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OIKEUSHALLINNON LAINVASTAISESTI MAKSULLINEN PUHELINPALVELU

1
KANTELUT

Kantelijat arvostelivat kantelukirjoituksissaan oikeusministerion hallinnonalan puhelinneuvontaa. Kan-
telukirjoitusten mukaan hallinnonalan 0100-alkuiset maksuttomat palvelunumerot e ivat kaytannéssa
toimi, koska viranomaisissa oli kuitenkin pa&saantoisesti kaytossa kalliit 010362-alkuiset yritysnu-
merot. Lisaksi kaikessa hallinnonalan postissa oli maininta vain kalliista yritysnumeroista.

Kanteluissa todettiin, ettd oikeuslaitos harjoittaa toimintaa, joka lahtékohtaisesti asettaa tiukan vaa-
timuksen oikeuden tasapuolisesta toteutumisesta. Taloudellisesti heikommassa asemassa olevan oli
vaikeampi hoitaa asioitaan oikeuslaitoksen kanssa, koska sen kaytossa o livat kalliit yritysnumerot.
Esimerkiksi talous- ja velkaneuvonnan asiakkaat, jotka kaikki jo lahtokohtaisesti o livat velkaantuneita
ihmisid, velkaantuvat mahdollisesti lisda soittaessaan kalliisiin yritysnumeroihin. Asia oli viela karjis-
tyneempi oikeusaputoimistojen kohdalla. Varattomat henkil6t soittavat niiden kaytossa oleviin kallii-
siin 010-alkuisiin yritysnumeroihin saadakseen neuvoja tai saadakseen ilmaista oikeusapua. My6s
edunvalvonta oli oikeusaputoimistojen yhteydessa.

2
SELVITYS

Kantelujen johdosta pyysin oikeusministeri6lta selvitysta sen hallinnonalan puhelinpalvelun maksulli-
suudesta.

Selvityspyyntoni 26.2.2009

Totesin selvityspyynndssa, ettéd eduskunnan oikeusasiamiehesta annetun lain 11 §:n 1 momenttiin
viitaten saatoin 28.5.2008 tekemani esityksen puhelinpalvelun maksuttomuudesta kaikkien ministeri-
Oiden tietoon. Korostin, ettd viranomaisen maksuton neuvontavelvollisuus on kokonaisuus, joka vel-
voittaa viranomaista antamaan niin menettelyllista, tosiasiallista ja oikeudellista neuvontaa kuin vas-
taamaan asiointia koskeviin kysymyksiin. Neuvontaa ja asiointia viranomaisessa ei voida erotella,
koska normaali asiointi siséltdd usein myos neuvontapalvelua. Vaikka jonkun viranomaisen jostakin
puhelinnumerosta voitaisiin antaa mahdollisesti hallintolain 8 8:n ulkopuolellekin jaavaa palvelua, sa-
masta puhelinnumerosta annetaan kuitenkin myos hallintolain soveltamisalaan kuuluvaa neuvontaa.
Lisaksi on otettava huomioon, ettd neuvonnan maksuttomuuden vaatimus nojautuu viime kadessa
kaikkia viranomaisia velvoittavaan perustuslain 21 §:ssa turvattuun hyvaan hallintoon. Naista syista
neuvonnan maksuttomuuden vaatimuksen ulkopuolelle ei voida jatt&a viranomaisten yhteysnumeroita,
asiakaspalvelunumeroita eika sellaisten virkamiesten puhelinnumeroita, joihin hallinnon asiakkaat
saattavat asiassaan ottaa puhelimitse yhteytta.



Totesin, etta huolimatta tasta esityksestani ja paatoksestani oikeusministerion puhelinpalvelusta
21.12.2007 (dnrot 483/4/07 ja 510/4/07) ministerion hallinnonalan puhelinpalvelu ei edelleenk&an
nayttaisi kaikilta soin tayttdvan neuvonnan maksuttomuuden vaatimusta. Pyysin ministeritta anta-
maan minulle selvityksen asiassa.

Oikeusministerion selvitys 29.4.2009

Eduskunnan oikeusasiamies teki 1.12.2007 paatoksen oikeusministerion puhelinpalvelusta (dnro
483/4/07 ja 510/4/07) seka saattoi 28.5.2008 kaikkien ministerididen tietoon esityksen puhelinpaive-
lujen maksuttomuudesta. Naissa paatoksissa ja esityksessa on todettu, ettd asiakkaan soittaessa
matkapuhelinliittyma&sté niin sanottuun yritysnumeroon, oikeusministerion osalta 010-alkaviin nume-
roihin, teleoperaattori perii puhelusta korkeamman hinnan asiakkaalta kuin asiakkaan soittaessa
toiseen matkapuhelin- tai paikallispuhelinlittym&an ja naissa tapauksissa puhelinpalvelu tai tayta
neuvonnan maksuttomuuden vaatimusta.

Mainittujen paatosten ja esitysten johdosta oikeusministerio o li vuoden 2008 aikana tehnyt sopimuk-
sen hallinnonalalle p uhelinpalvelua tuottavan operaattorin kanssa0100-numeroinnin kayttdénotosta.
Uusi rinnakkainen numerointi avattiin virastojen kayttoon kesalla 2008. Soittaminen tdhan 0100-
numeroon maksaa matkapuhelinliittymé&sta soittajalle hdnen oman liittymasopimuksensa mukaisen
hinnan ja tayttaa edella mainittujen paattsten ja esityksen mukaisesti neuvonnan maksuttomuuden
vaatimuksen. Oikeusministerié maksaa keskitetysti operaattorille korvauksen matkapuhelinverkosta
oikeusministerion verkkoon soittamisesta. Soittajalle ja virastolle ei aiheudu soittamisesta 0100-
numeroon ylimaaraisia kustannuksia.

Kesalla 2008 oikeusministerit lahetti tasta jarjestelysta suositukset ja ohjeet kaikille hallinnonalan
virastoille. Tassa yhteydessa virastojen tietoon ja huomioitavaksi saatettiin myds eduskunnan apu-
laisoikeusasiamiehen asiasta antamat esitykset ja paatokset seka edellytettiin, etta virastot huolehti-
vat siita, etta niiden puhelinpalvelu tayttaisi neuvonnan maksuttomuuden vaatimukset. Oikeusministe-
rid toimitti n&ma suositukset ja ohjeet myo6s apulaisoikeusasiamiehelle.

Oikeusministeri6 varasi 0100-numeroita jokaisen viraston kayttoon ja ilmoitti, etta virasto voi pyyta
niita lisda, mikali viraston toiminta sité edellytti. Useat virastot pyysivatkin lisdd 0100-numeroita. Pie-
nille virastoille suositeltiin, etta virasto jarjestaisi puhelinpalvelunsa matkapuhelinliittymilla ja useilla
pienilla virastoilla onkin yhteystietona matkapuhelinnumerot (050-numerointi).

Oikeusministerid lisasi uudet 0100-numerot ja niihin soittamisen hinnat keksitetysti oikeusministerion
verkkosivulla yllapidettyihin yhteystietoihin. Ministeri6 ohjeisti virastot huolehtimaan siita, etta ne péi-
vittavat omat yhteystietonsa omille verkkosivuilleen, eri puhelinluetteloihin ja kirjeenvaihtoonsa. Oike-
usministerion tiedotus julkaisi tiedotteen hallinnonalan numerointien muuttumisesta. Uudet 0100-
numerot oli oikeusministerion kasityksen mukaan asianmukaisesti paivitetty verkkosivuille ja samalla
kerrottu, mita soittaminen asiakkaalle maksaa. Paikalliset puhelinluettelot olivatilmestyneet tai ilmes-
tymasséa alkuvuodesta ja niissa on, sen mukaa kun niihin on voitu tutustua, tietoa uusista numeroista.

Virastoja varten jarjestettiin neuvontapalvelu oikeushallinnon tekniikkakeskukseen, josta virastot saat-
toivat pyytéa neuvoja ja opastusta siitd, miten uudet muuttuneet yhteystiedot seka puhelujen hinnat tuli
ilmoittaa. Virastojen kaytossa olevassa sisdisessa verkkopalvelussa julkaistiin ohjeet menettelyta-
voista. Virastot kayttivat tata neuvontaa ja opastusta kesan ja syksyn 2008 aikana aktiivisesti.



