lailla paatosten pysyvyyteen. Luottamuksensuojaperiaatteen katsotaankin
korostavan hallinnon julkista luotettavuutta. Viranomaisen on toiminnassaan otet-
tava huomioon oikeusjarjestyksen perusteella suojatut oikeutetut odotukset. (Ma-
enpaa 2016, 98).
KHO: 2010:5
Vaatimusta luottamuksensuojasta etuosto-oikeusasiassa ei voida
tehokkaasti esittda maa-aluetta koskeneiden neuvottelujen tai niihin
littyneiden viranhaltijoiden lausumien perusteella. Kunnan edustajat
ovat asian aiemmissa vaiheissa kayneet neuvotteluita luonteeltaan
ensisijaisesti yksityisoikeudellisessa oikeussuhteessa. Nama neu-
vottelut tai viranhaltijoiden neuvotteluiden yhteydessa antamat lau-
sunnot eivat ole sitoneet julkisen vallan kayttéon tassa asiassa toi-
mivaltaista kaupunginhallitusta sen kayttdessa etuosto-oikeuteen
littyvaa julkista valtaa etuostolain mukaiseen tarkoitukseen eika nii-
den perusteella ole voinut muodostua luottamuksensuojaa etuosto-

oikeuden kayttamiseen tai kayttdmatta jattamiseen.

Viranomaisen tulee toiminnassaan pidattaytyd takautuvasta paatoksenteosta,
nain ollen viranomainen ei esimerkiksi saa rangaista sellaisesta teosta, joka ei
tekohetkella ollut mé&aritelty rangaistavaksi. Hallintopaatoksella ei néin ollen
mydskaan voi olla taannehtivia oikeusvaikutuksia. Paatésten on oltava aina py-
syvia, joten luottamuksensuojaperiaate rajoittaa edunsuovien paatéosten muutta-
mista seka peruuttamista jalkikateen. Oikeusjarjestyksen perusteella oikeutettui-
hin odotuksiin tai voimassaoleviin oikeussuhteisiin ei voida nain ollen

yksipuolisesti puuttua viranomaisten taannehtivilla toimenpiteilla. (Maenpaa
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2016, 98.) Talla on varmistettu yksityisen oikeusturvan turvaaminen, ja se, etta
suojattavan luottamus olisi l&ahtokohtaisesti lainmukainen ja muutoinkin asialli-

sesti perusteltu (Maenpaa 2016, 130).

Luottamuksensuojan edellytyksena on aina yksityisen vilpiton mieli (Laakso ym.
2006, 347). Vilpittomassa mielessa toimineella yksityisella henkildlla, yrityksella
tai muulla oikeussubijektilla on oltava tietyin, perustelluin, edellytyksin oikeus luot-
taa viranomaisen toimintaan. Viranomaisen toiminta ei saa muuttua yllattaen tai
etenkdan takautuvasti niin, etta se konkreettisesti saattaa vaikuttaa yksityisen oi-
keuteen tai muuhun etuun. Viranomaisen on pitaydyttava viranomaistoiminnas-
saan pitaytya takautuvasta paatoksenteosta, joten hallintopaatoksella ei nain ol-
len voi olla taannehtivia oikeusvaikutuksia. (Maenpaa 2016, 98.) Suojattavan
luottamuksen tulee lahtdkohtaisesti olla seka lain mukainen etta asiallisesti pe-
rusteltu (Maenpaa 2016, 130). Esimerkiksi vakiintunut, mutta muuten lainvastai-
nen viranomaiskaytantd ei perusta luottamuksensuojaa. Yksityinen henkild tai
yrittaja voi omalla lainvastaisella menettelylladn, esimerkiksi valheellisia tai muu-
ten virheellisia tietoja antamalla, menettda luottamuksensuojan. (Maenpaa 2002,
131.)

KHO: 2009:20

Verotusmenettelystd annetun lain luottamuksensuojaa koskevan
saanndksen mukaan, jos asia on tulkinnanvarainen tai epaselva ja
jos verovelvollinen on toiminut vilpittbméassa mielessa veroviran-
omaisen noudattaman kaytdnnon tai ohjeiden mukaisesti, on asia
ratkaistava taltd osin verovelvollisen eduksi, ellei erityisista syista

muuta johdu.

Periaatteen padperiaatteen mukaan viranomaiset noudattavat lakia, pysyvat
seka tekemissddn paatoksissa etta antamissaan sitoumuksissa ja noudattavat
tulkintalinjaa (Maenpaa 2002, 131). Paatosten on oltava pysyvia, joten luottamuk-
sensuojan periaatteella rajoitetaan edunsuovien paatdsten muuttamista tai pe-
ruuttamista jalkikateen (Laakso ym. 2006, 345). Viranomainen ei voi jalkikateen
ilman nimenomaista lakiin perustuvaa toimivaltaa muuttaa aikaisemmin tehtya
paatosta tai annettua sitoumusta, mikéli se olisi omiaan loukkaamaan asianosai-

sen oikeutettuja odotuksia (Maenpaa 2016, 98). Myos taannehtivat toimenpiteet
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ovat viranomaistoiminnassa kiellettyja, joten nain ollen taannehtivan lainsaadan-
non kaytto ei ole mydskaan sallittua (Maenpéaa 2002, 131). Luottamuksensuojalla
pyritdén rajoittamaan edun suovien paatdsten peruuttamista niin, etta siita syn-
tyisi taannehtivia vaikutuksia. My6s paatésten muuttaminen yksityiselle haitalli-

sella tavalla on kiellettya periaatteen mukaan (Laakso ym. 2006, 345).

Esimerkiksi tapauksessa, jossa asiavirheen korjaamisen yhteydessa korjattaisiin
paatos ratkaisemalla asia uudelleen, taytyy olla asianosaisen suostumus kysei-
sen toimenpiteen suorittamista varten (Maenpad 2002, 131). N&ain sdadetaan
my0s hallintolain 50 §:ssa. Sen sijaan ilmeinen kirjoitus- tai laskuvirhe taytyy kor-
jata, mutta korjaamista ei kuitenkaan ole lupa tehda silloin, jos korjaamisesta ai-
heutuu asianosaiselle kohtuuton tulos (HL, 50 8). Seké& asianosaisen suostumuk-
sessa etta kohtuuttoman lopputuloksen kiellossa on kyse yksityisen
luottamuksen suojaamisesta jo tehtyjen ja pysyviksi tarkoitettujen paatosten py-

syvyytta kohtaan (Laakso ym. 2006, 345).

Luottamuksensuojan tavoitteena ei kuitenkaan ole muodostaa saavutettuja oi-
keuksia sen enempaa kuin asettaa kerran tehtya hallintopaatosta taysin muuttu-
mattomaksi. Taman vuoksi viranomaisella on mahdollisuus perustellusta syysta

muuttaa vakiintunutta ratkaisukaytantvaan. (Maenpaa 2002, 131.)

Oikeusasiamiehen ratkaisussa EOAK/3733/2016 antelija oli arvostellut Kelan
18.12.2014 tekemé&a paatosta, jossa hanen todettiin hakeneen Kelan jarjestamaa
kuntoutusta uudelleen. Kela oli vdhentanyt paatoksessaan jo aiemmin myoénnet-
tyja lymfaterapiakertoja seka niiden ajallista kestoa. Kantelijan kertoman mukaan
Kela oli tehnyt muutokset olematta yhteydessa haneen. Kelan virkailija oli puhe-
linkeskustelussa 8.1.2015 kertonut, etta lymfaterapiaa on mahdollista saada kah-
tena yhdistettyna terapiakayntina ja kantelijalla olisi mahdollisuus hakea terapia-
kertoja 100 x 60 minuuttia. Kahden kuukauden kuluttua 12.3.2015 Kelasta oli
soitettu palveluntuottajalle, ja kerrottu, ettd samasta paivasta alkaen Kela ei mak-
saisi enaa asiakkaiden yhdistettyind tunteina. Tasta seuraavalla viikolla Kelan
virkailija oli soittanut palveluntuottajalle ja ilmoittanut, etta kantelijan yhdistettyjen
tuntien maksaminen loppuisi 1.2.2015 alkaen. Tapauksessa Kansanelakelaitok-

sen menettely katsottu lainvastaiseksi ja kantelijan luottamuksensuoja loukatuksi.
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Menettelyn vuoksi kantelijalta oli jaanyt saamatta osa Kansanelékelaitoksen lain-
voimaisella paatoksella myontamistad lymfaterapioista. Nain ollen Kansanelake-

laitos sai huomautuksen.

