Pia Wirta ja Jaana Romakkaniemi

Asiakaspalvelu olkeusasiamienen kansliassa

Hallinfolain 8 § velvoittaa viranomaisen antamaan foimivaltansa rajoissa asiakkailleen tar-
peen mukaan hallintoasian hoitoon liittyvéd neuvontaa sekd vastaamaan asiointia koskeviin
kysymyksiin ja tiedusteluihin. Tdmén palvelun tulee olla maksutonta. Mikéli asia ei kuulu vi-
ranomaisen toimivaltaan, viranomaisen on pyrittévé opastamaan asiakas toimivaltaiseen vi-
ranomaiseen. Vaikka hallintolaki ei suoraan koske ylimpid laillisuusvalvojia, pyritédn hallinto-
lain periaatteita toteuttamaan eduskunnan oikeusasiamiehen kansliassa.

Oikeusasiamiehen puoleen ka&ntyminen on pyritty tekemdan mahdollisimman helpoksi ja
joustavaksi. Yhteyttd voi ottaa niin puhelimitse, séhkopostitse, postitse, telefaksia kéyttden tai
saapumalla henkilékohtaisesti kansliaan. Kanslian kirjaamo oftaa vastaan tehdyt kantelut ja
vastaa niitd koskeviin tiedusteluihin sekd eri tahojen, kuten toimittajien, tekemiin asiakirja-
pyynidihin. Tieteellistd tutkimusta tekevid palvelee ensisijaisesti arkistonhoitaja.

Kansalaisten palveluun on panostettu erityisesti jo vuodesta 2001 Idhtien, jolloin kanslias-
sa aloitettiin neuvontalakimiespalvelu. Neuvontalakimies neuvoo asiakkaita kanteluiden te-
kemisessd sekd vastaa asiakkaiden tiedusteluihin ja tarvittaessa ohjaa asiakkaan oikean
viranomaistahon luokse. Neuvontaa annetaan pddasiassa puhelimitse, mutta neuvontalaki-
mies on mahdollista tavata myds henkildkohtaisesti. Vuosittain neuvontalakimiehet vastaa-
vat noin 2 600 puheluun ja oftavat vastaan noin 150 asiakasta. Vastaavasti kanslian kirjaa-
moon fulee vuosittain noin 3 000 puhelua, noin 400 asiakaskéyntid ja noin 300 asiakirjati-
lausta. Neuvontalakimiehid on kansliassa kaksi. Kirjaamossa tyoskentelee kirjaaja, apulais-
kirjaaja sekd osastosihteeri ja toimistosihteeri.

Neuvontalakimiehen puoleen voi kédntyd jokainen, joka harkitsee kantelun tekemistd. Hineen
otetaan kuitenkin yhteyttd hyvin monenlaisissa asioissa ja ongelmatilanteissa. Asiakkaiden
yhteydenotot voidaan karkeasti ryhmitelld kolmeen, joista kolmasosa farvitsee apua kantelun
tekemisessd, kolmasosa haluaa yleistd oikeudellista neuvontaa ja opastusta 1&ytédkseen oi-
kean tahon, joka voi auttaa heidén asiassaan, ja kolmasosa on sellaista apua tarvitsevia, jo-
ta oikeusasiamies ei voi antaa.



Kuka voi auttaa?

Neuvontalakimies ei anna oikeudellista neuvontaa tai ota kantaa kyseiseen asiaan, vaan neu-
voo siind, kuuluuko asia oikeusasiamiehen toimivaltaan tai onko olemassa jokin muu mah-
dollinen tapa ldhted asiassa eteenpdin. Olemassa saattaa olla jokin muu viranomainen, jol-
la voi olla jopa laajempi toimivaltuus asiassa kuin oikeusasiamiehelld. Esimerkiksi syyttdjan
syyttamattdjattamispddtokseen tyytymdtdn voi saattaa asiansa kdsiteltévéksi Valtakunnan-
syyttdjavirastoon, jossa asia voidaan ottaa jopa uuteen syyteharkintaan, mihin oikeusasio-
miehelld ei ole foimivaltuuksia.

Seuraavassa mainitaan joitakin yleisimpid tahoja, joihin neuvontalakimiehet ohjaavat asiak-
kaita heitd kuultuaan. Varsinaista oikeudellista neuvontaa tarvitsevat asiakkaat ohjotaan asias-
ta riippuen eri tahoille.

