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SEURAKUNTAYHTYMAN PUHELINPALVELUN MAKSULLISUUS

1
KANTELU

Kantelija pyysi - - - kantelukirjoituksessaan eduskunnan oikeusasiamiesté tutkimaan Kouvolan seura-
kunnan puhelinpalvelun lainmukaisuuden. Han inmetteli, voiko seurakunnan asiakaspalvelusta peria
kalliita palvelumaksuja. Seurakunnan 0207 -alkuisiin puhelinnumeroihin soittaminen maksaa kiinteds-
ta puhelinverkosta 8,21 senttid puhelu + 6,89 senttid minuutti ja matkapuhelimesta soittaminen mak-
saa 8,21 senttia puhelu + 14,9 senttia minuutilta. Kantelijan kasityksen mukaan soittamisen tulisi
maksaa vain paikallisverkko- tai matkapuhelinmaksun. Tallaisen hinnoittelun johdosta asiakkaalle
tulee kalliiksi hoitaa pakollisia asioita.

2
SELVITYS

Kantelun johdosta hankittiin Kouvolan seurakuntayhtyman selvitys ja Kirkkohallituksen lausunto.

Kouvolan seurakuntayhtyman selvityksen 22.7.2009 mukaan se pitdé puhelinpalveluaan kohtuuhin-
taisena ja seké lain ja yleisten ohjeiden ja maéaraysten mukaisena. TeliaSonera Oyj:n toimittamamo-
biilivaihdejarjestelma otettiin kayttoon 17.4.2008. Kouvolan seurakuntayhtyma siirtyiyhteiseen puhe-
linvaihteeseen ja yhtenaiseen numerointiin. Sen tuloksen seurakuntayhtyma sai hyvan tavoitettavuu-
den ilman ruuhkia. Uusi ratkaisu toi myods saastoja, kun seurakuntien tyontekij6illa on kaytdéssaan
paaosin vain matkapuhelin. Selke&n kuukausihintaisen palvelun ansiosta seurakuntayhtyma valttaa
suurelta osin investoinnit laitteisiin ja jarjestelmiin.

Puhelinjarjestelméan seurauksena puhelinkustannukset seurakunnissa alenivat vuositasossa noin 20
prosenttia. Lisaksi saatiin kaytt6on nykyaikainen ja palveleva puhelujen siirtojarjestelma, jolloin lan-
kapuhelimista luovuttiin. Kullakin kayttgjalla on langaton matka- tai péytapuhelin, josta asianomaisen
henkilon tavoittaminen on entista helpompaa. Entisen kaltainen vaihteenhoitajankin henkilokohtainen
palvelu kussakin seurakunnassa sailytettiin. Soneran mukaan soittajalle tulevat puhelumaksut ovat
kohtuullisia ja monilla niin sanotun julkisen palvelun toimijoilla on samaan tekniikkaan perustuvat jar-
jestelmat.

Selvityksen mukaan kun seurakuntaan soitetaan, seurakuntayhtyma tai seurakunta ei saa soittajan
maksamasta puhelusta mitdan tuloa, vaan maksut menevat kokonaan Soneran ja soittajan puhe-
linoperaattorin hyvaksi. Seurakunnan ei voida katsoa olevan vastuussa operaattorin perimistasoitta-
jan maksamista puhelumaksuista, joissa saattaa olla huomattaviakin sopimusteknisia eroja. Seura-
kuntayhtyma korostaa, etta hallintolain edellyttdméaé neuvontaa annetaan seurakunnista ja seurakun-
tayhtymastéd maksuttomasti.



Kirkkohallitus ei ollut missdan vaiheessa ohjeistanut, etté seurakuntien puhelinneuvonnan tulisi olla
maksutonta myds puhelinmaksujen osalta. Taydellisen maksuttomuuden vaatimusta seurakuntayhty-
ma piti kohtuuttomana. Kun puhelinjarjestelmén yllapito kustannetaan kirkollisverolla, saavutettu sdas-
t6 kohdistuu myds seurakuntalaisiin. Jos seurakuntia maksuttomuuden edellytyksella vaadittaisiin
kayttamaan kalliimpia p uhelinjarjestelmia, yksittaisen soittajan mahdollisesti saaman pienen, korkein
taan muutaman euron suuruisen, saaston johdosta kirkollisveron maksajat kustantaisivat tastéa aihe -
tuvat mahdolliset tuhansien eurojen menot.

