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Suomalaiset hoitavat viranomaisasioitaan ahkerasti puhelimella ja internetissa.
Viranomaisilla onkin tarjolla kattavasti erilaisia sdhkgisia palveluita, joissa voi
hoitaa viranomaisasian. Julkinen hallinto palvelee laaja-alaisesti myds puhelimit-
se. Ennen asioita hoidettiin kdymalla paikan p&alla virastossa seka tietoa haettiin
esitteistd ja oppaista. Télle kehitykselle seurausta on se, ettd palvelun rakenne on
muuttunut. Kayntiasiointi on véhentynyt merkittavasti ja hallinnon toimipisteita
on suljettu useilla paikkakunnilla. Toimistojen sulkeminen herattda artymystéa.
Varsinkin Pohjois-Suomessa valimatkat ovat pitkid, véestd on ikaantynyttd ja
usein kuulee vditettavan, ettd internet yhteydet eivét toimi. Olen tutkimuksessani
yrittanyt selvittdd, onko toimistojen lakkauttaminen seka henkilokohtaisen palve-
lun korvaava sahkdinen palvelu hyvan hallinnon mukaista.

Toinen tutkimuskysymykseni liittyy viranomaisen maksuttomaan puhelinneuvon-
taan. Tarkoituksena on selvittdd, mita tarkoittaa viranomaisen maksuton neuvonta,
ja mitd neuvontaan sisaltyy. Julkisella hallinnolla on tarjolla eri asioihin liittyvia
palvelunumeroita ja valtaosa asioista on hoidettavissa puhelimitse, mutta palvelua
ei valttamatta saa heti. Ruuhka-aikoina puhelinlinjat ruuhkautuvat ja ihmiset jou-
tuvat odottamaan saadakseen palvelua, ja soittamaan useita kertoja. Verohallin-
nossa kuuleekin usein asiakkaan kysyvéan, maksaako odotus soittaessa, seka onko
puhelu maksullinen.

Teoriaosuudessa olen perehtynyt lainsaddantoon, lainvalmisteluasiakirjoihin, oi-
keuskirjallisuuteen, valtiovarainministerion Asiakaspalvelu 2014-hankkeeseen,
seka oikeusasiamiehen ratkaisuihin.

Julkisia palveluita jérjestettdessa on otettava huomioon asiakkaan oikeudet, lain-
sadadanto sekd EU:n kanssa tehdyt sopimukset. Lisaksi yhteiskunnan taloudellinen
tilanne sanelee myds omat reunaehtonsa poliittisia p&atoksia tehdessa. Julkinen
palvelu rahoitetaan verovaroilla, joten on tarkkaan harkittava, minké&laisia palve-
luita haluamme yhteiskunnan tarjoavan.

Avainsanat julkinen palvelu, hyvé hallinto, lainsdadéantd, maksuttomuus
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Finnish citizens are active users of services offered through the telephone and in-
ternet in authority matters. Governmental institutes offer a broad range of differ-
ent electronic and phone services. In earlier times such matters were taken care of
by visiting a government office, and information was also found in brochures and
guide books. As the result of the current IT development the set-up of services has
changed. Governmental offices have been shut down in many districts of the
country due to a reduced need for office services. This has caused a lot of irrita-
tion and especially is aged and internet connections can be down. This study
aimed to examine if closing down public offices and replacing personal service
with electronic service has been carried out according to the principles of good
governance.

The research studied governmental free of charge phone services. The aim was to
find out what governmental free of charge counseling means and what is included
in it. The public government offers service numbers for different matters and the
majority of issues can be taken care of through the telephone. However, it is not
guaranteed that service can be given immediately. During rush hours the tele-
phone lines become crowded and people have to wait to get service or they have
to call several times. When working at the tax administration clients often asked if
the waiting when calling cost and if the phone call itself costs.

In the theoretical study Finnish law, law working papers and law drafting docu-
ments, court literature, the Ministry of Finances Customer service 2014-project
and the solutions of the parliamentary commissioner were examined.

When arranging public services customers rights, legislation and contracts made
with the European Union must be considered. The financial situation of society
sets its own terms when political decisions are made. Public services are financed
with tax reserves, so what services society should offer us must be considered
carefully.
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1 JOHDANTO

Julkisen hallinnon tehtédvana on tuottaa palveluita seké huolehtia palveluiden saa-
tavuudesta. Viranomaisen palvelun painopiste on siirtynyt luukulta sahkdiseen
palveluun ja puhelinpalveluun. Tdma ei kuitenkaan aina miellyta hallinnossa asi-
oivaa asiakasta. Kansalaisten arkipdivaa nykyisin on muun muassa se, ettd oman
alueen verotoimisto lakkautetaan. Verotoimistojen maara onkin véhentynyt mer-
kittavasti 2000-luvulla.

Jos asiakkaan asuinpaikkakunnalla ei ole verotoimistoa, asian joutuu hoitamaan
joko puhelimella tai sahkoisesti verkkopalvelussa. Veroasiat kuitenkin usein koe-
taan vaikeiksi, ja moni asiakas haluaisi palvelua kasvotusten. Saadakseen asiansa
hoidetuksi asiakkaan on joko yritettava hoitaa asiansa puhelimella, verkkopalve-
lussa, Kirjeitse tai sitten matkustaa toiselle paikkakunnalle, missa on verotoimisto,
jossa on myos asiakaspalvelua. Asiakkaan tulee huomioida, ettd vaikka paikka-
kunnalla olisikin verotoimisto, sen aukioloaika voi olla esimerkiksi vain yhtena

paivéané viikossa tai sitten toimistossa ei ole lainkaan asiakaspalvelua.

Hallintolaissa sanotaan, etta jokaisella on oikeus saada asiansa késitellyksi asian-
mukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd toimivaltaisessa viranomaisessa. Voi-
daanko kéyntiasioinnin osittain korvaavia sahkdista palvelua ja puhelinpalvelua
pitdd hyvan hallintotavan mukaisena? Entd onko toimistojen lakkauttaminen hal-
lintolain vastaista? Suoraa vastausta asiaan ei 10ydy, mutta oikeuskirjallisuudessa
on tulkintoja asiasta. Sallan kunta on kannellut vuonna 2013 oikeuskanslerille ve-

rotoimiston lakkauttamisesta, mutta ratkaisua ei ole viela saatu.

Toinen asiakasta usein askarruttava kysymys on tulkinta puhelinpalvelun maksut-
tomuudesta. Usein tydssani kohtaan kysymyksen siitd, joutuuko asiakas maksa-
maan jonottaessaan puhelinpalveluun. Asiakas ei valttaméttad saa palvelua heti,
varsinkaan ruuhka-aikoina, ja siten joutuu soittamaan useita kertoja, ja mahdolli-
sesti odottamaan kymmenia minuutteja. Puhelusta joutuu maksamaan omalle ope-
raattorilleen. Maksuttomuudella kuitenkin ymmarretd&n usein taysin ilmaista pal-

velua. Mitd maksuton neuvonta sitten sisaltad, ja mitd maksuttomuudella tarkoite-
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taan? Opinndytetyon loppuosassa kasittelen oikeusasiamiehen ratkaisuja asiasta,

koskien puhelinneuvonnan sisaltda ja maksuttomuutta.
Tutkimusongelma
Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:

1. Onko kayntiasioinnin korvaava puhelinpalvelu tai sahkdinen palve-
lu hyvén hallinnon mukaista?
2. Mité tarkoittaa viranomaisen maksuton puhelinneuvonta, maksut-

tomuuden tulkinta?
Tutkimuksen metodi

Tutkimuksessa pyrin tarkastelemaan muun muassa, kuinka hyvin laki tukee kay-
tantda. Perehdyn lainsaadantoon, lainvalmisteluasiakirjoihin, Valtionvarainminis-
terion Asiakaspalvelu 2014-hankkeeseen, oikeuskirjallisuuteen sekad oikeusasia-

miehen tekemiin ratkaisuihin.
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2 OIKEUS HYVAAN HALLINTOON

Jokaisella on oikeus saada asiansa késitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta
viivytystd lain mukaan toimivaltaisessa viranomaisessa. Lisaksi kasittelyn julki-
suus, oikeus tulla kuulluksi ja saada perusteltu paatos seka oikeus hakea muutosta,
samoin kuin muut hallinnon takeet, turvataan lailla. Hallintotoimintaan kohdistu-
vat menettelylliset perusoikeudet ovat uusia, myds kansainvalisesti arvioiden.
Nama oikeudet siséllytettiin Suomen hallitusmuotoon perusoikeusuudistuksen yh-
teydessé vuonna 1995. Ne on kirjattu samansiséltdisind myds voimassa olevaan
perustuslakiin (1999). Hyvan hallinnon perusoikeusasemaa vahvistaa viela se, etta
myo6s EU:n perusoikeuskirja takaa suurin piirtein samansisaltoiset menettelylliset
oikeudet. Menettelylliset perusoikeuden kuuluvat siten myos eurooppalaisen hal-
linto-oikeuden siséltoon. (Mé&enpad 2011 a, 3).

Hallinto-oikeuden keskeinen tehtédva on maaritella julkisten viranomaisten ja yksi-
tyisten oikeussubjektien vélista suhdetta. (Yksityisilla oikeussubjekteilla tarkoite-
taan ihmisid, yrityksia ja yhteisgjd). Hallinto-oikeus on oikeudenala, joka mé&arit-
telee hyvén hallinnon perusteet ja oikeusturvan takeet hallintoasioiden kéytossa.
Hallinto-oikeus madrittelee oikeudelliset puitteet hallintotoiminnon muodoille ja
niiden kayttamalle julkiselle vallalle. Perustuslain perusoikeussddnnokset méaarit-
televét viranomaisen toiminnalle ja julkisen vallankaytdlle rajat. Perusoikeuteen

kuuluu oikeus hyvaan hallintoon ja tehokas oikeusturva. (Méaenpad 2011 a, 7).

Hyvéan hallinnon vaatimukset ulottuvat viranomaisen ja lakisdéteisen palvelun
kayttajan valiseen suhteeseen. Asiakkaan ja viranomaisen suhde on yleensa hallin-
to-oikeudellinen. Hallinnossa asioivan menettely maaraytyy padasiallisesti hallin-
to-oikeudellisten normien ja viranomaispdatosten mukaan. Hallintoelimet paatta-
vat lain madrittelemissa rajoissa asiakkaan sopimuksen sisallostd, eikd asiakas
néin ollen voi itse paattdd menettelytavoista. Hallintolaki saételee palvelua koske-
vaa paatoksentekoa. Paatokseen voi hakea muutosta, joskaan ei aina. Viranomai-
nen ei valttdamatta yksipuolisesti méaarad palvelunkayttdjan asiakassuhteesta, vaan
kuluttajansuojalla voi olla myds palveluun liittyvia vaatimuksia. (Mé&enpaa 2011
a, 15).
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Hyvén hallinnon osaoikeudet
Perussaanndos

Perusoikeus hyvéén hallintoon sisaltdaa ainakin seuraavat pykélassa mainitut osa-

oikeudet:

- oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti

- oikeus saada asiansa kasitellyksi ilman aiheetonta viivytysta

- oikeus saada asiansa kasitellyksi toimivaltaisessa viranomaisessa
- hallintoasian kasittelyn julkisuus

- oikeus tulla kuulluksi hallintoasiaa kasiteltaessa

- oikeus saada perusteltu p&atos hallintoasiassa

- oikeus saada muutosta hallintoasiassa annettuun paatokseen. (Maenpaa
2011 a, 3).

Hyvan hallinnon edellytyksid ovat myos pyrkimys hyvaan palveluun, toiminnalli-
nen sujuvuus, menettelyn ennakoitavuus ja helppous, siséll6llinen asian- ja lain-
mukaisuus, toiminnan rakenteellinen selkeys ja joustavuus seké vastuujarjestel-
mien toimivuus. Lisdksi hallinnon ulkoinen kuva ja arvopohja vaikuttavat epasuo-
rasti, mutta hyvin vahvasti siihen, koetaanko viranomaisen noudattavan hyvaa hal-
lintoa. (Mé&enpaa 2011 b, 8).

2.1 Hyva hallinto kdytannossa

Hyva hallinto turvataan lailla, mika on valttamatonta. Yhta tarkedd kuitenkin on,
ettd hallinto toimii kéytdnndssa. Vastuu hyvan hallinnon toteutumisesta on ensisi-
jaisesti valtion viranomaisilla, ja kuntien toimielimill& sek& tuomioistuimilla. Hy-
van hallinnon vaatimusten toteutumisen lahtokohtana on maarittelevan lain nou-

dattaminen.
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Hyvéaan hallintoon kuuluu my6s muita elementtejd kuin normatiivisen sééntelyn
noudattaminen. Naitd epavirallisia ja pehmeampié elementtejé ovat hallinnon toi-
mintatavat, joihin kuuluu ammattitaitoinen toiminta, hyva kielenkaytto, hallinnol-
liset toimintatavat seka toimivat hallinnolliset kdytannot. Naiden laatu maarittelee
keskeisesti hyvan hallinnon sisallon. Naihin tekijoihin ei voida juurikaan vaikuttaa
lainsd&ddannolléd, mutta koulutuksella ja muulla ohjeistuksella niihin voidaan vai-
kuttaa. (Maenpaa 2011 b, 8).

Hyvéan hallinnon edellytyksi& ovat toiminnan rakenteellinen helppous ja ennakoi-
tavuus, selkeys ja joustavuus, sisallon asian- ja lainmukaisuus, vastuujarjestelmien
toimivuus. Liséksi hallinnon suhtautuminen asiakkaisiin sek& hallinnon ulkoinen
kuva vaikuttavat hyvin vahvasti siihen, koetaanko viranomaisen noudattavan hy-
vaa hallintoa. (Maenpaa 2011 b, 8).

2.2 Viranomaisen tehtavat ja velvollisuudet

Viranomainen ja virkamies kayttavét julkista valtaa. Viranomaisen toimivalta
maarittad, kuinka laajasti ja milla tavoin yksityisen oikeussubjektin asemaan voi-
daan hallintotoimin vaikuttaa paattaméalla tdméan oikeuksista ja eduista, tai asetta-
malla rajoituksia tai sitovia velvollisuuksia. Viranomaisen toiminnan on perustut-
tava lakiin. Lains&d&dantd maéarittelee viranomaisen tehtdvat, lailla ja asetuksilla
maadritellddn viranomaisen toiminnan tavoitteita, toimialaa ja tehtavia. (Méaenpaa
2011 b, 24).

Perutuslaissa esiintyvid velvoitteita voidaan pitdd viranomaiselle méaritellyissa
velvollisuuksista keskeisimpind. Olennaisin naistd on laillisuusperiaate, jonka
mukaan kaikessa on noudatettava lakia. Viranomaisen yleisia velvollisuuksia ovat
velvollisuus hoitaa julkiset hallintotehtévat, jotka kuuluvat sen toimivaltaan. Li-
séksi viranomaisen velvollisuus on toimia vilpittdmassa yhteystydssa EU:n mui-
den j&senvaltioiden virkamiesten kanssa, sekd EU:n toimielimen kanssa. (Mé&en-
paa 2011 b, 25-26).

Valtion ja kunnan viranomaisten on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuk-

sien toteutuminen. Perusoikeuteen kuuluu hallintoasioiden viivytykseton ja asial-
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linen kasittely. Viranomaisen on myos turvattava kielinen perusoikeus, jokaisen
tulee voida kayttda hallintoasiaa hoitaessaan omaa é&idinkieltd, joko suomea tai

ruotsia, siten kuin laissa tarkemmin sdédetédén. (Méenpaa 2011 b, 26).
Hallintolain sisalto

Hyvén hallinnon perusteet on mééritelty hallintolain 2 luvassa:

- oikeusturvan, palvelujen laadun ja tuloksellisuuden edistaminen (1 8)
- hallinnon oikeusperiaatteet (68)

- palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus (78)

- hyvén kielenkayton vaatimus (98)

- viranomaisten yhteistyo (108)

Hallintolaki toteuttaa perustuslain sisaltamén toimeksiannon siséllon. Viranomai-
sen on toimiessaan noudatettava myos hallintolakia perusoikeusséantelyn toteut-
tamiseksi. Hallintolain mé&érittelem&a viranomaistoiminnan laatutasoa voidaan
pitdéd myos hyvan hallinnon yleisend vadhimmadistasona. Hallinnon toiminnasta
voidaan saatda myos erityislaeissa ja erityissaannoksilla, nailla ei kuitenkaan tulisi
heikentad hallintolain méaarittelemia hyvan hallinnon perusteita. (Méenpaa 2011 b,
29).

2.3 Viranomaisen neuvonta

Hallintolain 8 §:n mukaan viranomaisella on yleinen velvollisuus neuvoa hallin-
non asiakasta. Neuvontavelvollisuus koskee asian vireillepanoa ja kasittelyyn liit-
tyvien kysymysten ja tiedusteluihin vastaamista ja neuvojen antamista. Viran-
omaisen tulee myds opastaa asiakasta l6ytdmaan asiassa toimivaltainen viran-
omainen. Viranomaisen neuvontavelvollisuus koskee kaikkea neuvontaa, mité
hallintoasian hoitamiseen liittyy. Viranomaisen on neuvottava asiakasta kuinka
hallintoasia saadaan vireille, ja kuinka asiakkaan tulee menetelld asian edetessa.

Kéytdnnossé tamé voi tarkoittaa esimerkiksi sité, ettd asiakasta neuvotaan moni-
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mutkaisten lomakkeiden tdytossa. Asian ollessa jo vireilld neuvonta koskee myos
asian selvittamistd. Neuvonta voi koskea myds muiden selvityskeinojen kayttoa.
Viranomaisen tulee tiedottaa palveluistaan ja toiminnastaan. Julkisuuslain 20 §:n
mukaan viranomaisen on tarvittaessa laadittava tilastoja, oppaita ja muita julkaisu-
ja. Tiedottamisen ajoitus, siséltd ja muodot méaraytyvat tiedottamistarpeen mu-
kaan. (Maenpaa 2011 b, 96-97).

Neuvontavelvollisuus ei kuitenkaan koske asianajollisia tai taktisia ohjeita. Viran-
omainen ei voi ryhtya asiakkaansa avustajaksi tai konsultiksi. Kaytanndssa tdma
tarkoittaa sitg, ettd asiakas pyyt&é viranomaista laskemaan itselleen edullisimman
vaihtoehdon esimerkiksi verotusasiassa tai asiakas voi pyytdd viranomaista valit-
semaan useista vaihtoehdoista vahinten rajoittavan. Virkamies ei voi tayttaa lo-
maketta asiakkaan puolesta. Vastaus- ja neuvontavelvollisuus koskee vain riitté-

van yksilGityja ja asiallisia kysymyksia. (Méenpad 2011 b, 98).

Neuvonnan antamisessa on kaksi kriteerid. Viranomainen neuvoo toimivaltansa
rajoissa ja tarpeen mukaan. Kun arvioidaan neuvonnan tarvetta, mittapuuna tulee
arvioida yksilon todelliset valmiudet selviytyd asian hoitamisessa ja asian laatu.
Vastuu neuvonnasta on silla viranomaisella, jonka tehtavéné on asian selvittami-
nen. Viranomaisen neuvonta on hallintolain 8 §:n mukaan maksutonta. Maksut-
tomuus koskee myds puhelimitse annettavaa neuvontaa. Neuvonnan ilmaisuuden
perusteena on se, ettd se kuuluu hallintolaissa maariteltyyn hyvan hallinnon perus-
teisiin. (Mdenpéa 2011 b, 99).

