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1
KANTELU

Kantelijat arvostelivat 7. ja 9.2.2007 oikeusasiamiehen kansliaan saapuneissa
kantelukirjoituksissaan muun ohella oikeusministerion hallinnonalan
puhelinneuvonnan maksullisuutta. Kirjoittajien mukaan oikeushallinnon virastot
olivat palveluntuottajia, joita yllapidettiin verorahoilla. Niihin soittamisesta ei tulisi
aiheutua asiakkaille kalliista yritysnumeroista johtuvia kustannuksia.

2
SELVITYS

Selvitys- ja lausuntopyyntdni 28.2.2007

Kantelujen johdosta pyysin oikeusministeriolta selvitysta ja lausuntoa. Totesin
pyynnossani, etta eraan toisen kanteluasian johdosta oikeusministeriolta
selvitettiin ttd samaa asiaa vuoden 2006 syykuussa. Tuolloin saatiin
oikeusministerion tietohallintojohtajalta puhelimitse tieto, jonka mukaan
oikeusministerio siirtyisi vuoden loppuun mennessa 010109 -alkuisiin
numeroihin, joihin soittaminen maksaa lankapuhelimesta
paikallisverkkomaksun ja matkapuhelimesta matkapuhelinmaksun. Kanteluun
vastattiin taméan tiedon mukaisesti. Oikeushallinnon 30.1.2007 paivitetyn
internet-sivuston yhteystietojen mukaan silla oli kuitenkin edelleen kaytdssa 010
36 — alkuiset puhelinnumerot niin tuomioistuimissa kuin esimerkiksi
oikeusaputoimistoissa, ulosottovirastoissa ja syyttgjalaitoksessa. Pyysin, etta
oikeusministeri6 kiinnittda lausunnossaan huomiota myds siihen, etta olin jo
23.6.2005 antamassani verohallinnon puhelinneuvontaa koskevassa
paatdksessani (dnro 2069/4/04) edellyttéanyt, etté viranomainen jarjestaa
puhelinneuvontansa siten, ettei siita aiheudu asiakkaalle ylimaaraisia
kustannuksia.

Oikeusministerion lausunto 27.4.2007
Oikeusministerion lausunnon mukaan ministerié paatti vuoden 2003 lopulla

uusia ministerion hallinnonalan virastojen puhelintekniikan. Keskeisena
teknisena syyna oli useiden virastojen vanhentunut puhelujen véalitystekniikka,



joka edellytti uusimista ja olisi edellyttanyt merkittavia investointeja.
Toiminnallisena syyné uudistukselle oli odotettavissa olevat virastojen
rakennemuutokset, palvelujen takaaminen tasapuolisesti koko maassa,
sahkdoisen asioinnin edellytysten luominen, seka prosessiuudistukset, jotka
antoivat mahdollisuuden tekniikan hyddyntadmiseen asianosaisten ja todistajien
kuulemisessa. Uudistus kaynnistyi kilpailuttamalla tarvittavat palvelut,
moniverkkopalvelu ja puhelinliikenteen palvelut seka uusimalla tekniset
[&hiverkot.

Oikeusministerion hallinnon virastoja, joita uudistus koski, ovat tuomioistuimet,
syyttajavirastot, ulosottovirastot, vankilat ja oikeusaputoimistot. Liséksi uudistus
koski sellaisia hallinnonalan virastoja kuten tietosuojavaltuutetun toimisto,
oikeusrekisterikeskus, oikeuspoliittinen tutkimuslaitos,
onnettomuustutkintalautakunta ja kuluttajavalituslautakunta. Vaikka hallintolakia
ei sovelletakaan lainkayttoon, esitukintaan eika ulosottoon, ministeriéssa on
kuitenkin pyritty perustuslain mukaisesti jarjestamaan puhelinneuvontaa
samojen periaatteiden mukaisesti.