Asiakkaat, jotka tarvitsevat apua esimerkiksi perinnénjakoon, avioeroon tai muuhun selkeddn
juridiseen ongelmaan, ohjataan kddntymadn joko oikeusaputoimiston puoleen tai ottamaan
yhteyttd Suomen asianajajaliittoon. Asianajajaliifosta saa apua, jotta 16ytdd omalta paikka-
kunnalta itselleen sopivan asianajajan, joka on esimerkiksi perehtynyt perheoikeuteen. Asian-
ajajaliitosta saa myos tarvittaessa tietoa asianajajapdivystyksestd. Témé on asianajajien jér-
jestdémdéd maksutonta oikeudellista neuvontaa, jota on noin kymmenelld paikkakunnalla ym-
pdri Suomea.

Jos asiakkaalla ei ole selkedd juridista ongelmaa, vaan on epéselvéd voiko oikeusaputoimisto
tai asianajaja auttaa, hdnelle kerrotaan mahdollisuudesta soittaa oikeusministerién yllépitd-
mddn oikeusapuohjausta antavaan valtakunnalliseen palvelunumeroon. Tdssd puhelinpalve-
lussa ohjataan kysyjad eteenpdin asian selvittdmisessd. Palvelussa ei kuitenkaan annetfa vas-
tauksia oikeudellisiin ongelmiin. Oikeusapuohjauksella pyritddn siihen, ettd ihmiset 10ytévét
apua oikeudellisiin ongelmiinsa ajoissa, ennen kuin ne kehittyvdt vaikeiksi hallita. Neuvojan
kanssa voi pohtia, onko asiassa syytd kadntyd lakimiehen puoleen.

Asiakkaat, joiden asia liittyy esimerkiksi asunto- tai kiinteistékaupan ongelmiin tai kulutta-
jan ja yrityksen vdlisiin riitatilanteisiin, ohjataan ottamaan yhteyttd kuluttajaneuvontaan.
Useilla neuvontalakimieheen yhteyttd oftavilla asiakkailla on ongelmia perintdtoimiston
kanssa. Teleoperaattorien laskutuskdyténtdon liittyvdt ongelmat ovat myés yleisid. Kulut-
tajaneuvonnan tehtdviin kuuluu avustaa ja sovitella kuluttajan ja yrityksen vdlisissd riita-
tilanteissa, antaa kuluttajille ja yrityksille tietoa kuluttajan oikeuksista ja velvollisuuksista,
muun muassa virheen hyvityksestd, sopimuksista ja maksamisesta sekd neuvoa asunto-



ja kiinteisténkaupan ongelmissa. Jos riidan sovittelu ei onnistu, kuluttajaneuvoja voi aut-
taa valituksen tekemisessd kuluttajariitalautakuntaan.

Asiakkaat kysyvat myds henkildtietojen kdsittelyyn liittyvid kysymyksid. Talléin heiddt ohjataan
tietosuojavaltuutetun foimiston puhelinneuvontaan. Sielté he saavat yleistd ohjausta ja neu-
vontaa henkil6tietoasioissa. Puhelinneuvonnasta heille my®s kerrotaan, jos asia vaatii tarkem-
paa tutkimista tai mahdollista kirjallista kdsittelyé tietosuojavaltuutetun toimistossa. Tietosuo-
javaltuutetun toimisto ei anna ennakkopddtoksid eikd mydnnd lupia henkilGtietojen késitte-
lyyn. Se ei mydskadn arvioi, ovatko muiden viranomaisten asiakirjat julkisia vai salassa pidet-
tvid viranomaisten toiminnan julkisuudesta annetun lain nojalla.

Neuvontalakimieheen otetaan yhteyttd myds asioissa, jotka liittyvat pankki- tai vakuutustoi-
mintaan. Vakuutus- ja rahoitusneuvonta neuvoo ja opastaa kuluttajia vakuutus-, pankki- ja
sijoitustoimintaa koskevissa asioissa, esimerkiksi tilanteissa, joissa vakuutusyhtiéstd on tul-
lut kielteinen korvauspd&dtds tai kun pankin tai sijoituspalveluyrityksen menettely ei tyydytd.
Neuvontatoimiston yhteydessd toimivat Vakuutuslautakunta, Pankkilautakunta ja Arvopaperi-
lautakunta, jotka antavat ratkaisusuosituksia.

