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Tassa opinnaytetyossa tutkittiin hatakeskuspaivystajan erityista kayttaytymis-
velvollisuutta huomioiden hatakeskustyon erityispiirteet seka laki hatakeskus-
toiminnasta. Tutkimuksessa todettiin, etta kayttaytymisvelvollisuutta maaritte-
levat edella mainittujen asioiden lisaksi virkasuhde, virkamiesetiikka, hyvan
hallinnon perusteet, laillisuusvalvojien ratkaisukaytannaot ja oikeuskirjallisuus.

Tassa opinnaytetyossa selvitettiin empiirisen oikeustutkimuksen avulla, mitka
ovat hatakeskuspaivystajan hyvaksyttavan kayttaytymisen rajat hatailmoituk-
sen vastaanottoroolissa. Hatailmoituksen vastaanottorooli on tyorooli, jossa
hatakeskuspaivystaja vastaa hatanumeroon tuleviin hatailmoituksiin. Hatakes-
kuspaivystajalla on myods muita tyorooleja, mutta niita ei tdssa opinnaytetyossa
tutkittu. Tutkimuksen nakokulma oli nain ollen vahvasti hatakeskuspaivystajan
ja hatanumeroon soittavan henkilon valisessa vuorovaikutuksessa. Tutkimus
toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja suurimpana yksittaisena lahteena kay-
tettiin Hatakeskuslaitoksen hallintokanteluita vuosilta 2018—2022. Lisaksi tut-
kimuksessa selvitettiin millaisia seuraamuksia epaasiallisella kaytoksella voi
olla.

Tutkimuksessa todettiin, etta hatakeskuspaivystajan kaytoksen on oltava tasa-
arvoista, asianmukaista seka virkamiehelle sopivaa. Hatakeskuspaivystajan il-
maisun tulee tayttaa hyvan kielenkayton vaatimus. Vahimmaisvaatimuksena
hatakeskuspaivystajan kayttaytymiselle pidettiin kaytosta, joka vastaa nor-
maalia kaytosta ihmisten valisessa kommunikoinnissa. Lisaksi todettiin, etta
hatakeskuspaivystajan tulee suhtautua soittajiin neutraalisti ja virkamiehelle
sopivalla tavalla. Tutkimuksessa korostettiin, ettd hatakeskustyon erityispiirtei-
siin kuuluu se, etta joissakin tilanteissa hatakeskuspaivystaja voi perustellusti
keskeyttaa soittajan, puhua tiukkaan savyyn tai jopa kaskyttaa. Hatakeskus-
tyon erityispiirteetkdan eivat oikeuta hatakeskuspaivystajaa kayttaytymaan
ikina vahattelevasti, toykeasti tai ylimielisesti.

Avainsanat: hyva hallinto, hatakeskus, hatakeskuspaivystaja, kayttaytymisvel-
vollisuus, virkamies
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This study researched the conduct and behaviour of the emergency dispatcher
during 112 calls, whilst taking into consideration the characteristics of emer-
gency call centre work and the specific legislation covering emergency call
centre operations.

The thesis utilised empirical research to define the limits of acceptable behav-
iour of an emergency dispatcher whilst responding to emergency calls. The
emergency dispatcher role covers also other duties; however, these were not
explored in this thesis. The research perspective was therefore strongly fo-
cused on the interaction between the dispatcher and the person calling the
emergency number. This research was conducted as a qualitative study and
the main sources of information were the administrative complaints made to
the Hatakeskuslaitos between 2018 and 2022. Additionally, the study also ex-
plored the possible consequences of inappropriate behaviour during emer-
gency calls.

The study found that the conduct of the dispatcher is determined not only by
the nature of the work carried out and related legislation, but also by the civil
service terms of employment, values and ethics, the principles of good admin-
istration, case law and related legal literature. The emergency dispatcher must
treat callers equally and appropriately, whilst representing the values and eth-
ics of the civil service. The despatcher’s ability to communicate with the callers
was expected to meet the high standard as set out in specific legislation. As
an absolute minimum, the behaviour of the dispatcher was expected to corre-
spond to that of a normal behaviour in interpersonal communication.

The emergency dispatcher must treat all callers in a neutral manner and in a
manner appropriate to the dispatcher. The study did underline that the specific
characteristics of emergency call centre work on occasion required the dis-
patcher to interrupt the caller, speak in a harsh tone or give orders. However,
this did not justify a dispatcher ever behaving in a derogatory, insulting, or de-
grading manner.

Keywords: code of conduct, good governance, emergency call centre, emer-
gency call centre dispatcher, civil servant
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1 JOHDANTO

Tyoskentelen hatakeskuksessa vuoromestarina ja suoritin oikeustradenomin
opintoihin liittyvan harjoittelun Hatakeskuslaitoksen laillisuusvalvonnassa.
Harjoittelun aikana havaitsin, etta hallintokantelumenettelyssa virkamieheen
kohdistuva arvostelu koskee verrattain usein virkamiehen epaasiallista kay-
tosta. Hallintokanteluiden perusteella voi todeta, ettd hatakeskuspaivystajille

ei vaikuta olevan taysin selvaa, miten virkamies voi kayttaytya.

Hatakeskuspaivystajan tyon ydinta on vastaanottaa hatailmoituksia, arvioida
hatailmoituksen perusteella tehtavan kiireellisyys ja tilanteen edellyttamat re-
surssit, valittaa hatailmoitus viranomaisille seka antaa mahdollisuuksien mu-
kaan hatatilanteeseen liittyen neuvontaa ja ohjausta. Vaihtoehtoisesti hatakes-
kuspaivystajan pitaa tehda ratkaisu tehtavan valittamatta jattamisesta tai kes-
keyttaa ja lopettaa yhteydenotto, jos asia ei kuulu Hatakeskuslaitoksen tehta-
viin. Tassa kaikessa onnistuminen vaatii hatakeskuspaivystajaltd ammatinhal-
lintaa, teknista jarjestelmien osaamista ja ennen kaikkea vuorovaikutustaitoja.
Hatailmoitusten tekijat ovat usein hataantyneita ja/tai paihtyneita ja hatakes-
kuspaivystajan on selvitettava tarvittavat tiedot ilmoittajan mielentilasta, kiihty-

myksesta ja epaselvasta ilmaisutavasta huolimatta.

Hatakeskuspaivystajan tydo on monessa mielessa poikkeuksellista. Hatakes-
kuspaivystajalla ei ole muihin virkamiehiin verrattuna neuvontavelvollisuutta
(pl. neuvonta ja ohjeistus hatatilanteissa) ja hatapuhelussa voidaan kayttaa
jamptia ja tiukkaakin kielta seka asiakas voidaan tarvittaessa keskeyttaa. Ha-
tapuhelu on myds lopetettava, jos asia ei kuulu Hatakeskuslaitoksen tehtaviin
tai kyseessa ei ole hatailmoitus. Kaikki hatapuhelut tallennetaan ja tallenteilta
on mahdollista myoéhemmin tarkastella, miten hatakeskuspaivystgja on toimi-
nut ja kayttaytynyt. Tata erityispiirretta muilla aloilla ei ole. Lisaksi hatakeskus-
paivystajan tyohon sisaltyy merkittava aikapaine, joka lisaa tyon vaativuutta.



Edella mainituista seikoista huolimatta hatakeskuspaivystajan kielenkayton ja
kayttaytymisen pitaa tayttaa asiallisuuden vaatimukset ja virkamiesmainen ote

on sailytettava vaikeassakin vuorovaikutustilanteessa.



2 OPINNAYTETYON TAUSTAA

2.1 Tarkoitus

Hatakeskuslaitoksen asiakaspalvelutilanteet muodostuvat paaasiallisesti ha-
tapuhelujen kasittelysta. Lisaksi asiakaspalvelutilanteita kertyy hatakeskustie-
tojarjestelmaan kytketyista ilmoitinlaitteista (palo-, murto- ja rydstoilmoittimet).
Naille kaikille tilanteille on yhteista, etta asiakas kohdataan paasaantoisesti
vain suullisesti puhelimen valityksella. Perinteisia kasvokkain tapahtuvia asi-
akkaan kohtaamisia Hatakeskuslaitoksessa ei ole kaytannossa ollenkaan.
(HAK-2022-85, s. 10-11.)

Hatakeskuspaivystajan koulutusohjelmaan sisaltyy opintojakso, jonka suoritet-
tuaan opiskelija ymmartaa vuorovaikutuksen ja eettisten tyoskentelytapojen
olevan tarkea osa hatakeskuspaivystajan ammattitaitoa. Opintojakson tarkoi-
tuksena on myo0s selventaa opiskelijoille vuorovaikutustaitojen merkitys tyos-
sajaksamisen ja tyoilmapiirin kannalta. Johdatus hatakeskuspaivystajaopintoi-
hin ja ammattiin -opintojaksolla puolestaan kaydaan lapi virkamiehen oikeudet
ja velvollisuudet seka virkavastuun perusteet. (Pelastusopisto, 2022.) Lisaksi
Hatakeskuslaitoksen perehdytyksessa sivutaan virkamiehelle kuuluvia velvol-
lisuuksia (Snellman, 2023). Koulutuksesta ja perehdytyksesta huolimatta hal-
lintokanteluiden keskeisena ja vuosittain toistuvana aiheena hatailmoitusten

kasittelyssa on ollut hatakeskuspaivystajan kaytos. (HAK-2022-85, s. 11.)

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia hallintokanteluista ja laillisuus-
valvojien ratkaisuista esimerkkeja hatakeskuspaivystajan epaasiallisesta kayt-
taytymisesta. Koen valitsemani aiheen tarkeaksi, koska aihe on yksi yleisim-
mista Hatakeskuslaitokselle hallintokanteluita aiheuttavista syista ja nain ollen
hatakeskuspaivystajien tietoisuutta asiasta tulee lisata. Varsinaisesti juuri ha-
takeskuspaivystajan kayttaytymiseen liittyvaa tutkimustietoa ei ole I0ydetta-
vissa, vaikka jonkin verran yleisesti virkamiehen kayttaytymista tutkivia seka
muita hatakeskusalan pro gradu -tutkielmia ja ammattikorkeakoulun opinnay-

tetoitd on olemassa.



Tassa opinnaytetyossa tutkitaan hatakeskuspaivystajan kayttaytymisvelvolli-
suutta, kun virkamies tekee hatakeskuspaivystajan tyota ilmoituksen vastaan-
ottajana eli vastaanottaa hatailmoituksia. Hatakeskuspaivystajalla on hatakes-
kussalissa myds muita tyorooleja, mutta muiden tyoroolien kayttaytymisvelvol-
lisuutta ei tassa opinnaytetyossa kasitella. Myos tyopaikkakiusaaminen ja vir-
kamiehen muu epaasiallinen kaytos tyoyhteisdssa jaa opinnaytetydn ulkopuo-
lelle. Syy rajaukseen on hatakeskustoiminnasta annetun lain 12 pykalassa,
jonka sisaltamat momentit koskevat paaosin hatakeskuspaivystajan tyota il-
moituksen vastaanottoroolissa. (Laki hatakeskustoiminnasta 692/2010, 3 luku
12 §.) Opinnaytetyossa on tutkittu vain hatakeskuspaivystajan suullista kielen-
kayttéa ja ilmaisutapaa, mutta hyvan kielenkayton vaatimus ulottuu kirjalli-
seenkin ilmaisuun. Hatakeskuspaivystajan tyossa tama koskee lahinna tapah-
tumalomaketta, johon kirjataan hatailmoituksen tiedot. Hatakeskuspaivystajan
kirjallista ilmaisua opinnaytetyossa ei ole tutkittu. Opinnaytetyossa keskitytaan
valtionhallinnon osalta pieneen, mutta sitakin tarkeampaan virkamiesryhmaan,
hatakeskuspaivystajiin. Rajaus on tehty, jotta opinnaytetyo pysyy hallittuna ko-
konaisuutena ja kaiken perustana on oma kokemukseni ja mielenkiintoni ha-

takeskustyota kohtaan.

2.2 Tavoite ja teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyon tavoitteena on kuvata hatakeskuspaivystajalle sallitun kaytok-
sen rajoja ja lisata tietoisuutta asiattoman kaytoksen mahdollisista seuraamuk-
sista.

OpinnaytetyOssa pyritaan vastaamaan seuraaviin kysymyeksiin:
1) Mitka ovat hatakeskuspaivystajan hyvaksyttavan kayttaytymisen rajat
iimoituksen vastaanottajana ja milloin ylitetaan epaasiallisuuden kyn-
nys?

2) Millaisia seurauksia virkamiehelle sopimattomasta kaytoksesta voi olla?

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys lainsaadannon osalta rakentuu hallinto-
laista, Suomen perustuslaista ja hatakeskuslaista. Hyvan hallinnon periaatteet
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linkittyvat myos kayttaytymisvelvollisuuteen ja maarittelevat hyvaksyttya kayt-
taytymista. Valtion virkamieslaki on keskeinen laki teoreettisen viitekehyksen
kannalta, koska hatakeskuspaivystajat ovat virkamiehia, ja valtion virkamies-
lakia sovelletaan heihin. Teoreettiseen viitekehykseen on sisallytetty hatakes-
kustyOn erityispiirteet, jotta voidaan ymmartaa miten nama erityispiirteet vai-
kuttavat hatakeskuspaivystajan kayttaytymiseen ja vuorovaikutukseen. Virka-
miehen tulee kayttaytya virkamieslain mukaisesti asemansa ja tehtaviensa
edellyttamalla tavalla (Valtion virkamieslaki 750/1994, 4 luku 14 § 2 mom.).
Tama tarkoittaa, etta virkamiehella on virkavelvollisuuksiensa lisaksi erityinen
kayttaytymisvelvollisuus. Laissa ei kuitenkaan tarkemmin maaritella mita kayt-
taytymisvelvollisuus tarkoittaa, vaan maaritelmana on ainoastaan asema ja
tehtava. Taman vuoksi tarkempaa maarittelya on haettava hyvan hallinnon pe-
rusteista, virkamiehen eettisista ohjeita ja laillisuusvalvojien antamista ratkai-

suista. (Kuvio 1.)

Lain- ja
kriteerien-
mukaisuus

Hatakeskus—

paivystdjan
kdyttaytymis-

Vlrkavastuu \ velvollisuus

Kuvio 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Virkamiesetiikka perustuu yleiseen kasitykseen julkishallinnossa noudatetta-
vista hyvista tavoista ja se maarittelee, millainen kayttaytyminen on virkamie-
helle sopivaa ja hyvaksyttavaa. Lainsaadantd maarittelee ainoastaan virka-
miehen kayttaytymisen vahimmaistason eika lainsdadannosta voida loytaa
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selkeita hyvaksyttavan toiminnan rajoja kaikkiin tilanteisiin, vaan apuna tulkin-
noissa kaytetaan virkamiesetiikan periaatteita. Myos ylimmat laillisuusvalvojat
ottavat huomioon virkamiesetiikan ratkaisuja laatiessaan. (Koskinen & Kulla,
2019, s. 37-38.) Samasta syysta tassa opinnaytetydssa kaytetadan yhtena lah-

teena virkamiesetiikkaa, vaikka se ei varsinainen oikeuslahde olekaan.

2.3 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelma on empiirinen oikeustutkimus. Empiirisella
oikeustutkimuksella tarkoitetaan kokemusperaista, havainnointiin tai mittaami-
seen perustuvaa tutkimusta. Empiirinen oikeustutkimus eroaa lainopillisesta
tutkimuksesta siten, ettd empiirisessa tutkimuksessa ei tulkita oikeusnormeja
eikad pohdita oikeutta teoreettisesti. Empiirinen oikeustutkimus ei ota kantaa
siihen, miten oikeusnormeja pitaisi tulkita, vaan empiirisessa oikeustutkimuk-
sessa hyodynnetaan kokemusperaista tietoa. Opinnaytetyossani hyddynne-
taan laillisuusvalvojien ratkaisukaytantoja ja muita oikeuslahteita tutkimuksen
kokemusperaisena tietona. Empiirisessa oikeustutkimuksessa keskitytaan esi-
merkiksi siihen, millaisia yhteiskunnallisia vaikutuksia oikeudellisilla kaytan-
noilla on, miten oikeudelliset kaytannot muuttuvat, miten ihmiset kayttavat oi-
keutta tai mita siita ajatellaan. Empiirinen oikeustutkimus ei ole kuitenkaan ir-
rallaan juridiikasta ja oikeustieteen teoriasta. Hatakeskuspaivystajan tyo on
seka yhteiskunnallisesti etta yksilon kannalta merkittavaa tyota ja hatakeskus-
paivystaja kayttaa tyossaan julkista valtaa. Ei ole siis merkityksetdonta, miten
hatakeskuspaivystaja kayttaytyy. (Keindnen & Vaatanen, 2016, s. 246; Niemi-
nen & Lahteenmaki, 2021, s. 10.)