Vuoden 2009 alussa oikeusministerion hallinnonalan virstoihin tehdyisté soitoista noin 43 prosentia
tuli matkapuhelinliittymistéa. Suurin osa asiakkaista kayttaa siten vielé niin sanottua lankaliittymaa.
Heille soittaminen 0100-numeroinnin rinnalla sailytettyyn 010-numerointiin on edullista ja vastaa ne -
vonnan maksuttomuuden vaatimusta.

Soittaminen matkapuhelinliittymasté 0100-numeroon on selkeasti lisdantynyt sitd mukaa, kun yhteys-
tietoja on saatu paivitettyd. Syyskuusta 2008 tammikuuhun 2009 mennessa soitot 0100-numeroihin
olivat lisdantyneet noin 5 000 soitosta yli 12 000 soittoon. Soittojen minuuttiméaara 0100-numeroihin
olivat vastaavana aikana lisd&ntyneet noin 16 000 minuutista 300 000 minuuttiin. Oikeusministerio
seuraa kehitysta kuukausittain teleoperaattorilta saatavan raportoinnin pohjalta. Oli oletettavaa, etta
soittaminen 0100-numeroihin lisdantyy, kun paikalliset puhelinluettelot ovat vuoden vaihteen jalkeen
alkaneet iimestyd. Muun muassa Eniron valtakunnallinen puhelinluettelosarja, joka kattaa 32 talous-
aluetta, ilmestyi vasta noin kuukausi sitten.

Oikeusministerid katsoi, etta se oli ryhtynyt tarvittaviin toimenpiteisiin taatakseen virastojen edellytyk-
set jarjestaéa puhelinpalvelunsa siten, etta se tayttaisi neuvonnan maksuttomuuden vaatimuksen.

Kantelijan vastine 26.5.2009

Oikeusministerion hallinnonalan keskusten numerot on ilmoitettu 010-numeroksi. Numero 0100 on
ilmoitettu palvelunumeroksi. Kantelijan mukaan oli selvaa, etta kun kaikissa virallisissa asiakirjoissa
puhelinvaihde oli ilmoitettu yritysnumeroksi, selva enemmisto asiakkaista soittaa tahan numeroon.
Soitto numeroon maksaa lankapuhelimesta 8,21 senttid puhelulta liséttyna 5,90 senttia minuutilta ja
matkapuhelimesta 8,21 senttia puhelulta lisattyna 16,90 senttia minuutilta.

Oikeusministeritssa ei kantelijan mukaan ole lainkaan toimittu apulaisoikeusasiamiehen ohjeiden
mukaisesti. Kantelija oli kysynyt esimerkiksi Enirosta, oliko heilla tietoa esimerkiksi Tampereen kéara-
jaoikeuden 0100-numerosta, eika sita ollut ilmoitettu. Kantelija oli oheistanut vastineensa liitteeksi
Aamulehdessa julkaistun ulosottoviraston tiedotteen. Siina tiedusteluita varten oli yhteystiedoksi il-
moitettu 010-numero. Kantelijan kasityksen mukaan maksuttomuuden vaatimus ei tote utunut oikeus-
ministerion hallinnonalalla.

Lis&selvityspyyntoni 25.3.2010

Pyysin oikeusministeriolta lisdselvitysta siita, olivatko virastot itse voineet paattaa maksuttomien pal-
velunumeroiden kaytosta laajemmin kuin ministerion 9.6.2008 ilmoittamat eri virastojen yhteiset pal-
velunumeraot, joita oli liitteessa vain kaksitoista. Totesin, etta tietosuojavaltuutetun toimisto oli sen p u-
helinpalvelua koskevaan kanteluun antamassa lausunnossa todennut, etta oikeusministerio vastaa
oikeushallinnon puhelinjarjestelmien puitesopimusjarjestelysta. Puhelinliikennetta ja-palveluita kos-
keva sopimus oli tehty oikeusministerion ja Elisa Oyj:n kesken. Sopimus koski koko oikeusministeri-
on hallinnonalaa. Lausunnon mukaan tietosuojavaltuutetun toimisto toimii oikeusministerion tulosoh-
jauksessa ja kayttaa oikeusministerion sopimia puhelin-, tietohallinto- ja henkildstéhallinnon palveluja.
Tietosuojavaltuutetun mukaan toimivalta yritysnumeroiden osalta oli siis oikeusministeriolla myods toi-
miston osalta.

Pyysin ministeriota toimittamaan minulle jaljenndksen ministerion ja operaattorin valilla solmitusta
sopimuksesta 0100-numeroinnin kayttoonotosta seka puhelinjarjestelmien puitesopimuksesta. Li-
saksi pyysin selvitysta siitd, mita hallinnon asiakkaalle maksaa puhelu, jonka han soittaa 0100-
numeroon ja puhelu sen jalkeen yhdistetaan 010-alkuiseen yritysnumeroon.



Totesin, ettd oikeuslaitoksen kotisivujen mukaan virastojen ja toimistojen yhteystietojen ilmoittaminen
oli hyvin vaihtelevaa. Joillakin viranomaisilla maksulliset ja maksuttomat numerot ilmoitetaan asian-
mukaisesti yhteistietojen kohdalla. Joillakin kuitenkin tAmé&n tiedon antaminen oli puutteellista. Kysyin,
mill&a tavoin oikeusministerid oli ohjannut hallinnonalansa viranomaisia antamaan asianmukaisesti
hallinnon asiakkaille tietoaasioinnin kustannuksista naihin eri puhelinnumeroihin ja nain varmistanut
palveluperiaatteen toteutumisen hallinnonalallaan.

Pyysin oikeusministeritta selvityksessaan kiinnittdmaan huomiota myds perustuslain 68 §:n 1 mo-
menttiin, jonka mukana kukin ministerio vastaa toimialallaan valtioneuvostolle kuuluvien asioidenval-
mistelusta ja hallinnon asiamukaisesta toiminnasta. Esitdiden (HE 1/1998 vp) mukaan hallinnon
asianmukaisesta toiminnasta vastaaminen kattaa myos ministerion alaistaan hallintoa koskevanoh-
jauksen ja valvonnan, jotka kautta ministeridhallinnolle tyypillinen parlamentarismi ulottuu myos alem-
mille hallinnon tasoille.

Oikeusministerion vastaus 31.5.2010

Oikeusministerion vastauksen liittein& oli muistio "Puhelinyhteydet oikeusministerion hallinnonalan
virastoissa” ja” Palvelunumeroimattomat virastot oikeusministerion hallinnonalalla”. Lisaksi ministerit
toimitti sen ja teleoperaattorin valista puitesopimusta koskevat asiakirjat.

1. Neuvonnan maksuttomuus ja sen oikeudellinen arviointi

Hallinnon asiakkaiden oikeuden saada viranomaisilta maksutta oikeudellisen asemansa toteutumi-
sen kannalta tarpeellista neuvontaa on katsottu olevan osa perustuslain 21 8:ssé suojattua hyvaahal-
lintoa. Perusoikeus nakokulmasta neuvontavelvollisuudella on erityisesti oikeusturvaa painottava si-
salto, vaikka hyvaan hallintoon liitettiinkin perusoikeusuudistuksen esitdissa (HE 309/1993 vp) myods
viranomaistoiminnan asianmukaisuutta maarittava palveluperiaate. Oikeusturvan kannalta kysymys
on lahinna siita, etta hallinnon asiakkaalla on ilman erityisia kustannuksia oikeus saada neuvoja siita,
mita oikeuksia ja velvollisuuksia hanella on ja miten hanen tulisi menetella saadakseen asiansa vireil
le ja vaatimuksensa tutkituiksi.

Perussaanndkset viranomaisen neuvontavelvollisuudesta sisaltyvét hallintolain 8 8:48n. Sen mukaan
viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoita-
miseen liittyvad neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Jos asia
ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittava opastamaan asiakas toimivaltaiseen viranomai-
seen.

