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TULLIN ASIAKASPALVELU MUUTTOAUTOASIASSA

1
KANTELU

Kantelija arvostelee tullin menettelyd muuttotavarana tuotua ajoneuvoa koskevassa asiassa.

Kantelija oli menetellyt tullin ohjeiden mukaisesti ja jattanyt tullin Vantaan Hakkilan toimipistee-
seen ilmoituksen muuttotavarana tuodun ajoneuvon luovutuskieltoa koskevan maaraajan paatty-
misesta tullin lomakkeella 500 S.

Vaikka ohjeiden mukaan hanen piti kaantya asuinpaikkaa lahinna olevan tullitoimipaikan puoleen
ja vaikka ohjeen mukaan tulli vahvistaisi ilmoituksen, h&n ei saanut vahvistusta odottaessa, koska
kyseisenkaltaisia asioita kasiteltiin ainoastaan Etelaisen tullipiirin Vilhovuorenkadun toimipistees-
sa ja vain kello 10-14 valisena aikana. Han joutui néin ollen odottamaan vahvistusta koskevan
paatdksen saapumista postitse usean paivan ajan.

Kantelija arvostelee myds ilmoitukseen vaadittavia liitteita, jotka olivat hanen mielestaan mielival-
taisia eika niiden vaatiminen perustunut lakiin. Kantelijan mielesta oli kohtuutonta vaatia erillista
todistusta hankittavaksi tydnantajalta tai vakuutusyhtiéltéd, kun asia oli muutoinkin selvitettavissa.
Kantelija kummeksuu myds sita, miksi ei valmiita todistuspohjia koskevia lomakkeita ollut laadittu.

3
RATKAISU

3.1.
Asioinnin jarjestelyt

Hyvan hallinnon laht6kohtana on perustuslain 21 8:n 1 momentti, jonka mukaan jokaisella on oi-
keus saada asiansa viranomaisessa asianmukaisesti kasitellyksi, ja 2 momentti, jonka mukaan
hyvan hallinnon takeet turvataan lailla. Julkisen vallan on perustuslain 22 §:n mukaan turvattava
perusoikeuksien toteutuminen.

Hallintolain 6 8:n mukaan viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuolisesti. T&han
kuuluu sd&nnoksen perusteluiden mukaan muun muassa, etta hallinnossa asioiville pyritaan tur-
vaamaan yhdenvertaiset mahdollisuudet asioidensa hoitamiseen ja oikeuksiensa valvomiseen ja
heilla on yhtaldiset mahdollisuudet paasta selvyyteen lakiin perustuvista oikeuksistaan ja velvolli-
suuksistaan. Saman pykalan mukaan viranomaisen toimien on mygs suojattava oikeusjarjestyk-
sen perusteella oikeutettuja odotuksia. Tassé on kyse luottamuksensuojan periaatteesta, johon
kuuluu keskeisesti se, etta yksityisen tulee voida luottaa viran-omaisen toiminnan oikeellisuuteen
ja virheettomyyteen (HE 72/2002 vp, s. 54-56).



Hallintolain 7 8:n mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan si-
ten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluja ja viranomainen voi suorit-
taa tehtavansa tuloksellisesti. Asioinnilla tarkoitetaan sddnndksen perusteluiden mukaan kaikkea
julkisen tehtdvan hoitamiseen liittyvien palvelujen kaytt6a. Saannos korostaa asiakasnakokul-
maa. Pykalan sisaltamaan palveluperiaatteeseen kuuluu, etta julkisia palveluja jarjestettaessa
kiinnitetd&dn huomiota palvelujen riittavyyteen ja saatavuuteen seka hallinnossa asioivan valin-
nanvapauteen (HE 72/2002 vp, s. 57).

Hallintolain 2 luvun hyvan hallinnon perusteisiin kuuluvan palveluperiaatteen ja palvelun asian-
mukaisuuden vaatimuksen mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjes-
tamaan siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen
voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Lain esitdiden (HE 72/2002 vp) mukaan sdannoksen tar-
koituksena on yhtaalta turvata viranomaispalvelujen saatavuus seké toisaalta varmistaa, etta asi-
ointia jarjestettdessa kiinnitetaan riittdvaa huomiota hallinnossa asioivien tarpeisiin.