Neuvonta on viranomaispalvelu, ja sen antamiseen on sovellettava palvelujen to-
teuttamista méaarittavaa hallinnon palveluperiaatetta. Neuvonnan tulee edistaa vi-
ranomaisen tehtdvien tuloksellista suorittamista ja sen tulee olla asianmukaista.
Viranomaisen on erityisesti kiinnitettdva huomiota neuvonnan riittavyyteen ja saa-
tavuuteen. Neuvonta voi olla suullista tai kirjallista, sen muotoa ei ole méaritelty.
Tarpeen mukaan neuvonnan tulisi olla vuorovaikutteista, eikd sen saatavuutta tuli-
si rajoittaa ilman asiallisesti hyvaksyttavia perusteita. Neuvontaa on annettava ta-
sapuolisesti, neuvonnassa muutenkin on pyrittdva asiakkaiden yhdenvertaisuu-
teen. (Mé&enpad 2011 b, 100).
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Virkamiehen antamiin neuvoihin on neuvojen saajan voitava luottaa. Jos voidaan
ailemman ratkaisukdaytannon perusteella arvioida asiakkaan hakemuksen lopputu-
los, asiakkaalle voidaan ilmoittaa arvioitu tulos. Tallainen arvio auttaa asiakasta
arvioimaan omaa menettelyllistd asemaansa, ja on siten myods hallinnon palvelu-
periaatteen mukainen. Jokainen asia kuitenkin ratkaistaan erikseen, eika tallainen

ilmoitus sido viranomaista paatoksen teossa. (Maenpéé 2011 b, 100).

2.4 Viranomaisen toiminta ja toimintamuodot

Modernissa hallinnossa voidaan viranomaisen toiminta jakaa neljdan péaaaluee-

seen:
1) hallinnollinen séantely ja julkisen vallan kaytto hallintotoiminnassa
2) julkisten palvelujen tuottaminen ja julkisten etujen jakaminen

3) hallinnon siséinen, péa&osin julkishallintoa yllapitdva toiminta, kuten ta-

lous- ja henkildstohallinto
4) hallintoviranomaisten taloudellinen toiminta. (Mé&enpaa 2011 b, 30).

Hallintolaki kattaa ndma kaikki hallinnon toimintamuodot. Hallintoasia kohdistuu
rakenteellisesti ja siséllollisesti erityisesti hallintoasian kasittelyyn, eli viranomai-
sen ja asiakkaan véliseen suhteeseen. Hallintoasian késittelylla tarkoitetaan yleen-
sé hallintopéatosta tekevad viranomaista. Hallintoasian késittelyné pidetddn myos
viranomaisen padtoksentekoa, joka koskee hallinnon asiakkaan etua, sosiaalisia
oikeuksia tai julkisia palveluita. (Maenpéé 2011 b, 30).

Perustuslain 21 8 turvaa jokaiselle oikeuden saada asiansa kasitellyksi asianmu-
kaisesti, ratkaisevaa ei ole, onko kysymys hallintop&&toksella ratkaistavasta asias-
ta vai esimerkiksi palvelujen toteuttamiseen liittyvasta asioinnista viranomaisessa.
Hallinnon asiakkaan kannalta, sek& hyvan hallinnon takeiden kannalta hallintolain

sdannoksia on tulkittava joustavasti ja tilanteen mukaan. (Méaenpaa 2011 b, 31).
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2.5 Hyva hallinto eri nakdkulmista

Julkisen hallinnon toiminta vaikuttaa ihmisten ja yritysten eldmaan monin eri ta-
voin. Viranomaisten tulee toimia laillisesti ja asianmukaisesti, sekéd yksilon oi-
keuksien tulee toteutua taysimaardisesti. Julkishallintoon kohdistuu uudenlaisia
laadullisia ja sisallollisia odotuksia erityisesti julkisten palvelujen jérjestamisessa.
Pelkastaan lain edellyttdmat edut ja palvelut eivat enad riitd, vaan viranomaisilta
vaaditaan enemman ja laadullisesti parempia palveluja. Syind ovat muun muassa
se, ettd hallintoa pidetaan liian byrokraattisena ja kalliina, ihmisten luottamus hal-
lintoon on heikentynyt sen etaisyyden, huonon laadun tai virkavaltaisuuden vuok-
si. Myos nakokulmat hyvasta hallinnosta vaihtelevat, ekonomistin tai juristin sil-
min hyvaan hallintoon kuuluu hyvin erilaisia elementteja. Luottamuksen vahvis-
tamiseksi hallintoa pyritddn parantamaan lisaamalla avoimuutta, tehokkuutta,
joustavuutta ja ldhestyttavyyttd. Késite ”hyva hallinto” on sekd Suomessa, ettd
EU:ssa kasitteend valja. Hyva hallinto taloudellisuuden ja tehokkuuden kannalta,
ei valttamatta ole hyvaa hallintoa yksilon oikeuksien ja toiminnan laadun kannal-
ta. (Maenpaa 2011 a, 64).

Hyvéaan hallintoon kuuluu myo6s viranomaisen ennakoitava ja objektiivinen toi-
minta, joka on havaittu my6s toimivien markkinoiden edellytykseksi. Tdméan
vuoksi muun muassa markkinatalouteen siirtyvien tai uusien EU:n jasenvaltioiden
julkishallinnoille pyritadn maaraamaan laadullisia ja asianmukaisia minivaatimuk-
sia, joilla voidaan varmistaa hyva hallintotapa, tai eurooppalainen hallintotapa.
Lahtokohdasta riippuen hyvé hallintotapa voi olla toiminnan tehokkuuden lis4a-
mistd, toimintakulujen karsimista ja hallinnon koon minimointiin tdhtadvia tavoit-
teita. (Heuru 2003).

2.6 Hallinnon ohjauskeinot

Poliittis-hallinnollisessa tavoitteenasettelussa ja yhteiskuntapoliittisessa ohjauk-

sessa voidaan tunnistaa seuraavat paaryhmat:
1) normatiivinen ohjaus, lainsd&danto ja asetukset

2) taloudellinen ohjaus, tulos- ja budjettiohjaus
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0 Tulosohjauksen pddmadrénd on se, etta virastot palvelevat asiakas-
ta ja tuottavat hyttyvaikutuksia poliittisten padtdsten mukaisesti
mahdollisimman pienill& kustannuksilla. Tulosohjauksen keskeisin

asiakirja on valtion talousarvio.

3) rakenteellinen ohjaus, organisaatiorakenteet sek& palvelu- ja johtamisjar-

jestelmat
4) ohjeet, standardit, suositukset, kehittdmislinjaukset ja politiikkaohjelmat
5) nimitys- ja henkilostopolitiikka, patevyysvaatimukset.

Naiden perinteisten ohjauskeinojen liséksi julkishallinnolla on liséksi kaytettava-
nadn myo0s muita asiakas- ja markkinaldhtoisia ohjauskeinoja. Asiakkaalle anne-
taan mahdollisuus valita palvelutapa tai palvelun tuottaja, asiakastyytyvéisyytta
seurataan muuhun ohjaukseen kytkettavilld tutkimuksilla, organisaatioita voidaan
palkita tuottavasta toiminnasta, tai asiakkaan kysyntdmahdollisuuksia voidaan tu-
kea palveluseteleilla. (Ahonen 2011, 8-9).

Ohjauskeinovalikoimaa on viime vuosikymmenen aikana kéaytetty yha monipuoli-
semmin. On siirrytty normi- ja resurssiohjauksesta yhda enemman asiakas- ja
markkinalahtdiseen ohjaukseen. Syytkin tdhan ovat ilmeiset, vaativa asiakas on
erinomainen palvelujen kehittdja. Markkinaohjauksessa loppukuluttajalla, asiak-
kaalla on keskeinen rooli, silld juuri asiakkaalla on paras kasitys jonkun tietyn

palvelun laadusta ja omista tarpeista. (Ahonen 2011, 9).
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3 OIKEUSPERIAATTEET

Jo ennen hallintolain sd&tdmista on suomalaisessa hallinto-oikeudessa pidetty pe-
rinteisind padmaarind hallinnollisten ratkaisujen objektiivisuutta, julkisen vallan-
kayton suhteellisuutta, ihmisten yhdenvertaisuutta seké lainsdddannon tarkoituk-
sen mukaista paatoksenteon turvaamista. N&itd arvopadmadria vastaavat yleiset

hallinto-oikeudelliset periaatteet, joita ovat:

- yhdenvertaisuusperiaate, viranomaisen ja virkamiehen velvollisuus koh-

della hallinnon asiakkaita tasapuolisesti ja johdonmukaisesti

- tarkoitussidonnaisuuden periaate, viranomaisen velvollisuus kayttaa toi-
mivaltaa yksinomaan lain mukaan perusteltuihin tarkoituksiin ja kielto kéyttaa

harkintavaltaa vaarin

- objektiviteettiperiaate, viranomaisen toimien on oltava objektiivisesti pe-

rusteltavia ja puolueettomia

- suhteellisuusperiaate, viranomaisen toimien on oltava oikeassa suhteessa

laissa madriteltyyn pddmaaraan nédhden

- luottamuksensuojaperiaate, hallinnon asiakkaalla on oikeus luottaa viran-
omaisen toimintaan, siten ettd viranomainen toimii lainmukaisesti ja johdonmu-

kaisesti.

- lainalaisuusperiaate, julkisen puolen yksipuolinen toiminta, jolla vaikute-
taan yksilon asemaan, esimerkiksi viranomainen tekee yksityisen oikeuksiin vélit-

tOmasti vaikuttavia paatoksia. (Maenpad 2011 b, 59).

Hallinnon oikeusperiaatteiden rajat eivét ole taysin selvérajaisia. Periaatteita voi-
daan myos soveltaa pééllekkéin. Hallinnossa voisi pitdd objektiivisuutta kaiken
toiminnan lahtokohtana. Perusteeton suosinta olisi vastoin yhdenvertaisuusperiaa-
tetta ettd tarkoituksensidonnaisuuden periaatetta. Oikeusperiaatteet koskevat kaik-
kea toimintaa hallinnossa. Oikeusperiaatteiden kaytto ei rajoitu pelkastdan péatok-

sentekoon, vaan se koskee kaikkea julkista toimintaa. Julkista toimintaa suunnitel-
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lessa on huomioitava oikeusperiaatteet, tdma koskee kaikkea viranomaisen toi-
mintaa ja asiakkaiden kohtelua. (Mé&enpad 2011 b, 59).

Oikeusperiaatteen vastaiseen menettelyyn voidaan kiinnittdd huomiota itsenaisena
valitusperusteena tai sitten haettaessa muutosta paatokseen. Hallintotuomioistui-
men todetessa paatoksen olleen jonkin periaatteen vastainen, oikeusk&ytdnnossa
yleensd menettelya pidetdan harkintavallan vaarinkdyttona., joka mahdollistaa hal-

lintopaatoksen kumoamisen. (Méenpad 2011 b, 60).
3.1 Palveluperiaate
Viranomaisen palvelu

Hallintolain 7 §:ss& méaritelty hallinnon palveluperiaate kohdistuu hallinnon toi-
mintaan asiakassuhteen kannalta. Sddnnoksessa sanotaan, ettd asiointi ja asian ka-
sittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, ettd hallinnon asiakas saa
asianmukaisen palvelun ja viranomainen suoriutuu tehtdvasté tuloksellisesti. Pal-
veluperiaatetta on noudatettava kaikessa viranomaispalveluissa riippumatta palve-
lun sisallosté tai lopputuloksesta. (Maenpéa, 2011 b, 68).

Saannos on tulkinnanvarainen siind suhteessa kun arvioidaan asianmukaista pal-
velua ja tuloksellisuutta. Tulokselliseen toimintaan on helpompi [0yt&d& mittareita.
Tuloksellisuuden osa-alueita ovat taloudellisuus, tuottavuus sekd vaikuttavuus.
Saannoksen pyrittava ilmaisulla lainsdatdja ilmeisesti on tahdannyt siihen, ettd
hallinnon palveluiden jarjestamiseen I0ytyy joustonvaraa. Esimerkiksi hallinnon
yllapitdmia kalliiksi kdyvié toimistoja ei olisi pakko yllapitaéd. Hallintolakia kos-
kevassa hallituksen esityksessa on myos viittaus, jos mainitaan, ettei viranomai-
sella ole ehdotonta velvollisuutta asiointipalveluiden asianmukaiseen jarjestami-
seen, vaan viranomaisella on mahdollisuus huomioida omat resurssit ja voimava-
rat. (Hautamaki 2004, 81).

Asiakasnakdkulma

Viranomaisen tulee jarjestaa palvelut siten, etta asiointi on helppoa ja asiakassuh-

de vastaa asianmukaisia laatuvaatimuksia. Palvelun jarjestdmisessa on huomioita-
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va asiakkaan edut, oikeudet ja velvollisuudet. Viranomaisen on voitava suorittaa
tehtdvansad tuloksellisesti. Hallinnon palveluperiaatteeseen siséltyva tulokselli-
suusvaatimus tdydentdd asiakaskeskeisyytta siséllollisesti: asiakassuhteen hyva
laatu merkitsee sitd, ettd hallinnolliset palvelut toteutetaan laissa méaritellyin ta-
voitteiden mukaan ja tarkoitus huomioon ottaen tuloksellisesti. (Maenpéa, 2011 b,
68).

Palvelujen saatavuus

Palvelujen saatavuus tulee jarjestaa niin, ettd palvelujen kaytté on helppoa ja pal-
veluja on riittavasti saatavilla. Kaytanndssa palvelujen riittdvyys on riippuvainen
viranomaisen taloudellisista resursseista seka asiantuntevan henkiloston méaarésta.
Palvelun ollessa lakisaateinen, viranomaisella on kuitenkin lakisaéteinen velvolli-
suus huolehtia palvelun riittdvyydestd. Taloudellisten resurssien véhdisyys tai
henkiloston puutteellinen maaré eivat poista viranomaisen tai lievenna viranomai-
sen vastuuta. Palveluja toteutettaessa on pyrittdva ottamaan huomioon asiakkaiden
erilaiset mahdollisuudet ja kyvyt kdyttaa viranomaisen palveluja. Palvelujen saa-
tavuuteen liittyy myos tasapuolisuuden vaatimus, palvelujen tulisi olla yhtenaisia

myos alueellisesti. (Mé&enpad 2011 b, 68).
Asianmukaista palvelua

Hallintolain 7 §:ss& palveluperiaatteen laatutaso on sidottu asianmukaisuuden vaa-
timukseen. Palveluperiaatteen toteutumiseksi on asiointi jarjestettdva mahdolli-
simman palvelumyonteiseksi ja joustavaksi. Palvelun laatu, saatavuus ja asiak-
kaan tarpeet ovat keskeisia palvelun asianmukaisessa toteutumisessa. Asiakkaiden
eroavaisuudet tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivét saa vaikuttaa epaedullisesti
viranomaispalveluja toteutettaessa. Viranomaisten on kyettavé lieventdamaan me-
nettelyllisia vaikeuksia neuvonnalla, s&hkoisté asiointia kayttamalld, uusilla vies-

tintdmenetelmilla sekd menettelyé johtamalla. (Maenpéé 2011 b, 68).
3.2 Lainalaisuusperiaate

Hallinnon eri toimielinten k&yttdma valta on perustuttava eduskunnan hyvaksy-

maan lakiin. Lainalaisuusperiaate ankkuroituu demokraattisen oikeusvaltion ide-
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aan, viranomaisen vallank&ytoll4 on oltava kansanvaltainen perusta. Julkisella val-
lankaytolla tarkoitetaan tilannetta, jossa viranomainen tekee valittomasti yksityi-
sen henkilon oikeuksiin vaikuttavan paatoksen. Hallinnon asiakkaalla on oikeus
tietdd mitéd palveluja tai etuja hanella on oikeus saada, tai milla edellytyksilla ne

voidaan evatd. (Mé&enpad 2011 b, 47).

Lainalaisuusperiaate ulottuu myds yhteiskunnallisesti olennaisiin tai muuten laa-
jakantoisiin paatoksiin, vaikka niilla ei olisikaan valitonta vaikutusta yksityisen
oikeusasemaan. Téllaisia yhteiskunnan rakenteeseen vaikuttavia ratkaisuja ovat
esimerkiksi informaatioon, viestintdan, suunnittelu ja varainkayttoon liittyvét rat-
kaisut. (M&enpad 2011 b, 50).

3.3 Objektiviteettiperiaate

Viranomaisen toiminnan on oltava puolueetonta. Hallintotoiminta ei saa perustua
hallintotoiminnalle vieraisiin tai epdasiallisiin perusteisiin. Tallaisia perusteita
ovat esimerkiksi ystavien suosiminen, tai oman henkilokohtaisen hyddyn tavoitte-
lu, tai riippuvuus ulkopuolisesta intressista tai julkisyhteison erityisten taloudellis-

ten etujen tavoittelu. (Maenpéa 2011 b, 63).

Hallintotoiminnan riippumattomuutta on pyritty vahvistamaan hallintolain s&an-
noksilla, seké virka - ja rikosoikeudellisilla normeilla. Esimerkiksi hallintolain 27-
30 8:n esteellisyyssadnnokset konkretisoivat objektiviteettiperiaatetta. Esteelli-
syyssaanndsten mukaan virkamies ei saa osallistua asian kasittelyyn, mikali héan
on esteellinen. Virkamiehella ei saa olla erityisia riippuvuussuhteita tai luottamus
virkamiehen puolueettomuuteen ei saa vaarantua. Virkamiehen tulee toimia itse-
naisesti, hanen tulee noudattaa lakia ja olla puolueeton. Lahjan, taloudellisen edun
tai muun edun vastaanottaminen on rikosoikeudellisesti rangaistavaa, RL 40:3.
(Méenpéa 2011 b, 64).

3.4 Tarkoitussidonnaisuuden periaate

Hallintolain 6 8:n mukaan viranomaisen on kéytettdva toimivaltaansa yksinomaan
lain tarkoittamiin tarkoituksiin. Kaytdnndssa ei aina ole selkedsti madriteltavissa

viranomaisen toimivallan oikea tarkoitus, ja toimivallan kdyton sallitut rajat. Kus-
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sakin tapauksessa on selvitettava tapauksen paaméaéréat ja selvitettdva normin sisél-
t0. Tarkoitussidonnaisuutta maériteltdessd on otettava huomioon, ettd otetaan
huomioon hallintolain 8:n tarkoitussaannds. Sen mukaan lailla pyritdén edistéa-
maan ja toteuttamaan hyvéa hallintoa sekéd oikeusturvaa hallintoasioissa. Myds
palvelujen laatua ja tuloksellisuutta pyritdén edistamaan. (Maenpéa 2011 b, 62-
63).

3.5 Yhdenvertaisuusperiaate

Perustuslain 6 §:n mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessg, hallintolain 6
8:ss4 tdsmennetadn yhdenvertaisuusperiaatteen koskemaan hallintotoimintaa.
Saannoksen mukaan viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioiva tasapuolises-
ti. Tasapuolinen kohtelu koskee ihmisia ja myds oikeushenkil6itd. Tasapuolisen
kohtelun toteutuminen edellyttad, ettd samanlaisia tapauksia kohdellaan samalla
tavoin. Tapaukset tulee arvioida eriytetysti, jossa asian erityispiirteet otetaan
huomioon. P&atokset on perusteltava, myos erilaisen kohtelun on oltava perustel-
tu, tavoitteena on normien yhdenmukainen soveltaminen. Tapausten samankaltai-
suutta tai erilaisuutta on arvioitava objektiivisesti, eika paatosta voi tehda syrjivas-
ti tai mielivaltaisesti. (M&enpaa 2011 b, 60).

Tasapuolisuus merkitsee sité, ettd viranomainen kohtelee kaikkia asiakkaitaan yh-
denvertaisesti. Esimerkiksi samassa asiassa olevia asianosaisille on annettava tie-
toja yhta laajasti, tai jos samaa oikeutta on hakenut useampi, heitd on kohdeltava
tasapuolisesti. Tdysin tasapuolista kohtelua ei kuitenkaan voi taata, jos kysymyk-
sessd on vahéisten tai rajallisten resurssien jakaminen. Esimerkiksi hoitopaikkoja
tai sosiaalisia etuuksia ei kaytdnndssa voida taata jokaiselle. Naissa tapauksissa
paatoksenteko perustuu yleisesti hyvéksyttdvien ja tasapuolisesti sovellettavien
perusteiden mukaisesti. Kun voimavarat ovat rajallisesti, hallinnon asiakkaita voi-
daan laittaa etusijajarjestykseen, edellyttden, ettd siihen on asialliset perusteet, joi-

ta ei sovelleta syrjivasti. (Méaenpaa 2011 b, 61).