Oikeusaputoimistojen osalta ministerio on jarjestanyt valtakunnallisen
oikeusavun maksuttoman puhelinneuvonnan, jonka tavoitteena on erityisesti
ollut antaa neuvontaa oikeusviranomaisten kanssa kaytavaa asiointia varten.
Tietosuojavaltuutetun toimiston, oikeusrekisterikeskuksen ja
kuluttajavalituslautakunnan osalta on erikseen ryhdytty toimenpiteisiin
puhelinneuvonnan jarjestamiseksi myéhemmin lausunnossa ilmenevin tavoin.
Tuomioistuinten, syyttdjien, ulosoton ja vankiloiden osalta on tehty merkittavat
rakennemuutokset, vankiloiden osalta syksylla 2006, syyttdjien osalta 1.4.2007
tai niitd ollaan tekeméassa tuomioistuinten ja ulosoton osalta ja ndiden virastojen
osalta tekniset selvitykset ovat olemassa, mutta neuvonnan jarjestamiseen
liittyvat toiminnalliset ja organisatoriset muutokset sekad puhelinvalitys voidaan
toteuttaa vasta vuoden 2007 aikana.

Uudistus kaynnistyi tdyspainoisesti vuoden 2004 syksylla ja se on viety pddosin
l&pi tdhan paivaan mennessa. Puhelinvalityksen tekniikka, lahiverkot ja noin 10
000 puhelinlaitetta on uusittu ns VolP -puhelimiksi. Samalla uusittiin virastojen
puhelinnumerointi niin sanotuiksi yritysnumeroiksi, joka on edellytyksenéa
palvelujen kehittamiselle.

Virastojen valinen puhelinliikenne ei kayttéénotetulla VolP (Voice on IP)
tekniikalla maksa mitdén. Siten esimerkiksi puhelinvalittdjaltd omassa verkossa
voidaan puhelu ilman kustannuksia ohjata oikealle vastaanottajalle. Talla on
merkitysta suunniteltaessa neuvontapalveluja, koska nain voidaan luoda
valtakunnallinen puhelinpalvelu riippumatta siita, missa virastossa asiaa
hoidetaan. Virastojen puhelinkustannukset ovat alentuneet 30 — 50 prosenttiin.
Puhelut voidaan sarjoittaa eri virastojen kesken. Viimeksi mainittu teki
mahdolliseksi ensin niin sanotun Tsunami —neuvonnan vuoden 2005 alussa ja
sitten vuoden 2006 alussa oikeusavun valtakunnallisen neuvontapalvelun
avaamisen, jossa palvelussa eri puolilla valtakuntaa sijaitsevat oikeusavustajat
osallistuvat neuvonnan antamiseen ja asiakkaalla on vain yksi numero, josta



neuvontaa saa.

Uudistuksen alussa kartoitettiin hallinnonalalta soitettujen ja hallinnonalan
virastoihin soitettujen puhelujen maarat ja kestot. Kaikista hallinnonalan
virastoihin soitetuista puheluista noin kaksi kolmasosaa soitettiin perinteisista
lankaliittymista ja yksi kolmasosa matkapuhelinliittymista. Merkittava osa
puheluista tuli viraston telealueen ulkopuolelta ja edellytti siis kaukopuhelua.
Vuoden 2005 alussa uudella tekniikalla toteutetussa niin sanotussa Tsunami-
neuvontapuhelimessa neuvontapuhelujen keskimaarainen kesto oli 3,63
minuuttia. Soitettaessa vastaavan kestoinen puhelu niin sanottuun
yritysnumeroon soitto lankaliittymasta maksaa 14 senttid ja matkapuhelimesta
106 senttida. Huomattavaa on, etta kaukopuhelumaksut, jotka vastaavasta
puhelusta maksaisivat 35 senttia, ovat jaadneet asiakkaalta pois, asiakkaiden
kaikkien soittojen kokonaiskustannukset ovat alentuneet ja asiakkaita
kohdellaan samanveroisesti rippumatta siitd, mihin telealueeseen virasto tai
asiakas kuuluu. On myds huomattavaa, etta aloitettaessa uudistusta
matkapuhelinmaksujen hintataso hinnastojen mukaan vaihteli siten, etta virka-
aikaan soitettu puhelu saattoi maksaa jopa 33 senttid minuutilta ja
yritysnumeroon soittavan matkapuhelun hinta oli monessa tapauksessa
kilpailukykyinen verrattuna tavalliseen lankaliittymaan soitettuun puheluun.