Esitdiden mukaan palveluperiaate ja viranomaisen tehtavien tuloksellinen hoitaminen merkitsevat
sitd, etta asiointi tulee voida tapahtua sekéa hallinnossa asioivan ettd viranomaisen kannalta
mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja yksinkertaisesti seka kustannuksia saastaen. Pykalassa
ei kuitenkaan aseteta viranomaiselle ehdotonta velvollisuutta ryhtyé toimenpiteisiin asiointipalve-
lujen asianmukaiseksi jarjestamiseksi, vaan saéannds mahdollistaa kaytettavissa olevien taloudel-
listen ja muiden voimavarojen huomioon ottamisen.

Edelleen esitdiden mukaan asiointi on pyrittava jarjestamaan siten, etta hallinnossa asioiva voi
helposti muodostaa kokonaiskéasityksen asiansa hoitamiseen tarvittavan palvelun sisallosta ja
siihen liittyvista toimista. Julkisia palveluja jarjestettaessa tulee erityisesti kiinnittdd huomiota pal-
velujen riittdvyyteen ja saatavuuteen seka hallinnossa asioivan valinnanvapauteen. Palvelujen
saatavuutta ei tule rajoittaa ilman asiallisesti hyvaksyttavia perusteita. Myds hallinnossa asioivan
itsemaaraamisoikeutta ja toimintaedellytyksia viranomaisasioinnissa on mahdollisuuksien mu-
kaan pyrittava edistamaan. Asioinnin jarjestamisen keinoja ja laajuutta tulee pyrkia arvioimaan
erityisesti palvelujen kayttajina olevien henkildiden ja yhteisojen tarpeiden kannalta. Kaikille pal-
veluja tarvitseville on pyrittava turvaamaan yhtalainen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palve-
lun laadusta riippumatta. Asiointimahdollisuuksien on my¢s vastattava mahdollisimman hyvin yh-
teiskunnallisten erityisryhmien tarpeisiin. Sanotunlaisia erityisryhmi& ovat esimerkiksi vanhukset,
sairaat ja vammaiset.

Hallintolain palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuuden vaatimus edellyttavat asiakaskeskei-
syyden ohella asioinnin ja asian kasittelyn jarjestamista siten, etta viranomainen voi suorittaa teh-
tavansa tuloksellisesti. Palveluja jarjestettdessa tulee kiinnittaa huomiota palvelujen riittvyyteen
ja saatavuuteen seka hallinnossa asioivan valinnanvapauteen. Asiointi on jarjestettava myds alu-
eellisesti yhtalaisella tavalla.

Kuten Etelaisen tullipiirin selvityksesta ilmenee, Etelaisen tullipiirin tyojarjestyksen mukaisesti
autoverotukseen liittyvid hakemuksia ja veroilmoituksia kasitellaan lahtokohtaisesti tullipiirin au-
toverotusta toimittavissa toimipaikoissa. Tapahtuma-aikaan (heindkuu 2011) nama olivat Hangon
ja Lahden tullitoimipaikat seka tullipiirin tullaus- ja verotusyksikk6on kuuluva autoverotusryhma
Helsingin Sornaisissa. Selvityksessa todetaan, ettd senhetkisen resurssitilanteen takia luovutus-
kiellon poistohakemuksia ei kasitella hakijan odottaessa myoskaan niissa tapauksissa, joissa ha-
kemus tuodaan kasittelyyn henkil6kohtaisesti. Kuten Tullihallitus toteaa lausunnossaan, ottaen
huomioon tullilaitoksen laajan tehtadvakentén ja resurssien tehokkaan hyddyntamisen, on perus-
teltua, etta kaikkia tullin tehtavia ei hoideta jokaisessa tullitoimipaikassa eika jokainen tullin vir-
kamies hallitse esimerkiksi autoverotuksen tehtavia. Autoverotusasioiden kasittely ei kuulu Ete-
laisen tullipiirin Hakkilan toimipisteen tehtaviin, joten luovutusrajoitusasiaa ei ole mahdollista
saada kasitellyksi Hakkilassa.