Hallintolain 8 8:n 1 momentti sisaltdéd nimenomaisen vaatimuksen siité, ettd neuvonnan tulee olla
maksutonta. Mainittu hallintolain s&é&dnnds on ymmarrettava erityissaannokseksi siihen valtion maksu-
perustelain (150/1992) 5 §:n sdannokseen nahden, jonka mukaan viranomaisen neuvot, ohjeet, opas-
tus ja tiedottaminen ovat maksuttomia, jos niista aiheutuu vain vahaisia kustannuksia. Hallintolaki siis
velvoittaa viranomaisen huolehtimaan siita, etté hallinnossa asioivat saavat maksutta ne uvontapalve-
luita. Lain ei ole kuitenkaan katsottu edellyttavan, ettd neuvonnasta ei saisi aiheutua hallinnossa asi-
oivalle lainkaan kustannuksia. Siten esimerkiksi puhelimitse neuvoja viranomaiselta tiedustelevan
voidaan edellyttdd vastaavan normaaleista puhelinkustannuksista. (Esim. EAOA 22.6.2006 D
1918/4/05 ja EAOA 22.6.2006 D 3155/4/04).

Hallintolain esitdissa (HE 79/2002 vp, s. 57) neuvontavelvollisuus on rajattu koskemaan hallintoasian
hoitamiseen ja asiointiin valittdmasti liittyvia kysymyksia. Talla tarkoitetaan ennen muuta menettelyllis-
ta oikeussuojaa koskevaa neuvontaa, jossa annetaan ohjausta ja neuvoja asiakkaan oikeuksista ja



velvollisuuksista hallintoasioita kasiteltdessa javiranomaisessa asioitaessa. Hallintoasian hoitamista
koskevaan neuvontaan saattaa liittya oikeudellisten seikkojen ohella myds tosiasiallista neuvontaa.
Neuvontavelvollisuutta taydentaa yleinen velvoite vastata asiointia koskeviin kysymyksiin ja tieduste-
luihin. Konkreettisin rajaus on tehty jattamalla neuvontavelvollisuuden ulkopuolelle asiakkaan oikeu-
dellinen avustaminen seka neuvojen antaminen hallintoasian sisaltoon liittyvista oikeuskysymyksista.

Neuvontavelvollisuutta rajoittavat myds hallintolain soveltamisalasaannokset, joiden mukaan lakia ei
sovelleta lainkayttoon, poliisitutkintaan, esitutkintaan, eiké ulosottoon. Hyvan hallinnon takeet neuvon
tavelvollisuuksineen tulevat kuitenkin myds nailté osin sovellettaviksi perustuslain 21 8:n asettamista
lahtokohdista. Tuomioistuinten osalta on kuitenkin otettava huomioon, etta neuvontavelvollisuus rajoit-
tuu lahinna asian vireille panoon liittyviin menettelyllisiin kysymyksiin. Riippumattomat tuomioistuimet
eivat voi ulottaa neuvontavelvollisuuttaan oikeudellisiin kysymyksiin. Liian pitk&lle meneva neuvonta
aiheuttaisi my®s neuvontaa antavan esteellisyyden osallistua asian kasittelyyn ja ratkaisuun. Neuvon
nan luonne huomioon ottaen tarpeellinen neuvonta voidaan yleensd antaa sen henkilén toimesta, jon
ka tehtavéksi neuvonta on asianomaisessa yksikdssa uskottu ilman, etté puheluita pitéisi ohjata tuo-
mareille tai muille asian ratkaisuun osallistuville.

Oikeusministeriolle osoitetussa lisdselvityspyynnodssa on edellytetty viranomaisen kaikkien sellaisten
puhelinnumeroiden saattamista maksuttomiksi, joista annetaan hallintolain soveltamisalaan kuuluvaa
neuvontaa tai joihin hallinnon asiakkaat muutoin saattavat ottaa asiassaan puhelimitse yhteytta. N&in
tulkittuna neuvonnan maksuttomuusvaatimuksen tayttamisen on mahdollista katsoa edellyttéavén vi-
ranomaisen kaikkien puhelinnumeroiden jarjestamistd maksuttomiksi, koska lahtokohtaisesti jokai-
nen virkamies tai muu viranomaisen henkilésté6n kuuluva voi olla potentiaalinen neuvonnan antaja jo
pelkastaan silia perusteella, ettd han saattaa joutua opastamaan soittajan kdantymaan asiaa hoita-
van virkamiehen puoleen.

Oikeusministerio kiinnittda huomiota siihen, ettd hallintolain mukainen neuvontavelvollisuus on koh-
distettu viranomaiseen eikd virkamieheen. Neuvontavelvollisuuden tayttaminen ei ole valttamatta
luontevasti liitettavissa jokaisen viranomaisen henkiléstoon kuuluvan tehtaviin. Esimerkiksi lisaselvi-
tyspyynndssa mainitun tuomioistuimen presidentin sihteerin mahdollisuudet antaa hallintolaissa tar-
koitettua asiointia koskevaa neuvontaa ovat kaytannossé varsin rajalliset. Myds salassapitosaannok-
set saattavat asettaa rajoituksia neuvontatehtavan hoitamiselle. Seka hallinnon asiakkaiden oikeus-
turvan etta viranomaisen toimintaperiaatteiden kannalta on perusteltua keskittdd neuvontapalvelu
henkil6ille, joilla on siihen riittdvd ammattitaito. Oikeusministerion kasityksen mukaan hyvan hallinnon
toteutumisen kannalta onkin olennaista, etta hallinnon asiakkaan kaytettavissa on lisémaksuton pal-
velunumero, jossa vastataan viranomaisessa asiointia koskeviin kysymyksiin seka tiedusteluihin ja
josta puhelu voidaan tarvittaessa yhdistaa hallintoasiaa kasittelevalle virkamiehelle ilman puhelunsiir-
rosta soittajalle aiheutuvia kustannuksia.

Lisamaksuttomaan palvelunumerointiin perustuvan jarje stelmén asianmukainen toteuttaminen edellyt-
taa paitsi puhelunvalityksen teknistéa toimivuutta my0s puheluihin vastaavien virkamiesten riittavaa
asiantuntemusta viraston toiminnoista ja sen toimivaltaan kuuluvista asioista.

Puhelinneuvontaa antavilla tulee niin ik&dan olla ajantasainen tieto virastossa kasiteltavista hallintoasi-
oista sekéa niiden vastuuhenkildisté ja heidan paikallaoloajoistaan. Viranomaiselle osoitettujen puhe-
luiden hintatiedot on asianmukaista ilmoittaa viranomaisen yhteystietojen yhteydessa, jotta ne ovat
mahdollisimman helposti ja yksinkertaisesti hallinnon asiakkaiden saatavilla.

2. Maksuttomien palvelunumeroiden kayttdonotto oikeusministerion hallinnonalalla



Oikeusministerion paatos palvelunumeroiden kayttbénotosta

Oikeusministeridssa itsessdan on kaytossa lisdmaksuttomat 09-verkkoryhman numerot. Hallin-
nonalansa neuvontapalveluissa oikeusministeri¢ aloitti lisimaksuttomien 0100- ja 050-numeroiden
kayttoonoton kesakuussa 2008. Tall6in ensimmaisena vaiheena toteutettiin puhelinvaihteiden nume-
roinnin taydennys 0100-numeroinnilla kyseisenad ajankohtana. Asiakas maksaa 0100- ja 050-
numeroihin soitettaessa vain oman sopimuksensa mukaisen paikallisverkko- tai matkapuhelinmak-
sun.

Oikeusministerion tietoinen valinta oli ilmoittaa lisdmaksuttomien palvelunumeroiden rinnalla edelleen
myo6s 010-alkuiset yritysnumerot, koska kyseisiin numeroihin soittaminen on osalle asiakkaista kus-
tannuksiltaan edullisin vaihtoehto. Yritysnumeroon soitettaessa ei veloiteta kaukopuhelumaksua.

Viestintaviraston antaman viestintdmarkkinalakiin (319/2003) perustuvan maarayksen (Viestintavi-
rasto 31 E/2009) 4 §:n mukaan teleyrityksen veloituksen hinta soittajalle Suomessa ei saa riippua
sen reitityksesta eikd yhdysliikenteesta eri verkkojen valilld, jos asiakas ei voi niita valita. Tama kos-
kee myds soittoja 0100-numeroon. Soittajan veloitus on toteutettava teknisesti siten, ettei hanelle
kohdistu muita kuin kyseiseen 0100-numeroon soittamisesta aiheutuvat ilmoitetun hinnaston mukai-
set kustannukset, vaikka soitto ohjattaisiinkin valityksesta 010-numeroon. Oikeusministerion operaat-
torin mukaan lisamaksun periminen téllaisesta siirrosta ei olisi mydsk&an teknisesti mahdollista.