Uudistuksen alkuvaiheessa Tsunami-neuvonnasta saatujen kokemusten ja
tietojen pohjalta ja kun operaattorien matkapuheluista perimaa hintaa
yritysnumeroihin pidettiin kohtuuttomana, ministeriéssa varattiin 010-numerojen
lisaksi riittavasti 0100 —palvelunumeroita, joihin soitettaessa operaattori olisi
perinyt soittajalta 6 senttia paikallisverkkomaksun ja matkapuhelinmaksun
lisdksi. Talla olisi tasoitettu sitd epakohtaa, joka aiheutuu siita, etté asiakkaan
solmimassa littymasopimuksessa hén on sitoutunut maksamaan
matkapuhelusta yritysnumeroihin 29 senttig, joka vastaavasti johtuu
operaattorien keskinaisesta laskutuksesta verkkovierailujen osalta. 0100
numeroinnin kayttaminen hyvaksyttiin ministeriéssa ja se otettiin kayttoon
ensimmaisena oikeusavun valtakunnallisessa puhelinneuvonnassa vuoden
2006 alussa. Tarkoituksena oli jatkaa uudistusta talta pohjalta, kunhan projekti
etenee ja kaikki puhelimet ovat saman verkon piirissa.

Syksylla 2006, sen jalkeen kun eduskunnan apulaisoikeusasiamies oli antanut
paatoksia eri hallintoviranomaisten puhelujen hinnoista, tutkittiin myos
oikeusministerion hallinnonalalla muitakin numerointiin ja puhelinkustannuksiin
liittyvia mahdollisuuksia. Tarkoituksena oli vuoden 2006 loppuun mennessa
ottaa mahdollisuuksien mukaan kayttéon sellainen neuvonnan palvelunumero,
johon soittaminen maksaisi soittajalle vain paikallisverkkomaksun tai
matkapuhelinmaksun. Tasta ilmoitettiin puhelimessa myds eduskunnan
oikeusasiamiehen toimistolle. Koska ministerid kuitenkin oli jo varannut 0100
palvelunumeron kayttéonsa, katsottiin, ettei kokonaan uuden numeroinnin
kayttoonotto ole jarkevaa. Jo varatun 0100 —numeroinnin osalta on mahdollista
tehdd samat hintasopimukset operaattorin kanssa kuin 01019-numeroinnin
osalta.



Vuoden 2007 vaihteessa humeron muuttumatta oikeusavun 0100
neuvontanumeron osalta ei operaattori peri enda paikallisverkko- ja
matkapuhelinmaksun lisaksi 6 senttia minuutilta ja ministerid maksaa
toistaiseksi 4,5 senttid neuvontanumeroon soittamisesta. Vastaavasti muihin
hallintovirastoihin, kuten oikeusrekisterikeskus, tietosuojavaltuutetun toimisto ja
kuluttajavalituslautakunta on operaattorin kanssa sovittu numeroinnin
muuttamisesta, jotka muutokset on toteutettu 15.5.2007 mennessa.
Oikeusministerid on paattanyt, etta muutoinkin puhelinneuvonnan osalta koko
hallinnonalalla tullaan siirtymaan vastaavaan jarjestelyyn eli puhelinvalityksen ja
puhelinneuvonnan osalta otetaan kayttdon 0100 numerointi ja jarjestelyn
puitteissa sovitaan puhelujen hinnoista siten, etta asiakkaan maksettavaksi jaa
0100 —numeroon soitettaessa vain hanen oman sopimuksensa mukainen
paikallisverkko- tai matkapuhelinmaksu. Lopputulos asiakaan kannalta vastaa
sitd, mita 01019 numeroinnillakin olisi saavutettu.

