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Kundservicen vid
justitieombudsmannens kansli

Enligt férvaltningslagens 8 § ska myndigheterna inom ramen for sin behdrighet enligt behov
ge sina kunder rdd i anslutning till skétseln av férvaltningsérenden samt svara pé frégor och
forfrégningar som gdller utrGttandet av drenden. Rédgivningen ska vara avgiftsfri. Om ett
drende inte hor till myndighetens behdrighet, ska den i mén av méjlighet hénvisa kunden till
den behdriga myndigheten. Trots aft férvaltningslagen inte direkt gdller de hdgsta laglighets-
dvervakarna &r man vid justitieombudsmannens kansli mdn om att férverkliga férvaltnings-
lagens principer.

Det har gjorts sé enkelt och flexibelt som méjligt att véinda sig till justitieombudsmannen.
Kunderna kan kontakta justitieombudsmannen per telefon, e-post eller vanlig post eller ge-
nom att personligen komma fill kansliet. Registratorskontoret tar emot och besvarar forfréig-
ningar om klagomdl samt Iémnar pé& begdran ut handlingar t.ex. till representanter fér mass-
medierna. Personer som bedriver vetenskaplig forskning betjénas i férsta hand av arkivarien.

Kansliet har avsatt resurser for att betjina medborgarna genom att redan &r 2001 inleda
juridisk r@dgivningsservice. Den rédgivande juristen ger kunderna réid om hur de ska formu-
lera klagomél samt svarar p& kundernas frégor och hénvisar dem vid behov till rétt myndig-
het. Rddgivningen sker huvudsakligen per telefon men kunderna fér ocksé traffa den rédgi-
vande juristen personligen. Varje ér besvarar de rddgivande juristerna ca 2 600 samtal och
tar emot ca 150 kunder. Kansliets registratorskontor fér érligen ca 3 000 telefonsamtal ca
400 kundbesok och ca 300 bestédliningar av handlingar. Kansliet har tvé rddgivande jurister.
Pd registratorskontoret finns en registrator, en bitrddande registrator, en avdelningssekrete-
rare och en byrdsekreterare.

Alla som évervéger att Idmna in ett klagomdl kan vainda sig till den rddgivande juristen. Den-

na kontaktas emellertid i mycket varierande drenden och problemsituationer. Uppskattnings-
vis en tredjedel av kunderna behéver hjdlp med att skriva klagomail, en tredjedel vill ha all-



manna juridiska réd och véigledning s att de kan véinda sig till réft instans medan en tredje-
del behdver hjélp som faller utanfér justiticombudsmannens behdrighet.

Vem kan hjdlpa?

Den r&dgivande juristen ger inte juridiska réd och tar inte stélining till sakfrégor utan endast
rGder kunden om dennes drende éver huvud taget hor till justitieombudsmannens behérig-
het eller om det finns nigon annan méjlighet att g vidare i drendet. Det kan eventuellt fin-
nas ndgon annan myndighet som i ett visst drende har en till och med vidare behdrighet dn
justitieombudsmannen. Den som dr missndjd t.ex. med en é&klagares beslut om att inte véc-
ka &tal kan hdnskjuta drendet till Riks@klagardmbetet som i vissa fall kan ta upp érendet fill
fornyad dtalsprévning. Detta har justitieombudsmannen inte befogenheter att gora.

| det féljande ndmns négra av de instanser som de rédgivande juristerna oftast hdnvisar
sina kunder till, efter att ha hort vad de har att anféra.

Kunder som behdver egentlig juridisk rédgivning ges, beroende pd drendet, réd om vart de
ska véinda sig. Kunder som behdver hjdlp t.ex. med arvskifte, dktenskapsskillnad eller ndgot
annat typiskt juridisk problem ges rédet att véinda sig antingen till en réttshjdlpsbyrd eller
kontakta Finlands Advokatférbund. Advokatfdrbundet hjdlper kunden att pé sin hemort hitta
en ldmplig advokat som @r specialiserad t.ex. pd familjeratt. Advokatfdrbundet informerar vid
behov ocksd om advokatjouren. Denna méjlighet till avgiftsfri juridisk rddgivning finns pd ca
tio orter runtom i Finland.