3 Palveluperiaate viranomaistoiminnassa

3.1 Viranomaisen neuvontavelvoite

Neuvontavelvoite on seké osa hyvaa hallintoa etta palveluperiaatetta (Kuusikko
2007, 457). Hallintolain 8 §:ssa saadetaan, etta "viranomaisen on toimivaltansa
rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liitty-
vaa neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin”.
Saman pykalan mukaan neuvonta on tilanteesta riippumatta aina maksutonta. Se
koskee kaikkea toimintaa, joka liittyy hallintoasian hoitamiseen. (Méaenpaa 2016,
209.) Asian ei kuitenkaan katsota olevan niin yksiselitteinen, koska valtionhallin-
non osalta neuvonnan maksullisuudesta on sdadetty Valtion maksuperustelain
(150/1992) 5 §:ssa. Siita johtuen viranomaisen suoritteet, kuten neuvonta, ovat
yleisesti ottaen maksullisia. Maksuttomiksi katsotaan joka tapauksessa neuvot,
ohjeet sekd opastus ja tiedottaminen, jos naista aiheutuvat kustannukset ovat
vahaisia. Maksullisuutta kuitenkin voidaan harkita, mutta ainoastaan silloin, kun
neuvonta on tavallista laajempaa ja siita aiheutuu huomattavan suuria kustan-
nuksia. (Kulla 2015, 121.)

Hallintolaissa s&édetty velvoite kohdistuu erityisesti hallintoasian hoitamiseen va-
littdmasti liittyviin kysymyksiin. Neuvonnan paapaino kohdistuu tilannekohtaiseen
neuvontaan, mutta sitd on mahdollista tdydentaa yleisella tiedottamisella. (Kulla
2015, 118.) Se koskee jokaista asian kasittelyvaihetta, joten nain ollen neuvontaa
tulee antaa tarpeen mukaan asian vireille pantaessa, sitd kasiteltdessa seka

asian tultua jo vireille (Maenpaa 2016, 209).
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EOAK/5435/2017

Ammattioppilaitoksella on velvollisuus antaa opiskelijoille ja opiske-
lemaan hakeutuville tietoa koulutuksesta ja koulutukseen hakeutu-
misen nakokulmasta olennaisista seikoista. Tiedottamisvelvolli-
suutta koskeva saantely on kuitenkin tulkinnanvarainen ja jattaa

siten sijaa tapauskohtaiselle harkinnalle.

Lahtdkohtaisesti asiakas on tyytyvédinen, jos han saa tietoja, vaikka tiedon ym-
martamisessa olisikin ongelmia (Kuusikko 2007, 457). FINE Vakuutus- ja rahoi-
tusneuvonnan toimitusjohtaja Elli Reunanen toteaa, etta ratkaisu asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla 16ytyy nopeammin, ilman aiheetonta riitelyd, kun asiakas
kdy asiaansa lapi neuvonnan kanssa henkilokohtaisesti (Savolainen, Edilex
14.1.2019).

Neuvonnan katsotaan edistavan asioiden kasittelyd menettelyoikeudellisesti ja
lisddvan seka oikeusvarmuutta etta julkisen hallinnon legitiimisyytta (Kuusikko
2007, 457). Asiakkaan oikeussuojan kannalta keskeisia arvoperusteita ovat neu-
vonnan laajuus, riittdvyys seka virheettomyys (Kulla 2015, 118). Kun hallinnossa
asioiva saa tietoa, mielivaltaisen hallinnon vaikutelma vahenee myds tilanteessa,
jossa julkinen valta evaa hanelta jotain etuja (Kuusikko 2007, 457). Kysymyksiin,
joissa virkamiehella ei ole ratkaisuvaltaa ja tulkinnan varaisiin tai muuten vaikei-
siin kysymyksiin ei virkamiehelta voida edellyttaa tasmallisia kannanottoja (Kulla
2015, 120). Selkeysnakodkohtien vuoksi neuvontavelvollisuuden katsotaan ulottu-
van vain kunkin viranomaisen toimivaltaan kuuluviin tehtaviin (Kulla 2015, 121).
Mikali asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on hallintolain 8 §:n mukaan
"pyrittava opastamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen”. Tasta sdadetaan
lisdksi hallintolain 21 8:ss&, jonka mukaan "viranomaisen, jolle on erehdyksesta
toimitettu asiakirja sen toimivaltaan kuulumattoman asian kasittelemiseksi, on vii-

pymatta siirrettava asiakirja toimivaltaiseksi katsomalleen viranomaiselle”.
OKV/1063/1/2010

Apulaisoikeuskansileri totesi, etta ylimpien laillisuusvalvojien ratkai-

sukaytanndssa on vakiintuneesti katsottu viranomaisen neuvonta-
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velvollisuuteen kuuluvan, ettd viranomaisen ja viranhaltijan on vas-
tattava toimivaltaansa kuuluvaan asialliseen ja riittavasti yksildityyn
tiedusteluun kohtuullisessa ajassa. Viranomaisen oletus siitd, etté
asiakas on joskus aiemmin saanut jotakin kautta vastauksen kysy-
mykseensa, ei sellaisenaan vapauta vastaamis- ja neuvontavelvolli-
suudesta. Viranomaisen tulee, vaikka lyhyestikin, todeta, minka
vuoksi se ei katso tarpeelliseksi enempaé selvittaa asiaa. Tarvitta-
essa voidaan viitata jo tehtyihin lainvoimaisiin ratkaisuihin tai aiem-

min annettuihin vastauksiin.

Neuvonnassa on pohjimmiltaan kyse viranomaisten palveluhenkisyydesta (Kuu-
sikko 2007, 457). Neuvontaa tarvitaan niin asian vireillepanossa kuin tdydennet-
tdessa asiakirjoja kuulemis- ja selvittamistilanteissa (Kulla 2015, 119). Hallin-
nossa asioivalle on annettava neuvoja muun muassa siitd, miten viranomaisen
toimivaltaan kuuluvan asian vireillepano tapahtuu ja miten sen kasittelyssa tulee
menetelld. Neuvontaan asian vireillepanosta voi siséltya tietoja esimerkiksi muo-
dollisista vaatimuksista, joita ovat maéaraajat, vaadittavat selvitykset ja saatavilla

olevat palvelut. (Maenpaa 2016, 209.)

Neuvonnalla pyritaan siihen, etta asiakas pystyy hoitamaan asiansa itse (Kulla
2015, 119). Sen sijaan neuvontaan koskien asian kasittelya sisaltyy tietoja eri
kasittelyvaiheissa vaadittavista menettelyista, kasittelyajasta sekd mahdollisista
palvelujonoista. Mahdollisuus tdydentaa asiakirjoja, hakea muutosta jo tehtyyn
paatokseen seka muut asiakkaan menettelylliset oikeudet mainitaan myos neu-
vonnan aikana. (Maenpaa 2016, 209.) Neuvonnan tarpeellisuus arvioidaan jokai-
sessa tapauksessa seké asian laadun ettéa asiaan ja asiakkaaseen liittyvien seik-
kojen perusteilla. Tarpeensa neuvontaan asiakas pystyy osoittamaan pyytamalla
neuvoja ja ohjeistusta. Mutta kaytannodssa virkamies havaitsee yleensa ensim-
maisend, ettéd asian hoitaminen ei suju ilman neuvontaa. (Kulla 2015, 119.) Asi-
anmukaiseksi ei yleensa katsota tilannetta, jossa virkamies laatii ja perustelee
oma-aloitteisesti asiakkaan hakemuksen (Kulla 2015, 120). Jos kuitenkin hake-
mus on tehty ilmeisen virheellisesti, ja taman katsotaan johtuvan siita, ettei haki-
jalla ole ollut minkaanlaisia edellytyksida ymmartaa hakemuksen tekemiselle ase-

tettuja oikeudellisia vaatimuksia, tulee viranomaisen seka ilmoittaa tasta hakijalle
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ettd varata hanelle tilaisuus korjata hakemuksen virheellisyydet. Esimerkiksi eri-
tyisen vaikeaselkoisten lomakkeiden ai kaavakkeiden tayttdmisen yhteydessa

korostuu tamankaltainen neuvontavelvollisuus. (Maenpaa 2016, 209.)

Vakuutusoikeus VakO:n ratkaisussa 519:2016 oli tapahtunut perheensisainen
adoptio, jossa A oli adoptoinut rekisterdidyn parisuhdekumppaninsa lapsen. Lap-
sen isyytta ei oltu vahvistettu, koska hén sai alkunsa tuntemattoman miehen su-
kusoluilla. Kela oli lakkauttanut elatustuen 1.12.2009 lukien A:n hakemuksesta.
Mydhemmin A oli jattanyt hakemuksen lapsen elatustukea varten 6.4.2015. A oli
hakenut elatustukea 1.12.2009 lukien ja vedonnut elatustuen virheelliseen lak-
kauttamiseen, koska han oli saanut kaupungin sosiaalivirastolta tietoa siitd, miten
oikeus lapsen elatustukeen olisi lakannut tilanteessa, jossa A:n huoltajuus lap-

seen tuli perheensisdisen adoption ansiosta voimaan.