Elokuusta 2008 numeroinnin uudistamista jatkettiin ottamalla kayttoon lisda valityksen 0100-
numerointia virastojen esitysten pohjalta, virastokohtaisia suoria0100-numeroita seka suoria valitys-
palveluun liitettyjd 050-numeroita (puheluiden edelleen ohjaus tarvittaessa) seké toimintasektori -
kohtaisia 0100- seka 050-numerointiin perustuvia soittosarjoja kayttden esimerkkina oikeusavun
tienviitta-palvelua noudattaen edelleen edelld kuvattuja periaatteita.

Talla hetkella oikeusministerion hallinnonalalla on kaytdssa 25kappaletta 0100-numeroita ja 85 kap-
paletta 050-alkuisia numeroita asiakkaiden neuvontaan. Edellisten liséksi oikeusministeriolla itsel-
l&&n on kaytdssa 09-alkuiset numerot osana valtioneuvoston numerointiratkaisua.

Hallinnonalan ohjaus

Oikeusministerio on ohjeistanut hallinnonalansa virastojalisamaksuttomien palvelunumeroiden kéyt-
toonottoon niille 9.6.2008 lahetetylla kirjeella. Ohjekirjeessa virastojen edellytettiin muun muassahuo-
lehtivan yhteystietojensa paivittdmisesta ja puheluiden hintatietojen ilmoittamisesta. Ohjeistuksessa
l&hdettiin siitd, ettd viraston i nternet-sivuilta on I6ydettavissa 0100-alkuinen numero, mutta ei edelly-
tetty sen sijoittamista 010-yritysnumeron valittbmaan laheisyyteen.

Tavoitteena oli, etta virastoihin suuntautuvat asiakaspuhelut ohjautuisivat virastojen yhteystiedoissa
ilmoitettuihin lisamaksuttomiin palvelunumeroihin (ks. esim. oikeus.fi -sivusto ja sen kautta aukeavat
eri toimintasektoreiden ja niiden virastojen yhteystiedot).

Puhelinvaihteiden osalta on varmistettu hallinnonalan virkamiesvalittgjien riittdva osaaminen jaam-
mattitaito yleisneuvonnan antamiseen hallinnonalan toimintaan ja menettelyihin liittyvissé asioissa.
Lisaksi valittajien kaytdssa on hallinnonalan virkamiesten lasnéolotiedot, jolloin heilla on paras tieta-
mys asiakkaiden neuvontaan kulloinkin kaytettavista virkamiehist&, joiden on mahdollista vastata asi-
akkaiden neuvontapyynt6ihin. Talla on merkitysté ohjattaessa puheluita eteenpéin puhelunvélitykses-
td. Neuvontaa on pyritty keskittamaan sellaisiin pisteisiin virastoissa, joissa voidaan olla varmoja
neuvonnan laatutasosta seka eri toimintasektoreiden salassapitoa ja jaaviytta koskevien saanndsten



noudattamisesta. Puhelunvalityksen vastaamisaikoja seurataan ja taman avulla ohjataan palvelutasoa
esimerkiksi osoittamalla tarvittaessa asiantuntevaa liséresurssia valitykseen, mikali vastausajat pi-
tenevat.

Lisaksi puhelinneuvonnan maksuttomuus oli eri tavoin esilla vuoden 2008 tulosohjauksessa. Tuomio-
istuinten tulosneuvottelupoytakirjoihin ei ole kuitenkaan otettu asian kasittelya koskevaa mainintaa.
Sen sijaan oikeusavun osalta vuoden 2009 tulossopimukseen on erikseen kirjattu: " Oikeusaputoimis-
ton 0100-alkuiset ja muut palvelupuhelinnumerot hintatietoineen paivitetaan toimiston kotisivuille in-
ternetiin”. Ulosoton osalta asia on ollut esilla koulutustilaisuuksissa ja joitakin virastoja "paimennettiin®
asiassa erikseen. Asia ei ole ollut esilla valtakunnansyyttajan viraston ja rikosseuraamusviraston
kanssa kaydyissa tulosneuvotteluissa, mutta niistd on keskusteltu muutoin osana ohjaustoimintaa.
Tosin asiaa ei voida dokumentoinnin puuttuessa jalkikateen varmuudella todentaa.

Tosiasiallinen tilanne puhelinnumeroiden kayttbonotossa ja hintatietojen ilmoittamisessa

Tuomioistuinten ja oikeusaputoimistojen internet-sivuilla virastojen yhteystiedot ja puheluiden hinta-
tiedot on ilmoitettu paasaantoisestiasianmukaisesti. Joidenkin yksittaisten virastojen osalta on kui-
tenkin ilmennyt puutteita lisimaksuttomien 0100- tai 050-alkuisten numeroiden ilmoittamisessa, hin-
tatietojen ilmoittamisessa tai sivuilla on ilmoitettu viranhaltijoiden suoria 010-alkuisia numeroitailman,
etta valittomasti niiden rinnalla olisi ilmoitettu my6s 0100- tai 050-alkuinen lisamaksuton numero. Oi-
keusaputoimistojen osalta puutteita on ilmennyt erityisesti edunvalvonnan osalta. Edunvalvonta on
siirtynyt kunnilta oikeusministerion hallinnonalalle 1.1.2009 ja sen osalta on edelleen menossa siirty-
makausi kuntakohtaisista ratkaisuista oikeusministerion hallinnonalan ratkaisuihin. Siirtymakausi
kestaa vuoden 2011 loppuun. Oikeusministerion oikeushallinto-osaston oikeusapuyksikko on l&het-
tanyt kirjeen oikeusaputoimistojen johtaville oikeusavustajille, jossa ohjeistetaan asianmukaisista p -
helinjarjestelyista (16.2.2009 OM 12/33/2007). Kirjeessa viitataan my6s ministerion aikaisempaan
ohjeeseen (OM 11/042/2008). Ohjeistus I0ytyy myds oikeushallinnonintranetista (llona). Lisaksi oike-
usaputoimistoille on helmikuussa 2009 lahetetty tiedote, jossa ohjeistetaan myos puhelinnumeroiden
hintatietojen ilmoittamisesta.

Ulosottovirastojen oikeus.fi-sivustolla olevalla yhteisella yhteystietosivulla seka virastojen omilla pal
velusivuilla on ilmoitettu lisimaksuttomat 0100-alkuiset palvelunumerot tai 050-alkuinen paivystava
matkapuhelinnumero sek& puheluiden hintatiedot. Sivuilla on kuitenkin ilmoitettu my6s 010-alkuisia
viranhaltijoiden suoria numeroita ilman, etta valittémasti niiden rinnalla olisi ilmoitettu lisdmaksutonta
0100- tai 050-alkuisten numeroa.

Oikeushallinnon tietotekniikkakeskuksen tekemén selvityksen mukaan oikeusministerion hallin-
nonalalla on kuitenkin yha virastoja, joissa ei ole kaytossa lisamaksutonta 0100- tai 050-alkuista p u-
helinnumeroa. Selvityksen liitteen mukaan néitéa virastoja on yhteensa 120 kappaletta. Lisaksi jotkut
virastot ovat lisamaksuttomien numeroiden lisdksiilmoittaneet maksullisia suoria yritysnumeroita i l-
man, etta numeroiden rinnalla olisi selkeasti ilmoitettu 0100- tai 050-alkuinen numero, jonka kautta
yritys-numeroihin olisi voinut soittaa lisamaksutta, kuten edella tuomioistuimia, oikeusapua ja ulosot-
toa koskevassa selvityksessa on jo todettu.