Seurakuntayhtyma on selvityksessaan esittanyt useita erilaisia numerointivaihtoehtoja. Yksi vaihtoeh-
to olisi ottaa kayttdon 0207-numeroinnin liséksi GSM-numerointi, johon soittaminen ei olisi lisdmak-
sullista. Seurakuntayhtyma tiedottaisi uudet numerot normaalin tiedottamisen yhteydessa seurakunta-
laisille. Talloin voitaisiin virallisia hallintoneuvontaa antavien viranhaltijoiden (hauta-asiain toimisto,
keskusrekisteri, hallintotoimisto) puhelinnumeroiden rinnalla tiedottaa myds G SM-numero, johon soit-
taminen on halvempaa. Palvelu hieman heikkenee, mutta tiedottamista lukuun ottamatta muita lisa-
kustannuksia ei synny.

Kirkkohallituksen lausunnon 20.8.2009 mukaan kirkkolain 25 luvun 5 8:n mukaan kasiteltdessa hal
lintoasiaa kirkollisissa viranomaisissa on noudatettava, mita hallintolaissa saadetaan. Kirkkolainno-
jalla hallintolain soveltaminen koskee nimenomaisesti vain hallintoasian kasittelyéa. Seurakunta on
tyypillisesti sellainen yhteiso, jossa merkittéva osa asioinnista ja myos puhelinasioinnista liittyy muun
tyyppisten asioiden hoitamiseen kuin varsinaiseen hallintoasian hoitamiseen.

Seurakuntien perustehtévan ja toiminnan olemuksen lahtokohtana on, etta yhteydenotto seurakuntaan
ei aiheuta mitaén erityisia kustannuksia. Nain myos puhelimitse tapahtuva yhteydenotto ei saa aiheut-
taa mitddn normaalista puhelinmaksusta poikkeavia kustannuksia. Seurakuntayhtyma ilmoittaa val-
miutensa muuttaa tarvittaessa toimintaansa. Uuden jarje stelman my6ta soittajalle aiheutuvat maksut
ovat hiukan korkeammat tai alhaisemmat kuin aikaisemmin. Kyse on muutamien senttien erosta
maksuperusteessa. Kirkkohallitus katsoo, etta kirkkolain 25 luvun 5 8:n viittaussaannoksen vuoksi
apulaisoikeusasiamiehen periaatteelliset linjaukset tulee ottaa huomioon kirkollishallinnon puhelin-
palveluja jarjestettaessa.

3
RATKAISU

3.1
Oikeusohjeet

Perustuslain 21 8:n 2 momentin mukaan kasittelyn julkisuus seka oikeus tulla kuulluksi, saada perus-
teltu paatos ja hakea muutosta samoin kuin muut oikeudenmukaisen oikeudenkaynnin ja hyvan hallin-
non takeet turvataan lailla.

Perustuslain 22 8:n mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutu-
minen.

Hallintolain 2 luvussa saédetaan hyvan hallinnon perusteista, joihin kuuluvat muun ohella palveluperi-
aate ja palvelun asianmukaisuuden vaatimus seka neuvonta.

Hallintolain 7 8:n asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta hallin-



nossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tu-
loksellisesti.

Hallintolain 8 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkaileen
tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin
kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta.

Kirkkolain 25 luvun 5 8:ssa saadetaan hallintoasian kasittelysta. P ykalan 1 momentin mukaan kasi-
teltdessa hallintoasiaa kirkollisissa viranomaisissa on noudatettava, mitd hallintolaissa ja sahkoises-
ta asioinnista viranomaistoiminnassa annetussa laissa (13/2003) saadetaan, jollei tasta laista muuta
johdu.

3.2
Puhelinneuvonnan maksuttomuutta koskevat eraat aiemmat kannanottoni

Paatokseni Verohallinnon ja Ajoneuvohallintokeskuksen puhelinneuvontaan 23.6. ja 3.11.2006
(dnrot 2069/4/04 ja 382/4/04)

Olen toimiessani apulaisoikeusasiamiehen& antanut lukuisia ratkaisuja, jotka ovat koskeneet eri vi-
ranomaisten puhelinpalveluja. Ensimmaiseksi annoin ratkaisut Verohallinnon ja Ajoneuvohallintokes-
kuksen puhelinneuvonnasta. Paatokseni olivat myds ensimmaiset laillisuusvalvojan kannanotot asi-
aan.