Kela hylkasi A:n elatustukinakemuksen ajalta 1.12.2009-30.11.2014, koska ha-
kemuksen katsottiin myohastyneen. A:n ei myoskaan katsottu esittdneen sel-
laista syyta, jonka vuoksi elatustukea pystyttaisin myontamaan takautuvasti kol-
mea kuukautta pidemmalta ajalta. VakO:n mukaan viranomaisen harhaanjohtava
ja muutoin puutteellinen neuvonta oli elatustukilain rajoissa tarpeeksi painava syy
myoOntaa elatustukea kolmea kuukautta pidemmalta ajalta ennen tuen hakemista.
Na&in ollen Kela ei olisi saanut esittamillaén perusteilla hylatd A:n elatustukihake-

musta.

Virheellisen neuvonnan seurauksista ei saadetd suoranaisesti laissa. Perintei-
sesti korostetaan, ettei neuvonta ole paattksentekoa. Ainoastaan viranomaisen
antamilla asiakirjoilla katsotaan olevan julkinen luotettavuus. N&in ollen valmiste-
levan virkamiehen kannanotoilla ja neuvoilla ei ole sitovia oikeusvaikutuksia. Vir-
heellisen neuvon annosta seuraavia vaikutuksia on aina arvioitava tapauskohtai-
sesti. Huomioon tulee kuitenkin ottaa luottamuksensuojan edellytykset, kuten
esimerkiksi neuvoa pyytaneen aseman suojaamisen arvoisuus. Taman vuoksi
esimerkiksi neuvon ilmeinen lainvastaisuus tai virheen ilmeisuus ovat luottamuk-
sensuojan esteend. (Kulla 2015, 122-123.) Neuvontaa antaessa viranomainen ei
kuitenkaan saa ennakoida sitovan tuntuisesti yksittdisen asian menestymista,
vaikka viranomaisen on aiheellista antaa tietoja ratkaisukaytdnnon linjauksista
(Kulla 2015, 120).
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OKV/766/1/2013

Oikeuskansleri totesi, ettd hallinnon toiminnan on oltava luotettavaa
ja uskottavaa. Viranomaisen antamien neuvojen ja ohjeiden on ol-
tava selkeita ja tdsmallisia, jotta hallinnon asiakas voi niiden perus-
teella suunnitella toimintaansa, toteuttaa oikeuksiaan seka valttaa oi-
keudenmenetykset. Sdannosten epaselvyys tai tulkinnanvaraisuus

ei saa koitua hallinnon asiakkaan vahingoksi.

Mikali asiakas on saanut virheellisia neuvoja virkamiehelta ja sen vuoksi karsinyt
vahinkoa, voi han vaatia vahingonkorvauslain perusteella oikeusteitse korvausta
neuvon antaneelta virkamiehelta. Kaytdnnossa kuitenkin, jos tydnantajana on jul-
kisyhteis®, tulee sen useimmiten ensisijaisesti vastata tallaisesta vahingosta.
Muista kuin kirjallisista neuvoista on usein vaikeaa osoittaa riittdva virheellisyys.
(Kulla 2015, 123.)

Seka palveluperiaate ettéa hyva hallintotapa edellyttavat viranomaiselta avointa
suhtautumista erilaisiin tiedusteluihin. Viranomaisella on mahdollisuus vastata
tiedusteluihin niin suullisesti kuin kirjallisestikin. Yksinkertaiseen tiedusteluun voi
tarvittaessa vastata myds puhelimitse. Suulliseen tiedusteluun tulee lahtékohtai-
sesti vastata heti. Muuten viranomaisen vastaamisaikaan vaikuttavat muun mu-
assa kasiteltavan asian laatu seka mutkikkuus. Vastaamisaikaan vaikuttaa myos

se, onko vastaamisen kannalta tarkedaa hankkia lisaselvityksia. (Kulla 2015, 119.)

OKV/79/1/2018

Apulaisoikeuskanslerin sijainen totesi hyvaan hallintotapaan kuulu-
van, ettd viranomainen lahtokohtaisesti vastaa kaikkiin riittavan sel-
keisiin ja ymmarrettaviin yhteydenottoihin. Vastaamisvelvollisuus ei
kuitenkaan koske asiattomia tai lahinna mielenilmauksiksi katsotta-
via yhteydenottoja, joihin lahettja ei selvastikdan odota vastausta.
Viestin sisallosta riippuu, vastataanko siihen siséllgllisesti vai ohja-
taanko viestin lahettdja esimerkiksi jonkin toisen viranomaisen tai vi-
ranhaltijan puoleen asiansa hoitamiseksi. Riittdvan selkeaan ja asi-
alliseen viestiin tulee siten vastata riippumatta siitd, ryhtyyko

viranomainen sen johdosta selvittamaan asiaa tai toimimaan vies-
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tissa mahdollisesti esitetyn pyynnon tai vaatimuksen mukai-
sesti. Vastaus voi tapauksesta riippuen olla viittaus jonkin toisen vi-
ranhaltijan jo antamaan vastaukseen tai lyhytkin ilmoitus siita, etta

asia kuuluu toisen viranhaltijan tai viranomaisen kasiteltavaksi.

Apulaisoikeuskanslerin ratkaisussa OKV/148/1/2018 kantelija oli lahettanyt polii-
silaitokselle tiedustelun, joka sisalsi kaksi yksiloytya kysymysta. Kumpikin kysy-
mys liittyi alemmin samana paivand samassa asiassa saamaansa tutkintasihtee-
rin  antamaan vastaukseen. Tiedustelu kokonaisuudessaan oli [&hetetty
poliisilaitoksen kirjaamoon, josta myohemmin vélitetty tutkintasihteerin henkil®-
kohtaiseen sahkopostiin. Taméan jalkeen viestiin oli tehty merkinta siita, etta se oli
kayty lapi. Tiedustelua ei kuitenkaan oltu valitetty tutkintasihteerille, eika siihen
nain ollen vastattu suoraan tutkintasihteerin henkilokohtaisesta sahkopostista.
Apulaisoikeuskanslerin mukaan poliisilaitoksen menettely ei ollut tayttanyt hyvan
hallinnon vaatimuksia. Arvioitaessa menettelyn moitittavuutta tuli ottaa huomioon
seikasta, jonka mukaan tiedustelussa oli kysymys saada lisatietoja samaan asi-
aan liittyen. Nain ollen viimeisimmalle viestin kasittelijalle oli voinut muodostua

kasitys siita, etté viestiin oli vastattu jo aiemmin.

Hallintolain 8 8:ss& maaritelty neuvontavelvollisuus tarkoittaa kaytanndssa vain
menettelyneuvoja eli vireillepanoon ja asian kasittelyyn liittyvid ohjeita. Hallinto-
menettelyn edellytyksissa olevien puutteiden korjaaminen ja vireillepanoasiakir-
jan vajaavaisuus muodostavat suurimman tarpeen neuvonnalle (Kulla 2015,
119.) Mikali asianosaisen hakemus voidaan havaita heti puutteelliseksi, asian-

osaista tulee neuvoa talta osin palveluperiaatteen mukaisesti.

Neuvontavelvollisuus ei sindnsa tarkoita siséllollistd neuvontaa, mutta sita ei ole
varsinaisesti kielletty. Jos virkamiehet joissakin tilanteissa antavat neuvoja sisal-
tokysymyksiin liittyen, on heidan kiinnitettdva huomiota erityisesti yhdenvertai-
suuden takaamiseen, puolueettomuuteen seka esteellisyyden valttamiseen.
(Kulla 2015, 119.) Neuvonta ei nain ollen ulotu asian kasittelyn sis&ltoon niin pit-
kalle, ettéa viranomaisella olisi velvollisuus selvittaa asiakkaan kannalta optimaa-
lisin vaihtoehto tai laskea hanelle valmiiksi useista erilaisista vaihtoehdoista ta-
loudellisesti edullisin tai vahiten oikeuksia rajoittava vaihtoehto. Se ei mydskaan

Voi sisdltaa muita vastaavanlaisia taktisia tai asianajollisia ohjeita. Viranomaisella
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ei nain ollen ole oikeutta alkaa asiakkaan avustajaksi tai konsultiksi, silla tallainen
menettely voisi aiheuttaa neuvojalle esteellisyyden asian kasittelyssa. (Maenpaa
2016, 210.) Neuvontaa antaessa ei myodskaan saa ennakoida sitovan tuntuisesti
yksittdisen asian menestymista, vaikka viranomaisen on aiheellista antaa yleisia

tietoja ratkaisukaytannon linjauksista (Kulla 2015, 120).