Oikeusministerion ohjeessa on myds todettu, etta virastojen tulee ilmoittaa palvelunumerotietonsa
suoraan Fonectaan ynna muihin sahkaisiin luetteloihin. Tietojen ilmoittamista on tarkistettu virasto-
kohtaisin pistokokein, ja havaittu, ettd séhkoisiin puhelinluetteloihin ei ole aina iImoitettu ensisijaisek-
si numeroksi lisémaksutonta palvelunumeroa. Edelleen muutamiin virastoihin tehdyn kyselyn perus-
teella voidaan todeta, etta virastoistaléhtevissa kirjeissa on epahuomiossa saatettu ilmoittaa yksin



omaan asiaa hoitavan henkildn suora 010-alkuinen yritysnumero ilman mainintaa siita, etta télle voi
soittaa my6s 0100- tai 050-alkuisen numeron kautta maksutta.

Oikeusministerion toimenpiteet puutteiden korjaamiseksi

Kuten edelld on todettu, oikeusministerid on ohjeistanut virastojakirjallisella ohjeella ja osin pyrkinyt
tulosneuvotteluissa ja muilla keinoin myds valvomaan ohjeen noudattamista. Valvonta ei kuitenkaan
ole ollut riittavaa, koska nyt on ilmennyt, ettei kaikilta osin ole toimittu annetun ohjeen mukaisesti.

Selvitettydan hallinnonalansa virastojen ja toimipisteiden asiakkaille tarjoamia puhelinpalvelulta j a
niissa edelleen olevia puutteita oikeusministerio on paattanyt asettaa tydryhméan. Ensimmaisessa
vaiheessa lokakuun 2010 loppuun mennessa tydryhma mallintaa asiakkaille tarjotut puhelinpalvelin-
palvelut kunkin hallinnonalan toimintasektorin organisaation eri tasoilta siten, etté asiakkaille tarjotaan
yhteyskanavana kaikissa tarjotuissa puhelinpalveluissa aina ja ensisijaisesti lisimaksuton palvelu-
numero (0100- tai 050-numeroavaruus) seka ilmoitetaan puheluiden hintatiedot. Tyéryhma kay lapi
mallinnetut ratkaisut kaikkien toimintasektoreiden, virastojen ja toimipisteiden kanssa soveltaen niita
palvelutarpeen mukaan (neuvonnan taso, volyymit, tekniset vaihtoehdot, tukeutuminen 0100- ja 050-
numerointiin) seka maarittelee kaytettavat numerotja niista ilmoittamisen (internet, puhelinluettelot,
lomakkeet) yhteistytssa toimintasektoreiden, virastojen ja toimipisteiden kanssa. Tehdyt ratkaisut
dokumentoidaan. Tyéryhma pyrkii tydssédan ottamaan huomioon myés valtiovarainministerion suosi-
tukset siirtymisestéd matkapuhelinpohjaisten puhelinratkaisujen kayttdon valtionhallinnossa (VM

4.12.2009 Tiedote 171/2009). V altiovarainministerit kehottaa valtion virastoja jalaitoksia sirtymaan
puhelinasioissa yhden puhelinliittymé&n malliin. Tavoitteena on, etta tama littyma olisi matkapuhelinliit-
tyma. Sopimuksellisesti asia on valmistelussa Hansel Oy:ssa. Tama siirtyminen voi nostaa kansalais-
ten kiinteasta puhelinverkosta soitettavien lahipuheluiden kustannuksia.

Toisessa vaiheessa marras-joulukuussa 2010 seka tammikuussa 2011 tydéryhmé valvoo teknisen
ratkaisun toimivuutta seka numeroita koskevaa tiedotusta internetissa ja puhelinluetteloissa. Kolman
nessa vaiheessa vuoden 2011 aikanatydryhma tekee ehdotuksen Hansel Oy:n kilpailutuksessaole-
van numerointiratkaisun toteutuksesta hallinnonalalla vuoden 2011 kevaalla seka valvoo tehtyjen paa-
tosten pohjalta numeroinnin uudistamista hallinnonalalla vuoden 2011 aikana.

Samanaikaisesti tydryhmén tyon kanssa toimintasektoreita ja virastojainformoidaan numeroinnista ja
edelleen tarvittavista muutoksista kirjeitse ja tulosohjauksen yhteydessa vuosien 2010 ja 2011 aika-
na.

Oikeusministerion lisaselvitys 10.9.2010

Oikeusministerio toimitti viela pyynnosta asiaan lisdselvitystd. Sen mukaan oikeusministerio on paat-
tanyt hallinnonalalla kaytettavat numeroavaruudet. Ministerio on varannut ndista numeroavaruuksista
riittdvasti numeroita hallinnonalan kayttoén. On sovittu, ettd numeroita voidaan tarvittaessa taydentaa
ilmoitettujen tarpeiden mukaan. Virastot hankkivat itse matkapuhelimia sim-kortteineen, joihin siséltyy
050-numerot. Matkapuhelin voidaan kytke& osaksi muuta puheratkaisua ja sen palveluita kuten puhe-
linvalitysta tai soittosarjoja.

Tietohallinnon ja sen palvelukeskuksen seka operaattorin toimesta virastoille laaditaan numerointi-
suunnitelma soveltaen tehtya numeroavaruusratkaisua seka ottaen huomioon virastokohtaiset tiedot
kuten alaliittymamaarad. Suunnitelma ei kuitenkaan ole luonteeltaan pééatés, vaan ehdotus. Virastot
ovat kasitelleet tehdyn suunnitelman ohjeenaan tehda tarvittaessa liséys- ja tdydennysehdotuksia,
jotka on saannénmukaisesti kasitelty ja toteutettu viraston esittdmassa muodossa.



Numeroinnin osalta oikeusministerié on numeroavaruuksien lisaksi paattanyt, etté puhelunvalitykses-
sé tulee aina olla kaytdssa seka 010-numerot etta 0100-puhelinnumerot kuten myds sen, etta hinta-
tiedot tulee tassa yhteydessa aina ilmoittaa. Virastojen paallikot paattavat virastojen virkamiesten
tyotehtavista sen, minkalaisen puhelinvarustuksen virkamies naiden tyotehtéavien hoitoon saa. Viras-
ton asia on paattaa, ketka saavat matkapuhelimen, ketka poytapuhelimen ja ketka saavat kumman-
kin sek& myads siitd, minkalaisia laitteita tai ominaisuuksia tai palveluita kunkin yksittaisen virkamie-
hen puhelinratkaisuun sisaltyy. Viraston paatdsten mukaan toteutetaan my6s numerointiratkaisut sal-
littujen numeroavaruuksien puitteissa. Tama koskee myds soittosarjojen tapaisia palveluita (esim.
oikeusavun tienviittapalvelu).

Virastojen yhteystietojen ilmoittaminen internetissa seka puhelinluettelossa on virastojen vastuulla ja
paatettavissa.

Yhteiset palvelunumerot liittyvat puhelinvalitykseen, joihin oikeusministerion paatoksella on avattu
0100- ja 010-numerointi. Selvityksen liitteeksion oheistettu listaus virastoista ja niiden kaytettavissa
olevista yhteisista palvelunumeroista. Taman liséksi oikeusavun virastoilla on kaytssa palvelusarja,
jonka osalta yhteystiedoksi ilmoitetaan 0100 86200. Numero palvelee koko maata ja toimii kaikkien
oikeusavun virastojen yhteisena palvelunumerona.

Virastojen osalta palvelunumeroiden kaytéssa kyse on seuraavasta:

- viraston tulee olla saavutettavissa valityksen kautta 0100- ja 010-numeron kautta

- taman lisaksi virasto voi olla osa yhteistd palvelusarjaa, joka on tavoitettavissa 0100- ja 010-
numeron kautta (oikeusapu)

- edellisten lisaksi viraston tulisi kayttaa virastokohtaisia 0100- sekd 010-numeroita tai 050-
numeroita

- viraston jonkun toiminnan osalta (esim. ulosoton huutokaupat tai vankeinhoidon myymalat) viraston
tulisi kayttaa kyseista toimintaa koskevissa yhteistiedoissa 0100- ja 010-numerointia tai ilmoittaa
050-numero — naissa eri yhteyksissa tulee ilmoittaa myos puheluiden hintatiedot.