Om en kunds problem inte dr renodlat juridiskt och det dr oklart om en réttshjdlpsbyrd eller
advokat kan hjélpa kunden ndmner den rddgivande juristen méjligheten att ringa fill justitie-
ministeriets riksomfattande servicenummer for réttshjdlpsinfo. Genom denna telefonrddgiv-
ning fér kunderna emellertid inte svar pd sina juridiska problem utan de fér information om
vart de kan véinda sig. Avsikten med réttshjélpsinfo dr att kunderna ska fé hjdlp i tid, innan
de juridiska problemen hinner bli alltfér svéra att bemdstra. Den som behdver hjdlp kan med
r@dgivaren diskutera om det dr skél att véinda sig fill en jurist.

Kunder som har problem med t.ex. bostads- eller fastighetskép eller som i egenskap av kon-
sumenter har rdkat i konflikt med féretag hdnvisas till att kontakta konsumentrédgivningen.
De kunder som kontaktar den rédgivande juristen har i ménga fall problem med indrivnings-
byréer. Teleoperatdrers faktureringspraxis @r ocksé en vanlig kélla till problem. Konsumentrdd-



givningens uppgift dr att bisté och medla i konflikter mellan konsumenter och féretag, infor-
mera konsumenter och féretag om konsumentens réttigheter och skyldigheter, bl.a. om kom-
pensation for fel och om avtal och betalning samt att ge réd vid problem i samband med
bostads- och fastighetskdp. Om medlingen misslyckas kan konsumentrédgivaren hjdlpa kun-
den att vnda sig till konsumenttvistendmnden.

Kunderna stdiller ocksé frgor om behandling av personuppgifter. De hénvisas dé till dataom-
budsmannens telefonrddgivning som ger allmdn végledning och rdd i sédana drenden. P&
detta sdtt far kunden ocksé veta om drendet kréver ndrmare undersékning eller eventuellt
skriftlig behandling vid dataombudsmannens byrd. Dataombudsmannens byrd ger inga for-
handsbesked och beviljar inte tillstdnd for behandling av personuppgifter. Den tar inte heller
stdlining fill om andra myndigheters handlingar dr offentliga eller sekretessbelagda med stod
av lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet.

Den rddgivande juristen kontaktas ocksd i Grenden som har samband med bank- och férsdk-
ringsverksamhet. Forsdkrings- och finansrddgivningen ger réd och anvisningar om forséik-
rings-, bank- och placeringsverksamhet, t.ex. i situationer dé ett forsdkringsbolag har gett ett
negativt erséttningsbeslut eller d& kunden ér missndjd med en banks eller ett virdepappers-
foretags agerande. | anslutning till forsékrings- och finansrédgivningen verkar Férsakrings-
ndmnden, Bankndmnden och Vardepappersndmnden. Dessa ndmnder ger pé begéran utld-
tanden av rekommendationskaraktdr.

Kunderna stdller ocksd frégor som har ett klart samband med jémstdlldheten mellan mén och
kvinnor t.ex. pd arbetsplatser. De hanvisas da till jdmstdlldhetsombudsmannen. Jamstdlldhets-
ombudsmannen ger anvisningar och rdd samt hjdlper till med att utreda érenden. Jamstélld-
hetsombudsmannen ¢&r en sjdlvstandig laglighetsdvervakare i anslutning fill social- och hél-
sovdrdsministeriet och har till uppgift att 6vervaka efterlevnaden av lagen om jamstdlidhet
mellan kvinnor och mdn, i synnerhet diskrimineringsférbudet och férbudet mot diskrimineran-
de annonsering. Jamstdlldhetsombudsmannen ska med hjélp av initiativ, rdd och anvisnin-
gar frdmja syftet med jémstdlldhetslagen, informera om tillémpningen av lagen samt félja
upp jamstalidheten mellan kvinnor och mdn inom olika omréden av samhéllslivet. Jamstalld-
hetsombudsmannen 6vervakar ocksé diskrimineringsskyddet for sexuella minoriteter.