Viranomaisen antaessa tietoja esimerkiksi siitd, mitd hakemuslomakkeessa ole-
vat erilaiset vaihtoehdot tarkoittavat neuvontaa tarvitsevan asiakkaan etujen, oi-
keuksien sek& velvollisuuksien kannalta, puhutaan menettelyllisesta neuvon-
nasta. Mikali viranomaisen palveluksessa oleva henkil6 tayttaa lomaketta tai laatii
hakemusta hakijan puolesta, joka tulee viranomaisen kasiteltavéaksi, voi hanen
antamansa avustustoiminta olla ongelmallista asian riippumattoman ja puolueet-
toman kasittelyn vaatimusten kannalta. (M&enpaa 2016, 211.) Tallainen toiminta
ei myodskaan ole erityisen tarpeellista, silla hallintoasiassa on oikeus kayttaa joko

asiamiesta tai avustajaa (HL, 12 8).

Virastoissa neuvonta luetaan kuuluvaksi hallintotehtavien hoitamiseen. Taman
vuoksi neuvontatehtavat ovat olennainen osa muun muassa valmistelijoiden, Kir-

jaajien ja puhelinvaihteen hoitajien toita. (Kulla 2015, 121.)

KHO: 2014: 2926

Kunnan rakennusvalvonnalle tehty poikkeamishakemus koski loma-

asunnon kayttotarkoituksen muuttamista pysyvaan asumiseen.

Rakennuslupaa haettaessa kunnan rakennusvalvonta oli kunnassa
tuolloin noudatetun kadytannén mukaisesti ohjeistanut hakijaa hake-
maan ensin voimassa olevan yleiskaavan mukaista loma-asunnon
rakennuslupaa ja hakemaan sitten myohemmin kunnalta poik-
keamispaatostad rakennuksen kayttotarkoituksen muutokselle. Kun-
nan rakennuslupa-arkkitehti oli tuossa vaiheessa esittanyt kasitykse-
naan, ettd kunta tulisi myontdmaan luvan kayttotarkoituksen
muutokseen. Kunnassa oli myohemmin hyvaksytty maapoliittinen
ohjelma, ja suhtautuminen loma-asunnon kayttétarkoituksen muut-

tamismahdollisuuteen oli tiukentunut.
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Kayttotarkoituksen muutosta koskenut lupahakemus hylattiin kun-
nassa ensin viranhaltijapaatoksella, mutta hyvaksyttiin sitten oikai-
suvaatimuksen perusteella. Hallinto-oikeus kumosi ELY-keskuksen

valituksesta paatoksen ja hylkasi hakemuksen.

Korkein hallinto-oikeus katsoi, ettd kunnassa noudatetun kaksivai-
heisen menettelyn tarkoituksena oli ollut valttdé poikkeuksen hake-
minen ELY-keskukselta maankayttd- ja rakennuslain 72 §:n mukai-
sesta rakentamisrajoituksesta. Alueen kaavoitustilanne ja
maankaytto ei ollut muuttunut vuoden 2004 jalkeen. Tah&n nahden
voitiin arvioida, ettei maankaytto- ja rakennuslain mukaisia edellytyk-
sia poikkeamisen myontamiselle olisi ollut, vaikka poikkeamista olisi

haettu aikaisemmin.

Hakijalla ei ndin ollen ollut ollut lakiin perustuvaa oikeutta poikkeuk-
sen saamiseen. Viranhaltijalta saatu neuvo ei muutoinkaan ollut
muodostanut oikeutettua odotusta (hallintolain 6 8:ssa tarkoitettua

luottamuksensuojaa) poikkeuksen saamiseen.

3.2 Palvelun asianmukaisuus

Kun viranomaispalveluja jarjestetaan ja hallintomenettelya koskevia saannoksia
sovelletaan, lahtokohtana on hallintolain 7 §, jonka mukaan asiakasnakotkulma ja
hallinnon asiakassuhteen vaatimusten asianmukainen huomioon ottaminen ovat
avainasemassa (Maenpaa 2016, 104). Asianmukaisen kasittelyn katsotaan edel-
lyttavan sekd kunnollista hallintomenettelya paatdsta valmisteltaessa ja tehtéa-
essa ettd hallinnon asiakkaan hyvaa kohtelua julkista palvelua toteutettaessa
(M&enpaa, 148). Viranomaistoiminta edellyttdd muun muassa ripeaa ja tuloksel-
lista toimintaa, jotta hallintotehtavat voitaisiin suorittaa mahdollisimman tehok-
kaasti (Bruun ym. 1995, 141).

Hallintotoiminnassa on kiinnitettdva huomiota riittdvaan vuorovaikutukseen viran-
omaisen ja asiakkaan valilla, palvelujen saatavuuteen sek& viranomaisen saavu-

tettavuuteen, eika pelkastaan toiminnan tehokkuuteen (Maenpéaa, 148). Palvelun
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saatavuus edellyttdd viranomaispalvelujen jarjestamista siten, etta palveluja on
saatavilla riittavasti ja niiden kayttd on asiakkaan nakokulmasta helppoa (Maen-
paa 2016, 104).

OKV/1124/1/2012

Apulaisoikeuskansleri totesi, etta palvelun asianmukaisuutta koske-
van hallintolain 7 §:n mukaan oleellista saéannoksen perusteella voi-
daan hallinnon asiakkaan kannalta katsoa olevan, etta palvelua on
saatavilla ja ettd se on asianmukaista. Asiakkaan ndkdkulmasta on
tarkeaa, ettd han saa tietoa asiansa kasittelysta, mika edellyttaa jol-
lakin tavalla yhteyden saamista viranomaiseen. Apulaisoikeuskans-
lerin mukaan tietyissa tilanteissa asian hoitaminen voi edellyttda yh-
teyden saamista puhelimitse, minka lisdksi joillekin asiakkaille
esimerkiksi sdhkdiset asiointikanavat eivat ole kaytettavissa. Apu-
laisoikeuskansleri katsoi hallinnon palveluperiaate huomioiden pal-
velujen asianmukaisuuteen kuuluvan, etté silloin kun asiakas haluaa
hoitaa asiaansa puhelimitse ja viranomaisella on tallainen asiointi-
mahdollisuus olemassa, tulisi kyseisen asiointimahdollisuuden olla
mahdollisimman toimiva niin, ettd asiakas saa ilman kohtuutonta vai-

vaa tai odottamista yhteyden viranomaiseen.

Palvelujen riittavyys on sidoksissa erityisesti viranomaisen taloudellisiin resurs-
seihin ja asiantuntevan henkildstén maaraan. Julkisyhteiséa voidaan jopa velvoit-
taa korvaamaan saamatta jaaneesta lakisdateisesta palvelusta aiheutunut va-
hinko. Asiointiajat ja -paikat on jarjestettava niin, ettd palvelu on vaivatta
asiakkaan saatavissa. Asiointi viranomaispalveluihin liittyen tulisi jarjestaa alueel-
lisesti yhtenéisella tavalla, esimerkiksi niin, etta jokapaivaiseen elamaan liittyvat
viranomaispalvelut ovat saatavilla koko maassa. (Maenpaa 2016, 105.) Oi-
keusasiamiehen mukaan puhelimitse saatava neuvonta ja muu asiakaspalvelu
tulee olla hallinnossa asioivan saatavissa koko aukioloasetuksen mukaisen auki-
oloajan (EOAK/3108/2017). Viranomaisella voi olla kaytéssaan séhkodinen ajan-
varausjarjestelma, mutta siita huolimatta asiakkaalla tulee olla mahdollisuus asi-

oida hallinnossa ilman ajanvarausta (Kulla 2015, 117).
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Pohjois-Suomen HAO 30.10.2017 14/5403/1 ratkaisemassa asiassa A:lla oli ollut
7.1.2013 asti voimassa oleva méaraaikainen aseen hallussapitolupa. A oli asioi-
nut poliisilaitoksella 2.1.2013 tarkoituksenaan uudistaa kyseinen lupa. Poliisilai-
toksen asiakaspalvelujarjestelman uudistamisen vuoksi henkilén olisi pitanyt
tehda ajanvaraus hallussapitoluvan uudistamista varten internetissa. Poliisilaitok-
sen neuvonta oli ohjeistanut A:ta toiminaan nain. A oli varannut heti 2.1.2013
ensimmaisen vapaan ajan 9.1.2013, jolloin maaraaikaisen hallussapitoluvan voi-
massaoloaika oli jo ehtinyt umpeutua. A oli kuitenkin jattanyt hakemuksensa va-
raamanaan aikana 9.1.2013. Poliisilaitos oli kasitellyt hakemuksen ampuma-
aseen hankkimis- ja hallussapitolupahakemuksena, koska A:n hakiessa luvan
uudistamista, maéardaikainen lupa oli jo umpeutunut. Nain ollen poliisilaitos hyl-

kasi hakemuksen.

Hallinto-oikeus péaatti kumota poliisilaitoksen tekeman paatoksen, ja palautti
asian poliisilaitokselle uudelleen kasiteltavéaksi. Hallinto-oikeus katsoi, etta hallin-
tolain mukaisen palveluperiaatteen ja asian vireillepanoa koskevien saannosten
mukaan poliisin lupapalvelupisteessé tulee voida seké asioida etta laittaa asia

vireille ilman ajanvarausta.