Yhdenvertaisuusperiaate sisaltaa syrjintékiellon, ketd&n ei saa syrjia alkuperén,
uskonnon, ian, sukupuolen, oman ndkemyksen tai muun vastaavan syyn vuoksi.

Yhdenvertaisuusperiaate edellyttdd myos johdonmukaisuutta. Asiat tulee arvioida
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asian erityispiirteet huomioon ottaen, samanlaisissa asioissa on noudatettava sa-
manlaista menettelyd, tdma kuitenkaan tarkoita kaavamaista menettelyd. Johdon-
mukaisuus ei estd menettelytavan muuttamista, jos muuttamiseen on perusteluja
syitd. Uutta toimintakdytant6d on kuitenkin noudatettava johdonmukaisesti. (Mé-
enpad 2011 b, 61-62).

3.6  Suhteellisuusperiaate

Suhteellisuusperiaate viranomaisen toiminnassa tarkoittaa, ettd viranomaisen toi-
mien on mitoitettava oikein tavoiteltuun padmaaréan nahden. Suhteellisuutta arvi-
oitaessa voidaan mittana pitdd kohtuullisuutta velvoitteiden asettamisessa seka
etujen myontamisessd. Esimerkiksi hallinnollista pakkokeinoa kéytettaessa toimen
ankaruus on madriteltava kohtuulliseksi suhteessa tekoon tai laiminlyontiin. Olen-
naista pakkokeinojen kéyttssa on niiden tavoitteet, jota keinoa kayttamalla pyri-

taan saavuttamaan. (Méenpaé 2011 b, 64).
3.7 Luottamuksensuojaperiaate

Luottamuksensuojaperiaate tarkoittaa, ettd vilpittdmassa mielessé toimineella yk-
sityisella henkil6lla, yritykselld tai muulla oikeussubjektilla on oikeus luottaa vi-
ranomaisen toimintaan. Yksityisen pitdd voida luottaa siihen, ettei viranomaisen
toiminta muutu yll&attéen siltd osin kuin se vaikuttaa yksityisen etuun rajoittavasti,

oikeuteen tai muuten negatiivisesti. (Maenpaa 2011 b, 66).

Hallintolain 6 §:n mukaan viranomaisen toimien on suojattava oikeusjarjestyksen
perusteella oikeutettuja odotuksia. Luottamuksensuoja tarkoittaa konkreettisesti
sité, ettd viranomaiset noudattavat lakia ja tekemidén paatoksia, ja paatosta teh-
dessadan noudattavat menettelytapaansa. Virkamiehen tulee noudattaa voimassa
olevaa lainsdadantod, eikd voi ndin ollen taannehtivalla lainsdadanndélla puuttua
asiaan. P&&toksessa olevan asiavirheen uudelleen ratkaisemiseen tarvitaan aina
asianomaisen lupa. Luottamuksensuojan tavoitteena ei ole séilyttdd ratkaisukay-
tdntod taysin muuttumattomana, viranomainen voi perustellusta syystd muuttaa

kéaytantoaan, edellyttéden, ettd myds se on lainmukainen. (Méaenpaa 2011 b, 66).
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4 HALLINNON LAADUN MAARITTAMINEN

Hallituksen esityksessa (72/2002) hyvé hallinto mééritelladn laadukkaaksi hallin-
noksi. Hyva hallinto koostuu erilaisille sidosryhmille tarjotuista palveluista sek&
viranomaisen tuloksellisesta toiminnasta. Hyva hallinto perustuu lakiin ja asetuk-
siin, mutta kaikkia hyvélle hallinnolle asettuja méaéritteita ei voida kirjata lakiin,
vaan myos Kirjoitetuilla tapasaannoksilla, ohjeilla ja suosituksilla tdydennetdan
lakia. Hallinnon laadullisia vaatimuksia tulee myos tarkastella asiakkaiden odo-
tuksista. (Voutilainen, 2006).

Hallintolain tarkoituksena on toteuttaa ja edistda hyvaa hallintoa, seka edistéa pal-
velujen laatua ja tuloksellisuutta. Laadullisesti hyva hallinto ei kuitenkaan rajoitu
vain menettelyllisten perusvaatimusten noudattamiseen. Palvelun tulee olla my6s
korkeatasoista ja se tulee toteuttaa tuloksellisesti. S&hkdiseen hallinnon laatuvaa-
timuksiin kuuluu erityisesti hyvé tiedonhallintatapa, sahkoisten palvelujen kaytet-
tavyys, esteettomyys ja saavutettavuus. Huonoa hallintoa on epaasiallinen kielen-
kaytto, epaystavéllinen ja joustamaton kaytos, hallinnon asiakkaan nakdkohtien
perusteeton sivuuttaminen. Huono tiedottaminen, salailu, kaavamainen ja epétasa-
puolinen menettely seka palvelun tehoton toteutuminen on myds huonoa hallintoa.
Huonoa hallintoa on my®s se, ettd sahkdinen palvelu on toimiva ja tehokas, mutta

se ei tayta laissa sdédettyja vaatimuksia. (Voutilainen 2006).

Hallinnon ja virkamiesten toiminnan tulisi olla mahdollisimman tarkoituksenmu-
kaista suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Alkuperdinen lahtokohta hallinnossa ja
virkamiehilla on ollut yleisen edun toteuttamisen vaatimus. Viranomaisen tulee
kaikissa toimissa pyrkid toteuttamaan yleistd etua parhaiten edistavalla, sove-
liaimmalla ja jarkiperdisimmaélla tavalla. (Heuru 2003).

4.1 Eurooppalainen kasitys hallinnosta

Euroopan unionilla ja Euroopan neuvostolla on oma hallinto-oikeudellinen ohjeis-

to, josta voi valittyd vaikutteita myds Suomen ja muiden jasenmaiden kansalliseen
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hallinto-oikeuteen. Eurooppalainen hallinto-oikeus koostuu jasenvaltioiden yhtei-
sistd hallinto-oikeudellisista periaatteista. (Heuru 2003, 146).

Euroopan oikeusasiamiehen mukaan huonoa hallintoa on se, ettd hallinnon toimie-
lin ei tee sitd, mitd sen olisi pitdnyt tehdd, tai se tehdaan vaarin. Esimerkkeina
mainitaan tarpeettomat viivastykset, syrjintd, epdoikeudenmukaisuus, toimivallan
vaarinkaytto tai hallinnolliset virheet. Julkisen toimielimen tulee toimia periaat-

teensa mukaisesti seka sen tulee noudattaa maarayksia. (Heuru 2003, 147).
4.2  Séhkdisen hallinnon laatu

Séhkadisen hallinnon laatua arvioidessa, laatuvaatimukset kohdistuvat viranomais-
ten informaatio- ja verkkoinfrastruktuuriin, joita ovat viranomaisten kayttamét
tietojarjestelmat, sahkoiset palvelut sekd néiden valiset yhteydet. Kansalaisten oi-
keusturvan edistaminen, seka sahkoisen hallinnon laadun varmistaminen edellyt-
ta& viranomaiselta laadunhallintaa erityisesti tietohallinnossa. Hallintotoiminnassa
laadunhallinnalla pyritddn varmistamaan informaatio- ja verkkoinfrastruktuurien
lainmukaisuus ja toimintavarmuus. Laadunhallinnalla pyritdédn ennakoivasti var-
mistamaan toimintavarmuus seka lainmukaisuus. Keskeinen periaate on riskien-
hallinta, joilla pyritddn ennakoimaan mahdolliset riskit, sekd minimoimaan niiden
vaikutukset. (Voutilainen 2006, 58).

Sahkoista hallintoa voidaan pitdad uudentyyppisend infrastruktuurina. Sita voidaan
pitdd yhtd tarkednd kuin maanteita tai rautateitd. Tietoyhteiskunnassa viranomai-
sen toiminta muuttuu siten, ettd asiakkaat asioivat yha enemman sahkoisesti vi-
ranomaisen kanssa. S&hkdinen hallinto mahdollistaa monipuolisen yhteydenpidon.
EU:ssa tdma tarkoittaa sitd, ettd jasenvaltioilla on kaytdssa informaationjarjestel-
mi&, jotka ovat kaikkien jasenvaltioiden kaytdssé. Yhteydenpito on helpompaa, ja

tarvittavan tieto on helpommin saatavilla. (Kulla 2010, 89).

Julkishallinnon organisaation sédhkoistyminen vaikuttaa useilla eri tavoilla. Tieto
on nopeasti viranomaisen saatavilla ja kaytettavissd. Tama helpottaa hallinnon
sisdistd toimintaa, mutta sahkoistyminen helpottaa myos kansalaisten osallistumis-

ta hallintoon. YleisGjulkisuudessa on kyse siitd, ettd kenelld tahansa on oikeus
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hankkia tietoa, seka kansalaisella on vaikutusmahdollisuus myds hallintomenette-
lyn osapuolena. (Kulla 2010, 90).

Sahkoéinen hallinto tdydentéda perinteista hallintoasian kasittelyd. Niin perinteises-
sé kuin séhkdisessa hallintomenettelyssa asianosainen panee asian vireille toimi-
valtaisessa viranomaisessa. Toimivaltainen viranomainen padttdd asian. Viran-
omainen joka paattdd asian on vastuussa siitd, ettd asioinnissa kaytettdvat atk-
ohjelmat ovat lainmukaisia. (Kulla 2010, 90-91).

4.3 Sahkoisen hallinnon kasitteiden maarittely

Sahkoinen hallinto voidaan ndhdé erddnlaisena nakokulmana hallinnon kehittdmi-
sen ja kehittymiseen tietoyhteiskunnassa. Kasitteena sédhkdinen hallinto on epé-
selva ja laaja, kasitteeseen liitetddn usein englanninkieliset sanat eGoverment ja
eGovernance-termit. Sanojen eroavaisuudet on tarked ymmartéa. Kasitteen eGo-

verment sisallon voidaan sanoa koostuvan seuraavista elementeisté:

helpottaa kansalaisten ja yritysten mahdollisuutta saada tietoa

- tehostaa eri toimijaryhmien vélisia vuorovaikutusprosesseja ja hallintasuh-

teiden hoitamista
- lisad kustannustehokkuutta ja parantaa palvelujen laatua
- kansalaisilla on uusia vaikutus- ja osallistumismahdollisuuksia

- hallinnon sisdiset prosessit tehostuvat, hankintojen tekeminen ja kilpailut-

taminen helpottuvat. (Ihalainen 2010, 81).

Séhkadinen hallinto voidaan kasittda siten, ettd se helpottaa kansalaisten palvelui-
den saantia, se tarjoaa uusia tapoja osallistua ja vaikuttaa, seka helpottaa julkishal-
linnon toimintaprosessien toimintaa. Termilld eGovernance (séhkdinen hallinta)
tarkoitetaan hallintasuhteiden hoitamista ja kehittdmispolitiikkaa. Séahkdisen hal-
linnon kehittdmisessé on kyse julkisyhteisojen toiminnan uudelleenrakentamisesta
ja tietotekniikan hyodyntdmisestd. Sahkoisen hallinnon késite alkoi saada jasenty-

neen siséllon vasta 1990-luvun lopulla. Tavallisen kansalaisen ndkdkulmasta tie-
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tohallintoon liittyva kansallinen keskustelu voi olla vaikeasti ymmaérrettavissa, jos
kaytettava termisto on englanninkielista, ja sanojen merkitysta on hankala erottaa.
(Ihalainen 2010).

4.4 Eu:n maaritelma sahkdisesta hallinnosta

Euroopan yhteisdjen komissio on maéritellyt tiedonannossaan sahkéisen hallinnon
seuraavasti:

”Sahkoiselld hallinnolla tarkoitetaan tieto- ja viestintatekniikan kayttod julkisessa
hallinnossa yhdistettyna organisaatiomuutoksiin ja uusiin taitoihin siten, ettd voi-
daan parantaa julkisia palveluja ja demokraattisia prosesseja ja vahvistaa julkisen
politiikan tukea.

Sahkainen hallinto mahdollistaa paremman ja tehokkaamman hallinnon. Se tehos-
taa julkisen politiikan kehittdmista ja tdytdntoonpanoa ja auttaa julkista sektoria
selviytymaan vaikeasti yhteen sovitettavista vaatimuksista tuottaa enemman ja
parempia palveluja vdhemmin resurssein.

Sahkainen hallinto mahdollistaa sen, etta julkinen sektori voi yllapitaa ja lujittaa
hyvaa hallintotapaa osaamisyhteiskunnassa. Tahan sisaltyy:

1. Julkinen sektori, joka on avoin ja seurattava. Hallinto, joka on kansalaisille
ymmarrettdva ja vastuullinen ja joka mahdollistaa demokraattisen osallistumisen
ja seurannan.

2. Julkinen sektori, joka on kaikkien palveluksessa. Kéayttdjakeskeinen julki-
nen sektori on osallisuutta edistavé, toisin sanoen se sulje ketaan pois palvelujensa
piiristd ja kunnioittaa jokaista yksild tarjoamalla yksilokohtaisia palveluja.

3. Tuottava julkinen sektori, joka tuottaa mahdollisimman suuren vastineen
veronmaksajien rahalle. Jonottamiseen tuhlautuu vdhemman aikaa, virheet vahe-
nevét selvasti ja henkilokohtaiseen asiakaspalveluun jaa enemman aikaa, miké
tekee virkamiesten tyon palkitsevammaksi.

Sanalla sanoen sahkéinen hallinto myo6tavaikuttaa avoimemman, tasavertaisem-
man ja tuottavamman julkisen sektorin luomiseen hyvén hallintotavan hengessa.”
(Voutilainen 2006, 1-2).

Tekninen maaritelméa

Komission mééaritelmad voidaan kuvailla poliittiseksi nadkokulmaksi. Teknisesti
séhkdinen hallinto voidaan maaritella siten, ettd se koostuu séhkoisesta asianhal-
lintajarjestelmastd, séhkoisista asiointipalveluista, perus- ja taustajarjestelmista,

yhdistavista tietoverkoista seké palvelun toimijoista. (Voutilainen 2006, 2).



23(68)

5 SUOMEN JA EUROOPAN UNIONIN TAVOITTEET

Suomen lainsaddantd tukee tietoyhteiskunnan kehitystd. Yhteiskunnan palveluja
kehitetdan niin, ettd ne ovat taloudellisesti tehokkaita ja niiden tulisi olla kaikkien
saatavilla. Laki yhteispalvelupisteistd tuo toteutuessaan palvelut myos alueille,
joissa palveluita on mahdollisesti lakkautettu aiemmin. Yhteispalvelupisteessé on
mahdollisuus asioida joko perinteiseen tapaan luukulla, mutta my6s puhelimitse
tai sédhkdisesti. Euroopan unionin jasenmaana olemme myos sitoutuneet tietoyh-
teiskunnan kehittdmiseen. Tilastollisesti olemme tyytyvéisia julkisen sektorin
séhkaisiin palveluihin, mutta Euroopan komission teettdman tutkimuksen mukaan
25 % vaestosta ei halua kayttaa lainkaan julkishallinnon séhkdisia palveluita, Eu-
roopan tasolla vastaava luku on 38 %. Kuinka séhkoisté hallintoa tulisi tarkastella
ja mitd osa-alueita siind on. Suomen valtion ja Euroopan unionin teettdmissa tut-

kimuksissa on nahtévissa kansalaisten tyytyvéisyys sahkoiseen hallintoon.
5.1 Julkishallinnon sahkdistyminen ja sahkdiset palvelut

Euroopan laajuisissa strategisissa linjauksissa Lissabonin huippukokouksessa
2000 on kirjattu strateginen tavoite, joka madritteli Euroopan unionin vuoteen
2010 mennessé maailman kilpailukykyisimmaksi ja dynaamisimmaksi tietoperus-
teiseksi talousalueeksi, jonka kestéva taloudellinen kasvu perustuu tietoyhteiskun-
nan kehitykseen. (lhalainen 2010, 83).

Hyvé sahkoinen hallinto koostuu neljasta eri elementistd, joita ovat lainsaadanto,
tavat, kaytannot seka erilaiset standardit. Lisaksi teknologia, joka vastaa asiakkai-
den tarpeita ja on kéyttotarkoituksenmukainen, rakentaa jo itsessdan sahkdisen
hallinnon Kivijalkaa. (Voutilainen 2006, 311).

Euroopan unioni on laittanut haastavat tavoitteet, jossa EU olisi kilpailukykyinen
ja sen toiminta perustuu tietoyhteiskunnan kehittymiseen. Julkisen hallinnon stra-
tegiat on liitettdva hallinnon kehitystéihin ja niiden johdonmukaiseen hallitsemi-
seen. Johtamisen tulee olla osaavaa niin valtion- ettd kuntasektorilla. Hyva séh-
koinen hallinto on my®os juridisesti kestavaa. S&hkoisia palveluita tarjoavien in-

formaatiojérjestelmien tulee olla yhteen sovitettavissa kansalaisten kayttdmissa
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jarjestelmissé. S&hkaoisen hallinnon toteutuksissa korostuvat kansalaisen yksityi-
syys ja sen suojaaminen. S&hkdiseen hallintoon sijoitettuja investointeja ja siité
saatuja taloudellisia etuja on vaikea mitata. Selkedd mittaustapaa ei ole, mittausta-
pa voi perustua sahkoisten palveluiden asiakastapahtumiin, jotka suhteutetaan va-

estopohjaan. (Ihalainen 2010).

Kansalaisten on luotettava viranomaisen toimintaan, on se sitten tavanomaista tai
séhkoista asiointipalvelua. Asiakkaan yksityisyyden suojaaminen on yksi keskei-
simpié ja haastavimpia tekijoita palveluluiden tuottamisessa. Yksityisyyteen liit-
tyy henkilon tunnistaminen ja varmistuminen siitd. Yksityisyyden suojaan liittyy
henkilttietolaki. Laki on sé&detty toteuttamaan yksityiselaman suojaa, ja sitd so-
velletaan myos sahkoisessa asiointipalvelussa. Toimiva julkinen hallintosysteemi
perustuu muun muassa demokraattiseen paatoksentekoon, lapinédkyvyyteen, luo-

tettavuuteen ja toimivuuteen. (Voutilainen 2006).
5.2 Tutkimukset
5.2.1 Suomen hallinto séhkoisten palvelujen tuottajana

Euroopan komission vuonna 2009 teettaman vertailun mukaan, Suomi oli kehitty-
neiden s&hkoisten palvelujen tuottajan sijalla 7. Edellisessa vertailussa vuonna
2007, Suomi oli 13. Tutkimuksen vertailukriteering oli kahdentoista kansalaispal-
velun ja kahdeksan yrityspalvelun tarjonta verkossa seké verkkopalvelun kehitty-
neisyys. Kehittyneisyys perustuu siihen, kuinka pitkélle kansalainen tai yritys voi
palvelun avulla hoitaa asiansa. Pisimmalle viedyt palvelut ovat proaktiivisia, jol-
loin kansalaista tai yritysta ei vaivata juuri ollenkaan. Proaktiivisten palvelujen

tuottajana Suomi arvioitiin Euroopan toiseksi parhaaksi maaksi.

Kéyttajakeskeisyytta arvioidaan palvelujen laadun tarkastelussa. Kayttajakeskei-
syyttd vertaillaan saavutettavuuden, kaytettavyyden, kéyttdjien tyytyvaisyyden
seuraamisen, yhden luukun periaatteen toteutumisen seka portaalirakenteen néko-
kulmasta. Suomen hallinnon portaaleja, esimerkiksi suomi.fi, pidettiin vertailussa
sisallon kayttajakeskeisyyden nakokulmasta Euroopan parhaimpiin kuuluvana.