Asiakkaalla voi myds olla kysymys, joka liittyy selkedsti miesten ja naisten vdliseen tasa-arvoon
esimerkiksi tydpaikalla. Hanet ohjataan ottamaan yhteyttd tasa-arvovaltuutettuun. Tasa-arvo-
valtuutetulta voi pyytdd ohjeita ja neuvoja sekd apua asian selvittémisessd. Valtuutettu on it-
sendinen lainvalvontaviranomainen, joka toimii sosiaali- ja terveysministerién yhteydessd. Ta-
sa-arvovaltuutetun tehtdvand on valvoa naisten ja miesten vdlisestd tasa-arvosta annetun lain
noudattamista ja erityisesti syrjintékiellon ja syrjivain ilmoittelun kiellon noudattamista. Tasa-
arvovaltuutetun tehtdvaing on myés edistdd aloitteiden, neuvojen ja ohjeiden avulla edelld
mainitun lain tarkoituksen foteutumisesta seké antaa tietoja tasa-arvolaista ja sen soveltami-
sesta seké seurata naisten jo miesten tasa-arvon toteutumista yhteiskuntaeldman eri aloilla.
Tasa-arvovaltuutettu valvoo myds sukupuolivihemmistéjen syrjintésuojan foteutumista.

Joskus neuvontalakimieheen otetaan yhteyttd tydsuhteen ehtoihin liittyvissd asioissa. Talloin
asiakasta kehotetaan ottamaan yhteyttd [&himpddn tydsuojelupiiriin. Sekd tydnantajat etté
tyontekijéit voivat pyytdd tydsuojelupiiriltd ohjeita tydn turvallisuuteen ja terveellisyyteen se-
k& tydsuhteen ehtoihin liittyvissd asioissa. Tydsuojelupiirien tehtdvénd on luoda edellytyksid
turvallisille, terveellisille ja tydkykyd edistdville tydoloille. Tydsuojelupiirit tekevat myds tarkas-
tuksia viranomaisaloitteisesti sekd tydnantajien ettd tydntekijoéiden pyynndstd. Tydsuojelupii-
rien valvonnan painoalueet ovat tyon ja tydolojen aiheuttama haitallinen kuormitus, tyétapa-
turmat, kemikaaliriskit ja tydeldmdn yleisten pelisddntéjen valvonta.



Jos asiakkaalla on ongelmia tyéttémyysturva-asioissa, hdnet ohjataan Tyé- ja elinkeinotoi-
miston yllépitdmdadn tyélinjapuhelinpalveluun, jolla on oma neuvontapalvelunumero tyot-
témyysturva-asioille.

Kuntien talous- ja velkaneuvojille ohjataan asiakkaat, joilla on ongelmia raha-asioissa. Talous-
ja velkaneuvonta on lakisddteinen, asiakkaille maksuton palvelu, jota jarjestdvat ensisijaises-
ti kunnat. Talous- ja velkaneuvojat auttavat velkatilanteen kartoittamisessa ja kertovat erilai-
sista tukipalveluista sekd velkojen jdrjestelymahdollisuuksista neuvotteluissa velkojien kans-
sa, maksuaikataulujen sekd velkojen jarjestelyssd, tuomioistuimelle tehtdvan velkajdrjestely-
hakemuksen ja maksuohjelman laatimisessa ja tarkistamisessa.

Etnistd syrjintdd kokeneet neuvotaan kdéntymdadn véhemmistévaltuutetun puoleen. Véhem-
mistévaltuutettu on viranomainen, jonka perustehtévénd on edistdd etnisten véhemmistéjen
ja ulkomaalaisten asemaa, yhdenvertaisuutta ja oikeusturvaa sekd hyvid etnisié suhteita
Suomessa. Vahemmistdvaltuutetun toimistossa on asiakaspalvelu, jonne voi oftaa yhteyttd,
jos on kokenut fai havainnut syrjintdd etnisen alkuperdn tai ulkomaalaisuuden takia. Syrjin-
tétapauksissa véhemmistévaltuutettu ryhtyy tarvittaviin toimenpiteisiin.

Hyvin usein neuvontalakimieheen otetaan yhteyttd silloin, kun asiakas on saanut viranomai-
selta kielteisen padtoksen eikd han tiedd, miten asiassa edetd. Asioiden moninaisuuden vuok-
si asiakasta neuvotaan perehtymddn pddtdkseen liitettyihin muutoksenhakuohjeisiin ja toimi-
maan niissd annettujen ohjeiden jo médrdaikojen mukaisesti.