Empiirisen oikeustutkimuksen kohteena voi olla esimerkiksi ihmisten kayttay-
tyminen, yhteiskunnan rakenteet tai ihnmisten luomat instituutiot. Edella mainit-
tujen toimintojen mittaaminen ja luotettavien lainalaisuuksien osoittaminen ei
ole samalla tavalla mahdollista kuin muissa luonnontieteissa ja tutkijan on hy-
vaksyttava tosiasia, etta tutkimustulokset ovat epatarkkoja ja niihin sisaltyy
epavarmuustekijoitd. Koska opinnaytetydssani tutkitaan hatakeskuspaivysta-
jien kayttaytymistd ja tutkimus on laadullista, on ymmarrettava, etta
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tutkimuksella saatavat vastaukset ovat suuntaa antavia ja tutkimustulokset ei-
vat ole tyhjentavia. Empiirista oikeustutkimusta varten keratty konkreettinen
tutkimusaineisto on tutkimuksen ydin ja se toimii teorian ohella tutkimuksen
lahtokohtana. Opinnaytetyossani tarkein tutkimusaineisto on Hatakeskuslai-
toksen hallintokantelut ja ne ovat tutkimuksen perusta. (Keindnen & Vaatanen,
2016, s. 246-247.)

Empiirinen oikeustutkimus tunnistetaan kahdesta tekijasta. Ensinnakin siita,
etta tutkimuksen kohteena on oikeudellinen ilmio, kuten esimerkiksi oikeudel-
listen toimijoiden paatdksenteko, toimintatavat tai arvot ja asenteet. Empiirisen
oikeustutkimuksen kohteena voivat olla muun muassa viranomaiset, erilaiset
jarjestot ja yritykset. Toisena tunnistettavana tekijana on empiirisen tutkimuk-
sen metodit, joita tulee kayttaa kokemusperaisen tiedon hankintaan, analy-
sointiin ja paatelmien tekemiseen. Empiirinen oikeustutkimus voi kohdistua
myds hallintotoimintaan, jolloin voidaan selvittda hyvia ja toimivia hallintokay-
tantgja, jotka edistavat hyvan hallinnon turvaamista viranomaistoiminnassa.
(Keinanen & Vaatanen, 2016, s. 249, 251.) Paadyin valitsemaan tutkimusme-
netelmaksi empiirisen oikeustutkimuksen, koska se on sopiva tutkimustapa
hatakeskuspaivystajien kayttaytymisvelvollisuuden tutkimiseen. Lisaksi kayt-
taytymisvelvollisuuden tutkiminen on hallintokaytantdjen selvittamista ja tutki-
muksella saatava tieto edistaa hyvan hallinnon toteutumista Hatakeskuslaitok-

sessa.

Empiirisen oikeustutkimuksen havaintoaineistoa tulee kerata ja tutkia niin, etta
aineiston analysointiin on valittu sopiva menetelma ja osataan tehda luotetta-
via paatelmia aineistosta. Yleisesti on tarkeaa, etta empiirista oikeustutkimusta
tehdaan yhteiskunnan kannalta tarkeista asioista ja tutkimuksen tuloksia tuli-
sikin hyodyntaa paatoksenteossa. Empiirisen oikeustutkimuksen avulla saa-
daan tietoa lainopillisista tulkintasuosituksista ja hyotya seka nakemyksia lain-
saadantotyon kayttoon. (Keinanen & Vaatanen, 2016, s. 252.) Opinnaytetyoni
aineistoksi onkin valittu Hatakeskuslaitoksen hallintokanteluja seka opinnayte-
tyon aiheeseen liittyvat eduskunnan oikeusasiamiehen ratkaisut ja vuosikerto-

mukset. Laillisuusvalvojien ratkaisuilla on huomattava ohjaava vaikutus
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viranomaisten toiminnassa, ja sen takia ne toimivat myds tdssa opinnayte-

tyossa merkittavimpana lahteena. (Koskinen & Kulla, 2019, s. 36.)

Empiirisessa oikeustutkimuksessa tarvittavan aineiston maara on riippuvainen
seka tavoitteista ettd menetelmista. Laadullisen tutkimuksen paasaantona ai-
neiston maaran suhteen on se, etta aineistoa on riittavasti silloin, kun aineiston
sisalto alkaa toistua, eika lisaaineiston keraaminen tuota enaa uutta tietoa. Jo-
kaisessa tutkimuksessa aineiston riittavyytta tulee kuitenkin peilata tutkimus-
kysymyksiin nahden. Riittavan aineiston perusteella pystyy vastaamaan ase-
tettuihin tutkimuskysymyksiin, aineisto kertoo tutkimusaiheesta jotakin olen-
naista ja tueksi I0ytyy teoriaa. (Nieminen & Lahteenmaki, 2021, s. 17-18.)
Opinnaytetyoni suurimpana yksittaisena lahteena on Hatakeskuslaitoksen hal-
lintokantelut vuosilta 2018—-2022. Lisaksi tietoa virkamiehen ja hatakeskus-
paivystajan kayttaytymisvelvollisuudesta on keratty kattavasti eri oikeuslah-
teista, kuten ajankohtaisesta lainsaadannosta, oikeuskirjallisuudesta ja lailli-
suusvalvojien ratkaisuista. Hallintokantelut viiden vuoden ajalta ovat riittava ja
kattava maara aineistoa, koska jo tassakin maarassa aineiston sisalto toistuu.
Aineiston perusteella I10ytyy vastauksia asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja tut-

kimuksen tueksi on olemassa myaos riittavasti teoriaa.

2.4 Tutkimusetiikka

Tutkimuksen eettiset kysymykset koskettavat kaikkia tutkimuksen eri vaiheita.
Tutkijan pitaa tunnistaa eettinen ongelma ja se edellyttaa tutkijalta itsereflek-
tiota. Tutkijan on pohdittava mika on tutkimuksen suhde kohderyhmaan ja mi-
ten tutkija itse suhtautuu tutkimuskohteeseensa. Tutkijan tulee myds ymmar-
taa, etta han kayttaa valtaa maaritellessaan tutkimuskohdetta. Tutkimustulok-
seen vaikuttavat tekijat seka siihen liittyva epavarmuus tulee myos tuoda esiin.
(Nieminen & Lahteenmaki, 2021, s. 27.) Tutkimusetiikan kannalta tyokoke-
mukseni Hatakeskuslaitoksessa on vahvuus, mutta se saattaa olla my6s heik-
kous. Hatakeskuslaitoksen ulkopuolisen henkilon voisi olla helpompi tunnistaa
epakohdat selkeammin, toisaalta ulkopuolisen voi olla vaikea ymmartaa hata-

keskustyon erityispiirteitd. Tutkimusluvan perusteella kaytossani ovat
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Hatakeskuslaitoksen hallintokanteluita ja ne ovat anonymisoituja. Minulla ei
ole hallintokanteluiden yksilGivia tietoja kaytossa, mika on tutkimusetiikan na-
kOkulmasta hyva asia. Aineistonhallintasuunnitelma on olemassa ja aineistoa

kaytetaan ja sailytetaan suunnitelman mukaisesti.

2.5 Hatakeskuslaitos toimeksiantaja

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Hatakeskuslaitos. Hatakeskustoimintaa oh-
jaa laki ja asetus hatakeskustoiminnasta (Laki hatakeskustoiminnasta
692/2010; Valtioneuvoston asetus hatakeskustoiminnasta 877/2010). Laki ha-
takeskustoiminnasta on astunut voimaan 1.1.2011. Lain tarkoituksena on edis-
taa vaeston turvallisuutta, jarjestaa hatakeskuspalveluiden tuottaminen seka
parantaa palveluiden saatavuutta ja laatua (HE 262/2009). Hatakeskustoimin-
nasta annetun lain mukaan Hatakeskuslaitos toimii sisdasiainministerion alai-
suudessa ja sisaasianministerion tehtava on ohjata ja valvoa Hatakeskuslai-
tosta. Hatakeskuslaitoksen tarkeimmat tehtavat ovat:

- hatakeskuspalvelujen tuottaminen

- tehtavan valittamiseen poliisi-, pelastus- seka sosiaali- ja terveystoi-
melle liittyvat toimenpiteet

- viestikeskustehtavat

- vaeston varoittamistoimenpiteet akillisissa vaaratilanteissa

- viranomaisille annettavat tukipalvelut

- hatakeskuspalveluihin liittyvien tehtavien ja toimintatapojen kehittami-

nen ja valvonta

Hatakeskuslaitos voi myos turvallisuuden yllapitamiseksi ja edistamiseksi hoi-
taa sen toimialaan soveltuvia muita tehtavia seka muulla tavoin avustaa viran-
omaisia. (Laki hatakeskustoiminnasta 692/2010, 2 luku 3 ja 4 §.) Tata opin-
naytetyota kirjoittaessa hatakeskuslaki on muutoksen alla. Sisaministerio on
kaynnistanyt saadoshankkeen, jossa valmistellaan muutoksia hatakeskustoi-
minnasta annettuun lakiin ja sita taydentaviin lakeihin. Hankkeen tavoitteena

on ajantasaistaa ja selkeyttaa saannoksia. (Sisaministerio, 2022.)
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Hatakeskuslaitos on perustettu vuonna 2001 ja se tuottaa hatakeskuspalvelut
kaikkialle Suomeen, Ahvenanmaata lukuun ottamatta. Hatakeskuslaitos viras-
tona muodostuu kolmesta osastosta: hallinto-, kehittamis- ja operatiivisesta
osastosta. Operatiivisen osaston muodostavat kuusi hatakeskusta (Kerava,
Kuopio, Oulu, Turku, Pori ja Vaasa) seka johtokeskus (kuvio 2.). Kaikki hata-
keskuspaivystajat tyoskentelevat jossakin kuudesta hatakeskuksesta. (Hata-
keskuslaitos, Organisaatio ja julkaisut, n.d.; Valtioneuvoston paatos hatakes-
kusalueista 36/2010, 1 §.)

Viraston paallikko

Viraston johtoryhma ~ ............................. Laillisuusvalvonta

= viraston paallikko S

. Osastojen pﬁé"ikﬁt E AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA Vles"nta

* henkildston edustaja :

= viestintapaallikks (sihteeri) Feeereeen Johdon assistentti

Operatiivinen osasto
Hallinto-osasto I Kehittdmisosasto
; B ' Tietojarjestelmat !
t  Esikuntayksikkd Keravan hatakeskus i -yksikkd
i Kuopion hitakeskus i Suunnitteluyksikké

Oulun hatakeskus

Talousyksikkd

.............. i Projektitoimisto

Vaasan hatdkeskus

( ) HATAKESKUSLAITOS
NODCENTRALSVERKET

Kuvio 2. Hatdkeskuslaitoksen organisaatiorakenne

Hatakeskuspaivystajat vastasivat vuonna 2022 lahes 2,9 miljoonaan hatapu-
heluun. Loput hatailmoitukset, n. 28 500 kappaletta, koostuvat ilmoitinlaite-
halytyksista, eCall-halytyksista ja hatatekstiviesteista. Asiattomia tai ilkivaltai-
sia soittoja oli noin 38 000 kappaletta ja vastatuista hatailmoituksista johti noin
51 % valitettyyn tehtavaan. Keskimaarainen vastausaika oli 3 sekuntia ja vain

1 % joutui odottamaan vastaamista yli 30 sekuntia. (Hatakeskuslaitos, 2022.)
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Hatakeskuslaitoksella on keskeinen rooli suomalaisen yhteiskunnan kriisin-
sietokyvyn ja turvallisuuskulttuurin tuottajana. Hatakeskuslaitos edustaa yhta
osaa kokonaisturvallisuudesta ja viraston tehtdvana on omalta osaltaan vah-
vistaa luottamusta viranomaisiin seka yllapitaa kansalaisten turvallisuudentun-
netta. (HE 262/2009, s. 4-5.; Hatakeskuslaitos, n.d.; Sisaministerio, n.d.)
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3 VIRKA JA VIRKAMIES

3.1 Yleista

Virka on hallintopaatoksella perustettu pysyvaluonteinen tehtavakokonaisuus
ja siihen kuuluvat tehtavat ovat rajattuja. Virkaan kuuluvat tehtavat eivat
muutu, vaikka viran hoitaja vaihtuisi. Nain ollen virka ja virkaa hoitava henkilo
ovat toisiinsa nahden riippumattomia. Virkasuhde syntyy, kun henkild nimite-
taan virkaan tai virkasuhteeseen. Virkaan kuuluvat tehtavat ovat julkishallin-
toon liittyvia, ja niihin sisaltyy julkisen vallan kayttoa. Virkamieshallinnon peri-
aatteeseen kuuluu, etta julkisen vallan kayttd voi kuulua vain virkamiehelle ja
virkamiehia koskee erityinen virkavastuu. Vastuu virkatoimien lainmukaisuu-
desta on perustuslain mukaan virkamiehella. Virkavastuu jakautuu vahingon-
korvaus- ja virkamies- seka rikosoikeudelliseen vastuuseen. (Husa & Pohjolai-
nen, 2014, s. 293-296; Suomen perustuslaki 731/1999, 10 luku 118 § 1 mom.)
Virkamiehen kannalta keskeisin laki on valtion virkamieslaki ja sen tavoitteena
on turvata valtion tehtavien tuloksellinen hoitaminen, tarkoituksenmukaisuus,
oikeusturvavaatimukset ja turvata myos virkamiehelle oikeudenmukainen

asema suhteessa tyonantajaan (Husa & Pohjolainen, 2014, s. 296—-297).

3.2 Virkakelpoisuus

Virkaan valittavalta edellytetaan virkakelpoisuutta ja virkaan voi olla seka ylei-
sia etta erityisia kelpoisuusvaatimuksia. Yleisia kelpoisuusvaatimuksia ovat
esimerkiksi taysi-ikaisyys, virkaan vaadittava kielitaito seka sopivuus. Erityiset
kelpoisuusvaatimukset koskevat vain tiettyja, lainsaadannossa maarattyja vir-
koja. Tallaisia vaatimuksia ovat esimerkiksi vaadittavat tutkinnot, kaytannon
kokemus ja perehtyneisyys. (Husa & Pohjolainen, 2014, s. 299-302.)