Kuten hallintolakia koskevan hallituksen esityksen perusteluista ilmenee, on resurssien tarkoituk-
senmukaisen kayton ja palvelun ... yksinkertaisen jarjestamisen turvaamiseksi mahdollista keskit-
taa palveluja siten, etta jokaisessa tullin toimipisteissa ei kaikkina aikoina ole saatavissa asiaan-
sa kasitellyksi odottaessa. Keskeiseksi nousee tallaisessa tilanteessa se, minkalaista tietoa ja
neuvontaa asiakkaat saavat etukateen seka mahdollisesti tullessaan asioimaan sellaiseen toimi-
paikkaan, jossa kyseista palvelua ei ole saatavissa. Arvioinkin seuraavaksi, minkélaista etuka-
teisohjeistusta ja neuvontaa kantelija oli asiassa saanut.

3.2
Neuvonta ja ohjeistus

Hallintolain 8 8:n mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkaalleen tar-
peen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvda neuvontaa seka vastattava asiointeja koskeviin
kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimival-
taan, sen on pyrittava opastamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen. Hallintolain mukainen
neuvontavelvollisuus on liitetty asian vireillepanoon ja asian selvittdmisvaiheen opastamiseen
eikd enaa varsinaisesti taman jalkeiseen aikaan.

Hallinnon yleisiin oikeusperiaatteisiin kuuluu luottamuksensuojan periaate. Sen mukaisesti asiak-
kaalla tulee olla oikeus luottaa saamansa neuvonnan oikeellisuuteen.

Etukateisneuvonta

Ensinnakin kantelija kertoo olleensa ennen hakemuksen toimittamista yhteydessa tullin neuvon-
taan. Saadun selvityksen mukaan tullin nykyisessa toimintamallissa autoverotusneuvonta on val-
takunnallisesti keskitetty Tullihallituksen valtakunnalliseen tullineuvontaan, johon tullipiirin neu-
vontaan. limeisesti kantelija on ollut yhteydessa tahan neuvontaan.

Talta osin totean, etta neuvonnan sisallosta ei ole saatavissa yksityiskohtaisempaa selvitysta.
Tullihallitus on lausunnossaan kuitenkin todennut, ettd mikali kantelija on saanut tiedon, jonka
mukaan luovutusrajoitusta koskevat asiat kasitellaan aina tai paasaantoisesti odotettaessa, an-
nettu neuvonta on télta osin ollut virheellista. Asian luonteesta ja kéasittelyresursseista johtuen
luovutusrajoitusasian kasittelya ei voida paasaantdisesti tehda odottaessa tai saman paivan ai-
kana. Tullihallitus ilmoitti, ettd se tulee kantelun johdosta viel& erikseen varmistamaan, etta asia
on kaikkien tullineuvontaa tekevien henkil6iden tiedossa.

Talta osin katson, etta kantelu ei anna aihetta enempiin toimenpiteisiini.
Lomakkeet ja asiakirjaohjeet

Kantelija kertoo toimineensa saamansa neuvonnan mukaisesti ja tulostaneensa tullin Internet-
sivuilta ilmoitusta varten lomakkeen 500 S, johon liitetyn kirjallisen ohjeen mukaan ilmoitus tuli
vieda ensisijaisesti kotipaikkaa lahinna olevaan tullitoimipaikkaan. Ohjetta noudattaen han oli
mennyt hoitamaan asiaa Vantaan Hakkilan tullin toimipaikkaan.

Tullihallitus toteaa lausunnossaan (heindkuu 2011), ettd kyseinen ohje 10ytyy myds tullin asia-
kasohjeesta numero 7 muuttoauton tuoneelle henkil6lle. Kantelun johdosta lomaketta ja ohjeistus-
ta tullaan Tullihallituksen mukaan tarkentamaan siten, etta ilmoitus pyydetaan jattamaan ensisi-
jaisesti muuttoauton verotuspaatoksen tehneeseen tullitoimipaikkaan joko henkilékohtaisesti tai
postitse. Nain pyritddn vahentamaan ilmoitusten ohjautumista sellaisiin tullitoimipaikkoihin, joissa
ei kasitella autoverotusta koskevia asioita. Tullitoimipaikat luonnollisesti toimittavat niille jatetyt
autoverotusta koskevat asiakirjat edelleen asianmukaiseen autoverotusta toimittavaan toimipaik-
kaan.



