Ulosottolaitoksen asiakirjojen kehittaminen oikeusmuotoilun keinoin

Assi Ahlstedt

2021 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Ulosottolaitoksen asiakirjojen kehittaminen oikeusmuotoilun

keinoin

Assi Ahlstedt

Oikeudellinen erityisosaaminen ja
oikeusmuotoilu

Opinnaytetyo

Marraskuu, 2021



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Oikeudellinen erityisosaaminen ja oikeusmuotoilu
Tradenomi (YAMK)

Assi Ahlstedt
Ulosottolaitoksen asiakirjojen kehittaminen oikeusmuotoilun keinoin

Vuosi 2021 Sivumaara 133

Lainsaadanto on asia, jonka tulee yhta lailla palvella kaikkia kansalaisia, ei vain lakimieskoulu-
tuksen saaneita. Kansalaisten, eli palvelun kayttajien valmiudet oikeudellisten asioiden hoita-
miseen ovat vaajaamatta hyvin eritasoista heidan erilaisen taustansa, tietotaitonsa ja yleisen
kiinnostuksensa vuoksi. Tasta syysta heilla on myos hyvin vaihtelevat lahtokohdat asioidensa ja
oikeudellisten kysymystensa hoitamiseen.

Tama opinnaytetyo pyrkii loytamaan kehittamiskohteita tyon toimeksiantajana toimineen Ulos-
ottolaitoksen asiakirjoille. Tutkimuksen tarkoituksena on loytaa uusia nakokulmia siihen, miten
asiakirjoista voidaan muotoilla entista selkeampia ja ymmarrettavampia niin, etta samalla huo-
mioidaan lainsaadannon asettamat vaatimukset. Kehittamisen keskioon on pyritty laittamaan
oikeudellisiin asioihin perehtymaton henkilo, maallikko.

Tutkimus lahestyi aihetta ensisijaisesti oikeusmuotoilun prosessein ja menetelmin, mutta tata
taydentamassa kaytettiin lainoppia. Tyon teoreettinen viitekehys muodostui lainsaadannosta,
lain esitoista, oikeuskaytannosta ja oikeuskirjallisuudesta, joiden valossa perehdyttiin paitsi
ulosoton taytantoonpanoprosessiin, mutta myos lainsaadannon viranomaistoiminnalle asetta-
miin reunaehtoihin, kuten hyvaan hallintoon ja asian kasittelyssa kaytettavaan kieleen seka
asiakirjojen saavutettavuusnakokohtiin. Nama kaikki ovat oleellisia osia asiakirjojen kehittami-
seen tahtaavassa oikeusmuotoiluprosessissa.

Opinnaytetyon varsinainen toiminnallinen osuus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja sen
tutkimuskysymysta, eli miten asiakirjoista voidaan saada nykyista selkeampia ja ymmarretta-
vampia, lahdettiin konkreettisesti tutkimaan koko Ulosottolaitoksen henkilostolle suunnatulla
kyselylla. Nain saatiin organisaation henkiloston nakemyksia kehitystyon pohjaksi, ja naita tay-
dennettiin teemahaastatteluilla, joissa selvitettiin kahdentoista (n=12) henkilon tarkempia
mielipiteita ja kehityskohteita kahdesta Ulosottolaitoksen asiakirjasta, velallisen ulosottoasiat
-tulosteesta ja maksukiellosta. Haastateltavat edustivat niin asiakirjoihin perehtymattomia
maallikkoja kuin sellaisia alan ammattilaisia, jotka hyodyntavat asiakirjoja tyossaan.

Tutkimus osoittaa, etta jo sangen pienilla muutoksilla, kuten sanavalinnoilla tai paaotsikoiden
korostamisella voidaan saada aikaa muutoksia, jotka vaikuttavat asiakirjan ymmartamiseen ja
selkeyteen. Tehdyn kyselyn ja teemahaastattelujen ansiosta toimeksiantajan kayttoon saatiin
koottua asiakirjoja koskevia kehittamiskohtia seka ajatuksia, miten naita voitaisiin parantaa.

Asiasanat: ulosotto, velan perinta, velallinen, asiakirja, oikeusmuotoilu, kehittaminen
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Legislation is something that should serve all citizens equally, not just those with legal training
or a law degree. The ability of citizens, users of the service, to deal with legal matters is
inevitably very different due to their different backgrounds, know-how and, more generally,
their interests. For this reason, they also have very variable starting points especially when
dealing with legal matters.

The aim of this thesis is to find out areas of development for the documents of the Finnish
National Enforcement Authority. This research is trying to find new perspectives on how to
make documents clearer and more comprehensible, while taking into account the requirements
of the legislation. At the heart of the development process has been a layman who is unfamiliar
with legal matters.

The research approached the topic primarily through legal design processes and methods, but
this was supplemented by legal desk study. The theoretical framework of the study consisted
of legislation, preliminary work of the law, legal praxis, and legal theory. In the light of sources
mentioned above, the study examined not only the enforcement process, but also the legal
conditions for the activities of public authorities, such as good administration and the language
used as well as accessibility to the documents. These are all essential parts of the legal design
process when developing the documents.

The functional part of this thesis was conducted as qualitative research, and its research ques-
tion, how to increase the comprehensibility of the documents, was firstly examined by a survey
for the entire personnel of the Finnish National Enforcement Authority. It was used to gain the
views and opinions of organization’s personnel. Secondly these were complemented by the-
matic interviews, in which twelve (n = 12) individual person was interviewed for more detailed
opinions and development targets on two specific documents, the printout of debtor's enforce-
ment issues and the prohibition on payments. The interviewees represented both laymen who
hadn’t seen the documents before as well as professionals who constantly use documents in
their work.

As the research points out, even with relatively small changes, such as choices of words or
highlighting the main headings, is possible to make changes which will affect the comprehen-
sion and clarity of the document. As a result of the study and its thematic interviews, it was
possible to gather information for the Finnish National Enforcement Authority on the docu-
ment’s areas of development as well as ideas on how to improve them.

Keywords: enforcement, debt collection, debtor, document, legal design, development
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1 Johdanto

Joka vuosi ulosotossa kasitellaan satoja tuhansia velallistapauksia. Vuonna 2020 ulosottovelal-
listen kokonaismaara oli liki 570 000, joista valtaosa, lahes 90 % muodostui luonnollisista hen-
kiloista, eli aivan tavallisista kansalaisista, kuolinpesista tai ammatinharjoittajista. Kaiken kaik-
kiaan ulosoton toiminta koskettaa noin kymmenta prosenttia koko Suomen vaestosta. (Ulosot-
tolaitos 2021a, 20—21.) Varsinaisten ulosottovelallisten lisaksi monet tahot ovat valillisesti ulos-
oton kanssa tekemisissa, kuten esimerkiksi velallisen tyonantaja, joka maksukiellon saatuaan

on velvollinen pidattamaan velallisen palkasta tietyn osan.

Ei siis ole yhdentekevaa, miten naista asioista asiakkaille viestitaan. Varsinkin kun otetaan huo-
mioon se, etta tavallisesti kolmasosa ulosottovelallisten kokonaismaarasta muodostuu kokonaan
uusista ulosoton asiakkaista (Ulosottolaitos 2021a, 23). Joukossa on siis monia, jotka saavat ensi
kertaa kateensa ulosoton lahettaman vireilletuloilmoituksen ja maksukehotuksen, ja naita kir-
jeita tulkitsemalla he yrittavat paasta jyvalle siita, millainen on heidan oikeudellinen ase-
mansa. Selkealla kommunikaatiolla ja mahdollisimman yleiskielisilla asiakirjoilla paastaan jo
pitkalle. Kun velallinen ymmartaa, etta maksamalla maksukehotuksen esittaman summan han
valttyy ulosoton toimenpiteilta, han usein on taipuvaisempi toimimaan pyydetylla tavalla, koska

tiedostaa, mita vaikutuksia hanen omalla toiminnallaan on.

Lainsaadanto sisaltaa paljon yksiselitteisia normeja ja valtaosa oikeustapauksista on varsin yk-
sinkertaisia. Tasta huolimatta on normeja, jotka edellyttavat useiden erilaisten nakokohtien
huomioon ottamista ja niiden keskinaista punnintaa. (Norri 2014, 15.) On toki ymmarrettavaa,
etta tallaisissa tilanteissa laki ei voi olla yksiselitteinen, mutta juuri siksi lakiin perehtymatto-
man henkilon on usein hyvin hankalaa muodostaa kuvaa siita, mita lain kirjain oikeastaan tar-
koittaa ja erityisesti mita se tarkoittaa nimenomaan hanen omassa asiassaan. Lakiteksti on ju-
ridiikan alan ammattilaisten kayttamaa asiantuntijakielta, jota voidaan kutsua ylakasitteella
virkakieli. Yhteiskuntamme nojaa yha edelleen vahvasti mutkikkaaseen virkakieleen, koska esi-
merkiksi lakimiehet tai yhteiskuntatietelijat kasvavat jo opintojensa aikana tietyntyyppiseen
tekstin tuottamiseen. Ongelma kuitenkin on siina, etta tallainen asiantuntijakieli siirtyy kuin

huomaamatta myos asiakasteksteihin ja -tilanteisiin. (Korhonen 2017.)

Tama opinnaytetyo on toteutettu toimeksiantona Ulosottolaitokselle. Oikeusministerion alai-
sena virastona Ulosottolaitoksen toiminta pohjautuu tarkoin lainsaadantoon, joka ohjaa vah-
vasti sita, mita esimerkiksi tietyn ulosoton asiakirjan, kuten maksukiellon, pitaa sisaltaa. Tasta
syysta nama organisaation asiakirjat ja paatokset saattavat tuntua tavallisesta kansalaisesta
hyvinkin hankalilta, koska niissa vaajaamatta nousee esiin edella kuvattu ongelma juridisen
kielen kayttamisesta. Toisekseen ulosoton toiminta ja perintaprosessi voivat tuntua vieraalta,
jos henkilo ei ole koskaan asioinut ulosoton kanssa aiemmin. Asiat saatetaan jopa kokea pelot-

tavina ja vaikeasti lahestyttavina, eika pitka tai epaselkea asiakirja helpota asiointia tai asian



hoitamista. Tama opinnaytetyo pyrkii eri menetelmia yhdistamalla tuomaan esiin ehdotuksia,
joilla Ulosottolaitoksen asiakirjoja voidaan kehittaa entista selkeampaan suuntaan nimenomaan
tavallisten kansalaisten nakokulmasta. Ulosottoa on aihealueena tutkittu verrattain paljon, esi-
merkiksi velallisen oikeudellisen aseman, palkan ulosmittauksen tai omaisuuden realisoinnin
nakokulmasta. Myos loppuvuodesta 2020 tapahtunutta Ulosottolaitoksen rakenneuudistusta on
tutkittu useissa tutkimuksissa ennen uudistusta, mutta lisaksi muutamissa tutkimuksissa taman
muutoksen toteutumisen jalkeen. Virkakielen kehittamista puolestaan on tutkittu monissa kir-
jallisuustieteiden tutkimuksissa. Kuitenkin tama oikeusmuotoilun menetelmia hyodyntava opin-
naytetyo on Ulosottolaitoksen osalta ensimmaisia, ellei jopa ensimmainen laatuaan. Vastaavan
tyyppista kehitystyota on kuitenkin tehty julkisen sektorin puolella esimerkiksi Helsingin kara-
jaoikeuden riita- ja rikosasioiden asiakirjapohjien ymmarrettavyyden lisaamiseksi (kts. Anttila,
Melasniemi, Salo, Talke & Valli 2019, 13—15 seka Aspegren, Hasan, Halmesaari, Korhonen &
Stenros 2019, 16—19).

Opinnaytetyon seuraavassa luvussa perehdytaan tarkemmin tutkimuksen tarkoitukseen, tavoit-
teisiin seka kaytettaviin tutkimusmenetelmiin. Taman jalkeen avataan ulosottomenettelya paa-
piirteissaan, jotta lukijalle muodostuu kokonaiskuva ulosoton toiminnasta ja velkojen perin-
nasta. Talla on keskeinen merkitys opinnaytetyon varsinaisen kehittamisosion kannalta, silla
jotta voi ymmartaa esimerkiksi velallisen ulosottoasiat -tulostetta, tulee tietaa siita, miten
velat ylipaataan siirtyvat ulosottoperintaan seka mita ja miten velalliselta voidaan ulosmitata.
Jos ulosotto toteaa velan perinnalle esteen, palautetaan velka takaisin velkojalle, mutta sama
velka voi tulla silti myohemmin uudelleen perittavaksi. Talla kaikella on vaikutusta siihen, mi-
ten velka nayttaytyy edella mainitulla velallisen ulosottoasiat -tulosteella. Jos taas ajatellaan
esimerkiksi maksukielto -asiakirjaa, tulee lukijan olla tietoinen muun muassa palkkatulon ulos-
mittaamisen kaytannoista. Taman vuoksi kattavampaa velan ulosoton aikaisen perintaprosessin
kuvaamista voidaan pitaa perusteltuna ennen opinnaytetyon varsinaisen aiheen ja kehitta-

misosion kasittelemista.

Neljannessa paaluvussa tutustumme opinnaytetyon teoreettiseen viitekehykseen, eli niihin kes-
keisiin seikkoihin, joita asiakirjoja kehitettaessa tulee ottaa huomioon. Luvussa esitettya teo-
riaa pyritaan avaamaan ja havainnollistamaan kattavasti niin lainsaadannon, alan kirjallisuuden
kuin tuomioistuinten oikeuskaytannon avulla. Viides luku keskittyy esittelemaan Ulosottolaitok-
sen henkilostolle tehtya kyselya, jossa henkilosto sai tuoda omia kokemuksiaan ja asiakirjoja
koskevia kehittamisideoitaan esille. Naiden lukujen jalkeen siirrymme kuudennessa luvussa tar-
kastelemaan laheisemmin oikeusmuotoilun hyodyntamista kehittamisprosessin tyovalineena ja
viimeiseksi esitellaan asiakirjojen kehittamista kasittelevien teemahaastattelujen tuloksia ja
naista tehtyja johtopaatoksia. Oikeusmuotoilun periaatteiden mukaisesti opinnaytetyossa esi-
tettya pyritaan soveltuvin osin tekstin lisaksi havainnollistamaan erilaisilla visuaalisilla esityk-

silla, kuten kuviolla ja taulukoilla.



2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimusmenetelmat

Ulosotto ja siihen liittyvat asiat koetaan usein vaikeiksi, jopa pelottaviksi. Asioinnin haasta-
vuutta yleensa lisaa se, etta velallinen tai esimerkiksi maksukiellon saanut tyonantaja ei tieda,
mita hanen odotetaan tekevan ja miten prosessi etenee. Taman opinnaytetyon tavoitteena on
tuoda esiin kehitysehdotuksia, joiden avulla Ulosottolaitoksen asiakirjoista voidaan tehda en-
tista asiakasystavallisempia. Tarkoituksena on selvittaa, onko asiakirjoissa jotain erityista, mika
vaikeuttaa asian ymmartamista, kuten hankalaa termistoa. Opinnaytetyo pyrkii loytamaan uu-
sia nakokulmia siihen, miten asiakirjoja voidaan muotoilla entista selkeimmiksi huomioiden kui-

tenkin lainsaadannon asettamat vaatimukset.

Olen omassa tyossani tormannyt toistuvasti siihen, etta raha-asiat koetaan hankaliksi. Tama
hyvin usein johtaa siihen, etta velkaantumista jopa havetaan ja raha-asioista ei juuri uskalleta
puhua. Talloin velallisilla voi olla korkeampi kynnys asioiden oma-aloitteiseen selvittamiseen
ja luonnollisesti tilanteen kartoittamista hankaloittaa se, jos velallisen avuksi tarkoitetut asia-
kirjat ovat epaselkeita. Opinnaytetyon yhteydessa olen haastatellut useita henkiloita asiakirjo-
jen kehittamistarpeista, ja edella kuvattu tilanne saa vahvistusta erityisesti talous- ja velka-
asioiden kanssa tyokseen toimivilta alan ammattilaisilta, joilla saattaa olla jopa itsellaan han-

kaluuksia tulkita tiettya asiakirjaa.

Osana opinnaytetyota on toteutettu Ulosottolaitoksen koko henkilostolle tehty kysely asiakir-
jojen kehittamistarpeista. Kyselya ei rajoitettu sen tarkemmin koskemaan tiettya asiakirjaa,
vaan henkilosto sai kertoa vapaasti mielipiteensa mihin tahansa asiakirjaan liittyen ja antaa
omia kehitysehdotuksiaan. Kyselyn tarkoituksena oli saada mahdollisimman kattavasti ja mah-
dollisimman paljon vastauksia. Sen sijaan varsinaisen kehittamiskohteen osalta opinnaytetyo
on kuitenkin rajattu koskemaan tarkemmin kahta keskeista ulosoton asiakirjaa: velallisen ulos-
ottoasiat -tulostetta seka maksukieltoa. Rajauksen tarkoituksena on mahdollistaa asiakirjojen
perusteellisempi kasittely, silla esimerkiksi vain muutamaan asiaan keskittyva teemahaastat-
telu tuottaa lahtokohtaisesti syvallisempaa informaatiota tutkimuskohteesta. Kaytannossa voi-
daankin todeta, etta opinnaytetyo yhdistaa maarallista ja laadullista tutkimusta; siina missa
koko henkilostolle toteutettu kysely on maarallista tutkimusta, toteuttaa teemahaastattelu laa-

dullisen tutkimuksen kriteereja (Ronkainen, Mertala & Karjalainen 2008, 17).

Ensisijaisesti tutkimusta lahestytaan oikeusmuotoilun keinoin. Oikeusmuotoilu on tieteenalana
viela sangen nuori ja sita voidaan pitaa palvelumuotoilusta erikoistuneena haaranaan. Palvelu-
muotoilu auttaa organisaatioita innovoimaan uusia palveluita ja kehittamaan jo olemassa ole-
via. Se on osaamisala, joka yhdistaa muotoilusta tuttuja toimintatapoja perinteisiin palveluiden
kehittamisen menetelmiin. Palvelumuotoilun tavoitteena on hyodyntaa moniammatillista la-
hestymistapaa palvelujen innovointiin, kehittamiseen ja suunnitteluun yhdistamalla eri alojen

menetelmia muotoiluprosessissa. Palvelumuotoilu ei suinkaan siis ole uusi innovaatio, vaan
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pikemminkin tapa yhdistaa vanhoja asioita uudella tavalla. (Tuulaniemi 2016, 24; Stickdorn &
Schneider 2017, 29).

Oikeusmuotoilu toteuttaa samaa periaatetta, mutta oikeudellisessa kontekstissa. Sen tarkoi-
tuksena on luoda entista ihmiskeskeisempia, kayttokelpoisempia ja tyydyttavampia oikeudelli-
sia palveluita. (Hagan 2017, 1.) Erityisesti oikeustieteelle on ollut vieraampi ajatus se, miten
potentiaalisia oikeudellisia ristiriitoja voitaisiin torjua jo ennalta. Taman vuoksi oikeusmuotoi-
lun taustalla vaikuttaa vahvasti proaktiivinen nakokulma oikeudellisiin asiakirjoihin; esimerkiksi
sopimuksen pitaisi ensi sijassa olla mahdollisimman hyvin asiakirjan kayttajaa palveleva ja so-
pimusosapuolien tarkoitusta vastaava eika vain riidan ratkaisun valine (Salo-Lahti 2019, 489).
Perinteinen juristin ammattitaito ja syvallinen ammattiosaaminen on toki lakimiehen ammatin-
harjoittamisen ytimessa myos jatkossa, mutta koska myos juristien tyotehtavat muuttuvat, ovat
myos uudet taidot tarpeen. Esimerkiksi yritysjuristi todennakoisesti tarvitsee lainsaadannon li-
saksi enenevassa maarin laajaa tietoutta myos liiketoiminnasta seka sen tavoitteista ja toimin-
tatavoista. Oikeusmuotoilu voi tuoda oman lisansa tahan ja auttaa juristia kokonaisvaltaisessa

asioiden hahmottamisessa seka asiakaskeskeisemmassa lahestymistavassa. (Haapio 2000, 20.)

Oikeudellisen asiakirjan todellisen merkityksen ymmartaminen voi olla vaikeaa tai jopa mah-
dotonta. Tama johtuu siita, etta asiakirjat vaikuttavat olevan laadittu juristeilta juristeille tai
vahintaankin alan ammattilaiselta toiselle, jolloin lopputuloksena on vaajaamatta asiakirja,
joka on paitsi laaja ja oikeudellista kielta kayttava, myos rakenteeltaan epajohdonmukainen,
monitulkintainen ja ulkoasultaan pelottavan luotaantyontava. (Kaave 2020, 17.) Oikeusmuo-
toilu pyrkii puuttumaan tahan epakohtaan ottamalla kehittamisen keskioon palvelun loppukayt-
tajan, eli maallikon nakokulman ja tarjoamaan menetelmia oikeudellisen kentan muuttamiseksi
ja palveluiden mukauttamiseksi kayttajien toiveita vastaaviksi seka jatkuvasti kyseenalaista-
maan sen, miten kayttajien nykyista tilannetta voidaan parantaa. Oikeusmuotoilu haastaa poh-
timaan tarjotaanko tarpeeksi kayttokelpoisia, hyodyllisia ja kiinnostavia oikeudellisia palveluita

niin, etta myos kayttajat ymmartavat kayttamiensa palveluiden sisallon. (Hagan 2017, 1.)

Tassa opinnaytetyossa oikeusmuotoilun tutkimusmenetelmaa taydennetaan oikeusdogmaatti-
sella eli lainopillisella lahestymistavalla. Oikeusdogmatiikan tavoitteena on systematisoida ja
kategorioida eri oikeudenalojen yleisia oppeja seka tulkita voimassa olevan oikeuden sisaltoa.
Lainoppi pyrkiikin esittamaan oikeusjarjestyksen eheana kokonaisuutena. Lainopin merkitysta
korostaa se, etta se ei ole vain teoreettista, vaan sita voidaan konkreettisesti hyodyntaa apuna
myos mahdollisten ratkaisuvaihtoehtojen etsimisessa ja erilaisten lopputulosten punninnassa.
Peczenik 2005, 249—250.)

Lainoppi pitaa sisallaan kuvauksen erityyppisista oikeudellisista lahteista, oikeuslahteiden vel-
voittavuudesta ja oikeudellisesta argumentaatiosta (Peczenik 2005, 255). Tata kutsutaan oi-

keuslahdeopiksi ja se maarittelee, miten voimassa olevan oikeuden sisallosta voidaan kayda
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keskustelua, miten eri oikeuslahteiden keskinaisia suhteita arvotetaan ja mika painoarvo kul-
lekin argumentille annetaan (Tuori 2003, 43—44). Aulis Aarnio (1982, 87, 94) jaottelee oikeus-
lahteet pohjoismaisen kasityksen mukaisesti velvoittavuudessaan kolmeen luokkaan: vahvasti
velvoittaviin, heikosti velvoittaviin ja sallittuihin oikeuslahteisiin. Ensiksi mainittujen oikeus-
lahteiden kategoriaan kuuluvat kirjoitettu lainsaadanto ja maantapa. Naiden sivuuttamista seu-
raa lainsoveltajalle sanktio, joskin maantavan merkitys oikeuslahteena on heikentynyt vahvasti
saadannaisen oikeuden seurauksena. Lainsaadanto ei ole nykyaan kuitenkaan pelkastaan koti-
maista, vaan suomalaisten lainkayttajien velvollisuutena on soveltaa myos Euroopan unionin
saadoksia ja kansainvalisia sopimuksia, kuten ihmisoikeussopimusta. (Tuori 2003, 44—45.) Hei-
kosti velvoittavat oikeuslahteet tulee ratkaisussa ottaa huomioon, eli lahteilla on oletettu sito-
vuus, mutta niiden sivuuttamisesta ei seuraa virkavirhesanktiota. Tahan ryhmaan kuuluvia oi-
keuslahteita ovat lainsaatajan tarkoitus, eli vakiintuneesti lain esityot seka tuomioistuinratkai-
sut. Oikeuslahteiden luetteloa taydentavat sallitut oikeuslahteet, jotka vahvistavat argumen-
taatiota, mutta lainsoveltajalla ei ole niihin vetoamisvelvollisuutta. Tallaisia ovat muun muassa
oikeustieteellinen kirjallisuus seka oikeusvertailevat ja oikeushistorialliset argumentit. Sallit-
tujen argumenttien painoarvo vaihtelee tilanteen mukaan, sen kuitenkaan vaikuttamatta nii-
den kayton velvoittavuuteen. (Aarnio 1989, 220—221.)

Mita tama kaikki tarkoittaa ulosotto-oikeudellisessa kontekstissa? Ulosotto-oikeus tukeutuu hy-
vin pitkalle vahvasti velvoittavaan saadannaiseen oikeuteen (Linna 2009, 32). Ulosottoa luon-
nehditaan valtion erillisorganisaatioksi, eli varsinaisen tuomioistuinlaitoksen ulkopuoliseksi
lainkayttoorganisaatioksi. Suomessa ulosottotoiminta on tiukasti eriytetty hallintotoimesta, ja
ulosotto on nimenomaan lainkayttoa, ei hallintomenettelya. (Linna & Leppanen 2014, 4.) Ta-
man vuoksi soft law -tyyppinen lahdemateriaali, kuten suositukset tai eettiset ohjeet eivat
koske ulosottoa, koska ulosottomiesten lainkayttoa ei voida ohjailla hallinnollisilla ohjeilla. So-
veltuvin osin myos ulosotto-oikeus hyodyntaa edella esitetyn oikeuslahdeopin mukaisesti lain
esitoita, tuomioistuinten oikeuskaytantoa ja aiheesta julkaistua oikeustieteellista kirjalli-
suutta. (Linna 2009, 32).

3 Ulosotto on laiminlyodyn velvoitteen taytantoonpanoa

Ei ole mitenkaan epatavallista, etta suoritusvelvollinen laiminlyo velvoitteiden tayttamisen, eli
velallinen esimerkiksi jattaa eraantyneen velan maksamatta tai vuokralainen kieltaytyy luovut-
tamasta vuokrahuoneistoa vuokrasuhteen paatyttya (Havansi 2007, 194). Jos velallinen ei
maksa velkaansa vapaaehtoisesti, velkojalle ei jaa lopulta muuta vaihtoehtoa kuin turvautua
velvoitteiden pakkotaytantoonpanoon eli ulosottomenettelyyn. Ulosotto on viimekatinen keino
panna taytantoon laiminlyotyja siviilioikeudellisia velvoitteita. Taytantoonpano voidaan nahda

valttamattomana osana kansalaisten ja yhteisojen laissa saadettyjen oikeuksien toteuttamista,
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silla esimerkiksi maksuvelvoitteiden taytantoonpanossa on pohjimmiltaan kyse velkojan omai-

suuden suojan toteuttamisesta. (Linna ym. 2014, 1-2.)

Suomen valtiojarjestys perustuu oikeusvaltioperiaatteelle. Tata periaatetta ilmentaa perustus-
lain (731/1999, myohemmin PL) 2.3 §, jonka mukaan julkisen vallan tulee perustua lakiin, jota
kaikessa julkisessa toiminnassa tulee tarkoin noudattaa. Ulosottotoimi on tyypillinen esimerkki
julkisen vallan kayton ydinalueesta (HE 1/1998 vp, 74). Ulosottomenettely koskettaa perusta-
valla tavalla kansalaisten oikeuksia ja velvollisuuksia, joten on tarkeaa, etta menettelysta saa-
dellaan lain tasoisesti. Keskeisimmin ulosoton toimintaa saadellaan vuonna 2008 voimaan tul-
leessa ulosottokaaressa (705/2007, myohemmin UK), joka pitaa sisallaan paitsi ulosoton me-
nettelysaannokset myos saannoksia koskien ulosotto-organisaatiota ja ulosoton valtakunnallista
tietojarjestelmaa. Muita tarkeita ulosottotoimintaan liittyvia saadoksia ovat muun muassa ulos-
ottomaksuista annettu laki (34/1995) seka verojen ja maksujen taytantoonpanosta annettu laki
(706/2007, myohemmin VeroTPL). Viimeksi mainittu pitaa sisallaan sellaisia saannoksia, jotka
koskevat suoraan ulosottokelpoisten saatavien ulosottoperintaa, eli miten esimerkiksi julkisen
terveydenhuollon maksuja voidaan peria ulosottoteitse ilman tuomiota. Lukumaarallisesti tal-
laiset julkisoikeudelliset saatavat muodostavat merkittavan osan ulosotossa perittavana ole-

vista veloista. (Gureev & Tuunainen 2011, 135.)
3.1 Ulosottolaitoksen organisaatio

Ulosoton organisaatio on vuosien varrella kohdannut monia eri vaiheita. Vuonna 1996 ulosotto-
viranomaiset ja ulosottotoimen hallinto siirtyivat osaksi oikeusministerion hallinnonalaa. Viela
vuonna 2008 ulosotto toimi kolmiportaisena organisaationa, jonka muodostivat oikeusministe-
rio, laaninhallitukset ja paikalliset ulosottoviranomaiset. Muutamaa vuotta myohemmin, vuo-
den 2010 alussa, jarjestelma korvautui kaksiportaisella organisaatiolla, johon kuuluivat Valta-
kunnanvoudinvirasto ja sen alaisuudessa toimivat paikalliset ulosottovirastot. (HE 71/2018 vp,
6; Linna 2019b, 28.)

Viimeisin muutos on tapahtunut vuonna 2020, kun ulosottotoiminta organisoitiin 1.12.2020 al-
kaen yksiportaiseksi. Talloin aiemmista 22 ulosottovirastoista ja keskushallintoviranomaisena
toimineesta Valtakunnanvoudinvirastosta muodostettiin Ulosottolaitos, jonka toimiala kattaa
koko maan. (HE 71/2018 vp, 1.) Ulosottolaitoksella on nykyisin 64 toimipaikan verkosto, joka
kattaa koko Suomen (Oikeusministerion asetus 207/2020 1 §). Varsinaista ulosottopiirijakoa ei
ole enaa ja nykyaan paikalliset toimipisteet ovat Ulosottolaitoksen toimipisteita, eli nykyaan ei
puhuta esimerkiksi Pohjois-Karjalan ulosottovirastosta vaan Ulosottolaitoksen Joensuun tai Nur-

meksen toimipaikasta.

Yhden portaan ulosotto-organisaatioon siirtymisella pyrittiin keventamaan organisaatioraken-
netta, sopeuttamaan Ulosottolaitoksen toimintamenoja seka lisaamaan toiminnan tuottavuutta

ja laatua. Rakenneuudistus tavoittelee myos henkiloston erityisosaamisen kehittamista ja
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syventamista turvaavien rakenteiden luomista, etenkin kun on havaittu, etta ulosottomiehilta
menee valtaosa tydajasta vaativimpien ulosottoasioiden kasittelyyn, joita kuitenkin on maaral-
lisesti vain noin 20—30 prosenttia taytantoonpantavista asioista. Tehtavien tarkoituksenmukai-
sella jakamisella erikoitumista hyodyntaen pyritaan lisaamaan paitsi henkiloston osaamista ja
tyon laatua, myos entista yhdenmukaisempia kaytantoja, joilla on ratkaiseva merkitys perus-
tuslaissa taattujen asianosaisten oikeusturvan ja yhdenvertaisuuden kannalta. (PL 6 § & 21 §,
HE 71/2018 vp, 17—18.)

Ulosottokaaren ensimmaisen luvun 12 §:n mukaisesti Ulosottolaitosta johtaa valtakunnanvouti,
joka toimii myos keskushallinnon paallikkona. Hanen apunaan ja sijaisenaan toimii apulaisval-
takunnanvouti. Varsinaiset taytantoonpanotehtavat on Ulosottolaitoksessa jaettu maantieteel-
lisesti viiteen laajan taytantoonpanon yksikkoon seka valtakunnallisiin perustaytantoonpanon
ja erityistaytantoonpanon yksikoihin (UK 1:11.2 §; Ulosottolaitoksen tyojarjestys 810/2020 3 §).
Kunkin toimintayksikon paallikkona toimii johtava kihlakunnanvouti (UK 1:12.3 §). Alla oleva

kuvio (kuvio 1) hahmottaa Ulosottolaitoksen nykyisen organisaatiorakenteen.

Valtakunnanvouti

Apulaisvaltakunnanvouti

I
[ 1

Keskushallinto Toimintayksikot
I
[ I | 1
Esikuntayksikko Oikeud_ell}'_nen Perustaytantoonpano Laaja Erityistaytantoonpano ihceisat
yksikkd Y P taytantdonpano yistay P palvelut
. i Kehittamis- ja
Hallintoyksikko A s ” 5 z o 3
ohjausyksikko Eteld-Suomi ————— Itd-Suomi Kirjaamo ja | | s
asiakirjahallinta Maksutiike
Lansi-Suomi Sisa-Suomi Hallintotehtavat,
: realisointi,
Asiakaspalvelu [ tarkastus- ja
tukipalvelut
Pohjois-Suomi |—

Kuvio 1: Ulosottolaitoksen organisaatiorakenne (mukaillen Ulosottolaitos 2020)

3.1.1 Ulosottomiehet hoitavat taytantoonpanotehtavia

Ulosoton taytantoonpanotehtavat kuuluvat ulosottomiehille. Ulosottoviranomaisilla tarkoite-
taan kaikkia ulosottoasioita kasittelevia virkamiehia. Termi ulosottomies ei ole itsenainen vir-
kanimike, vaan on rinnastettavissa esimerkiksi poliisiin — nimella kuvataan laissa saadettya
tehtavakokonaisuutta ja toimivaltaa sen hoitamiseksi. (Linna 2019b, 31.) Ulosottokaaren 1:7.1
§:n mukaisesti puhuttaessa ulosottomiehesta voidaan tarkoittaa valtakunnanvoutia, apulaisval-
takunnanvoutia, johtavaa kihlakunnanvoutia, kihlakunnanvoutia seka ulosottoylitarkastajaa tai
ulosottotarkastajaa. Nain ollen myos johtavissa asemissa olevilla valtakunnanvoudilla ja apu-

laisvaltakunnanvoudilla on mahdollisuus hoitaa taytantoonpanotehtavia, joskin kaytannossa
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heidan osallistumisensa ulosottoasioiden kasittelyyn riippuu pitkalti siita, miten heidan ensisi-
jaiset tyotehtavansa sen sallivat. Esimerkiksi jokin erityinen, laajempaa yhteiskunnallista mer-
kitysta omaava asia saattaa puoltaa valtakunnanvoudin tai apulaisvaltakunnanvoudin osallistu-
misen lainkayttotehtaviin (HE 71/2018 vp, 41).

Kaytannon taytantoonpanotoimista suurimman osan hoitavat ulosottotarkastajat ja ulosottoyli-
tarkastajat monimutkaisimpien lainkayttotehtavien jaadessa lakimieskoulutuksen saaneiden
kihlakunnanvoutien toimialaan (Linna 2019a, 227). Perustaytantoonpanoa hoitavat ulosottotar-
kastajat. Oikeusministerion asetuksen 207/2020 3 §:ssa saadetaan niista toimipaikoissa, jossa
perustaytantoonpanoa suoritetaan ja valtioneuvoston asetuksella 285/2020 saadetaan ulosot-
totarkastajien kelpoisuusvaatimuksista (3 §). Ulosottokaaren 1:2 a §:n mukaisesti perustaytan-
toonpano ei edellyta velallisen henkilokohtaista tapaamista, vaan rahamaaraisten maksuvel-
voitteiden taytantoonpano pyritaan hoitamaan sahkoisin menetelmin. Taten perustaytantoon-
panossa ulosmitataan esimerkiksi sellaista tuloa tai omaisuutta, jota ei tarvitse muuttaa ra-
haksi, kuten pankkitililla olevia rahavaroja ja veroennakon palautuksia. Lahtokohtaisesti perus-
taytantoonpanossa kasitellaan suurin osa velallisten ulosottoasioista. Kyseessa on rutiinin-
omaista taytantoonpanoa tapauksissa, joissa velat kertyvat kohtuullisessa ajassa. Lisaksi tyo-
tehtavat ovat vaativuustasoltaan laajan taytantoonpanon tehtavia alhaisempia. Sanottu tar-
koittaa kaytannossa sita, etta laajan taytantoonpanon ulosottoylitarkastajat voivat keskittya
vaativimpiin ja laajempiin taytantoonpanoasioihin kuten realisoitavan omaisuuden ulosmittauk-
siin ja haatojen taytantoonpanoihin. (HE 71/2018 vp, 20; 26—27).

Laajassa taytantoonpanossa ja erityistaytantoonpanossa voidaan panna taytantoon kaikkia ulos-
ottokaaressa tarkemmin yksiloitavia taytantoonpanotoimia (UK 1:2 a §). Erityistaytantoonpano
keskittyy sellaisiin velallisiin, joiden varallisuusaseman selvittaminen ja taytantoonpanotoi-
menpiteiden suorittaminen vaativat suurta tyomaaraa ja erityisosaamista. Usein erityistaytan-
toonpanon velallisilla on kytkentoja talousrikollisuuteen ja harmaaseen talouteen, jonka vuoksi
toimiva viranomaisyhteistyo on keskeisessa roolissa erityistaytantoonpanossa. (HE 71/2018 vp,
39). Velallinen tulee viivytyksetta siirtaa perustaytantoonpanosta laajaan taytantoonpanoon,
jos tehokas taytantoonpano vaatii perustaytantoonpanoa laajempia toimia. Vastaavasti velalli-
nen voidaan siirtaa myos laajasta taytantoonpanosta perustaytantoonpanoon, kun laajan tay-

tantoonpanon mukaiset taytantoonpanotoimet on saatu suoritetuksi. (UK 1:2 b §.)

Ulosottolaitoksen Ahvenanmaan maakunnassa ulosottomiehina toimivat maakunnanvouti ja ha-
nen alaisinaan ulosottoylitarkastajat (UK 1:7.1 §). Ahvenanmaan toimipaikan ulosottomiehet
huolehtivat myos perustaytantoonpanoon kuuluvien ulosottoasioiden taytantoonpanosta alueel-
laan (Ulosottolaitoksen tyojarjestys 10 §). Tama on perusteltua, kun huomioon otetaan maa-
kunnan erityisasema, sen maantieteellinen sijainti seka henkiloston ja kasiteltavien asioiden
kokonaismaarat (HE 71/2018 vp, 44).
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3.2 Ulosottomenettelya ohjaavat yleiset toimintaperiaatteet

Suuri iso ulosottomenettelya ohjaavista toimintaperiaatteista ilmenee ulosottokaaren ensim-
maisen luvun 19 §:n saatelemasta asianmukaisuuden vaatimuksesta. Periaatteiden sijoittami-
nen ulosottokaaren ensimmaisten luvun yleisiin saannoksiin kuvaa niiden yleisyytta, silla ne
koskettavat lahtokohtaisesti kaikkea taytantoonpanoa (Linna 2009, 23). Edella mainitun lain-
kohdan mukaisesti taytantoonpanotoimet tulee suorittaa joutuisasti, tehokkaasti ja tarkoituk-
senmukaisesti. Vaikka ulosottoasioissa liikutaan usein velallisen perusoikeuksien suojaamalla
alueella, ei taytantoonpanolla saa aiheuttaa vastaajalle suurempaa haittaa, mita taytantoon-
panon tarkoitus vaatii. Lisaksi virkatehtavissa tulee toimia puolueettomasti ja asianmukaisesti.
Kyseinen ulosottokaaren saados on nahty tarpeelliseksi ulosottomiehen laajojen toimivaltuuk-
sien vastapainoksi. Asianmukaisuuden vaatimus voidaan nahda kokoavana ja jopa asenteita
muokkaavana saannoksena, joka yllapitaa kansalaisten luottamusta Ulosottolaitokseen ja jonka
avulla pyritaan varmistamaan ulosottotoiminnan yleinen hyvaksyttavyys myos tulevaisuudessa.
Saannoksen noudattamisella on yleisempi tehtava myos siina, etta velallisten oikeusturva to-
teutuu ennakollisilla toimilla jo taytantoonpanon aikana eika vasta jalkikateisen oikeussuoja-
keinon, kuten ulosottovalituksen jalkeen. (HE 216/2001 vp, 45.)

Asianmukaisuus voidaan pohjata valtion virkamieslain (750/1994) 14.2 §:aan, joka opastaa vir-
kamiehia toimimaan asemansa ja tehtaviensa edellyttamalla tavalla. Se, mita asianmukaisuu-
den vaatimus tarkemmin pitaa sisallaan, on ulosottokaaren esitoiden mukaan kaytannossa mah-
dotonta maaritella yleisella tasolla, mutta selvaa on, etta vaatimus asianmukaisuuteen koskee
itse ulosottomenettelya ja ulottuu kaikkiin virkamiehiin. Asianmukaisuuden yhtena ilmenty-
mana on yhdenvertaisuus. (HE 216/2001 vp, 45). Koska ulosottomiehilla on suhteellisen laajat
toimivaltuudet kayttaessaan taytantoonpanotehtavissa lain suomaa harkintavaltaa, on tarkeaa,
etta samankaltaisissa tapauksissa toimitaan yhdenmukaisin kriteerein (HE 71/2018 vp, 8). Asi-
anmukaisuuden vaatimusta osaltaan taydentaa UK 1:21 §, jonka mukaan ulosottoasioita kasit-
televa ei saa toimia sopimattomasti tavalla, joka on vastoin asianosaisen etua tai muutoin hor-
juttaa luottamusta ulosottotoiminnan asianmukaisuuteen ja puolueettomuuteen. Virkatehta-
vissa saatuja tietoja ei myoskaan saa kayttaa hyvaksi joko oman tai jonkun toisen hyodyksi.
Esimerkiksi velallisen luotonsaantia ei saa hankaloittaa antamalla ulkopuoliselle tietoa velalli-
sen luottokelpoisuudesta (HE 216/2001 vp, 48).

Ulosottotoiminta on Suomessa puolueetonta lainkayttoa, joten ulosottomiehen tulee kohdella
tasapuolisesti seka velallista etta velkojaa, ja huolehtia kummankin eduista ja oikeuksista. Puo-
lueeton kohtelu merkitsee niin ikaan sita, etta myos eri velkojia kohdellaan tasapuolisesti, eika
ulosottomiehilla olevaa harkintavaltaa kayteta perusteettomasti yksittaisen velkojan hyvaksi.
(HE 216/2001 vp, 46.) Ulosottomiehen kokema subjektiivinen puolueettomuus ei ole riittavaa,

vaan toiminnan tulee olla myos objektiivisesti katsottuna puolueetonta, eli hanen toimiinsa ei
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saa kohdistua perusteltuja epailyksia (Linna ym. 2014, 45). Puolueettomuuden arvioinnille lah-

tokohdan asettavat ulosottokaaren 1:15—18 §:n esteellisyytta koskevat saannokset.

Joutuisa ja tehokas toimeenpano palvelevat paitsi ulosoton hakijan odotuksia myos velallisen
asemaa, silla taytantoonpanon viivastyminen ei ole velallisenkaan edun mukaista esimerkiksi
juoksevien viivastyskorkojen vuoksi. Tehokkuudella voidaan katsoa lisaksi olevan yleisempaa
yhteiskunnallista vaikutusta ulosoton uskottavuuden ja luottoyhteiskunnan toimivuuden nako-
kulmasta katsottuna. (HE 71/2018 vp, 9.) Ulosotto-oikeudessa velallisen taloudellista suojaa ja
taloudellisen toimintakyvyn palauttamista kuvataan termilla rehabilitaatio. Periaate ilmenee
ulosottokaaren ensimmaisen luvun 19 §:sta, jonka mukaan ulosottomiesten odotetaan edistavan
vastaajien omatoimisuutta ja asianosaisten valista sovinnollisuutta. Velallisen tilaisuus toimia
omaehtoisesti tyypillisesti yllapitaa hanen motivaatiotaan tilanteesta selviytymiseen, eli esi-
merkiksi tyossakayntiin myos ulosottotilanteessa. Myos maksusuunnitelma voi edistaa velallisen
maksuhalukkuutta, silla velalliselle voi olla tarkeaa kyeta omatoimisesti lyhentamaan saata-
vaansa ilman, etta hanen tyonantajalleen tarvitse antaa maksukieltoa. Toisin sanoen tallaisessa
tapauksessa velallinen lyhentaa velkaansa itse ulosottomiehen kanssa sovitun maksusuunnitel-
man mukaisesti. (UK 4:59.1 §; HE 13/2005 vp, 89.) Sovinnollisuutta puolestaan voidaan pyrkia
edistamaan esimerkiksi neuvottelemalla velkojan kanssa lain vahimmaismaaran ylittavasta va-
paakuukausien maarasta. Velallisen toiveiden kuuntelemisella ja niiden huomioon ottamisella
voidaan siis edesauttaa ulosottoasian taytantoonpanon onnistumista. Tassa on kuitenkin tar-
keaa pitaa mielessa se, etta velallisen omatoimisuuden ja sovinnollisuuden edistamisessa tulee

aina muistaa huomioida kyseisen ulosottoasian luonne. (HE 216/2001, 46—47.)

Vaikka tehokkaalla ulosottojarjestelmalla tavoitellaan tietysti onnistunutta taytantoonpanoa,
ei sithen kuitenkaan pyrita keinolla milla hyvansa. Tasapainoa pyritaan hakemaan eri osapuol-
ten intressien suhteen - yhtaalta kyse on velallisten taloudellisten selviamismahdollisuuksien
turvaamisesta ja toisaalta velkojien saantioikeudesta ja sivullisen oikeusturvasta. (Linna 2009,
21.) Ulosoton taytantoonpanon tulee olla suhteellisuusperiaatteen mukaisesti tarpeellinen ja
valttamaton taytantoonpanon toteuttamiseksi. Useasta mahdollisesta vaihtoehdosta tulee va-
lita se, jolla on pienimmat haittavaikutukset. (HE 216/2001 vp, 45.) Suhteellisuusperiaate on
laheisessa yhteydessa liiallisen ulosmittauksen kiellon noudattamiseen. Velallisen omaisuutta
ei saa ulosmitata enempaa kuin mita on tarpeen velkojan saatavan suorittamiseksi. (UK 4:4.1
§; HE 13/2005 vp, 34.) Nain ollen ulosoton pyrkimyksena siis ei ole maksimaalinen velan perinta,
vaan myos velallisen taloudellisen tilanteen tervehdyttaminen ja hyvinvointi maksukyvytto-

myystilanteesta huolimatta (Linna & Leppanen 2015, 4).

Edella kerrottua taydentaa ulosottokaaren 1:20 §:n vaatimus avoimuudesta. Ulosottomiehen
tulee esimerkiksi vastata tiedusteluihin seka ohjata velallisia ulosottoasiassa. Saannoksessa on
erityisesti mainittu velallisen ohjaaminen tilanteissa, joissa velallisella olisi oikeus pyytaa ulos-

oton maaran rajoittamista. Asianosaiselle tulee antaa riittavasti tietoja silloin, kun niiden
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antamiselle ei ole estetta. Tietoa on myos annettava omatoimisesti, mikali ulosottomies ha-
vaitsee tilanteen sita vaativan. (HE 71/2018 vp, 9.) Avoimuuden vaatimuksella on laajempi
merkitys kuin yksinomaan asianosaisjulkisuudella, silla asianosaisten tiedontarvetta tulee pyr-
kia palvelemaan yleisemmin. Ulosottomiehen on esimerkiksi tiedotettava asianosaista aktiivi-
sesti, vaikka asianosainen ei olisi itse osannut asiaa tiedustella, kuten neuvottava vapaakuu-
kausien edellytyksista, mikali velallinen kertoo oman taloudellisen tilanteensa olevan heikko.
(HE 216/2001 vp, 47.) Neuvontavelvollisuus ei ole ristiriidassa ulosoton puolueettomuusvaati-
muksen kanssa, koska kyse ei ole yksityiskohtiin menevasta neuvonnasta, vaan neuvot koskevat
lain sisaltoa (Linna 2019a, 24). Kysymys on siis normaalien ulosottokaaren suomien mahdolli-

suuksien hyodyntamisesta, ei poikkeusmenettelyjen etsimisesta (HE 216/2001 vp, 48).

3.3 Ulosottoperinta paapiirteissaan

Ulosotto on laiminlyotyjen maksuvelvoitteiden pakkotaytantoonpanoa ulosottojarjestelmaa
hyodyntaen. Varsin tavallisesti kyse on velkavastuun toteuttamisesta, silla ylivoimaisesti taval-
lisin suoritusvelvoite on rahamaarainen. (Koulu & Lindfors, 2009, 3.) Ulosottokaaren ensimmai-
sen luvun ensimmainen pykala sisaltaa ulosoton taytantoonpanomuotoja, joita ovat mainitun
maksuvelvoitteen lisaksi haato, luovutus-, tekemis- ja kieltovelvoite. Kuitenkin valtaosa ulos-
oton perintatuloksesta kertyy toistuvaistulon, kuten palkan ulosmittauksen kautta seka maksu-

suunnitelmien tai maksukehotusten avulla (HE 71/2018 vp, 11).

Tuomioiden taytantoonpano on keskeinen osa tehokasta oikeudenhoitoa, silla ilman tata tuo-
mioilla ei olisi vaikuttavuutta (Linna 2018, 1). Siina missa muut insolvenssi- eli maksukyvytto-
myysoikeuden muodot; konkurssi, yrityssaneeraus ja yksityishenkilon velkajarjestely ovat yleis-
taytantoonpanoa, ulosoton voidaan katsoa olevan erillistaytantoonpanoa. Se on velallisen tiet-
tyyn velkaan kohdistuvaa menettelya, jonka toimenpiteet mitoitetaan aina kulloisenkin ulos-
oton hakijan eli velkojan velkamaaran mukaan. (Linna ym. 2014, 3.) Ulosotto eroaa yleistay-
tantoonpanosta myos siina, etta se on selkeasti virallistoimintoisin, silla hakijan taytantoonpa-
nohakemuksen jalkeen ulosottomies vie menettelya eteenpain viran puolesta eika asianosaisilla

ole lahtokohtaisesti maaraamisvaltaa menettelyn kulkuun (HE 71/2018 vp, 9).

Havansi (2002, 355) jakaa ulosottomenettelyn karkeasti viiteen vaiheeseen: ulosottohakemuk-
sen vireilletuloon, maksukehotukseen, ulosmittaustoimitukseen, mahdollisen ulosmittauskoh-
teen realisointiin ja rahatilityksiin velkojille. Mikali maksukehotusvaiheessa velalliselta onnis-
tutaan saamaan oma-aloitteinen maksu, jaavat vaiheet 3—5 tarpeettomiksi, joskaan harvinaista
ei ole se, etta asia palautetaan takaisin velkojalle jo omaisuuden etsimisvaiheessa. Kuviossa 2

esitetaan ulosottoperinnan vaiheet yksinkertaistetussa muodossa.
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Kuvio 2: Ulosottoperinta keskeisilta osin (mukaillen Havansi 2002, 356; Linna 2019b, 50)
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Ulosoton kaynnistyminen edellyttaa, etta velallinen on laiminlyonyt maksuvelvollisuutensa.

Ulosottoperinta ei vaadi arvioita siita, onko velallisella maksukykya, vaan ulosotto voi kaynnis-

tya silloinkin, kun velallinen on maksukykyinen, mutta maksuhaluton. (Linna 2019a, 229.) Ulos-

oton hakijalla tulee kuitenkin olla ulosottoperuste ennen kuin velvoite voi tulla ulosotossa vi-

reille ja sen taytantoonpano voidaan kaynnistaa. Ulosottoperusteita koskeva oikeudellinen

saantely loytyy ulosottokaaren toisesta luvusta, jonka 2 §:sta kay ilmi tyhjentavaksi tarkoitettu

ulosottoperusteiden luettelo. Mainittuihin kuuluvat muun muassa tuomioistuimen riita- tai ri-

kosasiassa antama tuomio, tuomioistuimen turvaamistoimipaatos ja esimerkiksi vahvistettu ela-

tusapusopimus. Ulosottoviranomaisella ei kuitenkaan ole oikeutta tutkia ulosottoperusteen si-

sallollista oikeellisuutta materiaalisten tai prosessuaalisten kysymysten osalta (HE 71/2018 vp,

9).