Hatakeskuspaivystajan virkaan on erityinen kelpoisuusvaatimus. Paivystys-
tehtavaa hoitavalta henkiloltd vaaditaan hatakeskuspaivystajan tutkinto tai
vastaava aikaisempi tutkinto tai poliisin perustutkinto tai vastaava aikaisempi

tutkinto. (Valtioneuvoston asetus hatakeskustoiminnasta 877/2010, 5 §.)
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3.3 Virkamiehen keskeisimmat velvollisuudet

3.3.1 Virantoimitusvelvollisuus

Virantoimitusvelvollisuudella tarkoitetaan virkamiehen tyontekovelvollisuutta.
Virkamiehen on hoidettava tehtadvansa asianmukaisesti ja viivytyksetta ja ha-
nen on noudatettava tyonjohto- ja valvontamaarayksia. Virastot paattavat itse-
naisesti virkojen perustamisesta ja lakkauttamisesta seka viran nimen muutta-
misesta ja viran tehtavapiirin tarkentamisesta. Valtion virkamiehen tehtavista
maarataan paasaantoisesti viraston sisaisella tyojarjestyksella. Viran hoitami-
sella asianmukaisesti tarkoitetaan tehtavien hoitamista sadannokset huomioon
ottaen mahdollisimman tehokkaasti ja taloudellisesti. Lisaksi asianmukaisuu-
teen kuuluvat huolellisuus ja puolueettomuus. Tarkemmin sanottuna, tydaikaa
on noudatettava ja tyotehtavat on hoidettava aloitteellisesti ja moitteettomasti.
Virkamiehen on hoidettava tehtavansa myos viivytyksetta. Virkamies tayttaa
taman arviointiperusteen, kun han ei lykkaa tehtavia perusteettomasti eika lai-
minly0 niitd. Tyonjohto- ja valvontamaaraysten noudattamisella tarkoitetaan
esimiehen antamia maarayksia ja yleismaarayksia, kuten virastojen tyojarjes-
tyksia ja johtosaantoja. Myos hallinnolliset suunnitelmat, yleisohjeet ja kasitte-
lyohjeet ovat maarayksia. (Hallintolaki 434/2003, 5 luku 23 §; Koskinen &
Kulla, 2019, s. 236-237 ja 240—-243; Valtion virkamieslaki 750/1994, 4 luku 14

§)

3.3.2 Kayttaytymisvelvollisuus

Virkamiehen on kayttaydyttava asemansa ja tehtaviensa edellyttamalla tavalla
(Valtion virkamieslaki 750/1994, 4 luku 14 § 2 mom.). Kayttaytymisvelvollisuus
on nain ollen yksi virkamiehen virkavelvollisuuksista. Kayttaytymisen maarit-
tely pelkastaan aseman ja tehtavan perusteella jattaa paljon avoimia kysymyk-
sia, eika niihin lain esitdissakaan ole vastattu, joten maarittelya on etsittava
muualta - oikeuskirjallisuudesta, hyvan hallinnon perusteista, virkamiehen eet-

tisista ohjeista ja laillisuusvalvojien antamista ratkaisuista.
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Hallintolain tarkoituksena on toteuttaa ja edistaa hyvaa hallintoa ja edistaa hal-
linnon palvelujen laatua ja tuloksellisuutta (Hallintolaki 434/2003, 1 §). Lisaksi
tarkoituksena on varmistaa asiakkaiden tasapuolinen ja oikeudenmukainen
kohtelu seka lisata julkisen hallintotoiminnan tuloksellisuutta, toimivuutta ja vi-
ranomaisten keskinaista yhteistyota. Hallintolakia tulee soveltaa kokonaisuu-
dessaan kaikessa julkishallinnon toiminnassa. (HE 72/2002, s. 49-50.) Laa-
dukas hallintotoiminta koostuu useista tekijoista ja asianmukainen kasittely on
yksi keskeisimmista. Laadukasta, hyvaa hallintoa ovat korkeatasoiset palvelut
ja niiden tuloksellinen toteuttaminen. Huonoa hallintoa vastaavasti ovat esi-
merkiksi epaasiallinen kielenkaytto ja kaytos, epatasapuolinen menettely ja te-
hoton palvelujen tuottaminen. (Maenpaa, 2021, s. 172-173.) Julkisen hallin-
non uudistamisen strategian mukaan tulevaisuudessa toimintaympariston
muuttuessa ja hallinnon uudistumispaineen keskella hallinnon on turvattava
perustuslailliset oikeudet ja julkishallinnon keskiossa ovat perus- ja ihmisoi-
keudet (Valtiovarainministerio, 2020, s. 17).

Perustuslain 21 §:ssa on kuvattu hallintotoiminnan laatukriteereita ja tiiviste-
tysti ne ovat asianmukainen ja viivytykseton kasittely ja hyvan hallinnon vaati-
mukset. Kansalaisen perusoikeus on saada asiansa kasitellyksi asianmukai-
sesti ja ripeasti. Koska asianmukaisuutta ja hyvaa hallintoa on mahdotonta
maaritella yksiselitteisesti ja tyhjentavasti, voidaan Iahtokohtana pitaa, etta hal-
lintolaki havainnollistaa naita laatukriteereita julkisten palveluiden toteuttami-
sessa. Hallintolaki myds maarittelee vahimmaistason hallintoasian kasittelyn
laadulle. (Maenpaa, 2021, s. 171; Suomen perustuslaki 731/1999, 2 luku 21

§)

Virkamiehen toiminnan tulee olla eettisesti kestavaa ja virkamiesetiikalla tar-
koitetaan tiivistetysti virkamiesten arvoja ja periaatteita. Virkamiesetiikan peri-
aatteet eivat kuulu varsinaisiin oikeuslahteisiin, mutta niita kasitellaan useissa
oikeusnormeissa ja -periaatteissa, esimerkiksi hyvan hallinnon periaatteissa.
Yleisesti hyvan hallinnon toteutumisen vaatimus kohdistuu viranomaisen toi-
mintaan, mutta kaytannodssa sen toteutuminen on jokaisen yksittaisen virka-
miehen vastuulla. (Sisaministerion ohje SMDno-2020-158, s. 3—4.)
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Epaasiallista kayttaytymista esiintyy monissa tyoyhteisossa, eika valtionhal-
linto virkamiesten kayttaytymisvelvollisuudesta huolimatta tee poikkeusta.
Huonon kayttaytymisen tavat ovat kirjavia ja yhdistyvat usein toisiinsa. Epa-
asianmukaisesti kayttaytyvalle virkamiehelle on tyypillista, etta virkamies kayt-
taytyy monella eri tavalla virkavelvollisuuksien vastaisesti. Virkamiehen epa-
asiallinen kayttaytyminen voi kohdistua asiakkaisiin, tydnantajaan tai toisiin vir-
kamiehiin (Koskinen, 2006, s. 11-12). VMBaro on valtion henkiloston tyotyy-
tyvaisyyskysely ja vuoden 2021 kyselyn vastaajista 17 % oli havainnut ja 10 %
oli kokenut epaasiallista kaytosta tyoyhteisdssa viimeisen vuoden aikana (Pal-
keet, 2021, s. 2). Tyoturvallisuuslaissa mainittu epaasiallinen kohtelu voidaan
maaritella yleisen hyvan tavan, omien tyovelvollisuuksien tai lain vastaiseksi
kayttaytymiseksi tyossa. Usein taman tyyppinen kayttaytyminen on jarjestel-
mallista ja toistuvaa, mutta kyseessa voi olla myOs yksittainen tapahtuma.
(Paanetoja, 2018, s. 129.)

Virkamiehen yksityiselaman ongelmat saattavat joskus vaikuttaa henkilon
tyontekoon ja kayttaytymiseen. Henkilokohtaisiin haasteisiin viittaa tilanne,
jossa tydyhteison rakenteet ja tydnteon edellytykset ovat kunnossa, mutta siita
huolimatta henkilon tyonteko ja kaytos eivat vastaa niita odotuksia, jotka ha-
nelle on asetettu tehtavansa seka tyopaikan ohjeiden ja saantdjen perusteella.
Erityisen haastava tilanne on silloin, jos henkild ei osaa tai kykene kayttayty-

maan asiallisesti ja sdantojen mukaisesti. (Jarvinen, 2014, s. 111-113.)

Yksittainen virkamies on pieni osa julkishallintoa, mutta yksittaisen virkamie-
hen toiminta ja kayttaytyminen on julkishallinnon asiakkaalle nakyvin ja konk-
reettisin asia julkisia palveluita kaytettdessa. Erityisesti silloin, kun asiakas ko-
kee saaneensa epaasiallista kohtelua tai on tyytymaton saamaansa palveluun.
Jokainen virkamies edustaa oman virastonsa lisaksi koko valtionhallintoa ja
jokaisen virkamiehen kayttaytyminen vaikuttaa julkishallinnon luotettavuuteen
asiakasnakokulmasta katsottuna. (Valtiovarainministerio, 2005, s. 22.) Yksit-
taisen virkamiehen kaytoksella on merkitysta asiakaskokemuksen lisaksi tyo-
ilmapiiriin ja tydyhteison tyohyvinvointiin. On itsestaan selvaa, etta hyva kaytos
luo hyvaa tyodilmapiiria. (Valtiovarainministerio, 2005, s. 22.) Kayttaytymisen

vaikutukset eivat ulotu vain asiakaskokemukseen ja tyOhyvinvointiin, vaan
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yksittaisen virkamiehen kaytos vaikuttaa myos julkishallinnon tuloksellisuu-
teen. Mitad aikaisemmin kaytosongelmiin puututaan, sitd suurempi vaikutus

silld on organisaation tuloksellisuuteen. (Manka & Manka, 2016, s. 82.)

Toimivan demokratian ja hyvinvointiyhteiskunnan taustalla on toimiva julkinen
hallinto ja se on luonut edellytyksia hyvinvoinnin kasvamiselle. Suomalainen
yhteiskunta ja julkishallinto ovat sijoittuneet monien kansainvalisten vertailujen
karkeen. Julkisen hallinnon uudistamisen strategian mukaan tulevaisuuden
murrokset ja muutokset maailmassa haastavat kuitenkin hallinnon rakenteita
ja toimintatapoja. Naiden muutosten keskella julkisen hallinnon perustehtaviin
kuuluu edelleen turvata perustuslailliset oikeudet seka kehittaa hyvinvoinnin
edellytyksia. Julkiselta hallinnolta odotetaan toimintaa, joka vahvistaa luotta-
musta toimivaan yhteiskuntaan ja hallintoon. (Valtiovarainministerio, 2020, s.
3-4.)

3.3.3 Vaitiolovelvollisuus

Virkamiehen velvollisuuksiin kuuluu vaitiolovelvollisuus ja siitd saadetaan vir-
kamieslaissa ja julkisuuslaissa. Viranomaisen palveluksessa oleva ei saa pal-
jastaa asiakirjan salassa pidettavaa sisaltoa tai tietoa, joka asiakirjaan merkit-
tyna olisi salassa pidettava, eikd muutakaan tietoonsa saamaa seikkaa, josta
lailla on s&adetty vaitiolovelvollisuus. Vaitiolovelvollisuuden piiriin kuuluvaa tie-
toa ei saa paljastaa senkaan jalkeen, kun toiminta viranomaisessa on paatty-
nyt. Vaitiolovelvollisuus nain ollen kattaa asiakirjan salassa pidettavan sisallon
tai sita vastaavan tiedon ja on asiakirjasalaisuutta laajempi, koska se kattaa
my0s asiakirjaan tallentamattoman tiedon. (Koskinen & Kulla, 2019, s. 256;
Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta 621/1999, 6 luku 23 §; Valtion vir-
kamieslaki 750/1994, 4 luku 17 §.)

3.4 Virkavastuu

Virkavastuusta saadetdan perustuslaissa ja virkavastuulla tarkoitetaan, etta

virkamies vastaa toimiensa lainmukaisuudesta (Suomen perustuslaki
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731/1999, 10 luku 118 §). Virkavastuu on muodoltaan tiukempaa kuin kansa-
laisten yleinen oikeudellinen vastuu ja taustalla on syy virkamiesten oikeuteen
kayttaa julkista valtaa (Koskinen & Kulla, 2019, s. 327). Virkamiehilla on virka-
vastuun vastapainona erityinen oikeudellinen suoja. Viranhoidon ja virkamie-
hen suoja on nain ollen vaa’an toisella puolella ja erityinen vastuu virkatoimista

toisella puolella. (Husa & Pohjolainen, 2014, s. 308.)

Virkavastuu jakautuu kolmeen erilaiseen oikeudelliseen muotoon. Nama vir-
kavastuun eri muodot ovat rikosoikeudellinen vastuu, virkamiesoikeudellinen
vastuu ja vahingonkorvausvastuu. Ankarin naista on rikosoikeudellinen vas-
tuu. Rikosoikeudellinen vastuu toteutuu ainoastaan silloin, kun virkamiehen te-
osta tai laiminlyonnista on saadetty rangaistusuhka. Kun kyseessa on vahai-
nen virkavelvollisuuden rikkominen, rikosoikeudellinen vastuu ei realisoidu,
koska rangaistusuhka ei ulotu vahaisiin tekoihin. Rangaistavia ovat ensisijai-
sesti teot, jotka ovat erityisen moitittavia yhteiskunnan ja kansalaisen kannalta.
(Koskinen & Kulla, 2019, s. 334.) Virkamiesoikeudellinen vastuu tulee kysee-
seen tilanteissa, joissa virkamies on toiminut vastoin virkavelvollisuuksiaan tai
laiminlyonyt niita. Vahingonkorvausvastuun tarkoituksena on pyrkia vaikutta-
maan ennalta ehkaisevasti virkamiehen aiheuttamien vahinkojen syntymi-
seen. Virkamiehen henkilokohtainen korvausvelvollisuus riippuu virkamiehen
syyksiluettavuuden asteesta. Ensisijaisesti virkamiehen tyonantaja, julkisyh-
teisd, on vahingonkorvausvastuussa ja virkamiehen vastuu on toissijaista.
(Husa & Pohjolainen, 2014, s. 309.) Vastuiden erilaisia seuraamuksia kasitel-

laan tarkemmin luvussa viisi.

Virkavastuuta voidaan siis arvioida eri nakokulmista. Yksityisen ihmisen nako-
kulmasta on esimerkiksi tarkeaa, etta han saa korvauksen virkamiehen toimin-
nasta aiheutuneesta vahingosta. Virkamiehelle on tarkeaa, ettei mikaan virka-
vastuun muodoista ole kohtuuttoman ankara, ja etta virkamiehen oikeussuoja
on turvattu. Julkisyhteisolle puolestaan on keskeista, etta virkamiehet hoitavat
tehtavat asianmukaisesti ja viivytyksetta. Yleisesti virkavastuun olemassaolo
estaa etukateisesti vaarinkaytoksia, esimerkiksi korruptiota. (Koskinen & Kulla,
2019, s. 328.)
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3.5 Virkamiesetiikka

Mita tarkoitetaan etiikalla ja eettisilla arvoilla virkatoiminnassa? Etiikka on niita
saantoja ja periaatteita, jotka saatelevat virkamiehen kayttaytymista. Eettiset
arvot ovat toiminnassa ja kayttaytymisessa tavoiteltuja, tarkeina pidettyja asi-
oita ja paamaaria. Miten virkamiesetiikka eroaa ammattietiikasta tai henkilo-
kohtaisesta etiikasta? On ymmarrettava, etta virkasuhde ei ole ammatti, vaan
julkisoikeudellinen palvelusuhde ja koska virkamies kayttaa julkista valtaa ja
on erityisessa suhteessa kansalaiseen, virkasuhde tuo mukanaan virkatoimin-
taan liittyvia arvoja ja periaatteita. (Valtiovarainministerio, 2000, s. 7-8.) Valti-
onhallinnon arvoihin kuuluvat avoimuus, luotettavuus, palveluperiaate, puolu-
eettomuus ja riippumattomuus, tasa-arvo, vastuullisuus, tuloksellisuus, laatu

ja vahva asiantuntemus (Valtiovarainministerio, 2021, s. 6-7).

Virkamiesetiikkaa on erottaa virantoimitukseen liittyvien tehtavien asianmukai-
nen suorittaminen ja virkamiehen omat, henkilokohtaiset kasitykset toisistaan.
Virkamiesetiikka voi edellyttaa sellaisten asioiden edistamista ja hoitamista,
joita virkamies henkilokohtaisesti ei pida parhaina mahdollisina. Siita huoli-
matta tehtavat on hoidettava, kuten ohjeet ja saannot edellyttavat. Viraston
arvojen ja periaatteiden tulee koskea koko henkildst6a, koska viraston toimin-
nan kannalta kysymys on sen luotettavuudesta suhteessa kansalaisiin. Yksit-
tainen virkamies viestii omalla toiminnallaan ja kayttaytymisellaan viraston ar-
voja ja periaatteita eteenpain. Virkamiesetiikka on monitahoinen kokonaisuus
ja siihen vaikuttaminen ei onnistu yksittaisella toimenpiteella. Arvoja voi valit-
taa uusille virkamiehille esimiesten ja tyotovereiden esimerkin ja toiminnan va-

lityksella. (Valtiovarainministerio, 2000, s. 8, 35 ja 47.)

Valtion henkildstostrategian tarkoituksena on olla virkamiesetiikan suunnan-
nayttaja ja sen perusteella virastot ja laitokset suunnittelevat omaan toimin-
taansa parhaiten soveltuvan strategian (Valtiovarainministerio, 2000, s. 34).
Hatakeskuslaitoksen vuosien 2012-2024-strategian tavoitteena on tuottaa
laadukasta, luotettavaa ja yhdenvertaista hatdkeskuspalvelua. Strategian si-
saltamat arvot ovat ammattitaito, luotettavuus ja yhdenmukaisuus. (Hatakes-
kuslaitos, n.d.)
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4 HYVAN HALLINNON PERUSTEET

Hallintolain toisessa luvussa on maaritelty hyvan hallinnon perusteet. Niiden
tarkoitus on taydentaa hallintoasiassa noudatettavaa menettelya, ja ne ovat
julkisen hallintotoiminnan laadullisia vahimmaisvaatimuksia. (HE 72/2002, s.
54.) Hyvan hallinnon perusteisiin kuuluvat hallinnon oikeusperiaatteiden lisaksi
palveluperiaate, neuvontavelvollisuus, hyvan kielenkayton vaatimus ja viran-
omaisten valinen yhteisty0. Julkista hallintoa kayttavalla asiakkaalla on oikeus
saada hyvan hallinnon perusteet tayttavaa palvelua ja viranomaisella on puo-
lestaan velvollisuus toimia hyvan hallinnon vaatimusten mukaisesti. Toisin sa-
noen hyva hallinto on perusoikeus, jota julkisen vallan tulee toteuttaa. (Hallin-
tolaki 434/2003, 2 luku; Hautamaki, 2004, s. 23—-24; Kulla & Salminen, 2021,
s. 109.)