Kaiken kaikkiaan Suomi arvioitiin yhdeksi Euroopan parhaaksi sellaisten hallin-
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nollisten palvelujen tuottajaksi, joita kansalaiset ja yritykset runsaasti kayttivat.
Esimerkkina vertailussa esitettiin Kansanelakelaitoksen sosiaalietuuksien hakemi-
seen ja myontdmiseen liittyvat séhkdiset palvelut, joihin tehtiin syyskuun 2009
loppuun mennessa yli 4 miljoonaa kayntid. (Valtiovarainministerion tiedote
155/2009).

5.2.2 Euroopan komission eGoverment-tutkimus

Kevéélld 2013 julkaistun Euroopan komission teettdmén tutkimuksen mukaan
Suomi on 4. sijalla julkishallinnon sahkoisten palveluiden kaytdssa, mutta jopa 41
% suomalaisista ei kayté lainkaan julkishallinnon séhkaisia palveluita. Suomalais-
ten tyytyvaisyys julkishallinnon s&hkaisiin palveluihin on Euroopan keskitasoa.
Kansalaiset ovat tyytyvaisempia yksityisen sektorin séhkdisiin palveluihin kuin

julkishallinnon vastaaviin palveluihin. (Capgemini, 2013).

Tutkimuksessa selvitettiin julkishallinnon sahkoisten palveluiden toimivuutta ja
saatavuutta 32 Euroopan maassa (27 EU-maata + Norja, Islanti, Sveitsi, Turkki ja
Kroatia). Tutkimusta varten haastateltiin 28 000 EU-kansalaista. Liséksi arvioitiin
20 — 30 yksittaista julkishallinnon palvelua, yrityksen perustaminen, tyévoimapal-
velut ja opiskelijoille suunnatut sahkoiset palvelut. Palveluiden katsottiin olevan
tarkeitd EU-alueen taloudellisen suorituskyvyn kannalta. (Capgemini, 2013).

Suomalaisista 59 % kayttaa julkishallinnon tarjoamia séhkoisia palveluita, mika
nostaa meidat kayttdasteessa sijalle 4. Kérjessa ovat Tanska (64 %), Ruotsi (60
%), ja Iso-Britannia (59 %). Muista Pohjoismaista Norja (56 %) on Suomen jal-
keen 5. sijalla. Euroopan maiden keskiarvoluku on 46 %. Nelja tarkeintd syyté,
miksi suomalaiset kayttavat julkishallinnon palveluita on ajanséésto (47 %), ajasta
ja paikasta riippumaton kaytto (43 %), rahanséésto (27 %) ja palveluiden helppous
(22 %). (Capgemini, 2013).

Huomioitavaa on, ettd Suomeen ja Eurooppaan on syntynyt sellainen ryhma, jotka
eivat kayta julkishallinnon palveluita séhkdisesti. Suomessa 41 % kansalaisista ei
kéayta sahkoisia palveluita, kun keskiarvoluku Euroopassa on 54 %. Suomalaista

ei-kayttajistd 16 % on mahdollisia uusia kayttajia, he suhtautuvat myonteisesti
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sahkaisiin palveluihin. Vastaavasti 17 % suomalaisista kuuluu ryhmaén, jotka
mahdollisesti luopuvat sahkdisten palveluiden kaytostad. Merkittavinta tutkimuk-
sessa lienee se, ettd 25 % ei halua kayttaa lainkaan julkishallinnon sahkaisia pal-

veluita. Euroopan tasolla vastaava luku on 38 %. (Capgemini, 2013).

Viisi keskeisinté syyta, miksi 41 % suomalaisista ei kéyté julkishallinnon séhkoi-

sié palveluita ovat:
- 67 % vastaajista haluaa henkildkohtaista palvelua

- 39 % vastaajista toteaa, ettd sahkodisen palveluiden kayttd edellyttdad kui-

tenkin joko kayntia tai paperin lomakkeen l&hettdmista

- 22 % on sitd mieltd, ettd asiointi on helpompaa jotain muuta julkishallin-

non kanavaa kayttaen
- 15 % ei tieda julkishallinnon sahkdisten palveluiden olemassa olosta
- 14 % ei joko 16yda tai ei ole paasy julkishallinnon tietoon ja palveluihin

Vaikka Suomi on karkisijalla sdhkdisten palveluiden kaytossa, kayttajien tyyty-
vaisyys niihin on Euroopan keskitasoa. Tyytyvaisyys séhkdisiin palveluihin on
pudonnut vuosien 2010 ja 2012 valilla. Tutkimuksen mukaan kansalaiset ovat tyy-
tyvaisempid yksityisen sektorin tarjoamiin séhkdisiin palveluihin kuin julkishal-
linnon tarjoamiin. Tuloverojen ilmoitus on ainoa julkishallinnon séhkdinen palve-
lu, johon ollaan yhta tyytyvéisia kuin yksityisen sektorin palveluihin. (Capgemini,
2013).
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6 SAHKOINEN ASIOINTI

Sahkoisestd asioinnista on saadetty useilla asetuksilla ja kahdella yleislailla, Laki
séhkoisestd asioinnista (1318/1999) ja laki s&hkdisesta viestinnasté oikeudenkéyn-
tiasioissa (549/1993). Sahkdinen asiointi tapahtuu sahkoisté tiedonsiirtomenetel-
maa apuna kayttéen, esimerkiksi faxia, sahkoistd lomaketta tai sahkdpostia kaytta-
en. (Heuru 2003, 305).

Viranomaisella ei ole ehdotonta velvollisuutta jarjestdd mahdollisuutta asioida
séhkaisesti. Velvollisuus kuitenkin syntyy, jos viranomaisella on taloudelliset ja
tekniset mahdollisuudet siihen. Oleellista on, etta jos viranomaisella on mahdolli-
suus séhkoiseen asiointiin, kaikille on tarjottava samanlainen mahdollisuus lahet-
t4& viestid asian vireille saamiseksi tai ké&sittelemiseksi. Viranomaisen tulee il-

moittaa yleinen séhkdpostiosoite. (Heuru 2003, 306).

Sahkoinen viesti, toimitetaan viranomaiselle lahettjan vastuulla. Viranomaisen
tulee viipymatta ilmoittaa sahkoisen asiakirjan vastaanottamisesta. Sahkdisen
viestin katsotaan saapuneet viranomaiselle, kun se on viranomaisen kéytettavissa.
Jos sahkainen tiedonsiirtomenetelma on ollut epdkunnossa, katsotaan etté asiakir-
ja saapunut sind ajankohtana, kun se on l&hetetty. Lahettdmisajankohdasta taytyy

esittaa luotettava selvitys. (Heuru 2003, 306).

Viranomaiselle lahetetyssa sahkoisessa asiakirjassa ei tarvitse tdydentéaa allekirjoi-
tuksella, mik& aiemmat edellytykset asiakirjan lahettamisesta tayttyvéat. Asiakir-
jassa pitéé olla tiedot l&hettdjasta, eika asiakirjan alkuperéisyyttd ole syyta epailla.
My0s viranomainen voi asianosaisen suostumuksella antaa tiedoksi séhkdisen
viestin. Viranomaisen on ilmoitettava, ettd asiakirja tai paatés on noudettavissa
viranomaisen osoittamasta tiedostosta, palvelimelta tai tietokannasta. (Heuru
2003, 306).

6.1 Viranomaisen edellytykset sdhkdisen asiointipalvelun jarjestamiseen

Saadettdessa lakia séhkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa, lain tarkoituk-

sena on lisét4 asioinnin sujuvuutta, joutuisuutta ja tietoturvallisuutta hallinnossa.
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Viranomaisten on tarjottava omien teknisten, taloudellisten ja muiden mahdolli-
suuksien rajoissa kaikille mahdollisuus sédhkdiseen asiointiin. S&&nnos velvoittaa
viranomaisen, mikali viranomaisella on tdhan edellytykset. Viranomaisen on otet-
tava huomioon omat resurssit sahkoisen asiointipalvelun jarjestdmiseen, eiké nain
ollen yksilolla ole oikeutta vaatia séhkoisten asiointipalvelujen jarjestamista.
(Voutilainen 2006).

Oikeusasiamiehen késittelemdssa asiassa (3022/5/01) henkilé A oli kannellut

kunnan sosiaaliviranomaisten menettelysta.

A oli asioinut sosiaaliviranomaisten kanssa sédhkopostilla, johon alkuun oli vastat-
tukin. Mutta tilanne oli kuitenkin muuttunut, eikd sédhkdposteihin enéda vastattu.
Henkild A oli kertonut karsivansa fyysisesta ja psyykkisesta toimintakyvyn hairi-

Osta.

Kunnan selvityksen mukaan kunnalla ei ollut kdytdssa séhkdista allekirjoitusta.
Liséksi asiointi oli muutenkin ongelmallista, koska kysymyksessa oli l&hes aina
salattavista asioista. Saapuneita sahkdposteja ei mitenkaan Kirjata, eika néin ollen
voitu varmistua siitd, onko kukaan lukenut sahkopostia. Tavoiteltu tyontekija voi
olla vaikka lomalla, tai olla muuten pitkdn ajan poissa tyopaikaltaan. Kunnalla ei
myoskaan ollut mitddn ohjetta sdéhkopostiasioinnista.

Oikeusasiamies ratkaisussaan toteaa, ettd koska laissa ei ole ehdotonta velvoitetta
séhkdisen asiointimahdollisuuden jarjestamiseen, laillisuusvalvoja ei voi puuttua
siihen, kuinka kunta oli sahkoisen asiointijarjestelyn toteuttanut. Kunnan sivustol-
la mainitaan muiden yhteystietojen lisdksi myds sahkopostiosoite. Oikeusasiamie-
hen mukaan kunnan kotisivuilta ei kuitenkaan saanut sita kasitysta, ettd séhkopos-

tilla voisi hakea toimeentulotukea tai voisi jattad vammaispalveluhakemuksen.

Oikeusasiamiehen ratkaisu vahvistaa olettamaa siitd, ettd laissa saadetty sahkois-
ten palveluiden jarjestamisvelvoite on heikko velvoite, joka pahimmillaan saattaa
vaarantaa henkilon oikeusturvan. Kunnan kotisivuilla oli mainittu www-sivustolla

sahkopostiosoite. Kunta vetosi selvityksessaan sahkoisen allekirjoituksen puuttee-
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seen, tyontekijoiden poissaoloihin ja ohjeistuksen puutteellisuuteen, jolloin val-
mius sahkoiseen asiointipalveluun ei ole riittavaa. (Voutilainen 2006, 237).

6.2 Sahkdinen vireillepano ja -tulo

Hallintolain 19 8:n mukaan asia voidaan panna vireille kirjallisesti. S&hkoisen hal-
lintomenettelyn vireillepanosta ja -tulosta on saadetty sahkoisestd asioinnista vi-
ranomaistoiminnassa annetussa laissa. S&hkdisia asiointipalveluja kehitettédessa
olisi suotavaa, etta palvelu ohjaa tai velvoittaa kdyttdjaa antamaan riittavat tiedot
asian vireille panemiseksi. Asia on saatettava vireille myods puutteellisesti taytetty-

jen asiakirjojen perusteella.

Séahkaisella allekirjoituksella on tarkoitus tunnistaa dokumentin tai jonkun muun
asiakirjan laatija. Keskeisin tunnusmerkki on, etta se liittyy loogisesti siihen ko-
konaisuuteen, johon sen on tarkoitettu liittyvan. Séhkdinen allekirjoitus voidaan

tiivistaa seuraavalla tavalla:

Sahkoinen allekirjoitus = tunnistetiedot + sahkoéisen viestin tietosiséltd + tah-

donilmaus.

Sahkoisessa asiointipalvelussa tahdonilmaus tarkoittaa sité, ettd henkilé on paina-
nut "Hyviksy” tai ”Vahvista” painiketta, josta tehdain tekniselld tasolla merkintd

hyvaksyttyyn tai vahvistettuun tietokokonaisuuteen. (Voutilainen 2006, 267).
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7 HYVA SAHKOINEN HALLINTO VERKKOVIESTINNASSA

Viranomainen on velvollinen tuottamaan ja jakamaan tietoa (JulkL 20 8), laissa ei
kuitenkaan ole tarkasti saddetty, minké&laisia keinoja viranomaisen olisi kaytetta-
va. Julkisuuslaissa on saadetty viitteellisesti tiedon jakamisen tavoista. Viran-
omaisen on huolehdittava siitd, ettd keskeiset asiakirjat ja niitd koskevat luettelot
ovat saatavissa Kirjastoissa tai yleisissé tietoverkoissa taikka muilla yleison hel-
posti kaytettavissa olevilla keinolla (JulkL 20:39 8). Vaatimus kuitenkin edellyt-
taa, ettd viranomaiset kiinnittdvat huomiota tiedon helppoon saatavuuteen. Julki-
suuslain saannoksen johdosta, viranomaisen on pyrittava julkaisemaan tieto sah-
koisissé verkoissa, koska siten se on suuren yleison saatavilla. Www-palveluiden
kautta tuotettu tieto on edullisempaa, ja tiedon muuttuessa, tietoa on helpompi
paivittad ajan tasalle. Sahkoiset palvelut voidaan jakaa ryhmiin seuraavalla taval-

la:
1. Tietopalvelut, asiakas saa tietoa hallinnosta ja sen palveluista

2. Asiakkaille tarjotaan palvelu, jossa voi antaa palautetta viranomaiselle
sen palveluista tai jossa voi osallistua keskusteluun, jolla pyritadan kehitta-
maan viranomaisen palvelua. Esim. vero.fi -sivustolla on linkki palautteen

antamista varten.

3. Tiedonkeruupalvelu, palvelun kayttdja antaa viranomaiselle sédhkdisesti

lain edellyttdmié tietoja, esim. sdhkdinen veroilmoitus.

4. Vireillepanopalvelu/yksisuuntainen séhkoinen palvelu, asiakas voi tayt-
taa esimerkiksi hakemuslomakkeen, jonka sitten lahettdd sahkoisesti asi-

anosaiselle viranomaiselle.
5. Vuorovaikutteinen sdhkdinen palvelu, jossa asiakas voi:
- tarkastella omia tietojaan viranomaisen tarjoamassa palvelussa,

- hakemuslomakkeiden tayttdminen, niin, ettd osa tiedoista tayden-

tyy viranomaisen jarjestelmasta,
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- seurata oman asian kasittelyn etenemistd, seké
- saada séhkoisesti paatds omasta hakemuksesta. (VVoutilainen 2006).

Yleiskielessa sdhkoisestd asioinnista kaytetddn verkkopalvelu-nimitysta.
Juridisesti verkkopalvelun késite on ongelmallinen, koska viestintdmark-
kinalaissa (393/2003) ja sahkdisen viestinndn tietosuojalaissa (516/2004)
verkkopalvelulla tarkoitetaan verkkoyrityksen tarjoamaa palvelua. (Vouti-
lainen 2006, 5).

7.1 Viestinnan ja tiedon tuottamisen periaatteet

Perustuslain 14.3 8§:84n ja 20.2 8:&an sisaltyvat osallistumisoikeuksia koskevat
perusoikeussadnnokset. S&4nnoksissa on asetettu mm. viranomaisen velvoite edis-
tdd yksilon mahdollisuuksia osallistua ja vaikuttaa itseddn ja elinympéristfaan
koskevaan péaatoksentekoon. Tama edellyttdd viranomaisen ja asiakkaan vélisen
yhteistyon lisddmista seka sité, ettd asiakkaan erilaisia asiointitapoja tulisi kehittaa
niin, ettd han suoriutuu niista itsendisesti. Viranomaisen tulee kehittdd sahkoisia
asiointipalveluita. Viestinnan periaatteita viranomaisessa ovat luotettavuus, katta-
vuus, vuorovaikutteisuus, tasapuolisuus ja oikea-aikaisuus. Viestinnan periaattei-
siin kuuluu myos viranomaisen tehtévé tiedottaa kaikista merkittdvista asioista,

my0s viranomaiselle vdhemman myonteisisté asioista. (Voutilainen 2006, 54).

Y leisesti viranomainen tiedottaa www-sivuilla, mutta asiakkaan profiloinnin avul-
la, tiedottamista voidaan myds kohdistaa niille, jotka informaatiota tarvitsevat.
Profiloinnin tulisi tapahtua anonyymisti ja vain tietyissa tilanteissa. Jos profiloin-
tia tehd&an toistuvasti siten, etta profiiliin on liitetty henkil6tietoja, asiakasprofi-
lointi tulee henkildtietojen piiriin. Talldin asiakasprofiilista saattaa syntya arka-
luonteinen tieto, jonka késittelyyn on oltava henkil6tietolain mukainen edellytys.
Sahkoisessa palvelussa tdamé tarkoittaa sitd, ettd henkil6tietojen kasittelyyn pitaa
saada rekisterdidyn kirjallinen suostumus. (Voutilainen 2006, 54).
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7.2 Sahkoisen palvelun kaytettavyyden mittaaminen

Sahkoisen palvelun kéytettdvyyttd arvioidessa, voidaan kayttad seuraavanlaista
listausta havaituista kaytettavyyssaannoistd. Kaytettdvyyssadannot ovat syntyneet

havainnoista, joita on tehty eri jarjestelmia testattaessa.

1. Jarjestelman tilan ilmaiseminen. Kaksi tarkeinta asiaa sdhkoisen palvelun
kayttajalle on tieto siitd, mika on kayttajan sijainti sivustolla, sek& se kuinka sivus-
tolta paésee liikkumaan halutulle sivustolle. Selkeat linkin ja navigointipalkit hel-

pottavat sivuston hahmottamista ja liikkumista.

2. Jarjestelman ja todellisen maailman yhteensopivuus. Palvelun kayttajilla
aidinkieli voi olla mik& tahansa, joten palvelusta tulisi tarjota riittdvan monta kie-
liversiota. Palvelun kayttdjilla on usein hyvin erilainen tausta, joten palvelun tulee

varautua mahdollisimman erityyppisten kayttajien tarpeisiin.

3. Kéayttdjan hallinnan ja vapaudentunne. Jokaiselta sivulta tulisi olla linkki
paasivulle, tima antaa kayttajalle tunteen siité, ettd tilanne on hallinnassa. Suun-
nittelijoiden tulisi luopua varien, kehysten, fonttien ja selainversioiden tarkasta

madrittdmisesta.

4. Standardit ja johdonmukaisuus. Linkkien otsikoinnin, sanojen, ja kasittei-
den on oltava johdonmukaisia. Linkkien vérind kannattaa kayttaa sinistd, seka ne

tulisi alleviivata.

5. Virheiden ennaltaehkaisy. Sahkdisissa palveluissa virheitd on vaikea en-
nustaa. Joitakin virheitd voidaan valttda ohjelmointikielen avulla, esim. Javascript.
Tallaisia tarkastuksia ovat esimerkiksi pdivamaaran, tai vaikka sdhkopostiosoit-

teen muodon tarkistus.

6. Muistikuorman minimointi. Palvelun kéyttoohjeiden tulisi olla nékyvissé
tai helposti haettavissa aina kun kéyttdja niitd tarvitsee. Jos palvelun kayttéja
muistaa sijaintinsa ilman navigointireitin muistelemista, niin eksymisen vaara
pienenee. Sivuston sisdltéd kuvaava otsikointi ja kohteita kuvaavat linkit auttavat

muistikuorman minimoimisessa.
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7. Palvelun tehokas kayttd ja joustavuus. Kéyttdja voi helpottaa sahkoisen
palvelun kayttamistd kokoamalla kirjanmerkkeja. Talloin palvelussa ei saisi olla

tarkkojen kirjanmerkkien tekemista estavia kehyksia (frames).

8. Sivuston yksinkertaisuus. Séhkoisen palvelun sivulla ei saisi olla liikaa tai
lilan vahéan tietoa. Tarpeettomat tiedot hidastavat ja ovat sivustolla héiritsevié teki-

joita. Harvemmin tarvittavien tietojen tulisi olla sijoitettuna linkkien taakse.