Sanottua on kasitelty Ita-Suomen hovioikeuden 20.5.2021 antamalla tuomiolla U 21/386,

jossa velalliselle oli lahetetty ulosottomiehen antama vireilletuloilmoitus ja maksukeho-

tus perittavana olevista yksityistien tie- ja kayttomaksuista. Velallinen on kuitenkin teke-

massaan ulosottovalituksessa katsonut, ettei hanella ole velvollisuutta maksaa peritta-

vana olevia maksuja. Koska

ulosottovalituksen yhteydessa ei

voida

tutkia
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ulosottoperusteena olevien saatavien oikeellisuutta, jatettiin velallisen ulosottovalitus
tutkimatta. Sen sijaan hovioikeus vahvisti ratkaisullaan periaatteen, jonka mukaisesti

ulosottoasian vireilletuloilmoitukseen voidaan hakea muutosta.

Ulosottoperusteeseen sisaltyva, vastaajalle asetettu maksuvelvoite tulee olla nimenomainen ja
selvasti ilmaistu (HE 216/2001 vp, 34). Taman lisaksi ulosottoperusteessa tarkoitettu oikeus ei
saa olla vanhentunut tai muutoin lakannut erimerkiksi maksusta johtuen (UK 2:1 § 1 mom).
Ulosottokaaren toisen luvun 24 § saataa ulosottoperusteen taytantoonpanokelpoisuuden maa-
raaikaisuudesta. Vuonna 2015 lisattiin luonnollisen henkilon velan lopullista vanhenemista kos-
keva lainkohta myos velan vanhentumisesta annetun lain (728/2003) 13 a §:aan. Julkisoikeu-
delliset saatavat, kuten verot ja muut julkiset maksut ovat verojen ja maksujen taytantoonpa-
nosta annetun lain nojalla suoraan ulosottokelpoisia (VeroTPL 1 § 1 mom & 3 §). Julkisoikeudel-
listen saatavien suora ulosottokelpoisuus ei tietysti tarkoita sita, etta niiden ulosotto tapahtuisi
kokonaan ilman taytantoonpanoperustetta, vaan perusteena toimii velkojan yksipuolinen mak-

suunpanoasiakirja (Linna ym. 2014, 77).

Vaikka velkoja on saanut tuomioistuimelta ulosottoperusteen vahvistavan velkomustuomion, ei
ulosotto lahde taytantoonpanemaan asiaa automaattisesti, vaan velkojan tulee tehda ulosotto-
hakemus eli tassa mielessa hanelta vaaditaan aktiivista toimintaa (Koulu ym. 2009, 69). Ulos-
ottohakemuksen tekeminen merkitsee taytantoonpanovaateen esittamista Ulosottolaitokselle.
Menettely on yhtalainen, oli kyse sitten yksityisoikeudellisista- tai julkisoikeudellisista saata-
vista, eli esimerkiksi Verohallinto hakee ulosottoa siina missa muutkin velkojat. (Linna ym.
2014, 222.) Ulosoton hakeminen ja keskeisimmat menettelysaannokset loytyvat ulosottokaaren
kolmannesta luvusta. UK 3:1 §:n mukaisesti ulosottoa haetaan ulosottoviranomaiselle toimite-
tulla kirjallisella tai sahkoisella hakemuksella. Ulosottohakemus voidaan tehda myos ulosoton
sahkoista asiointipalvelua hyodyntaen. Hakemukseen on kirjattava seka ulosoton hakija etta
vastaaja kuin myos tarkasti eriteltyna hakijan saatavan maara ja ulosottoperusteen yksilointi-
tiedot (UK 3:2 §). Hakija voi rajoittaa hakemuksensa koskemaan vain osaa tuomitusta maarasta
tai esimerkiksi pyytaa vain pelkkaa paaomaa, joskin varsin tavallista on, etta velkoja hakee

koko saatavaansa korkoineen seka tuomittuja oikeudenkayntikuluja (HE 216/2001 vp, 94).

Kun asia on tullut vireille ulosotossa, velalliselle lahetetaan ulosottokaaren 3:33 §:n mukainen
maksukehotuksella varustettu vireilletuloilmoitus, jossa on mainittu myos asiaa hoitavan, vas-
taavan ulosottoylitarkastajan tai ulosottotarkastajan yhteystiedot. Maksukehotuksen lahetta-
minen on koettu tarkoituksenmukaiseksi velkojan tai perintatoimiston omista kehotuksista huo-
limatta, silla viimeistaan tassa vaiheessa velallinen saa tiedon siita, etta hanella on viimeinen
mahdollisuus maksaa velkansa ennen varsinaisen perinnan kaynnistymista (Toyryla 2006, 27).
Maksukehotusta koskevat saadokset puolestaan loytyvat ulosottokaaren neljannen luvun 5
§:sta. Kehotuksen tarkemmasta sisallosta ei ole laissa yksityiskohtaisia saadoksia, mutta tar-

peen on antaa ne tiedot, jotka velallinen tarvitsee maksamista varten. Kehotuksella velalliselle
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annetaan lyhyt, mutta kuitenkin riittava aika, jolloin velallisella on mahdollisuus maksaa saa-
tava. Lain esityot nakevat kohtuulliseksi ajaksi yhdesta kolmeen viikkoa, joskin kaytannossa
maksuaikaa annetaan yleensa kaksi viikkoa. Varsinaisia ulosmittaustoimia ei suoriteta ennen
kehotuksen erapaivaa. (HE 13/2005 vp, 39; Toyryla 2006, 27.) Poikkeuksen tasta muodostaa
veronpalautuksen ulosmittaaminen, joka voidaan UK 4:5.1 §:n mukaisesti tehda jo ennen keho-

tuksen erapaivaa.

Mikali velallinen ei kuitenkaan pysty maksukehotuksen erapaivaan mennessa velkaansa maksa-
maan, kehotetaan hanta olemaan yhteydessa vastaavaan ulosottomieheen, jonka kanssa velal-
linen voi neuvotella esimerkiksi maksuajan pidentamisesta tai maksusuunnitelmasta. Maksuajan
myontaminen perustuu ulosottomiehen harkintaan ja harkinnassa arvioidaan sita, miten toden-
nakoisesti velka tulee maksettua myonnettavan maksuajan puitteissa. (Havansi 2002, 358.) Kay-
tannossa ulosmittausuhkaisen maksukehotuksen on havaittu olevan tuloksellinen perinnan
muoto, silla huomattava osa perintatuloksesta kertyy velallisen omista suorituksista (HE
13/2005 vp, 38). Jos velallinen maksaa velkansa maksukehotuksen saatuaan, ei varsinaisiin
ulosmittaustoimenpiteisiin tarvitse ryhtya eika asian vireillaolosta tule myoskaan merkintaa
ulosottorekisteriin (UK 5:5.3 §).

3.3.2 Omaisuuden etsiminen ja ulosmittaaminen

Jos velallinen ei ole halunnut tai voinut maksaa hanelta perittavaa saatavaa maksukehotuksella,
selvittaa ulosottomies velallisen varallisuustilanteen ja sen perusteella ryhtyy tarvittaviin tay-
tantoonpanotoimiin. Ulosoton tuloksellisuus ja viimekadessa uskottavuus on hyvin pitkalle sen
verassa, miten tehokkaita velallisen omaisuuden etsimistoimen ovat. Tulokselliset etsimistoi-
met vaikuttavat positiivisesti maksuhalukkuuteen maksukehotusvaiheessa, kun tiedetaan, etta
Ulosottolaitoksella on tarvittaessa kaytossaan tehokkaat jarjestelmat velallisen varallisuusase-

man selvittamiseksi. (Linna ym. 2014, 451.)

Ulosottokaaren 3:48 § suo ulosottomiehille oikeuden tilanteen edellyttamassa laajuudessa etsia
velalliselle kuuluvaa omaisuutta. Etsimistoimien tarkoituksena on taysimaaraisen ja mahdolli-
simman nopeasti kertyvan suorituksen saaminen velkojalle. Tilanne tulee kuitenkin huomioida
kokonaisuutena eika liiallisiin etsimistoimiin tule ryhtya. Esimerkiksi jos saatava kertyy nopeasti
toistuvaistulon ulosmittauksella, ei pankkitiedusteluja ole tarpeen tehda. (HE 216/2001 vp,
141.) Paitsi oikeuden, edella mainitun lainkohdan mukaiset selvittamistoimet asettavat ulos-
ottomiehille myos varsinaisen velvollisuuden selvittaa velallisen varallisuusasemaa, silla asialle
ei esimerkiksi saa todeta varattomuusestetta selvittamatta ensin velallisen varallisuutta (UK
3:57 §; Linna 2019b, 90).

Tarvittaessa ulosottomiehella on velvollisuus toimittaa asiassa ulosottoselvitys, mikali velkojan
saatava ei kerry tayteen maaraan tai velallisen taloudellista tilannetta ei ole muutoin luotet-

tavalla tavalla selvitetty (UK 3:57 §). Jos esimerkiksi palkan ulosmittaamisen kautta saatava
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kertyy hitaasti, voidaan toimittaa ulosottoselvitys muun omaisuuden selvittamiseksi. Edellytyk-
sena kuitenkin on, etta pyydetty tieto tai tehtava selvitys on ulosottoasian taytantoonpanon
kannalta tarpeellinen. (HE 216/2001 vp, 145.) Velallinen on velvoitettu antamaan pyydetyt tie-
dot totuudenmukaisesti (UK 3:52 §). Mainittua lainkohtaa tehostaa myos oikeudenkaymiskaaren
(4/1734) 14 luvun 1 8:n totuusvelvoite, jonka mukaan asianosaisen on pysyttava totuudessa
tehdessaan selkoa seikoista, joihin han tai hanen vastapuolensa vetoaa seka vastatessaan ha-

nelle esitettyihin kysymyksiin.

Ellei velallinen halua tai voi maksaa velkaansa, suoritetaan omaisuuden ulosmittaus. Omai-
suutta ulosmitataan niin paljon, etta velkojan saatava korkoineen ja muine taytantoonpa-
nokuluineen tulee suoritetuksi. (Toyryla 2006, 29.) Ulosmittausta ei kuitenkaan saada toimittaa
ennen kuin velalliselle on annettu UK 3:34 §:n saatelema ulosmittauksen ennakkoilmoitus, jos-
kin kaytannossa ennakkoilmoitus annetaan vakiintuneesti osana vireilletuloilmoitusta (HE
216/2001, 126).

Ulosmittauksen taytantoonpanon yhteydessa on hyva muistaa se, etta taytantoonpanon on ol-
tava velallisen kannalta kohtuullista. Ulosmittauksen kohtuullisuutta ilmentavat useat ulosot-
tokaaren neljannen luvun saannokset, kuten ulosmittauskiellot (UK 4:19 §), erottamisetu (UK
4:21 8), suojaosuudet (UK 4:48—49 §) ja palkan ulosmittauksen huojennukset (UK 4:51-53 §).
Ulosottomiehen tulee viran puolesta huolehtia siita, etta velallisen vahimmaissuojaa koskevia
saannoksia ei syrjayteta (HE 216/2001 vp, 47—48). Esimerkiksi pienituloisiin velallisiin sovelle-
taan palkan, elakkeen tai muun toistuvaistulon ulosmittauksessa suojaosuussaantelya, eli ve-
lalliselle itselleen tulee jattaa laissa saadetty, vahimmaistoimeentulon turvaava osuus valtta-
mattomiin elinkustannuksiin. Suojaosuuden maara tarkistetaan joka vuosi oikeusministerion
asetuksella (UK 4:48.3 §). Vuonna 2021 suojaosuuden maara on velallisen itsensa osalta 22,71
euroa paivaa kohti, kuukausitasolla tama tekee 681,30 euroa (oikeusministerion asetus
806/2020 1 8).

Ita-Suomen hovioikeus on pienentanyt 19.5.2011 antamalla paatoksellaan U 10/1122 ve-
lalliselta ulosmitattavaa maaraa. Velallisella on ollut sairauksista johtuvia, osin yllattavia
laake- ja matkakuluja vuoden 2009 syksyn ja vuoden 2010 alun valisena aikana. Hovioikeus
on arvioinut, etta velallisen maksukyky on sairauden vuoksi tosiasiassa heikentynyt enem-
man, kuin mita ulosottomies on rajoittanut ulosmittauksen maaraa. Koska velallisen tu-
loista olisi pitanyt ulosmitata vuodesta 2010 alkaen vahemman, kuin mita todellisuudessa

on ulosmitattu, tulee velalliselle lisaksi palauttaa hanelta liikaa ulosmitattu maara.

Ulosottokaaren neljannen luvun 24 § saantelee missa jarjestyksessa velalliselta voidaan mitakin
omaisuutta lahtea ulosmittaamaan. Asianosaiset saavat kuitenkin lahtokohtaisesti sopia ulos-
mittausjarjestyksesta, ja velallisella on usein halutessaan mahdollisuus osoittaa jokin tietty
omaisuutensa ulosmitattavaksi (HE 13/2005 vp, 57). Ulosottokaaren ulosmittausjarjestyksen

mukaisesti taytantoonpanon lahtokohta on raha, rahasaatava, palkka, elake tai muu
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toistuvaistulo (UK 4:24.1 8:n 1 kohta). Tassa yhteydessa rahan kasite on siis verrattain laaja ja
ulosottokaaren 4:2 § avaa tarkemmin, mita kaikkea palkalla voidaan ymmartaa. Lahtokohta on,
etta palkka kasittaa kaikenlaisen palkan, palkkion, luontoisedun tai muun edun ja korvauksen,
jota saadaan tyo- tai virkasuhteessa. Merkitysta ei sinansa ole silla, milla nimikkeella palkkaa
suoritetaan, silla myos esimerkiksi vuosilomakorvaukset ja provisiopalkka on UK 4:2 §:n tarkoit-

tamaa palkkaa siina missa saannollinen kuukausipalkkakin (HE 13/2005 vp, 35).

Korkein oikeus on vahvistanut vuosilomakorvausten ulosmittauskelpoisuuden ratkaisullaan
KKO 1989:143, jonka mukaisesti tyontekijalle tydoehtosopimuksen mukaisesti suoritettavat
vuosilomakorvaukset on ulosmitattava palkan ulosmittauksesta saadetyssa jarjestyksessa

ennen niiden maksamista tyontekijalle.

UK 4:24.1 8:n 1 kohdan saantelemat omaisuudet ovat kaytannodssa merkittavia ulosmittauksen
kohteita, jotka lahtokohtaisesti aina tulee ulosmitata ennen muuta omaisuutta. (HE 13/2005
vp, 35, 57.) Onkin loogista, etta rahavarojen ulosmittaus on ensisijainen taytantoonpanotoi-
mien kohde, koska niiden ulosmittaus on paitsi yksinkertaista ja nopeaa, niin ne myos ovat
nopeasti tilitettavissa velkojille (Toyryla 2006, 39). Rahasaatavan ulosmittauksen yhteydessa
keskeiseksi instrumentiksi nousee tassa opinnaytetyossa toisena kehittamisen kohteena oleva
maksukielto. Tasta syysta lienee perusteltua syventya maksukiellon oikeusperustaan tassa yh-

teydessa hieman lahemmin.

Velallisen omaisuuden ulosmittaus tulee velalliseen nahden voimaan ulosmittauspaatoksella
(UK 4:27.1 §8). Sama lainkohta saataa toisessa pykalassa siita, etta saatavan ulosmittaus tulee
suoritusvelvolliseen nahden voimaan silloin, kun han on saanut tiedoksi kirjallisen kiellon suo-
rittaa saatavaa muulle kuin ulosottomiehelle. Tallaisesta tiedoksiannosta kaytetaan nimitysta
maksukielto ja sen saaja on velvollinen noudattamaan sita valittomasti. Noudattamisvelvoite
tarkoittaa, etta maksukiellon saaja on velvoitettu tayttamaan velvoite vastaavin ehdoin kuin
velallinen, eli maksamaan esimerkiksi korkoa eraantyneelle saatavalle (Linna ym. 2015, 200).
Tassa tehosteena toimii rikoslaki (39/1889), silla sen 16:10.1 §:n 4 kohdan mukaisesti saatavan

tai palkan maksaminen vastoin maksukieltoa on rangaistava teko.

Maksukielto annetaan kirjallisesti suoritusvelvolliselle, jolla tarkoitetaan sita tahoa, joka on
velvollinen maksamaan ulosmitatun saatavan tai palkan taikka tayttamaan muun velvoitteen.
Palkan ulosmittauksessa tama taho tyypillisesti on velallisen tyonantaja. (Linna ym. 2015, 198.)
Maksukielto siis merkitsee sita, ettei suoritusvelvollinen voi maksaa suorituksia muulle kuin
ulosottomiehelle. Maksukielto ei kuitenkaan automaattisesti tarkoita sita, etta maksukiellon
saajaa kehotetaan maksamaan velalliselta perittava saatava, joskin maksukiellon saaja saattaa
kokea maksukiellon ikaan kuin maksukehotuksena. Maksukehotus on mahdollista antaa myo-

hemmin, mikali saatava on eraantynyt maksettavaksi. (HE 12/2005 vp, 96.)
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Siita, mita informaatiota saatavan tai muun oikeuden ulosmittaamisessa maksukiellon tulee
pitaa sisallaan, saadellaan tarkemmin valtioneuvoston asetuksella 1322/2007. Asetuksen 12 §:n
mukaan maksukiellossa tulee esimerkiksi mainita se saatava tai oikeus, jota maksukielto koskee
seka maksukiellon voimassaoloaika ja sen noudattamisvelvollisuus. MyOs ulosottokaaren 4:67—
68 §:ssa saadellaan tarkemmin maksukiellosta saatavan perinnassa. Esimerkiksi UK 4:68.1 § suo
ulosottomiehelle oikeuden ulosmitata saatavan maara maksukiellon saajalta, mikali tama ei ole
noudattanut tiedoksi saamaansa maksukieltoa. Kaytannossa kuitenkin ulosmitatut saatavat ovat
selvia, ja maksukiellon saajat paasaantoisesti suorittavat vapaaehtoisesti ulosottomiehelle

maksun saatavan eraannyttya (HE 12/2005 vp, 96).

Korkeimman oikeuden ratkaisussa KKO 2012:77 velallisen tyonantaja ei ollut noudattanut
hanelle annettua maksukieltoa. Koska maksukieltoa oli laiminlyoty, tyonantajalta ulosot-
toon tilittamatta jatetty maara ulosmitattiin myymalla tyonantajan omistama auto. Tyon-
antaja vaati ulosmittauksen kumoamista, silla yhtio ei ollut taloudellisen tilanteensa joh-
dosta kyennyt noudattamaan annettua maksukieltoa. Kyse oli Korkeimmassa oikeudessa
siis siita, oliko yhtion taloudellisessa tilanteessa tai velallisen tyoskentelyssa yhtiossa ta-
pahtunut maksukiellon perusteisiin vaikuttava muutos. KKO katsoi, etta kyseinen asia olisi
tullut tutkia ilman maaraaikaa tehtavana maksukieltoa koskevana valituksena jo alioi-
keuksissa. Koska tyonantaja nain vaati, olisi asiassa lisaksi tullut jarjestaa suullinen paa-

kasittely. Naista syista asia palautettiin takaisin karajaoikeuteen uudelleen kasiteltavaksi.

Palkkatulon tai muun toistuvaistulon ulosmittaamisen osalta maksukiellosta saadetaan tarkem-
min ulosottokaaren neljannen luvun 56—58 §:ssa. Jos ulosmittauksen kohteena on esimerkiksi
velallisen palkkatulo, maksukielto annetaan hanen tyonantajalleen, ja jos ulosmitataan pank-
kitililla olevia varoja, tulee maksukielto antaa pankille (HE 13/2005 vp, 62). Maksukiellossa
maarataan, miten ulosottoon meneva osa lasketaan ja tama maara velvoitetaan maksamaan
ulosottomiehelle (UK 4:56.1 8). Maksukielto annetaan jatkuvana ja se on voimassa joko maara-
ajan tai toistaiseksi, kunnes ulosottomies ilmoittaa maksukiellon paattymisesta. Mikali maksu-
kiellon perusteena olevat olosuhteet muuttuvat, tulee ulosottomiehen muuttaa maksukieltoa
antamalla uusi maksukielto. (UK 4:57.1 §.) Ulosottomies antaa kaikille saman tulonmaksajan
kaikkia tulonlahteita koskevista ulosmittauksista yhteisen maksukiellon, jossa ilmoitetaan,
mika osa velalliselle maksettavasta tulosta on maksettava ulosottomiehen virkavarojen tilille,

josta ulosottomies sitten tilittaa kertyman edelleen velkojille. (Linna 2019a, 239.)
KKO 2019:97

Tyonantaja oli laskenut virheellisesti velallisen palkasta ulosottoon tilitettavan osuuden.
Yhtio oli noudattanut maksukiellossa ilmoitettua korkeampaa velallisen suojaosuutta,
koska oli nain tulkinnut Valtakunnanvoudinviraston tiedotteesta. Taman vuoksi ulosotto-
miehelle oli tilitetty liian pieni osa velallisen palkasta. Suoritetun tarkastuslaskennan pe-
rusteella ulosottomies vaati, etta tyonantaja tilittaa ulosottoon maksamatta jatetyn ra-

hamaaran. Tyonantaja vetosi tekemadssaan ulosottovalituksessa siihen, etta
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maksuvelvollisuus ei ole ollut selva, joten yhtiota ei voida velvoittaa maksamaan pidatta-
matta jatettyja maaria. Korkein oikeus katsoi ratkaisussaan, etta yhtion saamasta mak-
sukiellosta ilmenee, minka suuruisena tilitys tulee suorittaa, joten yhtion tehtavana ei
ole ollut itse muuttaa maksukiellon maarayksia. Samoin kyseessa oleva Valtakunnan-
voudinviraston tiedote oli otsikoitu tiedotteeksi ja se on ollut sisalloltaan suppea, joten
ei ole perusteltua tulkita asiaa niin, etta tiedote olisi vaikuttanut maksuvelvollisuuden
maaraan tai sen perusteeseen. Nailla perusteilla tyonantajan tekema valitus hylattiin.

Seuraava omaisuuslaji, jota rahasaatavien jalkeen voidaan lahtea ulosmittaamaan, on muu ir-
tain omaisuus (UK 4:24.1 § 2 kohta). Lain esityot katsovat, etta tallaista omaisuutta voivat olla
irtain esine tai aineeton oikeus, esimerkkeina nostetaan auto, taulu tai arvo-osuus. Samoin
myos asunto-osake on irtainta omaisuutta, joskin se on ulosmittausjarjestyksessa viimesijaisin,
mikali se on velallisen vakituinen asunto. Tallainen muu irtain omaisuus on tyypillisesti velalli-
sen perusturvaan kuulumatonta omaisuutta. Paasaanto siis on, etta irtain omaisuus ulosmita-
taan ennen kiinteaa omaisuutta. (HE 13/2005 vp, 57.) Omaisuuden ulosmittaaminen edellyttaa
sita, etta kyseessa on esine tai oikeus, joka kuuluu velalliselle. Lisaksi kohteen taytyy olla yk-
siloitavissa, silla on varallisuusarvoa ja kyseisen kohteen ulosmittaamista ei ole laissa kielletty
(UK 4:8.1 §). Ulosmittauksen kohdetta koskevien kysymysten ratkaiseminen kuuluu ulosotto-
miehelle. Ulosmittauksen taytantoonpanossa tulee lisaksi huomioida se, etta ulosottomies on
sidottu ulosottoperusteeseen - ulosmittausta ei siis voi kohdistaa muuhun omaisuuteen, kuin

siihen, mika on tuomittu maksettavaksi. (Linna ym. 2015, 34—35.)

Toisinaan joudutaan ulosmittaamaan velallisen kiinteaan omaisuutta. Tama kiintea omaisuus
on kolmantena kohtana ulosmittausjarjestysta koskevassa ulosottokaaren 4:24.1 §:ssa. Se, mita
kiinteistosta saadetaan, koskee myos kiinteiston maaraalaa ja maaraosaa seka soveltuvin osin
myos maanvuokraoikeutta (HE 13/2005 vp, 38). Viimesijaisin ulosmittauksen kohde on velalli-
sen vakituinen asunto tai velallisen liike- tai elinkeinotoiminnan jatkamiseksi valttamattomat
tuotantovalineet (UK 4:24.1 § 4 kohta). Tarkoituksena on suojella velallisen asuntoa, vaikka se
sinansa olisikin ulosmittauskelpoinen. Merkitysta ei nimittain ole asunnon arvolla, se on aina
jarjestyksessaan viimeisena, ellei toisin ole sovittu. (HE 13/2005 vp, 58.) Ulosottokaaren nel-
jannen luvun 25 §:n 3 momentin mukaisesti vakituisen asunnon viimesijaisesta ulosmittauksesta
voidaan poiketa vain painavasta syysta ilman velallisen suostumusta. Kiintean omaisuuden
myyntia koskevat saadokset sisaltyvat ulosottokaaren viidenteen lukuun. Paasaanto on, etta
omaisuus myydaan joko julkisella huutokaupalla tai vapaalla myynnilla ja myynnissa on tarkeaa
pyrkia mahdollisimman hyvaan lopputulokseen (UK 5:1—2 §). Myyntia ei tassa yhteydessa ole

kuitenkaan tarkoituksenmukaista kasitella taman yksityiskohtaisemmin.

Ulosmittausjarjestyksen soveltamista on kasitelty Vaasan hovioikeuden ratkaisussa U
15/895, joka on annettu 04.02.2016. Kyse on ollut siita, missa ajassa ulosotossa olevan
saatavan tulisi kertya, jotta palkan lisaksi ei ulosmitattaisi muuta omaisuutta. Velalliselta

ulosmitataan kuukausittain palkkatuloa, mutta koska ulosottomies on katsonut, ettei
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yksin palkkatulon ulosmittauksella saada velkojien saatavia kertymaan kohtuullisessa
ajassa ja ulosmittauskelpoista irtainta omaisuutta ei ole loydetty, on velallisen omistus-
osuus puoliksi hanen omistamastaan kiinteistosta ulosmitattu velkojen suorittamiseksi.

Kyseessa ei ollut velallisen vakituinen asunto.

Oikeus on ratkaisussaan punninnut eri osapuolten intresseja; toisaalta palkasta kuukau-
sittain ulosottoon kertyva maara on suuri, eli se sindansa puoltaa sita, etta muuta omai-
suutta ei tarvitsisi ulosmitata. Toisaalta velkojien etu edellyttaa myos muun omaisuuden
ulosmittaamista, koska velallisen velkasaldo on niin suuri. Harkinnassa hovioikeus paatyi
siihen, etta taytantoonpanotehtavien joutuisa suorittaminen edellyttaa tassa tapauksessa
myos velallisen puoliksi omistaman kiinteiston ulosmittaamista. Kiinteiston myyntia kui-
tenkin on mahdollista lykata, mikali velallinen tekee uskottavaksi, etta han suorittaa vel-
kaansa ulosottomiehelle kohtuullisessa ajassa maksusuunnitelman tai maksusopimuksen
mukaisesti. Ulosmittaus on talloin voimassa turvaavana ulosmittauksena.

Kuten edella esitetysta kay ilmi, lahtokohtaisesti kaikki omaisuuslajit ovat ulosmittauskelpoisia.
Velallinen kuitenkin saa sailyttaa tietyn omaisuutensa ulosmittauksen ulkopuolella. Talla saan-
telylla on tarkoitus turvata velallisen ja hanen perheensa toimeentuloa ja kodin perusesineis-
toa. (HE 13/2005 vp, 55.) Ulosottokaari kayttaa tasta termia erottamisetu ja saannokset siita
loytyvat UK 4:21 §:sta. Sen mukaisesti, jos velallisena on luonnollinen henkilo, ulosmittauksesta
tulee erottaa muun muassa velallisen ja hanen perheensa kaytossa oleva tavanomainen koti-
irtaimisto; suuren tunnearvon omaavat, kohtuulliseksi katsottavat henkilokohtaiset esineet
seka velalliselle tarpeelliset tyovalineet. Ulosottomies ottaa erottamisedun huomioon viran
puolesta (HE 13/2005 vp, 56).

Turun hovioikeuden 17.3.2005 antamassa ratkaisussa U 04/2155 velallinen on katsonut,
etta hanelta ulosmitattu auto olisi kuulunut erottamisedun piiriin, koska hanen sairau-
tensa ja vammansa vuoksi auton kaytto on valttamatonta. Velallisen henkiloauto on ulos-
mitattu ja sen arvon on katsottu olleen kayttotarkoitukseensa nahden hyvin korkea. Ho-
vioikeuden mukaan kuitenkin on riidatonta, etta auto on velallisen elamaa ja liikkumista
helpottava kulkuvaline, joten auton ulosmittauksesta erottamista voidaan pitaa hyvaksyt-
tavana velallisen sairauden ja vamman vuoksi. Koska auto kuitenkin on hyvin arvokas,
hovioikeus paatyi ratkaisussaan siihen, etta auto ulosmitataan ja myydaan, mutta velalli-
selle palautetaan osa myyntihinnasta korvaavan, merkittavasti edullisemman auton hank-

kimiseksi.

Toisin kuin edella selostetussa hovioikeuden ratkaisussa, ratkaisussa KKO 2004:136 Kor-
kein oikeus katsoi alioikeuksien tapaan, ettei velalliselle maksettu vakuutuskorvaussaa-
tava kuulunut erottamisedun piiriin. Tapauksessa kyse oli siita, etta velallisen arvokas
polkupyora oli varastettu ja taman takia vakuutusyhtio oli korvannut polkupyoran uushan-
kinta-arvon. Maksettu korvaus oli kuitenkin ulosmitattu. Velallinen katsoi, etta hanelle
tulee palauttaa kohtuullinen rahamaara vastaavanlaisen polkupyoran hankkimiseksi,

koska jos han olisi saanut vakuutuksesta uuden polkupyoran varastetun tilalle, ei tata olisi
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ulosmitattu. Korkein oikeus naki kylla mahdolliseksi, etta erottamisetu koskisi kohtuulli-
sen tarpeen mukaisena pidettavasta esineesta velalliselle maksettavaa vakuutuskor-
vausta, mutta kyseisessa tapauksessa polkupyora on kuitenkin ollut tavanomaista polku-
pyoraa huomattavasti laadukkaampi ja arvokkaampi. Taman vuoksi pyoraa ei sen suuren
kayvan arvon perusteella voitu pitaa kohtuullisen tarpeen mukaisena, eli vakuutuskor-

vaussaatavaa ei voitu erottaa ulosmittauksesta.

Ulosottokaari tunnistaa myos muutamia muita ulosmittauskiellon alaisia omaisuuslajeja. Kysei-
sen lain neljannen luvun 19 § luettelee omaisuuslajeja, joita ei laatunsa vuoksi voida ulosmi-
tata. Naita ovat esimerkiksi elake- tai sosiaalilainsaadannon nojalla myonnetty avustus tai kor-
vaus; korvaus, joka suoritetaan kivusta, sarysta tai muusta tilapaisesta haitasta tai lapselle
tuleva elatusapu. Ulosottokaaren 4:16—18 §:t saatavat viela erikseen tietyista, ulosmittausta-
paa koskevista kiellosta, kuten turhan ulosmittaamisen kiellosta (UK 4:16 §). Ulosmittauskielto
nimensa mukaisestikin merkitsee sita, etta velallisen henkilokohtainen velkavastuu ei kyseisen
omaisuuden osalta toteudu. Ulosmittauskielloista tulee saataa erikseen laintasoisesti. (Linna
ym. 2015, 43.) Ulosmittauskiellon saataminen edellyttaa riittavia perusteita, kuten esimerkiksi
sosiaalisia syita (HE 13/2005 vp, 50).

KKO 2013:3

Velalliselta ulosmitatussa maarassa oli otettu huomioon hanelle omaishoitajana maksettu
hoitopalkkio. Korkeimmassa oikeudessa oli ratkaistavana kysymys siita, onko kyseinen hoi-
topalkkio ulosottokaaren 4 luvun 19 §:n 1 kohdassa tarkoitettua avustusta, jota ei saa
ulosmitata. Velallinen on vaatinut ulosmittauksen kumoamista silta osin, kun hoitopalkkio
on otettu huomioon hanen tulonaan, koska omaishoitajana han ei ole tyosuhteessa omais-

hoidon tukea maksavaan kuntayhtymaan.

Korkein oikeus ei muuttanut alioikeuksien ratkaisuja, vaan paatyi siihen, ettei hoitopalk-
kio kuulu ulosmittauskiellon soveltamisalaan. Nain ollen se voidaan ottaa huomioon velal-
lisen tulopohjaa laskettaessa, joten hoitopalkkio on tulona ulosmittauskelpoinen. Perus-
teluissaan KKO vetosi omaishoidon tuesta annetun lain esitoihin, josta ilmenee, etta
omaishoitajalle maksettava hoitopalkkio rinnastuu tyosta maksettavaan palkkaan, koska
se on korvausta omaishoitoon oikeutetun hyvaksi tehdysta hoitotyosta, ja taman vuoksi
se ei ole sosiaalinen etuus. Koska UK 4:19 §:n 1 momentin 1 kohdan ulosmittauskielto
koskee avustuksia, jotka ovat myonnetty sosiaalilainsaadannon nojalla tiettya tarkoitusta
varten, ei hoitopalkkiota voida ottaa huomioon lainkohdan tarkoittamana ulosmittauskiel-

lon alaisena korvauksena.
3.3.3 Ulosottoasian vireillaolon paattyminen

Ulosmittauksella tavoitellaan sita, etta velka tulee maksettua. Varoja on voinut kertya toistu-
vaistulon, saatavan tai rahavarojen ulosmittauksesta tai ulosmitatun omaisuuden myynnista.

Yksinkertaistetusti tilittaminen merkitsee sita, etta ulosmittauksella kertyneet saatavat



27

maksetaan velkojille, eli varat siirretaan esimerkiksi ulosottomiehen virkavarojen tililta saajan
pankkitilille. (HE 13/2005 vp, 177.) Ulosottokaaren kuudennessa luvussa on tarkemmat saan-

nokset varojen jaosta ja tilityksista velkojille.

Maksuvelvoitetta koskevan ulosottoasian vireillaolo paattyy ulosottomiehen tekemaan lopputi-
litykseen. Toistuvaistulon ulosmittauksessa tyypillisesti toimitetaan useita valitilityksia, jotka
lakkauttavat velan vireillaolon tilitetyn maaran osalta. (UK 3:94 §.) Sanottu koskee tilanteita,
joissa ainakin osalle velkojan saatavaa on kertynyt ulosmittauksen avulla suoritusta (HE
216/2001 vp, 181). Muun kuin maksuvelvoitteen osalta vireillaolo paattyy silloin, kun ulosotto-
mies on saanut taytantoonpanotoimet suoritettua loppuun tai taytantoonpanoa kohdanneesta
esteesta on annettu estetodistus (UK 3:96 §). Esimerkiksi haatoasian vireillaolo paattyy, kun
haato on toimitettu loppuun, eli mahdollisesti haltuun otettu omaisuus on myyty tai havitetty
(HE 216/2001 vp, 183).

Toisinaan on mahdollista, etta perinta jaa tuloksettomaksi. Ulosottokaaren kolmannen luvun
95 ja 96 §:ien mukaisesti ulosottoasia voi paattya esteeseen, mikali velkojan saatavalle ei saada
taytta suoritusta. Talloin puhutaan varattomuusesteesta, mutta myos varattomuus- ja tunte-
mattomuuseste on mahdollinen, jos velallisen olinpaikasta ei ole tietoa. Naissa tapauksissa
ulosoton hakijalle tulee antaa estetta koskeva todistus, joka paattaa myos ulosottoasian vireil-
laolon. Pelkkaa tuntemattomuusestetta ei anneta, silla ulosottomiehen tulee etsia velallisen
varallisuutta siita huolimatta, onko taman olinpaikka selvilla. Mikali saatava on vanhentunut tai
tullut maksetuksi, ei estetodistusta tarvitse antaa, koska naissa tapauksissa kyse ei ole es-
teesta, vaan ulosottoasian vireilletulon edellytysten puuttumisesta. Esteen ilmaantuessa ulos-
ottoasia palautuu takaisin hakijalle. (HE 216/2001 vp, 25, 183.)

Mikali kyseessa on maksuvelvoitetta koskeva ulosottoasia, jossa taytantoonpanotoimet ovat
paattyneet varattomuusesteeseen, saatava voidaan hakijan pyynnosta merkita ulosottorekiste-
riin passiivisaatavaksi (UK 3:102.1 §). Yksinkertaistettuna passiivirekisterointi tarkoittaa ulos-
ottoasian siirtamista ikaan kuin valvontatilaan. Rekisterointi ei kuitenkaan jatka asian vireilla-
oloa, vaan myos tuona aikana kuluu normaali vanhentumisaika. (UK 3:102.1 §; Linna 2019b,
115.) Saannos koettiin tarkoituksenmukaiseksi lisaykseksi lakiin, silla ennen tata velkojat saat-
toivat varsin nopeasti tehda uuden ulosottohakemuksen vain kokeillakseen, onko aiemmin es-
tetodistuksella palautetulle saatavalle ilmaantunut uusia varoja. Jarjestelmalla pyritaan valt-
tamaan epatarkoituksenmukaista, edestakaista asiakirjaliikennetta velkojien ja Ulosottolaitok-
sen valilla. (HE 216/2001 vp, 25.) Mainittu lainkohta kuitenkin soveltuu vain maksuvelvoitetta
koskevissa ulosottoasioissa, muissa asioissa hakija joutuu turvautumaan uusintahakemukseen,
jollei taytantoonpano ole onnistunut (Linna ym. 2014, 639—640). Ulosottomiehella on oikeus
kahden vuoden ajan toimittaa ulosmittaus, jos velalliselta omaisuutta loydetaan. Varsinaista
omaisuuden etsimisvelvoitetta ulosottomiehella ei kuitenkaan passiivisaatavan osalta ole. (UK

3:103.1 8.) Passiivisaatavarekisterointi on voimassa kaksi vuotta estetodistuksen paivamaarasta
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lukien ja velkojilla on itse velvollisuus seurata maaraajan kulumista (UK 3:102.2 §; HE 137/2015
vp, 21). Kaytannossa tarkein ulosmittauksen kohde passiivisaatavien osalta ovat veronpalautuk-
set (HE 216/2001, 25).

4  Kohti selkeampia asiakirjoja

Oleellinen osa kaikkea viranomaistyota on kieli. Hyva, selkea ja ymmarrettava kieli edistaa
hallintotoiminnan avoimuutta, palveluiden saatavuutta seka demokratian toteutumista. On siis
tarkeaa, etta viranomaiset valittavat siita, millaisella kielella he viestivat ja millaisia teksteja
laativat. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2014, 10.) Mita selkeampia viranomaisten tekstit ja
asiakirjat ovat, sita paremmin hallinnon asiakkaat niita ymmartavat. Tama taas takaa viran-

omaistoiminnalle parempaa vaikuttavuutta. (Inkila 2018, 8.)

Selkean kielen eteen on tehty paljon toita niin valtakunnallisella kuin yksittaisen organisaation
tasolla. Esimerkiksi Antti Rinteen hallitusohjelmassa viranomaisten kayttama kieli nostettiin
yhdeksi keskeiseksi kehittamiskohteeksi, silla erityisesti hallitusohjelman monet tasa-arvoa
edistavat toimet juontavat juurensa nimenomaan viranomaisteen kielenkayttoon (Vartiainen
2019). Hallitusohjelma muun muassa pyrkii parantamaan sahkoisten palveluiden esteetto-
myytta ja selkokielen kayttoa, jotta palvelut olisivat kaikkien saatavilla. Yhta lailla tavoitteena
on laajentaa selkean hallinnollisen virkakielen kayttoa. (Valtioneuvosto 2019, 75, 181.) Opetus-
ja kulttuuriministerio (2014, 11) puolestaan on laatinut Hyvan virkakielen toimintaohjelman,
jossa on annettu selkean ja ymmarrettavan kielen suosituksia koko julkishallinnolle. Lisatak-
seen taman toimintaohjelman tunnettuutta Kotimaisten kielten keskus on vuosina 2014—2015
jarjestanyt virkakielikampanjan, jossa pyrittiin innostamaan viranomaisia parantamaan kielen-
kayttoaan. Kampanjassa oli mukana joukko pilottivirastoja ja -kuntia, jotka paitsi ideoivat kei-
noja parantaakseen omaa viestintaansa ja tekstejaan myos tarjosivat muille viranomaisille esi-
merkkeja oman viestintansa kohentamiseen. Esimerkiksi Liikenne- ja viestintavirasto Traficom
on virkakielikampanjan innoittamana muun muassa parantanut mallipohjiensa seka eri jarjes-

telmista lahtevien kirjeiden ja paatosten kielenkayttoa. (Kotimaisten kielten keskus 2015.)

My0s silloinen Valtakunnanvoudinvirasto on jo liki kymmenen vuotta sitten, vuonna 2012, otta-
nut yhdeksi tulossopimuksensa tavoitteeksi ryhtya organisaatiossa tarvittaviin toimenpiteisiin
selkeamman ja ymmarrettavamman virkakielen kayttamiseksi asiakasviestinnassa (Ulosottolai-
tos 2012, 7). Taman seurauksena organisaatioon on perustettu asiakasviestintatyoryhma, joka
on tehnyt monia toimenpiteita edistaakseen selkeampaa virkakielta, kuten henkilostolta saa-
mansa palautteen pohjalta paivittanyt Ulosottolaitoksen asiakirjoja. Virastossa on lisaksi tee-
tetty ulkopuolisella asiantuntijalla Ulosottolaitoksen asiakirjoja koskeva saavutettavuusaudi-
tointi. (Mannisto 2021a.) Ulosottolaitoksen verkkosivut on valittu yhdeksi Aluehallintoviraston

vuoden 2021 saavutettavuusvalvonnan kohteeksi, ja kokonaisuudessaan tama kattava valvonta
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pitaa sisallaan 20 eri verkkosivustoa. Mikali valvonnassa havaitaan saavutettavuuspuutteita, an-
taa Aluehallintovirasto kyseisen sivuston yllapitajalle tarvittavat kehotukset niiden korjaa-
miseksi. Valvontakierros on tarkoitus saada paatokseen loppuvuodesta 2021, jolloin myos val-

vonnan tuloksista saadaan tarkempaa tietoa. (Aluehallintovirasto 2021a.)

Vaikka selkea, asiakasystavallinen virkakieli on eittamatta hyvin tarkea, ellei jopa tarkeimmaksi
nouseva yksittainen seikka asiakkaan asian ymmartamisen kannalta, ovat kielelliset aspektit
vain yksi osa laajemmasta kokonaisuudesta. Asian selkeyteen vaikuttavat hyvin monet muut
tekijat kirjallisen ulkoasun lisaksi, alkaen aina siita valinnasta, mita kielta asiassa kaytetaan.
Selkeakaan asiakirja ei tayta tarkoitustaan, jos se ei ole yhta lailla kaikille kayttajille saavutet-
tavissa oleva. Taman vuoksi on perusteltua syventya hieman lahemmin niin lainsaadannon vi-
ranomaistoiminnalle asettamiin reunaehtoihin, kuten hyvaan hallintoon ja asian kasittelyssa
kaytettavaan kieleen kuin asiakirjojen saavutettavuusnakokohtiin. Koska viranomaisten tarjoa-
mat sahkoiset asiointipalvelut ovat yleistymassa ja niiden kayttoala laajenemassa, luodaan
tassa luvussa myos lyhyt katsaus viranomaisten sahkoiseen hallintoon. Tata tukee sekin, etta
myos Ulosottolaitos on panostanut sahkoiseen asiointipalveluun ja esimerkiksi taman opinnay-
tetyon kehittamisosiossa tarkemmin tarkasteltava velallisen ulosottoasioiden listaus on velalli-

sen ulottuvilla katevasti Ulosottolaitoksen sahkoisen asiointipalvelun kautta.
4.1  Hyva hallinto viranomaistoiminnassa

Hallintoviranomaisissa kasitellaan vuosittain miljoonia asioita. Kaytannossa paatoksenteko en-
siasteen viranomaisissa kattaa nykyaan lahes kaikki elaman alueet miltei kaikissa elaman vai-
heissa. (Vaatanen 2011, 19.) Taman vuoksi julkishallinnon toiminta koskettaa kaikkia meista.
Viranomaiset ohjaavat, saantelevat ja valvovat yksityista toimintaa esimerkiksi lasten paiva-
hoidon, koulutuksen ja tyontekijan oikeuksien kaltaisilla elaman alueilla, mutta yhta lailla ve-
rotusta tai ympariston suojelua koskevilla hallintotoimilla on vaikutusta yksilon asemaan. Siksi
on tarkeaa varmistaa, etta viranomaiset toimivat asianmukaisesti ja laillisesti, jolloin myos yk-

silon oikeudet voivat toteutua taysimaaraisina. (Maenpaa 2011, 1.)

Suomen perustuslaki saataa perusoikeuksia kasittelevan toisen luvun 21 §:ssa jokaiselle kuulu-
vasta oikeusturvasta. Lainkohdan 1 momentin mukaisesti jokaisella on oikeus saada asiansa ka-
sitellyksi asianmukaisesti ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa viranomai-
sessa. Lailla on turvattava myos kasittelyn julkisuus, oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu
paatos ja hakea muutosta seka muut oikeudenmukaisen oikeudenkaynnin ja hyvan hallinnon
takeet (PL 21.2 §). Vaikka erityisesti jalkimmainen 2 momentti koskee lainkaytto- ja hallinto-
menettelyn oikeussuojatakeita, muodostaa PL 21 § kokonaisuudessaan oikeusperustan hyvan
hallinnon kasitteelle. Perustuslain 21 §:n luetteloa ei ole tarkoitettu tyhjentavaksi, vaan sen

sisalto saa tasmennyksensa muualta lainsaadannosta. (HE 309/1993 vp, 74.)
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Hyvan hallinnon kasite tuli osaksi lainsaadantoa vuoden 1995 perusoikeusuudistuksessa ja se on
kirjattu samansisaltoisena myos voimassa olevaan perustuslakiin. Jo perusoikeusuudistuksen
esitoissa on katsottu, etta silloin voimassa olleen hallintomenettelylain (598/1982) tunnistama
palveluperiaate voitiin liittaa osaksi asianmukaisen kasittelyn vaatimusta (HE 309/1993 vp, 74;
Arjola-Sarja 2010, 86). Hyva hallinto ei ole vain kansallinen kysymys, vaan myos eurooppaoikeus
sisaltaa hyvan hallinnon peruskriteerit, jotka tulevat eurooppaoikeudellisina periaatteina kan-
sallisesti sovellettaviksi (Vaatanen 2011, 74). Euroopan unionin perusoikeuskirja takaa suurin
piirtein kotimaisia menettelyllisia oikeuksia vastaavat oikeudet. Tama on omiaan vahvistamaan

hyvan hallinnon perusoikeusasemaa. (Maenpaa 2011, 5).

Hallintolain (434/2003, myohemmin HL) 1 § maarittelee lain tarkoitukseksi hyvan hallinnon ja
oikeusturvan toteuttamisen ja naiden edistamisen. Samalla pyritaan edistamaan hallinnon pal-
velujen laatua ja tuloksellisuutta. Vaikka lainkohta ei ole asettanut viranomaisille nimen-
omaista velvoitetta, ymmarretaan se viranomaisten toimintaa yleisesti ohjaavaksi saannokseksi
(HE 72/2002 vp, 43). Maenpaa (2011, 8) katsookin, etta vastuu hyvan hallinnon toteuttamisesta
on ensisijaisesti valtion viranomaisilla ja kuntien toimielimilla seka tuomioistuimilla. Kaytan-
nossa siis naiden palveluksessa oleva henkilosto on velvollinen huolehtimaan hyvan hallinnon
toteuttamisesta palvelussuhteen muodosta riippumatta. Tassa huomionarvoinen on myos pe-
rustuslain 124 §, joka velvoittaa viranomaiskoneiston ulkopuolisia, julkista hallintotehtavaa hoi-

tavia yhteisoja tai henkiloita huolehtimaan hyvan hallinnon vaatimusten tayttymisesta.

Tasmallisemman ilmauksensa hyva hallinto saa hallintolain toisessa luvussa, jossa saadellaan
hallinnon oikeusperiaatteista (6 §), palveluperiaatteesta ja palvelun asianmukaisuudesta (7 §),
neuvonnasta (8 §), hyvan kielenkayton vaatimuksesta (9 §) ja viranomaisten valisesta yhteys-
tyosta (10 §). Hyvan hallinnon tarkoituksena on asettaa viranomaisten toiminnalle laadulliset
vahimmaisvaatimukset, mutta se merkitsee myos pyrkimysta joustavaan ja vuorovaikutteiseen
hallintokaytantoon, jossa huomioidaan riittavasti asiakkaiden tarpeita jo palveluita jarjestet-
taessa. Kaikkinensa hyvan hallinnon katsotaan olevaan laadukasta hallintoa, jossa taloudelli-
suuden ja tuottavuuden ohella korostuu hallintotoiminnan yhteiskunnallinen vaikuttavuus seka
palvelu- ja toimintakyky. Naihin liittyy oleellisesti myos asiakastyytyvaisyys, silla hyvaan hal-
lintoon kuuluu myos riittavien vaikutusmahdollisuuksien takaaminen yksityisille heita itseaan
koskevissa asioissa. (HE 72/2002 vp, 4, 43—44, 54.) Tama kaikki korostaa hyvan hallinnon peri-
aatteiden keskeista merkitysta, koska julkinen hallinto on viimeisten vuosikymmenien aikana
muuttunut yha enemman asiakaslahtoiseen ja palvelukeskeisempaan suuntaan (Voutilainen
2007, 2).

Vaikka hallintolakia sovelletaan saadoksen 2.1 §:n mukaisesti valtion ja kunnan viranomaisissa,
hyvinvointialueiden ja hyvinvointiyhtymien viranomaisissa, itsenaisissa julkisoikeudellisissa lai-
toksissa kuin myo0s eduskunnan virastoissa ja tasavallan presidentin kansliassa, on lain sovelta-

misalaan olemassa muutamia rajoituksia. Hallintolaki ei tule sovellettavaksi lainkayttoon,
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esitutkintaan, poliisitutkintaan tai ulosottoon (HL 4.1 §). Tata rajoitusta on lain esitoissa pe-
rusteltu esimerkiksi ulosoton kohdalla silla, etta hallinnollisista piirteistaan huolimatta ulosotto
on lainkayttoa, ei hallintotoimintaa (HE 72/2002 vp, 52). Koska ulosotossa ei sovelleta hallin-
tolakia, ei myoskaan ulosottoasian muutoksenhaku mene hallintotuomioistuinlinjalla, vaan
ulosottoratkaisuista valitetaan yleisiin tuomioistuimiin, eli karajaoikeuteen, muutoksenhakuna
hovioikeuteen ja ylimpana oikeusasteena korkeimpaan oikeuteen (Havansi 2007, 195). Terhi
Arjola-Sarja (2010, 87) on kuitenkin katsonut, etta silloinkin, kun hallintolaki ei tule sovellet-
tavaksi, viranomaisen menettelyn hyvan hallinnon mukaisuutta arvioidaan suoraan perustuslain
21 §:n perusteella. Tulkinta saa tukea perustuslain etusijaa saatavasta PL 106 §:sta, jonka pe-
rusteella perustuslaissa maaritellyilla vaatimuksilla on etusija muuhun lainsaadantoon nahden.
Perustuslakivaliokunta on lausunnossaan (PeVL 12/2002 vp, 6) linjannut, etta hyvan hallinnon
periaatteet koskevat soveltuvin osin myos ulosottoa. Hyvaan hallintoon voidaan kohdistaa vain
vahaisia poikkeuksia tai rajoituksia, jos niille on olemassa riittavan painavat ja yleisesti hyvak-

syttavat perusteet (Maenpaa 2011, 6).

Edellisessa paaluvussa on kasitelty tarkemmin ulosottokaaren ensimmaisen luvun saatelemia
ulosottotoimintaan liittyvia toimintaperiaatteita. Erityisesti UK 1:20 §:n avoimuuden vaatimuk-
sen voidaan katsoa ilmentavan yleisempaa palveluperiaatetta ulosotossa (Linna 2009, 24). Pal-
veluperiaatteen mukaisesti ulosottomiehen on esimerkiksi annettava tarvittaessa asianosaiselle
ulosottoasiassa ohjausta ja tehtava selkoa lain sisallosta. Velallinen ei saisi joutua sellaiseen
tilanteeseen, jossa hanen on kaytannossa pakko hankkia oikeudellista asiantuntija-apua val-
voakseen etujaan. Monesti tama ei edes ole velalliselle taloudellisesti mahdollista. (HE
216/2001 vp, 47.) Tassa yhteydessa ei ole perusteltua esitella laheisemmin kaikkia hyvan hal-
linnon osatekijoita, vaan edella mainittujen lahtokohtien pohjalta seuraavaksi syvennytaan hie-
man tarkemmin tahan hallintolain 7 §:n saatelemaan palveluperiaatteeseen ja palvelun asian-

mukaisuuteen.