Valityksen palvelunumeroiden osalta yhden valityspisteen 0100-numeron kautta voi olla tavoite ttavis-
sa maksimissaan jopa 110 virastoa (esimerkiksi Hameenlinnassa sijaitseva vélityspiste). Numeroi-
den maara perustuu arvioon numeroon kohdistuvasta laskevasta liikenteesta ja valityspisteen valitta-
jakapasiteetista seka puhelinliikenteen vasteaikoja koskevan raportoinnin antamista tiedoista. Mikali
numeroinnin raportointi kertoo vastausaikojen pidentyneen, numeroiden lisddmisen avulla on jaettu
tarvittaessa johonkin numeroon kohdistuvaa kuormaa, joskin valityksen vastaamisen nopeus ennen
kaikkea riippuu kaytettavasta henkildtydpanoksesta.

Mikali valitykseen tulee lilan paljon puheluita, pullonkaula on yleensa paikalla olevien valittajien luku-
maarassa eika niinkaan numeroinnissa, jota koskevaa puheliikenteen raportointia oikeushallinnon
tietotekniikkakeskus seuraa. Ruuhkaantuminen koskee tavallisesti valitykseen tulevaa kaikkea puhe-
linlikennettd, oli kyse sitten valityksen 010- tai 0100-numeroista. Asiaa tuskin ratkaisee 0100-
numeroiden lisd&minen puhelunvalityksessa.

Oikeusministerion hallinnonala saa tarvittaessa kayttoonsa operaattorin ilimoituksen mukaan niin pak
jon 0100-numeroita kuin virastot tarvitsevat. Oikeusministerion seuraava toimenpide asiassa kohdis-
tuukin hallinnon eri sektoreiden virastojen numeroinnin suunnittelun yksityiskohtaisten mallien luontiin,
joilla ohjataan virastoja ottamaan virastotasolla kayttéon nykyista selvasti laajemmin kansalaisten
neuvonnassa ja asioinnissa seka yhteystiedoissa 0100-numerointia tai 050-numerointia hintatietoi-
neen. Malleissa tullaan ottamaan kantaa eri toimintasektoreiden virastojen toimintoihin, joissa viras-



ton tulee avata nykyisen numeroinnin rinnalle 0100- tai 050-numerointiin perustuva ratkaisu. Mallien
toteutumista eri virastoissa ja niiden tiedotuksessa tullaan myds valvomaan.

Oikeusministerion hallinnonalalla on kaytossa operaattorin tietojen mukaan 9 951 kappaletta 010-
numeroa, 6 342 kappaletta 050-numeroa seka puhelunvalityksen yhteydessa 25 kappaletta 0100-
numeroa, joita tadydent&é 85 kappaletta 050-numeroa neuvonnassa.

3
RATKAISU

3.1
Ratkaisuni 21.12.2007 dnrot 483/4/07 ja 510/4/07

Oikeusministerion hallinnonalalla oli edelleen vuoden 2007 lopussa paaosin kaytéssaan vastaavan-
laiset maksulliset yritysnumerot kuin verohallinnolla oli vuonna 2005. Tamé&n vuoksi annoin ministerio-
le huomautuksen viivyttelysta saattaa hallinnonalansa puhelinpalvelu vastaamaan perusoikeutena
olevaan hyvaan hallintoon kuuluvaa ja hallintolaissa nimenomaisesti maksuttomaksi sé&dettya neu-
vonnan maksuttomuuden vaatimusta silté osin kuin a siakkaalta peritdan puhelusta normaalia p uhel-
hintaa korkeampaa maksua.

Oikeusministerion minulle tuolloin antamasta selvityksesta valittyi kasitys, jonka mukaan hallintolain
neuvonnan maksuttomuus koskisi vain varsinaista oikeudellisia seikkoja koskevaa neuvontapalvelua,
mutta ei muuta puhelinasiointia. Talté osin totesin hyvan hallinnon perusteisiin kuuluvan neuvonnan
sisallosta seuraavan.

Hallintolain esitdissa (HE 72/2002 vp.) on nimenomaisesti todettu, etté hallintoasian hoitamista kos-
kevaan neuvontaan saattaa liitty& oikeudellisten seikkojen ohella tosiasiallista neuvontaa. Tassa voi
olla kysymys esimerkiksi siitd, kuka hoitaa asiaa ja milloin tdmé& on paikalla tai kuinka kauan asian
kasittely kestaa. Neuvontavelvollisuuteen kuuluu viran-omaiselle asetettu yleinen velvoite vastata asi-
ointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Asioinnilla tarkoitetaan puole staan paitsi hallinto-asian
hoitamiseksi tarpeellisten toimenpiteiden suorittamista myos tosi-asialliseen hallintotoimintaan liitty-
vaa asiointia viranomaisessa.

Eduskunnan hallintovaliokunta totesi mietinnéssaan (HavVM 29/2002 vp), etta hallintoasian kasitetta
ei ole laissa maaritelty ja maarittely onkin kaikkiaan vaikeaa. Valiokunnan ndkemyksen mukaan hal
lintoasian kasitteen maarittelyn tarvettavahentaa se seikka, etta hallintolakia sovelletaan myos hallin-
totoimintaan. Keskeista asiakkaan oikeuksien ja oikeussuojan toteuttamiseksi ei ole tunnistaa hallin
toasiaa, vaan kyetad varmistumaan siita, tayttaako asiaa tai hallintotoimia suorittava viranomainen tai
muu taho velvoitteensa asianmukaisesti.

Totesin, etté lain esitdiden perusteella viranomaisen neuvontavelvollisuus on kokonaisuus, joka vel-
voittaa viranomaista antamaan niin menettelyneuvontaa kuin vastaamaan asiointia koskeviin kysy-
myksiin. Nain ollen viranomaisen puhelinpalvelu tulee jarjestaa siten, ettd viranomaisessa asioiva Vvoi
tavoittaa maksutta asiaansa hoitavan tai k&sittelevan virkamiehen ja niin ikdan saada maksutta me-
nettelyneuvontaa ja vastauksia asiointiin liittyviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Puhelinneuvonnan
asianmukainen jarjestaminen edellyttda siten myos viranomaisen yhteysnumeroiden, kuten puhelin-
vaihde- ja kirjaamopalvelujen numeroiden maksuttomuutta.

Oikeusministerion hallinnonalan puhelinneuvonnan sisallbén osalta totesin, etta hallintolain 4 8:n 1
momentin mukaan lakia ei sovelleta lainkayttéon, esitutkintaan, poliisitutkintaan eikd ulosottoon. Asi-



akkaiden puhelimitse tapahtuvassa yhteydenotossa esimerkiksi tuomioistuimeen ei kuitenkaan
yleensa ole kysymys lainkaytostad, vaan normaalista asioinnista viranomaiseen. Asiakas saattaa tie-
dustella vireilla olevan asiansa kasittelyvaihetta, h&an voi tilata tuomioistuimen paatoksen tai pyytaa
muuta tosiasiallista tai menettelyllista neuvontaa. Tallgin asiakkaat usein asioivat myds muiden kuin
lainkayttétoimintaan osallistuvien virkamiesten tai tuomareiden kanssa. Naissa tavanomaisissa asi-
akkaiden yhteydenotoissa tuomioistuimeen ei siten ole kysymys lainkayttsta vaan hallintoasiaan
(esimerkiksi asiakirjatilaus) tai tosiasialliseen hallintotoimintaan liittyvasta viranomaisen hyvan hallin-
non perusteisiin kuuluvasta neuvontavelvollisuudesta, johon kuuluu viranomaisen yleinen velvoite vas-
tata asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.

Vaikka oikeusministerion hallinnonalan viranomaisissa voidaan osittain antaa myads lainkayton tai
ulosoton piiriin kuuluvaa puhelinneuvontaa, se ei ole hyvaksyttava p eruste naiden viranomaisten p u-
helinnumeroiden maksullisuudelle, koska samoista puhelinnumeroista annetaan myds hallintolain
soveltamisalaan kuuluvaa neuvontaa ja koska neuvonnan maksuttomuuden vaatimus nojautuu viime
kadessa kaikkia viranomaisia velvoittavaan perustuslain 21 §:ssé perusoikeutena turvattuun hyvaan
hallintoon.

Pyysin oikeusministeriota ilmoittamaan minulle, mihin toimenpiteisiin se oli ryhtynyt saattaakseen
puhelinpalvelunsa lainmukaiseksi.