9. Virhetilanteen tunnistaminen, analysointi ja korjaaminen. Virhetilanteita
voi sattua esimerkiksi hakutoimintojen yhteydessa. Virhetilanteen sattuessa, vir-
heilmoituksen tulisi tarjota ratkaisu ongelmaan tai linkki, jos voi 16ytya ohje on-

gelman ratkaisemiseksi.

10. Jos perussivulla on monimutkaisia kohtia, tulisi sivu olla dokumentoita-
vissa. Dokumentaatio on tehtévé yhtendiseksi koko palvelun kanssa. (Voutilainen
2006, 190-192).

7.3 Sahkoaisen palvelun saavutettavuus ja laatu

Sahkoisen palvelun saavutettavuudella tarkoitetaan sitd, ettd palvelut ovat kaik-
kien kayttajaryhmien kéytettavissa. Perustuslain mukaan kaikki ihmiset ovat yh-
denvertaisia lain edessa. Ketddn ei saa asettaa eri asemaan ilman hyvaksyttavaa
perustetta (syrjintd). Syrjintdperusteita ovat yksilon sukupuoli, ikd, alkuperd, kieli,
uskonto, vakaumus, mielipide, terveydentila, vammaisuus sekd muut henkil6on
liittyvéat syyt (Voutilainen 2006, 193).

Sahkoisen palvelun tarjoamisessa voi tapahtua syrjintad, jos esimerkiksi idst,
vammaisuudesta, terveydentilasta tai kielestd aiheutuu rajoituksia palvelun kayt-
toon. Viranomaisten on otettava huomioon naista seikoista johtuvat erityistarpeet,

kun palveluja suunnitellaan. (Voutilainen 2006, 193).

Valtionvarainministerid on laatinut julkisille verkkopalveluilla laatukriteerit, joi-
den avulla voidaan arvioida sahkoéisen palvelun laatua. Laillisuuden ja laadun
kannalta kriteeristd on kuitenkin ongelmallinen. Pahimmillaan kriteeriston avulla

luotu palvelu on laadultaan hyva, mutta ei lainmukainen. Laadun mé&érittdminen
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laillisuustasolla on kuitenkin ymmarrettdvasti maariteltavissa — oikeus laatuun to-
teutuu, kun viranomaistoiminta on jarjestetty ja se toimii lainmukaisesti siten,

kuin lainsd&danndssa on esitetty. (Voutilainen 2006, 203-205).
7.4  Sahkaisen hallinnon ja sdhkoisten palveluiden hyodyllisyys

Séhkaoisen hallinnon yleisend paamaaranéd on informaatioteknologian soveltami-
nen julkishallinnossa modernilla ja julkista toimintaa parantavalla tavalla. Paatos-
ten laadukkuus, henkilékunnan osaaminen ja kontrolloitavuus seké rehellisyys
liittyvat myos hyvaan hallintoon. Séahkdisen hallinnon mahdollisuudet ja haasteen
liittyvat organisaation vaatimuksiin, poliittisiin ratkaisuihin, teknologian muutok-
sin ja kehittdmiseen, jarjestelméarkkitehtuuriin ja insingoritaitoihin. S&hkoisen

hallinnon avainhydtyja ovat:

- hallinnon informaation lisdantyva saatavuus

- nopea ja joustava asiointi hallinnon kanssa

- aina saatavilla 24/7

- hallinnon sisaisen tehokkuuden lisdé&dntyminen. (lhalainen 2010, 99).

Sahkaoinen hallinto USA:ssa on jaoteltu sektoreittain: kansalaisille, liiketoiminnal-
le, julkiselle sektorille, liiketoiminnan luottamuksellisiin tarpeisiin ja tehokkaisiin
internetpalveluhin. Edelld mainittuja sektoreita kaytetddn mm. &énestykseen, va-
lamiesten valintaan, ajoneuvohallintovirastoon, koulutukseen, vankeinvalvontaan,
valuutan ja rahanpesun valvontaan. USA:ssa sahkodisen hallinnon hyddyt ovat
huomattavia, mutta vanhempien kansalaisten haluttomuus kéyttéé teknologiaa tai
perehtymattomyys tuo omat vaikeuden palveluiden laajentamista kohtaan. (lhalai-
nen 2010, 99).

7.5 Sahkdisen hallinnon kehittdminen

Sahkoisen hallinnon (e-government) koordinoinnin ja kehittdmisen ty6ryhman
arvion mukaan tekniset ongelmakysymykset ovat usein selvitettavissa, seuraava

ongelma liittyy siihen kuinka kansallinen sahkdisen hallinnon toteutus voidaan
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suorittaa siten, ettd voidaan varmistua ohjelman riittdvasté laajuudesta ja taloudel-

lisuudesta. Laki on se instrumentti, joka huolehtii sahkoisten palveluiden
- oikeudenmukaisuudesta

- tasapuolisuudesta

- palveluiden jatkuvuudesta

- ystavéllisyydesta

- informaation ja viestien selkeydesta asiakkaalle.

Sahkoisten palveluiden innovatiivisuuteen kuuluu, ettd palvelut ovat lapinakyvia,
vaikuttavia, helposti saatavia, sekd niistd nakee palvelun omistajan ldsndolon.
Sahkoisen hallinnon kehittdmiseen liittyy paljon riskejd, mutta tehokkaalla laa-
dunhallinnalla riskitekijoitd voidaan hallita. Tutkimukset osoittavat, ettd eri mai-
den séhkoisen hallinnon projektit epdonnistuvat noin 60-80 %:n todenndkoisyy-

della. Sahkoinen hallinto voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan:

1. Tuhlaileva sdhkoinen hallinto, jossa investoidaan ilman tuotantoa.
2. Turha sahkdinen hallinto, jossa tuotetaan ilman hyotyjéa.
3. Tarkoituksenmukainen sahkdinen hallinto, jossa on hyddyllista tuotantoa.

Yhteiskunnalle jérkiperusteinen ja kansantaloudellinen tavoite olisi luokka kolme.
(Ihalainen 2010, 107-108).

7.6 Sahkdisen hallinnon neuvonta ja tiedusteluihin vastaaminen

Séhkdisessa hallinnossa neuvontapalveluita ovat séhkopostipalvelu, vuorovaikut-
teinen séhkoinen asiointipalvelu, sahkdinen opastava palvelu seké& puhelinpalvelu.
Neuvonta ymmaérretdan siten, ettd asiakas tekee kyselyn sahkoista verkkoa hyvék-
si kayttden. Sahkdoisten tiedonsiirtomenetelmien kautta tullut kysely on sahkdisen
asiointilain mukaan sahkdinen viesti, kyseessd ei ole séhkdinen asiakirja. Tasta

syysté sahkoisten neuvontapyyntdjen késittelysséd noudatetaan sédhkdisen asiointi-
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lain méaérittelem&a séhkoistd hallintomenettelyprosessia vain soveltaen. Viran-
omaisen jarjestdessa sahkoistd neuvontapalvelua, tulee ottaa huomioon henkildtie-
to- ja julkisuuslakien sd&nnokset. Ndiden lakien sdédnnokset vaikuttavat myos pal-
velun tekniseen toteutukseen, ja ne myds rajaavat viranomaisen mahdollisuuksia

vastata tietyntyyppisiin neuvontapyyntéihin. (Voutilainen 2006, 225).

Viranomaisen tarjotessa neuvontaa séhkopostilla, osoitteen tulee olla yleinen sah-
kdpostiosoite, josta neuvontapyyntd sitten ohjataan oikealle henkildlle. Www-
palveluun tulleet pyynnét ohjataan yhteen paikkaan, josta ne sitten ohjataan sopi-
valle asiantuntijalle. Hallinnon asiakkaan oikeusturvan kannalta on tarke&é saada
selva tieto siitd, mihin osoitteeseen voi tehdd neuvontapyynnon tai mihin osoittee-
seen voi hakemuksen osoittaa. Jos viranomainen ilmoittaa yksittdisten tyonteki-
joiden virkasédhkdpostiosoitteita, tulee niissé selvasti ilmoittaa, ettei niité ole tar-
koitettu asioiden vireillepanoon. Jos asiakas osoittaa neuvontapyynnon suoraan
virkasahkopostiosoitteeseen, joudutaan s&hkodpostin kasittelyssda noudattamaan
yksityisyyden suojasta annetun tydelaman tietosuojalain 18-20 §:n saannoksia.
(Voutilainen 2006, 226).

Saannoksen mukaan (TeTsl 18 8):

- Tyo6nantajalla ei ole missaan tilanteessa oikeutta tyontekijan séhkodpostei-
hin.

- Tyontekijalla pitaa olla automaattinen ilmoitus poissaolosta, sen kestosta

seka tiedot henkil6std, joka hoitaa poissaolevalle kuuluvia tehtavia.

- Tyontekijan pitdd voida ohjata viestit toiseen tyOnantajan hyvéksymaan

osoitteeseen tai toiselle tydnantajan hyvaksymalle henkildlle.

Lakitasolla taytyy olla syvd ymmarrys siitd, mitd laissa on maaratty sdhkoisesta
yksityisyydestd. Tekniselld tasolla tarvitaan oikeat teknologiset ratkaisut tiedon
salaukselle, jotta henkildn yksityisyytta koskevat tiedot voidaan salata asianmu-

kaisesti.
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Viranomaisten tietojen kerdaminen voi olla yksilon yksityisyydelle uhkatekijé.
Esimerkiksi terveystietojen kerddminen tietovarastoihin luo uhkan tietojen vaarin-
kaytolle. Viranomaisten velvollisuuksiin kuuluu huolehtia tietoturvallisuudesta,

jotta vaarinkéaytoksia ei tulisi. (Voutilainen 2006).
7.6.1 Séahkopostin yleistyminen Verohallinnossa

Yhteiskunnassa séhkopostin kayttdminen on yleistynyt kaikenlaissa viestinnassa.
Viranomaisten ja kansalaisten valisessa viestinndssa on myos tapahtunut merkit-
tavaa kasvua, mutta se ei ole niin suurta kuin yhteiskunnassa yleisesti. Viestinta-
kulttuurin murros viranomaisviestinnassakin on valttdmaton. Taysin ongelmatonta
tdmaé ei kuitenkaan ole, viranomaiset ja lainsd&danto eivat ole pysyneet kehityksen

vauhdissa mukana.

Verohallinnossa ja muissakin hallintohaaroissa ongelmia tuottaa asiakkaiden la-
hettdmé&t neuvontapyynnot virkailijoiden sdhkoposteihin. Asiakkaan on vaikea
mieltad, ettd sahkopostilla asioiminen viranomaisen kanssa on aivan eri asemassa
kuin ”vapaa” viestintd. Viranomaisen mahdollisuudet vastata viesteihin ovat rajal-

lisia lain asettamien rajoitusten vuoksi. (Puronen 2010, 46).

Verovelvollisten viestintada ei ole milla&n tavalla rajoitettu. Kun verovelvollinen
lahettdd viestin Verohallinnon palvelimelle, hdnen tulisi tietdd ja muistaa, etté se
tapahtuu aina lahettdjan vastuulla. (L sahkoisesté asioinnista 8 §). Viranomaisella

on kuitenkin velvollisuus kuitata saapunut viesti. (L sdhkdisesta asioinnista 12 §).

Séhkoisestd asioinnista annetulla lailla oli tarkoitus edistdd s&hkoistd asiointia.
Verohallinnon osalta ongelmana on se, ettd sdéhkoposti ei tayta niitd tietoturvavaa-
timuksia, joita lainsdadantd edellyttdad. Sahkoisten palveluiden jarjestaminen téh-
td&kin juuri siihen, ettd viranomaisella on tarvittavat tekniset valmiudet tietotur-

valliseen sahkdiseen asiointiin. (Puronen 2010, 46).

Viranomainen voi neuvoa sahkopostitse yleisluontoista neuvontaa. Tietoa ei l&he-
tetd asiakkaalle yksil6idyssa muodossa, esimerkiksi henkilétunnusta tai yrityksen
nimea ei ole soveliasta liittda tekstiin. Kaytdnnossa tdma tarkoittaa, ettd verohal-

linto ei ké&yta séhkdpostia asiakkaan yksildityyn veroneuvontaan. (Puronen 2010).
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Palveluperiaatteen mukaisesti Verohallinto palvelee my0s niitd asiakkaita, jotka
asioivat sahkaisesti. Asiakkaat voivat liitda viestiinsa luvan vastauksen lahettdmi-
sestd sahkopostiin. Kaytdnndssa nain ei kuitenkaan toimita, vaan yleista on, etta

vastaus annetaan postitse. (Puronen 2010).

Sahkopostikulttuurimme mukaista on, ettd vastaus tulee nopeasti. Téhéan ei kui-
tenkaan voida luottaa, vaan verohallinnossa kasitelladn asiat siind jarjestyksessa,
kun ne tulevat vireille. Neuvonnan laadun, tason ja laajuuden tulisi myos olla sa-
manlaista kaikille hallinnossa asioiville, yhdenvertaisuusperiaatteen mukaan. Séh-
kopostitse lahetetyissé vastauksissa vaarana on, ettd niissa kaytetty kieli kérsii
vastaukseen liitetystd nopeusvaatimuksesta. Epatdsmallinen kieli voi johtaa erilai-

siin tulkintaongelmiin.
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8 VEROTOIMISTOJEN LAKKAUTTAMINEN

Ensimmainen tutkimuskysymykseni on, missé veroasioitaan hoitava kansalainen
voi hoitaa asiansa, kun verottaja lakkauttaa paikkakunnalta verotoimiston. Vero-
hallinnossa on useita verotoimistoja, joiden henkilomaéara on tai tulee olemaan alle
15 henkil6d. Naiden toimipisteiden maara on vahentynyt merkittdvasti vuoden
2013 loppuun mennessa. Toimipisteet joko suljetaan tai ne séilyvét etatyopisteind,
joissa ei ole asiakaspalvelua. Perinteisen asiakaspalvelun korvaavat valtakunnalli-
set palvelunumerot, sekd ymparivuorokautinen vero.fi -sivusto. Esimerkkind voi-
daan kayttaa kevaalla asiakkaalle lahetettavaa veroilmoitusta. Tiedot veroilmoi-
tukseen keratdan kolmansilta osapuolilta, esimerkiksi pankit lahettavat asiakkai-
den maksamat asuntolainan korkotiedot verottajalle suoraan, eikd verovelvollisen
tarvitse itse niitd ilmoittaa. Kuitenkin 5,2 miljoonasta asiakkaasta 1,5 miljoonalla
asiakkaalla on tarve korjata ilmoitustaan, esimerkiksi matkakulut tulee itse lisata

omaan veroilmoitukseen (Verohallinto, 2014).

Oma kokemukseni tyodssani verohallinnossa on se, ettd asiakkaat eivéat aina suh-
taudu positiivisesta paikkakuntansa verotoimiston lakkauttamiseen tai siihen, etta
saavat hoitaa veroasiansa puhelimitse tai ettd asiakkaalle tarjotaan mahdollisuutta

hoitaa asia internetin valityksella.

Asiakaspalvelu 2014 -hanke ehdottaa uutta lainsdadantdd, jonka mukaan kunnat
perustaisivat ja yll&pitdisivat yhteispalvelupisteitd. Yhteispalvelupisteissé tarjot-
taisiin kunnan palveluiden lisdksi muiden viranomaisten palveluja. Hankkeen teet-
tdman tutkimuksen mukaan 77 % suomalaisista pitaa kayntiasiointia merkittava-

na.

Euroopan unionin teettdmien tutkimusten mukaan 25 % prosenttia suomalaisista
ei halua kayttad julkishallinnon sahkdisia palveluita, syitd t&hdn on mm. se, ettd
halutaan henkil6kohtaista palvelua tai ett4, ei tiedetd palvelun olemassaolosta. Eu-
roopan unionin tavoitteena on pitda kansalaiset julkisen sektorin palvelujen piiris-
s&. Nama henkilot, jotka eivét syysta tai toisesta hoida asioitaan séhkdisesti, on
kuitenkin tavoitettava. Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen ehdottamat yhteispalvelu-

pisteet toisivat séhkoiset palvelut lahemmaéksi asiakasta.



40(68)

Palvelujen lakkaaminen heréttda artymysta ns. tavallisissa kansalaisissa, mutta
my0s kunnan johtoelimissé. Sallan kunta kanteli kevaalla 2013 oikeuskanslerille
verotoimiston sulkemisesta. Verohallinto sulki Sallan, Muonion ja Posion toimi-
pisteen vuoden 2013 alusta. Ylitornion toimipiste suljettiin syksylla 2012. Sulke-
mista perustellaan silld, ettd toimipisteisséd kdy aiempaa vahemmaén asiakkaita.
Enemmisto veroasioista hoidetaan puhelimitse tai internetissa. Sallan kunta pitaa
lakkauttamista hallintolain vastaisena. Toimipisteen sulkemista ei pidetd hyvan
hallinnon mukaisena. Sallassa asuu paljon idkkéitd ihmisid, jotka eivat valttdmatta
osaa hoitaa veroasioitaan internetissd. Kunnan mukaan Sallasta puuttuvat kunnon
verkkoyhteydet. Valtio ei ole tehnyt aloitetta yhteispalvelupisteen perustamisesta
Sallaan. Verotoimistojen sulkeminen vaikuttaa kansalaisiin koko Suomen alueel-

la, mutta eritoten Pohjois-Suomessa, missa etaisyydet ovat pitkia.

Perinteinen k&yntiasioinnin lisaksi asiakasta palvellaan puhelimitse tai s&hkoisesti.
Sahkoinen palvelu voi olla tiedon tarjoamista asiakkaalle, tai sitten asiakas voi
osallistua itse palveluun, antamalla palautetta palvelusta sivustolla olevan linkin
kautta. Tiedonkeruu -palvelussa asiakas tdydentdd omia tietojaan. Asian voi laittaa

my0s vireille sdhkoisen hakemuslomakkeella, joka l&hetetdadn viranomaiselle.

Kun hallinnossa on ruuhkaa, eivétkd asiakkaat saa yhteytta virkailijoihin, usein
kysytaan sédhkdpostiosoitetta, johon voisi lahettda asiansa sahkopostiviestind. Téa-
ma on kuitenkin jossain méaarin ongelmallista. Sahkdpostia lahetetaan paljon, jo
pelkastddn soittopyyntdja. Jos asiakas haluaa laittaa asiansa vireille sahkoisesti,
tulisi s&hkoposti 1ahettdd johonkin hallinnon osoittamaan yleiseen sahkdpostiin.
Tasta yleisestd sahkdpostilaatikosta asia sitten ohjataan asiaa hoitavalle asiantunti-
jalle. Jos asiakas osoittaa asiansa suoraan yksittdisen virkailijan virkasdhkdposti-
osoitteeseen, sahkopostin késittelyssd joudutaan noudattamaan tietosuojalain

saannoksia.

Suomessa on investoitu tieto- ja viestintdteknologiaan paljon rahaa, tutkimusten
mukaan suomalaisista 59 % kéayttaa julkishallinnon tarjoamia séhkoisia palveluita.
Séahkaiset palvelut tulevat kuitenkin edulliseksi ajan kanssa edulliseksi veronmak-

sajille. Tanskan valtionvarainministeridin tekeman laskelman mukaan sahkéinen
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palvelu maksaa vain noin 30 % henkil6kohtaisesta palvelusta, automatisoitu pal-

velu vieldkin véhemman.