4.1.1 Palveluperiaate hyvan hallinnon elementtina

Hallintolakiin on vuonna 2014 lisatty palveluperiaatetta ja palvelun asianmukaisuutta kasitte-
leva 7 §. Ennen tata palveluperiaatetta ei juuri pidetty oikeudellisena periaatteena, vaan en-
nemminkin julkisen hallinnon kehittamissuuntana (Kuusikko 2000, 6). Talla lisayksella pyrittiin
korostamaan asiakasnakokulmaa ja viranomaistoiminnan tuloksellisuuden parantamista, jotka
ovat olleet hallintotoiminnan kehittamisen keskeisia painopisteita. HL 7 § pyrkii turvaamaan
viranomaispalveluiden riittavaa saatavuutta seka varmistamaan huomion kiinnittamisen hallin-
non asiakkaiden tarpeisiin. (HE 72/2002 vp, 56.) Palveluperiaatetta voidaan pitaa esimerkkina
siita, miten aiempi periaatteen asema voi lainsaadannossa tapahtuneiden uudistusten myota

muuttua oikeudellisesti sitovaksi oikeusnormiksi.



32

Edella mainitun lainkohdan mukaisesti asiointi ja asian kasittely on viranomaisessa pyrittava
jarjestamaan niin, etta hallinnossa asioiva saa hallinnon palveluita asianmukaisesti ja viran-
omainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti (HL 7.1 §). Palveluperiaatteella voidaan sana-
muotonsa mukaisesti nahda olevan kaksi puolta, ensinna kyse on hallinnon palveluiden asian-
mukaisesta jarjestamisesta ja toisaalta viranomaisten tehtavien tuloksellisesta suorittamisesta.
Hallinnossa asioivilla tarkoitetaan yleisesti viranomaispalvelujen kayttajia, joskin palveluille on
ominaista, etta niiden kayttajana on yksityinen henkilo. Asioinnilla puolestaan tarkoitetaan
kaikkia julkisen tehtavan hoitamiseen liittyvaa palvelun kayttoa. (HE 72/2002 vp, 56.) Maenpaa
(2011, 68) katsookin, etta palveluperiaatetta tulee noudattaa kaikessa hallintotoiminnassa ja
kaikkia viranomaispalveluita toteutettaessa riippumatta siita, mika on palvelun sisalto tai lop-

putulos.

Viranomaisten tehtavien tuloksellinen hoitaminen puolestaan merkitsee sita, etta asiointi tulee
tapahtua mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja kustannuksia saastavasti seka yksityisen etta
viranomaisen kannalta. Koska hallintolain 7 §:n saannds ei aseta viranomaisille ehdotonta vel-
vollisuutta asiointipalveluiden asianmukaisesta jarjestamisesta, mahdollistaa se taloudellisten
ja muiden voimavarojen huomioon ottamisen. (HE 72/2002 vp, 57.) Yleisessa tiedossa on, etta
viranomaiset hoitavat tehtaviaan niukoilla voimavaroilla alati tiukkenevien laatu- ja tulosta-
voitteiden ristitulessa. Erityisesti tulosvastuun myota viranomaiset ovat panostaneet voimak-
kaasti palveluperiaatteen toteuttamiseen. On kuitenkin hyva muistaa myos, etta palveluperi-
aatteen mukainen tehtavien hoitaminen edellyttaa aina myos viranomaisen sisaisen hallinnon
tehokasta ja tarkoituksenmukaista jarjestamista. (Vaatanen 2011, 20, 570.) Tuloksellisuusvaa-
timuksen voidaankin katsoa taydentavan asiakaskeskeista nakokulmaa etenkin sisallollisesti:
asiakassuhteen hyva laatu tarkoittaa sita, etta hallinnolliset palvelut toteutetaan tuloksellisesti
laissa maaritellyt tavoitteet ja tarkoitus huomioiden (Maenpaa 2011, 68). Tuloksellisuudella ei
tarkoiteta kuitenkaan puhtaasti taloudellisista tehokkuutta, vaan myos mahdollisimman tarkoi-
tuksenmukaisesti ja virheettomasti toimivaa yksityisen ja julkisen vallan valista asiakassuh-
detta, vaikkakaan taloudellisen tehokkuuden aspektin lasnaoloa ei voida kiistaa (HE 72/2002
vp, 26; Vaatanen 2011, 121). Toisaalta hyvan hallinnon kriteerien tayttyminen vaatii, etta pal-
veluiden tehokkuus on tasapainossa oikeussuojan kanssa, joten palveluperiaatteeseen vedoten
ei voida tinkia muista lain asettamista asianmukaisen kasittelyn vaatimuksista (Vaatanen 2011,
106).

Suomalaista hallintotoimintaa on leimannut ylikorostunut legalismi, hierakkisuus ja muoto-
sidonnaisuus, mitka nakyvat kaytannon hallintotoiminnassa jaykkyytena, muodollisuutena ja
hitautena. Nama ovat olleet keskeisia palveluperiaatteen ja tehokkuuden parantamisen es-
teita. (Vaatanen 2011, 128; Kuusikko 2000, 84.) Asiakaslahtoisen palveluajattelun kehittymisen
myota vahitellen tapahtuneella palveluiden parantamisella ei valttamatta edes aiheuteta kus-
tannuksia vaan painvastoin; monimutkaisia menettelyja yksinkertaistamalla on saatu aikaan

jopa saastoja. Kun asiakasta on ohjeistettu riittavasti esimerkiksi asian vireilletulosta, voidaan
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luoda edellytykset sille, etta asia tulee kasittelyyn riittavasti yksiloityna ja mahdollisimman
taydellisen selvityksen sisaltavana. Nain asian tulkitsemisesta ei synny kustannuksia eika samoja

asioita jouduta kasittelemaan useaan kertaan. (Kuusikko 2000, 95, 181—182.)

Julkisia palveluita jarjestettaessa tulee kiinnittaa erityista huomiota viranomaispalveluiden
riittavyyteen seka helppoon ja kaikille asiakasryhmille tasapuoliseen saatavuuteen (Vaatanen
2011, 105). Varsinkaan palvelun saatavuutta ei tule rajoittaa ilman asianmukaisia perusteita
(HE 72/2002 vp, 57). Palveluiden riittavyys on luonnollisesti sidoksissa viranomaisen taloudelli-
siin resursseihin ja riittavan asiantuntemuksen omaavaan henkiloston maaraan. Kuitenkin mi-
kali palvelu on lakisaateinen, kuten perusopetuksen jarjestaminen, on viranomaisella velvolli-
suus huolehtia palvelun riittavyydesta. Talloin henkilostopula ei voi poistaa tai lieventaa viran-
omaisen vastuuta. Tallaisissa tilanteissa julkisyhteiso voidaan velvoittaa korvaamaan hallinnon
asiakkaalle saamatta jaaneesta palvelusta aiheutunut vahinko. (Maenpaa 2011, 68; Maenpaa
2008, 80.) Koska kaikille hallinnon asiakkaille on turvattava tasapuolinen mahdollisuus palvelun
kayttoon, tulee asiointimahdollisuuksien vastata myos erityisryhmien, kuten vammaisten ja
vanhusten tarpeita. Nama eri asiakasryhmien erot on muistettava huomioida esimerkiksi palve-

luiden toteuttamistavoissa ja asiointitilaratkaisuissa. (HE 72/2002 vp, 57; Maenpaa 2008, 81.)

Palveluperiaatteen toteutumisen laatutaso on hallintolain 7 §:ssa sidottu asianmukaisuusvaati-
mukseen. Asiakkaan nakokulmasta ajateltuna menettelymuotojen noudattaminen ei ole itse-
tarkoitus, vaan asian kasittely tulee jarjestaa hallinnon asiakkaita silmalla pitaen. Palvelut tu-
lee jarjestaa niin, etta asiointi on helppoa ja yksinkertaista ja asian kasittelyssa huomioidaan
asiakkaan oikeudet, edut ja velvollisuudet seka asiakkaan tarpeet. (Maenpaa 2011, 68.) Hallin-
non asiakkaan tulee siis voida helposti muodostaa kokonaiskasitys asiansa hoitamiseen tarvitta-
van palvelun sisallosta ja siihen liittyvista toimista. Asiointia esimerkiksi helpottavat selkeiksi
suunnitellut asiointipisteet seka valmiit lomakepohjat, jotka samalla tehostavat myos hallinnon
toimintaa. (HE 72/2002 vp, 57.)

Kuusikko (2000, 246) esittaa mahdolliseksi neuvontavelvollisuuden liittamisen palveluperiaat-
teeseen; paikoin palveluperiaatetta voi olla jopa hankalaa hahmottaa ilman, etta neuvonta
sisaltyy siihen. Kaytannossa viranomaisen on esimerkiksi avustettava hallinnon asiakasta lomak-
keiden tayttamisessa. Neuvonta kuitenkin on puhtaasti neuvontaa - se ei tarkoita lomakkeen
tayttamista asiakkaan puolesta (Vaatanen 2011, 314). Asiakkaiden mahdollisia menettelyllisia
vaikeuksia voidaan pyrkia lieventamaan neuvonnan lisaksi esimerkiksi sahkoisella asioinnilla ja
uusilla viestintamenetelmilla (Maenpaa 2008, 81). Palveluperiaatteeseen kuulukin olennaisena
osana mahdollisimman joustavien asioimispalvelujen tarjoaminen; toisinaan asian kasittely voi
vaatia useampia asioimiskertoja joko samassa tai eri viranomaisessa, toisinaan asian hoitoon
riittaa viranomaisen tarjoama sahkoinen asiointipalvelu. (Vaatanen 2011, 534.) Menettelylli-
sesta nakokulmasta katsottuna asianmukaisuus tarkoittaa lisaksi sita, ettei lain menettelysaan-

nosten noudattamista tehda asiakkaan kannalta kohtuuttoman vaikeaksi. Kaytannossa tama
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edellyttaa hallinnon asiakkaan valinnanvapautta ja itsemaaraamisoikeutta. Naiden tavoitteiden
noudattaminen vaatii riittavaa yhteistyota ja vuorovaikutusta hallinnon asiakkaan ja viranomai-
sen valilla. Erityisesti palvelujen kayttajilta saatu palaute on omiaan parantamaan palvelun
laatua ja tehokkuutta. (HE 72/2002 vp, 57.)

Kuten edella kerrotusta on huomattavissa, palveluperiaatteella on erittain laaja kayttoala. Se
toimii paitsi menettely- ja rooliperiaatteena, myos ratkaisuperiaatteena. Palveluperiaatteen
laajuus ja sisalto kuitenkin tasmentyy ja saa lopullisen muotonsa riippuen virkamiehen tehta-
vista ja hanen muodollisesta asemastaan. (Kuusikko 2000, 133, 157.) Yksistaan hallintolaissa on
monia palveluperiaatetta taydentavia ja sita konkretisoivia ilmentymia, kuten viranomaisen
neuvontavelvollisuus (HL 8 §), asiakirjan siirto toimivaltaiselle viranomaiselle (HL 21 §), asia-
kirjan taydentaminen (HL 22 §), kasittelyn viivytyksettomyys (HL23 §), viranomaisen selvitta-
misvelvollisuus (HL 31 §) ja vaikuttamismahdollisuuksien varaaminen (HL 41 §). On silti hyva
pitaa mielessa, etta palveluperiaate sisaltaa normatiivisten osiensa lisaksi myos lukuisia viran-
omaisen toiminnalle asetettuja kirjoittamattomia vaatimuksia, kuten kohtelias ja ystavallinen
kaytos asiakaspalvelutilanteessa (Vaatanen 2011, 83). Palveluperiaate on saanut sisaltoa oi-

keuskaytannossa, erityisesti lukuisissa ylimpien laillisuusvalvojien ratkaisuissa.

Pohjois-Suomen hallinto-oikeus on 30.10.2014 antamassaan ratkaisussa 14/5403/1 katso-
nut, etta palveluperiaate edellyttaa viranomaisessa voitavan asioida ilman ajanvarausta.
Tapauksessa hallinnon asiakas ei ollut saanut poliisilaitoksen asiakaspalvelujarjestelman
uudistamisen vuoksi aseen hallussapitolupaa koskevaa uudistamishakemusta maaraajassa
vireille, koska tietojarjestelmauudistuksen vuoksi hakemuksen uudistamiseksi tuli tehda
ajanvaraus. Asiakas oli varannut ensimmaisen vapaan ajan, joka oli kaksi paivaa hanen
maaraaikaisen aseen hallussapitoluvan paattymisen jalkeen. Hallinto-oikeus kumosi polii-
silaitoksen hylkaavan paatoksen ja palautti asian uudelleen kasiteltavaksi, koska hallinto-
lain mukainen palveluperiaate ja muut asian vireillepanoa koskevat saannokset edellytta-
vat, etta poliisin lupapalvelupisteessa on voitava asioida ilman ajanvarausta. HAO myos
totesi, etta viranomaisen neuvonta lupahakemuksen vireille saattamiseksi maaraajassa oli
ollut puutteellista. Asiakaspalvelujarjestelman uusimista ei voitu pitaa hyvaksyttavana
syyna sille, ettei hallinnon asiakkaalla ollut mahdollisuutta saada asiaansa vireille maara-

ajassa.

Ratkaisussa OKV/498/1/2017 apulaisoikeuskanslerin sijainen on hallintolain palveluperi-
aatteen lisaksi nojautunut asian asianmukaisuutta ja viivytyksetonta kasittelya koskevaan
perustuslain 21.1 §:aan Verohallinnon asiakaspalvelun asianmukaisuutta koskevassa asi-
assa. Hallinnon asiakas oli pyrkinyt asioimaan Verohallinnon kanssa puhelimitse, mutta ei
ollut saanut palvelua useista soittoyrityksista huolimatta puhelinpalvelun ruuhkautumisen
vuoksi. Jos neuvontaa tarjotaan, on sen oltava saatavilla. Tasta syysta apulaisoikeuskans-
lerin sijainen katsoi, etta asiakas ei ollut saanut haluamaansa puhelinpalvelua hyvan hal-

linnon edellyttamalla tavalla. Ratkaisussa tuotiin esille, etta esimerkiksi viranomaisen
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tarjoaman takaisinsoittopalvelun laajentuminen olisi omiaan lisaamaan palveluperiaat-

teen ja hyvan hallinnon toteutumista.

Viranomaisen hallinnollisella rakenteella ja niiden muuttumisella on suurta merkitysta asian
kasittelylle. Kun hallintorakennetta muutetaan, tulee kiinnittaa erityista huomiota palvelupe-
riaatteen toteuttamiseen ja muihin oikeusturvan takeisiin. (Vaatanen 2011, 540.) Palveluperi-
aatteen toteutumiseksi on tarkeaa, etta esimerkiksi ulosottokaaren 3 luvun 33.1 §:n mukaisessa
vireilletuloilmoituksessa mainitaan asiasta vastaavan ulosottomiehen yhteystiedot, jolta velal-
linen voi kysya lisatietoa. Erityisesti tama on korostunut Ulosottolaitoksessa vuonna 2020 ta-
pahtuneen organisaatiomuutoksen vuoksi, koska esimerkiksi paaosin sahkoisesti toimiva valta-
kunnallinen perustaytantoonpanon yksikko ei ole henkilokohtaisessa kontaktissa velalliseen.
Aiemmin kerrotun mukaisesti UK 1:20 §:n avoimuuden vaatimuksesta voidaan johtaa yhteys
palveluperiaatteeseen. Ulosottomiehen tulee esimerkiksi antaa asianosaiselle taman tieduste-
lemaa tietoa siita huolimatta, vaikka han ei olisi osannut kayttaa oikeaa termia (HE 216/2001,
41). Toinen hyva esimerkki korostuneesta neuvontavelvollisuudesta on tassa tyossa laheisem-
min kasiteltava maksukieltoasiakirja, joka on kirvoittanut monenlaisia tiedusteluja maksukiel-
lon saajilta. Erityisesti tassa neuvontavelvollisuus on hyvinkin merkittavassa roolissa siina, etta

maksukiellon saajat ymmartavat, mista on kyse ja miten heidan tulee toimia.
4.2 Kielellisten oikeuksien huomioon ottaminen

Kielelliset oikeudet ovat jokaiselle kuuluvia perusoikeuksia. Suomessa noudatettava kielipoli-
tilkka on johdettavissa perustuslain 17 §:sta, joka ensimmaisessa momentissa saataa Suomen
olevan kaksikielinen; kansalliskielet ovat suomi ja ruotsi. Nimikkeella kansalliskieli kuvataan
niita kielia, joita saannonmukaisesti kaytetaan viranomaisissa asioidessa. Kansalliskielilla on

siten muita kielia vahvempi asema. (HE 92/2002 vp, 64.)

Kaksikielisyys on kirjattu jo Suomen ensimmaiseen itsenaiseen perustuslaintasoiseen saadok-
seen vuonna 1919. Kansalliskielten asema vahvistettiin uudelleen vuonna 1995 ja kielellisia oi-
keuksia koskevat saannokset siirrettiin muuttumattomina voimassa olevaan perustuslakiimme.
(Tallroth 2004, 516.) Vaikka Suomessa enemmisto onkin aidinkieleltaan suomea puhuvia, on
kaksikielisyys osa kansakuntamme yhteista perintoa ja identiteettia. Suomen omaleimainen rat-
kaisu kahdesta kansalliskielesta pohjautuukin pitkalti historiaan. (Ojanen & Scheinin, 635.) Oja-
nen ym. (2011, 633) argumentoivatkin oman kielen jasentavan kokemusmaailmaa ja luovan yh-
teisollisyytta. Kieli toimii perustana kulttuuriselle identiteetille. Samoilla linjoilla on myos Tall-
roth (2004, 526), jonka mukaan kahdella kielella on symboliarvoa. Seka suomen etta ruotsin
kielen asemaa tulee vaalia, silla oman kielen yhteiskunnallinen nakyvyys henkii sita, etta kieli

on osa yhteiskuntaa ja sita puhuva henkilo kuuluu tahan yhteiskuntaan kielestaan riippumatta.

Lain esityot pitavat sisallaan ajatuksen kansalliskielten yhdenvertaisuudesta (HE 309/1993 vp,

65). Perustuslakivaliokunta on mietinnossaan katsonut, etta kielet ovat tasavertaisessa
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asemassa, jolloin ruotsin kielta ei tarkastella vahemmistokielena (PeVM 9/2002 vp, 2). Yhden-
vertaisuudesta juontuu myos se, etta lainsaadannolla ei voida turvata toisen kieliryhman edus-
tajille toista parempia oikeuksia. Tosiasiallisen kielivahemmiston asema ja oikeudet ovat siis
samanlaisia riippumatta siita, kumpi virka-alueen enemmistokieli tai ainoa kieli on, suomi vai
ruotsi (HE 92/2002 vp, 5.)

Jokaisella on oikeus kayttaa asiassaan omaa kieltaan, suomea tai ruotsia, tuomioistuimessa tai
muussa viranomaisessa asioidessaan ja saada myos toimituskirjat talla kielella (PL 17.2 §). Asi-
oilla ei tarkoiteta ainoastaan hallintopaatoksin tai tuomioin ratkaistavia asioita, vaan myos esi-
merkiksi palvelukaynteja viranomaisissa (PeVM 9/2002 vp, 2). Kielellisten perusoikeuksien to-
teuttaminen ei rajoitu siten vain julkisen vallan kayttoon, vaan ne koskevat myos hallintoteh-
tavia ja kunnallisia palveluita, kuten sosiaalipalvelujen toteuttamista (Maenpaa 2011, 93). Lain
esityot kuitenkin asettavat tahan yksikielisia kuntia koskevan varauksen, silla oikeus oman kie-
len kayttamiseen ei ole ehdoton yksikielisissa kunnissa, mikali lainsaadannosta ei muuta johdu
(HE 309/1993 vp, 65).

Julkiselle vallalle on asetettu erityinen velvoite huolehtia suomen ja ruotsin kielen kielellisten
oikeuksien toteutumisesta yhtalaisin perustein (PL 17.2 §). Kyseessa on nimenomainen viran-
omaisille asetettu velvoite - kielelliset oikeudet eivat toteudu, mikali niita tulee erikseen pyy-
taa. Viranomaisten tuleekin aktiivisesti edistaa kielellisten oikeuksien toteutumista. (Tammen-
maa 2016, 9.) Edella mainitulla perustuslain saannoksella on laheinen yhteys myos yhdenver-
taiseen kohteluun, silla PL 6.2 §:n perusteella ketaan ei saa syrjia kielellisilla perusteilla. Nain
ollen kaksikielinen viranomainen ei voi kieltaytya palvelemasta asiakasta hanen kayttaman kie-
len perusteella (Tallroth 2004, 520). Myos muut perustuslain saadokset antavat tukea PL 17.2
§:lle, kuten oikeus omakieliseen opetukseen (PL 16 §) seka perustuslain 22 §:n mukainen toi-
mintavelvoite, jonka mukaan julkisen vallan tulee turvata perus- ja ihmisoikeuksien toteutumi-
nen - tama koskee siis niin ikaan myos kielellisia oikeuksia. Kun PL 17.2 §:a arvioidaan suhteessa
yksityiseen kansalaiseen, kysymys on siita, toteutuuko oikeus oman kielen kayttamisesta tosi-
asiallisesti ja saako henkilo palvelua omalla kielellaan. Ymmartaako henkilo esimerkiksi mita
paatoksessa kerrotaan tai voiko han tehda ajanvarauksen omalla kielellaan? (Tammenmaa 2016,
9.)

4.2.1 Kielilaki asettaa raamit kaytettavalle kielelle

Perustuslain kielilainsaadantoa tasmentavana yleislakina on kielilaki (423/2003, myohemmin
kieliL). Ahvenanmaan maakunnan osalta kielisaannokset sisaltyvat Ahvenanmaan itsehallintola-
kiin (1144/1991). Kielilakia taydentavat useat erityislainsaadannon saannokset, kuten julkisyh-
teisojen henkilostolta vaadittavasta kielitaidosta annettu laki (424/2003). Kielilain saannoksia
kielellisista vahimmaisoikeuksista ei tule heikentaa erityislainsaadannolla (HE 82/2002 vp, 66).

Kielilaki turvaa suomen- ja ruotsinkielisen vaeston kielellisia oikeuksia, joskin viranomainen voi
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kieliL 2.3 §:n mukaisesti tarjota lain minimitasoa parempaa kielellista palvelua. Mikali kenen-
kaan kielelliset oikeudet eivat karsi, voi viranomainen antaa palvelua ja ottaa vastaan asiakir-
joja myos muilla kielilla. Etenkin asioiden kansainvalistymisen johdosta viranomaiset ovat yha
useammin tukeutuneet vieraskielisiin asiakirjoihin. (PeVM 9/2002 vp, 4.) Esimerkiksi tuomiois-
tuimissa vieraskielisten asiakirjojen huomioon ottaminen todisteina on verrattain yleista (Tall-
roth 2004, 518).

Kielilakia sovelletaan laajalti viranomaisissa. Kielilain 3.1 §:n mukaisesti sen soveltamisalaan
kuuluvat muun muassa tuomioistuimet, valtion viranomaiset seka kunnalliset viranomaiset ja
itsenaiset julkisoikeudelliset laitokset. Tietyin edellytyksin kielilaki koskee myos liikelaitoksia
ja yhtioita, joille viranomainen on antanut julkisia hallintotehtavia hoidettavakseen (HE
92/2002 vp, 67). Viranomaisen tulee siis varmistua siita, etta julkisen hallintotehtavan hoidet-
tavakseen saanut taho sitoutuu palvelemaan asiakkaita kielilain edellyttamalla tavalla. Kenen-
kaan kielelliset oikeudet eivat saa heikentya kaytettaessa muita hallinnon toimintatapoja, ku-
ten esimerkiksi ostopalveluita, silla julkisista velvollisuuksista ei voida irtautua sopimuksin.
(Tallroth 2004, 519.)

Kielilain soveltamisen kannalta olennaista on kielellinen jaotus seka jako yksi- ja kaksikielisiin
viranomaisiin. Jaotuksella on merkitysta niin yksilon kielellisille oikeuksille kuin viranomaisen
kielellisille velvollisuuksille, silla esimerkiksi kaksikielisessa kunnassa yksilon kielelliset oikeu-
det ovat yksikielisia kuntia laajemmat (HE 92/2002 vp, 68). Kielellisen jaotuksen perusyksik-
kona on kunta, joka on joko yksi- tai kaksikielinen kielioloista riippuen. Kunta on kaksikielinen,
jos siella asuu seka suomen- etta ruotsinkielisia asukkaita ja vahemmiston osuus on vahintaan
kahdeksan prosenttia asukkaista tai vahintaan 3 000 asukasta. Muussa tapauksessa kunta on
yksikielinen. (KieliL 5 §; HE 92/2002 vp, 68.) Alueellisessa jaotuksessa lahtokohtana on perus-
tuslain 122 §, jonka mukaisesti hallinnon aluejaotuksen tulee turvata seka suomen- etta ruot-
sinkielisen vaeston mahdollisuudet saada palveluita omalla kielellaan samanlaisten perusteiden
mukaan. Kuitenkaan ilmaus ”samanlainen” ei tarkoita automaattisesti samaa kuin “samassa
laajuudessa”, esimerkiksi kaksikielisen kunnan vahemman kaytetylla kielella voidaan joistain

asioista tiedottaa toista suppeammin (Tallroth 2004, 520).

Kielilain 6 § saataa viranomaisten kielellisesta jaotuksesta. Valtion keskushallintoviranomaiset
ovat kaksikielisia. Samoin ovat myos kaksikielisen kunnan viranomaiset seka muut viranomaiset,
joiden virka-alueeseen kuuluu erikielisia kuntia. Yksikielisia viranomaisia puolestaan ovat sel-
laiset valtion viranomaiset, joiden virka-alueeseen kuuluu vain saman kielisia kuntia seka yksi-
kielisen kunnan viranomaiset. Viranomaisen kielellinen asema on sama koko sen virka-alueella,
eli kaksikielisen viranomaisen tulee olla kaksikielinen myos suhteessa yksikielisessa kunnassa
asuvaan henkiloon. Samalla periaatteella myos viranomaisten kielelliset velvollisuudet riippu-
vat sen kielellisesta asemasta. Esimerkiksi kaksikielisen viranomaisen tulee osoittaa yleisolle

kykenevansa palvelemaan molemmilla kansalliskielilla. (HE 92/2002 vp, 69.)
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Hallintolain 9 §:n mukaisesti viranomaisten tulee kayttaa asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa
kielta. Lainkohta ei kuitenkaan ota kantaa kummalla kielella, suomella vai ruotsilla, asia tullaan
kasittelemaan, vaan tama ratkaistaan kielilain toisen luvun saannosten mukaan. Kielilain 10.1
§ saataa, etta valtion viranomaisissa ja kaksikielisen kunnan viranomaisissa jokaisella on oikeus
kayttaa omaa kieltaan, suomea tai ruotsia. Myos asiassa kuultavalle on jarjestettava tilaisuus
tulla kuulluksi omalla kielellaan, suomella tai ruotsilla. Saannoksella pyritaan turvaamaan hen-
kilon oikeutta oman kielen kayttoon, silla esimerkiksi valtion viranomaisessa oikeus kayttaa
suomen tai ruotsin kielta ei ole sidottu henkilon tosiasialliseen omaan kieleen, vaan han voi
valita kumpaa kielta han kayttaa. Jos joku on esimerkiksi tehnyt veroilmoituksensa ruotsinkie-
lista lomaketta kayttaen, viranomaisen tulisi lisatietoja pyytaessaan kayttaa ruotsia. (HE
92/2002 vp, 71, 87).

Korkeimman oikeuden ratkaisu KKO 1993:153 konkretisoi edella kerrottua. Kantajat olivat
alioikeudessa kayttaneet suomen kielta, mutta he tekivat valituksen hovioikeuteen ruot-
siksi. Vastaaja vaati valituksen tutkimatta jattamista, koska asia oli kasitelty ja paatos
annettu suomenkielisessa alioikeudessa. Kantajista kaksi oli kuitenkin kaksikielisia ja yksi
suomenkielinen, jolloin korkein oikeus katsoi, etta kantajilla oli oikeus tehda valituksensa
hovioikeudelle ruotsiksi. KKO kuitenkin totesi, etta vastaajilla olisi oikeudenmukaisen oi-
keudenkaynnin vaatimusten tayttamiseksi ollut mahdollisuus saada kantajien ruotsinkie-
lisesta valituksesta suomenkielinen kaannos, mikali he eivat riittavasti ymmartaneet ruot-
sin kielta.

Kaksikielisten viranomaisten on toiminnallaan osoitettava kayttavansa molempia kansalliskielia
(kieliL 23.2 §). Toisin sanoen suomen ja ruotsin kielen tulee nakya kaksikielisten viranomaisten
toiminnassa ja niiden ulkoisessa kuvassa. Kaksikielisella viranomaisella tulee olla nimi seka suo-
meksi etta ruotsiksi, samoin kuin viranomaisen lomakkeiden, kirjepohjien ja julkaisujen tulee
loytya molemmilla kielilla. Molempien kielten nakyvyys on myos omiaan edistamaan oikeustur-
vaa, silla esimerkiksi se, etta asiakas pystyy tayttamaan hakemuslomakkeen omalla kielellaan,
saattaa vahentaa virheiden tai vaarinymmarrysten vaaraa. Kaksikielisyydesta voidaan viestittaa
hyvin pienillakin eleilla, kuten kaksikielisilla sahkopostin allekirjoituksilla. (Tallroth 2004, 525,
526.)

Eduskunnan oikeusasiamies on 7.11.2018 antamassaan ratkaisussa EOAK/4526/2017 vah-
vistanut sen, etta kaksikielissa viranomaisessa tyoskentelevan virkamiehen tulee laatia
sahkopostin automaattinen poissaoloviesti seka suomeksi etta ruotsiksi. Koska on mahdol-
lista, etta viranomaisen tyontekijat saavat sahkopostia myos viraston ulkopuolisilta asiak-
kailta, tulee kaksikielisen viranomaisen kielellisten oikeuksien tasavertaisen toteutumisen
vuoksi laatia poissaoloilmoitukset molemmilla kansalliskielilla. Asian kokonaisarvioinnissa
voidaan kuitenkin ottaa huomioon ne tosiasialliset olosuhteet, joissa asianosainen henkilo
tyoskentelee; asiaa on mahdollista arvioida toisin, mikali henkilon tyotehtaviin ei liity

ulkoisten asiakaskontaktien mahdollisuutta tai todennakoisyytta.
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Yksikielisessa viranomaisessa on oikeus kayttaa omaa kielta sellaisessa asiassa, joka tulee vi-
reille viranomaisen aloitteesta ja kohdistuu valittomasti yksilon tai hanen huollettavansa pe-
rusoikeuksiin. Asia voi koskea my0s viranomaisen asettamaa velvoitetta. (KieliL 10.2 §.) Varsin
usein kysymys onkin asianosaisen kannalta kielteisesta, rajoittavasta tai hanelle velvoitteita
asettavasta paatoksesta, kuten virheellisesti maksetun sosiaalietuuden takaisinperinnasta (Ma-
enpaa 2011, 94). Jos viranomaisaloitteisen asian kasittelykieli on toinen kuin asianosaisen oma
kieli, tulee viranomaisen kielilain 18.1 §:n perusteella jarjestaa maksuton tulkkaus taikka huo-
lehtia itse tulkkauksesta asiaa kasiteltaessa. Myos sellaisella henkilolla, jota kuullaan viran-
omaisessa on oikeus kayttaa omaa kieltaan, joko suomea tai ruotsia. Viranomainen on velvolli-
nen selvittamaan, kumpaa kielta kuultava haluaa kayttaa ja jarjestettava kuuleminen niin, etta
tama on mahdollista (HE 92/2002 vp, 72). Muutoin kielilain kolmannen luvun 12—16 §:ien paa-
saanto on, etta yksikielisessa viranomaisessa kaytetaan asian kasittelykielena viranomaisen
kielta.

Yksikielisen kunnan viranomaisen kayttamaa kielta on kasitelty tapauksessa KKO
1992:185. Tassa laaninhallitus ja hovioikeus olivat kasitelleet asian ja antaneet paatok-
sensa suomen kielella. Vastaajan mukaan asia olisi tullut kasitella ruotsiksi, koska han
asui ruotsinkielisessa kunnassa ja oli aidinkieleltaan ruotsia puhuva. Nain ollen myos ha-
kemuksen liitteena olleet asiakirjat olisi tullut kaantaa ruotsiksi. Koska jokaisella on
omassa asiassaan oikeus kayttaa omaa kieltaan, joko suomea tai ruotsia, korkein oikeus
katsoi, etta kantajalla on oikeus kayttaa suomen kielta. Kuitenkin koska oikeuskasittely
koski ruotsinkielisella alueella sijaitsevan kiinteiston saamisasiaa ja kyseinen kunta oli

yksikielinen, olisi alioikeuksien paatokset tullut antaa kunnan kielella, eli ruotsiksi.

Viranomaisella on kieliL 23 §:n mukainen velvollisuus huolehtia siita, etta yksilon kielelliset
oikeudet toteutuvat kaytannossa. Kaksikielisen viranomaisen tulee esimerkiksi varmistua siita,
etta sen palveluksessa on riittavasti kielitaitoista henkilokuntaa koska palvelun laatu ei saa
riippua siita, kayttaako palvelua saava suomen vai ruotsin kielta (HE 92/2002 vp, 86). Toisinaan
on tilanteita, joissa ruotsinkieliset henkilot eivat kayta kielellisia oikeuksiaan siina pelossa, etta
heidan asiansa kasitellaan muita hitaammin tai viranomaiset eivat riittavasti ymmarra heidan
asiaansa. Jokaisen kuitenkin tulee voida luottaa hallinnon toimivuuteen ja asioiden kasittelyn
oikeellisuuteen siita rilppumatta, valitseeko han asiointikielekseen suomen vai ruotsin - hyvan
hallinnon tulee olla saatavissa samanlaisin perustein niin suomen- kuin ruotsinkieliselle vaes-
tolle. (Tallroth 2004, 523—-524.)

Taman lisaksi kielilain 35.3 § velvoittaa viranomaisia toiminnassaan vaalimaan maan kielellista
kulttuuriperintoa ja edistamaan molempien kansalliskielten kayttoa. Saannoksella on katse tu-
levaisuudessa; viranomaisen esimerkiksi tulee huolehtia siita, etta seka suomi etta ruotsi ovat
elinvoimaisia myos jatkossa, vieraskielisen tiedon ja kielivaikutteiden yha lisaantyessa. Edista-
misvelvoite tarkoittaa myos henkiloston kielikoulutusta niin, etta heilla on tehtaviensa vaatima

ja kielilain edellyttama kielitaito. (HE 92/2002 vp, 96.) Molempien kansalliskielten huolto on
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siis valttamatonta, jotta voidaan varmistua kielten pysyminen elinkelpoisina vaativissakin hal-
lintotilanteissa (Tallroth 2004, 522). Viranomaisten on myos ryhdyttava tarvittaessa erityistoi-
menpiteisiin toisen kieliryhman sivistyksellisten tai yhteiskunnallisten tarpeiden turvaamiseksi
(kieliL 35.3 §). Tallaista erityiskohtelua on kuitenkin sovellettava asiallisesti ja johdonmukai-
sesti niin, etta erityistoimet ovat kohtuullisessa suhteessa kohtelulla tavoiteltavaan paamaa-
raan nahden (Maenpaa 2008, 68).

Kunta voi esimerkiksi jarjestaa terveyspalveluitaan eri tavalla ruotsinkieliselle kuin suomea puhu-
valle vaestolle, mikali jarjestely edistaa tehokkaammin kielellisten oikeuksien toteutumista kuten
korkeimman hallinto-oikeuden ratkaisu KHO 2004:107 osoittaa. Tapauksessa kunnanvaltuusto oli
paattanyt vaihtaa Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin jasenyyden Paijat-Hameen sairaan-
hoitopiirin jasenyyteen, mutta kunnan ruotsinkielisen vaeston erikoissairaanhoidon palvelut oli
paatetty ostaa Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirilta. Taman katsottiin parhaiten toteutta-
van kielellista tasa-arvoa, silla muutoksella pyrittiin takaamaan ruotsinkieliselle vaestolle erikois-
sairaanhoidon palveluita heidan aidinkielellaan. KHO katsoi, ettei kunnanvaltuuston paatos ollut
yhdenvertaisuusperiaatteen vastainen, vaikka kunnan suomenkielisella vaestolla ei ollutkaan sa-
manlaista valinnanvapautta hoitopaikan suhteen kuin ruotsinkielisilla. Koska kyse oli tosiasiallisen

kielellisen tasa-arvon tavoittelusta, oli erilaisella kohtelulla hyvaksyttava syy.

4.2.2 Kielelliset oikeudet ulosottotoiminnassa

Valtion viranomaisena kansalaisten kielellisista oikeuksista huolehtiminen on myos oleellinen
osa Ulosottolaitoksen toimintaa. Koska Ulosottolaitoksen virka-alueena on koko maa, kuuluu
sithen seka yksi- etta kaksikielisia kuntia. Nain ollen Ulosottolaitos on kaksikielinen viranomai-
nen, jolloin palveluiden saatavuus on turvattava molemmilla kansalliskielilla. Ulosottokaaren
ensimmaisen luvun 11.4 § velvoittaa huolehtimaan palveluiden alueellisesta saatavuudesta ja

kielellisten oikeuksien toteutumisesta toimintaa jarjestettaessa.

Ulosottolaitoksen toimintayksikoiden toiminta-alueena on koko maa taikka maantieteellisesti
rajoitettu alue. Valtakunnalliset perustaytantoonpanon ja erityistaytantoonpanon yksikot ovat
kaksikielisia. Alueellisissa toimintayksikoissa tapahtuvan laajan taytantoonpanon kielellinen
asema maaraytyy edella esitetysti kielilain saatamalla tavalla. (HE 71/2018 vp, 67.) Valtioneu-
voston ulosottotoimen hallinnosta antaman asetuksen (285/2020) 7.1 §:n mukaisesti Ulosotto-
laitoksen on pidettava huolta, etta silla on riittavasti kielitaitoista henkilostoa, joiden kielitaito
vastaa kullakin toimialueella tehtavien vaatimia tarpeita. Sanottu koskee viranomaisen koko
henkilokuntaa, ei vain ulosottomiehia. Kaytannossa tama tapahtuu niin, etta rekrytoidaan tar-
vittavan kielitaidon omaavia henkildita niille paikkakunnille ja sellaisiin toimintoihin, joissa on
tarve osata muutakin kuin suomen kielta. Jotta myos ruotsinkieliset saavat palvelua omalla
aidinkielellaan, voidaan esimerkiksi perustaytantoonpanossa asia ohjata sellaiselle ulosotto-
miehelle, joka osaa velallisen aidinkielen. (LaVM 22/2018 vp, 10.) Perustaytantoonpanon osalta

sanottu tarkoittaa sita, etta toimintayksikossa on vahintaan yksi kihlakunnanvouti, joka tayttaa
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kielitaitovaatimukset ruotsin kielen osalta. Laajan taytantoonpanon yksikoista ruotsin kielen
taitoisia kihlakunnanvouteja tulee loytya vahintaan Etela-Suomen ja Lansi-Suomen toimintayk-
sikoista. Ahvenanmaan maakunnassa taytantoonpano hoidetaan kokonaisuudessaan ruotsinkie-

listen ulosottoylitarkastajien toimesta. (HE 71/2018 vp, 67.)

Myos Ulosottolaitoksen sahkoinen asiointipalvelu on omiaan tukemaan ruotsinkielisen vaeston
tosiasiallisia mahdollisuuksia saada palveluja omalla kielellaan. Sahkoiset asiointipalvelut tar-
jotaan molemmilla kansalliskielilla ja tietojarjestelman lahettamat asiakirjat lahetetaan joko
suomeksi tai ruotsiksi velallisen kielikoodin mukaisesti. Lisaksi puhelimitse ja sahkopostitse ta-
pahtuvan ruotsinkielisen asiakaspalvelun laatua ja maaraa tullaan lisaamaan. (HE 71/2018 vp,
67—68.) Tietyilla paikkakunnilla, kuten paakaupunkiseudulla, on nykyisin huomioitu myos eng-
lannin kielen osaamisvaatimus. Nailla perusteilla lakivaliokunta onkin mietinnossaan (LaVM
22/2018 vp, 11) katsonut, etta Ulosottolaitos on ottanut kielelliset oikeudet asianmukaisesti

huomioon.

Tassa opinnaytetyossa on pyritty mahdollisuuksien mukaan ja tyon aihepiirin laajuudessa huo-
mioimaan viranomaisen kaksikielisyys. Tama nayttaytyy esimerkiksi siina, etta Ulosottolaitok-
sen henkilostolle tehty kysely asiakirjojen kehittamistarpeista kaannatettiin ruotsin kielelle.
Kyselylla pyrittiin selvittamaan henkilostolta myos sita, olisiko jokin asiakirja tarpeen saada
jollain muulla kielella kuin vain suomeksi tai ruotsiksi. Kyselyn tuloksia esitellaan laheisemmin
seuraavassa paaluvussa. Kuten ylla on todettu, ovat Ulosottolaitoksen tietojarjestelmien tuot-
tamat asiakirjat saatavilla seka suomeksi etta ruotsiksi. Nain on myos mychemmin tarkemmin
kasiteltavien velallisen ulosottoasiat ja maksukielto -tulosteiden osalta. Naihin asiakirjoihin esi-

tetyt kehittamisehdotukset ovat siis yhtaalta sovellettavissa kummankin kieliseen versioon.
4.3  Palveluiden tulee olla yhtalaisesti kaikille saavutettavissa

Me naemme ja kaytamme monenlaisia palveluita ja tuotteita seka tekniikkaa paivittain. Emme
kuitenkaan yleensa pysahdy ajattelemaan niita sen tarkemmin, ennen kuin elamassamme ta-
pahtuu jotakin, mika tekee esimerkiksi palvelun kayttamisesta hankalampaa, ellei jopa mah-
dotonta. (Bergman & Johnson 1995, 2.) Tallaisessa tilanteessa saavutettavuudella on keskeinen

rooli.

Yksinkertaistetusti saavutettavuus tarkoittaa esteettomyytta digitaalisten palveluiden maail-
massa. Tarkoituksena on, etta mahdollisimman moni erilainen ihminen voi kayttaa palvelua ja
ymmartaa sen sisaltoa mahdollisimman helposti. Tama tarkoittaa ihmisten erilaisuuden ja mo-
ninaisuuden huomiointia sisallon tuottamisessa. Esimerkiksi on arvioitu, etta Suomessa on yli
miljoona ihmista, joilla voi olla haasteita digipalveluiden kayttamisessa, mikali saavutettavuu-
teen ei ole kiinnitetty tarpeeksi huomiota (Aluehallintovirasto 2021b.) Saavutettavuus on yh-
teydessa kayttajan tarpeisiin. Palvelu tai tuote ei ole saavutettava, mikali tietty henkilo ei

kykene sita esimerkiksi vammansa vuoksi kayttamaan. Graafinen kayttoliittyma saattaa olla
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saavutettavissa kuuroille kayttajille, mutta ei ole valttamatta sita nakovammaisille. (Bergman
ym. 1995, 2.) Saavutettavuuden huomioon ottaminen on keskeinen osa asiakaslahtoista toimin-
taa, jossa huomio kiinnitetaan erilaisten kayttajien erilaisiin tarpeisiin tai haasteisiin ja taman
perusteella palvelusta muokataan entista paremmin kaikille sopivia. Tarkoituksena on siis tar-
jota palveluita ja tuotteita, joita voivat kayttaa kaikki rajoituksistaan riippumatta. Talla ei
tarkoiteta ainoastaan henkiloita, joilla on jonkinlainen vamma, vaan myos esimerkiksi iasta,
terveydentilasta tai tilapaisesta tapaturmasta johtuvia haittoja (Costa 2021). Kehittamisessa
tulee siis huomioida seka ominaisuuksiensa puolesta erilaiset kayttajaryhmat etta erilaisia tek-

niikoita kayttavat kayttajaryhmat (Voutilainen 2006, 23).

Euroopan parlamentti ja neuvosto ovat antaneet vuonna 2016 voimaan tulleen direktiivin julki-
sen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta (EU) 2016/2102.
Tasta kaytetaan myohemmin lyhyempaa viittausta saavutettavuusdirektiivi. Direktiivi pyrkii sii-
hen, etta jasenvaltioiden julkisen sektorin verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutetta-
vuutta parannetaan lahentamalla kansallisia toimenpiteita yhteisesti sovittujen vaatimusten
suuntaan (1 artikla). Kun puitteet ovat yhdenmukaiset, kansalaiset voivat tehokkaasti kayttaa
oikeuksiaan yhtalaisesti kaikkialla unionin alueella (johdanto-osan 11 kohta). Julkisen sektorin
maaritelma on laaja, ja se kattaa 3 artiklan 1 kohdan mukaisesti paitsi valtion viranomaiset ja
alueviranomaiset, myos paikallisviranomaiset, julkisoikeudelliset laitokset taikka yhden tai use-
amman tallaisen yhteenliittyman. Saavutettavuusdirektiivin saavutettavuudelle asettamat vaa-
timukset voidaan 4 artiklan perusteella jakaa neljaan periaatteeseen: havaittavuus, hallitta-
vuus, ymmarrettavyys ja toimintavarmuus. Ensinna mainittu tarkoittaa sita, etta kayttoliitty-
man osat ja tiedot on esitettava kayttajille havaittavissa olevilla tavoilla. Kayttoliittyman osien
ja niissa navigoinnin tulee olla hallittavia seka ymmarrettavia, eli esitettyjen tietojen ja kayt-
toliittyman toiminnan tulee olla kasitettavia. Neljanneksi sisallon on oltava riittavan toiminta-
varmaa, jotta hyvinkin erilaiset asiakassovellukset voivat tulkita informaatiota luotettavasti.
(Johdanto-osan 37 kohta.) Direktiivin yhteydessa on hyva muistaa myos se, etta saavutetta-
vuusvaatimukset eivat erittele millaista teknologiaa esimerkiksi tietylla verkkosivustolla tulisi

kayttaa, vaan saados on tarkoitettu teknologiariippumattomaksi (johdanto-osan 36 kohta).

Kansallisella tasolla direktiivi on saatettu voimaan huhtikuussa vuonna 2019 voimaan tulleella
digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annetulla lailla (306/2019, myohemmin digipalvelulaki).
Lain 1 § pyrkii edistamaan digitaalisten palveluiden saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta ja
sisallon saavutettavuutta. Toisien sanoen saadoksen perimmaisena tarkoituksena on parantaa
jokaisen mahdollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti digitaalisia palveluita. Lain esityot tuovat
esille sen, etta sahkoiset palvelut taydentavat viranomaisten palveluvalikoimaa ja keinoja olla
viranomaiseen yhteydessa — sahkoisten palveluiden tosiasiallinen kaytto jaa asiakkaan oman
harkinnan varaan. Viranomaisen on siis myos jatkossa tarjottava tasapuolisesti muitakin asioin-

timuotoja. Digipalvelulakia ei ole tarkoitettu tyhjentavaksi, silla viranomaisten odotetaan
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seuraavan alansa kaytantoja sen varmistamiseksi, etta sahkoisten palveluiden laatu ja sisalto

tayttavat aina asianmukaisesti palveluille asetetut vaatimukset. (HE 60/2018 vp, 46.)

Vakuutusoikeus on ratkaisussaan 6887:2007 katsonut, ettei valitusosoitus ole ollut puut-
teellinen, vaikka siita puuttui maininta mahdollisuudesta toimittaa valitus sahkoisesti.
Perusteluissaan vakuutusoikeus vetosi siihen, etta laki asettaa viranomaiselle velvoitteen
pyrkia tarjoamaan mahdollisuus sahkoiseen asiointiin, mutta tasta ei ole johdettavissa
ehdotonta velvollisuutta. Viranomaisella on oikeus harkita, missa laajuudessa se tarjoaa
mahdollisuuden sahkoiseen asiointiin koska eri viranomaisen kaytettavissa olevat resurssit

vaihtelevat.

Digipalvelulain 7 §:lla on implementoitu saavutettavuusdirektiivin 4 artiklan mukaiset periaat-
teet. Digitaalisten palveluiden tulee tayttaa asetetut vaatimukset silloin, kun tietosisalto on
palvelun kayttajien saatavilla. Lain esityot avaavat naita saavutettavuusdirektiivin neljaa peri-
aatetta astetta tarkemmalla tasolla. Havaittavuuden esimerkiksi on todettu tarkoittavan riit-
tavaa varieroa taustan ja tekstin valilla tai mahdollisuutta muuttaa tekstimuotoinen sisalto toi-
seen muotoon. Hallittavuus puolestaan tarkoittaa sita, etta sisaltoa tulee olla mahdollista kayt-
taa esimerkiksi pelkalla nappaimistolla. Mikali verkkopalvelun kaytolle on asetettu aikaraja,
tulee taman olla riittavan pitka, jotta kayttaja ehtii kayda lapi sivuston sisallon. Kokonaiskuvan
hahmottamista varten voi olla tarkoituksenmukaista miettia, tulisiko sivustolle tuottaa sellai-
nen navigaatiorakenne, josta kayttaja voi helposti tarkistaa asian etenemisen ja sijaintinsa di-
gitaalisessa palvelussa. (HE 60/2018 vp, 71—72.) Tallaisesta navigaatiopalkista esimerkiksi kay
oheinen Verohallinnon Omavero -asiointipalvelusta otettu kuvakaappaus (kuvio 3), jonka yla-
laidasta ilmenee kayttajan sen hetkinen sijainti verkkopalvelun kokonaisrakenteessa, ja sen
alla oleva vaiheittain eteneva palkki kuvaa kayttajan suorittaman toiminnon vaihetta, tassa
tapauksessa vuodelle 2021 tehtavaa verokortti- ja ennakkoverohakemusta. Tasta kayttajan on
helppo hahmottaa montako vaihetta hakemuksen tekemisessa kaiken kaikkiaan on ja missa koh-
taa han silla hetkella menee. Lisaksi varien kayttamisella voidaan korostaa naita eri vaiheita.
Tassa vaaleampaa vihreaa on kaytetty niissa kohdissa, mitka ovat jo taytetty ja harmaa vari
kuvaa hakemuksen tulevia vaiheita. Tummanvihrea vari ilmaisee hakemuksen sen hetkista vai-
hetta.

Etusivu > Verokortit ja ennakkovero *» Verokortti- ja ennakkoverohakemus

Verokortti- ja ennakkoverohakemus 2021
1. Taustatiedot 4. Muut vahennykset 5. Toimitustapa 6. Esikatsele ja laheta
Kuvio 3: Koko asian etenemista kuvaava navigaatiopalkki (Verohallinto 2021)

Siina missa saavutettavuusdirektiivin mukainen maaritelma ymmarrettavyydelle keskittyi kayt-

toliittyman toimintaan, on digipalvelulain esitoiden mukainen maaritelma tata
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yksityiskohtaisempi. Ymmarrettavyys kasittaa muun muassa johdonmukaisuuteen liittyvia seik-
koja, kuten sen, etta kayttajalla tulee olla mahdollisuus peruuttaa taaksepain ja tarkastaa an-
tamansa tiedot ennen niiden lahettamista. (HE 60/2018 vp, 72.) Tata havainnollistaa alla oleva
kuvakaappaus Ulosottolaitoksen sahkoisesta asiointipalvelusta (kuvio 4), jossa on nahtavissa
hakemuksen etenemista kuvaavat ”takaisin” ja ”seuraava” -painikkeet sahkoista ulosottohake-
musta tehtaessa. On hyva muistaa, etta sisallon tulee tayttaa myos kielellisen ymmarrettavyy-
den vaatimukset (HE 60/2018 vp, 72). Lainsaadannon kielelle asettamia vaatimuksia on kasi-
telty tarkemmin edeltavassa alaluvussa ja myohemmin kuvataan hieman tarkemmin ymmarret-

tavan ja selkean yleiskielen seka selkokielen hyodyntamista.