Etelaisen tullauspiirin verotusyksikko on selvityksesséan todennut, etta tullipiirin 24.8.2010 jul-
kaistun asiakastiedotteen perusteella muun muassa luovutuskiellon poistohakemukset tulee toi-
mittaa ensisijaisesti postitse. Tullipiirin yleisesta resurssitilanteesta johtuen myds autoverotuksen
asiakaspalveluaikaa oli supistettu. Tilanne oli valtakunnallisesti vastaavantyyppinen myds muissa
tullipiireissa. Selvityksessa todettiin, ettd asian luonteen johdosta henkil6kohtainen asiointi ei
paasaantoisesti ole valttamatonta. Edelleen selvityksessé todetaan, ettd senhetkisen resurssiti-
lanteen takia luovutuskiellon poistohakemuksia ei k&sitelty hakijan odottaessa my6dskaan niissa
tapauksissa, joissa hakemus tuodaan kasittelyyn henkilokohtaisesti. Hakemukset kasiteltiin kes-
kimaarin noin 2—-4 paivan sisalla vireille tulosta laskettuna. Pa&tos toimitettiin postitse hakemuk-
sessa mainittuun osoitteeseen. Kesdaikana ja muina ruuhkahuippuina kasittelyaika voi pidentya
reiluun viikkoon.

Saadun selvityksen perusteella katson, etta tullin asiakastiedotteet ja lomakkeen 500 S ohjeiden
sisélto on ollut harhaanjohtavaa. Menettely oli neuvonnan asianmukaisuuden ja luottamussuojan
periaatteiden vastaista, koska niiden perusteella on syntynyt vaikutelma, etta asioimalla asuin-
paikkaansa lahinna olevassa tullitoimipaikassa voi saada asiansa hoidetuksi ja saada asianmu-
kaista neuvontaa asiansa hoitamiseksi, vaikka néin ei ollut asianlaita. Ohjeen olisi tullut myos
korostaa, etta henkilokohtaisessa asioinnissa ensisijainen paikka oli verotusta hoitava tullitoimi-
paikka. Tullitoimipaikat on lueteltu Internet-sivujen ohjeista. Nama tiedot sai myds Tullihallituksen
neuvonnasta esimerkiksi puhelimitse.

Kuten selvityksesta ilmenee, asiakas ei saanut kantelussa tarkoitettuna aikana asiaansa kasitel-
lyksi odottaessa edes néissa toimipaikoissa, joissa hoidetaan autoverotusasioita. Etelaisen tulli-
piirin tiedotteessa vuodelta 2010 neuvottiinkin lahettdmé&an ajoneuvojen luovutuskieltojen poisto-
hakemukset Etelaiselle tullipiirille postitse. Nayttaakin silta, ettd tAma menettelyohje ei ole aina
valittynyt asiakaspalveluun eika se ole kirjautunut edellda mainittuun asiakasohjeeseen. Yhdyn
kuitenkin siihen Tullihallituksen esittdméaan kasitykseen, ettd vaadittujen selvitysten laajuus huo-
mioon ottaen on asiakkaan tullut ymmartada, etta asia vaatii selvittelya eiké ilmoitusta voida vah-
vistaa odottaessa.

Tamanhetkisesta tilanteesta

Tata ratkaisua tehtdesséa on tullin Internet-sivuilla www.tulli.fi asiakasohjeen numero 7 sivulla 4
todettu seuraavaa.

Muuttajan kaytettya ajoneuvoa Suomessa sille asetetun maaraajan, hanen on toimitettava
lomake (tullilomake numero 500) asianmukaisesti taytettyna tullille. llmoitus tulee jattaa ensisi-
jaisesti siihen tullitoimipaikkaan, jossa muuttoajoneuvon verotuspaatos on tehty, ja se voidaan
toimittaa my0s postitse. Autoverotuksen lomakkeet |6ytyvat tullin kotisivuilta www.tulli.fi > Yri-
tyksille > Sahkoéinen asiointi > Lomakkeet > Autoverolomakkeet.

liImoitukseen on liitettédva selvitys muuttajan oleskelusta Suomessa maahanmuuton jalkeen
(esim. tydbnantajan todistus, tydvoimatoimiston todistus tydnhakijana olemisesta), kopio ajo-
neuvon rekisteritodistuksesta (I tekninen osa ja Il ilmoitusosa) seka vakuutusyhtion likenneva-
kuutuksesta antama selvitys, josta ilmenee vakuutuksen alkamisajankohta, voimassaolo ja
mahdolliset seisonta-ajat. Muuttajalta voidaan lisaksi ilmoitusta kasiteltdesséa pyytdd muita
selvityksid hdnen asumisestaan ja ajoneuvon kaytdstd Suomessa. Tulli neuvoo tarvittaessa
lomakkeen tayttamisessa.