Hallinto-oikeuden mukaan poliisilaitoksen antama neuvonta A:n lupahakemuk-
sen vireille laittamiseksi méardajassa oli ollut puutteellista. Kun otettiin huomioon
seikat sadhkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa annetun lain tarkoitus li-
sata seka asioinnin sujuvuutta etta joutuisuutta, hallintolain palveluperiaate seka
poliisilaitoksen neuvonnan puutteet, hallintolain 20 8:n mukaan A:n hakemuksen
vireilletuloajankohtana tuli pitaa 2.1.2013. A oli tuolloin asioinut poliisilaitoksella
ja varannut saamansa neuvonnan perusteella ajan internetistda hakemuksen jat-
tamiseksi. Asiakaspalvelujarjestelmien uudistamista ei katsottu hyvaksyttavana
syyna sille, etta hallinnossa asioivan asian vireillepano hallinnossa estyi tai ettei

asian vireilletulon ajankohtaa ollut tosiasiallista mahdollisuutta ennakoida.

Hallintolaissa saadetdén palvelun asianmukaisuudesta, jossa korostuu se, miten
seka kasiteltavien asioiden erityispiirteet ettd palvelun saajan erityistarpeet on
otettava huomioon. Viranomaistoiminnassa itsetarkoituksena ei kuitenkaan ole
menettelymuotojen noudattaminen. Sen sijaan asian kasittely tulee jarjestaa me-
nettelysddnndsten puitteissa ensisijaisesti hallinnon asiakkaat huomioon ottaen.
(Mé&enpaa 2016, 104.) Hallinto-oikeudella on laaja asiakaskunta, johon sisaltyy
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laitoksiin sijoitettuja ja muita henkil6ita, jotka eivat paase paikan paalle asioi-
maan. Sen vuoksi puhelimitse annettava palvelu koko aukioloaikana voi olla hy-
vin tarkeaa. (Savolainen, Edilex 23.3.2018.) Asiakkaiden erot asiointimahdolli-
suuksien ja -kykyjen osalta tulee pyrkia ottamaan huomioon jarjestelemalla
asiointimahdollisuudet ja -yhteydet seka toteuttamalla palvelut niin, etté jokaisella
on tasavertaiset mahdollisuudet asiointiin. Palveluperiaatteen keskeinen tavoite
on, etta viranomaispalvelut toteutettaisiin niin, ettei hallinnon asiakkaiden erot tie-
dossa tai asiointivalmiuksissa vaikuttaisi epéaedullisesti tai haitallisesti. (Maenpéaa
2016, 105).

Viranomaisen kirjallisesti ja suullisesti kayttdméan kielen tulee mahdollistaa asial-
linen, joustava ja tehokas asiointi (Maenpaa 2016, 202). Kommunikaation toimi-
vuuden edellytyksena on vaatimus hyvasta kielenkaytostéa (Koivisto 2007,167).
Hallintolain 9 8:n mukaan viranomaisen on kaytettava asiallista, selkeda ja ym-
marrettavaa kieltd. Saannoksessa maaritellaan kielenkayton tapa ja laatu seka
suullisessa etta kirjallisessa viestinnassa. Seka kielenkayton laadulla etta virka-
miehen tavalla ilmaista asioita on vaikutusta Suomen perustuslain 21 §:ssa saan-

neltyjen hyvan hallinnon takeiden toteutumisen kannalta. (HE 72/2002, s. 59.)

Viranomaisen asiakaspalvelussa asiakasta on kohdeltava tahdikkaasti ja kun-
nioittavasti, ja niin ettei hdneen kohdistuisi epaasiallisia ilmaisuja. Nain ollen louk-
kaava, leimaava, vaheksyva tai syrjiva kielenkaytto ei kuulu viranomaisen toimin-
taan. (Maenpaa 2016, 202.) Epaasiallinen kieli voi tietyissa tilanteissa aiheuttaa
hallinnon asiakkaassa artymysta (Koivisto 2007, 167). Viranomaisen kayttdman
kielen merkitys korostuu usein tilanteessa, jossa on kysymys henkilon oikeusase-
maan liittyvasta asiasta. Tallaisessa tilanteessa viranomaisen tulisi pyrkid mah-
dollisimman yksiselitteiseen kielelliseen ilmaisuun, ettei asian kasittelyn kannalta
olennaiset seikat, kuten esimerkiksi asiakkaan vaikutusmahdollisuuksien tai mui-
den menettelyllisten oikeuksien kayttdminen antaisi aihetta vaaranlaisiin tulkintoi-
hin. (HE 72/2002, 59.) Asiakkaiden erot huomioidaan niin, ettd vuorovaikutus vi-
ranomaisen ja asiakkaan valilla toimii joustavasti ja luontevasti. Asianmukaisen
palvelun ja asian kasittelyn toteutumiseksi viranomaisen kayttdman kielen on ol-
tava seka selke&a ettd ymmarrettavaa. Asiakkaan pitda pystya ymmartamaan vi-
ranomaisen kayttamat ilmaisut, menettelyyn liittyvat edellytykset sekéa viranomai-

sen paatoksen sisaltd, jotta han voi toteuttaa oikeutensa ja etunsa
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taysimaaraisesti. Asiakkaan tulee saada riittavasti tietoa asiastaan. (Méenpaa
2016, 202.)

Asian kasittely viranomaisessa voi olla kuitenkin my6s epéasianmukaista, jolloin
asian vireillepano voi olla tyolasta esimerkiksi vaikeaselkoisten lomakkeiden tai
menettely on muutoin hankalaa byrokraattisen muodollisuuden ja joustamatto-
muuden vuoksi. Asian kasittelyaika ei saa muodostua pidemmaksi kuin riittavan
asianmukainen ja huolellinen kasittely kohtuudella edellyttavat erityispiirteet huo-
mioon ottaen. (Maenpaa 2003, 149.) Kiellettyad viranomaistoiminnassa on mygs
tilanne, jossa viranomainen perustaa menettelyllisen etusijan yhdelle asiakkaalle

toisten kustannuksella (Maenpaa 2016, 167).

Apulaisoikeuskanslerin ratkaisussa OKV/1124/1/2012 oli kyse palvelun asianmu-
kaisuudesta. Tapauksessa asiakas kanteli siita, ettei han ollut saanut puhelimitse
yhtyetta tyo- ja elinkeinotoimistoon. Tyo6- ja elinkeinotoimisto kuitenkin totesi sel-
vityksessaan puhelinpalvelun jarjestamisessa olleen ongelmia, eikéa se nain ollen
kaikilta osin tayttanyt hyvan palvelun vaatimuksia. Apulaisoikeuskansleri vetosi
palvelun asianmukaisuutta koskevaan hallintolain 7 8:n, jonka sddnntksen pe-
rusteella voidaan asiakkaan kannalta katsoa, etta palvelua on saatavilla ja se on
asianmukaista. Asiakkaan tulee saada tietoa asiansa kasittelysté, mika taas edel-
lyttaa sitd, etté viranomaiseen on saatava yhteytta jollakin tavalla. Tietyissa tilan-
teissa asian hoitaminen voi mahdollisesti edellyttaa yhteyden saamista puheli-
mitse, esimerkiksi tilanteissa, joissa asiakkaalla ei ole mahdollisuutta kayttaa
sahkoisia asiointikanavia. Apulaisoikeuskanslerin mukaan hallinnon palveluperi-
aate huomioiden palvelujen asianmukaisuuteen kuuluu mahdollisuus hoitaa asi-
ansa puhelimitse, jos viranomaisella on olemassa téllainen asiointimahdollisuus.
Asiointimahdollisuuden tulisi kuitenkin toimia mahdollisimman hyvin, ettei siita

koituisi asiakkaalle kohtuutonta vaivaa tai yhteyden odottamista viranomaiseen.

Oikeus asianmukaiseen asian kasittelyyn edellyttda jokaisen asian kasittelya sen
erityispiirteiden edellyttamalla tavalla erilladn muista asioista. (Méenpééa 2016,
169.). Asioiden yhdessé kéasitteleminen voi joissakin tapauksissa olla kuitenkin
valttamatonta, jotta asianosaisen oikeusturva ja paatdsten lainmukaisuus voi-

daan varmistaa. Tallaiset tapaukset voivat johtua siitd, ettd kasitellyssa olevien
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erillisten asioiden paatokset vaikuttavat olennaisesti toisiinsa. Jos esimerkiksi yh-
den kasittelyssé olleen asian paatos vaikuttaa merkittavasti toiseen viela vireilla
olevaan, yhta aikaa samassa viranomaisessa kasiteltavan asian ratkaisemiseen,
tulee asiat kasitellda yhdessa. (Maenpaa 2016, 169.) Asioiden yhtaaikaista kasit-
telyd voidaan kuitenkin rajoittaa tilanteessa, jossa se aiheuttaa konkreettisesti
haitallista viivytysta. Tallainen tilanne voi olla kyseessa silloin, kun asioiden yh-
dessa kasittelemisesta aiheutuu huomattavaa viivytysta pitkaan vireilla olevan ja
muuten ratkaisukypsan asian paatoksentekoon. Huomattavan viivytyksen joh-
dosta yksityisen oikeusturvan katsotaan heikentyvan merkittavasti. (Maenpaa
2016, 171.)