Naissa paatoksissani totesin muun ohella seuraavan. Laki ei edellyté sellaista neuvontaa, josta vi-
ranomaisessa asioivalle ei aiheutuisi lainkaan kustannuksia. Hallinnon asiakas vastaa siten niista
kustannuksista, jotka hanelle tavanomaisesti aiheutuvat neuvontapalvelun hankkimisesta. P uhelimitse
viranomaiselta neuvoja tiedustelevan voidaan edellyttda vastaavan normaaleista hdnen oman lanka-
tai matkapuhelinliittym&nsé mukaisista kustannuksista soitettaessa tavalliseen puhelinnumeroon. Sen
sijaan puhelinneuvonnan maksuttomuus edellyttd&, etta neuvonnasta ei viranomaisesta johtuvasta
syysta seuraa asiakkaan maksettavaksi normaalin puheluhinnan ylittdvia kustannuksia. Asiakkaan
kannalta ei ollut merkitysta silla, ettd viranomainen ei itse saanut osaakaan puheluhinnasta, vaan se
meni viranomaisen sopimuskumppanina olevalle teleyritykselle. Kun kysymys on lakisaateisesti mak-
suttomasta palvelusta, arviointiin ei vaikuttanut sekaan, etta viranomainen on asiakkaalle kustannuk-
sia aiheuttavalla puhelinpalvelusopimuksellaan ehk& parantanut palveluitaan jossakin muussa suh-
teessa.

Verohallinto ja Ajoneuvohallintokeskus ilmoittivat minulle vuoden 2006 tammikuussa, etta ne olivat
saattaneet puhelinneuvontansa lainmukaiseksi.

Paattkseni Kelan puhelinneuvontaan 22.6.2006 (dnro 1776/4/05)

Totesin paatoksesséani, ettd Kelan uusien yhteyskeskusten numeroihin soittamisesta perittiin asiak-
kaalta 3 sentin suuruinen hinta paikallisverkkomaksun tai matkapuhelinmaksun liséksi. Uusienkaan
palvelunumeroiden hinnoittelu ei siten tayttanyt hyvan hallinnon ja neuvonnan maksuttomuuden vaat-
musten. Korostin, ettd ei ole osoitettavissa sellaista normaalin puheluhinnan ylittdvaa hintaa, joka olisi
oikeudellisesti hyvaksyttavissa. Kelan uusien palvelunumeroiden hintoja voitiin tosin pitda ainakin
aiempaan matkapuhelusta perittyyn hintaan verrattuna kohtuullisena. Oikeudellisesti kysymys ei ku-
tenkaan ole kohtuullisuudesta, vaan maksuttomuudesta.



Katsoin paatoksesséani, ettd Kelan tulisaattaa puhelinneuvontapalvelunsa hyvan halinnon vaatimus-
ten mukaiseksi. Totesin, etta kaytdnndssa tama voi tarkoittaa sité, ettd puhelinneuvonnasta nyt asi-
akkaille aiheutuvat ylimaaraiset kustannukset tulisivat ensin Kelan maksettavaksi ja siten katettavaksi
Kelan muista tuloista. Kasitykseni mukaan tdma ei o llut epaoikeutettua kustannusten jakautumista,
vaan normaali seuraus viranomaisen jonkin palvelun saatamisesta maksuttomaksi. Kun palvelu saa-
detddn maksuttomaksi, sen kustannuksia ei ole tarkoitettukaan kohdentaa yksittain palvelun kayttajil-
le.

Kela ilmoitti minulle, etta se tulee saattamaan puhelinneuvontansa vuoden 2006 loppuun mennessa
lainmukaiseksi.

Viranomaisten puhelinpalvelun maksuttomuutta koskeva esitykseni 28.5.2008 (dnro 1311/2/08)

Totesin, etta eri viranomaisten puhelunpalveluja koskevista ratkaisuistani huolimatta joillakin viran-
omaisilla nayttaisi edelleen olevan puutteellinen tai virheellinen kasitys hyvaan hallintoon kuuluvan ja
hallintolaissa nimenomaisesti saadetyn neuvonnan maksuttomuuden vaatimuksesta ja sisallosta vi-
ranomaisten puhelinpalvelussa. Uutena piirteend oli ilmennyt, etta viranomaiset o livat ehka jarjesta-
neet jonkun maksuttoman neuvontanumeron, mutta toisaalta jattaneet varsinaiset asiakaspalvelunu-
merot ja jopa viranomaisen puhelinvainteen numerot maksullisiksi.