Hae ulosottoa » Ulosottohakemus

Asioinnin muoto Tallenna luonnos )

Valitse toimitko ulosoton hakijana vai hakijan asiamiehend *
QO Toimin hakijana

O Toimin asiamiehens @

Kuvio 4: Navigaatiopainikkeet (Ulosottolaitos 2021b)
4.3.1 Yhdistelma tekniikkaa, helppokayttoisyytta ja ymmarrettavyytta

Sahkoisten palveluiden kayttajilla saattaa olla jokin toiminnallinen rajoite, joka estaa palvelun
kayton ilman teknisia apuvalineita. Varsin selvaa on, ettei viranomainen voi valikoida niita asi-
akkaitaan, joille annetaan mahdollisuus palveluiden kayttoon. Tama vuoksi saavutetta-
vuusaspekti on otettava huomioon jo palveluiden kehittamisvaiheessa. (Voutilainen 2007, 12—
13.) Ei ole olemassa vain yhta keskivertokayttajaa, jota silmalla pitaen palvelu suunnitellaan,
vaan suunnittelun lahtokohtana tulisi pitaa suunnittele kaikille -periaatetta (Desing for All tai
Universal Design), joka pyrkii huomioimaan erilaiset kayttajat prosessin alusta alkaen ja edis-
tamaan saavutettavuutta. Periaatteen mukaisesti toteutetaan mahdollisimman yleinen palvelu,

jota kaikki erilaiset ihmiset voivat hyodyntaa. (Bergman ym. 1995, 7.)

Saavutettavuus yhdistaa ajatuksen paasysta sisaltoon seka naiden sisaltojen saatavuudesta.
Paasy riippuu sisallon luonteesta ja sen tarjontatavasta, joka usein on teknologinen tai talou-
dellinen kysymys (Jarvinen, Neuvonen & Rautiainen 2019, 71). Verkkopalveluiden tulee olla
teknisesti saavutettavia, eli kayttajien tulee voida hyodyntaa sisaltoa teknisten apuvalineiden
avulla, kuten puheohjauksella tai ruudunlukuohjelmalla. Verkkosivun tulee myos olla koodattu

standardeja noudattaen niin, etta sivuston lahdekoodi on virheetonta ja loogista. Kayttajan
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pitaisi pystya mukauttamaan sisallon ulkoasua tarpeidensa mukaan, esimerkiksi suurentamalla
tekstin kokoa. (Celia 2021; Aluehallintovirasto 2021b.)

Kansainvalinen W3C eli World Wide Web -konsortio on laatinut kansainvalisen ohjeistuksen verk-
kosisaltojen saavutettavuudesta, WCAG, Web Content Accessibility Guidelines. Nailla verkko-
sisallon saavutettavuusohjeilla pyritaan takaamaan mahdollisimman monelle paasy verkkopal-
veluihin, eli saantelylla varmistetaan saavutettavuuden minimitaso. Tama ohjeistus toimii mo-
nien maiden lainsaadannon perustana. (Aluehallintovirasto 2021b.) WCAG paivittyy saannolli-
sesti tekniikoiden ja laitteiden kehittymisen myota. Tuorein versio WCAG 2.1. on hyvaksytty
kesakuussa 2018 ja virallinen suomenkielinen kaannos ilmestyi syksylla 2019. (Saavutettavasti.fi
2021.) Verrattuna aiempaan versioonsa WCAG 2.1. paransi saavutettavuutta kolmen merkitta-
van henkiloryhman osalta: henkildiden, joilla on oppimisen ja ymmartamisen ongelmia tai kog-
nitiivisia rajoitteita; heikkonakoisten seka henkiloiden, joilla on mobiililaitteiden kayttoon liit-

tyvia ongelmia (WCAG 2.1. johdanto-osa 0.5 §).

WCAG-kriteerit on jaettu kolmeen vaativuustasoon: A, AA ja AAA. Naista ensinna mainittu on
niin kutsuttu perustaso, joka parantaa saavutettavuutta osalle kayttajista. Esimerkki A-tason
kriteerista on videoiden tekstitysvaatimus. AA-taso parantaa saavutettavuutta entista laajem-
malle yleisolle. Videoilta tama taso esimerkiksi vaatii aaniselitteen tarjoamista. (Aluehallinto-
virasto 2021b.) Ylin vaativuustaso on AAA, jonka kriteerit parantavat saavutettavuutta viela
useimmille eri tavoin toimintarajoitteisille henkiloille, joten tiukimmat vaatimukset koskevat
tata tasoa. AAA-tasolla sisalto esimerkiksi tulee tarjota viittomakielisina videoina tai tekstin
kognitiivista ymmarrettavyytta tulee parantaa. Digipalvelulaki velvoittaa julkisia toimijoita to-
teuttamaan verkkopalvelunsa niin, etta ne tayttavat A- ja AA-tasojen kriteeriston. Nain verk-
kosivu on saavutettava suurelle joukolle erilaisia kayttajia, mutta aivan kaikkea ei kuitenkaan
ole velvoitettu huomioimaan. (Saavutettavasti.fi 2021.) WCAG-ohjeistuksella on pyrkimys vai-
kuttaa verkkopalveluiden saatavuuteen tekniselta kannalta. Ohjeita noudattamalla varmiste-
taan, etta esimerkiksi nakovammaisten kayttajien ruudunlukuohjelmat pystyvat tulkitsemaan
sivustoa oikein. Verkkosisallon saavutettavuusohjeilla on tarkea merkitys saavutettavuuden ke-
hittamiseksi, mutta sen noudattaminen ei viela takaa sita, etta sivusto tosiasiassa olisi kaikille
kayttajille helppokayttoinen tai saavutettava. (Aluehallintovirasto 2021b.) WCAG ei esimerkiksi
ota juuri kantaa verkkosivujen ymmarrettavyyteen tai kaytettavyyteen, vaikka nama ovat tar-

keita tekijoita saavutettavuuden kokonaisuudessa (Saavutettavasti.fi 2021).

Teknisen ulottuvuuden lisaksi saavutettavuuteen liittyy olennaisesti myos sisallon helppokayt-
toisyys. Helppokayttoisyytta on esimerkiksi se, etta sivuston navigaatio on yksinkertainen ja
helppo hahmottaa, jolloin etsitty sisaltd loytyy vaivattomasti. Sivujen nimet ovat tarpeeksi ku-
vaavia ja selkeita ja paasisalto erottuu selvasti sivuston muista elementeista. (Aluehallintovi-
rasto 2021b.) Kaiken kaikkiaan kaytettavyys on moniulotteinen kokonaisuus, joihin voidaan liit-

taa useita kriteereja, joiden avulla voidaan jasentaa palvelun kaytettavyytta. Esimerkiksi silla,
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miten helppoa palvelun kaytto on oppia tai miten sivuston toimintalogiikan muistaa seuraavalla
kerralla on aivan yhta suuri merkitys kuin silla, miten tehokas tai virheeton palvelu on kyseessa.
Kayttajien yleinen tyytyvaisyys sivustoon kertoo paljon. (Voutilainen 2007, 11—12.) Jotta var-
mistetaan sivustojen helppokayttoisyys, on suositeltavaa tehda palveluille lukuisia kaytetta-
vyysarviointeja ja -testauksia jo niiden kehitysvaiheessa. Kaytettavyyden testaamiseksi on suo-
siteltavaa antaa kayttajan itsensa kokeilla palvelua, jolloin voidaan tehokkaasti lOytaa erinaisia
kaytettavyyden puutteita, jotka saattavat olla tarkeita monille. Siina missa sokeat kayttajat
voivat karsia huonosta kayttoliittymasta tai valilehtien asettelusta, ovat heikentyneen naon
omaavat henkilot erityisen herkkia variristiriidoille tai asettelun ja kontekstin mukanaan tuo-

mille ongelmille. (Bergman ym. 1995, 8—9.)
4.3.2 Selkea kieli

Jokainen meista on varmasti joskus kokenut tilanteen, jossa luettu teksti tai omalla aidinkie-
lella kerrottu asia on mennyt taysin yli ymmarryksen; sanoma on yksinkertaisesti ollut liian
vaikea. Sanoman vastaanottaminen ei siis suinkaan viela tarkoita viestin perillemenoa, silla
sanoma on seka otettava vastaan etta ymmarrettava. (Wiio 1989, 130—131.) Teknisesti saavu-
tettavasta sisallosta ei ole hyotya, mikali sivuston sanomaa on vaikea kasittaa. Pelkka teknisten
standardien noudattaminen ei riita, vaan huomioon tulee ottaa myos sivustolla kaytettava kieli.
Saavutettavuuden yhteydessa tama tarkoittaa kokonaisvaltaisuutta: verkkosivuston kaikkien
osien tulee olla saavutettavia, jotta kokonaisuus on aidosti mahdollisimman helppokayttoinen.
(Celia 2021.) Ymmarrettavan kielen kayttaminen helpottaa ja nopeuttaa kaikkien kayttajien
tiedon etsimista ja asioiden hoitamista, pahimmassa tapauksessa taas tekstin vaikea kieliasu
voi estaa sanoman ymmartamisen. Sanoman ymmartanyt henkilo pystyy toistamaan ja selitta-

maan nakemansa tai kuulemansa asian olennaisilta osin. (Wiio 1989, 133, 143).

Saavutettavuuden kolmantena elementtina voidaankin erottaa sisallon selkeys ja ymmarretta-
vyys. Tama tarkoittaa ennen kaikkea selkean, ymmarrettavan kielen kayttoa seka tarvittaessa
selkokielta. Arkisessa kielenkaytossa termit selkokieli ja selkea kieli katsotaan usein toistensa
synonyymeiksi, mutta ne eivat kuitenkaan ole sama asia. Selkea kieli on ymmarrettavaa yleis-
kielta, joka ei sisalla erikoista sanastoa tai vaikeaselkoisia rakenteita. Selkokieli taas on mu-
kautettu sisalloltaan, sanastoltaan ja rakenteeltaan viela yleiskieltakin luettavammaksi ja ym-
marrettavammaksi. (Saavutettavasti.fi 2021.) On hyva muistaa myos, etta ymmarrettavyyteen
kuuluu myos ajatus monikanavaisuudesta: sisalto ei ole vain tekstimuodossa, vaan sita tarjotaan

myos esimerkiksi kuvina, aanena ja videona (Aluehallintovirasto 2021b).

Laadulliset perusvaatimukset viranomaisten kielenkaytolle asettaa hallintolain 9 §. Viranomais-
ten on taman perusteella kaytettava asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa kielta. Talla tarkoi-
tetaan sellaista kielellista ilmaisua, jolla hallinnon asiakkaan voidaan olettaa ymmartaneen

asian sisalto ja saavan siita riittavasti tietoa asian laatuun nahden. Vaatimus hyvasta
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kielenkaytosta koskee yhta lailla niin kirjoitettua kuin suullista ilmaisutapaa. Nain ollen kaik-
kien viranomaisten asiakirjojen, tiedotteiden ja ohjeiden tulee olla laadittu ymmarrettavalla
tavalla ja hyvan kielenkayton vaatimukset tulee huomioida myos selostettaessa asioita suulli-
sesti esimerkiksi puhelinkeskustelussa. (HE 72/2002 vp, 59.) Hallinnon asiakkaan kannalta hyva
kielenkaytto ja paatostekstin selkeys on yhteydessa myos paatoksen hyvaksyttavyyteen erityi-
sesti asiakasta velvoittavissa tai kielteisissa paatoksissa. Viranomaisten tulisikin selventaa asi-
akkaalle erityisen vaikeaselkoisia tai teknisesti monimutkaisia saannostéja. Hallinnon asiakasta
tulee kohdella kunnioittavasti eika haneen saa kohdistaa epaasiallisia kielellisia ilmauksia, silla
viranomaisten toimintaan ei luonnollisestikaan kuulu loukkaava, vaheksyva tai syrjiva kielen-
kaytto. (Maenpaa 2011, 92—-93).

Opetus- ja kulttuuriministerio toteaa laatimassaan Hyvan virkakielen ohjelmassa (2014, 10—11,
13) varsin osuvasti, etta viranomaistyo on pitkalti erilaisten tekstien tuottamista, niiden luke-
mista ja niista keskustelemista. Tekstien suuri maara vaikuttaa vaistamatta niiden laatuun, ja
jotta saadaan enemman aikaa laadukkaammalle kirjoittamiselle, on pyrittava tekstien maaran
vahentamiseen. Siksi julkishallinnon organisaatioiden on hyva pohtia mita tekstiin on valttama-
tonta laittaa ja onko siina jotain osia, jotka voidaan jattaa pois ymmarrettavyyden karsimatta.
Havainnollisuuden vuoksi asiakirjat tulee laatia selkeasti erottuviksi osikseen niin, etta se muo-
dostaa sisalloltaan johdonmukaisen ja helposti ymmarrettavan kokonaisuuden. Kielellisen asun
tulee vastata tarkoitettua asiasisaltoa, mutta raskasta tai liiallisia teknisia yksityiskohtia sisal-
tavaa tekstia tulisi yrittaa valttaa. (HE 72/2002 vp, 59.)

Kielitoimiston sanakirja kuvaa virkakielta viranomaisen virka-asioissa kayttamaksi kieleksi, hal-
linnon kieleksi (Kotimaisten kielten keskus 2021). Myos virkakieleen kohdistuu hallintolain 9 §:n
mukainen hyvan kielenkayton vaatimus (HE 72/2002 vp, 59). Etenkin juuri virkakielen yhtey-
dessa on korostettu sita, etta luettavuus ja ymmarrettavyys eivat tarkoita samaa. Mikali teksti
on vaikealukuista, se vaikeuttaa ymmartamista, mutta toisaalta luettavakin teksti voi jaada
ymmartamatta. Talloin lukija ei valttamatta edes heti huomaa, etta han on ymmartanyt tekstin
eri tavalla kuin kirjoittaja on sen tarkoittanut. (Kankaanpaa, Piehl & Rasanen 2012, 397.) Koska
viranhoito pohjautuu lainsaadantoon, on virkakieli saanut paljon vaikutteita saadoskielesta.
Yhtena virkatekstin kayttamisen funktiona on ristiriitoihin varautuminen, tekstilla pyritaan vas-
taamaan juridisiin vaatimuksiin. Silla, etta asiakirja nimetaan esimerkiksi paatokseksi, koros-
tetaan sen oikeudellista luonnetta: paatos tehdaan, se pannaan taytantoon ja siihen voi vedota
ja valittaa. (Inkila 2018, 3.)

Eraana virkakielen alatyyppina voidaan nahda juridiset saadostekstit. Tama juristien kayttama
lakimieskieli on tyypillinen esimerkki vaikeasta kielenkaytosta, koska lauseet ovat pitkia, ra-
kenteeltaan monimutkaisia ja paikoin jopa sisakkaisia. (Inkila 2018, 3; Hagan 2017, 4.) Oikeu-
delliset tekstit on usein laadittu oikeusoppineiden toimesta, silla oletuksella, etta niita lukee

toinen juristi. Monesti lukija ei kuitenkaan ole oikeustieteen asiantuntija, jolloin erikoiskielena



48

pidetty lakikieli olisikin tarpeen kirjoittaa uudelleen lahemmas yleiskielta. Nain varmistetaan,
etta lukija todella ymmartaa oikeudellisen tekstin, kuten paatoksen sisallon. (Inkila 2018, 3.)
Vaikka oikeudelliset asiat saattavat tuntua kayttajista epamukavilta tai vaikeilta, voidaan asia-
kasystavallisella kielenkaytolla sama asia ilmaista entista hienovaraisemmin, jolloin asia ei valt-

tamatta tunnu enaa niin luotaantyontavalta. (Hagan 2017, 4.)

Usein onkin niin, etta sanoman lahettaja kuvittelee sanoman menevan perille paremmin kuin
se todellisuudessa menee (Wiio 1989,131). Tarkeaa on siis miettia sita, kenelle sanoma on suun-
nattu. Mika on tekstin tarkoitus ja voidaanko lukijan olettaa tietavan aiheesta jo ennalta? Tasta
syysta on syyta suosia tavanomaista ja helposti ymmarrettavaa sanastoa ja valttaa yksinomaan
tietyn alan ammattisanastoa suurelle yleisolle tarkoitetussa viestinnassa. (Saavutettavasti.fi
2021.) Osmo Wiio (1989, 131, 133) on paloitellut ymmarrettavyyden viiteen osatekijaan: kasit-
teellisyyden asteeseen, samastumisen mahdollisuuteen, sanoman kiinnostavuuteen, sen kieli-
asuun seka ulkoasuun ja typografiaan. Kasitteellisyydella tarkoitetaan sita, etta havainnolli-
sempi ja konkreettisempi sanoma on paremmin ymmarrettavissa kuin kasitteellisempi. Jos sa-
noma siis kertoo oudoista, itselle vieraammista asioista, on ymmartaminen vaikeampaa. Erityi-
sesti jos tekstissa on kaytetty vaikeita, vierasperaisia ja outoja sanoja tekstin ymmartaminen
vaikeutuu. Lisaksi asiat voivat olla uusia, jolloin ei niihin kyeta samaistumaan. Kayttajat myos
jaksavat nahda kiinnostavan tekstin vuoksi vaivaa, joten sanoman kiinnostavuuskin on tekstin
ymmarrettavyystekija. Monesti juuri nama ovat taustalla, miksi asiakkaat kokevat viranomais-
ten tekstit vieraiksi ja hankalaselkoisiksi. Pienyrittaja saattaa saada ensikertaa Ulosottolaitok-
selta hanelle tyonantajan roolissa tarkoitetun maksukiellon ja on ymmallaan, mita hanen odo-
tetaan tekevan. Juuri siksi kaytettavalla kieliasulla on ratkaiseva merkitys ymmarrettavyyteen;

sama asia voidaan sanoa joko vaikeasti tai helposti.
EOAK 1124/4/2002, antopaiva 9.3.2004

Kansanelakelaitos oli perinyt kantelijalta takaisin lilkaa maksettua elakkeensaajien asu-
mistukea. Kantelijan mielesta liilkamaksu ei ollut hanen laiminlyontinsa syyta, vaan johtui
Kelan paatosten epaselvyydesta, silla ne oli kirjoitettu vaikeasti ymmarrettavalla ammat-
tikielella. Tosiasiassa Kelan kantelijaa koskevissa paatoksissa oli kyse samasta asiasta,
mutta ne olivat otsikoitu eri tavoin. Oikeusasiamies tuli siihen johtopaatokseen, etta paa-
tokset sisalsivat sellaisia puutteita, jotka voivat vaikeuttaa paatosten sisallon ymmarta-
mista. Pelkka viittaus sovellettuihin lainkohtiin ei riita antamaan etuuden hakijalle sel-
keaa kuvaa siita, mita tukimuotoja paatoksen eri kohdissa on tarkoitettu. Lisaksi epasel-
vyydet paatoksissa johtuivat osaksi Kelan kayttaman tietojenkasittelyjarjestelman toi-
minnallisuuksista, silla jarjestelma ei mahdollistanut paatoksien otsikkojen muotoilemista
paremmin sisaltoa kuvaaviksi. Nain ollen paatosten selkeytta olisi voitu parantaa muok-
kaamalla otsikkoja yksilollisesti. Tasta syysta oikeusasiamies edellytti Kelan kiinnittavan
huomiota paatosten selkeaan kirjoitustapaan seka kehittamaan tietojenkasittelyjarjestel-
maansa sellaiseksi, etta asiakkaalle annettavat paatokset voidaan muotoilla kielellisesti

selkeiksi ja sisalloltaan ymmarrettaviksi.
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Viestinnassa kielellisen ymmarrettavyyden merkitys on suuri, silla sanoman ymmarrettavyyden
varmistamiseksi voidaan kielellisia tekijoita muuttaa suhteellisen yksinkertaisesti. Kielelliseen
ymmartavyyteen vaikuttavat sanavalinnat seka kaytetyn kielen rakenne ja sen monimutkaisuus.
Mikali tekstissa on kaytetty vaikeita sanoja, ne saavat herkasti koko tekstin tuntumaan vaike-
alta. (Wiio 1989, 132—133.) Paasisallon tulee selvasti erottua muista osista ja tarkein asia kan-
nattaa sijoittaa tekstin alkuun. Teksti on hyva jakaa lyhyiksi kappaleiksi ja siina tulee kayttaa
riittavasti kuvaavia valiotsikoita (Aluehallintovirasto 2021b). Tekstissa kannattaa hyodyntaa lu-
ettelointia, silla niiden avulla lukija pystyy helposti silmailemaan, mika tekstissa on tarkeaa.
Esimerkiksi ohjeet ovat tyypillisesti sellaisia, jotka kannattaa esittaa luettelon muodossa. (Saa-
vutettavasti.fi 2021.) Yksinkertaisessa kielenkaytossa sanojen tulisi olla paitsi yleiskielen mu-
kaisia, myos lyhyita. Pituudeltaan lauseet tulisi pitaa maltillisina, silla yli 15 sanaa sisaltavat
lauseet koetaan vaikeiksi. Helppo kieli valttaa myos liiallisten kuvailevien adjektiivien ja ad-
verbien kayttoa. Luettavuuteen vaikuttavat lisaksi tekstin painoasu, kaytetty fontti seka tekstin
ja kuvien sijoittelu. Luettavuuden kannalta harvat, suuret kuvat ovat parempia kuin useat pie-
net. Leipatekstissa tulee suosia normaalia tekstityyppia, joskin tekstin korostamisessa esimer-
kiksi lihavoinnilla voi olla oma paikkansa painotettaessa tarkeita sanoja. (Wiio 1989, 140—141.)
Naiden seikkojen lisaksi Teija Inkila (2018, 7) kehottaa tekstin kirjoittajaa miettimaan myos
tekstinsa savya, joka muodostuu muun muassa verbin tapaluokasta. Usein etenkin virkateks-
teissa on selkeinta puhutella lukijaa kaskymuodossa. Tama ei ole tylya tai maarailevaa, mikali
ohjeen mukainen toiminta on lukijan oman edun mukaista ja ohjeesta kay selkeasti ilmi, miksi

lukijan kannattaa kaskymuotoista kehotusta noudattaa.

Koska verkkosisalto ei nojaa ainoastaan ulkoasun varaan, tulee tietyille tekstin osille antaa
myos sellainen merkitys, jonka tietokoneet ja muut apuvalineet osaavat tulkita ja valittaa.
Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta esimerkiksi otsikot tai luettelot tulee ohjelmallisesti
merkita niin, etta tieto valittyy myos heille, jotka tutkivat verkkosisaltoa apuvalineiden avulla.
Talloin esimerkiksi ruudunlukuohjelmat tunnistavat luettelot ja osaavat kertoa kayttajalleen
tietoa luettelosta. Se, miten sisaltd tulee merkita, riippuu aina julkaisun tyypista ja kaytetta-
vasta julkaisujarjestelmasta. Esimerkiksi tekstinkasittelyohjelmissa tulee kayttaa tyylien ja
tyokalujen hyodyntamista, kun taas verkkoteksti vaatii oikeanlaisia html-merkint6ja tai edito-
rin tyyleja. (Saavutettavasti.fi 2021.) Saavutettavaksi tehdysta asiakirjasta, kuten Word-tiedos-
tosta tai Powerpoint-esityksesta voidaan tehda saavutettava PDF-tiedosto, kunhan tiedosto
muutetaan oikealla tavalla. Esimerkiksi kun Word-tiedosto muutetaan polkua Tiedosto -> Vie -
> Luo PDF- tai XPS-tiedosto seuraten, pysyy alkuperainen tekstin lukujarjestys, kuville annetut

tekstivastineet seka muut asetukset oikeassa muodossa myos PDF-tiedostossa.
4.4  Sahkoinen hallinto kasvattaa merkitystaan

Suomessa on kehitetty viranomaisten sahkoisia palveluita suunnitelmallisesti aina 1990-luvun

lopusta lahtien (HE 60/2018 vp, 4). Jo vuonna 2002 Tilastokeskus tiesi kertoa, etta erityisesti
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julkisten palveluiden sahkoistyminen on edennyt nopeasti, ja verkkopalveluita on kehitetty en-
tista kattavimmiksi ja saavutettavimmiksi. Sahkoisten palveluiden on nahty paitsi parantavan
hallinnon tuottavuutta myos lisaavan julkisen sektorin avoimuutta ja lapinakyvyytta seka saas-

tavan palvelun kayttajilta aikaa ja kustannuksia. (Jeskanen-Sundstrom 2002.)

Sita, mita sahkoinen hallinto pitaa sisallaan, ei ole maaritelty tarkemmin lainsaadannon tasolla.
Euroopan komissio on tiedonannossaan (KOM 567/2003 lopullinen, 8) tarkoittanut sahkoisella
hallinnolla tieto- ja viestintatekniikan kayttoa julkisessa hallinnossa niin, etta voidaan parantaa
julkisia palveluita. Sahkoinen hallinto mahdollistaa paremman ja tehokkaamman hallinnon,
joka auttaa julkista sektoria yhteensovittamaan alati kasvavan vaatimuksen tuottaa enemman
ja laadukkaampia palveluita jatkuvasti vahenevilla resursseilla. Julkisten palveluiden sahkois-
taminen eli digitalisaatio lyhentaa asioiden kasittelyaikoja seka voi auttaa saavuttamaan suu-
ria, prosessista riippuen paikoin jopa 90 % kustannussaastoja manuaaliseen tyohon verrattuna.
Kustannussaastoa voidaan tarkastella myos asiakastyytyvaisyyden, toiminnan lapinakyvyyden
lisaamisen tai palvelujen saatavuuden parantumisen nakokulmasta, silla erityisesti viimeksi
mainittujen, joustavampien asiointimahdollisuuksien myota tarve kaynti- ja puhelinasiointiin
vahentyy. Nama kaikki ovat omiaan kasvattamaan kansalaisten tyytyvaisyytta ja luottamusta

julkiseen hallintoon. (Parviainen, Kaariainen, Honkatukia & Federley 2017, 19.)

Tomi Voutilainen (2009, 2, 84) esittaa sahkoista hallintoa kasittelevassa vaitoskirjassaan, etta
toimintojen automatisointi on keskeisessa osassa viranomaisten toimintojen ja asian kasittely-
prosessien uudistamistyossa. Eri viranomaisten informaatio- ja viestintateknologian lisaantyvan
kayttoonoton myota pyritaan paitsi lisaamaan tietojarjestelmien ja ohjelmistojen maaraa asian
kasittelyn eri vaiheissa myos vastaamaan yha niukkenevien resurssien asettamaan haasteeseen.
Se, mita automatisoidaan ja miten on kuitenkin paikoin ongelmallista. Nain on esimerkiksi au-
tomaattisten paatostentekojarjestelmien yhteydessa, silla nama voivat olla yhteentormayk-
sessa yksilon oikeusturvan kanssa. Erityisesti automatisoidussa paatoksenteossa paatoksien va-
kioperustelut voivat vaarantaa yksilon perusoikeuksia. Liikennevaliokunta on mietinnossaan
(LiVM 23/2002 vp, 5) kiinnittanyt huomiota siihen, miten virkavastuu toteutuu automatisoidussa
paatoksenteossa. Valiokunta katsoo tarpeelliseksi paatoksessa yksiloida virkamiehen, joka on
toiminut asiassa paatoksentekijana, vaikka paatos olisikin toteutettu palveluautomaattisen jar-

jestelman avulla.

Edella mainittua asiaa on kasitelty valtioneuvoston apulaisoikeuskanslerin sijaisen
4.9.2019 antamassa ratkaisussa OKV/868/1/2018, jossa Kelan tyomarkkinatukea koskevaa
paatoksentekomenettelya arvosteltiin. Annetussa sosiaalietuuspaatoksessa ei ilmene paa-
toksen tehneen henkilon nimea ja yhteystietoja. Apulaisoikeuskanslerin sijainen katsoi
Kelan menetelleen hallintolain vastaisesti, kun se ei ole yksiloinyt paatoksessaan sellaista
henkiloa ja hanen yhteystietojaan, jolta asianosainen voi kysya lisatietoa paatoksesta il-
menevista seikoista. Kelan huomio kiinnitettiin kyseisen lainkohdan ja hyvan hallinnon ja

siihen liittyvan palveluperiaatteen soveltamiseen.
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Myos eduskunnan apulaisoikeusasiamies on pitanyt automatisoitua paatosmenettelya on-
gelmallisena 20.11.2019 annetussa ratkaisussa EOAK/3379/2018. Kyse oli Verohallinnon
automatisoidusta oma-aloitteisten verojen verotusmenettelysta, jossa automaatio muo-
dosti verotuspaatoksen ja maarasi veronkorotuksen. Lisaksi tiettyihin automaattisesti la-
hetettyihin kirjeisiin tulostui yhteystiedoksi yleinen Verohallinnon palvelunumero. Tasta
syysta numeroon soitettaessa puhelu ohjautuu virkailijalle, joka ei ole osallistunut auto-
matisoidun asian kasittelyyn, jolloin hanella ei ole yksityiskohtaista tietoa paatoksenteon
perusteista. Apulaisoikeusasiamiehen mukaan verotus on merkittavaa julkisen vallan kayt-
toa ja eritoten veronkorotuksen maaraamisessa kaytetaan viranomaiselle kuuluvaa har-
kintavaltaa. Koska kyseessa oleva automaattinen paatoksenteko saattaa vaikuttaa mer-
kittavastikin yksilon oikeuksiin ja velvollisuuksiin, vaatii automaation hyodyntaminen
taakseen riittavaa oikeusperustaa. Automaation kaytosta tulee saataa lailla tasmallisesti
ja tarkkarajaisesti niin, etta menettely toteuttaa hyvan hallinnon periaatteita ja riittavaa
oikeusturvaa seka virkavastuun toteuttamista. Nain ei kuitenkaan ollut, ja apulaisoi-
keusasiamies totesi, etta Verohallinnon automaattinen paatoksentekomenettely ei tayta
perustuslain vaatimuksia. Verotus- ja paatoksentekomenettelyn lainvastaisuus saatettiin

valtiovarainministerion ja Verohallinnon tietoon.

Edella selostetut ylimpien laillisuusvalvojien antamat ratkaisut konkretisoivat sita, miten jul-
kishallinnon sahkoistyminen edellyttaa, etta lainsaadannolla luodaan digitaalisten palveluiden
tarjoamiseksi riittavat puitteet. Julkisen hallinnon muutos paperisesta hallinnosta digitaliseen
ei kuitenkaan ole ollut taysin ongelmatonta, vaan ratkaisuja on saatettu kehittaa palvelu-, pro-
sessi- tai virastokohtaisesti niin, ettei vanhoja rakenteita ole purettu, jolloin uudet, kalliit jar-
jestelmat eivat ole keskustelleet keskenaan. Tallaisessa tapauksessa kehittaminen ei luonnol-
lisestikaan palvele kansalaisia tai valttamatta myoskaan hallintoa itseaan. On siis hyvin tarkeaa,
etta hallinnon rakenteiden muuttamisen taustalla tulee olla perusteellista tietoa siita, milloin
ylipaataan on jarkevaa rakentaa tai rahoittaa uusia tietoteknisia ratkaisuja. (Parviainen ym.
2017, 7.)

Yha enenevassa maarin viranomaisten palveluita kuitenkin on mahdollista saada sahkoisesti,
jolloin julkisella sektorilla on mahdollisuus tarjota jokaiselle asiointia viranomaisessa ajasta ja
paikasta riippumatta. Paikoin sahkoisia palveluita kaytetaan jopa ensisijaisesti. (HE 60/2018
vp, 5.) Esimerkiksi ulosottokaaren kolmannen luvun 1 §:n kolmannen momentin mukaisesti am-
mattimaista perintatoimintaa harjoittavien ja julkisyhteison tulee tehda ulosottohakemus sah-
koisesti ja paasaanto on, ettei muulla tavoin toimitettua hakemusta oteta kasittelyyn. Ammat-
timaista perintatoimintaa harjoittavilta ja julkisyhteisoilta katsotaan voitavan edellyttaa sah-
koisten palvelukanavien kayttoa. Lain esityot kuitenkin tiedostavat sen, ettei kaikilla luonnol-
lisilla henkildilla ole mahdollisuutta tai osaamista sahkoiseen asiointiin, joten mainittua OK

3:1.3 §:n saannosta ei uloteta koskemaan luonnollisia henkiloita (HE 71/2018 vp, 51).
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4.4.1  Ulostoton sahkoinen asiointipalvelu ULSA

On varsin kiistatonta, etta hallinnon palveluperiaatteen toteuttaminen merkitsee nykyaan yha
selkeammin myos sahkoisia palveluita seka digitaalisavusteisesti toteutettua ohjausta ja sah-
koisten palveluiden kaytettavyytta (Poysti 2018, 889). Yksi keskeinen osa sahkoista hallintoa on
sahkoinen asiointi, jonka toiminnasta ja jarjestamisen perusteista saadetaan sahkoisesta asi-
oinnista viranomaistoiminnassa annetussa laissa (13/2003). Saannoksen 1 §:n mukaisesti edis-
tamalla sahkoisten menetelmien kayttoa voidaan lisata asioinnin sujuvuutta ja joutuisuutta.
Lakia sovelletaan laajalti, silla sen soveltamisalaan kuuluvat hallinto-, tuomioistuin- ja syy-
teasian seka ulosottoasian sahkoinen vireillepano, kasittely ja paatoksen tiedoksianto (2 §).
Varsinaisesta viranomaisten velvollisuudesta jarjestaa sahkoisia palveluita saadetaan digipal-

velulailla.

Ulosottolaitoksen rakenteiden uudistamisen yhteydessa on pyritty lisaamaan automaatiota seka
kehittamaan ja laajentamaan sahkoisia asiakaspalveluita (HE 71/2018 vp, 20). Tasta syysta
myos Ulosottolaitokselta lOytyy oma sahkdinen asiointipalvelunsa, jonka on tuottanut IT-palve-
luyhtio CGlI, joka on toteuttanut useita muitakin projekteja oikeushallinnon alalle. Sahkoinen
asiointijarjestelma on pyrkinyt nykyaikaistamaan ulosoton perintaprosessia tarjoamalla ulos-
oton asiakkaille modernin ja luotettavan palvelukokemuksen. (CGI 2021.) Palvelu paitsi lisaa
velallisen mahdollisuuksia seurata itse ulosottoasioidensa tilannetta ja muutoin hoitaa asioita
sahkoisesti, se tekee taman mahdolliseksi myos ulosoton hakijoille. Asiointipalvelussa voi tehda
esimerkiksi UK 3:1.1 § 2 kohdan mukaisen ulosottohakemuksen, silla kuten edella tuotiin esille,
on Ulosottolaitoksen tavoitteena saada yha suurempi osa ulosottohakemuksista sahkoisesti,
koska manuaalihakemusten kasittely vie huomattavasti enemman aikaa kuin sahkoisesti toimi-
tettujen hakemusten (HE 71/2018 vp, 50).

Alla olevasta kuvasta (kuvio 5) on nahtavissa, kuinka heti ulosoton sahkoisen asiointipalvelun
etusivulta tama testivelallisena kirjautunut henkilo voi maksaa velkaansa tai hakea esimerkiksi
ulosmittaukseen liittyvia huojennuksia. Kaikki velalliselle postitse lahetetyt kirjeet ovat nahta-
vissa myos sahkoisessa asiointipalvelussa (Mannisto 2021b). "Tapahtumat ja paatokset” -vali-
lehdelta velallinen voi tarkastella naita hanelle lahetettyja paatoksia ja kirjeita. Ulosoton sah-
koinen asiointipalvelu ei kuitenkaan ole lain mukainen paatosten tiedoksiantokanava, vaan tata
taydentava, silla virallisen tiedoksiannon on tapahduttava ulosottokaaren kolmannen luvun 38—

41 §:ien esittamalla tavalla.
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Kuvio 5: Ulosottolaitoksen sahkoisen asiointipalvelun etusivu (Ulosottolaitos 2021b)

Ulosoton sahkoisen asiointipalvelun esiin tuominen on taman opinnaytetyon osalta perustelta-
vissa, koska tassa tyossa jaljempana kasiteltavista asiakirjoista eritoten velallisen ulosottoasiat
-tuloste on velallisen ulottuvilla asiointipalvelun kautta. Myos maksukielto on sahkoistetty nii-
den ulosoton hakijoiden osalta, joilla on mahdollisuus kayttaa sahkoista rajapintaa. Talloin
maksukiellon lahettaminen ja sen palauttaminen onnistuu sahkoisesti, joskin kaytannossa tama
sahkoinen rajapinta on kaytossa vain osalla sidosryhmista, kuten suurimmilla tilitoimistoilla.
Kesakuusta 2021 alkaen on ollut mahdollista lahettaa toistuvaistulon ja elinkeinotulon maksu-
kielto seka muut maksukieltoon liittyvat asiakirjat myos sahkopostitse, mikali ulosoton hakija
on sahkopostiosoitteensa antanut ja ilmoittanut halukkuudestaan vastaanottaa dokumentit sah-
koisina. (Mannisto 2021b.)

5 Ulosottolaitoksen henkiloston mielipiteiden kartoitus asiakirjoista

Opinnaytetyon tutkimuskysymysta, eli miten asiakirjoista voidaan saada nykyista selkeampia ja
ymmarrettavampia, lahdettiin konkreettisesti lahestymaan koko Ulosottolaitoksen henkilos-
tolle suunnatulla kyselylla. Taman avulla pyrittiin selvittamaan sellaisia kehityskohteita, joita
henkilosto on tyossaan kohdannut joko itse tai suoraan velallisilta saadun palautteen muodossa.
Vaikka opinnaytetyo keskittyy tarkemmin vain kahteen asiakirjaan, nahtiin jarkevaksi pyrkia
kyselylla saamaan mahdollisimman kattavasti kokonaisvaltaista tietoa. Taman vuoksi kyselya ei
haluttu rajata koskemaan vain velallisen ulosottoasiat -tulostetta ja maksukieltoa. Tassa yh-
teydessa kyselya voidaankin Ronkaisen ym. (2008, 23, 28) esittamalla tavalla pitaa varsinaista
tutkimuskohdetta kartoittavana ja yksilohaastattelujen virikkeena: kyselyn tulokset voivat toi-
mia haastattelutilanteissa keskustelun arsyttajana tai haastajana, jolloin voidaan tukea haas-
tattelijan tyota. On hyvin tavallista, etta laadullisiin arvokysymyksiin perehtyva tutkimus yh-
distaa pienemman joukon teemahaastatteluita laajemmalta joukolta kerattyyn kyselyaineis-

toon.
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Kyselytutkimus mahdollistaa laajan tutkimusaineiston keraamisen, silla kyselylomakkeella on
helppoa pyytaa vastaanottajien mielipiteita perusteluineen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2006,
184). Kyselylla pyritaan saamaan sellaista tosiasiatietoa, joka on yleistettavissa, vaikka vastaa-
jat tulkitsisivat asioita eri lailla. Koska vastaajia on paljon, vastausten yksilolliset erot haviavat
ja tama auttaa paremmin huomaamaan toistuvuutta ja saannonmukaisuuksia. (Ronkainen ym.
2008, 20.) Ulosottolaitoksen henkilostolle on toteutettu lahes vastaavanlainen kysely vuonna
2014. Tassa yhteydessa tarkeimmaksi kehityskohteeksi nostettiin asiakirjoissa kaytettava kieli
ja asiakirjojen kehitysprojektin aikana pyydettiin esimerkiksi Kotimaisten kielten tutkimuslai-
toksen asiantuntijoilta apua tekstin selkiyttamiseksi. Kaytanto kuitenkin on osoittanut, etta
juridista tekstia on hyvin hankalaa tuottaa selkokielella, silla esimerkiksi maksukielto nojaa
hyvin vahvasti monipolviseen lainsaadantoon ja tama ohjaa tiukasti sita, mita asiakirjassa voi

ja taytyy mainita. (Mannisto 2021a.)

Hyvin usein kyselyssa kuitenkin nousee ongelmaksi vastausmaara; suurelle yleisolle lahetetty
lomake ei tuota valttamatta kovinkaan suurta vastausprosenttia (Hirsjarvi ym. 2006, 184—185).
Vastausprosentti on yleensa korkeampi, kun vastaajat kokevat kyselyyn vastaamisella vaikutta-
vansa asioihin tai saavansa henkilokohtaista hyotya (Ronkainen ym. 2008, 40). Siina missa
vuonna 2014 tehdyssa kyselyssa saatiin 47 vastausta, tassa kyselyssa vastausten kokonaismaara
kaytannossa tuplaantui, silla vastaajia oli 83. Ulosottolaitoksen henkilostomaaran ollessa noin
1000 henkiloa, oli talla kertaa toteutetun kyselyn vastausprosentti hieman vajaa 10 prosenttia
koko henkilostosta. Toki tassa taytyy ottaa huomioon se, etta kyselyyn todennakoisimmin vas-
tasivat sellaiset henkilot, joiden tyossa asiakkailta tulevat kyselyt konkreettisimmin nakyvat,
eli esimerkiksi asiakaspalveluhenkilostossa. Vaikka vastausprosentti voi nayttaa vaatimatto-
malta, vastaukset olivat sisalloltaan silti laadukkaita ja informatiivisia, koska vastaajat todella

osaavat tuoda esille juuri niita kohtia, jotka asiakkaita askarruttavat.
5.1 Kyselylomakkeen rakenne

Maarallinen kyselytutkimus lahtee liikkeelle paitsi maaritellysta tutkimusongelmasta myos tut-
kimuskysymysten huolellisesta suunnittelusta. Tutkimuksen tavoite vaikuttaa tietysti myos sii-
hen, minkalaista aineistoa tutkimuksella tavoitellaan: onko se laajaa ja yleistettavaa, suppeaa
ja erityista vai kenties kokemuksia sisaltavaa ja kielelliseen ilmaisuun perustuvaa. Kyselylomak-
keen suunnittelun lahtokohta on se, etta sen avulla saatava tutkimusaineisto vastaa parhaalla
mahdollisella tavalla tutkimusongelmaan. Kyselylomaketta rakennettaessa on tarkeaa muistaa
arvioida paitsi kyselyn kokonaisrakennetta myos kysymysten kattavuutta suhteessa tutkimusky-
symyksiin ja tiedon tarpeeseen seka yksittaisten kysymysten ilmauksia ja kaytettavia sanava-
lintoja. (Ronkainen ym. 2008, 31—32.) Kyselylomakkeen muotoilu ohjaa vastaajaa aiheen pa-
riin, mutta myos rajaa ja mahdollistaa hanen vastaamisensa. Esimerkiksi avoimien kysymysten
kohdalla se, kuinka suurta vastaustilaa tarjotaan, kertoo vastaajalle siita, kuinka pitkaa vas-

tausta kysymykseen odotetaan - jos vastaukselle on varattu tilaa vain muutama rivi,
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kysymykseen todennakoisemmin toivotaan lyhyempaa vastausta kuin isompaan kenttaan. (Sel-
kala, Karjalainen & Ronkainen 2008, 42.)

Perinteisesti kyselylomakkeissa on kolmentyyppisia kysymyksia: avoimia, valmiisiin vaihtoeh-
toihin perustuvia valintakysymyksia tai poissulkevia kysymyksia, jotka sallivat vain yhden vaih-
toehdot. Kysymys voi olla myos hybridi, jolloin vastaaja voi esimerkiksi valmiin vastausvaihto-
ehdon rinnalla antaa oman vaihtoehtonsa. Usein tallaista "muuta, mita” -tyyppista vastausvaih-
toehtoa kaytetaan silloin, jos kyselylomakkeen laatija ei voi olla aivan varma siita, onko kaikki
mahdolliset vastausvaihtoehdot jo mukana. (Ronkainen ym. 2008, 33—34.) Vaarinymmarryksia
tulee pyrkia kontrolloimaan mahdollisimman onnistuneilla vastausvaihtoehdoilla, vaikkakin on
hyva muistaa myos se, etta annetut vastausvaihtoehdot ovat yleensa aina jossain maarin sub-
jektiivisia (Hirsjarvi ym. 2006, 185). Kysymystyypin valintaan vaikuttaa vastaajien etukateis-
tieto. Jos kysyttava asia on vastaajien keskuudessa tunnettu, vaihtoehdon antava tai sekamuo-
toinen kysymys voi olla perustelluin vaihtoehto. Vaihtoehdon antavassa kysymyksessa vastaaja
valitsee mielestaan parhaiten sopivan tai useamman valmiista vastausvaihtoehdoista. (Ronkai-
nen ym. 2008, 34.) Avoimet vastaukset puolestaan antavat kyselyyn vastaajalle mahdollisuuden
kertoa, mita heilla todella on mielessaan. Koska avoimet kysymykset eivat itse ehdota vastaus-
vaihtoehtoja, vastaajien odotetaan tietavan kyselyn aiheesta. Avoimia vastauksia voidaan hyo-
dyntaa esimerkiksi silloin, kun kyse on sellaisesta ilmiosta, joka toteutuu vastaajien kohdalla
monin eri tavoin. (Hirsjarvi ym. 2006, 190.) On kuitenkin hyva muistaa, etta avoimissa kysy-
myksissa saadaan usein myos eri vastauksia yhta paljon kuin on vastaajiakin, joten aineiston

analysointi on tyolaampaa ja vie enemman aikaa (Kananen 2012, 125).

Tama kysely koostui yhteensa kuudesta kysymyksesta, joista ensimmainen oli monivalintakysy-
mys, jossa vastaajalla oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto tai vaihtoehtoisesti tuoda oma
mielipiteensa esiin, mikali valmiista listauksessa puuttui joku vastaajan mielesta oleellinen
vaihtoehto. Muut viisi kysymysta olivat avoimia. Kysely kaytti esikuvanaan vuoden 2014 kyselya
ja kaytannossa kaikki taman kyselyn kysymykset siirrettiin sellaisenaan nyt toteutettuun kyse-
lyyn. Muutama vastausvaihtoehto ensimmaisessa monivalintakysymyksessa muutettiin joko
asiakirjan nimen muuttumisen tai koko asiakirjan poistumisen myota. Esimerkiksi siina missa
kuusi vuotta sitten kaytettiin nimiketta ”valtion perimiskuitti”, muutettiin tama tassa kyselyssa
muotoon "kuitti maksusta ulosottomiehelle”. Tahan kyselyyn lisattiin myos muutama uusi vas-
tausvaihtoehto, kuten saldotiedustelu. Kaiken kaikkiaan nyt toteutetun kyselyn monivalintaky-
symyksessa valmiita vastausvaihtoehtoja oli kymmenen, jonka lisaksi ”muu asiakirja, mika?” -
vaihtoehto. Kyselyyn lisattiin talla kertaa kaksi uutta kysymysta, millaisia ei ollut viela vuonna
2014. Nama olivat kysymykset numero nelja ja viisi (kts. liite 1), joilla tiedusteltiin, toivoiko
henkilosto jotain tiettya, kokonaan uutta asiakirjaa seka kaipaisivatko he joitain asiakirjoja
englanninkielisina. Erityisesti tama jalkimmainen nahtiin tarkeaksi, koska ulosoton asiakas-

kunta on entista monikielisempaa.
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Ennen kyselyn lahettamista tulee pohtia myos kyselyn ajankohtaa. Kyselyyn vastaaminen saat-
taa jaada heikohkoksi, jos ajankohta on valittu huonosti, esimerkiksi loppuvuosi ei ole optimaa-
lisin ajankohta kyselyn toteuttamiselle lomien vuoksi. (Ronkainen ym. 2008, 40.) Tama kysely
toteutettiin ennen aktiivisinta kesalomasesonkia, kysely avautui toukokuun lopussa ja vastaus-
aikaa oli kaksi viikkoa. Tarkalleen kysely oli avoinna 31.5.2021—-14.6.2021 valisena aikana. Ky-
sely toteutettiin sahkoisen Webropol -kysely- ja raportointisovelluksen avulla, ja kyselyn vas-
tauslinkki lahetettiin organisaation henkilostolle sahkopostilla maanantaina 31.5.2021. Kyselya
mainostettiin Ulosottolaitoksen intranet -sivuilla seka sen avautuessa etta uudelleen aukiolon
jalkimmaisella puoliskolla. Erityisesti myos asiakaspalveluyksikkoa ja sen henkilostoa muistu-

tettiin kyselyyn vastaamisesta.

Kyselyyn tulee liittaa mukaan myos saatekirje tai -sanat, joissa vastaajille kerrotaan kyselyn
tarkoituksesta, vastausaineiston kaytosta seka anonymisoinnista. Saatteen tulee olla niin infor-
matiivinen, etta vastaaja tietaa mita tietoja hanelta kerataan, kuka keraa ja kuinka tutkimus-
etiikasta pidetaan huolta. Nama ovat erityisen tarkeita seikkoja siksi, koska kyselyihin vastaa-
minen on vapaaehtoista (Ronkainen ym. 2008, 41.) Koska tama kysely toteutettiin oman orga-
nisaation sisalla, paatettiin kyselyyn liittaa vain lyhyet saatesanat. Tassa ilmoitettiin kyselyn
aukioloaika ja kyselyn tarkoitus, jossa yhteydessa viitattiin myos aikaisempaan, vuonna 2014
tehtyyn kyselyyn. Esiin nostettiin myos kyselyn toteuttaminen osana opinnaytetyota. Kyselyn
teettajaksi ilmoitettiin yksinkertaistaen Ulosottolaitos, koska tuossa yhteydessa ei nahty tar-
vetta korostaen yksiloida kyselyn tarkempaa toteuttajaa. Jalkikateen ajateltuna tuohon yhtey-
teen tuotaisiin myos tarkempi tieto siita, kuka kyselya tekee seka minka oppilaitoksen ja kou-
lutusohjelman opinnaytetyosta on kyse. Nain saatesanoista saisi hieman informatiivisemman ja
vastaajille tulisi lapinakyvaksi myos se, mista tai kenelta asiasta voi tiedustella lisaa. Kysely

saatesanoineen on nahtavissa taman opinnaytetyon liitteesta 1.
5.2 Saatu tutkimusaineisto ja vastausten kasittely

Sahkoinen kysely tekee myos tulosraportoinnista helppoa ja yksinkertaista, silla paasaantoisesti
aina kyselyn tuottamiseen kaytetty ohjelma antaa automaattisesti koontiraportin vastauksista.
Tassa tapauksessa kyselyn toteuttamisessa kaytettiin Webropol kysely- ja raportointityokalua,
joka kyselyn paatyttya tarjosi automaattisesti raportteja seka monipuolisia vastausten tarkas-
telu- ja visualisointitoimintoja. Ohjelman avulla tuotettuja raportteja on mahdollista suodattaa

ja vertailla halutun tiedon esiin tuomiseksi. (Webropol 2021.)

Eri kysymystyyppien vastaukset ilmoitetaan kyselyn tulosraportilla eri tavoin. Vaihtoehto- ja
monivalintakysymyksissa vastaukset tyypillisesti saadaan eriteltyna frekvenssi- ja prosenttija-
kaumina, jotka tulostuvat raporttiin usein havainnollisesti pylvasdiagrammin muodossa. (Ron-
kainen, Karjalainen, Selkala, Mertala & Alasaarela 2008, 100.) Tutkimuslomakkeelta keratyt

tiedot kasitellaan tilasto-ohjelmalla, jolla voidaan tuottaa tiivistettya tietoa saadusta
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aineistosta. Yksinkertaisimmillaan kyse on suorista jakaumista tai ristiintaulukoinneista. En-
sinna mainitussa tapauksessa yksittaisen kysymyksen saamat vastaukset esitetaan prosentuaa-
lisesti suhteellisena taulukkomuotona ja ristiintaulukoinnissa tarkastellaan samanaikaisesti kah-
den eri kysymyksen eli muuttujan muodostamaa yhteistaulukkoa, joka muodostuu sarakkeista
ja riveista. Maarallinen tutkimus kayttaa muuttujista termeja selittava ja selitettava muuttuja.
Selitettava muuttuja sijoitetaan pystyriville sarakemuuttujaksi ja selitettava muuttuja vaaka-

riville rivimuuttujaksi. (Kananen 2012, 137—138.)

Tehdyn kyselyn tulosten analysoinnissa kaytettiin apuna Excel-taulukkolaskentaohjelmaa.
Webropol -ohjelma toki tuotti ensimmaisen kysymyksen vastauksista oman pylvasdiagram-
minsa, mutta tulosten raportoinnin yhtenevaisyyden kannalta myos tassa yhteydessa paatettiin
hyodyntaa Excelia. Ensimmaiseen kysymykseen saadut vastausprosentit ja vastaajamaarat ovat
nahtavissa alla olevasta kuviosta 6. Kuvio esittaa vaaka-akselilla saadut vastaukset suurimmasta
pienimpaan siina jarjestyksessa, minka asiakirjan vastaajat ovat kokeneet aiheuttavan eniten
kyselyita. Kuviossa on mainittu kunkin asiakirjan saama vastausmaara kuvion pystyakselilla seka

esitetty tama tieto myos prosenttiosuuksina kokonaisuudesta.
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Kuvio 6: Mitka ulosoton asiakirjoista aiheuttavat eniten kyselyja?