4.1 Hallinnon oikeusperiaatteet

4.1.1 Yhdenvertaisuusperiaate

Yhdenvertaisuuden periaate pohjautuu hallintolakiin ja perustuslakiin. Perus-
tuslain mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessa, eika ketaan saa aset-
taa eri asemaan ilman hyvaksyttavaa syyta (Suomen perustuslaki 731/1999,
2 luku 6 §). Hallintolain mukaan hallinnossa asioivia on kohdeltava tasapuoli-
sesti (Hallintolaki 434/2003, 2 luku 6 §). Yhdenvertaisuudella tarkoitetaan ta-
sapuolisuutta ja samankaltaista kohtelua. Ihmisia tulee kohdella samanlaisissa
tilanteissa samalla tavalla eli yhdenvertaisesti. Kun kahta tai useampaa ta-
pausta/tilannetta verrataan toisiinsa, puhutaan vertailuperiaatteesta. Vertailu-
periaatteen soveltamisen tekee vaikeaksi se, etta tapaukset ovat harvoin tay-
sin samanlaisia eli vertailukelpoisia, ja myos se, etta yhdenvertaisuuden vaa-
timuksesta joudutaan usein poikkeamaan. Poikkeaminen edellyttaa aina hy-
vaksyttavaa syyta, mutta positiivinen erityiskohtelu on toki sallittu. Talla tarkoi-
tetaan oikeasuhtaista, erityista kohtelua, jonka tarkoituksena on jonkin tietyn
ryhman asemaa tai olosuhteita parantavat toimet, jotka edistavat tosiasiallista
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tasa-arvoa. (HE 72/2002, s. 54; Kulla & Salminen, 2021, s. 113-114, 116; Ma-
enpaa, 2021, s. 94.)

Hallintolain esitdiden mukaan yhdenvertainen kohtelu tarkoittaa sita, etta jul-
kishallinnon asiakkaille turvataan tasapuoliset mahdollisuudet hoitaa asiansa
ja valvoa oikeuksiansa. Erityisesti tama korostuu silloin, kun viranomainen
kayttaa asiakkaan oikeusasemaan tai toimintamahdollisuuksiin kohdistuvaa
harkintaa. Toisin sanoen, viranomaisen toiminnan on oltava puolueetonta ja
objektiivisesti perusteltavissa. (HE 72/2002, s. 54-55.) Tasapuolinen kohtelu
tulee huomioida hallintotoiminnassa sisallollisesti ja menettelyllisesti, mutta
yhdenvertaisuuden periaate koskee myos tosiasiallista palvelutoimintaa (Kulla
& Salminen, 2021, s. 115-116).

Hatakeskuspaivystajan tyossa yhdenvertaisuusperiaate korostuu velvollisuu-
tena arvioida puhelussa saatavien tietojen perusteella hatatilanteen luonne ja
kiireellisyys jokaisen hatailmoituksen tekijan kohdalla yhdenvertaisesti. Hata-
keskuspaivystajan tilannearvioon ja lopputulokseen ei saa vaikuttaa esimer-
kiksi ilmoittajan kansalaisuus, kieli tai etninen tausta. Laajemmin ajatellen ha-
takeskustoiminnassa yhdenvertaisuus huomioidaan myos siten, etta hatanu-
meroon soittaminen on mahdollista iiman toimivaa puhelinliittymaa ja soittami-

nen on aina ilmaista.

4.1.2 Tarkoitussidonnaisuusperiaate

Tarkoitussidonnaisuusperiaatteen perusta on hallintolaissa ja sen mukaan vi-
ranomaisen tulee kayttaa toimivaltaansa laissa maariteltyihin hyvaksyttaviin
tarkoituksiin. Tarkoitussidonnaisuus on myds tapa ohjata inhimillista kayttay-
tymista. (Hallintolaki 434/2003, 2 luku 6 §; Kulla & Salminen, 2021, s. 118.)
Kun arvioidaan tarkoitussidonnaisuuden vaikutuksia, tulee ensin selvittaa,
minka tarkoitusperien toteuttamiseksi viranomaiselle on annettu paatos- tai toi-
mivalta. Vasta sen jalkeen on mahdollista tutkia, onko viranomainen toiminut
lainsaadannossa annetun tarkoituksen mukaan, vai kielletyn tarkoituksen to-
teuttamiseksi. (Kulla & Salminen, 2021, s. 118.)
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Tarkoitussidonnaisuusperiaate pitaa sisallaan kiellon kayttaa vaarin viran-
omaisen tehtaviin ja toimivaltaan kuuluvia osatekijoita. Toisin sanoen ky-
seessa on yleinen toimivallan vaarinkayttokielto. Vaarinkayttokiellon kohteena
voivat olla esimerkiksi viranomaisen paatds- ja harkintavalta, viran-
omaisasema ja menettelylliset velvoitteet. Vaikeaksi asian tekee se, ettei aina
ole helposti ja yksiselitteisesti maariteltavissa, mitka ovat viranomaisen toimi-
vallan sallitut rajat. Vastauksen saamiseksi on tutkittava sovellettavan normin
sisaltoa ja sen paamaaria — aina jokaisessa tapauksessa erikseen. (Maenpaa,
2021, s. 100.)

Hatakeskuspaivystajalla on aina oikeus kayttaa harkintavaltaa, elleivat ohjeet
anna selkeaa tai yksiselitteista vastausta kasilla olevaan hatatilanteeseen. Va-
riaatioita erilaisista hatatilanteista on lukemattomia ja ohjeita ei ole mahdollista
olla kattavasti kaikkiin eri tilanteisiin. Hatakeskuspaivystajan vastuu korostuu
huolellisen riskinarvion tekemisessa ja harkintavallan kayttd perustuu ohjeissa
olevien kriteeristdjen tulkintaan kokonaisuutena. Hatakeskuspaivystaja ei voi
nain ollen mielivaltaisesti tehda paatoksia, vaan paatdkset perustuvat aina oh-
jeisiin ja harkintavaltaan. Toinen esimerkki tarkoitussidonnaisuusperiaatteesta
on hatailmoituksen yhteydessa kerattavat tiedot. Naita erityisia henkilotietoja,
jotka ovat salassa pidettavia, ei saa lahtokohtaisesti kayttaa kuin hatailmoituk-

sen kasittelyyn.

4.1.3 Puolueettomuusperiaate

Puolueettomuusperiaatteen mukaan viranomaisen toiminnan tulee olla puolu-
eetonta (Hallintolaki 434/2003, 2 luku 6 §). Synonyymeja puolueettomuudelle
ovat objektiivisuus, riippumattomuus ja asiallisuus. Puolueettomuus lisaa vi-
ranomaisen toimintaan kohdistuvaa luottamusta ja varmistaa, etta toiminta on
lainmukaista ja vastaa tosiasioita. Julkishallinto ei ole puolueetonta, jos toimin-
nan perustana on virkamiehen mielentila tai jos toiminta nojaa vaihteleviin ja

epaasiallisiin perusteisiin. Julkisen hallintotoiminnan taustalla pitda olla
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yleisesti vahvistetut perusteet, kuten laki ja moraalin saannét. (Kulla & Salmi-
nen, 2021, s. 121-122.)

Puolueettomuusperiaatteeseen sisaltyva riippumattomuus edellyttaa, etta vi-
ranomaistoiminta on itsenaista eika epaasiallinen ulkopuolinen vaikuttaminen
horjuta toimintaa. Viranomainen ei voi myoskaan sitoutua lainvastaiseen me-
nettelyyn eika kohtelemaan jotain tahoa suotuisasti. (Maenpaa, 2021, s. 103.)
Viranomaisen kayttaessa toiminnassaan harkintavaltaa tulee harkinnan perus-
tua objektiivisesti arvioiden hyvaksyttaviin syihin. Viranomaistoiminnassa puo-
lueettomuusperiaate kohdistuu koko toimintaan, paatoksenteosta virkamiehen
kayttaytymiseen asti. (Kulla & Salminen, 2021, s. 123.)

Hatakeskuslaitoksen nakokulmasta puolueettomuusperiaatteen tarkoitus on
varmistaa hatanumeroon soittavan henkilon palveleminen asianmukaisin pe-
rustein. Hatakeskuspaivystajan pitaa pystya perustelemaan paatoksensa puo-
lueettomasti ja ohjeisiin perustuen. Paatoksenteko ei voi nojata esimerkiksi jul-

kisyhteison tai virkamiehen etujen tavoitteluun.

4.1.4 Suhteellisuusperiaate

Suhteellisuusperiaatteen keskeinen merkitys on se, etta viranomaisen toiminta
on mitoitettava oikein, "ei liikaa eika liian vahan vaan oikeassa suhteessa”.
Toisin sanoen toiminnan tulee olla oikeassa suhteessa tavoiteltuun paamaa-
raan nahden. Aiemmin suhteellisuusperiaatteen merkitys rajoittui rikos- ja hal-
linto-oikeuteen, mutta nykyaan suhteellisuusperiaatetta sovelletaan kaikessa
viranomaistoiminnan arvioimisessa. (Hallintolaki 434/2003, 2 luku 6 §; HE
72/2002, s. 55; Kulla & Salminen, 2021, s. 123-124.)

Suhteellisuusperiaatteeseen sisaltyy kolme peruselementtia, joiden mukaan
viranomaisen toiminnan tai paatoksen suhteellisuutta voidaan arvioida. Nama
elementit ovat asianmukaisuus ja sopivuus, toisena tarpeellisuus ja valttamat-
tomyys seka kolmantena oikeasuhtaisuus. Asianmukaisuuden ja sopivuuden

elementin taustalla on ajatus, ettd toiminta on ollut tavoitteeseen nahden
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perusteltua. Tarpeellisuuden ja valttamattomyyden elementti kuvastaa toimin-
nan arviointia asiakkaan etujen ja oikeuksien kannalta. Oikeasuhtaisuus tar-
koittaa, etta viranomaisen toiminnan tulee olla oikeassa suhteessa paamaa-
raan nahden ja toiminnan keinoksi tulee valita vahiten asiakasta rajoittava tai
vahiten asiakkaan oikeuksiin puuttuva tapa. Edella mainitut syyt eivat kuiten-
kaan tarkoita, etta viranomainen ei voisi asettaa ankariakin rajoituksia tai tiuk-
koja velvoitteita, jos toiminnalle on osoitettavissa riittavat perusteet. Etenkin
yleisen edun turvaaminen tai asiakkaan selvasti lainvastainen tai erityisen moi-
tittava toiminta ovat perusteltuja syita toimivaltuuksien taysimittaiselle kaytta-
miselle. (Maenpaa, 2021, s. 104-106.)

Hatakeskuspaivystajan tyossa lahes paivittain toistuva suhteellisuusperiaat-
teeseen liittyva toimenpide on hatapuhelun keskeyttaminen ja lopettaminen,
kun asia ei kuulu Hatakeskuslaitoksen tehtaviin. Asiakkaan nakdkulmasta
tama toimintatapa saattaa vaikuttaa ankaralta ja rajoittavalta, mutta muiden

hadassa olevien kannalta toimenpide on oikeasuhtainen ja lainmukainen.

4.1.5 Luottamuksensuojan periaate

Luottamuksensuojan periaate tarkoittaa, etta yksityisen tulee voida luottaa vi-
ranomaisen toiminnan oikeellisuuteen, virheettdomyyteen ja hallintopaatosten
pysyvyyteen (HE 72/2002, s. 56). Yksityisella on siis oikeusjarjestykseen pe-
rustuvia odotuksia viranomaisen toimintaa kohtaan ja nama odotukset viran-
omaisen on toiminnassaan otettava huomioon seka turvattava ne (Maenpaa,
2021, s. 108). Hallintolain esitdiden mukaan luottamuksen suojan arvioinnissa
tulee kayttaa tapauskohtaista harkintaa, jossa yksityisen luottamusta arvioi-
daan suhteessa julkiseen etuun (HE 72/2002, s. 56).

Luottamuksensuojan periaate sisaltda myos sen, etta hallinnon asiakkaan tu-
lee voida luottaa viranomaisen antamiin ohjeisiin ja neuvoihin, ellei niiden lain-
mukaisuutta ole ilmeista syyta epailla. Viranomaisen selvasti lainvastainen

neuvo tai ohje saattaa joissakin tilanteissa aiheuttaa viranomaiselle
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vahingonkorvausvelvollisuuden, jos lainvastaisen ohjeen noudattaminen on

aiheuttanut yksityiselle vahinkoa. (Maenpaa, 2021, s. 112.)

Yksi keskeinen tekija hatakeskustoiminnassa luottamuksensuojan periaatteen
nakokulmasta on, ettd hatakeskuspaivystaja toimii ohjeiden ja saantéjen mu-
kaisesti, ei luovuta tietoa lain vastaisesti ja antaa kulloiseenkin hatatilantee-
seen sopivat ja riittavat ohjeet.

4.2 Palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus

Hallintolain mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa tulee jarjestaa
siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja vi-
ranomaisen tulee suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Viranomaisen on myds
tiedotettava toiminnastaan ja palveluistaan. (Hallintolaki 434/2003, 2 luku 7 §.)
Taustalla on perustuslain mukainen oikeusturva ja hyvan hallinnon tae, joka

turvaa kasittelyn asianmukaisuuden (Suomen perustuslaki 731/1999, 2 luku

21 §).

Perustuslain 21 §:ss& mainittu asianmukaisuus tarkoittaa myo6s asian mukai-
suutta eli sita, etta kasiteltavan asian erityispiirteet ja palvelun saajan erityis-
tarpeet on otettava huomioon. Tama voi tarkoittaa noudatettavan asian kasit-
telyssa erityista hienotunteisuutta tai toisaalta myos yksilon turvallisuutta uh-
kaavassa tilanteessa ripeda ja tehokasta toimintaa. Asianmukaisuutta on edel-
leen olla riittavan huolellinen ja tarkka asian kasittelyssa. Talloin kielteinen tai
rajoittava paatds on helpompi hyvaksya, kun asian kasittely on ollut asianmu-
kaista. (Maenpaa, 2021, s. 171-172; Suomen perustuslaki 731/1999, 2 luku

218§.)

Hallintolain esitdiden mukaan hallinnon kehittdmisen keskeisia tavoitteita ovat
asiakasnakokulman korostaminen, viranomaistoiminnan tuloksellisuuden pa-
rantaminen ja palvelujen saatavuuden turvaaminen. Palveluita jarjestettaessa
tulee kiinnittaa riittavaa huomiota hallinnossa asioivien tarpeisiin. Hallintotoi-

minnan tulee olla niin asiakkaan kuin viranomaisen kannalta mahdollisimman



30

nopeaa, joustavaa, yksinkertaista seka kustannuksia saastavaa. Asiakkaan
tulee voida myos helposti muodostaa kokonaiskuva tarvittavan palvelun sisal-
I0sta ja siihen liittyvista toimista. Erityista tarkkaavaisuutta julkisia palveluita
jarjestettaessa on kiinnitettava palvelujen riittavyyteen ja saatavuuteen seka
erityisryhmien (esimerkiksi vanhukset, lapset, vammaiset) tarpeiden huomioin-
tiin. My0s itse julkisen palvelun erityispiirteet tulee huomioida, jotta ydinpalve-
lut ovat kaikkien saatavilla kaikkialla maassa. Naiden turvallisuuden ja tervey-
den kannalta tarkeiden palveluiden jarjestaminen on turvattava myos poik-
keusoloissa. Palvelun laadun ja tehokkuuden kehittamisessa tulee hyodyntaa

palvelujen kayttajiltd saatuja palautteita. (HE 72/2002, s. 56-57.)