Kun tullissa on tehty paatds luovutusrajoitusajan kulumisesta loppuun, muuttajan on toimitet-
tava paatos seka ajoneuvon rekisterointitodistuksen molemmat osat asianmukaisesti taytetty-
na katsastustoimipaikkaan, jos han haluaa poistattaa muuttoajoneuvon kayttéoikeutta koske-
van rajoitusmerkinnan rekisteriotteesta. Katsastustoimipaikka poistaa taman jalkeen luovutus-
kieltoa koskevan tiedon ajoneuvorekisterista ja antaa uuden maksullisen rekisterdintitodistuk-
sen.



Totean, etta ohjeessa edelleen korostuu henkil6kohtaisen asioinnin ensisijaisuus.

Tullin Internet-sivuilta ohjeissa mainitusta osoitteesta I6ytyva lomake 500 S (ilmoitus muuttotava-
rana verotta tai alennetuin veroin maahantuodun ajoneuvon luovutuskieltoa koskevan maaraajan
paattymisestd) sisaltdd ohjeita-kohdassa edelleen tekstin:

lImoitus muuttoajoneuvon luovutuskiellon paattymisesta (tullilomake numero 500-09) toimite-
taan asianmukaisesti taytettyna tullille. limoitus tulee jattaa ensisijaisesti kotipaikkaa lahinna
olevaan tullitoimipaikkaan. llmoitus voidaan my6s postittaa. Tullin vahvistettua ilmoituksen, se
on esitettava yhdessa rekisterodintitodistuksen kanssa katsastustoimipaikkaan, joka poistaa
luovutuskieltoa koskevan tiedon ajoneuvorekisterista.

Nain ollen - toisin kuin Tullihallituksen lausunnosta ilmenee — ei lomakkeen tekstié ole talta osin
muutettu, vaan asiakas ohjataan edelleen aiheettomasti kdantymaan ensisijaisesti kotipaikkaa
l&hinn& olevan tullitoimipaikan puoleen.

3.3
[Imoituksen liitteet

Kantelija on arvostellut sita, etta tulli on vaatinut ilmoitukseen liitettavaksi erillista todistusta va-
kuutusyhtiolta ja esimerkiksi tybnantajalta.

Tullihallitus on lausunnossaan todennut, etté luovutusrajoituksen kulumista koskevat selvitykset
ovat vapaamuotoisia ja tullin asiakasohjeistuksessa esimerkkina mainitut tydnantajan ja vakuu-
tusyhtion todistukset ovat useimmiten vahiten vaivaa aiheuttavia ja helpoiten saatavissa olevia
selvityksid muuttajan kannalta. Tullihallitus katsoi, ettd vapaamuotoisen selvityksen antamiseen
yksinkertaisessa asiassa ei ole jarkevaa tai edes tarpeellista kehittaa ja yllapitaa lukuisia maaria
erilaisia mallilomakkeita. Verovelvolliselle ei normaalitapauksessa aiheutune selvityksen hakemi-
sesta asian selvittelyyn kaytettya vahaista aikaa lukuun ottamatta mainittavia kustannuksia.

Katson, etta tullin edella kerrotuissa ohjeissa sek& lomakkeissa on selke&sti ilmoitettu, ettéa kante-
lijan tarkoittamat selvitykset ovat vain yksi mahdollinen tapa osoittaa autoverolain edellyttdma
selvitys muuttajan oleskelusta Suomessa maahanmuuton jalkeen tai siitd, miten auto on ollut lii-
kennevakuutettuna. Kun asiassa ei ole kaynyt ilmi, etté kantelijan tapauksessa selvitysta ei olisi
hyvaksytty, ei kantelu taltd osin anna aihetta toimenpiteisiini.

4
JOHTOPAATOKSET

Edella esitetyn perusteella katson, ettéa tulli ei ole menetellyt asiassa hyvan hallinnon periaattei-
siin kuuluvan neuvontavelvollisuuden edellyttdmalla tavalla. Saatan tdman kohdassa 3.2 esitta-
mani kasityksen Tullihallitukselle tiedoksi. Koska tullin lomaketta ei edella kerrotuin tavoin ole
vielakaan korjattu, pyydan Tullihallitusta ilmoittamaan 31.10.2012 mennessa, mihin toimenpitei-
siin se on asiassa ryhtynyt.