Viranomaispalvelun lopputuloksena voi yhta hyvin olla kielteinen hallintopaatés
tai oikeuksia rajoittava toimi kuin esimerkiksi sosiaalisen edun myoéntaminen (Ma-
enpaa 2016, 103). Asianmukaisen kasittelyn katsotaan vahvistavan asiassa teh-
tavan paatoksen hyvaksyttavyytta, vaikka lopputuloksena syntyisikin asianosai-
selle kielteinen tai rajoittava paatds. Palvelua koskevaa paatoksentekoa
saantelee hallintomenettelylaki ja asiakkaalla on usein mahdollisuus hakea muu-
tosta paatbkseen. (Maenpaa 2002, 18.)

Viranomaisen toiminnan julkisuudesta sdadetaan lain (621/1999) 20 8:ssé, jonka
mukaan viranomaisella on velvollisuus tiedottaa toiminnastaan ja palveluistaan
seka yksildiden ettéa yhteisojen oikeuksista ja velvollisuuksista toimialaansa liitty-
vissa asioissa. Viranomaisen tulee edistaa toimintansa avoimuutta laatimalla op-
paita, tilastoja ja muita julkaisuja seka tietoaineistoja palveluistaan, ratkaisukay-
tannostddn etta yhteiskuntaoloistaan ja niiden kehityksestd toimialallaan.
Suomen perustuslain mukaan tiedollisten perusoikeuksien ytimena on jokaisen
oikeus saada tieto kaikista viranomaisten asiakirjoista ja muista tallenteista.
(Laakso ym. 2006, 355.) Asiakirjojen ja muiden tietojen julkisuus turvaa yksil6i-
den oikeutta kayttaa poliittisia oikeuksiaan ja valvoa julkista valtaa. Myds yksil6i-
den osallistumis- ja vaikutusmahdollisuudet ovat néin ollen turvattu. (Laakso ym.
2006, 355.) Laatimisvelvollisuuden tarvetta arvioitaessa on huomioitava, missa
maarin viranomaisen toiminnasta on saatavilla tietoa julkisissa asiakirjoissa ja
yleisen tilastotuotannon perusteella (Laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta,
20 8).
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4 Pohdinta

Tavoitteenani opinnaytetydssa oli selvittdd mita on palveluperiaate, ja millaista
viranomaisen asiakaspalvelun tulee olla, jotta sen edellytykset tayttyisivat. Toteu-
tustapana ollut lainopillinen kirjoituspoytatutkimus mahdollisti tutkimuskysymyk-
siin perehtymisen ja vastaamisen. Hallintolaki (434/2003) méaarittelee viranomais-
ten velvollisuuden seka kohdella ettéd palvella hallinnossa asioivia henkiloita
tasapuolisesti. Hallintolakia opinnaytetydssa sai pydritella useaan otteeseen, silla
se on perusta palveluperiaatteelle. Laissa kuitenkaan palvelun laadullisia vaati-
muksia ei maaritella tyhjentavasti. Hallintolaki vain havainnollistaa laatuvaatimuk-
sia niin hallinnollisessa paatoksenteossa kuin julkisten palvelujen toteuttami-
sessa. Aiheeseen perehtyessani esille nousi myo6s seikka, jonka mukaan pelkka
tehokkuus ei ole hallintotoiminnan itsetarkoitus. Jotta hallintotehtavien suorittami-
nen olisi tehokasta, edellytyksena on ripeéd ja ennen kaikkea tuloksellinen toi-
minta. Yksi suurimmista kokonaisuuksista opinnaytetytssa ovat oikeusperiaat-
teet. Palveluperiaate yksindan ei riita kuvaamaan palvelun vaatimuksia, vaan sen
rinnalla huomioon on otettava myos objektiviteettiperiaate, suhteellisuusperiaate,
tarkoitussidonnaisuusperiaate, yhdenvertaisuusperiaate seka luottamuksensuo-
japeriaate. Ensisijaisesti oikeusperiaatteet luokitellaan aineellisiksi ratkaisuperi-
aatteiksi, jotka asettavat sisalléllisia laatuvaatimuksia hallintotoiminnalle. Koin
tarkeaksi, etta oikeusperiaatteiden sisaltt6a avataan opinnaytetydssa, jotta lukijan

olisi helpompi ymmartéaé niiden vaikutus viranomaisen asiakaspalveluun.

4.1 Opinnaytetydn aihekokonaisuudet

Valitsin opinnaytetydhéni mielestani tarkeimmat palveluperiaatteeseen liittyvét ja
siihen vaikuttavat aihealueet. Alussa avasin kasitettd palveluperiaate yleisesti,
jotta lukija voisi ymmartd& mihin opinnaytetyoni keskittyy. Vasta sen jalkeen oli
jarkevaa syventya aiheeseen. Painotin heti alussa, etta palveluperiaate perustuu
hallintolakiin, joka saatelee asiakaspalvelun muotovaatimuksia. Viranomaisten
toiminnalta odotetaan tasapuolista ja asianmukaista kohtelua. Hallinto-oikeudel-

linen suhde hallinnon asiakkaan ja viranomaisen valilla on hallintotoiminnan ydin,
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joten sen vuoksi tama oli hyodyllista kasitella opinnaytetyon alussa, jotta lukija
voisi ymmartaa keté palveluperiaate koskee.

Hallintomenettelyn vaatimukset perustuvat oikeusturvaan, josta sdadetaan Suo-
men perustuslaissa (731/1999). Siina korostuu jokaisen ihmisen oikeus saada
asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan
toimivaltaisessa viranomaisessa. Hyva hallinto voidaankin katsoa yhdeksi perus-
taksi viranomaisen asiakaspalvelulle. Palveluperiaatteessa korostuu se, miten
hallinnon asiakkaalla tulee olla mahdollisuus saada asiansa kasitellyksi ilman
kohtuutonta viivytysta ja muutenkin asianmukaisesti. Hallintomenettelyn vaati-
mukset taydentavat omalta osaltaan palveluperiaatetta, koska esimerkiksi hyva
hallinto maarittelee, etté viranomaisten toiminnan tulee olla asiallista. Jotta hyvaa
hallintoa voitaisiin toteuttaa mahdollisimman hyvin, on viranomaisten huomioi-
tava viranomaisessa asioivien henkildiden erityistarpeet. Jos esimerkiksi asia-
kaspalvelu tapahtuu suljetussa asiakaspalvelutiskissa, tulee virkamiehen menna
avaamaan ovi asiakkaalle, jos han ei itse siihen pysty. Téallaisilla toimilla toteute-

taan palveluperiaatetta, jopa huomaamattomasti.

Kun hyvan hallinnon tarkeytta pyritdan kehittdamaan, on viranomaisten kiinnitet-
téava aiempaa enemman huomiota omaan toimintaansa. Mikali viranomaisten toi-
minnassa on ilmennyt ep&asiallisia seikkoja, tulee heidan itsekin reagoida niihin
parantamalla toimintaansa. Valitettavan usein hallinnon asiakkaat kiinnittavat
huomiota huonoon hallintoon, jota on muun muassa téykea palvelu. Opinnéayte-
tyota kasatessani huomasin, ettéa lahes jokainen oikeustapaus, joka liittyi aihee-
seeni, kosketti viranomaisen epéaasiallista toimintaa. Voidaankin ajatella, etta vi-
ranomaisen toiminta on jatkuvan tarkkailun alla. Heti, jos viranomainen kayttaytyy
asiakastaan kohtaan epdaasiallisesti, voidaan hanen toiminnastaan tehda esimer-
kiksi kantelu. Koen, ettd palveluperiaate asettaa tietyt reunaehdot viranomaisen
toiminnalle. Se ohjeistaa, miten viranomaisen tulisi toimia, jotta palveluperiaat-
teen siséltd toteutuisi. Mitd enemman aihetta tutkin, tulin siihen tulokseen, etta
todella monet seikat vaikuttavat viranomaisen toiminnan oikeellisuuteen. Monesti
voidaan ajatella, ettd viranomaisen asiakaspalvelu on verrattavissa mihin ta-
hansa muuhun asiakaspalveluun. Mielestani kuitenkin viranomaisen tulee kayt-
taytya tahdikkaammin kuin esimerkiksi myyjan. Mikali viranomaisen epaasialli-
sesta kaytoksestd tehddan kantelu, voi han joutua vastaamaan teoistaan

hyvinkin ankarasti.
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Seuraavaksi perehdyin yksityiskohtaisesti oikeusperiaatteisiin hallinto-oikeuden
osana seka niiden sisaltoon. Mielestani oli loogisinta sijoittaa oikeusperiaatteet
hallintomenettelyn vaatimusten jéalkeen heti seuraavaksi, koska nain opinnayte-
tyo etenee laajemmasta néakokulmasta tarkempaan. Oikeusperiaatteiden ottami-
nen yhdeksi kokonaisuudeksi opinndytetyohoni oli tarke&a, silla ne ovat suh-
teessa oikeusnormeihin arvosidonnaisempia, joustavampia ja
tilannesidonnaisempia. Niiden sisalt6ad hydodynnetaéan arvioitaessa viranomaisten
toiminnan seka oikeellisuutta etta laillisuutta. Oikeusperiaatteet ovatkin useasti
tapetilla hallintoon saapuvissa kanteluissa, silla niiden avulla arvioidaan viran-
omaisen toiminnan oikeellisuutta. Hallintokantelun kasittely on olennainen osa
seka oikeusturvaa ettéa hallinnon laillisuusvalvontaa. Hallintolakia ei kuitenkaan
sovelleta laajasti, kun kasitellaén viranomaisia koskevia kanteluita. (Maenpaa
2016, 44).