Kuviosta kay suhteellisen selkeasti esiin niiden asiakirjojen karki, jotka kyselyyn vastanneiden
Ulosottolaitoksen henkiloston mielesta aiheuttaa eniten ihmetysta asiakkaissa: kuitti maksusta
ulosottomiehelle (35 %), maksukielto (34 %), vireilletuloilmoitus (33 %) ja maksukehotus (27 %)

seka velallisen ulosottoasiat (22 %). Jos haastatteluvaiheeseen olisi valittu taman kyselyn
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perusteella kaksi eniten saanutta asiakirjaa, olisivat ne olleet kuitti maksusta ulosottomiehelle
seka maksukielto. Taytyy kuitenkin pitaa mielessa se, etta kyseessa on Ulosottolaitoksen hen-
kiloston, eli ammattilaisten mielipide. Vaikka kuitti maksusta ulosottomiehelle aiheutti henki-
l6ston mielesta lukumaarallisesti eniten tiedusteluja, oli kyselyn vastausten perusteella tahan
asiakirjaan kohdistuneiden tiedustelujen aihe kuitenkin varsin kapea; asiakkaita lahinna ham-
mastytti asiakirjan nimi, ei niinkaan sisallollinen epaselvyys. Koska asiakkaiden suunnalta on
palautetta tullut maksukiellon lisaksi paljon nimenomaan velallisen ulosottoasiat -tulosteen
asiasisallosta, paatettiin tama asiakirja ottaa tassa opinnaytetyossa toiseksi yksityiskohtaisem-

paan kasittelyyn valikoituneista asiakirjoista.

Edella mainitut viisi asiakirjaa olivat myos niita, jotka toisessa kysymyksessa (mika naissa asia-
kirjoissa herattaa asiakkaissa kysymyksia?) kirvoittivat eniten avoimia vastauksia. Avointen vas-
tausten suhteellinen jakautuminen noudatti samaa kuvion esittamaa jarjestysta: kuitti mak-
susta ulosottomiehelle (22 kpl), maksukielto (19 kpl), vireilletuloilmoitus ja maksukielto (yh-
teensa 16 kpl) ja velallisen ulosottoasiat 14 avointa vastausta. Muiden asiakirjojen osalta ky-
seista asiakirjaa koskeva avointen vastausten lukumaara jai alle kymmeneen. Joukossa oli myos
muutamia yleisempia, tiettyyn asiakirjaan yksiloimattomia vastauksia, kuten velallisten yleinen
perehtymattomyys asiakirjoihin tai se, ettei asiakirjaa tunnuta luettavan loppuun saakka. Mikali
kysely tehtaisiin uudelleen, ei puhtaasti avointa vastauskenttaa nahda tarkoituksenmukaisim-
maksi taman kysymyksen osalta. Toisen kysymyksen kohdalla kysymyksen asettelu pitaisi to-
teuttaa niin, etta tuloksia analysoitaessa on helppo yhdistaa vastaajan antama vastaus tiettyyn
asiakirjaan. Hyvin moni vastaaja oli kysymykseen vastatessaan kertonut, mita asiakirjaa palaute
koskee ja nain yksilointi oli hyvin helppoa, mutta osasta vastauksia vastaajan antamasta kom-

mentista ei kaynyt ilmi itse asiakirja, joskin tama oli paateltavissa annetusta palautteesta.

Avointen kysymysten kohdalla Webropolista saatu raportti esitti kunkin kysymyksen osalta vas-
taajien lukumaaran seka vastaajan kysymykseen antaman kirjallisen vastauksen selkeana lis-
tana. Nama vastaukset siirrettiin kysymyskohtaisesti Excel-taulukkoon, jossa vastauksia analy-
soitiin ristiintaulukointia hyodyntaen. Esimerkiksi toisen kysymyksen osalta pystysarakkeilla esi-
tettiin asiakirjakohtaisesti mita epaselvaa vastaaja nakee asiakirjassa olevan ja mita mahdolli-
sia parannusehdotuksia han esittaa. Vaakarivilla puolestaan oli yksiloity kunkin asiakirjan koh-
dalla kysymykseen vastaaja. Tata tietojen luokittelutapaa voidaan havainnollistaa alla olevalla
taulukolla (taulukko 1).
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Taulukko 1: Esimerkki kyselyvastausten analysoinnista

Seuraavassa esitetaan kyselyn avoimiin kysymyksiin tulleita vastauksia ja henkiloston asiakir-
joja koskevia kehittamisideoita. Nama havainnot on koottu useammasta kyselyn kysymyksista
ja ne on luokiteltu edella esitetyn jarjestyksen mukaisesti viiteen eniten vastauksia kerannee-
seen asiakirjaan: kuitti maksusta ulosottomiehelle, maksukielto, vireilletuloilmoitus ja maksu-
kehotus seka velallisen ulosottoasiat. Taman lisaksi kaydaan kootusti lapi myos kysymyksiin
nelja (onko jotain kokonaan uutta asiakirjaa, mita toivoisit?) ja viisi (tarvitaanko jotain asiakir-
jaa englanninkielisena?) tulleita vastauksia seka jaotellaan henkilostolta tulleet kehittamiskoh-
teet kahteen yleisempaan kategoriaan: asiakirjoissa kaytettavaan kieleen seka niiden visuaali-

seen ilmeeseen ja rakenteeseen.
5.2.1 Asiakirjakohtaiset havainnot ja kehittamiskohteet

Kuten edella esitettiin, Ulosottolaitoksen henkiloston mukaan yksittaisista asiakirjoista eniten
kyselyita aiheuttaa kuitti maksusta ulosottomiehelle. Tata asiakirjaa koskevissa vastauksissa
esiin nousi kaksi keskeista ongelmaa, joista ensimmainen koskee sita, etteivat asiakkaat ym-
marra, etta kyseessa on kuitti. Tata mielta oli perati 82 prosenttia kyseiseen asiakirjaan pa-
lautetta antaneista. Velalliset saattavat luulla kuittia uudeksi maksukehotukseksi ja taman
vuoksi olettavat, etta heilla on tullut uusi velka perintaan. Juuri siksi velalliset monesti soitta-
vat kuitin saatuaan ja kertovat jo maksaneensa kyseisen velan. Taman ongelman ratkaise-

miseksi ehdotetaan asiakirjan nimen vaihtamista.

Toinen asia, mika vastauksista tuli ilmi oli se, etta velalliset tulkitsevat vaarin kuitissa olevan
merkinnan jaljella olevasta saldosta. Jaljella oleva jaannossaldo sekoitetaan usein velallisen
kokonaisvelkasaldoon, vaikka jaljella olevalla saldolla tarkoitetaan nimenomaan kyseisen ulos-
ottoasian avoinna olevaa maaraa. Henkiloston mukaan kuitissa olisikin hyva nakya kokonais-
jaannossaldo, ei vain yhden ulosottoasian. Talla hetkella saldo nakyy vain niiden asioiden koh-
dalla, joille on kohdennettu rahaa kyseiselta maksueralta. Koska velalliset eivat aina ole sel-
villa, mihin rahaa on kohdennettu, toivottaisiin kuitissa esitettavan selkeammin mihin asiaan

rahaa on kaytetty ja kuinka paljon.
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Maksukielto. Myos taman asiakirjan kohdalla eniten ihmetysta aiheuttava seikka oli varsin yk-
simielinen: palkasta pidatettavan maaran laskeminen. Tyonantajat tarvitsevat apua maksukiel-
lon tulkintaan ja ulosotolle tilitettavan maaran laskemiseen. Muutamat tahan kysymykseen vas-
tanneista nostivat esiin erityisesti pienet tyOnantajat, jotka eivat valttamatta ole koskaan
aiemmin maksukieltoa saaneet tai toissa voi olla uusi palkanlaskija, joka ei ole ikina kasitellyt
maksukieltoja ja taman vuoksi tarvitaan apua esimerkiksi juurikin pidatyksen laskemisessa tai
siina, miten maksukieltoa tulee noudattaa eri laatuisissa tyosuhteissa. Palkanlaskijat eivat valt-
tamatta huomaa ottaa rajoituksia tai lisatuloa huomioon, koska teksti tuntuu hukkuvan muuhun
asiakirjan sisaltoon. Pidatyksen laskukaava on henkiloston mielesta epaselvasti kerrottu mak-
sukiellolla eivatka palkanlaskijat aina tunnu lukevan maksukieltoa tarpeeksi pitkalle huomatak-

seen palautusmerkinnat, jonka vuoksi maksukiellon palauttamista ei noudateta.

Palkasta pidatettavan maaran laskemiseen lOytyy ulosoton nettisivuilta maksukieltolaskuri,
jonka hyotyja tulee korostaa asiakirjalla. Samoin muita tarkeita huomautuksia olisi hyva nostaa
heti maksukiellon alkuun, kuten ulosmitattavan maaran perimista maksukiellon saajalta. Mak-
sukieltoa toivotaan saatavan englanninkielisena, silla usein ulkomaalaistaustaisilla on ongelmia
asiakirjan sisallon ymmartamisessa. Henkilosto ehdottaa myos jonkinlaista valmispohjaa tilan-
teisiin, jossa tiedotetaan maksukiellon muutoksista, kuten elatettavien maaran muutoksesta.

Maksukiellon saajalle pitaisi myos pystya lahettamaan erillinen peruutusilmoitus.

Vireilletuloilmoitus ja maksukehotus. Jo dokumentin nimi aiheuttaa velallisten keskuudessa
ihmetysta, silla asiakirjassa on henkiloston mukaan liian paljon epaolennaista tekstia ja hanka-
laa kielta. Velalliset eivat ymmarra, mita kirjeella tarkoitetaan ja taman vuoksi he kysyvat
hyvin perustavanlaatuisia kysymyksia esimerkiksi siita, mika velka heidan pitaa maksaa ja
koska, uhkaako heita maksuhairiomerkinta ja millaisia jatkotoimia on luvassa. Siina missa toiset
velalliset ovat hammentyneita siita, onko asia edennyt perintaan saakka, koska ulosoton kirje
on heidan mukaansa ensimmainen yhteydenotto asian puitteissa, luulevat toiset, etta maksu-
kehotus tulee viela toiseen kertaan ennen ulosmittaustoimien aloittamista. Koska molemmat
asiakirjat lahetetaan yhdella kertaa, eivat velalliset tahdo loytaa maksutietoja, koska katsovat
vain vireilletuloilmoitusta eivatka selaa tarpeeksi pitkalle loytaakseen maksukehotuksen tiedot
- heille yksinkertaisesti on lahetetty liian iso nippu papereita. Taman vuoksi maksutiedot voisi-
vat olla jo vireilletuloilmoituksessa tai vaihtoehtoisesti maksukehotuksen pitaisi olla ensin, sit-

ten vasta vireilletuloilmoituksen.

Useat vastaajat olivat sita mielta, etta erityisesti kuolinpesille pitaisi saada omanlaisensa mak-
sukehotus, silla nykyisellaan kuolinpesan osakkaat eivat aina ymmarra, etta kyse on kuolinpesan
velasta eika heidan henkilokohtaisesta velastaan. Kuolinpesille menevissa maksukehotuksissa
toivotaan viittausta perintokaaren yksiloimaan asiasisaltoon ja asiakirjassa voisi myos olla jokin

teksti sen selvittamiseksi, onko perunkirjoitus jo pidetty ja onko pesa ollut varaton vai ei.
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Velallisen ulosottoasiat. Aivan kuten kuitin yhteydessa, myos velallisen ulosottoasiat -asiakir-
jalla esiin nousi selkeasti kaksi ihmetysta herattavaa seikkaa: kokonaisvelkasaldo ei ilmene sel-
keasti asiakirjasta ja sama asia saattaa nayttaytya useaan otteeseen, jos asia esimerkiksi on
ulosotosta palautettu esteella takaisin velkojalle ja tama on hakenut ulosottoa uudelleen. Asia-
listaus saattaa olla paikoin hyvinkin pitka, joka tekee asiakirjasta vaikean luettavan. Tata hel-
pottaisi hyvin paljon se, jos saman asian tullessa uudelleen vireille ulosottoon, sen saisi mene-
maan samaan ketjuun kuin edellinen asiakin tai vahintaan edes samalle asianumerolle, jolloin

asiakirjan tulkitseminen helpottuisi olennaisesti.

Henkilosto toivoo kokonaisvelkasaldon nayttamista asiakirjalla, silla tama on asia, jota velalli-
set kysyvat useasti. Asiakirjaa ehdotetaan kehitettavaksi myos niin, etta asialuettelon voisi ot-
taa takautuvasti tietylle paivalle. Talla hetkella listaus ei nayta saldoja oikein, mikali asioita
on jo paattynyt. Velalliset eivat aina ymmarra sita, mita velkaa ulosmittaus koskee, koska asia-
listaukselta ilmeneva ulosottoasian nimi ei juuri ole kuvaava. Tata helpottaisi se, jos kuvausta
tasmennettaisiin, esimerkiksi vakuutusmaksujen ollessa perinnassa nimesta voisi kayda selke-

asti ilmi, mista vakuutuksesta on kyse tai mika on ollut laskun alkuperainen erapaiva.

Jokin kokonaan uusi asiakirja. Hyvin moni vastaaja toivoi sellaista yleista paatosasiakirjaa,
jonka muokattavuutta ei rajaa mikaan. Talla hetkella joidenkin asiakirjojen kohdalla joutuu
kayttamaan hieman luovuutta, jotta velalliselle meneva versio vastaisi virkailijan naytolla ole-
vaa. Haastavimmissa perintatilanteissa asiakirjoja on jopa pitanyt luoda itse tai kysella kolle-
goilta apua siina, millaista mallia he ovat kayttaneet. Henkilosto kylla tiedostaa sen, ettei tal-
laisissa tapauksissa ole mahdollista luoda vain yhta oikeaa mallia, mutta silti jonkinnakodinen
mallipohja nahdaan tarpeellisena. Myos valtakunnallisesta fraasi- ja pykalapankista nahtaisiin

olevan hyotya.

Muita kokonaan uusia asiakirjoja, joita useampi henkiloston edustaja toivoi, olivat asiakirja,
jossa kerrotaan perintatavan muutoksesta, jonkinlainen todistus muita viranomaisia varten ja
omaisuuden myyntiin liittyvia tarkentavia asiakirjoja, kuten ulosmitatun omaisuuden myynnin
aloituskirje, jossa esimerkiksi kerrottaisiin velalliselle siita, milloin ja miten omaisuus tullaan
myymaan. Myos pankkeihin tehtaville tiedusteluille ehdotetaan erilaisia asiakirjoja, kuten teh-
taessa tiedustelu rahastoihin. Talloin asiakirjan otsikko voisi automaattisesti olla rahastotiedus-

telu eika pankkitiedustelu.
5.2.2 Asiakirjojen kieli ja rakenne

Asiakirjoissa kaytettava kieli. Kuten edellisessa paaluvussa on kerrottu, tulee Ulosottolaitok-
sen kaksikielisena viranomaisena huolehtia palveluiden tarjoamisesta molemmilla kotimaisilla
kielilla. Tasta syysta ulosoton asiakirjat ovat saatavilla seka suomeksi etta ruotsiksi. Kyselyn
kysymyksessa viisi tiedusteltiin, tarvitaanko henkiloston mielesta jotain asiakirjaa englannin-

kielisena. Tahan kysymykseen vastanneista liki puolet oli sita mielta, etta kaikkien ulosoton
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asiakirjojen olisi hyva loytya myos englanniksi koska suomea ja ruotsia taitamattomien henki-
l6iden kuten maahanmuuttajien on miltei mahdotonta ymmartaa kirjeen sisaltoa. Yksittaisten
asiakirjojen englannin kielelle kaantamisesta eniten kannatusta saivat maksukielto, vireilletu-
loilmoitus ja maksukehotus seka kuitti maksusta ulosottomiehelle. Vastauksista on paatelta-
vissa, etta vastaajan maantieteellinen alue vaikuttaa jonkin verran siihen, minka kielisille asia-
kirjoille on tarvetta. Siina missa Ita-Suomessa liki kaikki posti olisi toivottavaa saada myos ve-
najan kielelle, hyotyisivat pohjoisessa tyoskentelevat siita, jos asiakirjat saisi tarvittaessa poh-

joissaameksi.

Hyvin moni kyselyyn vastaaja toi ilmi, etta asiakirjoissa olevaa kielta tulisi saada selkeammaksi
ja kansankielisemmaksi seka liiallista hankalan virkakielen kayttamista pitaisi pystya valtta-
maan. Asiakirjoilla nahtiin olevan liikaa termeja, joita tavallisen kansalaisen voi olla vaikea
ymmartaa. Tallaisia ovat varsinkin tilitys, vireilletuloilmoitus ja tassa eritoten ulosoton uudis-
taminen seka este ja estetodistus; mita esimerkiksi tarkoittaa, jos asia palautetaan esteella ja
mita on passiiviperinta? Moni vastaaja oli sita mielta, etta asiakirjat ovat aivan liian pitkia,
paperia ja tekstia on yksinkertaisesti aivan liikaa, jolloin asian ydin hukkuu ja tarkein asia ei
erotu tai ole edes kohtuullisesti loydettavissa. Viestintaa tulisi typistaa ja tiivistaa, ei esimer-
kiksi ole perusteltua, etta maksukehotus tarkoittaa velalliselle neljaa paperia - tama johtaa
siihen, ettei sita viimeista sivua, josta maksutiedot loytyisivat, jakseta lukea. Vastaajista juuri
kukaan ei kuitenkaan yksiloinyt sen tarkemmin, mita vaihtoehtoisia termeja tai ilmauksia asia-
kirjoissa tulisi kayttaa, joskin kaytannon esimerkkina selkeasta asiakasviestinnasta eraassa vas-

tauksessa nostettiin Kela.

Asiakirjojen rakenne. Asiakirjojen asettelua halutaan saada nykyista selkeammaksi, jolloin
tarkeimmat ja keskeisimmat asiat voidaan ilmaista lyhyesti ja nakyvasti. Nykyisten asiakirjojen
sisaltoa toivotaan pystyttavan muokkaamaan, esimerkiksi lisaamalla perustelu- ja lisatietokent-
tiin tarvittavaa tilaa ja tietyissa tapauksissa, kuten elinkeinotulon ulosmittauksen maaraosan
perustelemiseksi tarvitaan oma kentta. Myos kokonaan uutta vapaakenttaa toivottaisiin asia-
kirjoille, silla on paljon asioita, joissa virkailija haluaisi pystya itse tasmentamaan asiakirjan

sisaltoa vaarinkasitysten ehkaisemiseksi.

Naiden asioiden lisaksi vastauksissa nousi esille asiakirjojen rivitys, joka paikoin koetaan ongel-
malliseksi. Joissain asiakirjoissa rivit tulostuvat osin paallekkain ja otsikot siirtyvat niin sano-
tusti keskelle kappaletta. Kaytannossa lopullisessa asiakirjassa vasemmalla puolella olevat ot-
sikot eivat ole siirtyneet oikealla olevan tekstin kanssa, vaikka se silta nayttaa tekstia kirjoi-
tettaessa. Tama tekee asiakirjasta hankalan luettavan ja erityisesti otsikkojen siirtyessa luki-
jalla voi olla vaikeuksia tulkita minka kappaleen otsikosta on kyse. Pienillakin muutoksilla ulos-
oton tietojarjestelmasta voidaan saada enemman kayttajien tarpeita palveleva, silla esimer-

kiksi se, etta jarjestelman asiointikieleksi voi valita suomen ja ruotsin lisaksi englannin poistaisi
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manuaalisten maksukehotusten lahettamistarpeen, koska kirjeen saisi lahetettya suoraan jar-

jestelmasta englanninkielisena.

5.2.3 Yleisia kehittamisideoita

Usea vastaaja ehdotti parannusta nykyisiin toimintatapoihin, kuten esimerkiksi niin, etta ulos-
ottoselvityksen voisi lahettaa velallisen vastattaviksi seka sahkopostilla etta kirjeitse. Hyvin
usein velallisen haluavat saada tiedon asiastaan tai avoinna olevasta saldostaan suoraan sahko-
postiinsa. Asiakirjoista toivottaisiin informatiivisempia, niissa olisi hyva esimerkiksi tuoda sel-
keammin esiin ohjeistusta luottotiedoista ja merkintojen ilmoittamisesta naihin rekistereihin,
silla nama ovat kysymyksia, jotka aiheuttavat huolta velallisten keskuudessa. Myos tilinumero-
tiedusteluun voitaisiin tehda lisays, jossa kerrotaan, etta kun velallinen ilmoittaa tilinumeronsa
ulosoton sahkoisen asiointipalvelun kautta, rahan palauttamisprosessi nopeutuu. Lisaksi asia-
kirjoissa olisi hyva selventaa, etta ulosotto ei voi sopia tai tehda muutoksia velan maaraan eika
peruuttaa tai keskeyttaa ulosottoa. Velallista tulisi ohjeistaa olemaan yhteydessa ulosoton ha-

kijaan, jos saatavassa on epaselvyytta.

Viranomaisten valista yhteistyota voitaisiin tuoda esiin lisaamalla asiakirjoille automaattisesti
paikallisen talous- ja velkaneuvonnan yhteystiedot, kun velallisen velkasaldo ylittaa tietyn ra-
jan, kuten 10 000 euroa. Niin velalliset kuin toiset viranomaiset pyytavat usein todistusta siita,
etta velallisella ei ole ulosotossa velkaa perittavana. Taman vuoksi myos tallaiselle asiakirjalle
nahdaan tarvetta. Mielipiteet koskien ulosoton yhteystietojen esittamista olivat hieman kah-
tiajakoisia. Siina missa moni kyselyyn vastaaja naki tarpeellisena korostaa asiakirjoilla ulosot-
tomiehen yhteystietoja, koska iso osa velallisista ei huomaa tarkistaa asiakirjan alareunaa,
jossa yhteystiedot ovat, toisten mielesta asiakirjoilla voisi olla kokonaan ilmoittamatta ulosot-

tomiehen suoraa sahkopostiosoitetta, ellei tama itse paata sita asiakirjalle merkita.

Kyselyn kolmannessa kysymyksessa kysyttiin hieman tarkemmin sita, montako yhteydenottoa
vastaaja arvioi saavansa viikossa velallisilta, jotka eivat ole ynmartaneet ulosotosta saamaansa
kirjetta. Keskimaarin kyselyita arvioitiin tulevan viikkotasolla noin viisi kappaletta, joskin vas-
tausten perusteella kyselyiden lukumaara oli sidoksissa paitsi kyseessa olevaan asiakirjaan myos
henkilon tyotehtaviin. Suurin osa kyselyista kohdistuu asiakasrajapinnassa tyoskenteleviin,
jossa tiedusteluja asiakirjan sisallosta tulee jopa paivittain useita. Ulosottoylitarkastajille asti

ei muutamaa kyselya enempaa viikossa tule, paikoin kyselyita tulee jopa tata harvemmin.

Kaiken kaikkiaan kyselyn perusteella kay ilmi, etta kyselyita tulee tasaisesti liki kaikista asia-
kirjoista. Useampi vastaaja kuitenkin oli sita mielta, etta velallisten kysymykset eivat niinkaan
kohdistu asiakirjan ymmarrettavyyteen, vaan kirjeen sisaltoon ja erityisesti siihen, mita vaiku-

tuksia kirjeella tai paatoksella on.
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6  Entista ymmarrettavampia asiakirjoja oikeusmuotoilun keinoin

Oikeudellisista asioista kommunikoiminen on ollut haastavaa kaytannossa katsoen aina. Silti-
kaan juridiikan alan ammattilaiset eivat ole olleet kovin innokkaita integroimaan erilaisia in-
formaation tehostamiseen tahtaavia valineita ja menetelmia osaksi tyotaan. Tyypillisesti asia-
kirjojen kayttajaystavallisyys ja sen ymmarrettavyys erilaisten kayttajien keskuudessa on jaa-
nyt vahemmalle huomiolle juristien keskittyessa ainoastaan asiakirjan oikeudelliseen sisaltoon.
(Kaave 2019, 28—29). Vaikka lakiteksti perinteisesti keskittyy kirjalliseen ilmaisuun, on vahitel-
len herannyt alati kasvavaa kiinnostusta myos visualisoinnin hyodyntamiseen (Berger-Walliser,
Barton & Haapio 2017, 350). Esimerkiksi tarkeaa informaatiota voidaan pyrkia havainnollista-
maan selkeiden ikoneiden avulla. Visualisoinnin tarkoituksena ei kuitenkaan ole korvata kirjoi-
tettua tekstia, vaan taydentaa sita ja tehda tekstista entista ymmarrettavampaa. (Salo-Lahti
2019, 489—490.)

Onko siis oikeusmuotoilu yhta kuin asiakirjojen visualisointi? Vaikka asiakirjojen muokkaaminen
miellyttavampaan ja esteettisempaan muotoon esimerkiksi fonttien, grafiikan ja varien avulla
onkin osa oikeusmuotoilua, ei se ole koko totuus (Kaave 2019, 29). Selvaa on, etta visualisointi
helpottaa asioiden sisaistamista, koska ihminen pystyy omaksumaan kuvia huomattavasti nope-
ammin kuin kirjoitettua tekstia. On kuitenkin harhaluulo, etta visuaalisuus olisi valttamatto-
myys oikeusmuotoilulle, silla yksinkertaisimmillaan oikeusmuotoilu on tekstin esittamista hel-
pommin sisadistettavassa muodossa: lyhyempia lauseita ja kappaleita, ymmarrettavaa kielen-
kayttoa ja yleistermeja, passiivimuotojen valttamista, listojen kayttamista, asiakkaan kuunte-
lemista ja oikea-aikaista viestintaa. (Hietanen 2018.) Vaikka oikeusmuotoilu kehittaa jatkuvasti
uusia tapoja, joilla visualisointia ja graafisia tyokaluja voidaan kayttaa apuna esimerkiksi sopi-
musten muotoilussa, ei muotoiluprosessi rajoitu pelkastaan visuaalisten elementtien kayttoon
(Berger-Walliser ym. 2017, 352). Visualisoinneilla voidaan kuitenkin parantaa eri toimijoiden
valista yhteistyota, kuten tiedon esittamista ei-juristin, eli maallikon, ymmarrysta tukevassa
muodossa (Kaave 2019, 32).

Muotoilussa on oleellista kyseenalaistaa vallitseva tilanne, se keskittyy miettimaan miten asi-
oiden pitaisi olla nykytilanteessa pitaytymisen sijaan (Berger-Walliser ym. 2017, 355). Proses-
sien kehittamiseksi tarvitaankin eri alojen ammattilaisten valista yhteistyota, jotta lopputulos
olisi mahdollisimman optimaalinen: ryhma juristeja ei pysty yksinaan tuottamaan yhta laaduk-
kaita oikeudellisia innovaatioita kuin esimerkiksi oikeusoppineista, insinooreista, muotoili-
joista, analyytikoista ja tietotekniikan ammattilaisista koostuva monitieteellinen tiimi. (Hagan
2017, 2.) Nama ammattilaiset tuovat suunnitteluprosessiin kukin oman panoksensa, oli se sitten
juridista-, tutkimus-, liiketoiminta- tai teknista osaamista (Tuulaniemi 2016, 69). Muotoilupro-
sessin kerroksellisuutta voidaan esittaa usein eri tavoin. Esimerkiksi Mikko Koivisto (2019, 55)
jakaa palvelumuotoiluprosessin kolmeen eri tasoon: asiakasrajapinnan tasoon, systeemiseen

tasoon seka strategiseen tasoon. Muotoilua voidaan hyodyntaa kaikilla organisaation tasoilla,
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niin ylatason linjauksia antavalla strategisella tasolla aina asiakkaalle tarjottavan lopputuot-
teen tai asiakaskokemuksen kehittamiseen. Toisaalta tama prosessi voidaan esittaa vielakin

yksityiskohtaisemmin, kuten alla oleva kuvio (kuvio 7) pyrkii havainnollistamaan.

Asiakirjojen muotoilu: ymmarrettavampi kieli,
laajuus ja rakenne, yksinkertaistaminen,
Informaatio-»  Visualisointi

muotoilu
Asiakirjojen muotoilu tuotteena: tiedon
R jakamisen valine, joka auttaa asiakasta
Tuotemuotoilu ymmartamaan asian vaivattomimmin
Kayttajakokemuksen parantaminen:
& kokoava voima muotoiluajattelun taustalla,
Palvelumuotoilu ulkoisten rajapintojen muotoilu

Sisdisten prosessien muotoilu: toimiva
yhteistyo organisaation sisalla,
toimintamallien kehittaminen

Organisaatiomuotoilu

Kokonaisuuden yhteensovittaminen:

JérjestelmamUOtOilu luodaan uutta, maksimoidaan arvon luonti

asiakkaalle

Kuvio 7: Muotoiluprosessin eri tasot (mukaillen Passera 2017, 38; Kaave 2019, 30)

Tama alun perin Margaret Haganin (2019, 1) ajatteluun pohjautuva jaottelu pyrkii tuomaan
esiin suunnitteluprosessin monia rajapintoja. Kunkin tason tarkempaa maarittelya ohjaa aina
kulloinenkin kehitysprosessi, mutta yhteinen lahtokohta kaikille naille tasoille on kayttajan tar-
peista lahteva kehittaminen. On kuitenkin hyva huomioida, etta vaikka muotoiluajattelu koh-
dennettaisiin tietyssa prosessissa paaosin yhdelle yksittaiselle tasolle, on silla aina heijastus-
vaikutuksia myos muihin tasoihin. Mita useammalla tasolla palvelumuotoilua hyodynnetaan, sita

suurempaa hyotya ja vaikutettavuutta suunnittelulla saavutetaan. (Koivisto 2019, 56.)

Tassa opinnaytetyossa kehittamiskohdetta lahestytaan ennen kaikkea informaatiomuotoilun na-
kokulmasta, jota tuotemuotoiluajattelu taydentaa. Ulosottolaitoksen asiakirjoissa esitetty
tieto pyritaan esittamaan niin selkeasti ja tehokkaasti, etta informaatio valittyy myos doku-
mentin lukijalle. Asiakirjat voidaan siis nahda eraanlaisina velallisen ja ulosoton valisina kom-
munikaation valineina, jotka helpottavat tiedon jakamista. Asiakirjoja kayttavan henkilon tulisi
loytaa asiakirjoista se, mita he tarvitsevat, ymmartaa se, mita loytavat ja kyeta hahmottamaan
taman perusteella oma oikeudellinen asemansa. Silloin kun asiakirja on helppolukuinen ja kayt-
tajan ymmarrettavissa, se on omiaan luomaan hanelle positiivisen kuvan dokumentin laatijasta

ja lisaa luottamusta organisaatiota kohtaan (Kaave 2019, 33).
6.1  Oikeusmuotoiluprosessin menetelmia

Palvelumuotoilu on etenkin Suomessa muodostunut isoksi ilmioksi, silla yksityisen puolen kehit-

tamisen ohella monet julkisen sektorin organisaatiot ovat hyddyntaneet palvelumuotoilua
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toimintansa kehittamisessa. Valtio ja kunnat ovat vastuussa kansalaisten ja asukkaiden ensi-
luokkaisesta palvelusta. Jotenka samoin kuin yritysten, myos julkisen sektorin organisaatioiden
tehtavana on tuottaa arvoa asiakkailleen. Julkisyhteisot rakentavat arvoa nimenomaisesti pal-
veluilla ja erilaisilla ratkaisuilla, joilla pyrkivat helpottamaan asiakkaidensa elamaa. Julkinen
sektori kohtaa kuitenkin alati kasvavia haasteita kehittaa ihmisten tarpeita vastaavia palveluita
jatkuvasti niukkenevilla resursseilla. Tasta huolimatta julkisella sektorilla on valtavasti poten-
tiaalia tuottaa parempia palveluita, joiden innovoinnissa voidaan hyodyntaa palvelumuotoilua.
(Tuulaniemi 2016, 281.) Palvelumuotoilua apuna kayttamalla voidaan esimerkiksi pyrkia takaa-
maan julkisten palveluiden laatua, kustannustehokkuutta ja saatavuutta, mutta myos digitali-

saation nopea kehitys on vauhdittanut palvelumuotoilun kysyntaa. (Koivisto 2019, 33.)

Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun, joka on erikoistunut paitsi palveluiden myos
asiakas- ja tyontekijakokemusten seka palveluliiketoiminnan ihmislaheiseen kehittamiseen.
Palvelun kayttaja on kaiken kehittamisen keskiossa, oli kayttaja missa roolissa tahansa - asiak-
kaana, yhteistyokumppanina tai vaikka asiakaspalvelijana organisaatiossa. Palvelumuotoilu pyr-
kii kehittamaan kayttajalahtoisia palveluita niin, etta ne ovat hyodyllisia, kaytettavia ja joh-
donmukaisia ja vastaavat seka asiakkaan tarpeita etta palveluntarjoajan tavoitteita. (Koivisto
2019, 33—34.) Koska palvelumuotoilu luo perustaa myos oikeusmuotoilulle, voidaan palvelu-
muotoilun menetelmia soveltaa oikeusmuotoilussa. Lienee siis perusteltua luoda hieman tar-

kempi katsaus itse muotoiluprosessiin seka siina kaytettaviin menetelmiin.

Palvelumuotoilussa on monia keskeisia periaatteita, jotka kuvaavat innovaatioprosessia ja ke-
hittamisen lahestymistapaa. Naista eras keskeisin on Stickdornin ja Schneiderin (2017, 124)
kuvailema iteratiivinen toimintatapa, joka tarkoittaa sita, etta muotoiluprosessi elaa aina kul-
loisenkin tilanteen mukana tyovaiheita toistaen. Kehittaminen on kuin oppimisprosessi, joka
mahdollistaa suunnan muuttamisen milloin vain prosessin edetessa. Jokaisen kehitysvaiheen
tuotos palaa aina sita edeltavaan - kehittamisprosessilla voidaan jatkojalostaa nykyista ideaa,
mutta siina voidaan yhta lailla joutua palaamaan edeltavaan vaiheeseen ja koettaa keksia rat-
kaisuja havaittuun ongelmaan (Berger-Walliser ym. 2017, 370). Tyovaiheita toistetaan niin
kauan, kunnes on saavutettu toimiva ratkaisu, joka on paitsi teknisesti toteutettava ja talou-
dellisesti kannattava, mutta myos kohderyhman tarkoituksia palveleva (Koivisto 2019, 38).
Muita muotoiluprosessia ohjaavia periaatetta ovat asiakaskeskeisyys, yhteiskehittaminen, vai-
heittaisuus, todistettavuus seka kokonaisvaltaisuus. Todistettavuudella tarkoitetaan palvelun
visualisointia esimerkiksi jaljempana esiteltavan asiakasmatkan avulla, eli palvelusta koetetaan
tehda asiakkaalle mahdollisimman konkreettinen. (Stickdorn ym. 2017, 34, 42.) Alla olevalla
kuviolla (kuvio 8) voidaan kootusti havainnollistaa muotoiluajattelun taustalla vaikuttavat pe-

riaatteet.
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Oikean
ongelman
ratkaisu

Yhteiskehit-
taminen

Kekselidisyys
ja innovointi

Muotoiluajattelu

Protoilu ja
testaus

Divergentti ja
konvergentti
ajattelu

Kuvio 8: Palvelumuotoilun keskeiset periaatteet (mukaillen Koivisto 2019, 36)

Kuvion divergentilla ajattelutavalla tarkoitetaan sita, etta muotoiluprosessissa hyodynnetaan
rohkeasti mielikuvitusta, intuitiota ja asioiden vapaata yhdistelya, jotta voidaan luoda uuden-
laisia ideoita ja vaihtoehtoja. Muotoilun avulla toteutettavassa kehittamisessa divergentti ja
asioita rajaava konvergentti ajattelu kayvat aktiivista vuoropuhelua, silla siina missa divergen-
tissa vaiheessa luodaan useita vaihtoehtoja, konvergentissa naita testataan, arvioidaan ja kar-
sitaan sen parhaimman vaihtoehdon esiin tuomiseksi. (Koivisto 2019, 39—40.) Innovaatioiden
testaus ja prototyyppien mallinnus ovat ideoimisen jalkeen valttamattomassa roolissa, ja muo-
toilijan tuleekin kysya toistuvasti paitsi itseltaan myos potentiaalisilta kayttajilta kannattaako
ideoitavaa tuotetta tai palvelua jatkokehittaa. Mahdollisimman aikaisessa vaiheessa kayttajilta
saatu palaute auttaa muotoilijaa keskittymaan lupaavimpiin ideoihin ja estaa resurssien haas-
kaamisen toimimattomiin ideoihin. (Hagan 2017, 3.) Ei kuitenkaan ole tavatonta, etta testaus-
vaiheessa tormataan Stickdornin ja Schneiderin (2017, 132) mainitsemaan haasteeseen - miten
testata jotakin ideaa, mika ei ole konkreettinen, vaan pikemminkin ajatus muotoilijan mie-
lessa? Jotta kayttajille voidaan luoda mahdollisimman selkea kuva suunnitelmasta, prototyypit
voivat olla esimerkiksi visualisointeja, hahmomalleja tai funktionaalisia kayttoliittymia, joiden
avulla viestitaan ja havainnollistetaan ideaa. Vaikka protoilu ja testaus monesti vaikuttavat
tyolailta toteuttaa, on hyva muistaa, etta ne ennen kaikkea nopeuttavat innovaatioprosessia,

koska toimimattomat ideat pystytaan hylkaamaan jo varhaisessa vaiheessa (Koivisto 2019, 40).

Kaikki nama edella esitetyt muotoiluajattelun periaatteet voidaan kiteyttaa yhteen keskeiseen
periaatteeseen - asiakaskunnan perinpohjaiseen tuntemiseen. Muotoiluajattelulla pyritaan ke-
hittamisen kohteena olevien kayttajien syvalliseen tuntemiseen. Jotta voidaan kehittaa palve-

luita, jotka soveltuvat parhaiten kayttajien tarkoituksiin, taytyy tietaa keita asiakkaat ovat.
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Mita he haluavat tietaa, mita heidan tulisi tietaa, miten he haluavat saada tiedon ja kuinka he
tiedon ymmartavat? (Kaave 2019, 31.) Asiakasymmarrysta haetaan esimerkiksi kayttajan tar-
peista, paamaarista, kokemuksista ja tunteista (Koivisto 2019, 37). Haastateltaessa potentiaa-
lista kayttajakuntaa kayttajat monesti tulevat paljastaneeksi piilotettuja tarpeita, joka jaavat
perinteisin maarallisin tutkimusmenetelmin mitattuna piiloon (Clatworthy 2019, 140). Juuri
tata tarkoitusperaa pyritaan tyydyttamaan tassa opinnaytetyossa toteutetuilla teemahaastat-

teluilla.

Palvelumuotoiluprosessi noudattelee luovan ongelmanratkaisun periaatteita. Palvelun kehitta-
minen on kuitenkin aina luonteeltaan uuden luomista, eli nain ollen ainutkertaista. Taman
vuoksi palvelumuotoiluprosessia ei voida maaritella ja kuvata yhdenmukaisesti, joka toimisi
samalla lailla kaikissa tilanteissa. (Tuulaniemi 2016, 126.) Joten vaikka muotoiluprosessiin ei
ole yhta valmista kaavaa, voidaan prosessia pyrkia mallintamaan yleisella tasolla. Yksi tunne-
tuimmista palvelumuotoilun prosessimalleista on isobritannialaisen The British Design Councilin
kehittama nelivaiheisen prosessi. Talla kuvataan muotoilun avulla tapahtuvaa kehittamista,
jossa muotoilutyo konkretisoidaan ymmarrettavaan muotoon seka muotoilijoille etta muille si-
dosryhmille. (The Design Council 2021.) Tama tuplatimantiksi (Double Diamond) kutsuttava me-
netelma on saanut nimensa neljasta englanninkielista vaiheestaan: discover, define, develop
ja deliver eli vapaasti suomennettuna loyda, maarita, kehita ja tuota. Kuviossa 9 on esitetty

tuplatimanttia hyodyntava kehitysprosessi.

KEHITA

Ratkaisu

Tasmenna

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Kuvio 9: Tuplatimantti-menetelma (mukaillen The Design Council 2021; Koivisto 2019, 43)

Nimensa mukaisesti tuplatimantti koostuu kahdesta kehitystyon aikana muotoutuvasta timan-
tista. Naista ensimmaista voidaan kutsua ongelman tunnistaminen -timantiksi, joka on enem-

mankin tutkimuksellinen ja analyyttinen prosessin vaihe, jota ohjaavana periaatteena voidaan
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pitaa “ratkaise oikea ongelma”. (Koivisto 2019, 43.) Ensimmainen timantti pitaa sisallaan loyda
ja maarita -vaiheet, joiden aikana pyritaan ymmartamaan ratkaistava ongelma perusteellisesti.
Tavoitteena on rakentaa mahdollisimman kokonaisvaltainen kuva kasilla olevasta ongelmasta
seka kehittamisen tavoitteista. Vaiheessa ei vain tyydyta tekemaan oletuksia kayttajien mah-
dollisista tarpeista, vaan kerataan tietoa niilta henkiloilta, joihin kehittamiskohde vaikuttaa,
kuten esimerkiksi asiakkailta, organisaation omalta henkilokunnalta seka sidosryhmilta. (The
Design Council 2021.) Loyda -vaiheessa kerattya tietoa analysoidaan tarkemmin, jolloin maarita
-vaiheen lopputuloksena on tarkemmin maaritelty ongelma, mihin prosessin seuraavissa vai-
heissa ryhdytaan etsimaan vastausta (Koivisto 2019, 45). Syntynyt asiakasymmarrys tiivistetaan

jaljempana esiteltavien asiakasprofiileiden ja asiakkaan palvelupolun muotoon.

Toista timanttia voidaan nimittaa ratkaisun kehittaminen -timantiksi, silla tassa vaiheessa tun-
nistettuun ongelmaan kehitetaan parhaiten soveltuva ratkaisu. Tata luovuuteen perustuvaa vai-
hetta ohjaa ajatus "ratkaise ongelma oikein”. Keskeista on rakentaa erilaisia prototyyppeja,
visualisoida ideoita seka mahdollisuuksien mukaan pyrkia keksimaan ratkaisuja yhdessa kaytta-
jien, henkiloston ja muiden sidosryhmien kanssa yhteiskehittamisen tyopajoissa. (Koivisto 2019,
46.) Toiseen timanttiin kuuluvat kehita- ja tuota-vaiheet. Jalkimmaisena mainittu pyrkii rajaa-
maan syntyneista ideoista sellaisia, jotka ovat toimivia ja vastaavat asetettuun kehittamison-
gelmaan. Vaihtoehtoja testataan aktiivisesti kayttajakunnalla, jotta pystytaan vahin kustan-
nuksin varmistumaan idean elinkelpoisuudesta seka viela kertaalleen hylkaamaan toimimatto-
mat tai kannattamattomaksi havaitut ideat. Jopa siis kehittamisprosessin viimeinen vaihe on
iteratiivinen. (The Design Council 2021.) Vaiheen lopputuotteena on idea tai muu perusteltu
kehitysehdotus, jonka pohjalta voidaan tehda paatos, viedaanko kehitetty ratkaisu toteutuk-

seen vai ei (Koivisto 2019, 46).

Kuten on huomattavissa, myos tuplatimantin yhteydessa divergentti ja konvergentti ajattelu
vuorottelevat. Siina missa ensimmaisen timantin loyda -vaihe ja toisen timantin kehita -vaihe
ovat vaihtoehtoja mahdollisimman paljon tuottavia, pyrkivat maarita- ja tuota -vaiheet vaih-
toehtojen maaran rajaamiseen. (Koivisto 2019, 43.) Menetelman mukaisesti tutkittavaa asiaa
siis lahestytaan ensin mahdollisimman avoimesti ja syvallisesti, jotta loydetaan kattavasti eri-
laisia ratkaisuvaihtoehtoja, ja taman jalkeen ideoita analysoidaan ja arvioidaan, jolloin niista

voidaan valita vain parhaat jatkokehittelyyn (The Design Council 2021).

6.1.1 Ketka kayttavat palveluita?

Kaikkien palveluiden kehittamisen keskiossa ovat siis ihmiset, eli palvelun kayttajat. Mitaan
palvelua ei ole olemassa, jos asiakas ei ole lasna ja kuluta sita. lhmiset ovat myos itse oman
elamansa ja toimintansa parhaita asiantuntijoita, joten yritysten on ymmarrettava sita todel-
lisuutta, jossa heidan asiakkaansa elavat ja toimivat. (Tuulaniemi 2016, 71.) Siksi kehittamis-

prosessissa on tarkeaa tuntea palvelun kayttajat, eli ne henkilot, joiden tarpeita palvelu
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palvelee. On helppoa lahtea ajattelemaan kayttajia suurena massana, joukkona kasvottomia
henkiloita, ja tehda valistuneita arvauksia siita, mita he haluavat tai tarvitsevat. Nain ei kui-
tenkaan ole, vaan kayttajat ovat hyvin monenlaisia: eri ikaisia, eri elamantilanteessa olevia,
eri kulttuuritaustaisia ja erilaisella tietotaidolla varustettuja henkiloita. (Hagan 2017, 2.) Ke-
hittamisprosessissa on tarkeaa toden teolla uhrata aikaa ja vaivaa siihen, etta pystytaan tun-
nistamaan keskeisimpia asiakastyyppeja ja annetaan naiden kayttajien aanen ohjata prosessia,
silla asiakasymmarrysta hyodyntamalla organisaatio voi kehittaa uusia palvelukonsepteja ja
suunnitella muista palveluista eroavia asiakaskokemuksia. (Tuulaniemi 2016, 72; Hagan 2017,
2.) Jokainen ihminen tarkastelee asioita omasta nakovinkkelistaan, silla niin hanen ammattinsa
kuin henkilokohtaiset kokemuksensa vaikuttavat hanen nakemyksiinsa ja kasityksiinsa. Koska
asiakkaalla ei valttamatta ole mitaan kokemusta juridisista asioista, koetaan erityisesti lainsaa-
danto ja oikeudelliset tilanteet hankalina ja vaikeasti lahestyttavina. Monesti tama johtuu siita,
etta henkiloilla ei ole tarttumapintaa oikeudellisiin ongelmiin, silla ne saattavat nousta esille

yllattavissa tilanteissa.

Asiakkaille tarjottavista oikeudellisista palveluista, kuten neuvonnasta, tulee tehda asiakkaita
mahdollisimman hyvin palvelevia. Palvelut tulee kohdentaa erilaisena erityyppisille asiakkaille;
toiset haluavat ulkoistaa oikeudellisen asiansa heti alan ammattilaiselle, toiset pyrkivat niin
pitkalle, kuin mahdollista selviytymaan itsenaisesti lakiviidakossa. Margaret Hagan (2017, 4) on
taman perusteella jakanut oikeudellisten palveluiden kayttajina olevat maallikot neljaan eri-

laiseen kategoriaan, jotka voidaan esittaa alla olevan nelikentan avulla (kuvio 10).

Luottavainen
?
Pyytaa apua asiantuntijalta, Uskoo omiin kykyihinsa,
mutta haluaa itse olla haluaa selvittaa asian itse
Ulf(otstaa perilld asioista Hoitaa asiaa
asian — 5
ik itse
hoitamisen
Haluaa asiantuntijan Kysyy apua ja neuvoja
tekevan kaiken mahdollisen tuttaviltaan tai internetista
Epavarma

Kuvio 10: Maallikoiden tyypittely (mukaillen Hagan 2017, 4)

Kuvion pystyakselilla kuvataan asiakkaan tunnetilaa: sita, miten luottavainen tai epavarma

asiakas on omista kyvyistaan selviytya asiassa itsenaisesti. Asian luonne vaikuttaa keskeisesti
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asiakkaan tunnetilaan, yksinkertaisilta kuulostavista asioista ajatellaan helposti pystyttavan
selviytymaan itsekin, mutta esimerkiksi hankala ammattisanasto voi olennaisesti vaikeuttaa
henkilon itsenaista asian selvittamista. Toisinaan sanomasta on vaikea paasta perille, vaikka
henkilo yrittaisikin oma-aloitteisesti etsia vastausta kysymyksiinsa. Tallaisen asiakkaan itsenai-
nen tiedonhankinta perustuu hyvin usein esimerkiksi internetlahteisiin tai ystavien kokemuk-
siin. (Hagan 2017, 4.)

Vaaka-akselilla esitetaan asiakkaan halukkuus toimia asiassa itse. Hyvin epavarma kayttaja ei
luota lainkaan omiin kykyihinsa, vaan haluaa kysya neuvoa heti ongelman ilmaantuessa, mah-
dollisuuksien mukaan jopa ulkoistaa asian hoitamisen ammattilaiselle. Tama ei valttamatta ole
edes kytkoksissa asiakkaan tosiasialliseen kykyyn hoitaa asiaansa, asiakas vain itse kokee tur-
vallisimmaksi sen, etta ammattilaiset auttavat hanta. Asia yksinkertaisesti vaikuttaa liian mo-
nimutkaiselta edes ryhtya yrittamaan oma-aloitteista ratkaisemista. Toisaalta osa asiakkaista
saattaa ensin yrittaa ymmartaa asiaa ja tehda niin paljon itse kuin on mahdollista ennen asian-

tuntija-apuun turvautumista. (Hagan 2017, 4.)

On hyva kuitenkin tiedostaa, etta tama Haganin jaottelu on hyvin karkea esitys, koska malli
edustaa aaripaita - monesti suurin osa kayttajista asettuu naiden valille. Silti edella esitetty
asiakkaiden tyypittely nayttaa antavan perustason informaatiota myos Ulosottolaitoksen asia-
kaskunnasta. Kuten organisaation henkilostolle tehdyn kyselyn vastaukset osoittavat, velallisen
kohdalla ei valttamatta ole kyse siita, etteiko han kykenisi ymmartamaan asiakirjaa, jos vain
haluaisi. Vaikka olennaista on se, kuinka velallisille naista asioista viestitaan, ei tiedon perille-
meno ole pelkastaan sanoman lahettajasta kiinni. Siihen, etta asiat koetaan vaikeaselkoisiksi,
voidaan yhdeksi teoriaksi esittaa velallisten yleisen perehtymattomyyden tai haluttomuuden
tutustua asiakirjoihin. Jos velallinen on sita mielta, ettei jaksa lukea asiakirjoja lapi, koska

tekstia on hyvin paljon, saattaa asian hoitaminen jaada kokonaan.

Yksityiskohtaisempaa ja tarkempaa apua kayttajien tunnistamiseen ja erilaisten kayttajien
konkretisoimiseen tarjoavat kayttajapersoonat. Ne ovat fiktiivisia kuvauksia asiakkaista tai pal-
velun kayttajista, ja niiden avulla kuvataan tietyn, samanlaisia piirteita omaavan kayttajaryh-
man kayttaytymista tilanteessa, jota ollaan kehittamassa. Kayttajapersoonan ei kuulu olla ste-
reotyyppinen palvelun kayttaja, vaan mieluiten perustua kerattyyn aineistoon ja kuvata ryh-
maa, jolla on samanlainen kayttaytymismalli ja samanlaiset tarpeet. (Stickdorn ym. 2017, 178.)
Kayttajapersoonien muodostamisen apuna voivat toimia esimerkiksi todelliset asiakaskohtaa-
miset, tilastotieto, kayttajien havainnointi tai palvelun kayttajille suunnatut kyselyt ja haas-
tattelut (Stickdorn, Lawrence, HormeR & Schneider 2021).

Kayttajapersoonia muodostettaessa tulisi pyrkia luomaan noin kolme keskeista ydinpersoonaa,
joille maaritellaan tietyt kriteerit, jotka erottavat kayttajan muista seka kehitetaan kullekin

persoonalle yksilollinen taustatarina, jossa huomioidaan henkilon odotukset ja totutut
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kayttaytymismallit. Mita realistisempi kuvaus kayttajapersoonalla on, sita helpommin kaytta-
jasta muodostuu todellinen, kenties samaistuttava persoona, joka ilmaisee tietyn kayttajaryh-
man tarpeita, toiveita ja tapoja. Jotta persoonasta tulee mahdollisemman todellisen tuntuinen,
on tarkeaa pyrkia valittamaan hanesta mielikuvaa: kayttajalle annetaan nimi ja kuvataan esi-
merkiksi sita, minka ikainen han on, mita han tekee tyokseen ja miten han asuu. (Stickdorn ym.
2021.) Kayttajapersoonien kehittaminen auttaa muotoilijaa samaistumaan kayttajan kokemiin
ongelmiin ja tuntemaan empatiaa kayttajaa kohtaan, joten persoonan yhteyteen on hyva liittaa
kuvaus kayttajan kokemista tunnetiloista (Stickdorn ym. 2017, 178). Selkeat kayttajaprofiilit
auttavat muotoiluprosessin ideoinnissa ja paatoksenteossa, koska niiden kautta paitsi palveluita
myos viestintaa voidaan profiloida ja kohdentaa kayttajakohtaisesti. Muotoilija voi kayttaja-
profiilin avulla tarkastella asiakkaan koko palvelukokemusta tai vaikka yksittaista kontaktipis-

tetta aina erilaisten silmalasien lapi. (Tuulaniemi 2016, 156—157.)