Oikeusministerion hallinnonalalla on meneillaan merkittavat rakennemuutokset.
Nama muutokset vaikuttavat merkittavasti siihen, miten asiakas saa yhteyden
virastoihin ja miten neuvonta jarjestetaan. Tarkempi suunnitelma puhelujen
valityksesta ja neuvonnan jarjestamisesta on tekeillda, mutta ei than péaivaan
mennessa ole viela kaytettavissa. Numerosuunnittelu on aloitettu ja toistaiseksi
vain tekniset vaihtoehdot on kartoitettu. Ottaen huomioon kokonaisuuden
laajuus, johon liittyy myds oleellisia toiminnallisia ja organisaatioon liittyvia
muutoksia, tavoitteeksi on asetettu, puhelinnumeroiden 0100 kayttédnotto on
valmis vuoden 2007 lopussa.

3
RATKAISU

3.1
Aikaisemmat viranomaisten puhelinpalvelua koskevat paatokseni

Perustuslain 21 8:n mukaan hyvan hallinnon takeet turvataan lailla. Hallintolain 8
§:ss& maksuttomaksi saadetty neuvonta kuuluu hallintolain 2 luvussa
saadettyihin hyvan hallinnon perusteisiin. S&annos velvoittaa niin valtion
viranomaisia, kuntia kuin muitakin julkisyhteis¢ja antamaan toimivaltansa
rajoissa asiakkaalleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa
neuvontaa ja vastaamaan asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.
Eduskunnan hallintovaliokunta on hallituksen esityksestéd antamassaan
mietinnéssa (HaVM 29/2002 vp) todennut, etta hyvaan hallintoon kuuluu
erottamattomasti oikeus saada neuvontaa ilman erityisié kustannuksia.
Perustuslain 22 8:n mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien
toteutuminen. Maksuton puhelinneuvonta kuuluu perusoikeutena olevan hyvan
hallinnon piiriin.

Vuoden 2004 alussa voimaan tulleen hallintolain nimenomaisesti edellyttamaa
neuvonnan maksuttomuuden vaatimusta ei viranomaisissa ilmeisestik&an ollut
tiedostettu puhelinneuvonnan osalta, koska valtakunnallisten yritys- ja
erityispalvelunumeroiden kayttoonotto oli yleistynyt myds julkishallinnossa.



Verohallinnon ja Ajoneuvohallintokeskuksen puhelinneuvonnan maksullisuutta
koskevat paatokseni 23.6.2005 (dnro 069/4/04) ja 3.11.2005 (dnro 382/4/04)
olivat ensimmaiset laillisuusvalvojan kannanotot asiaan.

Noissa paatoksissani lahemmin esitetyin perustein totesin, etta laki ei edellyta
sellaista neuvontaa, josta viranomaisessa asioivalle ei aiheutuisi lainkaan
kustannuksia. Hallinnon asiakas vastaa siten niista kustannuksista, jotka hanelle
tavanomaisesti aiheutuvat neuvontapalvelun hankkimisesta. Puhelimitse
viranomaiselta neuvoja tiedustelevan voidaan edellyttaa vastaavan
normaaleista hAnen oman lanka- tai matkapuhelinliittymansd mukaisista
kustannuksista soitettaessa tavalliseen puhelinnumeroon. Sen sijaan
puhelinneuvonnan maksuttomuus edellyttaa, ettd neuvonnasta ei
viranomaisesta johtuvasta syysta seuraa asiakkaan maksettavaksi normaalin
puheluhinnan ylittéavia kustannuksia. Asiakkaan kannalta ei ollut merkitysta silla,
ettd viranomainen ei itse saanut osaakaan puheluhinnasta, vaan se meni
viranomaisen sopimuskumppanina olevalle teleyritykselle. Kun kysymys on
lakisdateisesti maksuttomasta palvelusta, arviointiin ei vaikuttanut sekaan, etta
viranomainen on asiakkaalle kustannuksia aiheuttavalla
puhelinpalvelusopimuksellaan ehka parantanut palveluitaan jossakin muussa
suhteessa.