Oikeusperiaatteet tdydentavét palveluperiaatetta, ja tekevat sen vaatimuksista
nain ollen yksityiskohtaisemmat. Esimerkkinad voidaan pitda objektiviteettiperiaa-
tetta, joka estaa viranomaisen puolueellisen kayttaytymisen asiakaspalvelua jar-
jestettdessa. Viranomainen ei saa kayttaytyd puolueellisesti paattaessaan ran-
gaistuksen laajuudesta, kun kaksi hallinnon asiakasta ovat syyllistyneet samaan
rikokseen. Viranomainen ei saa kayttaytya puolueellisesti kumpaakaan asian-
omaista kohtaan. Virkamiehilla on yleinen velvollisuus kayttda toimivaltaa vain
siihen tarkoitukseen, johon se on maaritelty tai tarkoitettu muuten kaytettavaksi.
Tama estéé viranomaisen toimivallan ylittamisen, ja ehkaisee ndin myds mahdol-
listen vahinkojen syntymista. Oikeusperiaatteisiin liittyy olennaisesti myos syrjin-
nan kielto, joka estéa eriarvoisen kohtelun hallinnossa ilman perusteltua tai muu-
ten oikeutettua syyta. Mikali hallinnossa asioi esimerkiksi kolme taustoiltaan
aivan erilaista henkil6d samassa asiassa, taytyy jokaista kohdella téaysin samalla
tavalla. Ketaan ei saa suosia eikad puolestaan syrjia. Jos kuitenkin erilainen koh-
telu perustuu lakiin eika silla ole tarkoitus tavoitella ei-sallittuja paadmaaria, ei ky-
seessa ole syrjintd. Palveluperiaatteen maarays palvelun asianmukaisuudesta
antaa jo oletuksen, ettei syrjintd ole hyvaksyttadvaa, mutta oikeusperiaatteet tas-

mentavat sita.

Kolmannessa p&éluvussa kasittelyssa ensimmaisena oli viranomaisen neuvon-
tavelvoite. Neuvonta on olennainen osa viranomaisen toimikuvaa. Viranomaisilla

on velvollisuus neuvoa hallinnon asiakkaita, mutta kuitenkin vain toimivaltansa
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rajoissa. Neuvonnan avulla toteutetaan palveluperiaatteen vaatimusta palvelun
asianmukaisuudesta ja viivytyksettomasta kasittelysta. Kun hallinnon asiakas
saapuu viranomaiseen kysymaan neuvoja hallintoasiansa hoitamisessa, nopeu-
tuu asian hoitaminen hanen osaltaan huomattavasti. Asiakas paasee etenemaan
asiassaan ohjeiden mukaisesti. Tama toteutuu esimerkiksi tilanteessa, jossa hal-
linnon asiakas on maahanmuuttaja, joka saapuu lupapalveluun hakemaan jatko-
aikaa oleskeluluvalleen. Tassa tapauksessa asiakkaalla on virheellinen kasitys,
missa tamankaltainen asia tulee hoitaa. Palveluperiaatteen vuoksi viranomaisella
on velvollisuus ohjata asiakas oikeaan viranomaiseen, tasséa tapauksessa Maa-
hanmuuttovirastoon. Hallinnon asiakas voi my6s pyytaa viranomaiselta neuvoja
esimerkiksi lupahakemuksen tayttamisessa. Viranomaisella ei kuitenkaan ole
velvollisuutta tayttdd asiakirjaa hallinnon asiakkaan puolesta. Uskon viranomai-
sille asetetun neuvontavelvoitteen vahentavan epaselvyyksia ja vaarinymmarryk-

sid hallinnossa.

Antaessaan neuvontaa viranomaisen on kuitenkin kiinnitettava huomiota siihen,
ettei han anna liian sitovia lupauksia asian etenemisesta. Viranomainen ei esi-
merkiksi voi luvata asiakkaalle taman hakemuksen hyvaksymistd, ennekuin tar-
vittavat taustaselvitykset on tehty. Jos viranomainen menisi lupaamaan aiheetto-
masti hallinnon asiakkaalle jotain, mika ei valttamatta toteudukaan, voi hallinnon
asiakas tehda asiakaspalvelusta kantelun. Nain ollen onkin tarkeaa, etta viran-
omaisen neuvonta ulottuu asian kasittelyn sisaltéon ainoastaan viranomaisen toi-
mivallan sallimissa rajoissa. Jotta tilanne pysyisi selkedné ja neuvot eivét olisi
harhaanjohtavia, viranomaiset eivat saa antaa neuvoja asiakkailleen toimival-
tansa rajojen ulkopuolelta. Palveluperiaatteen toteutuminen edellyttaa viivytykse-
tontd palvelua, viranomaisten antamien neuvojen ja ohjeiden on oltava riittavan
selkeita ja tdsmallisia, jotta asiointi viranomaisessa sujuisi mahdollisimman jou-
tuisasti. Neuvonta nopeuttaa tietyissa tapauksissa hallinnon asiakkaan asioiden
hoitamista. Kun hallinnon asiakas tietaa, missa hanen kuuluu miké&kin asia hoitaa
ja mita hanella taytyy olla mukana asian hoitamiseksi, nopeuttaa asian kasittelya
huomattavasti. Esimerkiksi, kun hankkimis- ja hallussapitoluvan hakijaa ohjeiste-
taan ottamaan tietyt dokumentit mukaan hakemuksen tekoon, hoituu hakemuk-
sen jattaminen yhdella kertaa, eik& hanen tarvitse toimittaa mitadan enaa jalkika-
teen. Nain ollen asian kasittely nopeutuu huomattavasti ja on paljon joutuisampaa

seka hallinnon asiakkaan ettéd viranomaisen kannalta.
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Kolmannen pé&aluvun toisessa alaluvussa perehdyin palvelun asianmukaisuu-
teen. Tassa alaluvussa kasittelin muun muassa sita, etta viranomaisen toiminnan
tulee olla ripedé ja joutuisaa, jotta hallintotoiminta olisi mahdollisimman teho-
kasta. Viranomaisen tekemat hallintopaatokset ja -ratkaisut tulee hoitaa kohtuul-
lisessa ajassa, eika asian kasittelyaika saa muodostua yhtddn pidemmaksi kuin
riittdvan asianmukainen ja huolellinen kasittely kohtuudella edellyttavat erityispiir-
teet huomioon ottaen. Perehdyin myds siihen, miten viranomaisen on toiminnas-
saan kohdeltava asiakasta tahdikkaasti sekd kunnioittavasti. Asiakkaaseen ei
saisi kohdistua epéaasiallisia ilmaisuja. Taman vuoksi viranomaisen kayttaman
kielen ei pida olla loukkaavaa, leimaavaa eikd sen enempaa vaheksyvaakaan.
Tallainen epaasiallinen kieli voi aiheuttaa artymysta hallinnon asiakkaassa, mika
taas voi johtaa siihen, etta viranomaisen toiminnasta tehdaan kantelu. Huomasin
aiheeseen perehtyessani, etta viranomaisen on toiminnassaan kiinnitettava huo-

miota moneen seikkaan, jotta palvelu koettaisiin asianmukaiseksi.