Osana palveluperiaatetta on viranomaistoiminnan tuloksellisuus ja siihen si-
saltyvat kasitteet tuottavuus, taloudellisuus ja vaikuttavuus. Tuottavuudella ja
taloudellisuudella tavoitellaan mahdollisimman suurta tuotosta mahdollisim-
man pienin kustannuksin. Vaikuttavuudella arvioidaan tavoitteiden saavutta-
mista ja se voidaan jakaa yhteiskunnalliseen ja asiakasvaikuttavuuteen. Pal-
veluperiaatteen tuloksellisuusvaatimus nivoutuu myos yhteen virkamiehen vel-
vollisuuden kanssa hoitaa tehtavansa asianmukaisesti ja viivytyksetta. (Kulla
& Salminen, 2021, s. 138.)

Viranomaisen on hallintotoiminnassa muistettava, etta viranomaisen ja asiak-
kaan valista suhdetta maarittelee lainsaadanto, joka sanelee seka asiakkaan
edut, oikeudet ja velvollisuudet etta viranomaisen toimivallan ja velvollisuudet
(Maenpaa, 2021, s. 115). Naista lainsaadannon perusvaatimuksista ei voida
tinkia palveluperiaatteen nimissa. Toisin sanoen palvelun ja lainsdadannon
vaatimusten on oltava tasapainossa ja hyvan hallinnon arviointikriteereiden on
taytyttava. (Kulla & Salminen, 2021, s. 138.)

Hatakeskuspaivystajan tyossa palveluperiaate tarkoittaa muun muassa, etta
hatakeskuspaivystajan toiminta on tehokasta ja ripeaa, han keskittyy oleelli-
seen, huomioi erityisryhmat eika pitkitd hatapuheluita tarpeettomasti. Hatakes-
kuslaitoksen verkottunut toimintamalli noudattaa esimerkillisesti palveluperi-
aatteen ideaa, jossa palvelujen tulee olla mahdollisimman hyvin kaikkien saa-
tavilla. Suomen kuusi hatakeskusta muodostavat yhden “virtuaalisen
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hatakeskuksen”, jonka avulla alueellisia ruuhkahuippuja voidaan tasata valta-
kunnallisesti. Hatapuhelu on ruuhkan yllattaessa hatapuhelujonossa maaratyn
sekuntiajan ja taman jalkeen hatakeskustietojarjestelma etsii vapaan hatakes-
kuspaivystajan viidesta muusta hatakeskuksesta ja ohjaa hatapuhelun va-
paalle hatakeskuspaivystajalle. Verkottunut toiminta turvaa avun saannin kan-

salaiselle ruuhkatilanteissakin.

4.3 Neuvonta

Viranomaisella on hallintolain mukaan neuvontavelvollisuus. Sen mukaan vi-
ranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkaalleen neuvontaa ja
vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Jos asia ei kuulu
viranomaisen toimivaltaan, on asiakas pyrittava ohjaamaan toimivaltaiseen vi-
ranomaiseen. (Hallintolaki 434/2003, 2 luku 8 §.)

Hallintolain esitdiden mukaan velvollisuus neuvoa ja opastaa kohdistuu hallin-
toasian hoitamiseen valittomasti liittyviin kysymyksiin ja painotus on tilanne-
kohtaisessa neuvonnassa. Asiakkaalla tulee olla my6s konkreettinen neuvon-
nan tarve ja viranomainen voi myos arvioida asiakkaan tosiasiallisia mahdolli-
suuksia selviytya itse asiansa hoitamisesta. (HE 72/2002, s. 58; Kulla & Sal-
minen, 2021, s. 139.) Viranomaisen vastauksen pitaa olla selkea ja asiallinen
seka sisallollisesti oikea ja lainmukainen (Kulla & Salminen, 2021, s. 140, 143).

Edella mainittu neuvontavelvollisuus koskee yleisesti viranomaisia, mutta ha-
takeskuslain mukaan hatakeskuspaivystajalla ei ole yleista neuvontavelvolli-
suutta. Hatakeskuspaivystajan tulee mahdollisuuksien mukaan antaa hatail-
moituksen kasittelyn yhteydessa hatatilanteeseen liittyen neuvontaa ja oh-
jausta. Jos kyseessa ei ole hatailmoitus, tulee hatakeskuspaivystajan keskeyt-
taa ja lopettaa yhteydenotto. Nain ollen yleista neuvontavelvollisuutta hatakes-
kuspaivystajalla hatapuheluiden yhteydessa ei ole, vaan annettava neuvonta
ja ohjaus liittyy konkreettisesti kasilla olevaan hatatilanteeseen. (Laki hatakes-
kustoiminnasta 692/2010, 3 luku 12 § 6 ja 7 mom.)
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4.4 Hyvan kielenkayton vaatimus

Hallintolaissa ei aiemmin ole ollut saannosta kielenkayton vaatimuksista,
mutta virkamiehen tavalla ilmaista asioita ja kielenkayton laadulla on merki-
tysta hyvan hallinnon takeiden toteutumiseen ja sen vuoksi hallintolaissa on
nykyaan oma pykalansa kielenkayton laatuvaatimukselle. Lain mukaan viran-
omaisen on kaytettava asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa kielta. (Hallintolaki
434/2003, 2 luku 9 §; HE 72/2002, s. 59.)

Kielenkayton asiallisuusvaatimus on yhteydessa puolueettomuusvaatimuk-
seen. Virkamiehen on kohdeltava asiakasta myos kielenkayton osalta puolu-
eettomasti ja valttaa syrjivia, loukkaavia tai vaheksyvia kommentteja. Selkey-
della tarkoitetaan tekstin tai puheen kielellista selkeytta, jota edellytetaan sa-
nastolta, lauseopilta ja myds esitystavalta. Ymmarrettavyydella tarkoitetaan vi-
ranomaisen puheen tai tekstin yksiselitteisyytta seka sita, ettd asiakas saa
asian laatuun nahden riittavasti tietoa. limaisutavalta edellytetdan nain ollen
seka kielellista selkeytta etta sisallollista ymmarrettavyytta. Edella mainitut hy-
van kielenkayton vaatimukset koskevat kirjallista ja suullista ilmaisutapaa.
Suullisessa keskustelussa tulee lisaksi erityisesti kiinnittaa huomiota asiak-
kaan kohteluun eika epaasiallisia ilmaisuja tule kayttaa. (HE 72/2002, s. 59;
Kulla & Salminen, 2021, s. 145-146.) Hallintolaissa oleva hyvan kielenkayton
vaatimus on laadullinen vaatimus, eika se ota kantaa kaytettavaan kieleen.
Asiakkaan oikeudesta kayttaa omaa kieltaan viranomaisessa asioidessaan on
saadetty erikseen kielilaissa. (Kulla & Salminen, 2021, s. 146.)

Hatakeskuspaivystajan kielenkayton tulee tayttaa edella mainitut vaatimukset.
Lisaksi hatakeskuspaivystajan on muistettava kansankielisyyden merkitys:
asiakkaan on ymmarrettava hatakeskuspaivystajan ohjeet ja kysymykset ja
sen vuoksi ilmaisun on oltava selkeda ja ymmarrettavaa. Myos paatds avun
halyttamatta jattamiseen on perusteltava hatdpuhelun soittajalle selkeasti ja

ymmarrettavasti.
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4.5 Viranomaisten valinen yhteistyo

Hallintolain 10. pykalassa korostetaan viranomaisten valisen yhteistyon mer-
kitysta ja sen tarkoitus on pyrkia tehostamaan hallinnon toimivuutta ja vahen-
taa viiveita, jotka aiheutuvat erillaan olevista hallinnonaloista. Viranomaisen on
my0s avustettava toista viranomaista taman pyynnosta hallintotehtavan hoita-
misessa. Saannos ei kuitenkaan muuta viranomaisen toimivallan maarayty-
misperiaatetta, vaan avustamisvelvollisuus koskee vain asioita, jotka kuuluvat
viranomaisen toimivaltaan. Toimivalla ja tehokkaalla viranomaisyhteistydlla
helpotetaan asiointia ja saavutetaan tuloksia, joita ilman yhteistyota ei olisi
mahdollista saavuttaa. (Hallintolaki 434/2003, 2 luku 10 §; Kulla & Salminen,
2021, s. 147-148.)

Viranomaisten valisesta yhteistyosta Suomen hatakeskustoiminnan toteutus-
malli on erinomainen esimerkki. Suomalaisessa mallissa yksi organisaatio,
Hatakeskuslaitos, vastaanottaa yhden hatanumeron kautta kaikkien toimialo-
jen hatailmoitukset, kasittelee tehtavat seka halyttaa eri viranomaisten tarvit-
tavat yksikot hatakeskustietojarjestelman valityksella. Asiakas saa nain ollen
yhdesta numerosta poliisi-, pelastus-, sosiaali- ja terveystoimen viranomaisten
tarjoaman palvelun. Suomen hatakeskusjarjestelmaa kutsutaan moniviran-
omaismalliksi ja malli saastaa aikaa seka vahentaa turhia viiveita auttamisen

ketjussa.
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5 LAILLISUUSVALVONTA JA SEURAAMUKSET

Julkisen vallan kayton tulee perustua lakiin ja lakia on tarkoin noudatettava.
Tama perustuslaista tuleva hallinnon lainalaisuuden periaate edellyttaa sita,
etta viranomaistoiminnan laillisuutta on valvottava. (Suomen perustuslaki
731/1999, 1 luku 2 § 3 mom.) Laillisuusvalvonnan tarkoitus on taata hyvan
hallinnon toteutuminen, edistda perus- ja ihmisoikeuksien toteutumista seka
kehittda viranomaistoiminnan laatua (Sisaministerion ohje SMDno-2020-158,
s. 3).

5.1 Sisainen laillisuusvalvonta

Laillisuusvalvonta voidaan jakaa ulkoiseen ja sisaiseen laillisuusvalvontaan.
Sisainen laillisuusvalvonta on organisaation sisaisesti jarjestettya laillisuus- ja
muuta valvontaa. Yleensa sisainen laillisuusvalvonta toteutetaan viranomais-
toiminnassa niin, etta johtavassa asemassa olevat henkil6t valvovat ja ohjaa-
vat alaistensa toimintaa. Viranomaisen johto tai erillinen laillisuusvalvontatoi-
minto puolestaan valvoo koko viranomaisen toimintaa. Esimiehen velvollisuuk-
siin kuuluu myo6s puuttua havaitsemiinsa epakohtiin niin laillisuusvalvonnan
nakokulmasta kuin tyonjohto- ja valvontamaarayksien perusteella. (Maenpaa,
2017, s. 417.) Sisaisessa laillisuusvalvonnassa ei voida tehda virkarikosten
esitutkintaa eika laillisuusvalvonnan nojalla voida pyrkia vahvistamaan rikos-
epailyja. Sisaisen laillisuusvalvonnan vahvuus on sen reaaliaikaisuus ja kiintea
yhteys organisaation toimintaan ja johtamiseen. (Sisaasianministerion julkai-
suja 19/2013, s. 9-10.)

Sisaiseen laillisuusvalvontaan kuuluu myds alaissuhteeseen perustuva val-
vonta ja silla tarkoitetaan ylempien viranomaisten alempiin toimielimiin kohdis-
tamaa tarkkailua. Yleisin esimerkki tasta on saman hallinnonalan viranomais-
ten hierarkkinen valvonta eli ylempi viranomainen vastaa alempien toimieli-
mien toiminnan laillisuudesta ja asianmukaisuudesta. Virka-astevalvonta ei oi-

keuta puuttumaan paatosvallan kayttoon yksittaistapauksissa. Esimerkiksi
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sisaministerio vastaa Hatakeskuslaitoksen asianmukaisesta toiminnasta. (Ma-
enpaa, 2017, s. 418.)

5.2 Ulkoinen laillisuusvalvonta

Ulkoisella laillisuusvalvonnalla tarkoitetaan organisaation ulkopuolista lailli-
suusvalvontaa. Ulkoista laillisuusvalvontaa suorittavat ylimmat laillisuusvalvo-
jat (eduskunnan oikeusasiamies ja valtioneuvoston oikeuskansleri) ja erityiset
valvontaviranomaiset. Eduskunnan oikeusasiamies ja valtioneuvoston oikeus-
kansleri toimivat hallintotoiminnan ylimpina laillisuusvalvojina ja heidan keskei-
simpia tehtaviansa on hallintotoiminnan ja julkisen vallan kayton lainmukaisuu-
den valvonta ja etta viranomaiset ja virkamiehet noudattavat lakia ja tayttavat
velvollisuutensa. (Maenpaa, 2017, s. 419; Suomen perustuslaki 731/1999, 10
luku 108 ja 109 §.)

Ylimmat laillisuusvalvojat ovat yleisia kanteluviranomaisia ja hallintokantelun
voi tehda heista kummalle tahansa. Hallintokanteluiden lisaksi ylimmat lailli-
suusvalvojat tarkastelevat omatoimisesti julkisten tehtavien hoitamista. Mo-
lempien laillisuusvalvojien valvontatoimenpiteet ovat yndenmukaiset. Jos ylim-
mat laillisuusvalvojat havaitsevat lainvastaista menettelya tai laiminlyonnin, he
voivat maarata aloitettavaksi esitutkinnan ja nostaa syytteen. Jos kyseessa on
vahaisempi puute tai moite toiminnassa kuin syytteen nostaminen edellyttaisi,
seuraamuksena voi olla huomautus. Viela lievemmassa tapauksessa voidaan
kiinnittaa valvonnan kohteen huomiota lain ja hyvan hallintotavan vaatimuksiin.
Lievemmat seuraamukset ovat yleisempia kuin syytteen nostaminen tai huo-
mautuksen antaminen. On my6s mahdollista, etta ylempi laillisuusvalvoja te-
kee viranomaiselle esityksen epakohdan, menettelytavan tai sdanndsten ja

maaraysten korjaamiseksi tai muuttamiseksi. (Maenpaa, 2017, s. 419-421.)

Erityisia valvontaviranomaisia ovat muun muassa tasa-arvovaltuutettu, yhden-
vertaisuusvaltuutettu ja tietosuojavaltuutettu. Ulkoinen laillisuusvalvonta on
uskottavuuden kannalta tarkeaa ja se saattaa paljastaa organisaation toimin-
nallisia virheitad tai oikeudellisesti kestamattomia kaytantoja paremmin kuin
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sisdinen laillisuusvalvonta. Ulkoinen ja sisainen laillisuusvalvonta nain ollen

taydentavat toisiaan. (Sisaasianministerion julkaisuja 19/2013, s. 9-11.)

5.3 Hatakeskuslaitoksen laillisuusvalvonta

Hatakeskuslaitoksessa laillisuusvalvonta on jarjestetty siten, etta Hatakeskus-
laitos kasittelee itse oman toimialansa laillisuusvalvonta-asiat. Nain toimitaan
kaikilla sisaministerion hallinnonaloilla. Laillisuusvalvonnan toimintamuotoja
ovat mm. hallintokanteluiden ja kansalaiskirjeiden kasittely, sisaiset laillisuus-
valvontatarkastukset, omana aloitteena kaynnistetyt selvitykset ja raportointi

laillisuusvalvonnan toimista. (Sisdministerion ohje SMDno-2020-158, s. 3.)

Hatakeskuslaitoksen laillisuusvalvonta on organisaatiossa oma yksikkonsa ja
toimii suoraan viraston paallikdn alaisuudessa. Laillisuusvalvonnassa tyosken-
telee kaksi virkamiesta, lakimies ja asiantuntija. Sisaministerid valvoo Hata-
keskuslaitoksen toimintaa ja tekee vuosittaisen tarkastuksen viraston toimin-
nan laillisuudesta. (HAK-2023-41, s. 1.)

5.4 Hallintokantelu

Hallintokantelun voi tehda kuka tahansa valvovalle viranomaiselle, jos epailee
viranomaisen toimineen lainvastaisesti. Lainvastaisuus tulee ymmartaa hallin-
tokantelun yhteydessa laajasti ja sita pitda arvioida muun muassa lakien ja
hyvan hallinnon perusteiden nakdkulmasta. Hallintokantelu voi koskea esimer-
kiksi menettelyvirhetta, harkintavallan vaarinkayttoa, virkamiehen epaasian-
mukaista kayttaytymista tai muuta hyvan hallinnon vastaista menettelya. Myos
virkatehtavien laiminlyonti voi olla hallintokantelun kohteena. (HE 50/2013, s.
22-23.)

Hallintokantelu tehdaan kirjallisesti ja kantelijan tulee esittaa kasityksensa
milla perusteella menettelya pidetaan virheellisena. Valvovan viranomaisen on
ryhdyttava toimenpiteisiin, jos hallintokantelun perusteella siihen on aihetta.