Den rédgivande juristen kontaktas ibland i drenden som gdller anstdliningsvillkor. Kunden
uppmanas dé att véinda sig till nérmaste arbetarskyddsdistrikt. Bdde arbetsgivare och arbets-
tagare kan be arbetarskyddsdistriktet om anvisningar i drenden som gdller arbetssdkerhet
och arbetshdlsa samt anstdliningsvillkor. Arbetarskyddsdistriktens uppgift dr att skapa férut-



sdftningar for arbetsférhdllanden som &r frygga och sunda samt friéimjar arbetsférmdgan.
De gor ocksé inspektioner pd initiativ av myndigheter samt pd begdran av arbetsgivare och
arbetstagare. Arbetarskyddsdistriktens Gvervakning gdller framfér allt skadlig belastning som
orsakas av arbete och arbetsforhéllanden, arbetsolycksfall och kemiska risker samt de all-
mdnna spelreglerna inom arbetslivet.

Kunder som har problem med utkomstskyddsérenden hdnvisas till Arbets- och ndringsbyrdns
jobblinje-telefonservice som ocksd ger réd om utkomstskydd vid arbetsléshet.

Kunder som har ekonomiska problem ges rédet att véinda sig till ekonomi- och skuldrédgiv-
ningen. Denna lagstadgade och avgiftsfria serviceform ordnas i férsta hand i kommunal regi.
Ekonomi- och skuldrédgivarna hjdlper kundemna att dverblicka sin skuldsituation och berdttar
om olika stodformer. Rdgivarna fdrhandlar ocksd med borgendrer om mojligheterna till
skuldsanering och uppréttar betalningstidtabeller samt granskar fill domstol riktade ansék-
ningar om skuldsanering och betalningsprogram.

Personer som anser sig ha blivit diskriminerade pé etniska grunder ges rédet att vinda sig
till minoritetsombudsmannen. Denna myndighets primdra uppgift dr att frdmja etniska mino-
riteters och utléinningars stdllning, likabehandling och rattssdkerhet samt goda etniska rela-
tioner i Finland. Den som har blivit utsatt for eller observerat diskriminering pé grund av et-
niskt ursprung eller utléndsk bakgrund kan kontakta minoritetsombudsmannens byré. Minori-
tetsombudsmannens vidtar &tgdrder i diskrimineringsfall.

Den rddgivande juristen kontaktas mycket ofta med anledning av att en myndighet har gett
en person etft negativt beslut och denne inte vet hur drendet kan foras vidare. Kunden ges
dé, beroende pé vilken typ av drende det dr fréga om, rédet att bekanta sig med de anvis-
ningar for sékande av éndring som bifogats beslutet och att vidta dtgdrder inom de angivna
tidsfristerna.

Kunden hanvisas i férsta hand direkt till den myndighet vars verksamhet kunden dr missnéjd
med. En kund som &r missndjd med t.ex. hdlso- eller sjukvardsdtgérder kan framstdlla en
anmdrkning till den chef som ansvarar for hdlso- och sjukvdrden (med stdd av lagen om
patientens stdlining och réttigheter). Det for kunden snabbaste och effektivaste sdttet aft fd
klarhet i &drendet dr i allménhet att vnda sig direkt till den myndighet som fattat beslutet.
Myndigheten &r med stéd av férvaltningslagen skyldig att ge réd och kan ibland till och med
sjdlv rétta eventuella fel eller felaktiga tgérder.



Vilken typ av &tgdrder undersoks?

Enligt grundlagen ska justiticombudsmannen évervaka fjdnstemdn, myndigheter samt andra
som skoter offentliga uppdrag. Justitieombudsmannen Gvervakar ocksd att de grundléggan-
de fri- och rgttigheterna samt de mdnskliga réttigheterna tillgodoses. Justitieombudsmannen
kan sdlunda inte underséka klagomdl som gdller enskilda personer eller féretag, sjalvstén-
diga yrkesutévare, ideella féreningar, utléndska myndigheter eller internationella organisa-
tioner och inte heller kiagomdl som berdr riksdagsledaméter eller riksdagen i egenskap av
lagstiftare i séidana fall d& dessa inte skoter offentliga uppdrag.