Tyydyin noissa ensimmaisissa paatoksissani saattamaan puhelinneuvonnan
maksuttomuuden vaatimuksen Verohallituksen ja Ajoneuvohallintokeskuksen
tietoon. Verohallitus ja Ajoneuvohallintokeskus ilmoittivat minulle 25.1.2006 ja
24.1.2006, etta niiden uusien palvelunumerojen hinta soittajalle on vain
paikallisverkkomaksu tai matkapuhelinmaksu.

Kelan puhelinpalvelun maksullisuutta koskevassa paatéksessani 22.6.2006
(dnro 1776/4/05) totesin, etta Kelan uusiin yhteyskeskuksen numeroihin
soittamisesta perittiin asiakkaalta 3 sentin suuruinen hinta
paikallisverkkomaksun ja matkapuhelinmaksun lisksi. Uusienkaan
palvelunumeroiden hinnoittelu ei siten tayttdnyt maksuttomuuden vaatimusta.
Korostin, etta ei ole osoitettavissa sellaista normaalin puheluhinnan ylittavaa
hintaa, joka olisi oikeudellisesti hyvaksyttavissa. Kelan uusien
palvelunumeroiden hintoja voitiin tosin pitaa ainakin aiempaan matkapuhelusta
perittyyn hintaan verrattuna kohtuullisena. Oikeudellisesti kysymys ei kuitenkaan
ollut kohtuullisuudesta, vaan maksuttomuudesta.

Naisté syista annoin Kelalle huomautuksen sen laiminlyénnista ryhtya
toimenpiteisiin saattaakseen puhelinpalvelunsa vastaamaan perusoikeutena
olevaan hyvaan hallintoon kuuluvaa ja hallintolaissa nimenomaisesti saadettya
neuvonnan maksuttomuuden vaatimusta silté osin kuin asiakkaalta peritdan
puhelusta normaalia puheluhintaa korkeampaa maksua.

Kela ilmoitti minulle 22.9.20086, etté se ottaa yhteyskeskuksiinsa tulevien
puhelujen osalta maksettavakseen ne asiakkaan operaattorille maksamat
puhelinkustannukset, jotka ylittdvat asiakkaan liittym&asopimuksen mukaiset
maksut. Muutokset tulivat voimaan viimeistdan marraskuussa 2006.



Samana paivana 22.6.2006 ratkaisin myds kantelut tyéhallinnon,
Maanmittauslaitoksen ja Tampereen kaupungin puhelinneuvonnan
maksullisuudesta (drot 3155/4/04, 1918/4/05 ja 1933/4/05). Kaikki nAméa
viranomaiset ja lukuisat muut ovat ilmoittaneet minulle, etta ne ovat saattaneet
puhelinpalvelunsa lainmukaiseksi.

3.2
Oikeusministerion puhelinpalvelu

3.2.1
Voimassa oleva puhelinpalvelun hinnoittelu

Oikeusministerion hallinnonalan internet-sivustoilla julkaistujen 16.11.2007
paivitettyjen oikeuslaitoksen yhteystietojen mukaan soittaminen oikeushallinnon
010 —numeroon maksaa lankaliittymista 8,21 senttid puhelu + 1,47 senttia
minuutti ja kaikista matkapuhelinliittymista 29,13 senttid minuutti.
Oikeusministerion hallinnonalalla on siten kaytéssa kaikkiin tuomioistuimiin,
syyttajavirastoihin, oikeusaputoimistoihin, ulosottovirastoihin ja hallinnonalan
muihin virastoihin valtakunnalliset yritysnumerot.

