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1
KANTELU

A arvosteli 27.1.2003 eduskunnan oikeusasiamiehelle osoittamassaan kirjeessa
Kansanelakelaitoksen Porin toimiston menettelya
ty6ttdmyyskorvaushakemuksensa kasittelyssa. A:n mielesta toimiston
tydskentely oli ammattitaidotonta ja hidasta seka asiakaspalvelu huonoa. A
kertoi joutuneensa toimittamaan lisaselvitysta hakemukseensa useita kertoja.
A:n mukaan yksi toimiston virkailijoista oli lisaksi suhtautunut ivallisesti hanen
asiansa kasittelyn kestoon ja ollut iloinen I6ytdessaan puutteita hanen
hakemuksestaan.

A on kirjoituksessaan esittanyt myos laskelman Porin toimiston menettelyn
hénelle aiheuttamista kuluista ja tiedustellut mahdollisuutta saada niista
korvausta.

3
RATKAISU

Kasitykseni mukaan Kansaneldkelaitoksen Porin toimisto on kasitellyt A:n
tyottomyyskorvaushakemuksen ilman aiheetonta viivytysta. Asiassa ei ole
myo6skaan nayttoa siita, etta toimisto olisi aiheettomasti pyytanyt A:lta
lisaselvitysta.

Mita tulee A:n esittdmaan laskelmaan kuluistaan, totean, etta oikeusasiamiehen
toimivaltaan ei kuulu méaaréata vahingonkorvauksia maksettavaksi.

Kasitykseni mukaan toimisto on kuitenkin osittain laiminlyényt hyvaan hallintoon
kuuluvan asiallisen kielenkayton vaatimusta A:n asian kasittelyssa.

Perustelen ratkaisuani seuraavasti.

Korvaushakemuksen késittely ja sen kesto



Saamani selvityksen perusteella katson, ettd asiassa ei ole ilmennyt aihetta
epailla Porin toimiston kuitenkaan viivytelleen aiheettomasti taikka muutoinkaan
laiminlydneen velvollisuuksiaan A:n hakemuksen kasittelyssa.

Asiakaspalvelussa kaytettava kieli

Hyvaan hallintoon kuuluu hyvan kielenkaytdn vaatimus. Perustuslain 21 §:n 2
momentin mukaan hyvan hallinnon takeet turvataan lailla. Uudessa 1.1.2004
voimaan tulleessa hallintolaissa on nimenomainen saannos (9 §) hyvan
kielenkayton vaatimuksesta. Sité edeltdneessa hallintomenettelylaissa ei
vastaavaa sdanndsta ollut, mutta hallinnossa noudatettuna periaatteena hyvan
kielenk&yton vaatimus on ollut jo aiemminkin. Kansanelékelaitoskin on
toimistoille 20.11.2001 antamassaan hallintomenettelylain soveltamista
koskevassa osasto-ohjeessa P 9/2001 todennut, ettd toimihenkilén on
kaytettava asiallista kielta.

Uutta hallintolakia koskevan hallituksen esityksen (HE 72/2002 vp) mukaan
asialliseen kielenkayttéon kuuluu, ettei hallinnon asiakkaaseen kohdisteta
loukkaavia tai vaheksyvia sanontoja. Suullisessa keskustelussa tulisi lisaksi
kiinnittda erityista huomiota asiakkaan kohteluun ja siihen, ettei keskustelussa
kaytetd asiakkaaseen kohdistuvia epaasiallisia i Imaisuja.

Nyt puheena olevassa tapauksessaKansanelakelaitoksen hallinto-osasto
toteaa, ettei selvityksesta ilmene, misséa savyssa A ja Porin toimiston
henkilokunta ovat A:n asiasta keskustelleet. Aluekeskus toteaa sen sijaan, etta
joku toimiston toimihenkiloista olisi yrittnyt keventada keskustelun tunnelmaa. A:n
kirjoituksen perusteella tama keskustelu on ndhdékseni kayty 24.1.2003.

Oma nakemykseni on, etta asiakaspalvelussa tytskentelevien tulisi
asiakaspalvelutilanteissa paasaantoisesti pitdytyd neutraalissa asiakielessa.
Yritykset keventaa keskustelun tunnelmaa esimerkiksi huumorin keinoin voivat
olla joskus paikallaan, mutta niita tulisi ndhdakseni kayttéda ainoastaan silloin, kun
virkamies tms. on taysin varma siitd, etta asiakas ymmartaa ne virkamiehen
tarkoittamalla tavalla. Myos keskusteltavan asian laadulla on asiassa merkitysta:
jos asialla on esimerkiksi merkittéva taloudellinen merkitys asiakkaalle, sita
varovaisempi tulisi neutraali sta kielenkaytdsta poikkeamisessa nahdakseni olla.

Saamastani selvityksesta on paateltavissa, ettayhdessa
asiakaspalvelutilanteessa Porin toimiston toimihenkild on yrittdnyt keventaa A:n
kanssa kdymansa keskustelun tunnelmaa huumorin keinoin. Keskustelu kaytiin
siind vaiheessa, kun Porin toimisto oli kasitellyt A:n ty6ttomyysturvahakemusta
kolme viikkoa ja A oli kertomuksensa mukaan joutunut jo tekemaan
maksujarjestelyja laskujensa maksamiseksi.

Sanotun puhelinkeskustelun savy ei iimene tarkkaan kaytettavissani olevasta
selvityksesta. Siita ei ilmene mydskaan asianomaisen toimihenkilén nimi. En
katso kuitenkaan tarpeelliseksi selvittad asiaa enempaa, koska kasitykseni

mukaan toimihenkilon tarkoituksena ei ole kuitenkaan ollut loukata A:ta, vaan



kyse on nahdékseni lahinna epaonnistuneesta, tilanteeseen huonosti sopivan,
huumorin kaytosta. Kasitykseni mukaan asianomaisen toimihenkilon ei olisi tullut
kyseisessé asiakaspalvelutilanteessa poiketa normaalista kielenkayt6 sta.

4
TOIMENPITEET

Saatan nékemykseni asiakaspalvelutilanteissa kaytettavasta kielesta Porin
toimiston tietoon ja kehotan sité vastaisen varalle kiinnittdmaan henkildokuntansa
huomiota hallintolain mukaisiin hyvan kielenkaytén vaatimuksiin. TAssa
tarkoituksessa lahetan jaliennoksen paatdksestani tiedoksi
Kansanelakelaitokselle ja sen Porin toimistolle.