Hallintokantelun kasittelyssa on noudatettava hyvan hallinnon perusteita ja
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turvattava niiden henkildiden oikeudet, joita asia koskee. Hallintokantelun rat-
kaisussa voidaan kiinnittaa valvottavan huomiota hyvan hallinnon vaatimuksiin
tai saattaa valvottavan tietoon kasitys lain mukaisesta menettelysta. Jos tama
ei ole riittava toimenpide, voidaan valvottavalle antaa huomautus. Jos kantelun
kohteena oleva teko on luonteensa tai vakavuutensa perusteella sellainen,
ettd huomautus ei ole riittdva toimenpide, voidaan asiasta tehda tutkinta-
pyynto. Tallaisessa tapauksessa hallintokantelun kasittely raukeaa. (Hallinto-
laki 434/2003, 8 a luku; Sisaministerion ohje SMDno-2020-158, 7 luku.)

Hatakeskuslaitoksen laillisuusvalvontakertomuksen mukaan vuonna 2022 Ha-
takeskuslaitos ratkaisi yhteensa 60 hallintokantelua ja uusia kanteluita tuli vi-
reille 50 kappaletta. Kasitellyt hallintokantelut koskivat paaasiallisesti hatakes-
kuspaivystajan kaytosta hatapuhelun kasittelyssa, kantelijan toivoman mukai-
sen avun saamatta jaamista ja tyytymattomyytta avun saamisen kestoon liit-
tyen. Lahes puolet hallintokanteluratkaisuista paatyi lopputulokseen, etta kan-
telu ei anna aihetta toimenpiteille. Tama tarkoittaa, etta kantelu on ollut aihee-
ton eli virkamies on toiminnassaan noudattanut ohjeita ja saannoksia. Noin
puolet ratkaistuista hallintokanteluista johti siihen, etta virkamiehen huomiota
on Kiinnitetty toimintaan jatkossa tai ilmaistu Hatakeskuslaitoksen kasitys oh-
jeiden ja saannOsten mukaisesta toiminnasta. Hatakeskuslaitoksen laillisuus-
valvonta antoi kaksi huomautusta ja yksi kantelu johti tutkintapyynnon tekemi-
seen poliisille vuonna 2022. Laillisuusvalvontakertomuksesta ei kay ilmi, mil-
laisia syita tai tekoja seuraamusten taustalla on. (HAK-2023-41, s. 2.)

Hallintokanteluiden aiheet ovat pysyneet varsin samankaltaisina vuodesta toi-
seen. Myos aiheettomien hallintokanteluiden maara on ollut samansuuruinen
viime vuodet ja noin puolet kaikista hallintokanteluista on ollut aiheettomia.
Muutosta on viime vuosina tapahtunut hallintokanteluiden maarassa ja vuonna
2021 kanteluiden maara oli kaksinkertainen aiempiin vuosiin verrattuna. Kas-
vun taustalla on toiminnassa tapahtunut muutos. Hatakeskuslaitoksen kirjaa-
moa on opastettu ohjaamaan kansalaiskirjeista ns. rajatapaukset laillisuusval-
vonnan arvioitavaksi. Taman toimintatavan tarkoitus on varmistaa, etta viras-
toon saapunut palaute tulee kasitellyksi oikeassa menettelyssa. Laillisuusval-

vonnan tehostunut valvonta saapuvien kansalaiskirjeiden sisaltoon ja



38

kasittelyyn on vaikuttanut kasvavasti vireille tulleiden hallintokanteluiden maa-
raan. Hallintokanteluiden lisaksi Hatakeskuslaitoksen laillisuusvalvonta antaa
tarvittaessa lausuntoja ylimmille laillisuusvalvojille tai sisaministeriolle. Vuonna
2022 Hatakeskuslaitos antoi lausunnon yhteen eduskunnan oikeusasiamie-
helle Hatakeskuslaitoksen toiminnasta tehtyyn kanteluun. (HAK-2022-85, s. 3;
HAK-2023-41, s. 4.)

5.5 Kansalais- ja viranomaiskirjeet

Kansalaiskirje on asiakirja, jossa kansalainen ilmaisee viranomaiselle mielipi-
teensa tai tiedustelunsa, mutta kirjoitus ei sisalla hallintokanteluksi katsottavaa
viranomaisen arvostelua. Hallintokantelun ja kansalaiskirjeen raja on arvioi-
tava tarvittaessa tapauskohtaisesti. Hyvan hallintotavan mukaisesti asianmu-
kaisiin tiedusteluihin on viranomaisen vastattava kohtuullisessa ajassa. Viran-
omainen saa kayttaa harkintavaltaa, miten ja milla tarkkuudella tiedusteluihin
vastataan. (Sisaministerion ohje SMDno-2020-158, s. 24.)

Kansalaiskirjeita Hatakeskuslaitokselle saapui 760 kappaletta ja viranomais-
kirjeita 50 kappaletta vuonna 2022. Suurin osa kansalais- ja viranomaiskir-
jeistd on ohjattu hatakeskuksiin kasiteltavaksi. Kansalaiskirjeiden sisaltd on
koskenut tyypillisesti hatakeskuspaivystajan kaytosta, riskinarvion kasittelya
seka halyttamatta jattamista koskevaa hatakeskuspaivystajan paatosta. Myos
viive avun saamisessa on ollut usein kansalaiskirjeen aiheena. Viranomaiskir-
jeiden aiheina ovat paaosin olleet yli- ja aliarvioidut riskinarviot, tyoturvallisuu-
teen liittyvat tiedot tehtavanannon yhteydessa seka paikannukseen liittyvat on-
gelmat. Kansalaisilta ja viranomaisilta saatua palautetta kaytetaan hyvaksi toi-
minnan kehittdmisessa, koulutusten suunnittelussa seka laadunvalvonnassa.
Jos kansalaiskirjeesta ilmenee lainvastainen tai muutoin virheellinen menet-
tely, asia johtaa hallintokantelumenettelyn kaynnistamiseen tai tutkintapyyn-
toon. (HAK-2022-85, s. 3—4; HAK-2023-41, s. 4.)
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5.6 Virkamiesoikeudelliset asiat

Virkamiesoikeudella tarkoitetaan hallinto-oikeuden erityisalaa, joka maaritte-
lee virkamiesten aseman, oikeudet ja velvollisuudet seka lisaksi tydnantajan
velvollisuudet. Virkamiesoikeus kattaa kaikki ne oikeusnormit, periaatteet ja
yleiset opit, jotka liittyvat virkasuhteeseen. Virkamiesoikeudessa on suuri mer-
kitys hallinto-oikeuden yleisilla periaatteilla ja perusoikeuksilla, mutta siihen
kuuluu myos virkamiesmoraali, joka maarittelee virkamiehen hyvaksyttavan
kaytoksen. (Husa & Pohjolainen, 2014, s. 294.)

Kun tulee esille virkamiehen virkavelvollisuuksien vastainen menettely tai lain-
vastainen toiminta, se johtaa virkamiesoikeudellisten toimenpiteiden harkin-
taan. Toimenpiteet voivat hieman vaihdella riippuen hallinnonalasta. Hatakes-
kuslaitoksessa virkamiesoikeudellisia toimenpiteita ovat virkamiehelle annet-
tava suullinen tai kirjallinen huomautus, kirjallinen varoitus, maaraaikainen vi-
rantoimituksesta erottaminen, virantoimituksesta pidattaminen ja irtisanomi-
nen. Virkamiesoikeudelliset toimenpiteet suoritetaan viraston tyojarjestyksen
mukaan. (Sisaministerion ohje SMDno-2020-158, s. 11.)

Virkamiesoikeudellisen menettelyn ehtona on se, etta virkamiehen menettely
tai lainvastainen toiminta ei ole rikosoikeudellisesti rangaistavaa tai kyseessa
ei ole vahingonkorvausvastuun toteutuminen. On myQds todettava, etta rikosoi-
keudellisen menettelyn lisaksi voi samasta teosta tai laiminlyonnista aiheutua
hallinnollinen seuraamus. Esimerkiksi poliisimiehen rattijuopumustuomio on
usein ollut perusteena irtisanomiseen. Kayttaytymisrikkomusten vaikutukset
on kaikissa tilanteissa arvioitava erikseen, eika irtisanominen tai muu seuraa-
mus saa olla automaattinen jalkivaikutus tietyntyyppisesta rikosoikeudellisesta
rangaistuksesta. (Koskinen & Kulla, 2019, s. 252.)

Virkamiesoikeudellisen menettelyn seuraamusten tarkoitus ei ole rangaista yk-
sittaista virkamiesta, vaan tavoitteena on yllapitaa viranomaistoiminnan asian-
mukaisuutta, luotettavuutta ja laatua. Lisaksi seuraamusten tavoite on ohjata
virkamiesten kayttaytymista haluttuun suuntaan ja nain ollen annettujen ratkai-

sujen on myos oltava uskottavia virkamieskunnan suuntaan. Yksittaisen
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virkamiehen kannalta seuraamuksen on oltava riittdva, jotta virkamiehen toi-
minnassa tapahtuu muutos haluttuun suuntaan. Seuraamus ei saa kuitenkaan

koskaan olla kohtuuton. (Launiala & Tervonen, 2016, s. 426.)

Hatakeskuslaitoksessa kaynnistettin kymmenen virkamiesoikeudellista me-
nettelya vuoden 2022 aikana. Lisaksi on kayty kaksi kurinpidollista puhuttelua,
joista seuraamuksena oli varoitus ja toisesta huomautus. Virkamiesoikeudelli-
sen menettelyn taustalla on ollut muun muassa virkamiehen epaasiallinen kay-
tOs asiakkaita tai tyotovereita kohtaan, toistuva myohastely, paihtyneena toihin
tuleminen seka riskinarvion tekematta jattaminen. Seuraamukset ovat useim-
miten olleet huomautuksia ja varoituksia, mutta kolmessa menettelyssa on
paadytty virkasuhteen paattamiseen (kaksi koeaikapurkua ja yksi irtisanomi-
nen). (HAK-2023-41, s. 8.)

5.7 Rikosoikeudelliset asiat

Rikosoikeudellinen menettely tulee kyseeseen, kun epaillaan virkarikosta. Vir-
kamiehen menettelyn, teon tai laiminlyonnin tulee olla sellainen, josta on saa-
detty erillinen rangaistusuhka. Virkarikoksista ja niita seuraavista rangaistuk-
sista saadetaan rikoslain 40 luvussa. (Koskinen & Kulla, 2019, s. 331, 334.)
Rikosoikeudellisesti rangaistavia ovat 1ahinna sellaiset teot, jotka ovat erityisen
moitittavia kansalaisen tai yhteiskunnan kannalta. Erityisen moitittavasta te-
osta esimerkkina toimivat lahjuksen ottaminen tai virka-aseman vaarin kaytta-
minen hyodyn tai edun hankkimiseksi. Rikosoikeudellisen menettelyn piiriin
kuuluvat myos yleisluonteiset virkarikokset, kuten virkavelvollisuuden rikkomi-
nen ja tuottamuksellinen virkavelvollisuuden rikkominen. Virkavelvollisuus tar-
koittaa, etta virkamiehella on velvollisuus virkatoiminnassaan noudattaa saan-
noksia ja maarayksia. On kuitenkin huomattava, etta ainoastaan vahaista va-
kavampi virkavelvollisuuden rikkominen on rangaistavaa, koska rikoslaissa
rangaistusuhka ei ulotu vahaisiin tekoihin. (Koskinen & Kulla, 2019, s. 334.)
Lain esitdiden mukaan ei ole tarkoituksenmukaista ulottaa rangaistusvastuuta
sellaisiin vahaisiin rikkomuksiin, joilla ei ole yksityisten suojan tai yleisen edun
nakokulmasta mainittavaa merkitysta (HE 58/1988, s. 19). Vahaisyytta tulee
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arvioida teon haitallisuuden ja vahingollisuuden kannalta. Esimerkkina tallai-
sesta vahaisesta teosta toimii menettelysaannoksen noudattamatta jattami-
nen. (Koskinen & Kulla, 2019, s. 335.)

Virkamiehen yksityiselaman puolella tehdyt rikokset jaavat yleensa virkarikos-
vastuun ulkopuolelle, koska virkarikosten rangaistavuuden edellytys on, etta
virkamies on rikkonut virkavelvollisuuttaan ja virkavelvollisuuden rikkominen
on tapahtunut virkamiehen toimittaessa virkaansa. On kuitenkin huomattava,
etta jos virkamies yksityiselamassaan tekee virkatoimintaansa liittyvia ratkai-
suja tai esittda kannanottoja, han voi rikkoa velvollisuuksiaan, vaikka nailla ei
olisi minkaanlaista ajan tai paikan yhteytta virkatehtavan hoitamiseen. Myos
virkamiehen kayttaytymisvelvoite voi ulottua varsinaisen viranhoidon ulkopuo-
lelle. Velvollisuus asianmukaiseen kayttaytymiseen virantoimituksen ulkopuo-
lella koskee lahinna johtavissa viroissa olevia virkamiehid. (Lappi-Seppala
ym., 2022, s. 1413-1414.)

Jos Hatakeskuslaitoksen laillisuusvalvonnalle kuuluvassa asiassa esitetaan
vaite rikoksen tapahtumisesta tai muuten havaitaan, etta on syyta epailla ri-
kosta, asia on siirrettava toimivaltaisen esitutkintaviranomaisen arvioitavaksi.
Laillisuusvalvonnan keinoin ei voida pyrkia vahvistamaan rikosepailya. (Sisa-
ministerion ohje SMDno-2020-158, s. 11.) Hatakeskuslaitos on tehnyt vuonna
2022 poliisille tutkintapyynnon seitsemasta eri tapauksesta. Neljassa tapauk-
sessa on ollut kyse tietolilkenteen hairinnasta ja naissa hatanumeroon on soi-
tettu lyhyen ajan sisalla satoja hatakeskukseen kuulumattomia puheluita.
Muissa tutkintapyynnoissa on ollut kyse hatakeskuspaivystajan riskinarvioon
liittyvasta laiminlyonnista. Epaasialliseen kayttaytymiseen liittyvia tutkinta-
pyyntdja ei ole ollut. (HAK-2023-41, s. 9.)
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6 LAILLISUUSVALVOJIEN RATKAISUT

Tassa osuudessa havainnollistetaan esimerkkien avulla, miten virkamiehen
kayttaytymisvelvollisuutta hatakeskuspaivystajan tyossa tulee tulkita, ja missa
menevat rajat asiallisen ja epaasiallisen kayttaytymisen valilla ohjeiden ja
saannosten valossa. Kasittelen hallintokanteluita ja ylimpien laillisuusvalvojien
ratkaisuja, jotka koskevat hatakeskuspaivystgjan kayttaytymista ja asianmu-
kaisuutta. Esimerkkitapauksiksi olen nostanut hallintokanteluita ja ratkaisuja,
joissa kantelija on kokenut hatakeskuspaivystgjan kayttaytymisen eri tavoin
epaasialliseksi. Laillisuusvalvojien kanteluihin antamissa ratkaisuissa korostu-
vat virkamiehen velvollisuus kayttaytya asemansa ja tehtaviensa edellytta-
malla tavalla, asiallisen kielenkayton seka hyvan hallinnon vaatimukset. Kan-
telupaatoksissd on myos huomioitu hatakeskuspaivystajan tyon erityinen
luonne ja avattu syita siihen, miksi hatakeskuspaivystajan kaytos on tuntunut
epaasialliselta, vaikka tosiasiallisesti se ei ole sita ollut.

6.1 Epaasiallinen kayttaytyminen

Tassa kappaleessa keskitytaan ylimman laillisuusvalvojan ratkaisuun ja hallin-
tokanteluihin, joissa hatakeskuspaivystgja ei ole noudattanut kayttaytymisvel-
vollisuutta. Virkamiehen kielenkayton tulee olla asiallista eika se saa olla toy-
keaa tai ylimielista (EOA 2003, s. 65). Apulaisoikeusasiamiehen mukaan vir-
kamiehen kielenkayton asiallisuuden vaatimukseen kuuluu muun muassa se,
etta asiakkaaseen ei kohdisteta vaheksyvia tai loukkaavia sanontoja (EOA
2009, s. 281).