Mité hyva hallinto sitten on, kuinka hyvéa hallintoa tulee arvioida ja mita asioita
tulee ottaa huomioon. Hyvaa hallintoa arvioidaan taloudellisuuden ja tehokkuuden

kannalta, mutta toteutuvatko silloin yksilon oikeudet ja onko toiminta laadukasta.
8.1 Kirjallinen kysymys

Eduskunnan puhemiehelle osoitetussa Kirjallisessa kysymyksessd kysytdan, ettd
kuinka palvelupisteiden lakkauttaminen lisaa verotoimistojen palvelun tehokkuut-
ta. Kuinka virkailijoiden turvallisuus paranee, ja kuinka verohallinto aikoo huo-
lehtia niistd kansalaisista, jotka eivét syysta tai toisesta kaytd verohallinnon inter-
netpalveluja. (KK 322/2011)

Valtionvarainministeri Jutta Urpilainen vastasi kirjalliseen kysymykseen seuraa-

vasti:

Verohallinnon toimintamallia on viime vuosina kehitetty alueisiin perustuvasta
organisaatiosta valtakunnalliseksi viranomaiseksi. Organisaatiomalli, jossa asiak-
kaat jaotellaan asioiden ja eri toimintojen mukaan, on joustavampi ja mahdollistaa
resurssien tehokkaan kayton. Asiakkaiden asiointitarvetta on vahennetty, koska
esitaytettyihin veroilmoitukseen saadaan tietoja kolmansilta osapuolilta. Palvelu-
kanavia on kehitetty niin, ettd valtaosan veroasioistaan voi hoitaa kdymatta Vero-
hallinnon toimipaikassa. Verkkopalvelun ohella, puhelinpalvelua on tehostettu
keskittdmélla valtakunnallisiin yhteyskeskuksiin. Postin kautta tapahtuva asiointi
on edelleen mahdollista.

Osana tata kehitysta arvioidaan myos kayvia asiakkaita varten tarvittavaan toimi-
pisteverkostoa. Tarkastelun kohteena ovat sekd maantieteellinen kattavuus etta
toimipisteiden aukioloajat. Yleisopalvelupisteiden lopettaminen ei sindllaan lisaa
palvelun tehokkuutta vaan toiminnan taloudellista tehokkuutta.

Pienissé Verohallinnon toimipisteissa ei pystyta turvaamaan palvelun monipuoli-

suutta tai riittdvaa asiantuntemusta. Omat haasteensa tuovat asiakaspaivystyksen,
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esimiestyon ja tyosuojelun jarjestamisen. Virkailijoiden turvallisuuden kannalta,
olisi suotavaa, ettd paikalla olisi useampi virkailija mahdollisten hairittilanteiden
varalta. Tietoturvallisuussdannokset edellyttavét, ettd asiakaspalvelutilat ja tyos-

kentelytilat tulee erottaa toisistaan.

Verohallinnon toimipisteiden lakkauttamista koskevassa suunnitelmassa otetaan
huomioon muun muassa asiointietdisyydet, ruotsin- ja saamenkielisten palvelui-
den tarve, henkildstondkokulma, sekéd kuntien ja maakuntaliittojen lausunnon an-
tajien esittaméat nakokohdat. Esimerkiksi pitka asiointimatka on yksi kriteeri, jon-
ka nojalla voidaan tehdd poikkeuksia toimipisteiden lakkauttamisiin. Lakkaavan
toimipisteen korvaamiseksi Verohallinto on valmis neuvottelemaan kuntien kans-

sa yhteispalveluun osallistumisesta.
8.2 Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta

Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta tuli voimaan 1.4.2007. Lain tarkoituksena
on parantaa julkisen hallinnon saatavuutta ja toiminnan tehokkuutta. Lakia sovel-
letaan valtion ja kunnan viranomaisten sekd Kansaneldkelaitoksella kuuluvien
avustavien asiakaspalvelutehtdvien hoitamisessa viranomaisten yhteistyéna. Val-

tionvarainministerio johtaa yhteispalvelun valtakunnallista kehittdmisté.

Hallinnon kehittdmisessa eri toimijoiden valisella yhteisty6lla on keskeinen mer-
kitys. Muuttuvan véestorakenne, tuottavuuden ja taloudellisuuden vaatimukset

vievat elinvoimaa erillisilta palvelupisteverkoilta.

Véeston vaihtelevat elaméntilanteet ja tarpeet pakottavat usein asiakkaan asioi-
maan usean eri viranomaisen kanssa. Palvelun saaminen yhdelta luukulta edellyt-

taa viranomaisten yhteistyota.

Lain tarkoituksena on turvata palvelujen tasapuolinen saatavuus, ottaa huomioon

asiakkaiden tarpeet ja tehostaa hallinnon voimavarojen kéyttoa.

Yhteispalvelun asiakaspalveluun sisallytettavé tarvittava neuvonta ja ohjaus seké
asian vireillepano siten, etté asiakas saa hakemansa palvelun vélittémasti tai mah-

dollisimman pian kdynnin jalkeen.
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Pitk&n ajan tavoitteena on, ettd asiakas padsee julkishallinnon palveluihin paa-
séantoisesti yhteispalvelun kautta. Yhteispalvelussa asiakas voi asioida perintei-
seen tapaan, sahkoisesti tai puhelimitse. Perinteiseen tapaan tapahtuva asiakaspal-
velu on kuitenkaan vahentymassé. Perinteiselld asiakaspalvelulla tarkoitetaan sité,

ettd asiakas tuo lomakkeita, virkailija neuvoo ja opastaa.
Yhteiskunnalliset vaikutukset

Yhteispalvelupisteilla voidaan tuoda palveluita alueille, joissa muuten palvelun
tarjoamisen edellytykset ovat heikot. Palvelujen saatavuuden turvaaminen talou-
dellisella ja tuottavalla tavalla ehkaisee negatiivisen kierteen syntymisté. Negatii-
visella kierteell& tarkoitetaan usein eriytymista ja huono-osaisuuden kasautumista.
Julkisten palvelujen saatavuudella on merkitystad asukkaiden yhdenvertaisuudelle

maan eri osissa. (Turvallinenkaupunki, 2014).
8.3 Asiakaspalvelu 2014

Asiakaspalvelu 2014 -hanke ehdottaa uutta lainsdadantod, jonka mukaan kunnat
vastaavat yhteispalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta. Yhteispalvelu-
pisteissa tarjotaan kunnan omat palvelut sekd muiden viranomaisten palveluja,
joissa on eniten asiakaskdynteja. Pisteissd tarjotaan sopimuksen mukaan myos
muiden viranomaisten palveluja, esimerkiksi Kansanel&kelaitoksen tai Maanmit-
tauslaitoksen. Asiakasta palvellaan joko paikan pééalla, tai asiakas voi olla etayh-
teydessé toiseen viranomaiseen palvelupisteestd. Samoihin tiloihin voi sijoittua

myos yksityisen tai kolmannen sektorin toimijoita.

Uuden lain ehdotetaan tulevaan voimaan vuonna 2014. Ensimmaiset yhteiset pal-
velupisteet voisivat aloittaa toimintansa jo vuoden 2015 alussa. Vaiheittainen siir-

tyminen yhteiseen palvelupisteisiin tapahtuisi vuoteen 2020 mennessa.

Julkisen hallinnon on kehitettéva erityisesti sdhkdista palvelua, silti samaan aikaan
on varmistettava, ettd asiakkailla on mahdollisuus kayntiasiointiin. Osa julkishal-
linnon asioista ovat niin monimutkaisia, ettd tarvitaan henkil6kohtaista opastusta

ja neuvontaa.
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Julkisen hallinnon palveluita pyritddn ohjaamaan séhkoisiin kanaviin tulevina
vuonna. Toimijoilla on k&ynnissa mittavia sahkoisen asioinnin kehittdmishankkei-
ta, joiden uskotaan vahentavan merkittavasti kayntiasiointia. Tamé johtaa siihen,
etta toimipisteverkostoa vahennetéén. Erityisesti harvaan asutuilla seuduilla tdma
heikentdd palvelujen saatavuutta, joihin toimipisteiden sulkemiset pa&osin keskit-
tyvat. Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen teettdman tutkimuksen mukaan 77 % suo-

malaisista pitdd kéyntiasiointi edelleen merkittavana.
Asiantuntijat kaytettavissa etayhteydella

Yhteispalvelupisteissa kunnan palveluksessa olevat asiakaspalvelijat tarjoavat
asiakaspalvelun. Silloin, kun palvelu edellyttada viranomaisen toimialan tuntemus-
ta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija, joko etéyhtey-
delld tai palvelupisteessd. Ensisijaisesti asiakas ohjataan kayttdmaan sahkoista

palvelua, jos palvelu on saatavilla séhkoisena.
Enint&én 40 kilometrin matka

Padasiallinen kriteeri palvelupisteverkolle on, ettd 90 %:lla pisteen vaikutusalueen

asukkaista on enintdaan 40 kilometrin matka, joko maanteitse tai rautateitse.
Hankkeen keskeiset tavoitteet

-Yhden  luukun periaate, asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista

asiakaspalvelupisteista.

- Eri viranomaisen asiantuntijat ovat kaytettavissa etayhteydelld, videoneuvot-

telu.

- Aluksi on saatavilla ainakin kunnan, poliisin, ty6- ja elinkeinotoimistojen,
Verohallinnon, maistraatin, elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskusten, tyo6-
voimanpalvelukeskusten ja Kelan palveluita. Myos yksityiset palveluntuottajan

ja kolmas sektori voivat osallistua yhteiseen asiakaspalveluun.

- Palvelupiste sijaitsee kohtuuetéisyydelld asukkaista.
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- Lainsaddannossa méaritellaan julkisen hallinnon yhteispalvelupisteiden ver-

koston tiheys.
- Kunnat huolehtivat pisteiden perustamisesta ja yllapidosta.
- Yhteiset palvelupisteet lisadvat hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta.

- Viranomaiset voivat vahentdd omia palvelupisteitdén ja organisoida asiakas-

palvelu- ja asiantuntijatyoté tehokkaasti.

- Pisteissd hyddynnetddn tehokkaasti tietotekniikkaa ja ohjataan asiakkaita

kayttdmaan sahkoisia palveluita.
8.4 Olosuhteiden yhdenvertaisuus

Hyvésté hallinnosta puhuttaessa mainitaan yhdenvertaisuus. Yksiloiden ja tekojen
tulee keskendan olla yhdenvertaisia, mutta myds ihmisten olosuhteiden tulisi olla
yhdenvertaiset. Talléin korostuu fyysiset olosuhteet, kuten asuinpaikat ja -alueet.
Yhdenvertaisuusperiaate edellyttdd myos alueellista yhdenvertaisuutta. Taydelli-
seen yhdenvertaisuuteen ei kuitenkaan voida péastd, asuntojen hinnat vaihtelevat
eri paikkakunnilla, liikenneyhteyksissd on eroja, tyollisyystilanteen vaihtelevat
alueittain. Myos ihmisten oma arvostus vaihtelee. Nama asiat keskendén saattavat
muodostaa yhteiskunnassa ongelman, jonka selvittdmisessé saattaa esiintyd mo-
nenlaisia mielipiteita. (Heuru 2003, 237).

Oikeusjarjestys ei voi taata yksilokohtaisiin mieltymyksiin perustuvaa yhdenver-
taisuutta, mutta perustuslain takaamat perusoikeudet on toteutettava kaikkialla
Suomessa. Tama edellyttdd alueellista yhdenvertaisuutta, josta kunnat ovat vas-
tuussa. Kunnilla on perustuslain takaama verotusoikeus. Verotuloilla kunta voi
jarjestaa toimintansa paikallisten olosuhteiden ja ké&sitysten mukaan. Kunnallishal-
linnolliseen perustuslailliseen asemaan sisaltyy ns. rahoitusperiaate, jonka mukaan
valtion tulee jérjestad riittavasti taloudellisia voimavaroja kuntien lakisaateisten
tehtévien hoitamiseen. (Heuru 2003, 237).
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Verohallinnossa palvelun painopisteen muuttuminen luukulta sdhkoiseen palve-
luun ja puhelinpalveluun on lisdnnyt alueellista yhdenvertaisuutta. Edelleen on
kuitenkin asiakkaita, jotka haluaisivat puhelimella asioida nimenomaan oman
asuinkuntansa verotoimistossa. Tamé ei kuitenkaan nykykaytannéssa ole mahdol-
lista, koska puhelut ohjataan valtakunnallisiin palvelunumeroihin. Palvelun sisal-
I6n kannalta talla ei kuitenkaan ole merkitystd, koska asiakkaiden tiedot ovat tie-
tokoneelta luettavissa. Tallaisessa tapauksessa ei ole vélia milla paikkakunnalla

viranomainen palvelee asiakasta.
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9 PUHELINNEUVONNAN MAKSUTTOMUUDEN TULKINTA

Toinen tutkimuskysymykseni on, tayttyykd puhelinneuvonnan maksuttomuuden
kriteerit ja kuinka julkisen hallinnon asiakkaan tulisi ké&sittda puhelinneuvonnan
maksuttomuus. Maksuttomuudella yleensd ymmarretaan taysin ilmaista palvelua.
Oikeusasiamiehelle on kanneltu puheluiden maksullisuudesta jo 2004 alkaen, ja
edelleen kysymys maksuttomuudesta askarruttaa hallinnon asiakkaita. Seuraavas-
sa esitédn oikeusasiamiehen ratkaisuja, joissa puheluiden maksullisuutta on pohdit-
tu eri ndkokulmista. Ensimmaisessa tapauksessa kantelija on valittanut puhelin-
neuvonnan jonottamisen maksullisuudesta, toisessa tapauksessa ratkaistavana on
KELA:n perima kohtuullinen hinta puhelusta. Seuraavassa tapauksessa oikeusmi-
nisterio esittdd maksuttoman neuvonnan koskevan vain oikeudellisia seikkoja,
maksuton neuvonta ei ministerion tulkinnan mukaan koskisi muuta puhelinasioin-
tia. Viimeiset esittdmani tapaukset koskevat tilannetta, jossa tyoministeriélla on

kaksi erilaista ja erihintaista puhelinnumerosarjaa kéytettavissa.

Perustuslain 21 8:n mukaan hyvan hallinnon takeet turvataan lailla. Hyvan hallin-
non perusteisiin kuuluu hallintolain 88:ss& saddetty maksuton neuvonta. S&anngs
velvoittaa viranomaisia antamaan asiakkailleen hallintoasian hoitamiseen liittyvéaa
neuvontaa ja vastaamaan asiakkaan esittamiin kysymyksiin ja tiedusteluihin.
Eduskunnan hallintovaliokunta on hallintolakia koskevassa mietinngssaan toden-
nut, ettd hyvéan hallintoon kuuluu saada neuvontaa ilman erityiskustannuksia. Pe-
rusoikeutena turvattuun hyvéan hallintoon kuuluu maksuton puhelinneuvonta.
Kun neuvonta on saadetty maksuttomaksi, tulee viranomaisen huolehtia palvelun
tuottamiseen liittyvat kustannukset, kustannuksia ei tule siirtdd asiakkaan makset-
tavaksi. Ratkaisukéytdannossd on katsottu, ettei maksuttomuuden periaate tayty,
miké&li asiakkaalta on peritty korkeampaa maksua kuin mitd normaali puheluhinta

olisi ollut (Maenpaa 2011a).
9.1.1 Viranomaisen puhelinpalvelun maksuttomuus

Apulaisoikeusasiamies antoi jo vuonna 2005 ensimmadisen padtoksensd viran-
omaisen puhelinneuvonnan maksullisuudesta. Paatos koski Verohallinnon ja Ajo-

neuvohallintokeskuksen puhelinpalvelua. Monilla viranomaisilla oli virheellinen
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kasitys siitd, mita puhelinneuvonnan maksuttomuuden vaatimus merkitsee. Viran-
omaiset olivat saattaneet jarjestda jonkun maksuttoman neuvontanumeron, mutta
toisaalta varsinaiset asiakaspalvelunumerot, virkamiesten ohivalintanumerot ja

jopa viranomaisen puhelinvaihteen numero oli maksullinen.

Apulaisoikeusmies korostaa, ettd viranomaisen neuvontavelvollisuus on koko-
naisuus, joka velvoittaa antamaan menettelyllist, tosiasiallista ja oikeudellista
neuvontaa seka vastaamaan asiointia koskeviin kysymyksiin. Neuvontaa ja asioin-
tia ei voida erotella, koska normaali asiointi siséltdd usein myds neuvontaa. Vi-
ranomaisen tulee jarjestadé puhelinpalvelunsa niin, etta asiakas voi maksutta tavoit-
taa virkamiehen. Virkamiehen tulee maksutta neuvoa asiakasta, siitd miten asiak-
kaan tulee menetelld, sekd vastata asiakkaan kysymyeksiin ja tiedusteluihin. Mak-
suttomuuden ulkopuolelle ei voi jattdd viranomaisen yhteysnumeroita, asiakaspal-
velunumeroita, eika sellaisia hallinnon numeroita, joihin hallinnon asiakkaat saat-

tavat olla yhteydessé.

Maksuton hallinto kuuluu hyvaan hallintoon, joka on turvattu perusoikeutena.
Neuvonnan maksuttomuudesta on saadetty hallintolaissa, joka tuli voimaan vuon-
na 2004. Puhelinneuvonnan maksuttomuus edellyttad, ettd asiakkaalta ei perita
normaalihinnan ylittdvia kustannuksia. Normaali hinta on asiakkaan oman puhe-

linoperaattorin perima hinta soitettaessa tavalliseen puhelinnumeroon.

Hallinnon palvelunumeroihin soittavat asiakkaat eivat aina kasitd, mita puhelun
maksuttomuus tarkoittaa. Puhelun maksuttomuudella ymmarretdan ilmaista neu-
vontaa, mutta ei kasiteta sitd, ettd omalle operaattorilleen joutuu kuitenkaan mak-

samaan jo jonotuksesta, seka siita, ettd on saamassa neuvontaa.
9.1.2 Puhelinpalvelun jonottamisen maksullisuus

Kantelijan mukaan verohallinnon verokorttipalveluun soitettaessa, puhelinpalve-

lussa oli l&hes aina jonoa, misté aiheutui soittajalle turhia kuluja.
Tapausselostus

Dnro 2069/4/04
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Kantelu

Kantelussa kantelija pyytéa oikeusasiamiestd tutkimaan verohallinnon puhelinpal-
velun maksullisuuden. Kantelijan mukaan soitettaessa verohallinnon verokortti-
palveluun, jonotus oli maksullisista. Puhelinpalvelussa oli lahes aina jonoa, mistéa
aiheutui soittajalle turhia kuluja. Sen liséksi puhelinpalveluun soitettaessa, jonot-
taminen matkapuhelimesta oli kalliimpaa kuin lankapuhelimesta soitettuna. Kan-
telijan mielestd puhelinpalveluun jonottaminen tuli tehdd maksuttomaksi, ja pal-
velua tulisi tarjota kaikille soittajille samaan hintaan, riippumatta siitd soittaako

kiinteasta liittymastd vai matkapuhelimesta.

Verohallituksen selvityksessa todetaan, ettd sen tavoitteena on ollut parantaa asia-
kaspalvelua siten, ettd asiointitarve vahenisi. Puhelinpalvelun hinnoittelun osalta
Verohallitus toteaa, ettd verottajan tarjoama palvelu on maksuton. Asiakas maksaa
vain puhelimen kéytosté, kuten soitettaessa mihin tahansa numeroon. Yksittaisesta
puhelun hinnoittelusta pa&ttad ainoastaan puhelun teknisesta vélittamisestd huo-
lehtiva puhelinoperaattori. Soittajan asuinpaikalla, tai silla minka alueellisen ope-

raattorin palveluita asiakas kayttaa, ei ole merkitysta.

Asiakkaan soittaessa verottajan palvelunumeroon, puhelu ohjautuu sinne missé on
vapaata vastauskapasiteettia. Palvelunumerot ja alyverkkopalveluiden hyddynta-
minen ovat mahdollistaneet sen, ettd puhelut jakautuvat tasaisemmin, ja samalla
ne ovat turvanneet palveluiden saamisen etenkin ruuhkaisemmilla aluilla, kuten
paékaupunkiseudulla. Tavoitteena on, ettd puheluun vastattaisiin 30 sekunnin ku-
luessa, tahén ei kuitenkaan aina ole péasty. Ongelmallisimpia ovat ne ajankohdat,
kun verohallinto on lahettanyt asiakkaille esimerkiksi verokortit tai veroehdotuk-

set.