Tilastotieto vahvistaa, etta tyypillinen ulosoton asiakas on tyoikainen, parikymppisesta aina
elakeikaiseen. Velallisia on suhteessa eniten juuri tassa ikaluokassa ja tyoikaiset kattavat noin
kaksi kolmasosaa kaikista velallisista. (Ulosottolaitos 2021a, 25.) Tilastokeskus on tilastoinut
ulosottoasioita reilun vuosikymmenen ajan, aina vuodesta 2008 lahtien, ja naista tilastoista kay
tarkemmin ilmi velallisten sosioekonomista taustaa. Heidan muutaman vuoden takaisesta tilas-
tosta selviaa, etta ulosottovelallisista viidennes on tyottomia, elakelaisia on vajaa 20 prosenttia
ja opiskelijoita tai koululaisia vajaa 10 prosenttia. Velalliset ovat usein matalammin koulutet-
tuja kuin vaesto keskimaarin, yli 40 prosentilla velallisista oli korkeintaan perusasteen koulutus
ja lahes 90 prosentilla korkein koulutus oli toisen asteen tutkinto. Tyypillisesti ulosottovelalli-
nen asuu yksin, kun yksinelajien maara suhteutetaan koko vaestoon. Tasta huolimatta velalli-
silla on tilastojen valossa hieman enemman lapsia kuin koko vaestolla keskimaarin, esimerkiksi
liki 40 prosentilla velallisista on vahintaan yksi alle 18-vuotias lapsi, ja noin joka viidennella
ulosottovelallisella on vahintaan kaksi alaikaista lasta. Jos tarkastellaan velallisten sukupuoli-
jakaumaa, on velkaantuneiden naisten lukumaara ja ulosottovelan maara on kasvanut vuosi
vuodelta. (Lipasti 2019.)

Naista lahtokohdista ja taman opinnaytetyon kehittamisosiossa kerattyjen tietojen perusteella
voidaan kuvata kolme erilaista ulosoton kayttajapersoonaa: ensi kertaa ulosoton kanssa koske-
tuksiin joutuneen henkilon ja jo pidempaan ulosoton asiakkaana olleen kayttajan profiilit seka
hieman erilaista nakokulmaa edustava tyonantajan persoona. Koska pelkan kayttajapersoonan
kuvaaminen saattaa jaada erityisesti julkisen sektorin nakokulmasta hieman irralliseksi, on seu-
raavassa esiteltyihin kayttajapersooniin yhdistetty myos kayttajatarinan kuvaus. Kayttajatarina
pyrkii ilmaisemaan, kuinka kayttajaprofiilissa kuvattu henkilo kayttaa palvelua saavuttaakseen
tarvitsemansa. Se ei varsinaisesti ratkaise kayttajan ongelmaa, vaan tarjoaa kuvauksen siita,
mika on asiakkaan taustatarina, eli miten han on ajautunut nykyiseen pisteeseen. (Hagan 2017,

3.) Tassa esimerkiksi kuvataan, paljonko asiakkaalla on velkaa, mika on johtanut hanen



73

velkaantumiseen ja mita han kaikesta ajattelee. Nain kayttajaprofiileista pyritaan tekemaan

konkreettisempia ja henkiloista todellisen oloisia.

Jenna @
- 21-vuotias
- opiskelija

- tekee osa-aikatoita

- asuu yksin vuokralla

- harrastaa ratsastusta

- velkaa yhteensa noin
20 000 euroa

- haluaa selvittaa asiansa
ja pyrkii etsimaan tietoa
itsenaisesti

Jari

- 53-vuotias

- vaimo ja kaksi lasta

- rakennusalan yritys ajautu-
nut konkurssiin vuonna 2011

- tasta muodostunut velkaa
runsaat 100 000 euroa

- tehnyt siita lahtien alalla
patkatoita

- terveyshuolien vuoksi nyt
uudelleenkouluttautumassa

Karita

- 44-vuotias

- teini-ikaisen pojan yksin-
huoltaja

- toimii pienen parturi-kam-
paamon yrittajana

- tyollistaa itsensa lisaksi
kolme henkiloa

- ei pida paperitoista, vaan
on ulkoistanut kaikki yri-
tyksen talousasiat kirjanpi-

tajalle

Taulukko 2: Ulosoton asiakaspersoonat

Puhtaasti maallikon nakokulmaa ulosoton toimintaan edustaa taulukossa 2 esitetty Jenna, joka
on hieman paalle kaksikymppinen, vastikaan vanhempien luota omilleen muuttanut nuori nai-
nen. Han on peruskoulun jalkeen lahtenyt opiskelemaan lahihoitajaksi, mutta vaihtanut vuoden
opiskelun jalkeen alaa huomattuaan, ettei hoitoala ole hanta varten. Sen jalkeen Jenna on ollut
muutaman vuoden tyoelamassa, mutta kaksi vuotta sitten aloittanut opiskelun ammattiopiston
pintakasittelylinjalla, silla talla taiteellisella ja tekevalla nuorella on toiveissaan maalarin am-
matti. Samalla kun han suorittaa viimeista vuottaan opintoja, han myos tyoskentelee osa-aikai-
sesti tarjoilijan toissa saadakseen lisatuloa. Taysi-ikaistyttyaan Jenna on vahitellen velkaantu-
nut enemman ja enemman, ensin oli vain auton osamaksu, mutta itsenainen elama on tuonut
mukanaan myos monia menoja, joita Jenna on paikoin paikkaillut ottamalla pikaluottoyrityk-
silta lainaa, eli niin kutsuttuja pikavippeja. Vapaa-aikanaan Jenna harrastaa ratsastusta, joka
vie suuren osan kuukausittaisesta tuloista. Juurikin harrastuksensa vuoksi auto on Jennalle valt-
tamaton, silla tallille on kaytannossa mahdottomat kulkuyhteydet julkisilla kulkuvalineilla. Ta-
han saakka han on pystynyt miltei kaikki laskut viela maksamaan, tarpeen vaatiessa ottamalla
uutta velkaa vanhojen maksuun. Jenna on kylla huomannut itsekin sen, etta rahat eivat vain

yksinkertaisesti tunnu riittavan elamiseen, oli han sitten kokonaan tyoelamassa tai ei.

Nyt Jenna on kuitenkin saanut ulosotolta vireilletuloilmoituksen ja maksukehotuksen, silla muu-
taman kuukauden takainen, maksamatta jaanyt auton osamaksuera on siirtynyt ulosottoperin-
taan. Kirjeen saatuaan Jenna heti muistaa mika tilanne tassa oli taustalla - kyseinen era jai
maksamatta, jotta han sai vuokran maksettua. Valista jaanyt era piti maksaa seuraavalla vii-

kolla palkan tultua, mutta ystavan syntymapaivajuhlat haukkasivat ison siivun tuloista. Ulosoton
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kirje saa Jennan kauhistumaan; mita tama tarkoittaa, menevatko minun luottotiedot nyt ja
aletaanko opintotukeani ja pienta palkkatuloani ulosmittaamaan muutaman sadan euron velan
vuoksi? Jennalla ei ole aiempaa omakohtaista kokemusta ulosotosta tai muutoinkaan oikeudel-
lisista asioista. Alkujarkytyksesta toivuttuaan Jenna alkaa kuitenkin etsimaan itsenaisesti tietoa
siita, miten hanen nyt tulee toimia valttyakseen pahemmilta ongelmilta ja kysyy neuvoa myos

ystavaltaan Kallelta, joka on muutama vuosi sitten ollut vastaavassa tilanteessa.

Jari puolestaan on 53-vuotias rakennusalan yrittaja. Han on suorittanut ammattioppilaitoksessa
rakennusalan perustutkinnon ja valmistumisestaan saakka toiminut reilut 20 vuotta alan yritta-
jana. 2000-luvun alun taantuman seurauksena yritystoiminta kuitenkin ajautui vahitellen yha
pahempiin taloudellisiin vaikeuksiin, koska rakentaminen erityisesti pienemmilla paikkakunnilla
pysahtyi totaalisesti. Aluksi vain muutamilla rakennuttajilla oli hankaluuksia maksaa Jarille suo-
ritetun tyon paatteeksi sovitussa aikataulussa ja taman vuoksi Jarin piti pyytaa pidempaa mak-
suaikaa omille velvoitteilleen. Hetken tama onnistuikin, mutta kun yha useampi yritys joutui
samaan tilanteeseen ja rakennusmateriaalienkin hinnat nousivat, Jarin yrityksen ongelmat sy-
venivat. Lopulta vuonna 2011 ei ollut muuta vaihtoehtoa, kuin hakeutua konkurssiin ja lopettaa

yritystoiminta. Kaiken taman seurauksena Jarille jai hieman paalle 100 000 euron velat.

Oman yritystoiminnan loppuminen tuntui lannistavalta, ja ensimmaisen vuoden yritystoiminnan
paattymisen jalkeen Jari olikin tyottomana tyonhakijana. Sitten han kuitenkin paattavaisesti
hakeutui takaisin tyoelamaan ja on siita lahtien tehnyt patka- ja keikkatoita rakennusalalla,
joista pisimmat tyosuhteet ovat kestaneet useampia vuosia putkeen. Varsinkin tyosuhteissa ol-
lessaan Jarin velkataakka on jatkuvasti pienentynyt, silla hanen saamasta palkasta on saannol-
lisesti ulosmitattu tietty osuus. Jari on ollut iloinen siita, etta asiat ovat hoituneet omalla pai-
nollaan, eika hanen ole tarvinnut ajatella tata raskasta asiaa yhtaan sen enempaa kuin on ollut
valttamatonta. Kuitenkin pidemman aikaa jatkuneet terveyshuolet ovat varjostaneet Jarin
taystyollistymista alalle, silla pitkaan oireillut olkapaa on leikattu ja taman seurauksena on
hyvin todennakoista, ettei Jari kykene enaa toimimaan vastaavissa rakennustoissa enaa kos-
kaan. Vaihtoehtoja kartoitettuaan Jari on paattanyt kouluttautua uudelleen vahemman fyysi-
siin toihin. Han ei halua hylata alaa, jolle on pyhittanyt koko siihen astisen tyouransa ja tasta
syysta kouluttautuu nyt oman alansa sisalla rakennusmestariksi. Tama uusi elamantilanne kui-
tenkin saa Jarin miettimaan, mita tama kaikki tarkoittaa hanen ulosmittauksensa kannalta;
tulot vaajaamatta pienentyvat, joten mita kaikkea otetaan huomioon uutta ulosmitattavaa
maaraa laskettaessa? Lisaksi koska Jari on useita vuosia kyennyt lyhentamaan ulosottovel-
kaansa, han pohtii myos sita, paljonkohan hanella mahtaa talla hetkella olla maksamatonta

velkaa ja ovatko vanhimmat velat kenties vanhentumassa.

Naista esitetyista asiakaspersoonista myos Karita on yrittaja, mutta han on samalla tyonantajan
roolissa: han on pienyrittaja, joka tyollistaa omassa parturi-kampaamossaan kolme muutakin

henkiloa. Karita pitaa hyvin paljon tyontekijoistaan ja ihmislaheisesta asiakaspalvelutyostaan,
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mutta han haluaa tehda juuri sita, missa on parhaimmillaan, eli kampaajan toita. Han on loy-
tanyt mukavan ja luotettavan kirjanpitajan, joka ystavallisesti aina selittaa tarvittavat asiat
myos niin, etta Karitakin ne ymmartaa. Karita luottaa, etta ammattilaisella on homma hallussa,
jolloin hanen ei tarvitse puuttua hallinnollisiin asioihin enempaa kuin on pakko - kyllahan kir-

janpitaja hanta informoi, jos tapahtuu jotain tavallisuudesta poikkeavaa.

Tasta syysta hammennys on hyvin suuri, kun han eraana paivana toista tullessaan huomaa pos-
tilaatikossa hanen yrityksensa nimella tulleen kirjeen; onko kirjanpitaja jattanyt jonkun vel-
voitteen maksamatta tai mika viela pahempaa, onko han jattanyt kokonaan ilmoittamatta kir-
janpitajalle jotakin? Huolestuneena han avaa kirjeen, jonka otsikoksi paljastuu maksukielto
palkan, elakkeen tai etuuden maksajalle. Tasta ja asiakirjan sisallosta han paattelee, etta asia
ei ilmeisesti koske varsinaisesti hanta, vaan jollain tavalla yhta hanen tyontekijoistaan, Sofiaa.
Karita ei kuitenkaan oikein ymmarra mista on kyse, joten han soittaa kirjanpitajalleen. Kirjan-
pitaja Marjaanalle asia vaikuttaa olevan hyvinkin tuttu heti kuultuaan asiakirjan nimen ja han
pyytaakin Karitaa valittamaan kirjeen hanelle, jotta han voi tilittaa ulosottoon maaratyn osan
Sofialle maksettavasta palkasta. Karita on tasta hyvin helpottunut, asia ei vaadikaan hanelta
minkaanlaisia toimenpiteita. Toisaalta asiakirjan lapi lukiessaan han huomasi, etta tyonanta-
jana hanella nayttaa olevan lakiin perustuva velvollisuus noudattaa tata postissa tullutta asia-
kirjaa. Han kuitenkin luottaa siihen, etta Marjaana osaa hoitaa asian niin kun kuuluukin, mutta
voisihan sita myohemmin kysya Marjaanalta tasta tarkemmin. Karita myos miettii sita, miksi
kirje tuli suoraan hanelle eika kirjanpitajalle, koska tama kirje liittyi palkan maksamiseen ja

yleensa kaikki tallainen posti menee suoraan Marjaanalle.

6.1.2 Asiakkaan palvelupolku

Tyypillinen kohde, mihin palvelumuotoilua kaytetaan, on asiakkaan ja palveluntarjoajan valisen
vuorovaikutusprosessien kehittaminen. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla vallitsee niin kut-
suttu asiakasrajapinta, jonka valityksella naiden toimijoiden valinen vuorovaikutus tapahtuu
ajallisena prosessina. (Koivisto 2019, 57.) Sita, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun tietylla
aika-akselilla, kutsutaan palvelupoluksi (customer journey map). Palvelupolku on koko palve-
lukokonaisuuden kuvaus. Muotoiluprosessi kuitenkin tavataan jakaa pienemmiksi osahaasteiksi,
jossa palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja yksittainen palvelutuokio voidaan edelleen ja-

kaa useampaan kontaktipisteeseen (service touchpoint). (Tuulaniemi 2016, 78.)

Nama kontaktipisteet ovat hetkia, jolloin asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa organisaation
kanssa, eli he kokevat, aistivat ja nakevat organisaation palvelun. Naita voivat olla organisaa-
tion fyysiset toimitilat, toimintaprosessit, tietojarjestelmat tai organisaatiossa tyoskentelevat
henkilot. Eli esimerkiksi tilanne, joissa asiakas soittaa asiakaspalveluun kysyakseen lisatietoa
tai etsii oma-aloitteisesti tietoja organisaation verkkosivustolta, on oma kontaktipisteensa.

(Fonteijn 2020.) On hyvin tavallista, etta palvelu on usean eri palveluntarjoajan summa:
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esimerkiksi organisaation asiakaspalvelussa tyoskentelevat toimivat kyseisessa organisaatiossa,
mutta asiakaspalvelulle tarkoitetut tilat tarjoaa usein eri yritys ja organisaation tietojarjestel-
mista vastaa kolmas. Asiakkaan nakokulmasta palvelu kuitenkin nayttaytyy kokonaisuutena,
josta syysta esimerkiksi sahkoisten asiointipalveluiden tulee omana kontaktipisteenaan toimia
taman yhteisen palvelupolun mukaisesti ja palvelun ymparisto, eli tassa tapauksessa kayttoliit-

tyma on olennainen palvelun kuluttamisen kannalta. (Tuulaniemi 2016, 81—82.)

Palvelupolku ja palvelutuokiot kontaktipisteineen ovat palvelumuotoilussa kehittamisen keski-
ossa. Palvelupolulla kontaktipisteet pyritaan suunnittelemaan niin, etta ne muodostavat sel-
kean, johdonmukaisen ja yksinkertaisen asiakaskokemuksen. (Koivisto 2019, 35.) Siksi onkin
tarkeaa pyrkia tunnistamaan kaikki kontaktipisteet, jotta nama voidaan yhdistaa yhdeksi visu-
aaliseksi esitykseksi. (Stickdorn ym. 2017, 158). Palvelupolulla esitetaan vaiheittain kayttajan
lapikayma prosessi tietyn tavoitteen saavuttamiseksi. Esityksessa on tarkeaa muistaa pitaa
myos asiakkaan tarpeet ja tunteet mukana koko prosessikuvauksen aikana. Jotta tama toteu-
tuu, tulee palvelupolussa esitetty informaatio pohjautua edellisessa vaiheessa kerattyyn asia-
kasymmarrykseen ja erityisesti valittujen kayttajaprofiilien toiminnan kuvaamiseen. Asiakas-
matka on siis jopa visualisointia enemman tietojen analysointia ja jasentelya. (Service Design
Show 2020.)

Tassa opinnaytetyossa alkuperainen tarkoitus oli tehda kaksi erilaista palvelupolkua, yksi kum-
mastakin tyossa tarkemmin tutkittavasta asiakirjasta, jolloin myos kuvaus olisi voitu laatia eri
henkilon silmin tarkasteltuna. Vaikka velallisen ulosottoasiat -tuloste ja maksukielto palvelevat
erilaisia tarkoitusperia, huomattiin melko nopeasti, etta palvelupolku muodostuu kummankin
asiakirjan osalta melko samanlaiseksi. Koska edeltavassa kappaleessa kuvatuissa kayttajapro-
fiileissa tyonantajaa edustava Karita on henkilo, joka haluaa ulkoistaa lahes kaiken mahdollisen
hallinnollisen asian, paadyttiin siihen, etta taman tyon tarkoitusperia palvelevimman palvelu-
polun kuvauksen saa velallisen ulosottoasiat -tulosteesta tarkasteltuna Jarin silmin. Tama visu-

aalinen kuvaus voidaan esittaa alla olevassa kuviossa 11.
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Kuvio 11: Kayttajan palvelupolku

Palvelupolun kuvaamiseen on lukuisia erilaisia tapoja ja polun muotoutumiseen vaikuttaa se,
mihin palvelupolulla halutaan keskittya: kuinka yksityiskohtainen kuvauksesta tehdaan, halu-
taanko esimerkiksi keskittya vain kayttajan toiminnan kuvaamiseen vai koko kayttajakokemuk-
sen esittamiseen, jolloin huomioidaan mahdollisimman laajasti myos kayttajan kokemia tunne-
tiloja. (Stickdorn ym. 2017, 158—159). Toisaalta palvelupolku voidaan jakaa myos ajallisesti
asiakkaalle muodostuvan arvon nakokulmasta, jolloin puhutaan kuvauksesta ennen palvelua,
ydinpalvelun aikana ja palvelun kuluttamisen jalkeen. Naista keskimmaisessa, ydinpalveluvai-
heessa asiakas saa palvelun varsinaisen arvon, mutta palvelua edeltava vaihe on jo valmistellut
asiakasta tahan. Asiakas on saattanut etsia tietoa oma-aloitteisesti ja olla yhteydessa organi-
saatioon esimerkiksi internetin valityksella. Tata kaikkea taydentaa palvelun jalkeen tapahtuva
vaihe, jolloin asiakas on kontaktissa palveluntuottajaan varsinaisen palvelun jo tapahduttua.
(Tuulaniemi 2016, 79.)

Koska kayttajallamme Jarilla on jo kokemusta ulosotosta, olemme kiinnostuneita siita palvelu-
polun vaiheesta, jolloin Jarille tulee eteen jokin uusi ongelma, jonka han haluaa ratkaista. Jari
haluaa tietaa, paljonko hanella on kokonaisuudessaan velkaa talla hetkella ulosotossa, koska
han on jo niita kyennyt lyhentamaan monia vuosia, milloin enemman, milloin vahemman. Sa-
malla hanelle nousee mieleen kysymys siita, voisiko vanhimpia velkoja olla jo vanhenemassa

lahitulevaisuudessa. Edella kuvattu palvelupolku lahtee siis liikkeelle tasta uudesta ongelmasta,
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tiedontarpeesta. Kykeneeko kayttaja itsenaisesti etsimaan vastauksen kysymyksiinsa, kun ote-
taan huomioon hanen tiedon lahtotasonsa ja kokemuksensa ulosoton prosesseista ja tietojar-
jestelmista? Miten velallisen ulosottoasiat -asiakirja voisi palvella kayttajaa paremmin, jotta

han pystyisi sen avulla ratkaisemaan ongelmansa?

Jarille ulosoton sahkoinen asiointijarjestelma on jo entuudestaan tuttu, koska han on pidem-
man tyossaolojaksonsa aikana kayttanyt palvelua huojennusten hakemisessa. Nain ollen Jari
suuntaakin ensimmaisena sahkoiseen asiointipalveluun. Velalliselle tarkoitetusta osiosta han
paatyy lataamaan velallisen ulosottoasiat -dokumentin, koska nimi kuulostaa silta, etta sen
avulla han voisi saada vastauksen kysymyksiinsa. Asiakirjan pituus yllattaa Jarin, mutta siita
huolimatta han alkaa tutkimaan asiakirjaa, kyllahan sen vastauksen taalla jossain on oltava,
sita varten kai tallainen dokumenttikin on olemassa. Ennen kaikkea kylla han nyt itse osaa ha-
kea vastauksen kysymyksiinsa. Jari huomaa, etta toisten velkojen kohdalla lukee "maaraaika
15 vuotta” - tama ilmeisesti saattaa olla viittaus asian vanhenemiseen? Samaa ei kuitenkaan
ole ilmoitettu kaikkien velkojen kohdalla, ja joissain ei ole minkaanlaista merkintaa maara-
ajasta. Ilmeisesti taman perusteella ei ole saatavissa selkeaa, yksiselitteista vastausta velan
vanhentumiseen. Ja tarkoittaako maaraaika ylipaataan vanhentumista, vai olenko ihan hako-

teilla?

Enta sitten velkojen kokonaismaara? Jari tutkii, ettei asiakirjan alussa tai lopussa ei ole tasta
mainintaa, kunkin velan kohdalla on vain ”maksettavaa korkoineen” -kohta. Tasta hammenty-
neena Jari paattaa alkaa itse selvittamaan velkojen kokonaismaaraa laskemalla yhteen vireilla
olevien ulosottoasioiden alla lueteltujen velkojen "maksettavaa korkoineen” -kohdassa olevat
summat. Han hammentyy saamastaan tuloksesta; nainko paljonko velkaa todella on edelleen,
vaikka lahes kymmenen vuotta olen osaa velkoja jo lyhentanyt? Jari palaa sahkoiseen asiointi-
palveluun, jossa huomaa, etta asiointipalvelu itse asiassa antaakin yksiselitteisen vastauksen
velkojen kokonaismaaraan, silla sita nayttaisi olevan talla hetkella avoinna 72 500 euroa. Tama
on huomattavasti vahemman kuin Jarin itse laskema tulos, joten nyt Jari ei tieda mihin uskoa,
miten ero voi olla niin suuri; kenties olen itse tulkinnut asioita vaarin? Jari paattaa soittaa

tulosteella nakyvalle ulosottomiehelleen kysellakseen lisatietoa.

Velkojen kokonaismaaran erotukseen ulosottomies osaakin antaa heti vastauksen, jostain syysta
sama velka saattaa esiintya luettelossa useamman kerran, jos sen perinta on aiemmin paattynyt
ulosotossa esteeseen ja velkoja on taman jalkeen uudistanut asian. Tama oli helpottava tieto,
eli velkamaara sittenkin on pienempi kuin se, minka Jari oli itse laskenut. Samalla asiakirjan
logiikka kuitenkin vaikuttaa hyvin omituiselta, eihan sen perusteella ole selkeasti selvitettavissa
velkojen kokonaismaaraa. Ja mita tarkoittaa ulosoton este? Ulosottomies kertoo Jarille myos
velkojen yleisista vanhentumisajoista, ja taman perusteella Jari tulee tietoiseksi siita, milloin
velat ovat vanhentumassa. Naiden lisaksi ulosottomies ottaa puheeksi viela velkajarjestelyn,

silla Jarilla saattaisi olla kaikki edellytykset siihen hakeutumiseen. Tasta Jari hammastyy,
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onhan han tasta joskus kuullut, mutta ei ole ajatellut, etta velkajarjestely olisi hanta varten.
Ulosottomies kuitenkin kehottaa Jaria olemaan yhteydessa paikalliseen talous- ja velkaneuvon-

taan, jotta voidaan selvittaa velkajarjestelyn edellytyksia.

Jarin palvelupolku ja sen ymparille kerrottu tarkempi asiakasmatkan kuvaus osoittaa velallisen
ulosottoasiat -tulosteen osalta kehittamistarpeita erityisesti velkojen vanhenemisajankohdan
ja asioiden esiintymisjarjestyksen seka niiden kertautumisen suhteen. Samansuuntaista pa-
lautetta on taman asiakirjan osalta saatu myos Ulosottolaitoksen henkilostolta ja teemahaas-
tatteluun osallistuneilta henkiloilta. Seuraavaksi perehdymme tarkemmin tehtyihin teemahaas-

tatteluihin ja naiden asiakirjakohtaisiin huomioihin.

7 Teemahaastattelut

Siina missa maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus perustuu lukuihin, pyrkii laadullinen tut-
kimus hyodyntamaan sanoja ja lauseita tutkimusongelman kuvaamiseen. Kun tutkimuskoh-
teesta halutaan saada syvallinen nakemys, jota hyodynnetaan nykyisten toimintamallien, ellei
jopa kokonaan uusien teorioiden luomiseen, tulee laadullinen tutkimus menetelmana kysee-
seen. Tassa pyritaan tutkimuskohteena olevan ilmion, sen rakenteen ja siihen vaikuttavien te-
kijoiden valisten suhteiden kattavaan ymmartamiseen. (Kananen 2012, 29.) Laadullisen tutki-
muksen lahtokohtana on ajatus merkityksellisyydesta ja subjektiivisuudesta. lhmisten toiminta
nahdaan mielekkaana niin kulttuurisesti kuin sosiaalisesti. Tama tarkoittaa sita, etta todelli-
suutta ei kohdata tyhjiossa, vaan osana kokonaisuutta, johon vaikuttavat muun muassa ympa-
roivat ihmiset ja kulttuuri seka ihmisen omat kokemukset ja eletty elama. Myos organisaation
toimintakulttuuri tai yhteison tavat muovaavat aina ihmisen kokemusperustaa. Laadullinen tut-
kimus nakee ihmisen kokijana, tiettyyn aikaan, paikkaan tai tilanteeseen kiinnittyvana. Tasta
syysta tutkimus pyrkii saamaan valittuja yksilovastaajia kertomaan itse tutkittavasta asiasta ja
niihin liittyvista omista kokemuksistaan seka kenties avaamaan jotain erityista tutkimuskoh-
teesta. Laadullisen tutkimuksen keinoin pyritaan saamaan tietoa niista ajattelutavoista, joiden

perusteella ihmiset toimivat. (Ronkainen ym. 2008, 17—18, 20.)

Saadakseen potentiaalisen kayttajakunnan mielipiteita tutkimuskohteesta, kahdesta Ulosotto-
laitoksen asiakirjasta, toteutettiin osana opinnaytetyota teemahaastatteluja. Teemahaastat-
telu on yksi tiedonkeruutapa laadullisessa tutkimuksessa. Kyse on hyvin vanhasta menetel-
masta, jossa tietysta aiheesta, teemasta, pyritaan saamaan arvokasta tietoa haastateltavien
kanssa keskustellen ja jutellen seka heilta kysellen. Teemahaastattelun edellytyksena on haas-
tattelijan ja haastateltavan valinen sanallinen kommunikaatiotilanne, joka voi tapahtua paitsi
kasvotusten myos jonkin mekaanisen kommunikaatiovalineen, kuten Skypen tai puhelimen va-
lityksella. Oleellisinta kuitenkin on, etta teemahaastattelua ei voi toteuttaa sahkopostitse tai

paperisena. (Kananen 2012, 60.) Tekniikkana teemahaastattelu rinnastuu hyvin pitkalle
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kyselyiden avoimiin kysymyksiin (Ronkainen ym. 2008, 22). Kyselyn rinnalla haastattelu onkin
eraita kaytetympia tiedonkeruumuotoja. Haastattelu on hyvin joustava tutkimusmenetelma,
joten se sopii moniin erilaisiin tutkimustarkoituksiin. Haastattelututkimuksessa ihmista pide-
taan merkityksia luovana ja aktiivisena osapuolena, hanet nahdaan subjektina. Haastateltava
saa tuoda asioita esille mahdollisimman vapaasti ja sen avulla on paremmat mahdollisuudet
motivoida henkiloa kuin kyselytutkimuksilla. Haastattelun avulla pystytaan syventamaan kyse-
lyn tarjoamia tietoja ja kayttamaan tarvittaessa lisakysymyksia sen mukaan, mihin suuntaan

keskustelu luonnollisesti kulkee. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 34—36.)
7.1 Haastattelujen toteuttaminen ja aineiston keruu

Kanasen (2012, 61) mukaan teemahaastattelussa ei voi olla tarkasti vaiheistettua rakennetta,
vaan haastattelun kulku elaa haastattelutilanteen mukaan. Jos kaikki kysymykset olisivat ki-
veen hakattuja, ei kyse olisi teemahaastattelusta tai laadullisesta tutkimuksesta, koska osa
teemahaastattelun ideaa on se, ettei tarkalleen tiedeta, mita haastateltavilta kysytaan. Tee-
mahaastattelun kysymyksia mietittaessa usein riittaakin paalinjojen hahmotteleminen (Hirs-
jarvi & Hurme 1995, 44). Kaytannossa juuri nain on ollut myos taman opinnaytetyon teema-
haastatteluja toteutettaessa. Vaikka haastattelujen runkona toimi hyvin karkealla tasolla opin-
naytetyon liitteessa 2 esitetyt viisi kysymysta, juuri yksikaan haastatteluista ei mennyt tuossa
jarjestyksessa tai muutoin samaa kaavaa noudattaen. Sinansa tama on hyvin luonnollista joh-
tuen haastateltavien erilaisista taustoista, siina missa toisten kanssa keskustelu eteni nopeasti
syvallisempiin pohdintoihin, sai toisia valilla johdattaa tarkemmin aiheen pariin. Haastattelu-
runko toimikin kaytannossa apuna dokumentoinnissa; sen avulla saatuja vastauksia oli helpompi
lokeroida tiettyjen otsikoiden alle, joka oli omiaan helpottamaan aineiston analyysia. Toisaalta
esimerkkikysymyksilla voidaan osoittaa, mista teemoista haastateltavien kanssa on keskusteltu.
Koska teemahaastattelun haastattelukysymykset olivat kaikki avoimia kysymyksia, voidaan Hirs-
jarven ja Hurmeen (1995, 44) tapaan todeta, etta kyse on niin kutsutuista mielipidekysymyk-
sista, joilla pyritaan vapaamuotoisesti selvittamaan haastateltavan mielipiteita, asenteita ja

tunnetiloja.

Laadullisessa tutkimuksessa ei voida juuri etukateen maaritella sopivaa haastateltavien maa-
raa. Kaytannossa tutkimusaineistot ovat laadullisissa tutkimuksissa pienia, koska niiden hank-
kiminen ja tulosten analysointi on aikaa vievaa ja vaatii paljon manuaalista tyota. Haastatelta-
via kuitenkin kannattaa ottaa niin paljon, etta vastaukset alkavat toistaa itseaan, eli saadut
vastaukset saturoituvat, jolloin uusi haastateltava ei tuo enaa mitaan uutta ilmion ymmartami-
seen. Riittavaksi haastateltavien maaraksi tutkimuksesta riippuen on esitetty 12—15 haastatel-
tavaa, joskin haastateltavien lukumaaran sijaan tarkeampaa on aineiston laatu suhteessa tut-
kimuskysymyksiin. (Ronkainen ym. 2008, 20; Kananen 2012, 101.) Haastatteluissa ongelmaksi
saattaa nousta se, missa maarin haastateltavat ovat kiinnostuneita tutkittavasta ilmiosta ja

miten heidan motivaatiotaan saataisiin yllapidettya. Viimeksi mainittuun kiinnitetaan eri tavoin
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huomiota haastattelun eri vaiheissa: haastattelupyyntoa esitettaessa heratetaan haastatelta-
van kiinnostusta, haastattelun alussa kiinnostusta vahvistetaan ja koko haastattelun aikana mo-
tivaatiota yllapidetaan. Siksi ennen haastattelun toteuttamista tulee pohtia, miten valituilta
haastateltavilta saadaan parhaiten tarvittava tieto niin, etta he oikeasti ovat tilanteessa lasna.
(Hirsjarvi ym. 1995, 46.)

Tassa opinnaytetyossa haastateltiin yhteensa 12 henkiloa, jotka olivat taustoiltaan mahdolli-
simman eri-ikaisia, eri ammattikuntien edustajia ja eri elamantilanteissa olevia. Kananen
(2012, 200) opastaa valitsemaan haastateltavaksi sellaisia henkiloita, joihin tutkittava ilmio
liittyy tai joita se koskettaa. Tama on sinansa helppo toteuttaa, silla kaytannossa jokainen
meista voi olla potentiaalinen ulosoton asiakas. Haastateltavista yli puolet, liki 60 %, edusti niin
kutsuttuja maallikoita. Juuri heilta saadut palautteet ja kehitysehdotukset ovat mita arvok-
kaimpia, silla he edustavat juuri sita suurta ulosoton asiakaskuntaa, jotka kenties ovat ensi
kertaa elamassaan joutuneet oikeudellisten asioiden kanssa kosketuksiin ja kokevat nama jo
lahtokohtaisesti hankalina. Suurimmalla osalla naista maallikoista ei ollut entuudestaan mitaan
kosketusta ulosottoon ja paikoin tietamys ulosoton toiminnasta saattoi olla puutteellista tai
perustua jopa harhauskomuksiin. Tasta syysta myos haastateltaville naytettavat asiakirjat oli-

vat sellaisia, jotka haastateltavat nakivat nyt ensi kertaa.

Toisille haastateltaville ulosoton toiminta sinansa oli tutumpaa, vaikka he valttamatta eivat
itse olleet ulosoton asiakkaina, mutta heilla saattoi olla tuttava, joka on ja he olivat tata kautta
tulleet tietoiseksi esimerkiksi palkan ulosmittauksesta. Siita huolimatta namakaan haastatelta-
vat eivat olleet aiemmin nahneet velallisen ulosottoasiat -tulostetta tai maksukieltoa. Osalle
taas niinkaan ulosotto ei ollut tuttu, mutta heilla on sitakin enemman tietamysta palvelumuo-
toilusta ja vastaavan tyyppisesta kehitystyosta kuin tassa opinnaytetyossa toteutettava. Toista
haastateltavien kategoriaa voitaneen kutsua ammattilaisten ryhmaksi: toiset ovat ammattinsa
puolesta liki paivittain tekemisissa tutkittavien dokumenttien kanssa, vaikka eivat ulosottoa
edustakaan, kuten velallisten taloudellista tilannetta selvittava sosiaaliohjaaja tai talous- ja
velkaneuvoja. Naita nakemyksia taydentamassa oli myos kaksi henkiloa Ulosottolaitoksen si-
salta. Jaottelu maallikko-ammattilainen -valilla on hyvin karkea esitys, silla osalle ammattilai-
siksi katsottavista henkiloista toinen tutkittavista asiakirjoista saattoi olla toista tutumpi. Esi-
merkiksi lahes kaikille ammattilaisille velallisen ulosottoasiat -tuloste oli tavalla tai toisella
tuttu, mutta maksukielto oli vieraampi. Tama tietysti on varsin luonnollista, kun otetaan huo-
mioon jalkimmaisen asiakirjan tarkoitus ja kayttajakunta. Haastateltavien jaotuksella pyritaan
kuitenkin yleisella tasolla tuomaan esiin se, mista lahtokohdasta haastateltava asiakirjaa tutkii,

ammattilainen paasaantoisesti tarttuu erilaisiin seikkoihin mihin maallikko ja painvastoin.

Alla olevassa taulukossa (taulukko 3) on kuvattuna haastateltujen henkiloiden taustatiedot: ika,
ammatillinen tausta seka se, kuuluivatko he maallikoiden (sininen M-kirjain) vai ammattilaisten

kategoriaan (vihrea A-kirjain).
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H1 M | H2 A | H3 M | H4 A

- 29-vuotias - 30-vuotias - 29-vuotias - 50-vuotias

- Tyoskentelee ter- - 10 vuoden tyokoke- | - Tyoskentelee kun- | - Toimii kunnalla,
veydenhoitoalalla mus ulosotosta tasektorilla sosiaa- jossa avustaa ve-

lialan asiakkaiden lallisia naiden ta-
kanssa loudellisen tilan-
teen selvittami-
sessa

H5 A | H6 M | H7 A | H8 M

- 38-vuotias - 62-vuotias - 32-vuotias - 38-vuotias

- On tyoskennellyt - Takana pitka ura - Tyoskentelee ta- - Toimii karajasih-
ulosottomiehena kunnalla, nyt yk- lous- ja velkaneu- teerina
noin vuoden ajan sinyrittaja vojana - Tyoskennellyt ka-

- Rekrytoitu organi- rajaoikeuden kans-
saation ulkopuo- liassa noin 15
lelta vuotta

H9 M | H10 M | H11 A | H12 M

- 82-vuotias - 33-vuotias - 59-vuotias - 39-vuotias

- Elakelainen - Toimii kaupallisen | - Tyoskentelee kun- | - Tyoskentelee valti-

- Takana pitka ura alan esimiestehta- nalla sosiaaliohjaa- olla IT-kehittami-
pankki- ja rahoi- vissa jana sen parissa
tusalalla

Taulukko 3: Teemahaastatteluun osallistuneiden taustatiedot

Yhteydenotto haastateltavaan on ensisijaisesti hanen motivointiaan yhteistyohon. Kun tama on
onnistunut, on varsinaisen haastatteluajankohdan sopiminen enaa muodollisuus. (Hirsjarvi ym.
1995, 66.) Haastateltavaksi valikoituneet henkilot loytyivat hyvin pitkalti oman tyon kautta,
silla haastattelujen aikaan tyoskentelin Ulosottolaitoksella talousneuvonnan suunnittelijan teh-
tavissa. Taman vuoksi tyo tarjosi oivallisen lahtokohdan kontaktoida keskeisia sidosryhmia ja
tarjota heille mahdollisuutta paasta vaikuttamaan asiakirjojen kehittamiseen haastatteluihin
osallistumalla. Haastateltavien valinta oli siis siina mielessa kohtuullisen helppoa, koska tyoni
talous- ja velka-asioiden rajapinnassa tarjosi kontakteja moniin alan ammattilaisiin ja naiden
valityksella myos suoraan ulosottovelallisiin. Haastateltavaksi valittuja lahestyttiin joko puhe-
limitse tai sahkopostilla, jossa kerrottiin, millaisesta tutkimustyosta on kyse, mita haastatelta-
vilta odotetaan ja keita muita henkiloita on tarkoitus haastatella, kuten jako ammattilaisiin ja
maallikoihin, eri-ikaisiin ja eri ammattikuntien edustajiin. Paasaantoisesti kaikki haastatelta-
vaksi kysytyt henkilot suostuivat haastateltavaksi, mutta palkanlaskijan loytaminen haastatel-
tavaksi tuotti suurta haastetta. Opinnaytetyon tavoitteen kannalta nimenomaan palkanlaskijan

osallistuminen oli hyvin toivottavaa, silla ovathan he niita tahoja, jotka tyossaan kasittelevat
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ulosoton lahettamia maksukieltoja. Muutama sidosryhmien kautta saatu kontakti ei johtanut
haastatteluun; naista eras henkilo kylla tyoskenteli kirjanpitajana, mutta ei palkkahallinnossa
ja toinen henkilo kieltaytyi kohteliaasti kutsusta kokonaan. Loppujen lopuksi soveltuvaa pal-
kanlaskijaa koetettiin tavoitella puhelimitse suoraan tilitoimistojen esimiehilta ja heille lahe-
tettiin viela sahkopostilla tarkempaa tietoa opinnaytetyon kehittamiskohteesta. Aina ei kuiten-
kaan useista suostutteluyrityksista huolimatta sopivaa haastateltavaa saada tutkimukseen osal-
listujaksi. Lisaksi haastattelusta kieltaytymisen todelliset syyt saattavat olla aivan muita kuin
ne, mitka henkilo tuo julki, silla usein henkilo itsekaan ei tieda syita. (Hirsjarvi ym. 1995, 71.)
Ne muutamat henkilot, jotka haastattelukutsusta kieltaytyivat, eivat lahteneet avaamaan kiel-
taytymisensa syita. Vaikka haastateltavaksi pyydetyille henkilgille oli kerrottu tutkimuksen ra-
jaukset, on hyvin mahdollista, etta henkilo on saattanut kokea ulosoton aiheena kenties omien
kokemuksensa valossa liian kipeaksi tai raskaaksi elamanvaiheeksi, vaikka olisikin tilanteen saa-
nut jo jatettya taakseen, ja taman vuoksi ei ole halunnut ottaa osaa tutkimukseen. Oletetta-
vasti tamankaltainen syy oli myos taustalla eraalla ulosottovelallisella, jonka kanssa haastattelu
oli tarkoitus jarjestaa, mutta joka olosuhteiden muuttumisen vuoksi ei enaa halunnutkaan osal-

listua.

Teemahaastattelut toteutettiin jokaisen haastateltavan kanssa yksilollisesti. Myos ryhmahaas-
tattelun mahdollisuutta pohdittiin, mutta ajatuksesta luovuttiin ryhmahaastattelutilanteen
mukanaan tuoman niin haastattelijaan kuin haastateltaviin kohdistuvan paineen vuoksi. Lisaksi
yksilohaastatteluilla ajateltiin saatavan syvallisempaa ja laadukkaampaa tietoa tutkimuskoh-
teesta, vaikka tama veikin huomattavasti enemman aikaa ryhmahaastatteluun verrattuna. En-
nen haastattelua haastateltavalle lahetettiin tutkittavana olevien velallisen ulosottoasiat -tu-
losteen ja maksukiellon esimerkkiversiot sahkopostilla, jolloin haastateltava pystyi naihin tu-
tustumaan jo ennakolta ja talle ei tarvinnut varata enaa aikaa varsinaisessa haastattelutilan-
teessa. Nama asiakirjat loytyvat taman opinnaytetyon liitteista kolme ja nelja. Kullekin haas-
tatteluille oli varattu tunti aikaa, mutta kuten koko haastatteluun itsessaan, myos tahan suh-
tauduttiin sangen joustavasti; joidenkin kanssa aikaa meni selvasti tuntia enemman, toisten
kanssa saatiin asiaa tarpeeksi kasiteltya tuntia lyhyemmassa ajassa. Usean haastateltavan
kanssa jo pelkastaan velallisen ulosottoasiat -tulosteeseen olisi saanut kaytettya koko haastat-
telulle varatun ajan, joskin tassa taytyy muistaa se, etta siitakin huolimatta hyvin monen haas-

tateltavan vastaukset tata asiakirjaa koskien olivat samansuuntaisia.

Teemahaastattelua voidaan kuvata sipuliksi, jonka eri kerroksia pitaa kuoria varsinaiseen yti-
meen paasemiseksi. Haastateltavan tiettyyn kysymykseen antamat vastaukset synnyttavat ja
ruokkivat uusia jatkokysymyksia. Taman vuoksi haastattelijan pitaa olla hereilla ja toimia haas-
tattelutilanteessa joustavasti ja rohkeasti, jotta han uskaltaa lahtea myos ennalta arvaamatto-
mille poluille, jos sellaisia paljastuu. (Kananen 2012, 102—103.) Lahes kaikki haastateltavat
olivat hyvin avoimia ja keskustelu soljui haastattelutilanteessa kuin itsestaan. Muutamalla hen-

kilolla oli haastattelutilanteen alussa havaittavissa pienta alkujannitysta, ja erityisesti
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maallikot saattoivat olla aluksi huolissaan, etta eivat tieda riittavasti ulosotosta ja eivat siksi
osaa vastata mitaan. Keskustelu kuitenkin muuttui hyvin pian vapautuneeksi, kun namakin hen-
kilot huomasivat, etta ei heidan edes tarvitse tietaa ulosoton substanssiasioista. Varsinkin maal-
likoiden kanssa kaydyt keskustelut olivat hyvin hedelmallisia, silla esitetyt haastattelukysymyk-
set loivat vaylan pitkillekin talous- ja velka-asioita kasitteleville keskusteluille. Naille haasta-
teltaville pystyttiin my0os haastattelun sivussa kertomaan ulosottomenettelysta ja oikaisemaan
mahdollisia vaaria kasityksia ulosoton toiminnasta. Tallaisia saattoivat olla esimerkiksi se, milla
perusteella ja kuinka paljon ulosottomies voi palkasta ulosmitata, miten velka ylipaataan siirtyy
ulosottoon, voidaanko opintotuista ulosmitata tai tuleeko ulosottomies viime kadessa kotiin ja

ottaa vaikka tietokoneen, jos ei ole rahaa velkaa maksaa.

Haastattelut jarjestettiin vuoden 2021 syys-marraskuun valisena aikana kaikkien haastatelta-
vien kanssa. Paasaantoinen toteutustapa oli Skype- tai Teams-yhteyden valityksella tapahtuva
haastattelutilanne, vaikkakin muutaman haastateltavan kanssa paastiin kasvotusten tapahtu-
vaan vuorovaikutustilanteeseen. Haastattelun toteutustavalla ei koettu olevan merkitysta haas-
tattelun sujuvuuteen tai vuorovaikutukseen ylipaataan, joskin face-to-face-tapahtuva haastat-
telutilanne oli ehka haastateltavalle mukavampi siina mielessa, etta hanelle pystyi tarjoamaan

paperille tulostetut versiot tutkittavista esimerkkiasiakirjoista.

7.2  Saadun haastatteluaineiston purku

Teemahaastatteluiden avulla saatu aineisto on yleensa hyvin runsas, silla se heijastelee haas-
tateltavien persoonia ja tulkintojen moninaisuutta. Mita vivahteikkaampaa ja syvallisempaa
keskustelua haastateltavan kanssa on kayty, sita enemman on kertynyt myos muistiin tallen-
nettua ainesta. Tama aineiston runsaus tekeekin aineiston analyysista hyvin mielenkiintoisen,
mutta samalla myos haastavan ja tyolaan. Aineistoa tulisi pyrkia purkamaan ja analysoimaan
mahdollisimman pian haastatteluiden jalkeen, jolloin aineisto on viela tuore ja kohtuullisen
hyvin haastattelijan mielessa. Toisaalta haastattelutilanteita on pyrittava tarkastelemaan ko-
konaisuutena laajasta perspektiivista, jolloin esimerkiksi havaitun ongelman tai ilmion ymmar-

tamiseen saatetaan tarvita ajallista etaisyytta. (Hirsjarvi ym. 1995, 108.)

Tassa opinnaytetyossa teemahaastatteluja ei nauhoitettu, silla nauhoittamista ja keratyn ai-
neiston puhtaaksikirjoittamista, eli litterointia ei pidetty tarkoituksenmukaisena sen teettaman
tyon ja prosessin hitauden vuoksi. Nain ollen tutkimuksessa paadyttiin aineiston osittaiseen
toistoon, joka toteutettiin kirjoittamalla kustakin haastattelutilanteesta muistiinpanoja. Haas-
tateltavan vastaukset kirjattiin ylos asiakirjakohtaisesti noudattaen pitkalti liitteessa kaksi esi-
tettya teemahaastattelun haastattelurunkoa. Koska haastateltavia oli kohtuullisen monta,
naita tekstinkasittelyohjelmalla kerattyja haastatteluhavaintoja kertyi yhteensa 29 sivua. Talla
tekniikalla pystyttiin kirjaamaan ylos haastateltavan vastauksien olennainen sisalto, silla muis-

tiin merkitty tieto on jo lapaissyt tutkijan seulan, koska on valittu, mita tietoja ylipaataan
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kirjataan ylos ja mitka jatetaan pois. Kun tutkija tuntee aineistonsa riittavan hyvin, han osaa
merkita ylos tutkimuksen kannalta olennaiset tiedot ja tunnistaa milloin on tarpeen kirjoittaa

sanatarkkoja lainauksia tai dialogeja. (Hirsjarvi ym. 1995, 112—113.)

Tekstimuodossa kerattya aineistoa jatkojalostettiin siirtamalla jokaisen haastateltavan vas-
taukset asiakirjakohtaisesti taulukkolaskentaohjelma Exceliin samaa periaatetta noudattaen,
kuin edella paaluvussa viisi esitetyssa kyselyn vastausten purkamisen yhteydessa. Aineiston ka-
sittelyssa hyodynnettiin sisaltoanalyysia, joka voi olla laadullista tai maarallista. Yhtalaista
naille molemmille tavoille on se, etta tutkija valitsee tutkimuskysymystensa pohjalta muuttu-
jia, joita kayttaa apuna tutkimusaineiston luokittelussa. Jos kyse on laadullisesta tutkimuk-
sesta, yksittaisista tutkimusaineistoista tehdyista havainnoista pyritaan paasemaan laajempiin
merkityksiin, joita on mahdollista yleistaa. Jos aineistoa taas tutkitaan maarallisesti, kullekin
muuttujalle annetaan jokin numeerinen arvo, joka osoittaa, onko tapauksella kyseista ominai-
suutta vai ei. Tokikaan kaikille tapauksille ei ole valttamatonta antaa tarkkaa numeerista arvoa,
vaan tutkimustulokset voidaan esittaa yleisemmin, kuten esimerkiksi, etta kaksi kolmasosaa

vastaajista oli sita mielta. (Hirsjarvi ym. 1995, 115.)

Haastattelumuistiinpanojen perusteella kummastakin tutkittavasta asiakirjasta siirrettiin jokai-
sen vastaajan osalta Excel-taulukkoon samat tiedot: ymmarsiko haastateltava sen, mista asia-
kirjassa on kyse, asiakirjan yleinen selkeys, erityista ihmetysta aiheuttavat seikat seka haasta-
teltavan omat parannusehdotukset. Viimeksi mainittu on jaettu omiin luokkiin kehittamiskoh-
teen mukaisesti seka niihin ideoihin, jotka koskevat asiakirjan rakennetta, visuaalisuutta seka
kaytettavaa terminologiaa. Nama valitut muuttujat esitettiin taulukon pystysarakkeella ja seu-
raavalla pystysarakkeella oli haastateltavan vastaukset naissa kategorioissa. Tama helpotti yh-
teenvetojen tekemista ja vastausten vertailua, koska samalla rivilla oli vierekkain nahtavissa
kunkin vastaajan samaan kysymykseen tai kategoriaan kuuluva vastaus. Taman perusteella on
myos yksinkertaista laskea vastausten kokonaismaarasta moniko vastaaja on vastannut samaa,
esimerkiksi moniko on ollut sita mielta, etta maksukieltolaskuria taytyy korostaa asiakirjalla tai

monenko mielesta termi ulosoton este on hankala ymmartaa.