Korostin, ettd viranomaisen maksuton neuvontavelvollisuus on kokonaisuus, joka velvoittaa viran-
omaista antamaan niin menettelyllistd, tosiasiallista ja oikeudellista neuvontaa kuin vastaamaan asi-
ointia koskeviin kysymyksiin. Neuvontaa ja asiointia viranomaisessa ei voida erotella, koska normaa-
li asiointi siséltda usein myos neuvontapalvelua. Vaikka jonkun viranomaisen jostakin puhelinnume-
rosta voitaisiin antaa mahdollisesti hallintolain 8 8:n ulkopuolellekin jd&véaa palvelua, samasta puhe-
linnumerosta annetaan kuitenkin myds hallintolain soveltamisalaan kuuluvaa neuvontaa. Liséksi on
otettava huomioon, ettd neuvonnan maksuttomuuden vaatimus nojautuu viime kadessa kaikkia viran-
omaisia velvoittavaan perustuslain 21 8:ssa turvattuun hyvaan hallintoon. Naista syista neuvonnan
maksuttomuuden vaatimuksen ulkopuolelle ei voida jattda viranomaisten yhteysnumeroita, asiakas-
palvelunumeroita eika sellaisten virkamiesten puhelinnumeroita, joihin hallinnon asiakkaat saattavat
asiassaan ottaa puhelimitse yhteytta.

Eduskunnan oikeusasiamiehesté annetun lain 11 8:n 1 momenttiin viitaten saatoin kirjeeni kaikkien
ministerididen tietoon. Pyysin ministeridita saattamaan kirjeen edelleen hallinnonalansa kaikkien nii-
den viranomaisten tietoon, jotka tekevat itse puhelinpalvelua koskevat sopimukset. L &hetin erikseen
kirjeeni myds Suomen Kuntaliitolle tiedoksi.

Tyo6hallinnon puhelinpalvelua koskeva p&éatokseni 24.3.2010 (dnro 415/4/09)

Totesin paatoksessani, etta kaytettavissa olevan selvityksen perusteella tyd- ja elinkeinoministerién
hallinnonalalla on laajasti kaytettavana normaalihintaiset 010 19 -numerot. Naihin numeroihin soitta-
misesta ei aiheudu hallinnon asiakkaalle ylimaaraisia kustannuksia ja ne tayttavat siten neuvonnan
maksuttomuuden vaatimuksen. Naista numeroista on myads pyritty tiedottamaan ensisijaisenayhteys-
tietona. Tyo- ja elinkeinoministerié on siten pyrkinyt ohjaamaan ja neuvomaan hallinnon asiakkaita
kayttamaan tata hallintolain mukaista puhelinneuvontaa. Ministerié on myds ilmoittanut, ettéa se tulee
kiinnittimaan huomiota puhelinpalvelun maksuttomuuteen ja asiantilan korjaamiseen tulevien kilpailu-
tusten yhteydessa.

Totesin edelleen, etté k&sitykseni mukaan sivustoilla tulisi suoraan kertoa eri numerojen puhelujen
hinnat, jotta asiakkailla olisi heti selkea kasitys siitd, mita soittaminen naihin eri numeroihin tulee ha-



nelle maksamaan. Hallintolain palveluperiaatteen mukaan viranomaisen on pyrittava jarjestamaan
asiointi ja asian kasittely viranomaisessa siten, ettéa hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallin-
non palveluja ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Kiinnitin tyo- ja elinkeinoministe-
rion huomiota puheluhinnoista tiedottamisen asianmukaisuuteen erityisesti ty0- ja elinkeinohallinnon
kotisivuilla.

Ty0O- ja elinkeinoministerio ilmoitti minulle 10.6.2010, ettéa se tulee tuomaan puhelujen hintatietoja
kansalaisten tietoon ja aiempaa asiantilaa on pyritty verkkotekniset tekijat huomioon ottaen korjaa-
maan paremmaksi. Ministerio tulee myds seuraamaan asiantilaa hallinnonalallaan.