Mikali jonotus olisi tdysin maksuton asiakkaalle, tarkoittaisi se sité, ettd kustan-
nukset tulisivat verohallinnon maksettaviksi ja sitd kautta veronmaksajien vastat-
taviksi. Kaikilla muilla palvelukanavilla on verohallinnosta riippumattomat kayt-
tokulut, jotka ovat kaikille samat, esimerkiksi postikulut. Taysin maksutonta voisi
olla henkilokohtainen k&ynti verotoimistossa. Usein kuitenkin matkasta aiheutuu

asiakkaalle kuluja.
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Viestintaviraston tyéryhmaraportin (1/2005) mukaan yritysnumeroilla tarkoitetaan
valtakunnallisia numeroita, joiden puheluhinnoittelussa ei ole muuta kuin viestin-

tapalvelusta aiheutuva taksa.

Jonotuksella tarkoitetaan sité, ettd asiakkaalle on vastattu, esimerkiksi vaihteessa,
ja hénet on yhdistetty eteenpéin asiakaspalvelijalle. T&llgin on kysymyksessa jo
kaynnissa oleva puhelu. Teknisesté ei ole mahdollista erottaa, ettd kuka numeros-
sa on vastannut, ja ettd onko asiakas saanut palvelua. Asiakas joko saa palvelua, ja
maksaa puhelusta tai sitten, han ei saa palvelua, mutta maksaa kuitenkin puhelus-
ta. Puhelun hinnan soittaja voi péatella oman liittyméatyyppinsd, ja valitsemansa

numeron mukaan.

Raportissa todetaan sdadoksistéd ja viranomaisen toimivallasta, ettd viestintdmark-
kinalain lahtokohtana on teleyritysten hinnoitteluvapaus. Viestintavirasto voi aset-
taa velvoitteita puhelinoperaattoreille lain 18, 19 tai 20 §:n nojalla. Velvoitteita
voidaan asettaa vain Eu:n komission suosituksesta tai liikenne- ja viestintdminis-
terion paatoksessd maadritellyilla relevanteilla markkinoilla. Matkaviestinverkon
vahittaismarkkinoita ei ole otettu mukaan suositukseen, joten Viestintavirastolla ei

ole toimivaltaa puuttua matkapuheluiden vahittaishintoihin.

Raportin mukaan, Euroopan komission kannan mukaisesti matkaviestinverkoista
nousevan liikenteen ja verkkoon paasyn markkinoilla Kilpailu toimii, eika néille
markkinoille ole asetettu mitaan hinnoitteluun tai verkkoon paasyyn liittyvia vel-
voitteita. Viestintavirastolla ei siten ole toimivaltaa puuttua matkaviestinverkoista

nousevan liikenteen tukkuhintoihin.

Kuluttaja-asiamies valvoo, ettd markkinointi sisaltda kuluttajan taloudellisen tur-
vallisuuden kannalta tarpeelliset tiedot. Myyntihinnan ilmoittaminen on valttdma-
ton edellytys, sekd hinnan selkeys ja ymmarrettdvyys parantaa hinnoittelun la-
pindkyvyyttd. Hintavertailu eri hyddykkeiden kesken tulisi olla helppoa. Kulutta-
ja-asiamiehelld ei kuitenkaan ole oikeutta valvoa julkisyhteisjen toimintaa, joten

talta osin hén ei voi yritysnumeroiden hinnan ilmoittamiseen puuttua.
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Apulaisoikeusasiamiehen ratkaisussa todetaan, ettd puhelinneuvonta on tyypilli-
sesti sellaista neuvontaa, joka on oltava niin hallintolain kuin valtion maksuperus-
telainkin nojalla maksutonta. Puhelinneuvonnan maksuttomuuden merkityssisaltd
ei ole taysin yksiselitteinen. On selvésti poissuljettua se, ettd viranomainen perisi

puhelinneuvonnasta omakustannushintaa suuremman maksun.
Seuraavat vaihtoehdot tayttavat neuvonnan maksuttomuuden vaatimuksen.

a) Puhelu on soittajalle ilmainen, neuvontapuhelun kustannuksista vastaa ko-

konaan viranomainen.

b) Viranomainen ei peri neuvontapuhelusta maksua, mutta asiakas maksaa

puhelusta omalle operaattorilleen, oman liittymasopimuksensa mukaan.

Hallintolaki velvoittaa viranomaisen huolehtimaan siité, ettd hallinnossa asioiva
saa maksutta neuvontapalveluja. Laki ei kuitenkaan edellyta sellaista neuvontaa,
josta viranomaisessa asioivalle ei aiheutuisi lainkaan kuluja. Hallinnon asiakas
vastaa hénelle tulevista tavanomaisista kuluista. Henkilokohtaisen tapaamisen yh-
teydessd neuvontaa hakeva maksaa itse matkakustannukset valitsemallaan kulku-

valineelld, ja postitse asioiva maksaa omat postimaksunsa.

Painvastoin kuin kantelussa on katsottu, lankapuhelimella tai matkapuhelimella
soitettuna puhelinkulujen ei tarvitse olla samansuuruisia. Kummassakaan hinnassa

ei kuitenkaan saa olla normaalia puheluhintoja ylittavia kustannuksia.

Puhelinneuvonnan maksuttomuus edellyttaa sitd, ettd viranomainen ei itse peri
neuvonnasta palvelumaksua. Se tarkoittaa myos sitd, ettd neuvonnasta ei seuraa
viranomaisesta johtuvasta syystd, asiakkaalle normaalin puhelunhinnan ylittavia
kustannuksia. Maksuttomasta sd&detyn neuvonnan kustannukset menevat viran-
omaiselle. Hallinnossa asioivan kannalta ei ole merkitysta silla, menevatkd naméa

yliméaaraiset kustannukset viranomaisella, vai esimerkiksi puhelinoperaattorille.
9.1.3 Kelan perima hinta

Tapausselostus
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Dnro 1311/2/08.

Oikeusasiamiehelle saapuneiden kanteluiden ja apulaisoikeusasiamiehen omien
havaintojen mukaan viranomaisen puhelinpalvelun maksuttomuudessa on edel-

leen puutteita.

Kelan puhelinpalvelun maksullisuutta koskevassa p&atoksessa 22.6.2006 (dnro
1776/4/05) todetaan, ettd Kelan palvelunumeroihin soitettaessa asiakkaalta peri-
tddn 3 sentin suuruinen hinta paikallisverkkomaksun tai matkapuhelinmaksun li-
séksi. Sellaista normaalin puheluhinnan ylittavaa hintaa ei ole, joka olisi oikeudel-
lisesti hyvéksyttavissd. Hintaa voitiin pitéa aikaisempiin korkeisiin matkapuhelin-
kustannuksiin verrattuna kohtuullisena. Nyt ei kuitenkaan ole kysymys kohtuulli-

suudesta, vaan maksuttomuudesta.

Oikeusasiamies huomautti Kelaa laiminlyonnistd, jonka seurauksena Kela ilmoitti
maksavansa ne maksut, jotka ylittavat asiakkaan liittymasopimuksen mukaisen

normaalin puheluhinnan.
9.1.4 Neuvonnan sisalto
Tapausselostukset

Dnro 483/4/07 ja 510/4/07

Oikeusministerion yritysnumerot olivat vuoden 2007 lopussa pa&osin samanlaiset
kuin verohallinolla oli vuonna 2005. Tasta syysta oikeusasiamies huomautti mi-

nisteriota asiasta.

Oikeusasiaministerion selvityksen mukaan, hallintolain neuvonnan maksuttomuus
koskisi vain oikeudellisia seikkoja koskevaa neuvontapalvelua, ei muuta puhelin-

asiointia.

Tasté oikeusasiamies toteaa, ettd hallintolain esitissa (HeVM 29/2002 vp) on to-
dettu, ettd hallintoasian hoitamista koskevaan neuvontaan saattaa liittyd myos to-

siallista neuvontaa, oikeudellisen neuvonnan ohella. Asiakas esimerkiksi tieduste-
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lee, kuka asiaa hoitaa, koska henkilo on paikalla tai, ettd kauanko asian kasittely

kestaa.

Mietinndssa todetaan, ettd hallintoasian kasittelya ei ole laissa méaritelty, ja sen
maadrittely on vaikeaa. Asiakkaan oikeuksien ja oikeussuojan kannalta hallintoasi-
an madrittely ei ole keskeistd, viranomaisen olisi kyettdva varmistumaan siita, etta
tayttddko asiaa tai hallintotoimia suorittava viranomainen velvoitteensa asianmu-

kaisesti.

Lain esitdiden perusteella viranomaisen neuvontavelvollisuus on kokonaisuus,
joka velvoittaa vastaamaan asiointiin liittyviin kysymyksiin, sek& antamaan me-
nettelyllistd neuvontaa. Viranomaisen tulee jarjestdd puhelinneuvonta niin, ettd
viranomaisessa asioivalle ei aiheudu normaaleja kuluja ylittavia kustannuksia. Pu-
helinneuvonnan asianmukainen jarjestaminen edellyttdd viranomaisen yhteysnu-

meroiden maksuttomuutta, kuten esimerkiksi puhelinvaihde- ja kirjaamopalvelut.

Hallintolain 48:n 1 momentin mukaan lakia ei sovelleta laink&yttoon, esitutkin-
taan, poliisitutkintaan eika ulosottoon. Asiakkaiden yhteydenotot, esimerkiksi
tuomioistuimeen ei kuitenkaan yleensé ole kysymys lainkaytostd, vaan normaalis-
ta asioinnista viranomaiseen. Asiakas saattaa tilata tuomioistuimen paatoksen, tai

tiedustella vireill4 olevan asian kasittelyvaihetta.
9.1.5 Viranomaisen tiedottaminen puheluhinnoista
Dnro 415/4/09

Oikeusasiamies oli ratkaissut aikaisesmmin kantelun tyéhallinnon maksullisuudes-
ta (dnro 3155/4/04). Ty6hallinnon puhelinneuvontapalvelu tuli saattaa hyvén hal-
linnon vaatimusten mukaisesti. Kun palvelu sé&detdan laissa maksuttomaksi, kus-
tannuksia ei ole tarkoitus kohdentaa yksittdin palvelun kayttgjille. Kaytadnnossa
tdma tarkoittaa sitd, ettd puhelinneuvonnasta aiheutuvat ylimaaraiset kustannukset

tulisivat ensin tyohallinnon maksettavaksi ja siten katettavaksi sen muista tuloista.

Ty0- ja elinkeinoministeriolla oli kaytossaan kaksi erilaista ja erihintaista numero-

sarjaa, 010 19- ja 010 06- numerosarjat. 010 19- numeroilla oli haettu ratkaisua
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puheluiden maksullisuuteen voimassa olevan hankintasopimustilanteen ja toimin-
tamenojen puitteissa. Puheluiden hintatiedot eivat ndy palvelunumeroiden yhtey-
dessd, vaan tietoa on osattava etsid muualta. Oikeusasiamies esittdd ministerille

pyynnon hintojen asianmukaisesta tiedottamisesta.

Ty06- ja elinkeinoministerion selvityksen mukaan sen puhelinpalvelut perustuvat
31.12.2011 voimassa olevaan hallinnonalan puitesopimukseen. Tyo6- ja elinkeino-
hallinnossa oli otettu kayttoon 01019- numeroita. Asiakkaiden tietoisuus nume-
roista vie hieman aikaa. Lausunnon mukaan ty6- ja elinkeinoministerié on pyrki-
nyt hyvén hallinnon mukaisesti ottamaan huomioon lain pyrkimykset. Siltd osin
kuin asia ei ole taysin toivotulla tasolla, ministerid tulee huomioimaan asian tule-

vien Kilpailutusten yhteydessa.

Kéytettavissd olevan selvityksen mukaan ty6- ja elinkeinoministerion hallinnon-
alalla on laajasti kéaytettdvand normaalihintaiset 010 19- numerot. N&istd nume-
roista ei aiheudu asiakkaalle ylim&éaraisia kustannuksia, ja ne tayttavéat siten mak-

suttomuuden vaatimuksen.

Tiedot puheluhinnoista eivét ilmene puhelinnumeroiden yhteydestd, vaan puhelu-
hinnat tulee hakea eri kohdasta. Sivustoilla tulisi kuitenkin selkedsi kertoa, mité

eri numeroihin soittaminen maksaa.

Kantelu koskien Tyo- ja elinkeinoministerion puheluiden maksullisuudesta
Tapausselostus

Dnrot 3701/4/11 ja 3959/4/11

Kantelun mukaan ministeriolla oli edelleen ké&ytéssa 010 19 —alkuisia numeroita,
jotka olivat lisdmaksuttomia, sekd 010 06 —alkuisia numeroita, jotka olivat lisa-
maksullisia. Toisessa kantelussa oli henkil® pyydetty vastaamaan koulutustarjouk-
seen, ja ainut yhteydenottonumero oli lisémaksullinen 0106 —alkuinen yritysnu-
mero. Jos yhteyttd ei otettaisi, siitd seuraisi karenssi. Ty0- ja elinkeinoministerion

(12.1.2012) lausunnon mukaan hallinnolla on edelleen ké&ytdsséa kahdenlaisia pu-
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helinnumeroita. Asiakkaat ovat systemaattisesti pyritty ohjaamaan edullisempiin

ja nimenomaisesti asiakaspalvelua varten rakennettuihin 010 19-numeroihin.

Kahdenlaisten numeroiden ja hinnoittelun taustalla on tyéministerion ja Elisa
Oyj:n vélinen puhelinpalveluita koskeva hankintasopimus, joka on sitonut sopi-
muspuolia 31.12.2011 asti. TE-toimistojen puheratkaisut muuttuvat vuoden 2012

aikana.

Kemijarven valtakunnalliseen puhelunvalityskeskukseen jonotus TE-toimistojen
vaihdenumeroihin soittaneille on maksutonta. Kun puhelinvaihteesta yhdistetaan
virkailijoille 01019 -alkuisiin, puheluhinta on oman operaattorisopimuksen mu-

kainen, lisdmaksullista 01060-alkuisiin numeroihin yhdistettdessa.

Valtioneuvoston 15.6.2006 tehdyssa periaatepaatoksessa, valtion tieto- ja puhelin-
liikenne yhtendistetdan ja puhelinpalveluiden hankinta keskitetdan paasaantoisesti

tapahtuvaksi kaupallisilta markkinoilta eli ostamalla palvelut palveluntuottajilta.

Valtion yhteishankintakeskus Hansel on kilpailuttanut koko valtionhallintoa kos-
kevan puheratkaisujen puitejarjestelyn, ja ratkaissut Kilpailutuksen 1.3.2011 Elisa
Oyj:n eduksi. TeliaSonera Oyj valitti kilpailutuksesta markkinaoikeuteen ja edel-
leen korkeimpaan hallinto-oikeuteen. Valitus oli Hanselin mukaan perusteeton,
eika valituksen vuoksi hankintapd&tosta ei ole voitu panna taytantoon. Tamé ai-
heuttaa merkittavia taloudellisia menetyksid. Hankintapaatoksen taytantdénpanon
viivastyminen aiheuttaa valtiolle noin 1,4 miljoonan euron kustannukset kuukau-
dessa. (Tietoviikko, 2013).

TE-keskukset siirtyvat vaiheittain vuoden 2012 aikana uusiin 0295040000-
alkuisiin puhelinnumeroihin. Puhelinnumeron maksavat asiakkaalle oman liitty-
méasopimuksen mukaisen hinnan, ja maksu on sama soittaako asiakas ELY-
keskuksen tai TE-toimiston palvelunumeroon tai suoraan asianomaiselle virka-

miehelle. Sopimus vakiinnutetaan heti, kun vireill& oleva valitus saa ratkaisunsa.

Ratkaisussa apulaisoikeusasiamies toteaa, ettd Tyo- ja elinkeinoministerion olisi
pitdnyt huolehtia siitd, ettd eri puhelinnumeroiden hinnoista tiedotetaan selkeasti,

sekd myos siitd, ettd TE-toimistot ohjaavat selkeésti asiakkaita kayttdmaan yhtey-
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denotoissaan lisamaksuttomia numeroita. Ylimman laillisuusneuvojan kannan-
otoista ja ministerion ohjauksesta huolimatta joitakin puutteita yhteystietojen ja
puheluhintojen ilmoittamisessa edelleen on ollut todettavissa. Erityisen moititta-
vaa on se, ettd henkilon on soitettava lisémaksulliseen numeroon estédakseen ka-

renssin saamisen ja silla tavalla turvatakseen oman perustoimentulon.
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10 JOHTOPAATOKSET

10.1 Verotoimistojen lakkauttaminen

Ensimmainen tutkimuskysymykseni liittyi verotoimistojen lakkauttamiseen, sek&
palvelujen korvaamisen osittain my0ds séahkoisella palvelulla. Verotoimistojen lak-
kauttamisella ei pyrita lisédmaan palvelun tehokkuutta, vaan tahtaimena on talou-
dellinen tehokkuus. Hallintolain 7 §:ssa on mééritelty hallinnon palveluperiaate
asiakassuhteen kannalta. S&annoksessé on tulkinnanvaraa siiné suhteessa, kun ar-
vioidaan asianmukaista palvelua ja tuloksellisuutta. Tuloksellisuutta pystytdan
mittaamaan erilaisilla mittareilla. Sdédnndksessé ilmaisulla on pyrittiva” lainsié-
tdja on ilmeisesti tdhdannyt siihen, ettd hallinnon palveluiden jérjestamiseen 16y-
tyy joustonvaraa. Esimerkiksi hallinnon yllapitdmia kalliita toimistoja ei olisi
pakko yllapitda (Méaenpad 2011 a, 93). Tuloksellisuuden vaatimus ei kuitenkaan

saisi muodostaa ristiriitaa hyvan hallintoperiaatteen kanssa.

Hyvén hallinnon vaatimusten toteutumisen lahtokohtana on maéarittelevan lain
noudattaminen. Hyvaéan hallintoon kuuluu kuitenkin muutakin kuin pelké&stéan
normatiivisen sédéntelyn noudattaminen. Naita epévirallisempia elementtejd ovat
muun muassa ammattitaitoinen toiminta, hyva kielenkayttd, sek& hallinnolliset

toimintatavat ja kaytannot.

Julkishallinnon muutokset liittyvat usein organisaation ty6tapojen muuttumiseen
tai toimintamallien uudistamiseen. Lisaantyvét séhkdiset palvelut muuttavat tyo-
tapoja, ja mahdollisesti joitain tyotehtavid poistuu kokonaan. Pankkimaailmasta
tallainen esimerkki on esimerkiksi laskujen maksaminen, nykyisin suurin osa

pankin asiakkaista itse maksaa laskunsa internetissa.

Muutosvastarinta on tervettd, niin asiakkaat kuin organisaation henkildstokin
usein vastustavat tulevaa muutosta. Muutosprosessissa henkildston lahimmilla
esimiehilld on tarke& asema muutosten lapiviennissa. Esimiehen tulee aktiivisesti
tiedottaa alaisilleen, ja olla paria askelta edelld muutoksessa. Tyo6ilmapiiri, jossa

kannustetaan ihmisi& yhdessé saamaan aikaan parempia tuloksia, on vélttamaton,
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kun tavoitellaan parempaa palvelun laatua, vaikuttavuutta ja tehokkuutta. (Korpe-
la 2008, 205).

10.2 Sahkodinen hallinto

Sahkoinen hallinto muuttaa séhkdisten palveluiden myd6té hallinnon julkisemmak-
si ja avoimemmaksi kansalaisille, jolloin heidan kynnyksessa asioida julkisissa
palveluissa madaltuu. S&hkdinen hallinto parantaa palvelun saatavuutta, luotetta-
vuutta seka tehokkuutta. Julkishallinnon asiakkaille on siirtymassa sellaisia itse-
palvelutehtavid, joiden myota asiakaslahtdisyys paranee, seka organisaation tuot-
tavuus ja tehokkuus liséantyy. Itsepalvelutehtavéssa asiakas itse suorittaa aiemmin
hallinnolle kuuluneen tehtédvan joko kokonaan tai osittain. (Ihalainen 2010).