7.3  Tutkimustulokset

Teemahaastattelun tulosten yhteenveto on tehty hyodyntaen edella kerrottua haastateltavien
vastausten Excel-taulukointia. Ensin kuvataan haastateltavien kokemat ongelmakohdat ja ih-
metyksen aiheet asiakirjojen nykyisissa versioissa ja taman jalkeen pyritaan vastaamaan opin-
naytetyon tutkimuskysymykseen siita, miten naita asiakirjoja voitaisiin kehittaa entista parem-
miksi ja asiakasystavallisimmiksi. Vastausten yksityiskohtaisemmassa analysoinnissa haastatel-
tavien vastaukset jaoteltiin yleisiin parannusehdotuksiin seka tarkemmin teemoittain asiakirjan

rakennetta, terminologiaa ja visuaalisuutta koskeviin kategorioihin.
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Seuraavassa tutkimustulokset esitetaan yksityiskohtaisemmin kummankin kehitettavan asiakir-
jan, velallisen ulosottoasiat -tulosteen ja maksukiellon osalta erikseen. Taman opinnaytetyon
liitteista loytyy kootusti kumpaakin asiakirjaa koskevia havaintoja seka tutkimuksen pohjalta

nousseet kehittamiskohteet havainnollistavassa taulukkomuodossa.
7.4 Velallisen ulosottoasiat

Velallisen ulosottoasiat -tuloste toteuttaa ulosottokaaren ensimmaisen luvun 24 §:n oikeutta
asianosaiselle annettavasta tulosteesta. Taman mukaisesti henkilolle tulee pyynnosta antaa
ulosottoasioita koskevat asianhallintatiedot tietojarjestelmatulosteena viimeisimmalta neljalta
vuodelta. Oikeus saada tuloste on paitsi asianosaisella, eli ulosottoasian hakijalla tai vastaa-
jalla, mutta myos esimerkiksi takaajalla, jonka maksuvelvollisuuteen tietyn saatavan vanhen-
tuminen saattaa vaikuttaa. Hyvin tavallisesti velalliset kysyvat asialistausta velkaneuvonnassa
ollessaan, kun tutkitaan velallisen edellytyksia velkajarjestelyn hakemiselle (Mannisto 2021b).
Tama on esimerkiksi eras syy, milloin asialistaus voidaan antaa saannonmukaista neljaa vuotta
pidemmalta ajalta (UK 1:34 §). Nimensa mukaisesti velallisen ulosottoasiat -tulosteella on lue-
teltu velallisen vireilla olevat ja paattyneet ulosottoasiat asianumeron mukaisesti nousevassa
jarjestyksessa. Taman lisaksi asiakirjalla naytetaan velallisen maksut seka haneen kohdistuneet

toimenpiteet listauksena.

Taman opinnaytetyon liitteena (liite 3) on esimerkki siita, milta velallisen ulosottoasiat -tuloste
nayttaa. Tama liite on suhteellisen lyhyt ja siisti versio siita, millainen asiakirja joidenkin ve-
lallisten kohdalla saattaa olla. Useampi haastateltava taman mainitsikin, silla erityisesti am-
mattilaiset ovat tottuneet nakemaan hyvin paljon pidempia asialistauksia. Yksi haastateltavista
kertoi, etta eraan velallisen kohdalla asiakirja toimitettiin kolmessa kirjekuoressa, joten sivuja
dokumentille kertyi useita satoja. Asiakirjan pituus oli selkeasti yksi keskeinen seikka, mita
haastateltavat kritisoivat - dokumentti on hyvin laaja ja se sisaltaa paljon numeerista tietoa,
jota lukijakohtaisesti saattaa olla jopa liikaakin. Taman vuoksi useampi haastateltava jai poh-
timaan sita, kenelle asiakirja ylipaataan on suunnattu tai onko asiaa edes mietitty sen tarkem-
min. Koettiin, etta jos asiakirja on tarkoitettu etupaassa velallisille itselleen, ei se palvele
kayttotarkoitustaan dokumentin pituuden ja epaselkeyden vuoksi, silla velallinen hyvin toden-

nakoisesti saattaa jaada hammastelemaan jo sita, mita asiakirjasta pitaisi saada irti.

”Virkamiesmdisen selked, aukeaa hyvin pienelld tarkastelulla ja asiakirjan logiikka (Oy-
tyy” -H8

”Selked, tiliotetyyppinen tuloste” -H12

Toisaalta valtaosa haastateltavista naki, etta dokumentti on selkea ja informatiivinen koko-

naisuus, kunhan siihen jaksaa perehtya. Asiakirjan pituus kuitenkin saattaa saikayttaa velallisia,
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jonka vuoksi asiakirjan tulkitsemiseen ei jakseta uhrata hirveasti aikaa ja asioiden selvittami-

nen kenties jaa tai asiakirjan kanssa kaannytaan ammattilaisen puoleen tulkinta-apua pyytaen.

”Listaus on tdrkedn huono, ei ole verrattavissa mihinkddn perintdtoimiston lis-

taukseen” -H4

Joukossa oli silti myos ammattilaisia, joille asiakirjan tulkitseminen ei ole itsestaanselvyys.
Tasta syysta nama henkilot ihmettelivat miten velallinen voi oma-aloitteisesti tulostetta ym-

martaa, jos asiakirjan tulkinta vaatii perehtyneisyytta jopa ammattilaiselta.

7.4.1 Asiasisalto

Asiakirjan pituuteen liittyy luonnollisesti olennaisesti se, paljonko velallisella on vireilla olevia
asioita ulosottoperinnassa. Haastateltavilta nousi kuitenkin esiin ajatus asiakirjan muokatta-
vuudesta - tarvitseeko kaikkia tulosteella talla hetkella olevia tietoja nayttaa, jos kaivataan
tietoja esimerkiksi vain vireilla olevista asioista? Asiakirjan pituuteen voitaisiin vaikuttaa esi-
merkiksi silla, jos asiakirjasta olisi olemassa suppeampi, pelkistetympi versio nykyisen listauk-
sen lisaksi. Vaihtoehtoisesti velallinen voisi itse valita rasti ruutuun -tyylilla, mita tietoa tulos-

teelta haluaa ja asiakirja muotoutuu valintojen perusteella.

Asiakirjasta voitaisiin tehda myos entista kohdennetumpi esimerkiksi niin, etta tulosteelle lisa-
taan automaattisesti velkaneuvonnan yhteystiedot liitteeksi niiden velallisten kohdalla, joille
siita voisi olla hyotya. Tassa yhteydessa voitaisiin mainiosti hyodyntaa Ulosottolaitoksen henki-
lostolle tehdyn kyselyn tuloksia, jossa samaan asiaan viitaten ehdotettiin, etta jos velallisen
velkamaara ylittaa tietyn rajan, kuten vaikka 10 000 euroa, asiakirjalle liitettaisiin paikallisen

talous- ja velkaneuvonnan yhteystiedot.

"Pitdd kiinnittdd huomiota siihen, ettd dokumentti on erittdin asiapitoinen ja

yksinkertaisesti jotkut asiat pitdd selittdd paremmin kuin toiset” -H3

Asiakirjan yleista informatiivisuutta toivottiin lisaa, mutta kuitenkin niin, etta asiasisalto saa-
taisiin esitettya tiiviimmassa muodossa. Esimerkkina mainittiin se, etteivat velalliset ymmarra
mista asiasta ovat saaneet vaikka sakon. Velka pitaisi yksiloida mahdollisimman hyvin niin, etta
velallinen osaa yhdistaa tietyn velan tiettyyn tapahtumaan tai nahda sen, kuka on alkuperainen

laskuttaja tilanteissa, joissa velan perinta on ulkoistettu perintayhtiolle.

Samojen asioiden esiintyminen useaan kertaan. Haastattelujen myota haastateltavilta nousi
esiin useampia sellaisia velallisen ulosottoasiat -tulosteen asiasisaltoon liittyvia kehittamiskoh-
teita, joista haastateltava toisensa jalkeen toivat keskusteluun. Naista ensimmainen on samo-
jen ulosottoasioiden esiintyminen moneen otteeseen, joka tilastojen valossa kohosi asiakirjan

suurimmaksi yksittaiseksi kehittamiskohteeksi. Tata mielta oli perati 75 % haastateltavista, eli
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kolmea haastateltavaa lukuun ottamatta kaikki muut. Joukossa oli siis myos maallikoita, jotka

olivat itse paatelleet asian dokumenttia tutkimalla.

Kaytannossa siis yksittainen ulosottoasia voi esiintya useamman kerran asiakirjalla, jos taustalla
on tilanne, jossa ulosotto on kertaalleen palauttanut velan takaisin velkojalle, joka haluaa kui-
tenkin hakea ulosottoa uudelleen. Talloin asia tulee uudelleen ulosotossa vireille ja saa ulos-
otossa uuden asianumeron, jolloin se nakyy myos uudemman kerran velallisen ulosottoasiat -
tulosteella. Haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta tama tekee asiakirjasta erityisen seka-
van ja hankalasti tulkittavan. On hyvin tavallista, etta velallinen alkaa itse selvittamaan koko-
naisvelkasaldoaan asiakirjan perusteella laskemalla yhteen jokaisen asian kohdalla esiintyvan
summan ja saattaa talloin saada taysin eparealistisen kuvan velkatilanteesta - todellinen velka
on yleensa nain laskettua tulosta pienempi, koska samoja asioita voi esiintya useampaan ker-

taan.

Tata ongelmakohtaa koskeva kehittamisidea oli hyvin selkea: haastateltavat toivoivat, etta
kaikki saman velkojan velat on lueteltu yhden otsikon alla, eli yksien valiviivojen sisassa. Vaih-
toehtoisesti mikali tietojarjestelmat taipuvat, tuloste itsessaan voisi tunnistaisi toisiinsa liitty-
vat asiat, ja lisata asian esiintyessa ensimmaisen kerran lauseen ”tama asia voi esiintya myos
uudemman kerran talla tulosteella numerolla xxx”. Tama kuitenkin edellyttaa sita, etta asi-
anumeroita kaytetaan tulosteella yhdenmukaisesti, eli uusi asia ei saisi kokonaan uutta asi-

anumeroa, jotta linkki voidaan muodostaa vanhan asian kanssa.

Kokonaisvelkasaldon nayttaminen. Tama oli hieman kahtiajakoinen kehittamiskohde: suurin
osa, kaksi kolmasosaa, haastateltavista toivoi tallaista lisaysta heti dokumentin alkuun, mutta
samaan aikaan ammattilaiset tiedostivat sen, etta tama on kaytannossa mahdotonta. Ulosotto
voi kertoa ainoastaan ulosottoperinnassa olevat velat kyseiselta paivalta, mutta mikaan ei voi
taata sita, etteiko velkasaldo olisi huomenna jotain ihan muuta, jos uusi velka tulee ulosottoon
perittavaksi. Talloin velallinen voi yllattya tasta, jos on eilen maksanut asiakirjan osoittaman

summan ja luullut sen kattavan kaikki velat.

Olennaisinta velallisen kannalta on tietaa, paljonko velkaa on maksettu ja kuinka paljon sita
on jaljella. Tama tulee nykyisellaan asiakirjalla ilmi jokaisen velan osalta erikseen, mutta haas-
tateltavat toivoisivat tiedon nayttamista nykyista ymmarrettavammin ja kootummin. Vaikka
kokonaisvelkasaldon ilmoittaminen ei onnistuisikaan, voisiko asiakirjalla olla jokin yleisempi
maininta kokonaistilanteessa, esimerkiksi tyyliin ”velkaa on talla paivamaaralla avoinna x
maara ja tama pitaa sisallaan vain ulosottoperinnassa olevat velat. Mahdollisia muita, ulosoton
ulkopuolisia velkoja ei ole otettu huomioon”. Nain velallinen saa suuntaa antavan kasityksen
tilanteestaan, mutta samalla tulee tietoiseksi siita, etta kaikki velka ei valttamatta ole ulosoton

perittavana.
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Kokonaisvelkasaldoon laheisesti liittyen eraan haastateltavan mielesta ei olisi ollenkaan huono
asia ilmoittaa velallisen ulosottoasiat -tulosteella maksuyhteystietoja. Velallinenhan todenna-
koisesti hyodyntaa asiakirjaa sen selvittamiseen, paljonko hanella on velkaa avoinna, jolloin
olisi luontevaa, etta asiakirjan lopusta loytyisivat maksutiedot koska talla hetkella jaa hieman

epaselvaksi, minka verran pitaa maksaa ja erityisesti minne.

Velkojen vanhentuminen. Yli puolet haastateltavista oli sita mielta, etta velan vanhentuminen
on tarkea, ellei jopa tarkeimmaksi yksittaiseksi kehityskohdaksi nouseva seikka, jolla voi olla
ratkaiseva vaikutus velallisen elamassa. On kuitenkin huomionarvoista, etta suurin osa tata

mielta olleista haastateltavista oli ammattilaisia.

”Koska ulosotto ei pidd huolta velan vanhentumisesta, menee valta ja vastuu

taysin ristiin. Tdmd on velallisen kannalta kohtuutonta.” -H4

Erittain suurena epakohtana pidettiin sita, etta velkojen vanhenemisesta huolehtiminen on ve-
lallisen vastuulla. Taman vuoksi asiakirjalla olisi kohtuullisuuden nimissa naytettava kunkin ve-
lan vanhentumisajankohta, jolloin velallisella olisi ainakin teoreettinen mahdollisuus selvittaa
naita itsenaisesti. Tahan ongelmakohtaan oli havaittavissa selkeasti enemman hajontaa kehit-
tamisajatuksien osalta kuin edella mainituissa kehittamiskohteissa. Haastateltavat olivat yhta
mielta siita, etta vanhentumisajankohta tulisi ilmoittaa erikseen ja mielellaan tarkkana paiva-
maarana, koska 15 vuoden maaraaika ei kerro velalliselle mitaan. Vanhentuminen voitaisiin
ilmoittaa kokonaan omana sarakkeenaan, mutta vaihtoehtoisesti jo vaihtamalla termi "maara-
aika” sanaan ”vanhenee” asiasta tehtaisiin velalliselle paljon ymmarrettavampi. Karajaoikeu-
den tuomion yksilointitietojen peraan lisattaisiin joko tarkka vanhenemispaiva tai esimerkiksi
maininta ”velka vanhenee 15 vuodessa tuomion paatospaivasta”. Vanhenemispaiva tulisi ilmoit-
taa jokaisen velan kohdalla, silla on ristiriitaista, kun talla hetkella jossain veloissa vanhentu-

mispaiva ilmoitetaan ja toisissa ei.

”Jos vanhentumisen saisi asiakirjalla kuntoon, tuhansien ihmisten eldmad tulisi

oikeudenmukaisemmaksi” -H4

Velat voitaisiin my0s ilmoittaa asiakirjalla vanhentumisjarjestyksessa joko nousevasti tai laske-
vasti, mutta kuitenkin niin, etta sen perusteella on helposti havaittavissa ne velat, jotka ovat
ensinna vanhenemassa. Mahdollisesti asiakirjan alussa voisi olla maininta velkojen vanhenemi-
sesta ja siita, etta asiasta huolehtiminen on velallisen itsensa vastuulla. Lisaksi samassa yhtey-
dessa voisi olla ohjaus Ulosottolaitoksen verkkosivuille, josta velallinen voi halutessaan saada

lisatietoa velkojen vanhenemisesta.

Maksetut velat ja padttyneet ulosottoasiat. Varsin suuri osuus haastatelluista henkiloista ky-
seenalaisti sen, tarvitseeko asiakirjalla lainkaan nayttaa paattyneita ulosottoasioita. Haasta-

teltavista monikaan ei nahnyt tarkoituksenmukaisena sita, etta paattyneita asioita listataan
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asiakirjalla. Toisaalta eras henkilo oli sita mielta, etta on hyva, etta myos paattyneet asiat
nakyvat asiakirjalla, koska ainakin han itse haluaisi tietaa, milloin asia on tullut loppuun mak-

setuksi.

Mikali paattyneet asiat jatettaisiin asiakirjalta pois, vaikuttaisi tama lyhentavasti dokumentin
pituuteen ja tata kautta yleiseen selkeyteen. Tassa yhteydessa voidaan pohtia esimerkiksi sita,
olisiko aiemmin esitetty idea asiakirjan muokattavuudesta kayttokelpoinen, koska silloin velal-
linen voi itse valita, haluaako han tiedot myos paattyneista asioista listaukselle. Vaihtoehtoi-
sesti nykyinen velallisen ulosottoasiat -tuloste voitaisiin jakaa kahdeksi erilliseksi asiakirjaksi,

vireilla oleviin ulosottoasioihin ja paattyneisiin.

Lahes yhta moni oli myos sita mielta, etta velallisen maksuja ei tarvitsisi nayttaa erillisena
osionaan listauksessa. Tama nahtiin turhaksi siita syysta, etta velallinen saa joka tapauksessa

erillisen kuitin maksusta, jossa on yksiloity se, mihin velkaan maksu on kaytetty.
”Sosiaalityon ndkokulmasta maksetuilla veloilla ei ole informaatioarvoa” -H11

Koska asiakirjan perusteella ei paase kasiksi siihen tietoon, mihin tietty maksu on kaytetty,
nahdaan velallisen maksut -osio tarpeettomaksi. Juuri tasta syysta maksulistausta tulisi vahin-
taankin kehittaa, eli ilmoittaa selkeammin se, mita velkaa maksulla on lyhennetty. Nain velal-
linen konkreettisesti nakisi itse, mita hyotya hanen maksullaan on ollut. Toisaalta tasta paas-
taan takaisin siihen pohdintaan, etta kun huomioidaan velallisen maksusta saama kuitti, niin

tarvitseeko maksuja ylipaataan velallisen ulosottoasiat -tulosteella nayttaa.

Asiakirjan tulkitsemisohje. Haastateltavista kolme keksi kokonaan uuden ajatuksen velallisen
ulosottoasiat -tulosteen tulkitsemisohjeesta, jonka voisi liittaa osaksi asiakirjaa. Talla nama
haastateltavat eivat toki tarkoittaneet kokonaan erillista ohjelappua, vaan pikemminkin muu-
tamaa lisatekstirivia heti asiakirjan alkuun, esimerkiksi tyyliin "olet saanut velallisen ulosotto-
asiat -asiakirjan, otathan huomioon seuraavat seikat: sama asia voi esiintya useaan kertaan,
vertaa aina asianumeroa. Velan perinta voi paattya useasta erilaisesta syysta (muutama esi-

merkki tahan yhteyteen). Velkojen vanhentumisen tarkastamiseen saat ohjeita taalta".

Koska haastateltavista moni on ihmetellyt sita, miten asiakirjaa kannattaa lahtea tulkitsemaan,
samaa miettivat varmasti myos useat velalliset. Taman vuoksi edes lyhytkin tulkitsemisohje
toisi helpotusta asiakirjan tulkintaan. Vaihtoehtona tulkitsemisohjeelle esitettiin asiakirjan lop-
puun tehtavaa lisaysta sellaisesta Ulosottolaitoksen verkkosivusta, mista voi lukea yleisemmin

kysyttyja kysymyksia.
7.4.2 Asiakirjan rakenne

Useampi haastateltava jai pohtimaan sita, minka logiikan mukaisesti vireilla olevat velat on

lueteltu asiakirjalla. Se, etta asiat todellisuudessa on lueteltu asianumeron mukaisesti
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nousevassa jarjestyksessa, ei avaudu asiakirjan tulkitsijalle eika ainakaan kerro hanelle juuri
mitaan. Tahan haastateltavat toivoivat selkeampaa jarjestysta, esimerkiksi velkojen listaami-
sen vanhimmasta uusimpaan tai vanhenemisjarjestyksen mukaisesti ensin vanhenevasta lah-
tien. Erityisesti jalkimmaisen ajateltiin helpottavan myos ulosottomiesten tyota, vaikka tosi-
asiassa haastateltavana ollut ulosottomies kertoikin tarvinneensa dokumenttia omassa tyossaan
melko vahan. Kuitenkin jos velat on lueteltu tietyssa, jarkevassa jarjestyksessa, on tama helppo

kertoa myos asiaa tiedustelevalle velalliselle.

Vireilld olevat ulosottoasiat. Selkeasti eniten asiakirjan rakennetta koskevaa palautetta tuli
yksittaisen ulosottoasian erittelysta, eli yksien valiviivojen sisassa olevasta informaatiossa, joka
on nahtavissa alla olevassa kuviossa 12. Tata osiota haluttiin kaiken kaikkiaan hieman selkeam-

maksi.

VIREILLA OLEVAT ULOSOTTOASIAT

Ulosottoasia Muut yksityisoikeudelliset saatavat
Asianumero 1900000000
Viitetiedot 12345, 12345
Hakija Hakijan nimi
Asiamies Asiamichen nimi
Vireilldoloaika 21.10.2019-27.12.2019
27.08.2021-
Tiytintoonpanoperuste Kirijdoikeuden nimi 18.10.2019, Ratkaisunro 2019/xxxx, 18.10.2034,
Mairdaika 15 vuotta
Hakijan saatavat Maksettu Maksamatta Koron alkupvm Korko
Korkosaatava 3,83
Piddoma 37,08 30.05.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 3,95
Kulut 10,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 5,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 5,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 20,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Oikeudenkéyntikulut 65,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Oikeudenkiyntikulut 50,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Yhteensi 0,00 199,86
Maksettavaa korkoineen 227,36

Kuvio 12: Yksittainen ulosottoasia velallisen ulosottoasiat -tulosteella

Heti alussa oleva asian viitetieto on ensimmainen ihmetysta herattava seikka. Haastateltavat
toivoivat viitetiedon merkintaan yhdenmukaista kaytantoa, jotta asiakirjan tulkitseminen hel-
pottuu. Toisaalta mietittiin sita, mita viitetieto ylipaataan tarkoittaa ja miten se muodostuu,
koska joidenkin asioiden kohdalla saattoi olla useaan kertaan viitetieto, joskus jopa sama nu-

merosarja. Nain ollen viitetiedoista ei kay ilmi, onko kyseessa sama velka vai jokin toinen.

Varsinaiseen taulukko-osaan tuli useita erilaisia kehitysehdotuksia. "Maksettu”-saraketta pidet-
tiin nyt hyvin tyhjan nakoisena, jonka vuoksi sarakkeen tyhjiin kohtiin toivottaisiin merkittavan
esimerkiksi 0,00 silloin, jos velkaa ei ole viela maksettu lainkaan. Tyhjista kohdista huomautet-

tiin myos ”koron alkupvm”-sarakkeessa, jonka ajateltiin olevan selkeampi, jos siina olisi
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ennemmin vaikka viiva kuin kokonaan tyhja kentta. Toisaalta keskustelua syntyi myos siita,
onko kyseinen sarake ylipaataan tarpeellinen velalliselle. Mikali sarakkeen ottaisi kokonaan
pois, asiakirja tiivistyisi ja kokonaisuus selkiytyisi. Vaihtoehtoisesti tilaa jaisi esimerkiksi velan

vanhenemispaiva-sarakkeelle.

Termeja "kulut” ja ”oikeudenkayntikulut” haluttaisiin saada tarkemmaksi silta osin, jos samalla
asialla on useampia riveja tata samaa saatavatyyppia. Esimerkiksi ylla olevassa kuviossa on
nahtavissa, etta talla velalla on kahteen otteeseen oikeudenkayntikulut ja viidesti kulut. Olisiko
kenties mahdollista, etta oikeudenkayntikulujen yhteydessa mainittaisiin vaikka paivamaara tai
muu tarkentava selite, jotta velallinen voisi yhdistaa taman tiettyyn tapahtumaan. Ylipaataan
sita, etta samalla velalla voi olla useampaan otteeseen kuluja tai oikeudenkayntikuluja kriti-

soitiin - miksei samasta velasta voi olla vain yhteen kertaan korkosaatava, paaoma ja kulu?

Velalliseen kohdistuneita toimenpiteita -osio. Koko taman osion esittamista asiakirjalla ky-
seenalaistettiin. Haastateltavana ollut ulosottomies naki, ettei talla osiolla ole juuri tiedollista
funktiota, silla osio koostuu lahinna ulosoton sisaisista toimenpiteista, jotka eivat juuri velal-
lista kiinnosta tai han ei niita valttamatta edes ymmarra. Saman suuntaista palautetta antoivat
myos muutamat maallikot, jotka pohtivat, miksi kaikkea ylipaataan tarvitsee listata; asiakirja
itsessaan lyhenisi ja kenties yksinkertaistuisi, jos osion jattaisi pois. Toinen maallikko jai poh-
timaan, liittyvatko toimenpiteet asiakirjalla esitettyihin velkoihin ja jos liittyvat, niin mihin
niista. Koska tama ei selvia osion perusteella, taulukolla nahtiin olevan erittain heikko infor-

maatioarvo.

VELALLISEEN KOHDISTUNEITA TOIMENPITEITA

Toimituspiivi Toimenpide Padttymispiivi
27.05.2021 Palkan tai etuuden ulosmittaus

27.05.2021 Maksukielto

20.05.2021 Palkan tai etuuden ulosmittaus

15.01.2021 Palkan tai etuuden ulosmittaus

15.01.2021 Maksukielto

07.01.2021 Palkan tai etuuden ulosmittaus

10.12.2020 Palkan tai etuuden ulosmittaus

09.11.2020 Este, Suppean ulosoton este

29.07.2020 Palkan tai etuuden ulosmittaus

02.07.2020 Palkan tai etuuden ulosmittaus

12.05.2020 Palkan tai etuuden ulosmittaus

27.04.2020 Palkan tai etuuden ulosmittaus

27.04.2020 Maksukielto

25.11.2019 Palkan tai etuuden ulosmittaus 23.04.2020
14.11.2019 Palkan tai etuuden ulosmittaus 23.04.2020
14.10.2019 Palkan tai etuuden ulosmittaus 23.04.2020
14.10.2019 Maksukielto 23.04.2020

Kuvio 13: Velalliseen kohdistuneita toimenpiteita -osio

Jos osio kuitenkin edelleen on osana asiakirjaa, ”paattymispaiva”-saraketta ei haluttaisi nahda

tyhjana. Koska oikeasti paattyneilla toimenpiteilla on mainittu paattymispaiva, tyhjiin kohtiin
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ehdotettiin laitettavaksi esimerkiksi sana "meneillaan” tai “kaynnissa”. Nain velallisen ei tar-

vitsisi ihmetella, mika kyseisen toimenpiteen kohtalo on, onko se vireilla vai ei.

Lisatiedot. Lisatietoja koskien esitettiin ajatus, etta niiden yhteyteen lisattaisiin asiasta vas-
taavan ulosottomiehen puhelinnumero ja maininta myos ajankohdasta, jolloin he ovat tavoitet-
tavissa. On tietysti totta, etta tallainen lisays varmasti helpottaisi velallisia kohdentamaan ky-
symyksensa suoraan omalle ulosottomiehelleen, mutta Ulosottolaitoksen henkilostolta saadun
palautteen perusteella tiedusteluja kuitenkin halutaan enemman ohjattavaksi asiakaspalvelun
suuntaan, koska asiakaspalveluhenkilosto paasaantoisesti tuntee asiakirjan ulosottomiehia pa-
remmin. Tama jalkimmainen ajatus sai kannatusta myos muutamien haastateltavien keskuu-

dessa.

Muuta rakenteeseen liittyvaa. Eras haastateltava ehdotti, etta asiat, joiden perinta on paat-
tynyt esteeseen, siirrettaisiin kokonaan omaksi osiokseen vireilla olevien ulosottoasioiden jal-
keen ennen paattyneita ulosottoasioita. Talla hetkella tilanne on hieman sekava, koska vaikka
velka esiintyy paattyneissa ulosottoasioissa, se voi olla uudelleen esimerkiksi kuukauden paasta
listauksessa vireilla olevana asiana. Tamantyyppisten velkojen siirtaminen kokonaan omaksi ko-
konaisuudekseen korostaisi sita, etta kyseisen asian perinta on hetkellisesti paattynyt, mutta
se saattaa tulla myohemmin aktiiviseksi. Vasta saatavan tullessa kokonaan maksetuksi, se siir-

tyisi paattyneisiin ulosottoasioihin.

7.4.3 Asiakirjalla esiintyvat termit

Kuten aiemmin on tullut todetuksi, juridisessa tekstissa esiintyvat ilmaukset voivat olla etenkin
lakitekstiin perehtymattomalle henkilolle hyvinkin vieraita. Nain myos taman asiakirjan koh-
dalla. Haastattelujen yhteydessa nousi esiin muutama sellainen ilmaus, jonka merkitysta use-
ampi haastateltava ihmetteli. Keskeisimmat termit olivat este ja suppean ulosoton este. Naita
hammastelivat niin ammattilaiset kuin maallikotkin, joskin ammattilaiset yleensa ymmarsivat
esteen merkityksen, mutta ajattelivat asiaa velallisen kannalta. Sana este ei tarkoita velalli-
selle mitaan, jolloin voisi olla hyva, etta esteen yhteydessa olisi esimerkiksi ohjaus Ulosottolai-
toksen verkkosivuille, jossa selitetaan esteesta ja sen merkityksesta tarkemmin. Lisaksi jos es-
teen kohdalla voitaisiin ilmoittaa se kirjainyhdistelma, milta este nayttaa velallisen luottotie-

doissa, tulisi esteesta entista informatiivisempi velalliselle.

Muita termeja, jotka herattivat ihmetysta useamman haastateltavan keskuudessa olivat muu
yksityisoikeudellinen saatava, kulu ja kehotusmaksu. Ensimmaisena mainittua moitittiin turhan
yleiseksi ilmaukseksi, silla velallinen ei taman perusteella ymmarra, mista velasta on kyse. Ta-
han toivottiin esimerkiksi alkuperaisen laskuttajan nimeamista, koska velallisen on tarkea ym-
martaa mista hanen velkansa koostuvat, eli miksi han on velkaantunut. Myos sanan kulu” mer-

kitys jaa avoimeksi, etenkin, kun samalla velalla naita saattaa olla useaan kertaan.
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Kehotusmaksu nahtiin liiaksi ammattisanastoon kuuluvana, silla erityisesti maallikko kasittaa

kehotusmaksun maksumuistutuksena eika ymmarra, mita tai mista hanta on kehotettu.

Naiden lisaksi oli muutama muu termi, joiden maininnat jaivat yksittaiseen kertaan. Naita oli-
vat asiamies, maksukielto ja maksettu/tilitetty. Etenkin viimeksi mainittu sanapari aiheuttaa
hammennysta, koska dokumentilla voi esiintya molempia mainittuja termeja, seka "maksettu”
etta “tilitetty” riippuen perittavana olevan asian luonteesta. Tosiasiassa molemmat termit tar-
koittavat samaa, joten sellainen asia, joka tilitetaan, voisi nakya velallisen ulosottoasiat -tu-

losteella maksettuna.

7.4.4 Visuaalisuus

Haastateltavat olivat yksimielisia siita, etta tarkoituksenmukaisin esitystapa asiakirjalle on juu-
rikin listaus. Yllattavan moni haastateltava, erityisesti maallikoista, oli sita mielta, etta he
eivat kaipaa asiakirjalle visuaalisia elementteja - lahestulkoon painvastoin: kuvien tai varien
lisaamisen pelataan heikentavan asiakirjan virallisuutta, koska haastateltavien mielesta tulee

kuitenkin muistaa se, etta kyseessa on nimenomaan viranomaisen asiakirja.

“Epdselkeydessddn yhtenevdinen kaikkiin valtion asiakirjoihin - kun yhtéd asia-

kirjaa oppii tulkitsemaan, niin on perilld muistakin” -H10

Haastateltavien mielesta asiakirjan selkeys saattaisi jopa karsia, mikali asiakirjalle lisataan li-
satietokenttia tai infolaatikoita. Muutama haastateltava kuitenkin myonsi aikansa pohdittuaan,
ettei siita ole haittaa, vaikka asiakirjassa olisi visuaalisia elementteja, kuten ikoneita. Nama
eivat haittaa normaalia velallista, mutta voivat olla isoksi avuksi eri tavoin rajoittuneille hen-
kiloille. Kaytannon esimerkkina ikonien kaytosta esitettiin vireilla olevien ja paattyneiden ulos-
ottoasioiden erottaminen: jos nama tiedot edelleenkin loytyvat samasta dokumentista, niin
ikonilla voisi erottaa tarkemmin, mika asia on vireilla ja mika paattynyt. Tassa yhteydessa nousi
esiin ajatus asiakirjan erilaisesta paperiversiosta: mitapa jos edella mainittuja lisatietokenttia
lisattaisiinkin tietokoneella katsottavaan asiakirjan pdf-versioon? Talloin nama eivat tulostuisi
paperiseen versioon ja tekisi siita epaselvaa, mutta nakyisivat esimerkiksi infolaatikkoina tai

lisatietokenttina vietaessa hiiri tietyn tekstin, otsikon tai sanan kohdalle.

Asiakirjassa kaytetty fontti jakoi mielipiteita: toisille tama oli ihan selkea eivatka he kaivanneet
asiaan muutosta, mutta toisten mielesta fontti on hirvittavan pienta ja tiivista. Kuitenkin monet
naista henkiloista, joiden mielesta fontti on nykyisellaan sopiva ja virallinen silti myonsivat,

etta se on aika pienta ja jollain voi olla haasteita sen lukemisessa.

Useampi haastateltava jai pohtimaan sita, voisiko alla nakyvaan hakijan saatavat -taulukkoon
(kuvio 14) lisata ainakin sarakkeiden, mutta miksei myos rivien valille viivoja. Nain taulukosta

tulisi enemman perinteisen taulukon nakoinen vaaka- ja pystyviivoineen. Tama voisi tehda
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taulukosta luettavamman erityisesti silloin, jos kyseisen saatavan alle on lisatty monia riveja ja
valissa on tyhjia kohtia, kuten alla olevassa esimerkkitaulukossa. Eras haastateltava mietti kui-
tenkin, helpottavatko valiviivat todellisuudessa vai tekevatko ne taulukosta vain entista sotkui-

semman - tata on viela vaikea sanoa, koska han ei ole nahnyt milta taulukko nayttaisi valivii-

voineen.

Hakijan saatavat Maksettu Maksamatta Koron alkupvm Korko
Korkosaatava 27,02 28.05.2019 EKP + 7,00 %
Pddoma 100,00 24.11.2019 EKP + 7,00 %
Korkosaatava 14,67

Kulut 65.00 28.05.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 10,00 28.05.2019 EKP + 7.00 %
Kulut 5.00 18.03.2021 EKP + 7,00 %
Kulut 21,00 18.03.2021 EKP + 7,00 %
Oikeudenkayntikulut 115,00 18.03.2021 EKP + 7,00 %
Yhteensi 0,00 357.69

Maksettavaa korkoineen 385.62

Kuvio 14: Hakijan saatavat -taulukko

Padotsikoiden korostaminen. Tasta asiakirjan visuaalisuuteen liittyvasta seikasta haastatelta-
vat olivat yksimielisia: nykyiset paaotsikot hukkuvat muun tekstin sekaan, vaikka ovatkin ko-
rostettu kapiteeleilla. Monikaan ei huomannut sita, etta asiatyyppi vaihtui esimerkiksi avoi-
mista paattyneisiin. Tata eri osioiden jaottelua toivotaan paljon nykyista selkeammaksi, koska

talla hetkella ei juuri ole havaittavissa olevaa siirtymaa paaotsikoiden valilla.

Jo niinkin pieni asia kuin fonttikoon suurentaminen auttaisi, mutta myos paaotsikon alleviivaa-
mista ehdotettiin. Uuden paaotsikon toivotaan alkavan aina uudelta sivulta, silla tama koros-
taisi sita, etta nyt on asiatyyppi vaihtumassa. Samaisen haastateltavan mielesta myoskaan yk-
sittainen ulosottoasia ei saa jakautua usealle sivulle, silla se tekee dokumentista hankalan lu-

ettavan.
7.5 Maksukielto

Maksukiellon oikeusperustaa kasiteltiin laheisemmin ulosmittausprosessia kasittelevassa kol-
mannessa paaluvussa. Niinpa tassa yhteydessa tyydytaan lyhyesti vain toteamaan, etta maksu-
kielto on palkan maksajalle lahetettava asiakirja, jonka perusteella hanen tulee pidattaa ve-
lalliselle maksettavasta palkasta tietty osa ja tilittaa se ulosottoon. Kaytannossa kaikki haasta-

teltavat taman ymmarsivat asiakirjan perusteella.

Siita huolimatta, etta asiakirja on tarkoitettu palkanmaksajille, ja suurin osa ei ollut asiakirjaa
nahnyt koskaan ennen haastattelua, haastateltavat olivat liki yksimielisia siita, etta maksu-

kielto on asiakirjana paljon velallisen ulosottoasiat -tulostetta selkeampi.
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”Koska dokumentti ldhetetddn tyonantajalle eikd velalliselle, on myds asiakir-

jan vaatimukset toiset kuin ulosottoasiat -tulosteella” -H6

Maksukiellossa mainittiin olevan paljon informaatiota, mutta tama kuitenkin koettiin tarpeel-
liseksi, koska suurin osa tiedosta perustuu suoraan lainsaadantoon. Vaikka asiakirja onkin tiivis,
sen selkeasti etenevaa rakennetta kiiteltiin, joskin asioiden esitysjarjestyksiin esitettiin muu-
tamia uudistuksia, joita kasitellaan jaljempana. Etenkin ammattimaisen palkanlaskijan voidaan
olettaa ymmartavan asiakirjan sisalto, vaikka se olisi vahan epaselvempikin. Moni haastateltava
sanoikin, etta todennakoisesti dokumentin kohderyhma ymmartaa asiakirjan hanta paremmin.
Toisaalta moni alkoi miettimaan pienyrittajia, jotka saavat ensi kertaa maksukiellon kasiinsa -

naille asiakirjan tulkintaan saattaa liittya monia epavarmuuksia.

Kahdestatoista haastateltavasti kaksi oli sita mielta, etta asiakirjalla on ylipaataan hieman ne-
gatiivinen savy, silla sen saanut tyonantaja voi ensimmaiseksi ajatella mita on tehnyt vaarin.
Eritoten asiakirjan nimi oli sellainen, jonka ajateltiin vaikuttavat tahan ensivaikutelmaan. Ter-
mia maksukielto ehdotettiin tasmennettavan esimerkiksi ilmauksella ”ulosoton osuus palkan,

etuuden, elakkeen maksajalle”.
7.5.1 Asiasisalto

Lahes kaikki haastateltavat olivat sita mielta, etta osaisivat toimia asiakirjan perusteella, jos
saisivat sellaisen kasiinsa. Vaikka sisaltoa toivottiin tiiviimmaksi, toisaalta ymmarrettiin se,
ettei asiakirjalta juuri voi mitaan nykyista informaatiota jattaa poiskaan. Haastateltavilta loytyi

kuitenkin kehitysehdotuksia muutamaan asiakirjan sisaltoa koskevaan kohtaan.

oma mielipiteensa annettavanaan. Kommentit olivat kaytannossa yhtenevaisia Ulosottolaitok-
sen henkilostolle tehtyyn kyselyyn, eli eniten asiakirjassa herattaa kysymyksia pidatyksen las-
keminen: mika on ulosotolle tilitettava osuus ja miten se lasketaan? Etenkin niissa tilanteissa,
joissa palkanmaksukausi on kaksi kertaa kuukaudessa, eivat palkanlaskijat aina ymmarra miten
pidatys kuuluu laskea. Eras haastateltava oli huolissaan siita, ymmartavatko palkanlaskijat
oma-aloitteisesti mita kaikkea pitaa ottaa huomioon suojaosuuden laskennassa, koska on usein

kuullut siita, ettei esimerkiksi lasta ole otettu laskelmissa huomioon.

Laskukaavojen avaaminen dokumentilla palkasta ulosmitattava maara -osiossa katsottiin yh-
deksi keskeisimmaksi asiakirjan yleiseen selkeyteen vaikuttavaksi seikaksi. Osa mietti sita, voi-
siko laskukaavat jattaa asiakirjalta kokonaan pois, mutta toisaalta hekin ymmarsivat, ettei
tama ole mahdollista - asiointi tulee taata myos niille, jotka eivat voi tai halua toimia vain
sahkoisten valineiden varassa eika tietoteknisten yhteyksien toimimiseen tule taysin luottaa-

kaan.
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Tata asiaa koskeva parannusehdotus oli taysin samanlainen kaikilla haastateltavilla: maksukiel-
tolaskuria tulee korostaa ja tehda asiakirjan saaneille selkeaksi se, mika se on ja mita apua
siita saa. Talla hetkella maksukieltolaskuri mainitaan vasta laskukaavojen jalkeen lisatiedot -
osiossa alla olevan kuvan (kuvio 15) osoittamalla tavalla ja useampi haastateltava kertoi, ett-
eivat edes olleet noteeranneet sita. Myos sita ihmeteltiin, etta kun kerran pidatyksen laskemi-
seen on olemassa apuvaline, miksei sita tuoda selkeasti esille. Palkanlaskijat saattavat olla
epavarmoja vain laskukaavojen valossa itse laskemastaan pidatyksen maarasta ja jos laskuria
koskevaa tietoisuutta lisattaisiin, nama henkilot voisivat sen avulla tarkistaa saamansa tulok-
sen. Tama saattaisi myos vahentaa suoraan ulosottomiehille tulevia kyselyita. Haastateltavat
olivatkin sangen yksimielisia siita, etta asiakirjan saaja tulisi ohjata ensi sijassa laskuriin. Mak-

sukieltolaskuri pitaisikin siirtaa asiakirjalla ensimmaiseksi, eli ennen laskukaavoja.

Palkasta ulosmitattava maara

Ulosmitattava méaéra lasketaan maksettavasta palkasta, josta on vdhennetty veron ennakkopidétys. tydeldkemaksu ja
tydttomyysvakuutusmaksu. Luontoisedut otetaan tulona huomioon ulosmitattavaa méaarad laskettaessa.

Ulosmitattava mééréd lasketaan seuraavasti:
1. Jos nettotulot ovat enintdan 2 x suojaosuus, ulosmitataan suojaosuuden ylittdvasta maarasta 2/3.
2. Jos nettotulot ovat suuremmat kuin 2 x suojaosuus, ulosmitataan nettotulosta 1/3.

3. Jos nettotulot ovat suuremmat kuin 4 x suojaosuus, ulosmitataan nelinkertaisen suojaosuuden méarasta 1/3 ja sen
ylittavastd osasta 4/5. Palkasta ulosmitataan kuitenkin enintdén puolet.

Muusta kuin méérdajoin maksettavasta palkasta ulosmitataan 1/3. Télloin velalliselle ei lasketa suojaosuutta.

Lisitietoja
Tarkempia ohjeita ulosottopidétyksen laskemisesta ja linkki maksukieltolaskuriin: www.ulosottolaitos.fi.

Kuvio 15: Palkasta ulosmitattava maara ja lisatiedot -osio

Maksukieltolaskurin yhteydessa voisi tuoda esiin my0os maininnan siita, etta kun tayttaa lasku-
rille asiakirjalta loytyvan maksukiellon numeron, laskuri esitayttaa tiedot, eli ottaa esimerkiksi
lapsen huomioon suojaosuuden laskennassa. Toisaalta pitaa tuoda nykyista selkeammin esille
se, etta on velallisen itsensa vastuulla ilmoittaa vuoroviikoin hanen luonaan asuvasta lapsesta,
koska talloin korotettua suojaosuutta pitaa erikseen hakea. Eras haastateltava muistutti, etta
maksukieltolaskuriin ohjaavassa tekstissa olisi hyva mainita myos se, etta laskuri toimii vain

tietyilla selaimilla, ei esimerkiksi Internet Explorerilla.

Maksukiellon palauttaminen. Seuraavaksi eniten palautetta asiakirjalla sai maksukiellon pa-
lauttaminen -osio. Kolme neljasosaa haastateltavista oli sita mielta, etta palauttamisvelvolli-
suutta tulee asiakirjalla korostaa ja palauttamisen ajankohtaa tarkentaa. Maksukiellossa tulee
selkeasti olla ilmaistuna se, kenelle palautetaan ja mita. Palautetaanko asiakirja kokonaisuu-
dessaan ja kenelle; maksukiellolla mainitulle ulosottomiehelle vai ulosoton yleiseen postiosoit-
teeseen tai virastosahkopostiin? Eraan haastateltavan mielesta maksukiellon palautukset tulisi
ohjata ensisijaisesti Ulosottolaitoksen virastosahkopostiin. Kuitenkaan asiakirjalta ei juuri sel-

via, etta sahkoinen palautusmahdollisuus on olemassa, asiakirja ikaan kuin ohjaa ajatusta jo
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siihen suuntaan, etta se tulee lahettaa paperisena. Tasta syysta asiakirjalla voisi tuoda parem-
min esille sen, etta maksukiellon voi palauttaa myos sahkoisesti. Jotta maksukiellot palaute-
taan oikeaan paikkaan, jo maksukiellon palauttamista koskevassa osiossa tulee korostaa palaut-
tamisosoitetta eika olettaa, etta maksukiellon saaja ymmartaa palauttaa sen asiakirjalla mai-

nitulle ulosottomiehelle.

Muutama haastateltava jai pohtimaan sita, milla aikavalilla palauttamisen on tapahduttava.
Tahan toivottiin tarkan aikarajan antamista tai edes jonkinnakoista tarkentavaa selitetta tai
esimerkkia, eli jos vaikka palkanmaksupaiva on kuukauden 15. - mihin mennessa viimeistaan

ulosotto haluaa tiedon, ettei maksukieltoa voida noudattaa.

Maksukiellon noudattaminen ja palkanmaksajan velvollisuudet. Nama ovat hyvin pitkalle yh-
teydessa maksukiellon palauttamiseen. Puolet haastateltavista koki tarvetta tarkentaa palkan-
maksajaa koskevaa maksukiellon noudattamisvelvollisuutta. Nykyisellaan maksukiellon saajat
eivat ole ymmartaneet tai ovat unohtaneet, etta maksukielto pitaa palauttaa, jos sita ei voida
noudattaa. Tama saatetaan muistaa vasta siina vaiheessa, kun ulosotto tiedustelee maksukiel-
lon saajalla, miksei tama ole toimittanut maksukiellon mukaisia pidatyksia tai maksukielto pa-

lautetaan useiden kuukausien kuluttua siita, kun velallinen on vaihtanut tyonantajaa.

Tahan ongelmakohtaan haastateltavat yksinkertaisesti ehdottivat palauttamisvelvollisuuden
korostamista ja tiedon lisaamista myos asiakirjan etusivulle, jolloin palauttamisvelvollisuus kay
selkeasti ilmi, vaikka tyonantajana saisi maksukiellon ensimmaista kertaa. Jos ilmauksessa
"maksukielto tulee palauttaa” sana "tulee” vaihdetaan sanaan ”taytyy”, on ilmaus heti painok-
kaampi ja velvoittavampi. Samalla tavoin palkanmaksajan velvollisuuksia toivottiin korostavan,
koska rikosoikeudellinen vastuu on kuitenkin painava peruste. Mikali velvollisuudet siirrettaisiin
asiakirjalla nykyista keskeisemmalle paikalle, korostaisi se maksukiellon vakavuutta ja kenties

vaikuttavuutta.

Palkanmaksajan velvollisuuksiin laheisesti liittyy tilityksen ajankohta, eli milloin velallisen pal-
kasta pidatetty osuus on toimitettava ulosotolle. Osa haastateltavista ymmarsi automaattisesti,
etta tilitys tapahtuu palkanmaksun yhteydessa, mutta toiset jaivat miettimaan sita, tuleeko
tilitys toimittaa esimerkiksi etukateisesti tulevasta palkasta jo sina paivana, kun han saa mak-
sukiellon kateensa. Epaselvyyksien valttamiseksi tahan toivottiin tarkentavaa mainintaa siita,
etta tilityksen tulee tapahtua palkanmaksun yhteydessa esimerkiksi taman tyyppisella ilmauk-

sella "maksuun samaan aikaan palkan tai etuuden maksupaivan kanssa".

Yleinen tulkintaohje. Samalla tapaa kuin velallisen ulosottoasiat -tulosteen kohdalla, myos
maksukiellon tulkintaa helpottamaan esitettiin tulkintaohjeen liittamista asiakirjalle. Liite ei
tamankaan asiakirjan yhteydessa olisi nimensa mukaisesti varsinainen liite, erillinen paperi,
vaan esimerkiksi lisatiedot -kohdassa oleva linkki yleisemmin kysyttyihin kysymyksiin Ulosotto-

laitoksen verkkosivuilla. Sivulta saisi vastauksen yleisimpiin kysymyksiin, kuten miten lomaraha
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lasketaan tai maksetaanko tilitys erikseen vai palkan maksun yhteydessa, mutta myos hieman
tasmallisempiin kysymyksiin, kuten niihin tilanteisiin, joissa velallinen saa palkkatuloa, mutta
sen lisaksi myos elinkeinotuloa tai tyokyvyttomyyselaketta. Tulkintaohjeissa voitaisiin tuoda
esiin myos ne menot, jotka ovat sallittuja/joita ei saa vahentaa pidatysta laskettaessa, esimer-
kiksi ammattiliittojen jasenmaksut herattavat monissa palkanlaskijoissa hammennysta. Tallai-
nen yleisimmin kysytyt kysymykset -liite edesauttaa sita, etta maksukiellon saaja loytaa vas-
tauksen kysymykseensa katevasti verkkosivuilla, jolloin heilla ei ole tarvetta soittaa asiakaspal-

veluun.

7.5.2 Asiakirjan rakenne

Vaikka maksukiellon rakennetta pidettiinkin selkeasti etenevana, muutamia kehitysehdotuksia
toki esitettiin. Jotta maksukiellon kasittely tapahtuisi nopeammin ja asiakirja paatyisi heti oi-
kealle taholle, asiakirjan alkuun toivottiin lisattavan teksti ”valitattehan viipymatta palkanlas-
kentaan”. Maksukielto nimittain toimitetaan tyonantajan yritys- ja yhteisotietojarjestelmassa
nakyvaan postiosoitteeseen, vaikka tosiasiassa tama osoite harvoin on se, missa yrityksen palk-
kahallintoa hoidetaan. Samoin esimerkiksi yhteystietojen yhteyteen voitaisiin lisata tarkennus
siita, jos maksukiellon saaja toivoisi jatkossa saavansa maksukiellon sahkoisena, kuten ”mikali

haluatte maksukiellon sahkoisena, ilmoittakaa sahkopostiosoitteenne asiakaspalveluumme”.

My0Os muutama muu yleisempi, asiakirjan rakennettava koskeva muutos tuli ilmi. Tilitys -otsikon
alla maksuyhteystietoissa pankin nimi jakautuu kahdelle riville. Tama toivottiin muutettavaksi
yhdelle riville, koska esimerkiksi "maksukiellon viitenumero” on pankin nimea pidempi sana ja
tama kuitenkin on yhdella rivilla. Jotkin haastateltavista toivat esille myos sen, etta alatunnis-
teessa oleva Ulosottolaitoksen yleinen tilinumero voi aiheuttaa hammennysta tilitys -kohdan
maksukiellon tilinumeron kanssa. Samassa asiakirjassa ei olisi suotavaa olla kahta eri tilinume-
roa mainittuna tai vaihtoehtoisesti tilitys-kohdan maksuyhteystietoja voisi korostaa esimerkiksi

laittamalla kehykset niiden ymparille.

Maksukiellon voimassaolo. Talla hetkella maksukiellon voimassaolosta on asiakirjalla kaytan-
nossa kaksi mainintaa: heti asiakirjan alussa oleva lause: "tama maksukielto korvaa mahdolliset
aiemmat samannumeroiset maksukiellot” seka erikseen tilitys-kohdan jalkeen omana voimas-
saolo-osionaan ”"maksukielto on voimassa toistaiseksi, kunnes se kirjallisesti perutaan tai muu-
tetaan. Ulosottomies voi myos keskeyttaa maksukiellon kirjallisella ilmoituksella”. Eras haas-
tateltava kiinnitti huomiota ensinna mainitussa lauseessa olevaan sanaan samannumeroiset -
miksi puhutaan nimenomaan samannumeroisista? Han koki taman hammentavaksi ja oudoksikin,
mikali uusi maksukielto lahetetaan samalla numerolla kuin vanha. Tahan olisi selkeampi ilmaisu
esimerkiksi "tama maksukielto korvaa aiemmat maksukiellot”, eli sanan samannumeroinen
poisjattaminen tai ”"tama maksukielto korvaa aiemmin samasta asiasta lahetetyn maksukiel-

”»

lon”.
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Haastateltavat haluaisivat, etta maksukiellon voimassaolo olisi ennen tilitys-kohtaa korostet-
tuna esimerkiksi kehystettyna tai muutoin niin, etta siihen varmasti kiinnitetaan huomiota.
Talla tavoin voimassaoloa korostamalla maksukiellon saaja saa kasityksen, etta kyse jatkuvasta
pidatyksesta. Etenkin kokematon tyonantaja voi muutoin luulla, etta joka kuukausi tulee uusi

maksukielto.

Maksukiellon palauttaminen. Edella kerrotuista syista johtuen maksukiellon palauttamisvel-
vollisuutta toivotaan korostettavan. Mahdollisesti asiakirjan etusivulle voitaisiin lisata merkinta
palauttamisvelvollisuudesta ja tama voitaisiin sijoittaa jopa ennen palkan maaritelmaa esimer-
kiksi kuvaavalla ohjeella "maksukielto taytyy palauttaa asiaa hoitavalle ulosottomiehelle, jos

sita ei voida noudattaa”.