Kantelija on kysynyt syyta viranomaisen viipymiseen tapahtuma-
paikalle, jolloin hatakeskuspaivystaja on kertonut syyn ja saamas-
taan vastauksesta huolimatta, kantelija on edelleen jatkanut viipy-
mista koskevia kysymyksia ja epaillyt viiveen johtuvan tapahtuma-
paikan sijainnista. Hatakeskuspaivystaja on kertonut epailyn ole-
van perusteeton, mutta kantelija on edelleen toistanut epailyksi-

aan. Tasta hatakeskuspaivystaja on provosoitunut ja todennut,
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"etta sitten voit menna ladkariin” ja paattanyt puhelun. (HAK-2021-
487.)

Kuten luvussa 4.4 todetaan, hyvan kielenkayton vaatimus koskee hatakeskus-
paivystajaa. Edella mainitussa kantelussa hatakeskuspaivystajan puhetapa ei
tayta tata vaatimusta. Vuorovaikutus hatapuhelussa ei ole myoskaan sellaista,
mita virkamiehelta edellytetaan eika se ole virkamiehelle sopivaa. Hatapuhelu
tulee myOs hankalissa vuorovaikutustilanteissa paattaa asiallisesti, eika ole
tarkoituksenmukaista jaada vaittelemaan soittajan kanssa. Hatapuhelun tar-
peeton pitkittdminen vaarantaa muiden hatapuhelujonossa olevien hatailmoi-
tusten kasittelyn. (HAK-2021-487.)

Kantelija on soittanut hatanumeroon tuntiessaan rytmihairion oireita.
Kantelija on arvellut hanella olleen "trimmeri”. Hatakeskuspaivystaja on
todennut kantelijalle, etta "se on flimmeri ja trimmerilla leikataan nurmik-
koa”. Taman jalkeen keskustelun savy on ollut provosoitunutta ja hata-
keskuspaivystaja on paattanyt hatapuhelun kesken kantelijan lauseen.
(HAK-2021-847.)

Eduskunnan oikeusasiamiehen mukaan virkamiehen tulee valttaa asiakkaa-
seen kohdistuvaa epaasiallista arvostelua ja lisaksi virkamieheltd vaaditaan
sanavalinnoissa tyylitajua ja harkintakykya (EOA 2009, s. 281). On selvaa, etta
edelld mainitussa kantelussa hatakeskuspaivystajan sanavalinnat eivat ole ol-
leet onnistuneita. Aiemmin luvussa 4.4 todetaan, etta epaasiallisia ilmaisuja ei
tule kayttaa ja tama vaatimus hatakeskuspaivystajan osalta ei ole toteutunut.
Voidaan myos todeta, etta hatakeskuspaivystajan sanavalinnat ovat olleet yli-
mielisia ja se ei oikeusasiamiehen kannanoton mukaan ole asiallista kaytosta
virkamiehelta. Hatakeskuspaivystajan tapa paattaa puhelu kesken kantelijan

lauseen, ei ole ohjeiden mukainen ko. tilanteessa.

Kantelija on soittanut lyhyen ajan sisalla useasti hatanumeroon
hatakeskukseen kuulumattomia puheluita. Kantelija on kiroillut,
solvannut ja kehottanut hatakeskuspaivystajia tappamaan it-

sensd. Kantelija on soittamissaan puheluissa sanonut muun
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muassa: "tapa ittes amma”, "tapa ittes laski” ja "amma et uskalla
tappaa itseasi”. Soittajan nimittely on saanut hatakeskuspaivysta-
jan provosoitumaan ja hatakeskuspaivystaja on vastannut hanelle
vastaavilla sanoilla. Hatakeskuspaivystaja on kertonut, ettei tar-
koittanut sanomaansa tosissaan ja on katunut sita jalkeenpain
seka on pahoillaan asiasta. (HAK-2019-163.)

Virkamiehen tulee pitaytya neutraalissa asiakielessa myos silloin, kun han itse
joutuu arvostelun kohteeksi. Arvostelusta huolimatta tulee vuorovaikutuksessa
sailyttaa maltillisuus ja valttaa asiakkaaseen kohdistuva karjekkyys. (EOA
2006, s. 67.) Hatakeskuspaivystaja ei ole onnistunut tayttamaan tata tavoitetta
ja hatakeskuspaivystajan kaytds on ollut moitittavaa. Aiemmin luvussa 3.3.2
on todettu, etta virkamiehen on kayttaydyttava asemansa ja tehtaviensa edel-
lyttamalla tavalla. Hatakeskuspaivystajan kaytos ei ole tayttanyt tata kriteeria.
Toki on my0s todettava, etta ilkivaltaiset hatapuhelut kuormittavat hatakeskus-
paivystajia. llkivaltaiset puhelut vievat aikaa ja resursseja oikeilta avun tarvit-

sijoilta ja ne lisdavat riskia arvioida tilanne virheellisesti.

Kantelijan mukaan hatakeskuspaivystaja on kayttaytynyt hatapu-
helussa asiattomasti, kaytds on ollut tdykeaa ja piittaamatonta ja
hatakeskuspaivystaja on huutanut hanelle. Kantelija on kokenut
kaytoksen loukkaavaksi ja epdammattimaiseksi. Kantelija ja hata-
keskuspaivystaja ovat keskustelleet hatatilanteen sisallosta, ja
kantelija on kertonut oman nakemyksensa mika viranomainen
tehtavalle pitaisi halyttaa, johon hatakeskuspaivystaja on vastan-
nut, ettéd "Al4 rupee mulle opettamaan”. Hatapuhelun lopussa kan-
telija kertoo hatakeskuspaivystgjalle, etta on kokenut taman kayt-
taytymisen epaasialliseksi. Hatakeskuspaivystaja sanoo kanteli-
jalle, etta: "Sina olet epaasiallinen. Sina rupeat opettamaan mi-
nulle, miten laki menee.” (HAK-2021-932.)

Hatakeskuspaivystajan toteamukset, kuten "Ala rupee mulle opettamaan”,
"Sina olet epaasiallinen” ja "Sina rupeat opettamaan minulle, miten laki menee”

eivat ole asiallisia eivatka tayta virkamiehen hyvan kielenkayton vaatimusta,
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kuten luvussa 4.4 on todettu. Hatakeskuspaivystajan kaytos ei myoskaan tayta
luvussa 4.2 kasiteltya palvelun asianmukaisuutta. Luvun 3.3.2 mukaan virka-
miehen toiminnan tulee olla eettisesti kestavaa ja virkamiehen tulee toteuttaa
hyvan hallinnon perusteita. Nama vaatimukset eivat hatakeskuspaivystajan
kaytoksessa tayty. Hatakeskuspaivystajan ei pida provosoitua, vaikka hatapu-
helun soittaja olisi eri mielta tai arvostelisi hatakeskuspaivystajan menettelya.
Hatakeskuspaivystajalla on tietyissa tilanteissa oikeus keskeyttaa soittaja ja
puhua jamakasti, mutta se ei oikeuta kayttamaan virkamiehelle sopimatonta

kielta.

Kantelijan mukaan hatakeskuspaivystaja ei ole antanut hanen
kertoa tapahtuneesta hatapuhelussa, vaan on puhunut ilmoittajan
paalle seka katkaissut hatapuhelun (HAK-2019-579).

Hatakeskuspaivystajalla on oikeus keskeyttaa hatapuhelun soittaja, jos hata-
keskuspaivystaja arvioi, etta se tilanteessa on tarpeellista. Hatakeskuspaivys-
tajan tulee kuitenkin keskeyttaa soittaja vuorovaikutuksen nakokulmasta asi-
allisesti ja huolehtia siita, etta keskeyttaminen ei ole saanndnmukaista. Hallin-
tokantelupaatoksessa todetaan, ettd hatakeskuspaivystaja ei ole kaikilta osin
kasitellyt hatapuhelua vuorovaikutuksen osalta annettujen ohjeiden mukai-
sesti, mutta kaytds ei myoskaan ole ollut varsinaisesti epaasiallista. (HAK-
2019-579.)

Hatakeskuspaivystdja on kantelijan mukaan nauranut hanelle,
kun han ei ollut osannut hatapuhelussa kayttaa ammattimaista ni-
miketta ruokatorveen asennettavasta putkesta. Kantelija koki ti-
lanteen erityisen ikavaksi, koska samaan aikaan han elvytti puoli-
soaan. Kantelija on pitanyt menettelyd epaammattimaisena ja ala-
arvoisena. (HAK-2021-960.)

Hatapuhelutallenteelta on ollut kuultavissa hatakeskuspaivystajan naurahdus.
Hatakeskuspaivystaja ei ole kuitenkaan naurahtanut kantelijan sanavalin-
noille, vaan kyseessa on ollut hatakeskuspaivystajan omiin epaonnistuneisiin

sanavalintoihin liittyva naurahdus, joka on ollut tarkoitettu kuuluvaksi vain
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ensihoidon yksikon ja hatakeskuspaivystajan valisessa radioliikenteessa. Tek-
nisen vahingon vuoksi myos hatapuhelun soittaja on kuullut naurahduksen.
Kyseessa on ollut siis erittain harmillinen vahinko vakavassa hatatilanteessa.
Hatakeskuspaivystaja on muilta osin kokonaisuudessaan kasitellyt hatapuhe-
lun asianmukaisesti ja kantelijaan asiallisesti suhtautuen. (HAK-2021-960.)

Mies on perhevakivaltatilanteessa soittanut hatanumeroon ja ha-
takeskuspaivystaja on kysynyt miespuoliselta soittajalta muun
muassa "Otat sa naiselta pataan?”. Hatakeskuspaivystaja on
my0s tiedustellut miehen ja tdman puolison painoa. Saatuaan tie-
taa, etta osapuolet ovat samanpainoisia, paivystaja on todennut
soittajalle: "No niin, silloinhan se on tasapeli.” (AOA Dnro
1799/4/09.)

Hatakeskuspaivystajan kaytos ei ole tayttanyt luvussa 3.3.2 kasiteltya virka-
miehen kayttaytymisvelvollisuutta, vaan on ollut asiatonta ja sisalloltdan sopi-
matonta. Hatakeskuspaivystajan ilmaisut ovat halventavia, vahattelevia ja ih-
misarvoa loukkaavia, eika lukujen 4.1.1 yhdenvertaisuusperiaatetta ja 4.1.3
puolueettomuusperiaatetta ole noudatettu. Hatakeskuspaivystajan kaytos on
ollut syrjintakiellon vastaista ja soittajan erilaiseen asemaan asettamista suku-
puolen perusteella. Luvussa 4.1.5 on kasitelty luottamuksensuojan periaatetta,
jonka mukaan hallinnon asiakkaan tulee voida luottaa viranomaisen toiminnan
oikeellisuuteen. Hatakeskuspaivystajan toiminta ei ole taman periaatteen mu-
kaista. Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on antanut huomautuksen hata-

keskuspaivystajalle.

6.2 Asianmukainen kayttaytyminen

Seuraavissa hallintokantelupaatoksissa Hatakeskuslaitos on todennut, etta
vaikka kantelija on kokenut saaneensa epaasiallista kohtelua, on hatakeskus-
paivystaja kayttaytynyt asemansa ja tehtaviensa edellyttamalla tavalla seka
noudattanut ohjeita ja saannoksia. Naissa tapauksissa kantelija ei ole toden-
nakoisesti ymmartanyt hatakeskustyon erityispiirteita. Kantelija on saattanut
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pitad hatakeskuspaivystajan toimintaa asiattomana, kun kantelijan puhe on
esimerkiksi keskeytetty tai hatakeskuspaivystaja on kayttanyt jamptia kielta tai
aanensavya. Toiminta on kuitenkin ollut tilanteessa perusteltua, jotta hatail-
moitus saadaan kasiteltya mahdollisimman tehokkaasti.

Kantelussa HAK-2021-782 kantelijan mukaan hatakeskuspaivystaja on vaha-
tellyt tilannetta, mutta kantelupaatoksessa on todettu, etta hatdkeskuspaivys-
taja on tehnyt riittavat virkatoimet ilman aiheetonta viivytysta. Lisaksi on to-
dettu, etta hatakeskuspaivystaja on ajoittain joutunut hatapuhelussa puhu-
maan varsin napakasti, mutta kaytos ei ole tilanteessa ollut asiatonta, vaan
maaratietoista ja tehokasta, jotta avuntarvitsija saa oikean avun viivytyksetta.
Saman kaltainen tapaus on kantelussa HAK-2018-152, jossa kantelija kertoo
soittaneensa hatakeskukseen muutamia kertoja ja hatakeskuspaivystagjien
kaytoksen olleen asiatonta, kielenkayton karkeaa ja kunniaa loukkaavaa. Kan-
telupaatoksessa on todettu, etta kaikki hatakeskuspaivystajat ovat kayttaneet
asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa kielta eika Hatakeskuslaitoksen hallussa
ole tallennetta, joka vastaisi kantelijan kuvaamaa asiatonta puhelua. Edelleen
vastaava tapaus on kantelu HAK-2018-306, jossa kantelija on todennut hata-
keskuspaivystajan kiroilleen hanelle. Hatakeskuslaitos on todennut, etta hata-

puhelussa kaydyn keskustelun savy on ystavallinen, eika siina kiroilla.

Kantelija kertoo olleensa hatatilanteessa sokissa ja huutaneensa
hatapuhelun yhteydessa, jolloin hatakeskuspaivystaja oli kaske-
nyt hanen olemaan hiljaa. Kantelija on kysynyt, onko hatakeskuk-
sen henkilostolle opetettu, kuinka kohdata sokissa oleva ihminen.
(HAL-2021-1013.)

Hatakeskuspaivystajat saavat koulutuksen aikana kattavan opetuksen hata-
puhelujen kasittelysta erilaisissa tilanteissa. Lisaksi osaamista kehitetaan tyo-
paikalla tapahtuvan jatkuvan koulutuksen seka laadunvalvonnan avulla. Kan-
telua koskevassa hatapuhelussa hatakeskuspaivystaja on suhtautunut kante-
lijaan asiallisesti riippumatta kantelijan mielentilasta. Hatakeskuspaivystaja on
kayttanyt  virkamiehelle  sopivaa kielta ja  aanensavya, eika
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hatapuhelutallenteelta ole I0ydettavissa kohtaa, jossa hatakeskuspaivystaja
olisi kaskenyt kantelijaa olemaan hiljaa. (HAK-2021-1013.)

Kantelija on kertonut soittaneensa hatanumeroon kolme kertaa.
Kantelijan mukaan kahdessa ensimmaisessa hatapuhelussa han
ei ole oireidensa vuoksi pystynyt puhumaan mitaan ja hatakeskus-
paivystajat ovat katkaisseet hatapuhelut. Kolmannella kerralla
kantelija oli pystynyt kertomaan oireistaan jotain, mutta hatakes-
kuspaivystajan kaytos oli ollut epaasiallista. (HAK-2021-992.)

Hatakeskuslaitoksen mukaan kaksi ensimmaista hatapuhelua ovat olleet tay-
sin mykkia puheluita ja taman kaltaisissa tilanteissa hatakeskuspaivystajat ei-
vat paasaantoisesti soita takaisin ilmoittajalle. Kolmannen hatapuhelun osalta
Hatakeskuslaitos toteaa, etta hatakeskuspaivystaja on suorittanut riskinarvion
asianmukaisesti, vaikka kantelijalla on ollut merkittavia ongelmia vastata hata-
keskuspaivystajan kysymyksiin. Hatakeskuspaivystaja myos suhtautuu kante-
ljaan asiallisesti ja virkamiesmaisesti. (HAK-2021-992.)

Hallintokantelussa kantelija on moittinut hatakeskuspaivystajan
toiminnan asianmukaisuutta ja kaytosta. Kantelijan mukaan hata-
keskuspaivystaja on ollut hatapuhelun kasittelyssa hatainen, on
kaskyttanyt kovaaanisesti, eika ole kuunnellut kantelijaa. Kantelija
on kokenut saaneensa epapatevaa palvelua ja pitanyt hatakes-
kuspaivystajan kaytosta epaasiallisena. (HAK-2021-454.)

Hatakeskuslaitos on todennut, etta hatapuhelutallenteelta ei ole ilmennyt, etta
hatakeskuspaivystaja olisi korottanut aantaan tai kaskyttanyt kantelijaa. Hata-
keskuslaitos ei ole myoskaan havainnut hatakeskuspaivystajan erityisella Kkii-
reella kasitelleen hatailmoitusta. Hatakeskuspaivystajan kaytos on kaikin puo-
lin ollut asianmukaista. Hatakeskuspaivystajan tyon luonteeseen kuuluu, etta
hatailmoitukset kasitelladn mahdollisimman tehokkaasti, jotta turvataan mui-
denkin hadassa olevien avun saanti. Tama ei tietenkaan tarkoita, etta hatail-
moitukset voisi kasitella suurpiirteisesti tai huolimattomasti, mutta hatapuhelun
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kestoa ei tule tarpeettomasti kasvattaa, sen jalkeen, kun riittavat tiedot on
saatu. (HAK-2021-454.)