Asiakkaalla on keskeinen rooli palvelun kehittajana. Kuluttajilla on paras kasitys
omista tarpeistaan. Heidan valintansa vaikuttavat siihen, minkalaisia tuotteita ja
palveluita on tarjolla. Verohallinnossa séhkoinen palvelu on lisannyt suosiotaan
huomattavasti viime vuosien aikana. Verokortti tilataan yh& useimmin verkosta,
sekd kevaalla lahettavat esitaytetyt veroilmoituksen korjataan verkossa. Yrittdjat
ja tilitoimistot asioivat yha useammin séhkdisesti. Verrattuna kayntiasiointiin,
séhkdinen palvelu on saatavissa 24/7 ja palvelu on edullista, eika tarvitse jonottaa
puhelimessa tai paikan paalla. On kuitenkin edelleen ihmisig, jotka haluavat asioi-
da paikan paalla ja heille se mahdollisuus olisi tarjottava. Valtiovarainministeriol-
I& on meneillddn Asiakaspalvelu 2014-hanke, joka toisi yhteispalvelupisteet myos

syrjaseuduille.
10.3 Asiakaspalvelu 2014-hanke

Valtionvarainministerion Asiakaspalvelu 2014 -hanke ehdottaa lainsaadantoa,
jonka mukaan kunnat vastaisivat julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupis-
teiden perustamisesta ja yllapidosta. Palvelupisteissé tarjottaisiin kunnan omat
palvelut, seka lisdksi valtion viranomaisten palvelut, joissa on paljon kdyntiasioin-
tia. Palvelualueen vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla tulisi olla enintdan 40
kilometrin matka palvelupisteeseen. Asiakasta palvellaan paikan paalld, tai jos

0saavaa viranomaista ei ole, niin viranomaiseen voidaan olla yhteydessa etéyh-
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teydelld. Yhteispalvelupisteelld halutaan taata henkilokohtainen palvelu niille, jot-
ka eivat halua tai voi olla yhteydessé sahkoisesti tai puhelimella.

Verohallinto kuitenkin kritisoi voimakkaasti Asiakaspalvelu 2014 -hanketta. Yh-
teispalvelupisteessd asiakaspalvelu hoidettaisiin kunnan virkamiesten toimesta,
joilla ei kuitenkaan lain mukaan ole riittdvia valtuuksia hoitaa verotustehtavia.
Etayhteydelld voidaan varata aika Verohallinnon asiantuntijan antamaan etépalve-
luun, talléin asiakas joutuisi kuitenkin tulemaan toistamiseen pisteeseen. Tavoit-
teena oleva kerralla kuntoon -periaate ei kuitenkaan laheskaan aina tulisi toteutu-
maan, kun asiakas joutuisi toistamiseen asioimaan pisteessa. Asiakas myos joutui-
si selvittdam&én asiansa kahteen kertaan, ensin pisteen virkailijalle ja sitten verovi-

ranomaiselle. (Verohallinto, 2014).

Palkansaajajarjestd Pardian mukaan Asiakaspalvelu 2014 -hanke on liian raskas ja
kallis malli. Julkishallinnossa ké&yntiasioiminen on vahentynyt, ja vastikaan val-
mistuneen julkisen hallinnon asiakkuusstrategian mukaisesti nimenomaan puhe-
linpalvelujen ja sdhkoisten palvelujen kéayttoa tulisi lisatd. Uusi asiakaspalvelu-
verkosto on tarkoitus rahoittaa lopettamalla valtion omia toimipisteitd. Lahtokohta
on, ettd palveluverkkoa voidaan supistaa, kun kéyntiasiointi niissa vahenee. Tama
lisdé keskittymisté entisestddn muutamiin alue- ja maakuntakeskuksiin. Asiakas-
palvelu 2014 -hanke tulisi toteutuessaan vaikuttamaan tuhansien valtiolla tyosken-
televien virkamiesten asemaan. Valtion tulee noudattaa hyvaa henkilostopolitiik-

kaa ja turvattava henkiloston tyopaikat. (Pardia, 2014).

Hankkeen toteutuessa verotoimistoja voidaan joutua sulkemaan nopeassa aikatau-
lussa, sulkemisen kohteeksi voivat joutua esimerkiksi Jyvéaskylan, Lahden, Porin,
Kokkolan, Joensuun, Rovaniemen, Hameenlinnan ja Lappeenrannan konttorit.
Syksylla 2014 Verohallinto sulkee asiakaspalvelupisteet hankkeen pilotin myota
Mikkelissd ja Paraisilla. Mikkelissa ja Paraisilla hanke ei vaikuta henkildston
asemaan, mutta asiakaspalvelu péattyy kyseisilla paikkakunnilla. (Verohallinto
2014).

Verohallinto esittdd Ruotsin mallia Suomelle. Ruotsissa on viranomaisten yhtei-

nen palvelupiste, yhteispalveluun osallistuvat virkailijat ovat oman virastonsa pal-
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velussa, mutta virkailijat osaavat palvella asiakkaita eri virastojen vastuulle kuu-
luvissa asioissa. Ruotsissa systeemi on havaittu hyvéksi. Yhteispalveluun osallis-
tuvilla on yhteinen johtoryhm4, joka johtaa toimintaa. Kustannukset jaetaan osal-

listuvien viranomaisten kesken. (Verohallinto, 2014).

Valtiovarainministerion hankkeesta ja Verohallinnon toiminnasta ja strategiasta
voidaan paatella, etta kdyntiasioiminen hankaloituu entisestadn. Toteutuessaan
Asiakaspalvelu 2014 -hanke vahentéd, joka tapauksessa reilulla ké&della verotoi-
mistoja keskisuurillakin paikkakunnilla. Palvelupisteessa asiakas saisi mahdolli-
suuden olla etdyhteydessé verovirkailijaan, mutta onko palvelu sitd, mit4 asiakas
hakee, kun asiakas haluaa palvelua kasvotusten. Videoneuvottelut voivat olla vir-

kamiehelle tavanomaisia, mutta asiakkailta uusi palvelumuoto vaatinee totuttelua.
10.4 Puheluiden maksuttomuuden tulkinta

Oikeusasiamiehen ratkaisuista voidaan paatelld, ettd hallinnon maksuton puhelin-
neuvonta ei ole kuluttajalle taysin ilmaista neuvontaa. Kuluttaja maksaa omalle
puhelinoperaattorilleen sopimuksensa mukaisen puheluhinnan. Esimerkiksi Vero-
hallinto ei peri maksua omista neuvontanumeroistaan, mutta asiakas maksaa ope-
raattorilleen puhelun teknisesta valittamisestd. Hallintolaki velvoittaa viranomai-
sen huolehtimaan siitd, ettd hallinnossa asioiva saa maksutta neuvontapalveluja.
Laki ei kuitenkaan edellytéd sellaista palvelua, ettd hallinnossa asioivalle ei tulisi
lainkaan kuluja. Kulut tulisivat kuitenkin ensin hallinnon maksettaviksi, ja siten

edelleen veronmaksajien vastattaviksi.

Palvelunumerot ja alyverkkopalvelut mahdollistavat sen, etta asiakkaat saavat sa-
manlaatuista palvelua kaikkialla Suomessa. Aikaisemmin ruuhkaisilla alueilla
asuvat joutuivat jonottaan pidempié aikoja, soittaessaan omaan alueella toimivaan
virastoon. Valtakunnalliseen yritysnumeroon soitettaessa, puhelu ohjautuu sinne,
missa on vapaata vastauskapasiteettia. Puhelun laskutus alkaa siitd hetkesta lah-
tien, kun puhelussa vastaa automaatti. Automaatti voi kertoa jonotusajan, tai muu-
ta asiaan liittyvaa informaatiota. Asiakas ei kuitenkaan valttamatta saa asiaansa

hoidetuksi, ja joutuu soittamaan uudestaan.
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Verohallinnolla on tavoite, ettd puheluun vastattaisiin 30 sekunnin kuluessa. Té&-
han ei kuitenkaan p&ésta, varsinkaan ruuhka-aikoina. Asiakas joutuu soittamaan
palveluun useita kertoja, ja odottamaan kenties kymmenia minuutteja. Henkil6 ei
valttamatta kasitd maksavansa puhelusta, koska soittaa maksuttomaan palveluun.
Virastojen www-sivustoilla tulee kertoa puheluiden hinnat sek, ettd puhelusta
joutuu kuitenkin maksamaan omalle operaattorilleen. Asiakkaat, jotka soittavat
Prepaid-liittymalla, usein huomaavat, ettd heidan puheaikansa on taysin riittdma-

ton.

Operaattoreiden hinnoittelusta voidaan todeta, ettd kaikki operaattorit hinnoittele-
vat valtakunnalliset yritysnumerot palvelupakettien ulkopuolelle. Kaytdnndssa
tdma tarkoittaa sitd, ettd asiakas maksaa puhepaketin hinnan lisaksi aina erikseen

yritysnumeroihin soittaessaan.

Eduskunnassa esitettiin Kkirjallinen kysymys (631/2013) asiasta. Kansanedustaja
kysyy, aikooko hallitus ryhtyd toimiin kuluttajansuojan parantamisessa, jottei te-
leoperaattoreilla olisi mahdollisuutta rajata julkishallinnon palvelunumeroita pu-

hepakettien ulkopuolelle.

Ministerin vastaus kysymykseen on, ettd ennalta hinnoiteltujen puhepakettien tar-
joaminen on kaupallista toimintaa ja operaattorit saavat madritelld, mitka puhelut
ovat puhepakettien piirissa. Viestintdmarkkinalain 67 §:n 8 kohdan mukaan tele-
operaattorin tulee kertoa asiakkaalle liittymasopimuksen palvelujen hinnoittelupe-
rusteet. Ministeri toteaa vastauksessaan myos, ettei nykyisessa taloustilanteessa
ole mahdollisuutta saada merkittavia lisaresursseja palvelunumeroiden muuttamis-

ta ilmaisnumeroiksi.

Suomessa tehdaan paljon ty6td séhkdisten asiointipalveluiden kehittamiseksi, mi-
k& jo itsessddn vahentavét asiointitarvetta. Taysin ilmaiset puhelut myos lisaisivat
puheluiden maaréa, mika ei edesauttaisi s&hkoisten palveluiden kayttod. Taysin
maksuttomien julkisen hallinnon palveluiden tarjoaminen olisi tietysti ihanteellis-
ta yhteiskunnassa, mutta k&ytannossa veronmaksajat kuitenkin maksavat julkisen

palvelun.
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11 LOPUKSI

Vaativa asiakas on erinomainen palvelun kehittdja. Tydssani saadusta kokemuk-
sesta tiedan kuitenkin, etteivat suomalaiset ole kovin hyvid antamaan palautetta.
Saatamme suhtautua joihinkin muutoksiin kielteisesti, mutta loppujen lopuksi hy-
vaksymme negatiivisestikin kokemamme muutokset melko helposti. Asiakaspal-
velu 2014 -hankkeen pilotit ovat keskisuurella paikkakunnalla Mikkelissa ja Pa-
raisilla pilotti edustaa ruotsikielistd aluetta. Jaa nahtavaksi minkalaista palautetta
asiakkaat hankkeesta antavat.

Kun asiakkaalla on tarve hoitaa veroasioitaan, eika paikkakunnalla ole verotoimis-
toa, asiakkaalla on vaihtoehtoisesti mahdollisuus hoitaa asia kirjeitse, puhelinpal-
velussa tai sahkoisesti. Verohallinnolla on kattavasti tarjolla palvelunumeroita,
koskien kaikkia erilaisia verotusasioita. Niihin asiakas voi soittaa suoraan, tai sit-
ten jos asiakkaalla on hankaluuksia arvioida asian laatua, hanella on mahdollisuus
olla ensin yhteydessa puhelinvaihteeseen. Useimmat Verohallinnon sahkoiset pal-
velut ovat yksinkertaista ja helppokayttdisid. Totuttelun ja perehtymisen jalkeen,
asiakas haluaa yleensa jatkossakin hoitaa asiansa verkossa. Tasté hyvéana esimerk-
kin& ovat pankkien verkkopalvelut, suurin osa ihmisista maksaa itse laskunsa ver-
kossa. Monien muistissa kuitenkin varmaan on edelleen, ettei pankkien verkko-

palveluitakaan heti avosylin vastanotettu.

Verotusasiat ovat kuitenkin joskus monimutkaisia ja tuntuvat vaikeilta, varsinkin
asiat, joissa tarvitaan asiantuntijan neuvoja. Asiakas ei valttamatta itse pysty sel-
vittdmaan asiaa, eika siihen liittyvia papereita. Talléin asian selvittdminen kasvo-
tusten yhdessa virkailijan kanssa tuntuisi kaikkein helpoimmalta. Jos asiakkaan
asuinpaikkakunnalla ei ole verotoimistoa, Asiakaspalvelu 2014-hanke toisi helpo-
tusta tilanteeseen. Asiakkaan kannalta silla ei ole merkitystd, kuka palvelun jarjes-
t&4. Jos yhteyspalvelupisteessé ei ole tarvittavaa asiantuntemusta, yhteys voitaisiin
jarjestaa videoneuvottelun avulla. T&ma tapa ei ole kuitenkaan yhta luonteva kuin

kasvokkain tapaaminen, mutta onhan sekin parempi vaihtoehto kuin ei mitaén.

Euroopan komission kevaalld 2013 julkaistun tutkimuksen mukaan suomalaista

25 %, ei halua kayttaa sahkdoisia palveluita, Euroopan tasolla vastaava luku on 38
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%. Omassa tyossani olen huomannut, ettd on ihmisig, jotka eivat viitsisi itse hoi-
taa omia veroasioitaan. Verottaja on esimerkiksi saattanut lahettad asiakkaalle sel-
vityspyynnon. Kun sitten asiakas on yhteydessé kirjeen vuoksi verohallintoon,
haneltd kysyttadessd, mita asia koskee, asiakas ei osaa vastata, koska han on luke-
nut mahdollisesti vain otsikon. Ihmiset ovat usein mukavuudenhaluisia, eivatka

jaksaisi ndhdé vaivaa, saadakseen edes itselle kuuluvat verovéahennykset.

Yksi merkittava syy kayttaméattomyyteen on ihmisen luontainen vastarinta, joka
vahenee ajan myo6ta. Julkinen hallinto asettaa myos itse esteitd palveluidensa kay-
tolle. Miksi kéyttdd palvelua, jos perinteiset tavat ovat tehokkaampia tai niiden
kayttoa vaaditaan edelleen. Kayttdjien vaatimustaso kasvaa nopeammin kuin pal-
veluiden laatu. Suomen investoinnit julkishallinnon séhkdisiin palveluihin ovat
merkittavat, mutta hyodyt eivét vield toteudu taysimaaraisesti. Palveluiden auto-
maatio ei ole Suomessa vield samalla tasolla kuin johtavilla mailla, mista seuraa
kustannussaastoja. Suomi investoi tietotekniikkaan suhteessa bruttokansantuottee-
seen toiseksi eniten kaikista Euroopan maista heti Iso-Britannian jalkeen. Esimer-
kiksi Viro ja Latvia investoivat vain kolmanneksen siitd, mitd Suomi ja saavuttivat

silti tutkimuksessa lahes samanlaiset tulokset.

Suomessa tulisi panostaa siihen, ettd kielteisesti sahkoisiin palveluihin suhtautuvat
saadaan palveluiden kayttéjiksi. Kuitenkin samalla tulee huolehtia siitd, ettd ne
jotka eivat jostain syysta paady sahkoisten palveluiden kayttajiksi, saavat muilta

kanavilta tasa-arvoista palvelua myos tulevaisuudessa.

Proaktiivisilla toiminnoilla asiakasta ei tarvitse vaivata ollenkaan, viranomaiset
keskenddn vaihtavat tietoja. Talloin ei asiakkaan tarvitse itse tayttaa, lahettaa tai
vastaanottaa tietoja. Hallintolain mukaan viranomaisen toiminnan on oltava tulok-
sellista, Tanskan Valtionvarainministerion laskelmien mukaan sahkdinen palvelu
maksaa vain noin 30 % henkilokohtaisesta palvelusta, automatisoitu palvelu vie-

lakin vahemman.

Séhkdopostin lahettdminen verohallinnossa ja muissakin hallintohaaroissa on on-
gelmallista. Verovelvollisen mahdollisuutta viestia sahkopostilla ei ole mill&dan

tavoin rajoitettu. Lain asettamien rajoitusten vuoksi viranomaisen vastaaminen
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séhkdpostilla on kuitenkin rajoitettua. Viranomainen voi neuvoa séhkdpostitse
yleisluontoisesti. Vaikka asiakas antaisi luvan, ettd viranomainen saisi vastata
séhkdpostilla, kdytdnndsséd nain ei kuitenkaan toimita, vaan vastaus annetaan Kir-

jeitse.

Verohallinnolla ei ole kaytossa yleisia sahkopostiosoitteita. Kun sdhkodposti 0soi-
tetaan virkamiehelle, joudutaan postin kasittelysséd noudattamaan henkilGtietola-
kia. Jos virkamies ei ole paikalla, kdytanndssa kukaan ei voi lukea virkamiehen

séhkdpostiosoitteeseen osoitettua postia.

Sahkopostilla asioiminen yleisesti ottaen on nopea ja katevé tapa viestia. Hallin-
nossa asiat kuitenkin kasitelldadn siind jarjestyksessa, kun asiat tulevat vireille.
Lainsaadannossa eritelladn sahkoinen viesti ja sahkoinen asiakirja. Sahkoisella
viestilla tarkoitetaan esimerkiksi séhkdpostilla lahetettyd, Kirjallisessa muodossa
olevaa informaatiota ja sahkoiselld asiakirjalla tarkoitetaan viestid, joka liittyy asi-
an vireillepanoon, kasittelyyn tai padtoksen tiedoksiantoon. Viranomaisen tulisi
viipymatta ilmoittaa séhkdisen asiakirjan vastaanottamisesta. llmoitus voidaan
toimittaa esimerkiksi automaattisena kuittauksena. Elaménrytmimme on nopea, ja
haluamme saada vastauksia heti. On kuitenkin kaikkien etu, ett4 verovelvollinen
ja viranomainen rauhassa perehtyvét verotusasiaan, tallin valtytadan virheilta ja

vaarilta tulkinnoilta.

Suomalaisen hyvinvointiyhteiskunnan yllapitdminen edellyttad julkisen hallinnon
toimintatapojen ja rakenteiden ennakkoluulotonta arviointia. Hallinnon voidaan
mieltdd muuttuneen massahallinnoksi, kun esimerkiksi verohallinto on muuttunut
alueellisesta toimijasta valtakunnalliseksi organisaatioksi. Asiakkaat eivét enaa
voi soittaa omalle paikkakunnalleen, tutulle virkailijalle, eivatkd mahdollisesti voi
kayda toimistossa, jos sellaista ei paikkakunnalla endé ole. T&std nakokulmasta
hallintoa voitaisiin pitdd kasvottomana, konemaisena toimijana, jolle ensisijaista

on tehokkuus ja normien noudattaminen.

Julkishallinnon muutoksiin vaikuttaa yhteiskuntapolitiikka, jonka avulla tulisi
pyrki&d kohti kansalaisten parempaa hyvinvointia. Muutosten tavoitteena ovat

usein positiiviset paamaéarat. Palvelurakenteen muuttuessa menetdmme tuttuuden
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tunteen, kun emme voi asioida entiseen totuttuun tapaan. Tilalle tulee kuitenkin
jotain uutta. Sahkdista palvelua kutsutaan uudeksi infrastruktuuriksi, joka luo yh-
teyksid kuten maantiet ja rautatiet. S&hkdisen palvelun avulla voimme asioida ha-

lutessamme, informaatio on aina ja helposti saatavilla.
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