Oikeusministerion ilmoitus 17.3.2008

Oikeusministerid ilmoitti minulle, ettd sen hallinnonalalla tullaan ottamaan kayttoon 0100-
palvelunumerointi. Neuvontaa tarvitsevat ohjataan kayttdmaan tatd numerointia. Ensimmaisessa vai-
heessa 0100-palvelunumeroita avataan 010-numeroiden rinnalle, joten kansalainen voi valita, kum-
paan numeroon soittaa. Naita palvelunumeroita avataan puhelinvélitykseen ja virastojen palveluneu-
vonnan yhteyteen. Edelleenilmoituksessa todettiin, etta palvelunumeroinnin kayttdonottoon vaikuttaa
tammikuussa kaynnistynyt puhelinliikenteen kilpailutus. Mikali operaattoria vaihdetaan, numerointi
muuttuu, koska palvelunumerot eivét ole siirrettavissa operaattorilta toiselle. Kilpailutuksen tuloksen
selvittyd elokuussa 2008 oikeusministerio voi siirtya edella kuvattua laajemmin palvelunumeroinnin
kayttoon.

3.2
Kaikille ministeridille tekemani esitys puhelinpalvelun maksuttomuudesta28.5.2008 dnro 1311/2/08

Tassé esityksessani tesin, etta Verohallinnon ja Ajoneuvohallintokeskuksen puhelinneuvonnan
maksullisuutta koskevat paatokseni 23.6.2005 (dnro 2069/4/04) ja 3.11.2005 (dnro 382/4/04) olivat
ensimmaiset laillisuusvalvojan kannanotot asiaan. Taman jalkeen olin antanut lukuisia eri viranomais-
ten puhelunpalveluja koskevia ratkaisuja. Niisté huolimatta joillakin viranomaisillanaytti edelleenole-
van puutteellinen tai virheellinen kasitys hyvaan hallintoon kuuluvan jahallintolaissa nimenomaisesti
s&adetyn neuvonnan maksuttomuuden vaatimuksesta ja sisallosté viranomaisten puhelinpalvelussa.
Uutena piirteena oli ilmennyt, etté viranomaiset o livat ehka jarjestaneet jonkun maksuttoman neuvon-
tanumeron, mutta toisaalta jattaneet varsinaiset asiakaspalvelunumerot ja jopa viranomaisen puhelin-
vaihteen numerot maksullisiksi.

Totesin, ettd neuvonnan maksuttomuuden vaatimuksen ulkopuolelle ei voida jattaa viranomaisten yh-
teysnumeroita, asiakaspalvelunumeroita eika sellaisten virkamiesten puhelinnumeroita, joihin hallin-
non asiakkaat saattavat a siassaan ottaa puhelimitse yhteytta. Saatoin taman esitykseni kaikkien mi-
nisterididen tietoon. Pyysin ministerigita saattamaan kirjeen edelleen hallinnonalansa kaikkien niiden
valtion viranomaisten tietoon, jotka tekevat itse puhelinpalvelua koskevat sopimuksensa.



3.3
Elainlaakintahuoltolaki 765/2009

Elainlaakintahuoltolaki tuli voimaan 1.11.2009. Lain 4 luvussa sdadetdan kunnan elainlaakintahuol-
losta. Lain 13 §:ssa saadetaan tarkemmin kiireellisesta elainlaakarinavusta. Pykalan 3 momentin
mukaan p aivystysaluetta varten on jarje stettava keskitetty palvelu yhteydenottoja varten. Lain 21 8:ssa
saadetaan kunnan perimista maksuista. Pykalan 2 momentin mukaan kunta voi peria sille aiheutu-
neiden kustannusten kattamiseksi maksun myds 13 8§:n 3 momentissa tarkoitetusta keskitetysta yh-
teydenottopalvelusta.

Lain esit6iden (HE 81/2009 vp) yksityiskohtaisten perustelujen mukaan kunta voi peria maksun myos
lain 13 8:n 3 momentissa tarkoitetusta keskitetysté yhteydenottopalvelusta. Ehdotuksen mukaan péi-
vystysaikaiset puhelut ja mahdollisesti my6s muut yhteydenotot tulisi keskittdd paivystysalueella yh-
teen pisteeseen, josta voitaisiin ohjata asiakkaita elainlaakarin vastaanotolle tai tilata elainlaakari
kaymaan tilalla. Keskitetyn yhteydenottopalvelun kautta voitaisiin myds antaa eldimen hoitoa koske-
vaa neuvontaa.

Edelleen esitdissa todetaan, etta hallintolain 8 8:n mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa
annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamista koskevaa neuvontaa seka vastatta-
va asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Lakia koskevien hallituksen esityksen (HE
72/2002 vp.) perustelujen mukaan asioinnilla tarkoitetaan laissa paitsi hallintoasian hoitamiseksi tar-
peellisten toimenpiteiden suorittamista myds tosiasialliseen hallintotoimintaan liittyvaa asiointiavi-
ranomaisessa. Nain ollen ehdotettu saannds yhteydenottopalvelun maksullisuudesta merkitsisi poik-
keamista hallintolain 8 §:n saannoksesta ainakin siltd osin, kuin annettavassa palvelussa olisi kyse
kulloinkin paivystavan elainladkarin yhteystietojen antamisesta tai muusta vastaavastaasiointia kos-
kevasta neuvonnasta.

Viela esitdiden mukaan yhteydenottopalvelun maksullisuutta on kuitenkin pidettéava kyseessa olevas-
sa tapauksessa perusteltuna. Vaikkayhteydenottopalvelu on omiaan tehostamaan paivystysaikaista
toimintaa, kunnille aiheutuu palvelun yllapitamisestd muun muassa henkilokunnan palkkaamiseen
liittyvia seka viestintateknisia kustannuksia. Palvelunumeroon soitetaan ainoastaan tarkoituksena
saada kiireellista elainlaakarinapua, jonka antamisesta peritddn muitakin maksuja, eikéyhteydenot-
topalvelu siten liity hallintoasioiden hoitamiseen. Jos yhteydenottopalvelu jarjestetaan siten, ettd puhe-
limeen vastaa eléinladkari, lienee myos todennakoista, ettd suurin osa palveluun kaytettavasta ajasta
kuluu eléinten hoitotarpeen arviointiin ja hoitoa koskevien neuvojen antamiseen eli muihin kuin asioin-
tia koskeviin kysymyksiin.

Elainlaakintahuoltolakia sédadettdessa siis katsottiin, etta yhteydenottopalvelun maksullisuuden mah-
dollistaminen e dellytti laissa sdadettavad nimenomaista poikkeusta hallintolain 8 §:sté. Nain siitékin
huolimatta, ettd palvelussa ei varsinaisesti ole kysymys hallintoasian hoitamiseen liittyvastéa neuvon
nasta tai asioinnista.

34
Oikeusministerion puhelinpalvelun tilanne ja sen arviointi

Oikeusministerion ja puhelinoperaattorin valisen 29.10.2009 péivatyn puitesopimuksen mukaan p u-
helinpalvelukokonaisuus kattaa vaihe- ja valityspalvelut, puhelutuotteet seka tavoitettavuuspalvelut.
Ratkaisu perustuu operaattorin palveluvaihteeseen ja valtakunnalliseen 010-yritysnumerointiin. Puhe-
linpalvelua koskevan kuvauksen mukaan valtakunnalliseen yritysnumerointiin on liitetty kaikki yrityksen



puhelinnumerotja se sisaltaa yritys- ja henkilétason seka virastojen asiakaspalvelun tavoitettavuusoh-
jaukset. Sopimuksessa todetaan, etté yrityksilla on lakisaateinen velvollisuus ilmoittaa yritysnumeroi-
den soittohinnoittelu. Lankapuhelimesta 010 yritysnumeroon soittaminen maksaa 1.2.2008 alkaen
8,21 senttid puhelu + 5,9 senttia minuutilta ja matkapuhelimesta 010-yritysnumeroon soittaminen
maksaa 8,21 senttia puhelu + 16,90 senttia minuutilta. Edelleen sopimuksessa todetaan, etta 0100-
palvelunumerojen avulla oikeusministerion on mahdollista tarjota soittajalle normaalihintaisia
(pvm/mpm) neuvontapalveluja.