Oikeusministeriolla on liséksi kaytossa valtakunnalliset oikeusapuohjauksen
palvelunumerot 0100 86200 ja 0100 86201, joista annetaan suomeksi ja
ruotsiksi oikeudellisiin ongelmiin neuvontaa. Oikeusministerion 27.4.2007
paivatyn lausunnon mukaan vuoden vaihteessa 2007 neuvontanumeron osalta
operaattori ei enda peri paikallisverkko- tai matkapuhelinmaksun liséksi 6
senttid minuutilta ja oikeusministerid maksaa toistaiseksi 4,5, senttia
neuvontanumeroon soittamisesta. Ministerion lausunnon mukaan muihin
hallintovirastoihin, kuten oikeusrekisterikeskukseen, tietosuojavaltuutetun
toimistoon ja kuluttajavalituslautakuntaan (1.3.2007 lahtien
kuluttajariitalautakunta) on operaattorin kanssa sovittu numeroinnin
muutoksesta, joka on toteutettu 15.5.2007 mennessa. Muutoinkin lausunnon
mukaan ministerion puhelinneuvonnan osalta tullaan siirtyméan vastaavaan
jarjestelyyn, jossa otetaan kayttdon 0100 numerointi ja asiakkaan
maksettavaksi jad vain oman sopimuksensa mukainen paikallisverkko- ja
matkapuhelinmaksu.

Oikeusrekisterikeskuksen 25.10.2007 péivitettyjen internet-sivustojen
yhteystietojen mukaan virastolla on kaytdéssaan 010 36 — alkuisen yritysnumeron
lisdksi 0100 86 — alkuinen asiakaspalvelunumero. Tah&n numeroon soittaminen
maksaa paikallisverkko- tai matkapuhelinmaksun. Tietosuojavaltuutetun
toimiston yhteystietojen mukaan toimistolla on kaytdssaan 010 36 -alkuisen
yritysnumeron lisdksi 0100 86 -alkuinen neuvontanumero, johon soittaminen
maksaa 6 senttid minuutilta liséttyna paikallisverkko- tai matkapuhelinmaksulla.
Kuluttajariitalautakunnan yhteystietojen mukaan virastolla ei ole kaytossaan
yleisdbneuvontapalvelua. Silla on kaytdssa vain ministerion valtakunnallinen 010
36 -alkuinen yritysnumero.



Edella todetun perusteella oikeusministerion hallinnonalalla on edelleen
yleisesti kaytossa 010 36 —alkuiset maksulliset yritysnumerot.

322
Oikeusministerion lausunnossa esitettyja nakokohtia

Perustuslain 21 8:n hyvan hallinnon ja hallintolain 8 §:n neuvonnan
maksuttomuuden tarkempi oikeudellinen arviointi viranomaisen puhelinpalvelun
osalta on esitetty edella viitatuissa aiemmissa kannanotoissani. Tata arviointia
ei oikeusministerion lausunnossa ole sindnsa riitautettu. Oikeusministerion
lausunnon mukaan hallintolakia ei sovelleta lainkayttoon, esitutkintaan eika
ulosottoon. Ministerit on kuitenkin kasityksensa mukaan pyrkinyt perustuslain
mukaisesti jarjestamaan puhelinneuvontaa samojen periaatteiden mukaan.
Liséksi lausunnosta valittyy kasitys, jonka mukaan hallintolain edellyttama
neuvonnan maksuttomuus koskisi vain varsinaista oikeudellisia seikkoja
koskevaa neuvontapalvelua, mutta ei esimerkiksi muuta puhelinasiointia.