L&htokohtaisesti asiakkaita ohjataan ottamaan yhteyttd suoraan siihen viranomaiseen, jon-
ka toimintaan asiakas on tyytymdton. Esimerkiksi terveyden- tai sairaanhoitoonsa tyytymdton
asiakas voi tehdd muistutuksen terveydenhuollon vastaavalle johtajalle (potilaan asemasta
ja oikeuksista annetun lain perusteella). Suora yhteydenotto pddtéksen tehneeseen viran-
omaiseen on yleensd asiakkaalle kaikista nopein ja tehokkain keino selvittéd asia. Viran-
omaisella on hallintolakiin perustuva velvollisuus neuvoa asiointiin liittyvissé kysymyksissd
ja joskus jopa mahdollisuus itse oikaista mahdollinen virhe tai virheellinen toiminta.

Kenen menettelyd tutkitoan?

Perustuslain mukaan oikeusasiamiehen tutkintavaltaan kuuluvat virkamiehet, viranomaiset
sekd muut julkista teht@véd hoitavat. Oikeusasiamies valvoo tehtdvédnsé hoitaessaan perus-
oikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutumista. Oikeusasiamies ei siten voi tutkia kanteluita, jot-
ka koskevat yksityisid henkil6itd tai liikeyrityksid, itsendisid ammatinharjoittajia, aatteellisia



yhdistyksid, ulkomaisia viranomaisia, kansainvdlisid jarjestojd, eikd mydskddn kansanedusta-
jia tai eduskuntaa lainsédtéjand silloin, kun kyseinen taho ei hoida julkista teht@véad.

Aina oikeusasiamiehen toimivallan olemassaolo tai sen puuttuminen ei ole selvéd. Yhteis-
kunnan toiminnot muuntuvat ja muokkautuvat jatkuvasti. Kunta saattaa esimerkiksi ostaa yk-
sityiselté palveluntuottajalta palveluita, jotka se aikaisemmin tuotti itse. TallGin on oikeusasia-
miehen foimivaltaa arvioitaessa kiinnitettdvd huomiota muun muassa siihen, kuuluuko osto-
palveluna hankittu palvelu kunnan lakisddteisiin tehtdviin vai ei. Mikdli kysymys foimivallas-
ta ei ole selvd, tuodaan se foki asiakkaalle esille. Asiakas voi siten itse pddttad, tekeekd hén
kantelun, vaikka on mahdollista, ettei toimivaltaa olekaan eikd asiaa voida tutkia. Se, minkd
tahon puoleen asiakas lopulta kddntyy, on luonnollisesti hdinen ratkaistavissaan. Padtdksen
toimivallan olemassaolosta tai sen puuttumisesta tekee oikeusasiamies.

Usein asiakkaiden yhteydenottoihin liittyvissd toimivaltakysymyksissd esille nousee palvelun
tuottajan organisaatio. Oikeusasiamiehen toimivaltaa ratkaistaessa ainoana perusteena toi-
mivallan synnylle ei ole se, liittyykd asiaan esimerkiksi kunta tai tuomioistuin. Eiké foimivaltaa
poista pelkdstédn se, ettd toimintaa harjoitetaan yksityisoikeudellisen oikeushenkiléon muo-
dossa, kuten seuraavista toimivaltaratkaisuista iimenee.

Esimerkiksi vuonna 2007 oikeusasiamies ratkaisi kantelun, joka koski eréién Kiinteistd Oy:n
menettelyd vuokralaisen vuokrasopimuksen irtisanomisessa. Oikeusasiamies katsoi, etté kau-
pungin omistama osakeyhtié on kaupungin hallinnosta erillinen osakeyhtiélain mukaan toi-
miva oikeushenkil®, jonka valvonta ei kuulu oikeusasiamiehen tehtdviin. Asuinhuoneiston
vuokrausta koskevat sopimukset ovat yksityisoikeudellisia sopimuksia, joiden tulkintaa kos-
kevat erimielisyydet ratkaistaan yleisissd tuomioistuimissa (3021/07). My6s kantelussa, jo-
ka koski vaatimusta saada nykyistd pienempi vuokra-asunto kaupungin omistamalta osake-
yhti6ltd, oikeusasiamies katsoi, ettd kaupungin omistama osakeyhtié on kaupungin hallin-
nosta erillinen, osakeyhtiélain mukaan toimiva oikeushenkild. Sillé seikalla, etté kaupunki
omisti yhtién osakekannan joko kokonaan tai osittain, ei ollut merkitystd oikeusasiamiehen
toimivallan kannalta (2528/06).