3.3
Kannanottoni Kouvolan seurakuntayhtyman puhelinpalveluun

Kouvolan seurakuntayhtyman kotisivujen mukaan sen p uhelinvaihteen numero on 0207596 300. Seu-
rakuntayhtyman yhteisen seurakuntatyon tydalat ovat keskusrekisteri, viestintapalvelut, perheneuvon-
ta, sairaalasielunhoito, palveleva puhelin seka kehitysvammaisty®. Hautaus- ja puistopalveluidenteh-
tavana on yllapitaa seurakuntayhtyman hautausmaita seka huolehtia hautausjarjestelyista hautaus-
mailla ja siunauskappeleissa. Seurakuntayhtyman keskusrekisteri palvelee jasentietoihin javaesto-
kirjanpitoon liittyvissa asioissa. Kirkollisten toimitusten, kasteen, vihkimisen ja hautauksen varaami-
sissa palvelevat seurakuntien seurakuntatoimistojen tyontekijat. Myds kaikkien ndiden seurakuntayh+
tyman palvelujen jayhtyman henkilékunnan puhelinnumeroina ilmoitetaan 0207 -alkuiset yritysnumerot.
Puhelujen hinnat naihin numeroihin ovat kiinteasta verkosta soitettaessa 8,28 snt/puh + 7 snt/min,
matkapuhelimesta soitettaessa 8,28 snt/puh + 17 snt/min ja ulkomailta soitettaessa ko. ulkomaanpu-
helumaksu.

Seurakuntayhtyma ei peri neuvontapuhelusta palvelumaksua, mutta asiakas maksaa puhelustaoman
lankaliittyma- tai matkapuhelinliittyméansa mukaisen normaalin hinnan liséksi korkeampaa hintaa, mi-
k& johtuu seurakuntayhtyman teleyrityksen kanssa tekemasta sopimuksesta. Sen p erusteella seura-
kuntayhtyma siirtyi yhtenaiseen 0207-numerointiin. Normaalia kallimpi puheluhinta johtuu siten seu-
rakuntayhtyman toimenpiteista. Asiakkaan kannalta ei ole merkitysta silla, ettd seurakuntayhtyma ei
itse saa osaakaan puheluhinnasta, vaan se menee sen sopimuskumppanina olevalle teleyritykselle.
Kun kysymys on lakisaateisesti maksuttomasta palvelusta, arviointiin ei mielestani vaikuta sekaan,
etta viranomainen on asiakkaalle kustannuksia aiheuttavalla yritysnumerosopimuksellaan ehké p a-
rantanut palveluitaan jossakin muussa suhteessa.

Perustuslain mukaan hyvan hallinnon takeet turvataan lailla. Hallintolain hyvan hallinnon perusteisiin
kuuluvat palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuuden vaatimus seké neuvonta, jonka tulee olla
maksutonta. Puhelunneuvonnan saattaminen hyvan hallinnon vaatimusten mukaiseksi voi kAytinnos-
sa tarkoittaa sita, ettd puhelinneuvonnasta nyt asiakkaille aiheutuvat ylimaaraiset kustannukset tulisi-
vat ensin viranomaisen maksettavaksi ja siten katettavaksi viranomaisen muista tuloista. Olentoden-
nut kasityksenani, ettatdma ei ole epaoikeutettua kustannusten jakautumista, vaan normaali seuraus
viranomaisen jonkin palvelun sdatamisestamaksuttomaksi. Kun palvelu saadetaan maksuttomaksi,
sen kustannuksia ei ole tarkoitettukaan kohdentaa yksittain palvelun kayttgjille.

Edella todetuin perustein katson, etta seurakuntayhtyméan puhelinpalvelu, siltd osin kuin siindanne-
taan kirkkolain 25 luvun 5 8:n 1 momentissa tarkoitetun hallintoasian hoitamista koskevaa ne uvontaa
tai vastataan asiointia koskeviin tiedusteluihin, ei tayta hyvan hallinnon ja ne uvonnan maksuttomuuden
vaatimuksia ja on siten lainvastainen.
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TOIMENPITEET

Tama paatdkseni on ensimmaéainen seurakuntayhtyman puhelinpalvelun maksuttomuutta koskeva
kannanottoni. Tamé&n vuoksityydyn saattamaan kasitykseni Kouvolan seurakuntayhtyman puhelinpal
velun maksullisuuden lainvastaisuudesta sen tietoon.

Pyydéan seurakuntayhtymaa ilmoittamaan minulle 25.2.2011 mennessé, mihin toimenpiteisiin tama
kannanottoni on antanut aihetta.

lImoitan ratkaisustani myos Kirkkohallitukselle. Pyydéan Kirkkohallitusta tiedottamaan ratkaisustani
muille seurakunnille ja seurakuntayhtymille.