Totean taman johdosta seuraavan.
Hyvan hallinnon perusteisiin kuuluvan neuvonnan sisallésta

Hallintolain esitdissa (HE 72/2002 vp.) on nimenomaisesti todettu, etta
hallintoasian hoitamista koskevaan neuvontaan saattaa liittyd oikeudellisten
seikkojen ohella tosiasiallista neuvontaa. Tassa voi olla kysymys esimerkiksi
siitd, kuka hoitaa asiaa ja milloin tama on paikalla tai kuinka kauan asian
kasittely kestaa. Neuvontavelvollisuuteen kuuluu viranomaiselle asetettu yleinen
velvoite vastata asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Asioinnilla
tarkoitetaan puolestaan paitsi hallintoasian hoitamiseksi tarpeellisten
toimenpiteiden suorittamista myds tosiasialliseen hallintotoimintaan liittyvaa
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 hallintoasian kasitteen maarittelyn
tarvetta vahentaa se seikka, etta hallintolakia sovelletaan myds
hallintotoimintaan. Keskeista asiakkaan oikeuksien ja oikeussuojan
toteuttamiseksi ei ole tunnistaa hallintoasiaa, vaan kyetéa varmistumaan siita,
tayttaako asiaa tai hallintotoimia suorittava viranomainen tai muu taho
velvoitteensa asianmukaisesti.

Lain esitdiden perusteella viranomaisen neuvontavelvollisuus on kokonaisuus,
joka velvoittaa viranomaista antamaan niin menettelyneuvontaa kuin
vastaamaan asiointia koskeviin kysymyksiin. N&in ollen viranomaisen
puhelinpalvelu tulee jarjestaa siten, etta viranomaisessa asioiva voi tavoittaa
maksutta asiaansa hoitavan tai kasittelevan virkamiehen ja niin ikd&n saada
maksutta menettelyneuvontaa ja vastauksia asiointiin liittyviin kysymyksiin ja
tiedusteluihin. Puhelinneuvonnan asianmukainen jarjestaminen edellyttaa siten
my0s viranomaisen yhteysnumeroiden, kuten puhelinvainde- ja



kirjaamopalvelujen numeroiden maksuttomuutta.
Puhelinneuvonnan sisallosta oikeusministerion hallinnonalalla

Hallintolain 4 8:n 1 momentin mukaan lakia ei sovelleta lainkayttoon,
esitutkintaan, poliisitutkintaan eika ulosottoon.

Asiakkaiden puhelimitse tapahtuvassa yhteydenotossa esimerkiksi
tuomioistuimeen ei ainakaan yleensa ole kysymys lainkaytosta, vaan
normaalista asioinnista viranomaiseen. Asiakas saattaa tiedustella vireilla
olevan asiansa kasittelyvaihetta, han voi tilata tuomioistuimen paattksen tai
pyytdd muuta tosiasiallista tai menettelyllistd neuvontaa. Talldin asiakkaat usein
asioivat myos muiden kuin lainkayttotoimintaan osallistuvien virkamiesten tai
tuomareiden kanssa. Naissa tavanomaisissa asiakkaiden yhteydenotoissa
tuomioistuimeen ei siten ole kysymys lainkéytdsta vaan hallintoasiaan
(esimerkiksi asiakirjatilaus) tai tosiasialliseen hallintotoimintaan liittyvasta
viranomaisen hyvan hallinnon perusteisiin kuuluvasta neuvontavelvollisuudesta,
johon kuuluu viranomaisen yleinen velvoite vastata asiointia koskeviin
kysymyksiin ja tiedusteluihin. Tama koskee vastaavasti syyttajanvirastoja ja
ainakin osittain myds ulosottovirastoja.

Vaikka ministerion hallinnonalan viranomaisissa voidaan osittain antaa myos
lainkayton tai ulosoton piiriin kuuluvaa puhelinneuvontaa, se ei ole hyvaksyttava
peruste naiden viranomaisten puhelinnumeroiden maksullisuudelle, koska
samoista puhelinnumeroista annetaan myos hallintolain soveltamisalaan
kuuluvaa neuvontaa ja koska neuvonnan maksuttomuuden vaatimus nojautuu
viime kadessa kaikkia viranomaisia velvoittavaan perustuslain 21 §:ssé
perusoikeutena turvattuun hyvaan hallintoon. Oikeusministerion hallinnonalalla
on myos viranomaisia, joiden toiminta kuuluu kokonaisuudessaan hallintolain
soveltamisalaan.