Det &r infe alltid klart om justitieombudsmannen har eller saknar behdrighet i eft visst fall.
Samhdillets funktioner undergér kontinuerligt fordndringar och omformningar. En kommun
kan t.ex. av en privat serviceproducent kdpa tjéinster som den tidigare producerade sjdlv. Vid
beddmningen av justiticombudsmannens behdrighet i sédana fall méste man beakta bl.a.
om de kdpta tjéinsterna hér till kommunens lagstadgade uppgifter eller inte. Om behdrighets-
frigan dr oklar upplyser den rédgivande juristen givetvis kunden om att sé dr fallet. Kunden
kan dé sjdlv besluta Idmna in eft klagoméil trots att justitieombudsmannen eventuellt inte
har behdrighet i fallet och sélunda inte kan ta upp drendet till prévning. Det &r naturligtvis
kunden sjdlv som beslutar fill vilken myndighet han eller hon sist och slutligen véinder sig.
Justitieombudsmannen tar stdlining till frégan om sin behdrighet.

Frgan om justitieombudsmannens behdrighet i férhdllande till en serviceproducents orga-
nisation aktualiseras ofta i samband med kundkontakterna. Det avgérande kriteriet for jus-
titieombudsmannens behdrighet dr frigan om drendet berér t.ex. en kommun eller en dom-
stol. Eft kriterium for aft behdrighet saknas dr inte heller enbart den omstdndigheten att verk-
samheten bedrivs av en privatrdttslig juridisk person. Detta framgdr av féljande behdrighets-
avgdranden.

Exempelvis 2007 avgjorde justitieombudsmannen ett klagomél som gdllde Fastighets Ab
X:s forfarande i samband med uppséigning av ett hyresavtal. Justitieombudsmannen anség
aft stadens aktiebolag i enlighet med aktiebolagslagen dr en fréin stadens férvaltning fri-
st@ende juridisk person som justitieombudsmannen inte dr behérig att dvervaka. Eftersom
hyresavtal for bostdder &r privatrdttsliga avtal ska meningsskiljaktigheter om tolkningen ska
avgoras i allmdin domstol (3021/07). Ocksd i fréga om ett klagomdl som géllde ett yrkande
om att fé en mindre hyresbostad i ett hus som dgdes av stadens aktiebolag ansdg justitie-
ombudsmannen att stadens aktiebolag var en fréin stadens forvaltning fristéende juridisk
person som verkade i enlighet med aktiebolagslagen. Den omsténdigheten att staden helt



eller delvis tigde bolagets aktiestock var inte relevant med avseende pé justiticombudsman-
nens behdrighet (2528/06).

Justitieombudsmannen anség att en inkassobyrd skoter ett offentligt uppdrag dé den driver
in skatter och offentliga avgifter enligt 1 § i lagen om indrivning av skatter och avgifter i ut-
sokningsvag (1964/03). Justitieombudsmannen provade eft klagomdl i ett érende ddr eft
forséikringsbolag hade drivit in en obligatorisk trafikférsdkringspremie via en inkassobyré. Kla-
ganden var dels missndjd med forfarandet éver huvud faget och dels med indrivningskost-
nadernas belopp (2346/03).

En utredare som tingsrdtten férordnat i ett skuldsaneringsdrende ansdgs inte skota ett offent-
ligt uppdrag och sélunda inte heller sté under justitieombudsmannens évervakning. Klagan-
den kritiserade ett forslag fill betalningsprogram som uppréttats av den utredare som fings-
rétten forordnat (255/95). Justitiecombudsmannen anség sig inte inom ramen for sin beho-
righet kunna undersdka en av tingsrdtten férordnad skiftesmans forfarande, eftersom en skif-
tesman inte skéter eft offentligh uppdrag som omfattas av laglighetskontrollen (3454/05).

Postverksamhet enligt lagen om posttjénster, dvs. bedrivande av posttjanster och samhalls-
omfattande posttjdnster, har i justiticombudsmannens avgérandepraxis betraktats som ett
offentligt uppdrag. Ddremot har varken Itella Abp:s verksamhet som arbetsgivare eller dess
personalpolitik karaktéren av sédan postverksamhet enligt lagen om posttjdinster som inne-
bdr att riksdagens justitiecombudsman &r behdrig att préva drendet (3770/08 och 2717/08).