Opinnaytetyota tehdessa tormasin monesti hallinnossa vallitsevaan legitimiteet-
tivajeeseen, jonka mukaan asiakkaiden luottamus viranomaisten toimintaan ja
hallinnon uskottavuuteen on heikentynyt. Hallinnon asiakkailla on negatiivinen
kasitys viranomaisten toiminnasta, eivatka he sen vuoksi usko, etta asianhoita-
minen viranomaisessa Vvoisi onnistua joutuisasti ja katevasti. Tama lienee yksi
syy sille, minké& vuoksi viranomaisten antama palvelu on jatkuvasti tapetilla. Opin-
naytetyoni alussa nostin esille vime vuonna kansaa kuohauttaneen tapauksen
Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin kuljettajatiedot- palveluun liittyen. Kansa vas-
tusti Trafin toimintaa niin, ettd sdhkdinen asiointi jouduttiin hetkeksi poistamaan
kokonaan kaytosta. Uskon kansan reaktion johtuvan viime aikoina pinnalla ol-
leesta henkilotietosuojasta, jonka mukaan esimerkiksi sukunimelld asiakaspalve-
lutiskiin kutsumista ajateltiin lainvastaiseksi toiminnaksi, koska sen katsotaan
loukkaavan tietosuojaa. Harjoitteluni aikana térmasin useasti tihan seikkaan. Ih-
miset ajattelevat, ettd sukunimelld kutsuminen voitaisiin korvata jollakin tunniste-

numerolla, esimerkiksi ajanvaraustunnuksella.

4.2 Opinnaytetydn tydstaminen ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Kiinnostukseni opinnaytetydni aihetta kohtaan syntyi harjoitteluni aikana Joen-

suun poliisiaseman lupapalvelussa, ja sen vuoksi haluisin syventyd aiheeseen
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tarkemmin. Olen aina pitanyt asiakaspalvelusta, joten sen vuoksi oli hyodyllista
perehtya syvemmin asiakaspalveluun viranomaisessa. Viranomaisen antamassa
asiakaspalvelussa on hyvin monta tarkeda seikkaa, jotka tulee ottaa huomioon
toiminnassa. Viranomaisen toiminnan ja sen antamien perusteluiden on aina pe-
rustuttava lakiin. Viranomaisella on tietynlaista valtaa toteuttaessaan asiakaspal-
velua. Hallinnossa asioivalta asiakkaalta voidaan vaatia asiallisuutta. Mikali asia-
kas ei osaa kayttaytya lainkaan asiakaspalvelutilanteessa, voidaan hanta pyytaa
poistumaan, ja neuvomaan tulemaan myéhemmin uudelleen. Viranomaisen ei
tarvitse sietdd asiakkaiden asiatonta kaytosta samalla tavalla kuin esimerkiksi

ruokakaupan myyjan.

Koen, ettéd aihe on melko ajankohtainen juurikin jatkuvien kanteluiden ja muiden
artikkeleiden koskien palveluperiaatetta perusteella. Aiheesta ei ole tehty aiem-
min montaa laajamittaista tutkimusta, sen vuoksi ajattelin, etta aihetta olisi hy6-

dyllista tutkia enemman.

Tutkimuskysymys opinnaytetydssani oli, mitd on palveluperiaate ja miten sita tu-
lee toteuttaa, jotta hyvan hallinnon edellytykset tayttyisivat. Valitsin aihekokonai-
suuksiksi ne aihealueet, jotka vastasivat parhaiten tutkimuskysymykseeni. Opin-
naytetyoni pohjautuu pitkalti hallintolakiin, joka olikin yksi tarkeimmista lahteista.
Liséksi hyddynsin hallituksen esityksia ja oikeuskirjallisuutta. Lahteita oikeuskir-
jallisuudesta oli aluksi haastava loytad, mutta tutkailemalla 16ysin kuitenkin muu-
taman opinnaytetydni kannalta hyddyllisen kirjalahteen. Naiden lahteiden liséksi
havainnollistin varsinaista asiatekstia oikeuskaytannon ja oikeudellisten artikke-
leiden avulla. Hallintolain liséksi tarkeimpia lakeja olivat Suomen perustuslaki
seka yhdenvertaisuuslaki. Pohjan asiatekstille muodostin lakien avulla, mutta tay-
densin niitd oikeuskirjallisuudella. Koin tdméan tarkeaksi, jotta lukijan olisi hel-

pompi ymmartad, mita lailla missakin tilanteessa pyritaan tarkoittamaan.

Oikeuskaytantoa oli melko helppo l6ytaé opinnaytetybhon havainnollistamaan ai-
hekokonaisuuksia, silla aiheesta on tehty suhteellisen paljon kanteluita, joiden
pohjalta viranomaisten toimintaa on arvioitu. Koen, etta esimerkiksi oikeusperi-
aatteiden kohdalla oikeuskaytannon hyédyntadminen oli tarkead, koska nain luki-
jalle muodostuu helpommin kasitys siitd, mita kullakin oikeusperiaatteella tarkoi-

tetaan. Pelkk&a teoriaa yksinaan ei ole niin helppo ymmartaa.
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Prosessina opinnaytety6 on ollut suhteellisen mutkaton. Aika heti aihe alkoi tun-
tua omalta, ja kasitys siitéd, mitd haluan opinnaytetyohoni sisallyttdd, muodostui
melko nopeasti. Lahteiden hankinnassa oli aluksi ehka eniten ongelmia, kun tun-
tui, etta jokainen kirjaldhde késittelee saman asian vain vahan eri sanoilla. Kun
l&hteet olivat kunnossa, kirjoitus sujui vaivattomasti. Koen sisallon rajauksen ol-
leen aika selva jo alusta asti. Tietysti joitakin aihekokonaisuuksia tuli rajata, ettei
opinnaytetydssa mentaisi liikaa aiheen ulkopuolelle. Suunnittelin opinnaytety6n
siséltdd suhteellisen vahan aikaa ennen kirjoitusprosessin alkamista, koska olen
aina ollut ihminen, joka saa parhaat ideat vasta kirjoittaessaan. Nain ollen en ha-
lunnut kayttda suunnittelulle kohtuuttoman paljon aikaa, vaan sééstin sen varsi-
naiselle kirjoitusprosessille. Suunnittelusta oli kuitenkin siind mielessa hyotya,
ettd suuntaviivat olivat tiedossa. Nain itse kirjoittamisen aloittaminen oli helpom-
paa. Aloitin opinnaytetyoni tydstamisen viime vuoden lokakuussa, joten ajatte-

len, ettd sain tyoni valmiiksi kohtuullisessa ajassa.

Kun koin aiheeni mielenkiintoiseksi, toi se motivaatiota itse kirjoittamiseen. Ai-
hetta oli mukava tutkia vain lisda ja lisaa. Ja aina, kun esille nousi uusia seikkoja,
halusin tietdd enemman. Olen sitéd mielta, ettd opinnaytety6ta on helpompi tyds-
taa, kun aihe on mielenkiintoinen. Silloin on halua tutkia aihetta yha pidemmalle.
Minua varmasti motivoi tassa aiheessa myds omakohtainen kokemus viranomai-
sessa tyoskentelysta. Toivon tulevaisuudessa tydskentelevani viranomaisessa,
joten uskonkin, etta tahan aiheeseen perehtymisesta on minulle hy6étya. Minusta
tuntuu, etta opinnaytetyotd tehdessani kehityin oikeudellisessa kirjoittamisessa.
Sen voin laskea myds ammatilliseksi kehittymiseksi. Ymmarran, mita lainopillinen

kirjoituspoytatutkimus tarkoittaa, ja miten sitad kaytannossa toteutetaan.

Opinnaytetyota tyostaessani mieleeni tuli ajatus siité, etta opinnaytetyotani voisi
jatkaa perehtymalla salassapitolakiin seka henkilétietosuojaan. Viranomaisessa
aarimmaisen tarkedd on salassapito, ja se, etta hallinnossa asioivan tiedot on
pidettava vain sen viranomaistahon tiedossa, jossa henkild asioi. Voisin perehtya
siihen, miten tdma vaikuttaisi viranomaisessa asiointiin. Tahan voisi helposti yh-
teyttaa henkilttietosuojan, ja sen muutoksista aiheutuvat mahdolliset seuraukset.
Esimerkiksi, jos tulevaisuudessa asiakas kutsuttaisiin sisdan ajanvaraus- tai
muulla vastaavalla tunnistenumerolla, yksi olennaisimmista tutkimuskysymyk-
sista tallaisessa tilanteessa olisi se, miten tallainen menettely vaikeuttaisi viran-

omaistoimintaa.
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Liséksi hyddyllista olisi tutkia enemmaéan séhkdista asiointia, koska se on tana pai-
vana niin isossa osassa asiakaspalvelua. Lahes kaikki hallintoasiat on mahdol-
lista hoitaa sahkoisesti, ainakin osittain. Esimerkiksi yksityishenkilon on mahdol-
lista tilata uusi passi kokonaan sahkoisesti tietyin edellytyksin tai hakea ajokorttia
sahkoisesti. Tassé opinnaytetydssani halusin kuitenkin perehtyd paikan péaalla
tapahtuvaan asiakaspalveluun, koska siihen sovelletaan niin montaa eri osa-alu-
etta. Halusin perehtya siihen, millaisia vaatimuksia eri lait asettavat viranomaisen

asiakaspalvelulle.
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