4
YHTEENVETO JA TOIMENPITEET

Oikeusministerion hallinnonalan puhelinpalvelu on paaosin jarjestetty siten, etta
asiakas voi saada oikeudellista tai tosiasiallista neuvontaa taikka asiointia
koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin vastauksen vain soittamalla
tuomioistuinten, syyttajavirastojen, oikeusaputoimistojen, ulosottovirastojen ja
muiden virastojen yritysnumeroihin. Naihin puhelinnumeroihin soittamisesta
hénelle aiheutuu merkittavasti ylimaaraisia kustannuksia erityisesti, mikali han
asioi virastoon matkapuhelimestaan.

Mydskaén silta osin kuin ministerion hallinnonalan muutamassa virastossa on
kaytdssa erityinen asiakaspalvelunumero, tama puhelinpalvelun hinnoittelu ei
ole hyvan hallinnon ja neuvonnan maksuttomuuden vaatimusten mukainen silta
osin kuin asiakkaalta peritaan puhelusta korkeampi hinta kuin hanen oman
lanka- tai matkapuhelinliittym&sopimuksensa mukainen normaali hinta olisi
soitettaessa tavalliseen puhelinnumeroon. Kuten olen jo aikaisemmassa



vuonna 2006 antamassani Kelaa koskevassa kannanotossani korostanut, ei
ole osoitettavissa sellaista normaalin puheluhinnan ylittdvaa hintaa, joka olisi
oikeudellisesti hyvaksyttavissa. Naiden palvelunumeroiden hintoja voidaan tosin
pitdad ainakin aiempaan matkapuhelusta perittyyn hintaan verrattuna
kohtuullisena. Oikeudellisesti kysymys ei kuitenkaan ole kohtuullisuudesta, vaan
maksuttomuudesta.

Vuonna 2005 antamani paatokset Verohallinnon ja Ajoneuvohallintokeskuksen
puhelinneuvonnan maksullisuudesta olivat ensimmaiset laillisuusvalvojan
kannanotot asiaan. Sen vuoksi tyydyin noissa paatoksissani saattamaan
puhelinneuvonnan maksuttomuuden vaatimuksen Verohallituksen ja
Ajoneuvohallintokeskuksen tietoon. Vuoden 2006 kesalla annoin Kelalle
huomautuksen sen johdosta, ettei Kela ollut ryhtynyt riittaviin toimenpiteisiin
saattaakseen puhelinneuvontansa lainmukaiseksi.

Oikeusministerion hallinnonalalla on edelleen vuoden 2007 lopulla p&&osin
kayttssa vastaavanlaiset valtakunnalliset yritysnumerot kuin verohallinnolla oli
vuonna 2005. Niihin soittaminen maksaa lankapuhelimesta 8,21 senttia puhelu
lisattyna 1,47 sentti&a minuutilta ja kaikista matkapuhelimista 29,13 senttia
minuutilta. Nain hinnoitellut viranomaisen puhelinnumerot eivat enaa tassa
vaiheessa ole hyvaksyttavissa, vaikka oikeusministerié onkin ilmoittanut
pyrkivansd numeroiden maksuttomuuteen.

Edella esitetyilla perusteilla annan eduskunnan oikeusasiamiehesta annetun
lain 10 8:n 1 momentin nojalla oikeusministeridlle huomautuksen sen
viivyttelysté saattaa hallinnonalansa puhelinpalvelu vastaamaan perusoikeutena
olevaan hyvaan hallintoon kuuluvaa ja hallintolaissa nimenomaisesti sdadettya
neuvonnan maksuttomuuden vaatimusta siltd osin kuin asiakkaalta peritaan
puhelusta normaalia puheluhintaa korkeampaa maksua.

Pyydan oikeusministeriota ilmoittamaan minulle 15.3.2008 menness&, mihin
toimenpiteisiin se on ryhtynyt saattaakseen hallinnonalansa puhelinpalvelun
lainmukaiseksi.