Oikeusministerion vuonna 2008 hallinnonalalleen antaman ohjeen litteen mukaan palvelunumeroita
oli 12 kappaletta. Oikeusministerion lisdselvityksen mukaan hallinnonalalla on télla hetkella kaytossa
0100-palvelunumeroita 25 kappaletta puhelunvalitysten yhteydessa. Niitd tdydentdad 85 kappaletta
neuvonnassa olevaa 050-numeroa. Maksullisia 010-yritysnumeroita hallinnonalalla on 9 951 kappa-
letta. Lisaksi kaytdssa on 6 342 kappaletta 050-numeroita.

Ministerio on taustamuistiossaan selvittanyt tuomioistuinten, oikeusaputoimistojen, ulosottovirastojen,
syyttajalaitoksen ja rikosseuraamusviraston kaytannot puhelinyhteystietojen ja hintatietojen ilmoitta-
misessa virastojen kotisivuilla, puhelinluetteloissa ja asiakkaille l&ahetettavissa asiakirjoissa. Virastoja
pyydettiin ilmoittamaan, minkalainen puhelinyhteystietoja koskeva ohjeistus annettaan asiakkaalle
esimeriksi l&hetettavan kirjeen yhteydessa: ohjeistetaanko asiakas soittamaan tietyn asiaa hoitavan
virkamiehen suoraan 010-yritysnumeroon vai ottamaan haneen yhteytta 0100-palvelunumeronkautta,
jolloin virkamiehen 010-alanumeroon yhdistettdessa ei peritd suoraan yritysnumeroon soitettaessa
veloitettavaa lisdmaksua.

Selvityksen perusteella virastot paasaantoisesti ilmoittavat internet-sivuillaan puhelinvaihteiden 010-
numeroiden rinnalla viraston kaytdssa olevan 0100-palvelunumeron. Tassa yhteydessa kerrotaan
myds numeroihin soittamisen maksullisuudesta. Kirjaamoiden ja kaikkien virkamiesten p uhelinnume-
roina ovat omat suorat 010-yritysnumerot, jonka rinnalla ilmoitetaan usein palvelunumero. Virastojen
kaytannot asiakkaille l&hetettavien kirjeiden yhteydessa ilmoitettavista tiedoista vaihtelevat. Lahes
kaikissa virastoissa ilmoitetaan ainakin lahetteena kaytetyissa asiakirjalomakkeissa yhteystietona
0100-palvelunumero. Asiakirjoihin merkitdan lahes poikkeuksetta kuitenkin asiaa hoitavan virkamie-
hen suora yritysnumero tai matkapuhelinnumero. Asiakkaita ei juurikaan ohjeisteta eri puhelinnume-
roiden soittohinnoista. Loytyi kuitenkin sellaisia yksikoita, joissaasiakirjoissa esimerkillisesti ilmoitet-
tiin vaihtoehtoisten puhelinnumeroiden liséksi my6s puhelujen soittohinnat. Virastot eivat juurikaan ole
iimoittaneet palvelunumeroitaan puhelinluetteloihin.

Oikeusministerio o nsiis jarjestanyt hallinnonalansa puhelinneuvonnan siten, etta hallinnonalan puhe-
linratkaisu perustuu maksulliseen 010-yritysnumerointiin. Maksuton yhteydenotto viranomaisiin tai
virkamiehiin on mahdollista vain 0100-vaihteen kautta. Hallinnonalalla on kaytdssa vain 25 kappaletta
0100-palvelunumeroa, jotka on sijoitettu ruuhkaisten puhelinvaihteiden yhteyteen. Selvityksessa onkin
todettu, etta vaihteiden ruuhkaisuuden vuoksi suora yhteydenotto asiaa hoitavan virkamiehen yritys-
numeroon on asiakkaille usein vaihdetta nopeampi vaihtoehto. Asiakkaat myos kokevat useille viras-
toille yhteiset vaihteet hAmmentaviksi. Lisaksi ministerion hallinnonalalla on selvityksen perusteella
yhteensa 120 virastoa, joissa ei ole lainkaan kaytossa lisamaksuttomia 0100- tai 050-numeroita.
My®s yhteistietojen ja puhelujen hintojen ilmoittamisessa on todettavissa puutteita.

Oikeusministerion hallinnonalan puhelinpalvelu ei siten kaytannossa edelleenkdan tayta maksutto-
muuden vaatimusta. Kiinnitan ministerion huomiota siihen, etta hallintolain palveluperiaate edellyttaa,
etta asiakas voi saada asianmukaisesti hallinnon palveluita. Korostan, etta puhelinpalvelu ei ole
asianmukaisesti jarjestetty, jos asiakas puhelinvaihteiden ruuhkaisuuden vuoksi joutuu turvautumaan
yhteydenottoon viraston tai virkamiehen lisamaksulliseen yritysnumeroon.



Ministerid on ilmoituksensa mukaan asettanut 18.8.2010 hallinnonalan puhelinnumeroinnin kehitta-
mistydryhman, jonka toimikausi on 23.8.2010-30.5.2011. Ty6éryhméan tehtdvana on laatia ja suunnite -
la sellaiset numeroinnin ratkaisut, jotka turvaavat kansalaisten perusoikeuksia ja hallinnonalan hallin-
tomenettelya koskevien velvoitteiden toteutumisen puhelinlikenteessa virastojen ja eri puhelinpalve-
luiden numeroinnin toteutuksen osalta. Tyéryhman asettamiskirjeen mukaan kansalaisille tulee aina
tarjota mahdollisuus saada hallintoasioiden neuvontaa seka vastauksia asiointiin liittyvissé kysymyk-
sissd normaalien puhelukustannusten puitteissa. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta kansalaisille
tulisi aina tarjota mahdollisuus saada neuvontaa ja vastauksia asiointiin littyvissa kysymyksissa kayt-
taen 0100- tai 050-numeroita.

Pidan tata tydryhman tavoitteenasettelua sindnsa myonteisena. Joudun kuitenkin toteamaan, etta
oikeusministerion toimenpiteet asiassa ovat pahasti mythassa. Hallintolaki ja sen edellyttéma puhe-
linneuvonnan maksuttomuus tuli voimaan jo 1.1.2004. Ylimman laillisuusvalvojan ensimmainen kan-
nanotto asiasta annettiin kesalla 2005. Annoin oikeusministeridlle 21.12.2007 huomautuksen sen
puhelinneuvonnan lainvastaisuudesta. Tein 23.5.2008 esityksen kaikille ministeridlle, jotta ne saattai-
sivat hallinnonalansa puhelinpalvelut maksuttomiksi. Nama kannanottoni, eikéd myoskaan vuoden
2009 alussa vireille tulleiden uusien kanteluiden johdosta pyytdmani selvitys, eivat saaneet ministerio-
t& ryhtymaan asiassa riittaviin toimenpiteisiin. Vasta noin viiden vuoden kuluttua ensimmaisesta p u-
helinpalvelun maksullisuutta koskevasta kannanotostanija noin kahden ja puolen vuoden kuluttua oi-
keusministeritlle antamastani huomautuksesta ministerid on asettanut tyéryhman, jonka tavoit-
teenasettelu vastaa sitd, mitd neuvonnan maksuttomuus viranomaisen puhelinpalvelulta edellyttaa.

Oikeusministerion hallinnonalan puhelinpalvelu ja kayttbonotetut palvelunumerot perustuvat ministeri-
On paatokseen jasen operaattorin kanssa tekemaan sopimukseen. Perustuslain 68 8:n nojalla oike-
usministerid on vastuussa hallinnonalansa asianmukaisesta toiminnasta.

4
TOIMENPITEET

Eduskunnan oikeusasiamiehesta annetun lain 10 8:n 1 momentin nojalla annan oikeusministeridlle
toisen huomautuksen sen laiminlydnnista huolehtia hallinnonalansa puhelinpalvelujen saattamisesta
maksuttomaksi.

Pyydan oikeusministeri6ta ilmoittamaan minulle 25.2.2011 mennessé, kuinka sen hallinnonalan p u-
helinpalvelun maksuttomuuden toteuttaminen on edistynyt.