6.3 Kaytos erityisryhmia kohtaan

Tassa osiossa on kaksi esimerkkia hallintokanteluista, jotka koskevat hatakes-

kuspaivystajan kaytosta erityisryhmia kohtaan.

Kantelija on poyristynyt, kun alaikainen avuntarvitsija ei ole hata-
numeroon soittaessaan saanut apua ja kantelijan mukaan ala-

ikaista avuntarvitsijaa ei ole otettu tosissaan (HAK-2021-755).

Kantelija on toivonut selvitysta, miksi 92-vuotias vanhus ei ole
saanut hatakeskuksesta apua, kun vanhuksen puhelin on ollut vi-
katilassa ja soittaminen muihin numeroihin ei ole onnistunut (HAK-
2022-804).

Hatapuhelussa ei tarvitse saannénmukaisesti selvittaa avuntarvitsijan tai soit-
tajan ikaa, mutta jos hatapuhelussa ilmenee viitteita avuntarvitsijan tai soittajan
kuulumisesta erityisryhmaan, on hatakeskuspaivystajan huomioitava asia ja
tarvittaessa tarkennettava ikaa. Erityisryhmaan kuuluva tulee huomioida ris-
kinarvion tekemisessa, lopputuloksessa ja vuorovaikutuksessa, eika erityis-
ryhmaan kuuluvalta voida odottaa samanlaista kykya suoriutua hatatilanteista
kuin aikuiselta henkildltd vastaavassa tilanteessa. Voidaan yleisesti todeta,
ettd hatakeskuspaivystajan tulee reagoida erityisryhmien kohdalla avuntar-
peeseen herkemmin ja matalammalla kynnyksella, kuten luvussa 4.2 on to-
dettu. Toisaalta on myds huomioitava, etta soittajan ikaa ei ole aina helppoa
tai edes mahdollista maarittaa pelkastaan aanen perusteella. Erityisryhmien
kohdalla avun tarpeen pitaa kuitenkin tayttaa viranomaisavun halyttamisen kri-
teerit. Mikali erityisryhman kuuluvan hatapuhelun aihe ja tilanne on sellainen,
joka ei ole hatakeskustoiminnasta annetun lain tarkoittama hatatilanne, eivat
pelkastaan avuntarvitsijan ika ja muut ikaan liittyvat perusteet ole kriteeri teh-
tavan valittamiselle. (HAK-2021-755; HAK-2022-804.)
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6.4 Hatakeskuspaivystajan nimen ilmoittaminen hatapuhelussa

Hatanumeroon soittavat henkilot kysyvat ajoittain hatakeskuspaivystajan ni-
mea. Hatakeskuspaivystaja ei ole velvollinen kertomaan nimeaan hatanume-
roon soittavalle. Asiaan liittyen on olemassa yksi Hatakeskuslaitoksen kante-
lupaatos ja yksi eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen ratkaisu, joiden sisaltda

avaan tarkemmin seuraavissa kappaleissa.

Virkamies vastaa toimiensa lainmukaisuudesta ja nain ollen julkisia palveluita
kayttavalla on oikeus saada tietda hanta palvelleen henkilon nimi (Suomen
perustuslaki 731/1999, 10 luku 118 §). Eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen
ratkaisussa on todettu, etta asiakkaiden hermostuminen ja suuttuminen on Ke-
lan puhelinpalveluissa tavanomaista, koska Kela kasittelee asiakkaiden talou-
delliseen tilanteeseen vaikuttavia etuusasioita. Asiakkaan hermostuminen ei
kuitenkaan oikeuta virkamiesta jattamaan nimeansa ilmoittamatta ja ratkaisun
mukaan Kelan asiakaspalvelijoiden tulee kiinnittdad huomiota siihen, etta asi-
akkaalla on lahtokohtaisesti oikeus saada tietad hanta palvelleen henkilon
nimi. (EOAK 3295/2021.) Tama eduskunnan oikeusasiamiehen ratkaisu ku-
vailee tilannetta, jossa on kyse tavanomaisesta hallintotoiminnasta. Hatakes-
kustoiminnassa on erityispiirteita, jotka eroavat muista hallinnon aloista. Hata-
keskuspaivystaja kasittelee paivystystehtavassa kiireellisia hatailmoituksia ja
hatakeskuspaivystajan tulee keskeyttaa ja lopettaa hatailmoitus, jos asian
laatu osoittaa, ettei asia kuulu Hatakeskuslaitoksen tehtaviin tai kyseessa ei
ole hatailmoitus. Kun hatailmoituksen tekijan asia koskee hatakeskuspaivys-
tajan nimen selvittamista, talloin kyseessa ei ole hatailmoitus. (HAK-2021-
232.)

Hallituksen esityksessa todetaan, etta hatakeskuksen operatiivisen toiminnan
tehokas jarjestaminen edellyttaa, etta neuvontaa annetaan vain ilmoituksen
kasittelyn yhteydessa. Neuvonnan antamista on rajoitettu siten, etta sita anne-
taan mahdollisuuksien mukaan. Lisaksi todetaan, ettd neuvontaa annetaan Ia-
hinna tilanteissa, joissa annetaan toimintaohjeita hatatilanteessa olevalle en-

nen avun saapumista tapahtumapaikalle. Hatakeskuspaivystajan neuvojen
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tulee siis liittya hatatilanteeseen ja tuolloinkin neuvoja annetaan vain mahdol-
lisuuksien mukaan. (HE 262/2009, s. 26-27.)

Hallintokantelun paatoksen perusteluiden mukaan on tarkeaa ottaa huomioon,
etta henkilon hyvaan hallintoon perustuva oikeus saada tietaa hanta palvelleen
virkamiehen nimi, on asiaa punnittava suhteessa hatakeskustoiminnan perus-
tarkoitukseen. Hatakeskuspaivystajan henkilollisyys on selvitettavissa jalkika-
teen, joten soittajan oikeudet eivat vaarannu, vaikka han ei puheluhetkella saa
tietoonsa hatakeskuspaivystajan henkildllisyytta. Mikali hatakeskuspaivystaja
olisi velvollinen kertomaan soittajalle nimensa, on mahdollista, etta hatapuhe-
lun soittaja ei saa nimea selville esimerkiksi huonon kuulonsa takia tai vieras-
kielisyydesta johtuen. Talloin hatakeskuspaivystaja saattaisi joutua suullisesti
tavaamaan nimensa ja mahdollisesti viela moneen kertaan soittajalle. Edella
selostetuista syista johtuen seka hatakeskuspaivystajan erityisen virkatehta-
van johdosta, ei voida edellyttaa hatakeskuspaivystajan nimen ilmoittamista
hatailmoituksen kasittelyn yhteydessa. (HAK-2021-232.)
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassa opinnaytetydssani on tutkittu hatakeskuspaivystajan erityista kayttayty-
misvelvollisuutta. Opinnaytetyon alussa on keskitytty virkasuhteen erityispiir-
teisiin, virkamiehen velvollisuuksiin ja vastuuseen seka virkamiesetiikkaan. Li-
saksi on todettu, etta hatakeskuspaivystajan kayttaytymisvelvollisuutta maarit-
televat hyvan hallinnon perusteet, laillisuusvalvojien ratkaisukaytannot ja oi-
keuskirjallisuus. Edella mainitut asiat luovat perustan hatakeskuspaivystajan
kayttaytymisvelvollisuudelle ja niista on I0ytynyt myOs vastauksia hatakeskus-
paivystajan asianmukaiselle ja epaasialliselle kayttaytymiselle. Tutkimuksen
rajaus on koskenut hatakeskuspaivystajia, jotka ovat hyvin pieni joukko koko
virkamieskunnasta. Tutkimusnakodkulmaa on rajattu myos siten, etta opinnay-
tetyossa on tutkittu hatakeskuspaivystajan kayttaytymisvelvollisuutta vain sil-
loin, kun hatakeskuspaivystaja on ilmoituksen vastaanottoroolissa. Tutkimuk-
sen nakokulma on nain ollen ollut vahvasti hatakeskuspaivystajan ja hatakes-

kukseen soittavan henkilon valisessa vuorovaikutuksessa.

Yksittainen hatakeskuspaivystaja edustaa toiminnassaan virastoaan ja taus-
talla oleva virkasuhde luo tiettyja odotuksia hatanumeroon soittavalle asiak-
kaalle. Asiakas oikeutetusti odottaa saavansa hatatilanteessa julkishallinnolle
sopivaa palvelua ja tama odotus hatakeskuspaivystajan tulisi tayttaa. Hatakes-
kuspaivystajalla virkamiehena on virkavastuu virkatoimistaan. Virkavastuun
tarkoitus on turvata julkisen vallan kayttoa ja virkavastuuta on myos kayttaytya
asemansa ja tehtaviensa edellyttamalla tavalla. Asiakasnakokulman ja yhteis-
kunnan kannalta ei ole merkityksetonta, miten hatakeskuspaivystaja kayttay-
tyy. On todettava, ettd yleispatevia kayttaytymisvaatimuksia hatakeskus-
paivystajalle ei ole mahdollista listata. Eduskunnan oikeusasiamies on kuiten-
kin todennut, etta hatdkeskuspaivystajan minimivaatimuksena voidaan pitaa
kaytosta, joka vastaa normaalia kaytosta ihmisten valisessa kommunikoin-
nissa. Lisaksi hyvan hallinnon perusteiden mukaan hatakeskuspaivystajan
kaytoksen pitaa olla yhdenvertaista, tasapuolista ja puolueetonta. Hatakeskus-
paivystaja ei voi ikina kohdella hatanumeroon soittavaa henkil6a epaoikeuden-
mukaisesti, asenteellisesti tai ihmisarvoa loukkaavasti. Hatakeskuspaivystaja
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ei voi puheessaan kayttad halventavia tai vahattelevia ilmaisuja eika myos-
kaan puhua toykeasti tai ylimielisesti. Itsestaan selvaa pitaisi myos olla, etta
kiroilu ja huutaminen ovat hatakeskuspaivystajalle moitittavaa kaytosta.

Todettakoon, etta hatakeskuspaivystaja kohtaa tydvuoronsa aikana kymmenia
kertoja eri tavalla hatadantyneita soittajia, joiden kayttaytyminen saattaa olla
vaihtelevaa, asiatonta eika valttamatta kovinkaan loogista. Hatakeskuspaivys-
tajan tehtava ja velvollisuus on suhtautua naihin soittajiin ammattitaitoisesti,
rauhallisesti ja neutraalisti. Asianmukaisuuden vaatimusta tehostaa se, etta
soittaja on sen varassa, millaiseksi hatakeskuspaivystaja soittajan tilanteen ar-
vioi. Taman johdosta hatakeskuspaivystajan ei pida vahatella tilannetta, vaikka
han arvioisikin soittajan tilanteen sellaiseksi, etta valittomat toimenpiteet eivat
ole tarpeen. Joissakin perustelluissa tilanteissa hatakeskuspaivystajalla on oi-
keus keskeyttaa soittaja, puhua tiukkaan savyyn tai jopa kaskyttaa. Edes soit-
tajan asiattomuus ei kuitenkaan oikeuta hatakeskuspaivystajaa reagoimaan

kayttaytymisvelvollisuutensa vastaisesti.

Luvussa seitseman on kasitelty laillisuusvalvojien ratkaisuja, jotka liittyvat ha-
takeskuspaivystajan kayttaytymiseen ja ratkaisuesimerkeista voi havaita, etta
hyvin monenlainen kayttaytyminen voi tayttaa epaasiallisuuden kriteerit tai ei
ole virkamiehelle hyvaksyttavaa. Laillisuusvalvojien ratkaisuista voi myos to-
deta, ettd hatdkeskustyon poikkeuksellinen luonne antaa hatakeskuspaivysta-
jille sellaisia oikeuksia, mita muilla virkamiehilla ei valttamatta ole. Esimerkkina
tasta toimii hatapuhelun lopettaminen, jos asia ei kuulu Hatakeskuslaitoksen
tehtaviin.

Hatanumeroon soittaneen henkilon on mahdollista kannella hatakeskus-
paivystajan kaytoksesta Hatakeskuslaitoksen laillisuusvalvontaan tai ylem-
mille laillisuusvalvojille. Jos hatakeskuspaivystajan kaytos todetaan epaasial-
liseksi, voi hallintokantelun seuraamuksena olla huomautus tai hatakeskus-
paivystajan tietoon saatetaan kasitys ohjeiden ja saantojen mukaisesta kay-
toksesta. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta suurin osa hallintokan-
teluratkaisuissa todetuista epaasiallisesta kaytoksesta johtaa
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hatakeskuspaivystajan hallinnolliseen ohjaamiseen. Laillisuusvalvonnan anta-

mat huomautukset ovat harvinaisia ja esiintyvyys vahaista.

On myos mahdollista, etta esille tullutta asiaa ei kasitella hallintokantelume-
nettelyssa, vaan asia siirtyy virkamiesoikeudelliseen menettelyyn. Talloin ky-
seessa on astetta vakavampi puute tai moite kaytoksessa. Virkamiesoikeudel-
lisessa menettelyssa seuraamuksena voivat olla suullinen tai kirjallinen huo-
mautus, kirjallinen varoitus, maaraaikainen virantoimituksesta erottaminen, vi-
rantoimituksesta pidattaminen ja irtisanominen. Nama tilanteet ovat harvinai-
sia, etenkin jos mittarina kaytetdan vuosittaista hatapuhelujen lukumaaraa.
Viime kadessa asia siirtyy rikosoikeudelliseen menettelyyn. Tallaisista tapauk-
sista ei ollut I0ydettavissa esimerkkeja hatakeskuspaivystajien kayttaytymisen
osalta.

Tutkimuseettisesta nakokulmasta on todettava, etta opinnaytetyossa ei ole ku-
vattu kaikkia mahdollisia hatakeskuspaivystajan epaasiallisen kaytoksen muo-
toja. Toisaalta se ei ole ollut opinnaytetyon paaasiallinen tavoitekaan. Opin-
naytetyon tarkoitus on ollut ennemminkin kuvailla yleisimpia epaasiallisen kay-
tOksen muotoja ja |0ytaa rajoja hyvaksyttavalle kaytokselle. Olen tutkimukses-
sani halunnut erityisesti tuoda esiin hatakeskustyon erityispiirteita ja sen tuo-
mia eroja kayttaytymisvelvollisuuden osalta muuhun virkamieskuntaan nah-

den. Toivon, etta tama nakokulma valittyy lukijalle.

Opinnaytetyota tehdessa olen pohtinut, ettd pitaisiko Hatakeskuslaitoksella
olla nykyiseen tilanteeseen verrattuna yksityiskohtaisempaa ohjeistusta hata-
keskuspaivystajan kayttaytymiselle ja kielenkayton vaatimuksille? Hatakes-
kuspaivystajan kaytokseen puuttuminen on esihenkilotyon kannalta haasteel-
lisempaa kuin muuhun ohjeiden noudattamattomuuteen puuttuminen, koska
kaytosongelmissa lahestytaan osittain virkamiehen henkilokohtaisia ominai-
suuksia. Esihenkilon voisi olla helpompi kasitella hatakeskuspaivystajan on-
gelmallista kaytosta, jos Hatakeskuslaitoksella olisi olemassa nykyista tasmal-
lisempi ohjeistus siita, millainen kaytos hatakeskuspaivystajalle virkamiehena
on sopivaa ja millaista kaytos ei ainakaan voi olla.
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Lopuksi haluan korostaa, etta vaikka tassa opinnaytetydssa on kasitelty hata-
keskuspaivystajan epaasiallista kayttaytymista, lainmukaista vuorovaikutusta
on ehdoton enemmistd kayttaytymisesta. Vuosittain Hatakeskuslaitos vas-
taanottaa lahes kolme miljoonaa hatapuhelua ja hallintokanteluita Hatakes-
kuslaitoksessa kasitellaan keskimaarin noin 50 kappaletta vuodessa. Vahatte-
lematta epaasiallisen kaytoksen merkitysta, on sen esiintyvyys kuin pisara ha-
tapuhelujen meressa. Hatakeskuspaivystaja tekee jokaisessa tydvuorossaan
yhteiskunnallisesti merkittavaa ja arvokasta tyota avun ja turvan ensimmai-

sena viranomaislenkkina.
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