Justitieombudsmannen konstaterade aft Itella Abp @r ett aktiebolag som bedriver postverk-
samhet med stéd av koncession. Itella Abp dr inte en myndighet och inte heller ett offentligt
samfund utan ett statsbolag som verkar pd marknadens villkor. Statens égande saknar i sig
relevans for justitiecombudsmannens behdrighet. Det avgdrande kriteriet r om bolaget med
stod av lag eller ett bemyndigande i lag skéter eft sédant offentligt uppdrag som avses i
bestémmelsen om justiicombudsmannens behdrighet. NetPosti dr inte ett e-mail eller en
ersdttning for ett sddant utan ett elektroniskt brev som ersdtter ett traditionellt brev i pap-
persform. Eftersom NetPosti dr ett elektroniskt alternativ fill en brevférsdndelse som hor fill
tillampningsomrédet for lagen om posttjéinster anség justitieombudsmannen att ocksd till-
handahéllande av NetPosti-fiéinster innebdr skétsel av ett offentligt uppdrag i enlighet med-
bestdmmelsen om justitieombudsmannens behdrighet. Justitieombudsmannen var darfor
behdrig att préva klagomdlet (4015/08).



Hur ska klagomdl géras?

Enligt lagen om riksdagens justitieombudsman kan klagomél framstdllas av var och en som
anser att négon évervakad i skdtseln av sin uppgift har férfarit lagstridigt eller underldtit att
fullgora sin skyldighet. Klagomél bor framstdllas skriftligen och av det ska framgd klagandens
namn och kontaktinformation samt uppgifter om det drende som klagomadlet galler.

Utg&ngspunkten ér den att var och en &r sakkunnig i sitt eget drende och med egna ord

kan framfora sitt missndje med ett férfarande eller beslut, uppge ndr beslutet dr givet, varfor
och pé vilken grund klaganden dr missndjd med beslutet samt andra omsténdigheter som
eventuellt dr relevanta i drendet och bifoga behdvliga handlingar. For att en skriftlig handling
ska anses vara et klagomdl rdcker det inte att stinda in t.ex. Folkpensionsanstaltens beslut
med understreckningar. Klagomdlet ska vara sé individualiserat att den som det riktas mot
vid behov kan inkomma med utredning fill justiticombudsmannen.

Om en kund skriver ett klagomdl p& en annan persons véignar dr det skdl att bifoga en full-
makt. Den utredning som justitieombudsmannen rekvirerar med anledning av ett klagomél
samt justitieombudsmannens avgérande i drendet kan innehélla sddan sekretessbelagd
information t.ex. om ndgons hdlsotillsténd som infe utan fullmakt kan séindas till den som
skrivit klagomalet.

Det dr dessutom skdl att beakta att justitieombudsmannen med anledning av ett klagomdil
rekvirerar utredning som anses vara behdvlig. Detta innebdr att klagomdlet sdinds till den
som ombes inkomma med utredning. Om klagomdilet &r riktat mot flera personer eller myn-
digheter bor klaganden pd férhand Gvervéiga om det dr skal att Idmna in ett eller fiera kla-
gomdl. Exempelvis en person som &r missnojd med hdlso- eller sjukvdrdsdtgérder kan vara
missnojd ocksé med utsdkningsmyndigheternas forfarande. Ett klagomdl kan givetvis ocksé
vid justiticombudsmannens kansli delas upp i flera klagomél, men klagomélet kan upprat-
tat pd ett sGdant satt att det i praktiken inte kan delas upp utan en sdrskild process som i
onddan drar ut pd tiden.

RAdgivningstjdnsten i framtfiden
Erfarenheterna av rédgivningstjdnsten vid justitieombudsmannens kansli har huvudsakligen

varit mycket positiva och responsen béde frén kunderna och fréin dvriga referensgrupper
visar att verksamheten anses vara synnerligen viktig. Avsikien dr att forts@ttningsvis vidare-



utveckla denna serviceform. Framtidsvisionen @r en 6kad interaktiv vixelverkan, inte att for-
glémma den personliga betjdningen. Sarskilt uppmuntrande dr aft kunderna ger respons
och berdttar att de ftt nyttig information i begriplig form. Vi kommer ocksd i fortsdttningen
aft férséka leva upp till kundernas férvéintningar. Den rédgivande juristen spelar en viktig roll
dels for forverkligandet av kansliets mdlsdttningar och dels fér kansliets image. Den yttre
framtoningen har en avgérande betydelse fér instéliningen till justiicombudsmannainstitu-
tionen och hur den uppfattas.