7.5.3 Asiakirjalla esiintyvat termit

Asiakirjan yleista selkeytta osoittaa se, etta verrattuna velallisen ulosottoasiat -tulosteeseen,
ei maksukiellon osalta noussut termeihin tai yleiseen kielenkayttoon kuin vain joitain yksittaisia
havaintoja. Naita muutamia pienia sanavalintoja on kayty lapi jo edella sopivissa kohdin, mutta
naiden jo ilmenneiden lisaksi ihmetysta aiheuttivat sanat viimeinen kertyma ja tilityspaiva seka
tilitys-osion alla ilmaisu ”pidatetyt varat on valittomasti lahetettava tilille”. Viimeisen kerty-
man yhteydessa haastateltava mietti lahinna sita, mista lahtien kertymaa lasketaan; otetaanko
huomioon kaikki tyonantajat kyseista velallista koskevat pidatykset vai vain esimerkiksi viimei-
selta palkanmaksukaudelta. Tahan yhteyteen jokin selite voisi olla aiheellinen. Jalkimmaisessa
lauseessa hammennysta aiheuttivat seka sana ”valittomasti” etta ”lahettaa”. Koska sana ”va-
littomasti” saattaa aiheuttaa etenkin kokemattomammissa palkanmaksajissa paniikkia, ilmai-
sua voisi muuttaa esimerkiksi jo edella esitetyn mukaisesti "tilitettava palkan maksun yhtey-
dessa”. Nain ollen sanan ”lahettaa” voisi korvata esimerkiksi sanalla "tilittaa”, koska on hieman

vanhanaikaisen kuuloista nykyaikana kayttaa sanaa lahettaa rahan valittamisen yhteydessa.

”Tdllaisia ndmd nyt ovat aina, en olettaisi paperin olevan mitddn enempdd kuin se
on” -H10

Eras haastateltava oli aluksi sita mielta, etta asiakirjassa kaytetty virkakieli tulee saada selke-
ammaksi ja kansantajuisemmaksi, mutta ottaen huomioon asiakirjan tarkoitus ja kohderyhma,
tama on kaytannossa mahdotonta. Haastateltavalta kysyttiin tasmentavana lisakysymyksena,
miten han toivoisi asioita esitettavan, mutta han ei juuri kyennyt antamaan yksiselitteista vas-
tausta. Asiakirja ei siis ole ongelmitta kaannettavissa selkokielelle, koska ensinnakin lainsaa-
danto asettaa omat miniminsa asiasisallolle ja toiseksi jos kaikkea mahdollista yritetaan avata
tai lisata erinaisia selitteita saatettaisiin menna painvastaiseen suuntaan kuin on tarkoitus -
asiakirjasta tulisi liian pitka ja epaselva. Asiakaspalvelutilanteessa tietysti voidaan aivan eri
tavalla selventaa epaselvia asioita, mutta kaiken selittaminen paperitulosteella ei ole tarkoi-

tuksenmukaista.
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7.5.4 Visuaalisuus

Visuaalisuuden suhteen haastateltavilla oli samanlainen mielipide kuin velallisen ulosottoasiat
-tulosteenkin kohdalla, ulkoasunsa ja fontin perusteella asiakirja tunnistetaan selkeasti viran-
omaisen asiakirjaksi, josta syysta visualisointeja ei lahtokohtaisesti edes osata kaivata. Eras
haastateltava mainitsi, etta asiakirja nayttaa tylsalta ja vanhanaikaiselta, mutta ei kuitenkaan
osannut tarkemmin kertoa, miten dokumentista voisi tehda palkanlaskijoille helposti lahestyt-
tavamman. Toisaalta kun mietitaan juurikin asiakirjan kohderyhmaa, heidan voidaan paasaan-

toisesti olettaa osaavan toimia asiakirjan perusteella.
”Jos asiakirjaa visualisoisi niin se menettdisi virallisuuttaan” -H7

Yleisin havainto, jonka haastateltavat kertoivat, oli se, etta kautta asiakirjan poikkiviivojen
valiin kaivataan enemman tilaa ennen ja jalkeen viivan. Koska asiakirja on hyvin informaatiopi-
toinen, suuremmilla valeilla voidaan erottaa eri osiot selkeammin toisistaan ja asiakirjasta tu-
lee ilmavampi. Suuremmat valit myos valiviivan ja seuraavan lihavoidun otsikon valilla kertoo

selkeammin, mista seuraava kappale kertoo.

Ikonit. Lahtokohtaisesti siis haastateltavat eivat olleet innostuneita ajatuksesta lisata visuaali-
sia elementteja asiakirjalle. Kuitenkin koska edella esitetyn perusteella olemme tulleet siihen
tulokseen, etta maksukieltolaskuria tulee korostaa, niin voisiko tassa yhteydessa olla jokin ikoni

asiasta osoittamassa? Esimerkiksi alla olevien kuvakkeiden (kuvio 16) tapaan vaikka tietokone-

kuvake tai yleinen lisatiedosta kertova info-kuvake.

Kuvio 16: Mahdollisia lisatiedosta kertovia kuvakkeita

jonkinlainen graafinen esitys siita, miten tulojen kasvaminen vaikuttaa suojaosuuden maaraan.
Mikali tama ei ole mahdollista, toinen haastateltava katsoi, etta laskukaavojen yhteyteen olisi
hyva saada lyhyt, havainnollistava esimerkki. Tama voisi olla ihan tekstimuodossa, esimerkiksi

tyyliin ”nain palkkatuloa ulosmitataan, jos nettotulot ovat 1500 euroa”.
”Ihmisillad on kovat vaatimukset informaation vastaanottamiseen” -H6

Kyseinen haastateltava oli sita mielta, etta Ulosottolaitoksen verkkosivut ovat selkeydessaan
aivan eri luokkaa kuin maksukieltoasiakirja. Taman vuoksi tassa yhteydessa asiakirjalla olisi
hyva korostaa ulosoton verkkosivuilta loytyvaa tietoutta pidatyksen laskemisesta, koska sielta

kuitenkin loytyvat jo valmiit esimerkit kuhunkin laskukaavan osoittamaan tilanteeseen
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“tyonantajalle” -osion alta (kuvio 17). Myos tahan voisi aivan hyvin yhdistaa edella esitetyn

ajatuksen lisatiedosta kertovasta kuvakkeesta.

Esimerkki 1.
Velallisen oma suojaosuus on 681,30 € kuukaudessa, 30 x 22,71 = 681,30 €

Velallisen oma ja yhden velallisen elatuksen varassa olevan lapsen suojaosuus on 925,80 € kuukaudessa
(30 x (22,71 + 8,15) = 925,80)

Velallisen oma ja kahden velallisen elatuksen varassa olevan lapsen suojaosuus on 1170,30 €
kuukaudessa (30 x (22,71 + 8,15 + 8,15) = 1170,30)

Esimerkki 2.

Velallisen palkka on 900 euroa kuukaudessa. Velallisen elatuksen varassa ei ole lapsia. Velallisen
suojaosuus on 681,30 euroa kuukaudessa. Kaksi kertaa suojaosuus on 1362,60 euroa. Velallisen palkka
on suurempi kuin suojaosuus, mutta pienempi kuin kaksi kertaa suojaosuus. Ulosmitattava maara on
2/3 palkan, 900 euroa, ja suojaosuuden, 681,30, erotuksesta eli (2/3 x (900 - 681,30) = 145,80 euroa).

Esimerkki 3.

Velallisen palkka on 1 380 euroa kuukaudessa. Velallisen elatuksen varassa ei ole lapsia. Velallisen
suojaosuus on 681,30 euroa kuukaudessa. Kaksi kertaa suojaosuus on 1362,60 euroa. Velallisen palkka
on suurempi kuin kaksi kertaa suojaosuus. Ulosmitattava maara on 1/3 palkan, 1 380 euroa, maarasta
eli 1/3 x 1 380 = 460 euroa.

Esimerkki 4.

Velallisen palkka on 3 200 euroa kuukaudessa. Velallisen elatuksen varassa ei ole lapsia. Velallisen
suojaosuus on 681,30 euroa kuukaudessa. Nelja kertaa suojaosuus on 2725,20 euroa. Ulosmitattava
maara on 1/3 x 2725,20 = 908,40 euroa, johon lisataan 4/5 x (3200 - 2725,20) = 379,84 euroa.
Ulosmitattava kokonaismaara on 908,40 + 379,84 = 1288,24 euroa.

Huomio: palkasta ulosmitataan kuitenkin enintaan puolet.

Kuvio 17: Palkasta ulosmitattavan maaran esimerkkeja (Ulosottolaitos 2021c¢)

Yhteystiedot. Asiakirjan loppupuolella olevat paikka, aika ja allekirjoitus seka Ulosottolaitok-
sen yhteystiedot koettiin epaselkeiksi. Alla olevassa kuviossa (kuvio 18) on havainnollistettuna
tama osio. Tassa haastattelevat toivoivat alle paikalle, ajalle ja allekirjoitukselle enemman
tilaa. Tassa saattaisi toimia esimerkiksi osiot erottava valiviiva, joka laitettaisiin ennen ja jal-
keen paikka, aika ja allekirjoitus -kohtaa. Nain toimimalla "yhteystiedot" viittaavat selkeammin
omaan kokonaisuuteen, silla nykyisellaan asiakirja on hieman hamaava: pitaako maksukiellon

saajan laittaa tahan omat yhteystietonsa?
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Paikka ja aika Allekirjoitus ja nimen selvennys Asema yrityksessi

Yhteystiedot (puhelinnumero, sihkopostiosoite)

Asiaa hoitaa

Henkilokohtaisesti tavattavissa ajanvarauksella
Ulosottolaitos / Helsingin toimipaikka
Mikeldnkatu 2 A 6. krs, 00500 HELSINKI

Ulosoton asiakaspalvelu: 029 56 58800
Ulosoton sahkéinen asiointi: https://asiointi2.oikeus.fi/ulosotto

Kuvio 18: Yhteystiedot -osio maksukiellolla

Haastateltavista usea toivoi selkeampaa valiotsikkoa ennen yhteystietoja, kuten ”Ulosottolai-
toksen yhteystiedot”. Talla muutoksella maksukiellon saajalle kay selvaksi se, kenen yhteystie-
toja asiakirjalla tarkoitetaan eika pieneen tilaan aleta kirjoittamaan omia yhteystietoja. Myos
sellaista mahdollisuutta esitettiin, etta jatettaisiin termi "yhteystiedot" ja tahan liittyvat sanat
puhelinnumero ja sahkoposti kokonaan pois, mikali lihavoidaan pelkastaan ”asiaa hoitaa” -
kohta.

8  Johtopaatokset

Se, milta asiakirja nayttaa ja millainen vaikutelma siita valittyy, on lahes yhta tarkeaa kuin
asiakirjan varsinainen sisalto. Hyvin pitka asiakirja saatetaan jo oletusarvoisesti tulkita vaike-
aksi, vaikkei se sita todellisuudessa olisikaan. Tasta syysta liian pitkaksi katsottavaan asiakir-
jaan ei valttamatta jakseta edes perehtya sen tarkemmin, jos ei ole pakko ja tietyissa tilan-
teissa, kuten velkojen kokonaismaaraa selvitettaessa velallinen saattaa turhautua ja asioiden
selvittaminen silta osin jaada. Etenkin tutkimuskohteen tyyppisilla asiakirjoilla lainsaadanto
asettaa omat reunaehtonsa sille, mita asiakirjan pitaa sisaltaa. Nain ollen on ymmarrettavaa,
etta asiakirjassa kerrotaan nama tiedot, mutta se ei silti tarkoita sita, etteiko asiasisaltoa voi-

taisi ilmaista myos ymmarrettavammin ja mahdollisimman kansankielisesti.

Suuri osa viranomaistyosta on erilaista tekstien tuottamista tai niiden kasittelemista. Talloin
on tarkeaa miettia tekstien syntyprosessia, kirjoittamiseen osallistuvia henkiloita seka ylipaa-
taan tiedostaa, mitka kaikki asiat vaikuttavat siihen, miksi teksti muodostuu sellaiseksi kuin se
on kirjoitettu. (Korhonen 2017.) Viranomaisen tuottamille teksteille on melko tyypillista, etta

asiakirjalle laitetaan ikaan kuin varmuuden vuoksi liikaa tekstia ennemmin kuin liian vahan,
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jottei paasta sanomaan, etta tiettya asiaa ei ollut lainkaan mainittu asiakirjassa. Tata voidaan
kuitenkin kyseenalaistaa ensinnakin jo siita syysta, etta liian informatiivinen asiakirja koetaan
helposti liian raskaaksi ja erinaiset selittavat tekijat voivat jopa tehda kokonaisuudesta epasel-
keamman nakoisen. Sen sijaan, etta asiakirjaan yritetaan mahduttaa kaikki mahdollinen, tulisi
ennemmin pohtia sita, voitaisiinko asiakirjalla ohjata katsomaan lisatietoa tai yleisemmin ky-
syttyja kysymyksia vaikka organisaation verkkosivustolta. Erityisesti jos puhutaan viranomaisen
asiakirjasta, kuten tassa tyossa kasiteltavista velallisen ulosottoasiat -tulosteesta tai maksu-
kiellosta, on tarkeaa pitaa mielessa, etta asiakirjan lahtokohtainen tarkoitus on palvella asia-

kirjan saanutta henkiloa, ei viranomaista itseaan.

Opinnaytetyon aihetta ja rajausta mietittaessa niin toimeksiantajan kuin tekijan ensimmainen
ajatus oli, etta onko tassa ainesta kokonaiseksi tutkimukseksi. Varsin nopeasti kehittamiskohde
kuitenkin hahmottui ja sen ymparille alkoi nousta ajatuksia. Etenkin keskeisten oikeusmuotoi-
luprosessin tyokalujen, kayttajapersoonien ja asiakkaan palvelupolun myota aihe konkretisoitui
huomattavasti. Opinnaytetyon yhteydessa toteutetut teemahaastattelut toimivat mainiona
vaylana molemminpuoliseen oppimiseen, niin haastattelijalta haastateltavalle ja toisinpain.
Varsinkin ammattilaisten kanssa jutellessa oppi sen, miten he esimerkiksi velallisen ulosotto-
asiat -tulostetta tulkitsevat ja mihin he sita tyossaan tarvitsevat - nain asiaa alkoi nakemaan
myos heidan perspektiivistaan. Maallikoille puolestaan haastattelijan roolissa saatiin vietya
ulosottoa koskevaa tietamysta ja oikaistua vaaria uskomuksia ulosotosta. Paasaantoisesti jokai-
nen haastattelutilanne oli hyvin vuorovaikutteinen ja haastattelu avasi mielenkiintoisia keskus-

teluita talousasioihin ylipaataan, joista varmasti on hyotya myos jatkossa omassa tyossa.

Laadullisen tutkimuksen yhteydessa on hyva pohtia myos tutkimuseettisia nakokulmia, eli luo-
tettavuutta ja saatujen tutkimustulosten yleistettavyytta. Haastattelun luotettavuudella, eli
validiteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkimuksen perusteella saadut tulokset todella kuvaavat
sita, mita niiden odotetaankin kuvaavan. Haastattelun validiuteen vaikuttavat useat eri tekijat
ja sita arvioitaessa on otettava huomioon koko tutkimusprosessi kaikkine sen vaiheineen. Jos
esimerkiksi haastattelurunko on suunniteltu huonosti, haastatteluilla harvemmin kyetaan ta-
voittamaan tutkittavan ilmion olennaisia piirteita. Toisaalta haastattelun sisaltovalidius voi olla
heikko, jolloin haastattelukysymykset eivat saa tavoiteltuja merkityssisaltoja. Tahan on hyva
varautua riittavan usealla kysymyksella ja niita seuraavalla jatkokysymyksella. (Hirsjarvi ym.
1995, 129.) Tassa opinnaytetyossa on ensinna pyritty tarjoamaan olennaista, teoriatietoon poh-
jautuvaa kehysta kehityskohteelle. Lukijan ymmartamisen varmistamiseksi tutkimuksessa on
maaritelty keskeisimmat kasitteet ja kaytetty naita johdonmukaisesti lapi tutkimuksen. Tyossa
ei esiinny salassa pidettavia tietoja Ulosottolaitoksesta tai teemahaastatteluun osallistuneista
haastateltavista, joiden vastauksia kasiteltiin anonyymisti, samoin kun Ulosottolaitoksen hen-
kilostolle tehdyn kyselyn tuloksia ei ole yksiloitavissa tiettyyn vastaajan. Tassa yhteydessa tosin
on todettava, etta jos henkilostolle tehty kysely toteutettaisiin uudelleen, lisattaisiin kyselyyn

vastaajan taustatiedoksi kysymys hanen yksikostaan. Edelleenkaan vastaajaa ei voitaisi
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tunnistaa, mutta tama lisatieto tarjoaisi mielenkiintoisen taydennyksen vastausten analysoin-
tiin, kun yksittainen vastaus olisi helpommin yhdistettavissa tiettyyn tyontekijaryhmaan, kuten

ulosottomiehiin tai asiakaspalvelussa tyoskenteleviin.

Luotettavuuden lisaksi toinen huomionarvoinen tekija on teemahaastattelujen reliaabelius, eli
se, saadaanko haastateltavilta samanlaisia vastauksia siita huolimatta, jos haastattelija on toi-
nen ja han toistaa haastattelun samoissa oloissa. Reliaabeliuden kasite ei kuitenkaan juuri huo-
mioi ajan tai paikan eroja ihmisten moninaisuudesta puhumattakaan. Samasta ilmiosta on mah-
dollista saada kaksi erilaista tulosta, jos tuloksia tarkastellaan kahden erilaisen ihmisen nako-
kulmasta. Toisaalta koska teemahaastattelu perustuu juuri tilanteen uniikkiuteen, toistamiseen
samaa henkiloa haastattelemalla muuttuisi haastattelutilanne keinotekoiseksi, jolloin haasta-
teltavan aiemmat kokemukset ja tiedot vaistamatta vaikuttaisivat hanen uusiin vastauksiinsa.
(Hirsjarvi ym. 1995, 129—130.) Lisaksi teemahaastattelussa kerattya aineistoa analysoitaessa
on hyva pitaa mielessa, ettei laadullinen tutkimus tuota vain yhta objektiivista tulkintaa, vaan
tulkinta ja tulos ovat aina jossain maarin riippuvaisia tutkijasta (Kananen 2012, 30). Se, saa-
daanko tutkimus toistamalla samansuuntaisia tutkimustuloksia, riippuu nahdakseni haastatteli-
jan henkiloa enemman siita, miten tutkimuskysymykset asetellaan ja millaisia henkiloita vali-
taan teemahaastattelun osallistujiksi. Epailematta tutkimustulokset poikkeavat toisistaan, jos
haastatellaan vain Ulosottolaitoksen omaa henkilokuntaa kuin vain puhtaasti maallikoita. Kun
ajatellaan asetettua tutkimusongelmaa, maallikoilta saatu palaute on erittain arvokasta, mutta
mielestani kehitysprosessin kultainen keskitie kulkee siina, etta maallikoiden havaintoihin yh-
distetaan myos nakemyksia organisaation sisalta. Oikeusmuotoiluprosessin menetelmia mukail-
len kehittamisen keskiossa pitaa kuitenkin olla kayttaja, josta syysta painoarvo ei voi liiaksi olla

oman henkiloston mielipiteiden varassa.

Tutkimuksessa tietysti aina tavoitellaan sita, etta saadut tutkimustulokset vastaavat mahdolli-
simman hyvin todellisuutta. Teemahaastatteluiden avulla pyritaan saamaan tietoa tutkittavasta
ilmiosta ja haastateltavien suhtautumista siihen tiivistamalla nama niin, etta esitetyt johto-
paatokset valittavat parhaalla mahdollisella tavalla haastateltavien todellisia ajatuksia ja ko-
kemuksia. (Hirsjarvi ym. 1995, 128.) Taytyy pitaa mielessa, etta teemahaastatteluihin osallis-
tuneita henkiloita oli yhteensa 12, joten aineiston koon vuoksi turhan suuria yleistyksia taytyy
valttaa. Haastateltavien kertomukset perustuvat heidan subjektiivisiin kokemuksiinsa ja nake-
myksiinsa, he ovat tarkastelleet tutkittavia asiakirjoja omista lahtokohdistaan ja oman ymmar-
ryksensa valossa. Toisaalta se, etta useampi haastateltava on paatynyt samanlaisiin nakemyk-
siin, joita tukevat mahdollisesti viela Ulosottolaitoksen henkiloston kyselyssa antamat mielipi-

teet, ovat omiaan lisaamaan tutkimustulosten yleistettavyytta ja luotettavuutta.

Opinnaytetyon toimeksiantajan kanssa tulimme yhteisymmarrykseen siita, etta kehityskohteet
ja naita koskevat parannusehdotukset on kaytannollisinta esittaa kirjallisessa muodossa, mutta

naita voidaan kuitenkin kootusti havainnollistaa opinnaytetyon liitteena olevilla (liite 5 ja 6)
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taulukoilla kummankin asiakirjan osalta. Teemahaastatteluissa haastateltavana olleet henkilot
saivat esittaa vapaasti asiakirjoihin parannuksia, jopa sellaisia, joiden toteuttamiskelpoisuu-
desta ei ole viela tietoa tassa vaiheessa, silla tarkeinta oli, etta he saivat kertoa ne asiat, jotka
heidan mielestaan helpottaisivat asiakirjan lukemista. On kuitenkin tiedostettava se tosiseikka,
etta tietyssa maarin kaytossa olevat tietojarjestelmat rajaavat sita, mita voidaan ja mita on
jarkevaa kehittaa. Esimerkiksi asiakirjoihin on suhteellisen helposti saatavilla tekstin lisayksia,
kuten vaikka ohjeteksteja, mutta suuremmat rakennemuutokset ja esimerkiksi osioiden siirte-
lyt asiakirjalla voivat vaikuttaa yksinkertaisilta, mutta tosiasiassa ovat isomman tyon takana.
Erityisesti velallisen ulosottoasiat -tuloste on sellainen, joka on tiiviisti yhteydessa ulosoton
kayttamaan tietojarjestelmaan ja isommat muutokset tahan asiakirjaan vaatii yhteistyota asia-
kirjat tuottavan, ulkopuolisen ohjelmistotalon kanssa. Useampi haastateltavista kylla tiedosti
tietojarjestelmien mahdollisesti aiheuttamia haasteita kehitysprosessille, mutta ilahduttavasti

he pystyivat ainakin suurimmaksi osaksi jattamaan ne ajatukset taka-alalle.

Kummankin asiakirjan osalta moni esitetyista kehitysehdotuksista on yhteydessa toisiinsa. Esi-
merkiksi velallisen ulosottoasiat -tulosteen pituuteen vaikuttaa hyvin keskeisesti se, esite-
taanko yksittainen ulosottoasia tulosteella vain kertaalleen vai jaetaanko asiakirja kenties kah-
tia, jolloin siita on saatavissa normaalin version lisaksi suppeampi versio, josta on jatetty esi-
merkiksi ehdotetut velallisen maksut ja velalliseen kohdistuneet toimenpiteet -osiot pois.
Monta asiaa voidaan selittaa laajemmin, mikali asiakirjoista tehdaan kaksi erillista versiota,
tulostettava paperiversio seka tietokoneella naytettava versio. Jalkimmaisessa tilanteessa,
jossa asiakirja pitaisi sisallaan selitteita, kehystettyja tietoja tai mahdollisia ikoneita on kui-
tenkin muistettava ottaa huomioon saavutettavuusnakokohdat, eli erityisesti saavutettavuus-
direktiivin asettamat vaatimukset. Sama taytyy pitaa mielessa myos silloin, kun esimerkiksi

maksukielto toimitetaan sahkopostin valityksella.

Tassa opinnaytetyossa esitetyn perusteella on todettavissa, etta jo varsin pienilla muutoksilla
voidaan saada aikaan asiakirjojen kayttajia paremmin palvelevia ratkaisuja, jotka samalla vai-
kuttavat positiivisesti asiakaskokemukseen. Liitteena olevista taulukoista on huomattavissa,
etta eniten kehityskohteita havaittiin velallisen ulosottoasiat -tulosteen osalta, joka pienesta
otannasta huolimatta yleisesti ottaen koettiin vaikeaselkoiseksi ja epaselvaksi. Tahan asiakir-
jaan verrattuna maksukielto nahtiin varsin selkeana, eika siihen esitetty yhta paljon tai niin
isoja muutoksia. Maksukieltoa koskeville havainnolle saatiin opinnaytetyoprosessin loppumet-
reilla myos vahvistusta kirjanpitajalta. Ammattilaisen nakokulmasta han toivoi maksukieltoon
sellaista muutosta, etta asiakirjan nykyisen toisen sivun asiasisalto, eli tilitysyhteystiedot ja
maksukiellon palauttaminen siirrettaisiinkin ensimmaiseksi sivuksi, jolloin toiselle sivulle voi-
taisiin siirtaa nykyisen ensimmaisen sivun asiasisalto, eli tarkempia ohjeita pidatyksen laske-
mista koskien. Tama kirjanpitaja ei siis varsinaisesti ollut yksi teemahaastatteluun osallistu-
neista, mutta han taydensi naita tarjoten tukea niin mallikoiden kuin ammattilaistenkin koke-

mille havainnoille maksukieltoa koskien.
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Tutkimuksen perusteella voidaan paatya siihen, etta myos juridisen tekstin muotoilu on mah-
dollista siita huolimatta, etta lainsaadanto asettaa asiakirjan sisallolle omat vaatimuksensa.
Oikeusmuotoilu on jatkuva prosessi, joka vaatii pitkajanteisyytta. Tasta syysta asiakirjojen ke-
hittamistarpeita tulee kartoittaa paitsi aina lainsaadannon muuttuessa, mutta saannollisin va-

liajoin myos asiakirjojen kayttajilta saadun palautteen perusteella.

Vastauksena alussa asetettuun tutkimuskysymykseen on tutkimuksen myota opinnaytetyon toi-
meksiantajan hyodynnettavaksi tuotu esiin kahta keskeista ulosoton asiakirjaa, velallisen ulos-
ottoasiat -tulostetta ja maksukieltoa koskevia kehittamisehdotuksia. Opinnaytetyon viitoitta-
malla tiella voitaisiin tulevaisuudessa tyostaa myos muita Ulosottolaitoksen asiakirjoja. Erityi-
sen mielenkiintoista olisi toteuttaa vastaavanlainen teemahaastattelukierros niista muista asia-
kirjoista, jotka nousivat organisaation henkilostolle tehdyssa kyselyssa esille, kuten kuitti mak-
susta ulosottomiehelle - aiheuttaako esimerkiksi kuitissa muuta hammennysta kuin asiakirjan

nimi vai haluttaisiinko kenties myos asiasisaltoon tarkennuksia.
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Liite 1: Kysely Ulosottolaitoksen henkilostolle

Talla kyselylla kartoitetaan Ulosottolaitoksen asiakirjojen kehittamistarpeita. Saman sisaltoi-
nen kysely on toteutettu aiemmin vuonna 2014. Talla kertaa kysely toteutetaan osana opin-
naytetyota.

Kyselyyn vastataan nimettomana ja vastauksia kasitellaan niin, ettei yksittaisia vastaajia pys-
tyta tunnistamaan. Kiitamme jo etukateen vastauksista!

Med denna enkat kartlaggs utvecklingsbehoven av Utsokningsverkets blanketter. En likadan
enkat genomfordes senast ar 2014. Den har gangen utfors enkaten som en del av en avhand-
ling. Man svarar anonymt pa enkaten och svaren behandlas sa att enskilda svar inte kan iden-
tifieras. Vi tackar redan i forvag for svaren!

Kyselyyn voi vastata 31.5.2021 - 14.6.2021 valisena aikana.
Enkatens svarstid ar 31.5.2021 - 14.6.2021.

1.  Mitka ulosoton asiakirjoista aiheuttavat eniten kyselyja? Voit valita useamman vaihto-

ehdon.
Gallande vilka av Utsokningsverkets blanketter kommer flest fragor? Du kan valja fler
alternativ.
[ Vireilletuloilmoitus / Anhangighetsmeddelande
[0 Velallisen ulosottoasiat / Galdenarens utsokningsarenden
[0 Maksukehotus / Betalningsuppmaning
[0 Ulosottoperusteen palautus / Returnerade av utsokningsgrund
0 Ulosmittauspaatos / Utmatningsbeslut
[0 Maksukielto / Betalningsforbud
O Tilityserittely / Redovisningsspecifikation
[ Kuitti maksusta ulosottomiehelle / Kvitto for betalning till utsokningsmannen
0 Saldotiedustelu / Saldoforfragan
[0 Todistus ulosottorekisterista / Intyg ur utsokningsregistret
[0 Muu asiakirja, mika? / Annan blankett, vilken?

2. Mika naissa asiakirjoissa herattaa asiakkaissa kysymyksia?
Vad i dessa blanketter vacker fragor fran kunderna?

3. Arvioi, montako yhteydenottoa tulee viikossa asiakkailta, jotka eivat ole ymmartaneet
ulosotosta saamaansa kirjetta.
Uppskatta hur manga kontakter det kommer per vecka av kunder som inte forstatt in-
neborden i brev de fatt av Utsokningsverket?

4. Onko jotain kokonaan uutta asiakirjaa, mita toivoisit?
Finns det behov av nagon helt ny blankett, vad 6nskar du?

5. Tarvitaanko jotain asiakirjaa englanninkielisena?
Finns det behov av nagon blankett pa engelska?

6. Omia kehittamisehdotuksia
Egna utvecklingsforslag
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Liite 2: Teemahaastattelun haastattelurunko

Taustatiedot:
o lka
e Ammatti
1. Ovatko oheiset asiakirjat sinulle tuttuja?
2. Ymmarratko asiakirjojen sisallon, eli mita asiakirjalla haetaan ja mita varten se on
olemassa?
3. Ovatko asiakirjat mielestasi selkeita?
e Jos eivat, niin mika on epaselvaa ja miten tata voisi parantaa?
o Sisaltaako asiakirja sellaisia termeja, jotka vaikeuttavat ymmartamista?
4. Miten kehittaisit asiakirjoja?

e Asiasisalto, ulkoasu ja asettelu, visuaalisuus
Muuta
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Liite 3: Esimerkki velallisen ulosottoasiat -tulosteesta



1% ULOSOTTOLAITOS

% 00067 ULOSOTTOLAITOS

Velallisen nimi
Osoite

Postinumero ja toimipaikka

VELALLISEN ULOSOTTOASIAT 1.(5)

Léhetyspdivd 01.11.2021

Salassa pidettiivi
Julkisuuslaki (621/99) 24 § 23 kohta

Velallisen tunnus henkil6tunnus

Témad tuloste sisdltdd luettelon velallisen ulosottoasioista, maksuista ja velalliseen kohdistuneista toimenpiteistd ajalta

02.11.2017-01.11.2021.

Tietojen virheettdomyydesti vastaa tiedot tallentanut viranomainen.

VIREILLA OLEVAT ULOSOTTOASIAT

Ulosottoasia
Asianumero
Viitetiedot
Hakija
Asiamies
Vireilléioloaika

Tiytintéonpanoperuste

Muut yksityisoikeudelliset saatavat

1900000000

12345, 12345

Hakijan nimi

Asiamiehen nimi

21.10.2019-27.12.2019

27.08.2021-

Kirdjdoikeuden nimi 18.10.2019, Ratkaisunro 2019/xxxx, 18.10.2034,
Maiirdaika 15 vuotta

Hakijan saatavat Maksettu Maksamatta Koron alkupvim  Korko
Korkosaatava 3,83
Pédoma 37,08 30.05.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 3,95
Kulut 10,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 5,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 5,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 20,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Oikeudenkayntikulut 65,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Oikeudenkédyntikulut 50,00 18.11.2019 EKP + 7,00 %
Yhteensi 0,00 199,86
Maksettavaa korkoineen 227,36
Puhelin Telekopio Sihkdpostiosoite Y-tunnus Pankki IBAN FI93 8129 9710 0163 61
029 56 58800 029 56 22611 ulosotto.uo@oikeus.fi 2302414-4 Ulosottolaitos BIC DABAFIHH

0986674-0 Suomen valtio
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2’ 00067 ULOSOTTOLAITOS
Lahetyspdiva 01.11.2021

Ulosottoasia Muut yksityisoikeudelliset saatavat
Asianumero 2000000000
Viitetiedot 23456, 23456, 23456
Hakija Hakijan nimi
Asiamies Asiamiehen nimi
Vireilldoloaika 23.06.2020-13.07.2020
20.07.2021-25.08.2021
27.08.2021-
Taytintéonpanoperuste Kaérgjdoikeuden nimi 17.06.2020, Ratkaisunro 2020/xxxx, 17.06.2035,
Maiirdaika 15 vuotta
Hakijan saatavat Maksettu Maksamatta Koron alkupvm Korko
Korkosaatava 18,36 60,54 04.08.2021 EKP + 7,00 %
Korkosaatava 36,56
Pddoma 284,96 29.04.2020 EKP + 7,00 %
Kulut 15,00 30.03.2020 EKP + 7,00 %
Kulut 24,00 30.03.2020 EKP + 7,00 %
Oikeudenkidyntikulut 115,00 17.07.2020 EKP + 7,00 %
Yhteensi 18,36 536,06
Maksettavaa korkoineen 581,93
Ulosottoasia Muut yksityisoikeudelliset saatavat
Asianumero 2100000000
Viitetiedot 34567, 34567
Hakija Hakijan nimi
Asiamies Asiamiehen nimi
Vireilldioloaika 18.06.2021-
Tiytintéonpanoperuste Kairgjdoikeuden nimi 10.06.2021, Ratkaisunro 2021/xxxx, 10.06.2036,
Méidrdaika 15 vuotta
Hakijan saatavat Maksettu Maksamatta Koron alkupvm Korko
Korkosaatava 114,98 0,00
Piddoma 698,25 2,34 12.10.2021 EKP + 7,00 %
Kulut 12,00 10.07.2021 EKP + 7,00 %
Kulut 24,00 10.07.2021 EKP + 7,00 %
Oikeudenkidyntikulut 80,00 10.07.2021 EKP + 7,00 %
Oikeudenkdyntikulut 65,00 10.07.2021 EKP + 7,00 %
Yhteensi 813,23 183,34
Maksettavaa korkoineen 187,29
Puhelin Telekopio Sihkdpostiosoite Y-tunnus Pankki IBAN FI93 8129 9710 0163 61
029 56 58800 029 56 22611 ulosotto.uo@oikeus.fi 2302414-4 Ulosottolaitos BIC DABAFIHH

0986674-0 Suomen valtio
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Lahetyspdivd 01.11.2021

PAATTYNEET ULOSOTTOASIAT

Ulosottoasia Joukkoliikenteen tarkastusmaksut
Asianumero 1900000001

Viitetiedot 4567, 45678, 4567

Hakija Hakijan nimi

Vireilldoloaika 07.08.2019-21.10.2019

Vireilldolon péidttyminen Suppean ulosoton este

Hakijan saatavat Maksettu Maksamatta Koron alkupvim Korko
Saaminen 80,00

Yhteens:i 0,00 80,00

Maksettavaa korkoineen 21.10.2019 80,00

Ulosottoasia Muut yksityisoikeudelliset saatavat

Asianumero 200000002

Viitetiedot 56789, 56789

Hakija Hakijan nimi

Vireilldoloaika 13.11.2020-03.02.2021

Suppean ulosoton este
Kirdjaoikeuden nimi 08.06.2020, Ratkaisunro 2020/zzzz, 08.06.2035,
Maéirdaika 15 vuotta

Vireilldolon péidttyminen
Téaytintéonpanoperuste

Hakijan saatavat Maksettu Maksamatta Koron alkupvm Korko
Korkosaatava 34,71 31.10.2019 EKP + 7,00 %
Korkosaatava 20,04

Péddoma 156,21 29.04.2020 EKP + 7,00 %
Kulut 15,00 31.10.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 24,00 08.07.2020 EKP + 7,00 %
Oikeudenkéyntikulut 65,00 08.07.2020 EKP + 7,00 %
Oikeudenkéyntikulut 50,00 08.07.2020 EKP + 7,00 %
Yhteens: 0,00 364,96

Maksettavaa korkoineen 03.02.2021 383,25

Ulosottoasia Vuokrasaatavat

Asianumero 1800000000

Viitetiedot 9876

Hakija Hakijan nimi

Vireilléioloaika 14.06.2018-13.07.2020

Vireilldolon pédittyminen Varattomuuseste

Téaytintéonpanoperuste

Kirgdjdoikeuden nimi 12.06.2018, Ratkaisunro 2018/xxxx, 12.06.2033,
Maiirdaika 15 vuotta

Hakijan saatavat Maksettu Maksamatta Koron alkupvim Korko
Pddoma 738,92 411,23 16.10.2019 EKP + 7,00 %
Vahingonkorvaus 320,00 03.05.2018 EKP + 7,00 %
Kulut 55,00 03.05.2018 EKP + 7,00 %
Oikeudenkayntikulut 196,00 12.07.2018 EKP + 7,00 %

Puhelin Telekopio Sihkdpostiosoite Y-tunnus Pankki IBAN FI93 8129 9710 0163 61

2302414-4 Ulosottolaitos
0986674-0 Suomen valtio

029 56 58800 029 56 22611 ulosotto.uo@oikeus.fi BIC DABAFIHH
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Yhteensi 738,92 982,23

Maksettavaa korkoineen 13.07.2020 1 088,86

Ulosottoasia Muut yksityisoikeudelliset saatavat

Asianumero 200000001

Viitetiedot 56789, 56789

Hakija Hakijan nimi

Vireilléioloaika 11.06.2020-13.07.2020

Vireilldolon péittyminen Varattomuuseste

Taytintoonpanoperuste Kérdjdoikeuden nimi 08.06.2020, Ratkaisunro 2020/zzzz, 08.06.2035,

Madirdaika 15 vuotta

Hakijan saatavat Maksettu Maksamatta Koron alkupvin  Korko
Korkosaatava 34,71 31.10.2019 EKP + 7,00 %
Korkosaatava 20,04

Pddoma 156,21 29.04.2020 EKP + 7,00 %
Kulut 15,00 31.10.2019 EKP + 7,00 %
Kulut 24,00 08.07.2020 EKP + 7,00 %
Oikeudenkéyntikulut 65,00 08.07.2020 EKP + 7,00 %
Oikeudenkéyntikulut 50,00 08.07.2020 EKP + 7,00 %
Yhteensi 0,00 364,96

Maksettavaa korkoineen 13.07.2020 369,86
VELALLISEN MAKSUT

Maksupiéivi Rahamiiri Kertymistapa

11.10.2021 285,20 Palkan/etuuden ulosmittaus
27.09.2021 285,20 Palkan/etuuden ulosmittaus
13.09.2021 323,83 Palkan/etuuden ulosmittaus
03.08.2021 23,36 Veronpalautuksen ulosmittaus
15.10.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
13.09.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
15.08.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
15.07.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
14.06.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
15.05.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
16.04.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
18.03.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
18.02.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
21.01.2019 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
11.12.2018 148,92 Veronpalautuksen ulosmittaus
20.11.2018 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
17.10.2018 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
17.09.2018 50,00 Maksusuunnitelmamaksu
15.08.2018 50,00 Maksusuunnitelmamaksu

VELALLISEEN KOHDISTUNEITA TOIMENPITEITA

Puhelin Telekopio Sihkdpostiosoite Y-tunnus Pankki IBAN FI93 8129 9710 0163 61
029 56 58800 029 56 22611 ulosotto.uo@oikeus.fi 2302414-4 Ulosottolaitos BIC DABAFIHH
0986674-0 Suomen valtio
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Toimituspéivi Toimenpide Pidttymispéivi
27.08.2021 Palkan tai etuuden ulosmittaus
27.08.2021 Maksukielto

20.07.2021 Veronpalautuksen ulosmittaus
02.02.2021 Este, Suppean ulosoton este
12.07.2020 Este, Varattomuuseste
24.12.2019 Este, Varattomuuseste
21.10.2019 Este, Suppean ulosoton este
21.11.2018 Veronpalautuksen ulosmittaus
07.08.2018 Maksusuunnitelma
LISATIEDOT

Vastaava ulosottomies
Ulosottomiehen nimi

Tuloste on salassa pidettdvi asiakirja, koska se sisiltds velallisen taloudellista asemaa koskevia tietoja. Asianosainen ei saa
muutoin kuin laissa erikseen séddetyissé tapauksissa luovuttaa tai ilmaista sivulliselle asianosaisasemansa perusteella
saamiaan muita kuin itsedén koskevia tietoja.

Lisitietoja Ulosoton asiakaspalvelu puh. 029 56 58800
ulosotto.uo@oikeus.fi

Puhelin Telekopio Sihképostiosoite Y-tunnus Pankki IBAN FI93 8129 9710 0163 61
029 56 58800 029 56 22611 ulosotto.uo@oikeus.fi 2302414-4 Ulosottolaitos BIC DABAFIHH
0986674-0 Suomen valtio
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Liite 4: Esimerkki maksukiellosta
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27 00067 ULOSOTTOLAITOS
Lahetyspaiva 07.12.2021

Yritys Oy Salassa pidettivi

Testikatu 1 Ei saa luovuttaa edelleen

00100 HELSINKI (JulkL 24 § 23-kohta)
Maksukiellon numero 67870

Maksukiellon viitenumero RF53 1466 1000 7662

MAKSUKIELTO PALKAN/ELAKKEEN/ETUUDEN MAKSAJALLE

Alla mainitun velallisen palkka, eldke tai muu toistuvaistulo on ulosmitattu. Maksukiellon saajana Teidén tulee tilittad
ulosottoon alla méaritelty osuus velallisen palkasta. Tdma maksukielto korvaa mahdolliset aiemmat samannumeroiset
maksukiellot.

Velallisen nimi: Meikildinen Matti Velallisen tunnus: 060700-770B

Palkan maaritelma

Palkalla tarkoitetaan kaikenlaista palkkaa, palkkiota, luontaisetua sekd muuta etuutta ja korvausta, joka saadaan tyo- tai
virkasuhteessa, samoin kuin ennakkoperintélain (1118/1996) 13 §:n 1 momentin 2 kohdassa tarkoitettua muuta etuutta.
Palkkaa koskevia sddnnoksia sovelletaan my0s eldkkeeseen seké sairauspédivarahaan ja muihin sellaisiin palkan sijasta
maksettaviin toimeentuloetuuksiin ja korvauksiin, joiden ulosmittaamista ei ole laissa kielletty.

Suojaosuus
Suojaosuudella tarkoitetaan sitd maérad velallisen palkasta, joka vahintdén jatetddn ulosmittaamatta.

Maériajoin maksettavan palkan ulosmittauksessa velallisen suojaosuus on 22,71 €/pv seuraavan palkan maksupdivéin asti.
Suojaosuus lasketaan kuukaudessa 30 paivélta.

Palkasta ulosmitattava mairi

Ulosmitattava méara lasketaan maksettavasta palkasta, josta on vihennetty veron ennakkopidétys, tydelikemaksu ja
tyottomyysvakuutusmaksu. Luontoisedut otetaan tulona huomioon ulosmitattavaa méaraé laskettaessa.

Ulosmitattava maéra lasketaan seuraavasti:
1. Jos nettotulot ovat enintddn 2 x suojaosuus, ulosmitataan suojaosuuden ylittdvastd maarasta 2/3.
2. Jos nettotulot ovat suuremmat kuin 2 x suojaosuus, ulosmitataan nettotulosta 1/3.

3. Jos nettotulot ovat suuremmat kuin 4 x suojaosuus, ulosmitataan nelinkertaisen suojaosuuden maérastd 1/3 ja sen
ylittédvéstd osasta 4/5. Palkasta ulosmitataan kuitenkin enintdén puolet.

Muusta kuin méérdajoin maksettavasta palkasta ulosmitataan 1/3. Télloin velalliselle ei lasketa suojaosuutta.

Lisitietoja
Tarkempia ohjeita ulosottopiddtyksen laskemisesta on osoitteessa www.ulosottolaitos.fi.

Sidhkdinen asiointi

Ulosoton sdhkdisessd asioinnissa osoitteessa https://asiointi2.oikeus.fi/ulosotto maksukiellonsaaja voi tarkastella
maksukieltojaan seki palauttaa maksukiellon Ulosottolaitokselle.

Liséksi sdhkoisessd asioinnissa on maksukieltolaskuri, jolla voi laskea piddtettdvin méaran.

Maksukiellon saaja voi vastaanottaa maksukiellot ja muut maksukieltoon liittyvit asiakirjat séhkopostiosoitteeseen
ilmoittamalla téstd Ulosottolaitoksen asiakaspalveluun ulosottolaitos.uo@oikeus.fi.

Puhelin Telekopio Siahkopostiosoite Y-tunnus Pankki IBAN FI93 8129 9710 0163 61
029 56 58800 029 56 22611 ulosotto.uo@oikeus.fi 2302414-4 Ulosottolaitos BIC DABAFIHH
0986674-0 Suomen valtio
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27 00067 ULOSOTTOLAITOS
L318/0 Lahetyspaiva 07.12.2021

Palkan maksajan velvollisuudet

Palkan maksajan tulee jokaisena maksukautena heti toimittaa pidatys maksukiellon mukaisesti ja suorittaa méaéra
Ulosottolaitokselle.

Jos maksukiellon saaja ei noudata todistettavasti tiedoksi saamaansa maksukieltoa, maksamatta oleva mairé voidaan
ulosmitata maksukiellon saajalta. Maksukiellon noudattamatta jattimisesté on sdddetty rangaistus rikoslain 16 luvun 10
§:ssd.

Tilitys
Pidétetyt varat on vélittomaésti lahetettava tilille: Danske 812997-10016379
Bank
IBAN FI92 8129 9710 0163 79
BIC DABAFIHH
Maksukiellon viitenumero RF5314661000766
Tilityksessd on kaytettdvd maksukiellon RF-viitenumeroa.
Mikaili maksujdrjestelma ei hyviksy RF-viitettd, syotd viite ilman neljad ensimmaistd merkkia.

Voimassaolo

Maksukielto on voimassa toistaiseksi, kunnes se kirjallisesti perutaan tai muutetaan. Ulosottomies voi myds keskeyttda
maksukiellon kirjallisella ilmoituksella.

Maksukiellon palauttaminen
Maksukielto tulee palauttaa, jos sité ei voida noudattaa.

Maksukiellon saaja: Yritys Oy
Velallisen nimi: Meikildinen Matti Velallisen tunnus: 060700-770B
Maksukiellon numero 67870

Maksukiellon palauttamisen syy

Velallinen ei ole ollut palveluksessamme.

Velallinen ei ole endi palveluksessamme. Tydsuhde padttynyt .

Velallinen ei saa meilti eldkettd/pédivirahaa.

Velallisen palkka/eldke/muu toistuvaistulo ei nouse yli suojaosuuden. Tulojen maéra
Muu syy, mika?

ooOooo

Viimeinen kertymé € tilityspadiva .

Paikka ja aika Allekirjoitus ja nimen selvennys Asema yrityksessa

Yhteystiedot (puhelinnumero, sihképostiosoite)

Puhelin Telekopio Siahkopostiosoite Y-tunnus Pankki IBAN FI93 8129 9710 0163 61
029 56 58800 029 56 22611 ulosotto.uo@oikeus.fi 2302414-4 Ulosottolaitos BIC DABAFIHH
0986674-0 Suomen valtio
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, Ulosottoylitarkastaja
Puhelin

Yhteydenotot puhelimitse, tavoitettavissa varmimmin klo 9:00 - 12:00 tai sdhkdpostitse
@oikeus.fi

Henkildkohtaisesti tavattavissa ajanvarauksella
Ulosottolaitos / toimipaikka

Ulosoton asiakaspalvelu: 029 56 58800
Ulosoton sdahkdinen asiointi: https://asiointi2.oikeus.fi/ulosotto

Puhelin
029 56 58800

Telekopio
029 56 22611

Siahkopostiosoite Y-tunnus Pankki IBAN FI93 8129 9710 0163 61
ulosotto.uo@oikeus.fi 2302414-4 Ulosottolaitos BIC DABAFIHH
0986674-0 Suomen valtio



131

Liite 5: Yhteenveto velallisen ulosottoasiat -tulostetta koskevista kehitysajatuksista

Kehityskohde

Miten tata voitaisiin kehittaa?

Saman asian esiintyminen useaan kertaan

Yhden velkojan saatavat yksien viivojen
sisaan

Asiakirja tunnistaisi automaattisesti toi-
siinsa liittyvat asiat ja esittaisi ne ketjuna

Velkojen vanhentuminen

Kunkin velan vanhentumisajankohdan
mainitseminen, ei vain julkisoikeudelli-
sissa veloissa

Velkojen esittaminen asiakirjalla vanhen-
tumisjarjestyksessa

Asiakirjan alkuun maininta siita, etta van-
hentumisesta huolehtiminen on velallisen
vastuulla

Ohjaus lisatietoa antavaan verkkosivuun

Kokonaisvelkasaldo

Kokonaisvelkasaldon nayttaminen asiakir-
jan alussa

Yleinen maininta kokonaistilanteessa
Selkeammin tieto siita, paljonko velkoja
on maksettu

Velallisen maksut ja paattyneet asiat -osio

Maksettujen velkojen pois jattaminen
asiakirjalta

Asiakirjan jako kahteen eri versioon: sup-
peampaan ja laajempaan

Tulkitsemisohje

Lyhyt ohjeistus siita, miten asiakirjaa
kannattaa tulkita

Ohjaus lisatietoa antavaan verkkosivuun
Esimerkkiasiakirja tulkintaohjeineen
verkkosivuille

Asiakirjan rakenne

Looginen jarjestys velkojen listaamiselle
Velalliseen kohdistuneita toimenpiteita -
osion poisjattaminen

Esteella paattyneiden asioiden siirto
omaksi osiokseen

Yksittainen asia vain yhdella sivulla
Uuden paaotsikon alkaminen uudelta si-
vulta

Visuaalisuus

Valiviivat hakijan saatavat -taulukkoon
Paaotsikoiden korostaminen
Mahdollinen ikoni/kuvake korostamaan
eri osioita
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Mukautuva asiakirja

Velallinen voi itse valita, mita tietoja
asiakirjalle haluaa

Kohdennetumpi asiakirja: esimerkiksi ta-
lous- ja velkaneuvonnan yhteystiedot
liitteeksi niille, jotka tasta voivat hyotya
Kaksi versiota asiakirjasta, tietokoneella
naytettava laajempi ja normaali paperi-
versio

Yleista

Sahkoisen asioinnin korostaminen
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Liite 6: Yhteenveto maksukieltoa koskevista kehitysajatuksista

Kehityskohde

Miten tata voitaisiin kehittaa?

Palkasta pidatettavan maaran laskeminen

Maksukieltolaskurin korostaminen
Velallisten ohjaus ensi sijassa laskuriin
Opastaa tayttamaan laskurille maksukiel-
lon numero

Sen esiin tuominen, etta laskuri toimii
vain tietyilla verkkoselaimilla
Pidatyksesta vahennettavien menojen
tarkempi ohjeistus

Mahdollisesti esimerkit pidatyksen laske-
misesta tai ohjaus verkkosivuille, jossa
esimerkit ovat mainittu

Maksukiellon palauttaminen

Palauttamisvelvollisuuden korostaminen:
tiedon lisaaminen asiakirjan etusivulle
Palauttamisosoitteen maininta osion yh-
teydessa

Sanavalintojen tasmentaminen
Sahkoisen palauttamismahdollisuuden
esiin tuominen

Aikaraja palauttamiselle

Pidatyksen ajankohta

Tarkentava maininta siita, etta palkan-
maksun yhteydessa tapahtuva tilitys on
riittava, kuten "maksuun samaan aikaan
palkan tai etuuden maksupaivan kanssa"

Rakenne

Maksukieltolaskurin siirtaminen asiakir-
jalla ylemmas, ennen laskukaavoja
Tilitys -osiossa pankin nimi yhdelle riville
Maksukiellon voimassaolo ennen tilitysta
Palkanmaksajan velvollisuuksien nosta-
minen ylemmas

Alkuun lisays siita, etta maksukielto tu-
lee viipymatta valittaa palkanlaskentaan

Visuaalisuus

Valiotsikkojen ja valiviivojen valiin
enemman tilaa

Lisatietoja -kohdan korostaminen esi-
merkiksi ikonilla

Laskukaavojen esittaminen graafisesti

Yleista

Sahkoisen asioinnin korostaminen
Yleisimmin kysytyt kysymykset -liite tai
ohjaus verkkosivustolle