Oikeusasiamies katsoi, ettd perintatoimistot hoitavat julkista tehtévéd periessédn verojen
ja maksujen perimisestd ulosottotoimin annetun lain 1 §:ssd tarkoitettuja julkisia maksu-
ja sekd julkisoikeudellisia rahasaamisia (1964/03). Oikeusasiamies tutki kantelun, jossa
vakuutusyhtié oli perinyt pakollisen liikennevakuutuksen maksuja perintdtoimiston kautta.
Kantelija oli ollut tyytymd@ton mainittuun menettelyyn yleensd seké perintdkulujen madradan
(2346/03).



Kdrdjdoikeuden velkajdrjestelyasiassa madréddmén selvittdjdn ei katsottu hoitavan julkista
tehtdvéd eikd siten myoskadn kuuluvan oikeusasiamiehen valvottaviin. Kantelija oli arvostel-
lut kdrdjéoikeuden madrédman selvittdjdn laatimaa ehdotusta maksuohjelmaksi (255/95).
Oikeusasiamies ei katsonut voivansa toimivaltansa puitteissa tutkia kéréjdoikeuden madrdd-
mdn pesdnjakajan menettelyd, silld pesdnjakaja ei hoida laillisuusvalvonnan alaisuuteen
kuuluvaa julkista tehtdvad (3454/05).

Postipalvelulaissa sdédetyn postitoiminnan eli postipalvelulain mukaisen postipalvelun ja pos-
tiyrityksen yleispalvelun harjoittamista on oikeusasiamiehen ratkaisukdytdnndssé pidetty julki-
sena tehtdvand. Sen sijaan ltella Oyj:n foiminta tydnantajana tai sen henkiléstdpolitiikka ei ole
luonteeltaan sellaista postipalvelulaissa tarkoitettua postitoiminnan harjoittamista, jonka perus-
teella eduskunnan oikeusasiamiehelld olisi toimivaltaa tutkia asiaa (3770/08 ja 2717/08).

Oikeusasiamies totesi, ettd Itella Oyj on osakeyhtid, joka harjoittaa postitoimintaa sille myén-
netyn toimiluvan nojalla. Itella Oyj ei ole viranomainen eikd julkisyhteisd vaan markkinaehtoi-
sesti foimiva valtionyhtié. Valtion omistajuudella ei sindnsé ole merkitystd oikeusasiamiehen
toimivaltuuksien nékékulmasta. Olennaista on se, harjoittaako yhtié lain tai lakiin sis@ltyvan
valtuutuksen nojalla oikeusasiamiehen toimivaltuussddnnoksessd tarkoitettua julkista tehtd-
vAd. NetPosti ei ole sdihkdposti eikd sen korvike, vaan séhkdinen kirje, joka korvaa perinteisen
paperimuotoisen kirjeen. Koska NetPosti on perinteisen postipalvelulain soveltamisalaan kuu-
luvan kirjel@hetyksen sdhkdinen vaihtoehto, oikeusasiamies katsoi, ettd my6s NetPostipalve-
lun tarjoamisessa on kyseessd oikeusasiamiehen toimivaltasddnnoksessd tarkoitetun julki-
sen tehtévan hoitaminen. Tdmdn vuoksi oikeusasiamies oli foimivaltainen arvioimaan kan-
telussa esitettyd asiaa (4015/08).

Miten kantelu tehdddn?

Oikeusasiamiehestd annetun lain mukaan hdnelle voi kannella jokainen, joka katsoo valvot-
tavan menetelleen tehtdvadnsd hoitaessaan lainvastaisesti tai jattdneen velvollisuutensa
tayttdmattd. Kantelu tulee tehdd kirjallisesti ja siité tulee ilmetd kantelijan nimi ja yhteystie-
dot sekd tarpeelliset tiedot kantelussa tarkoitetusta asiasta.

Lahtdkohtana on, ettd jokainen on oman asiansa asiantuntija ja pystyy omin sanoin tuomaan
esille, kenen menettelyyn tai padtokseen on tyytymatdn, milloin pédtds on annettu, miksi ja
milld perusteella on siihen tyytymdton ja muut mahdolliset asiaan liittyvat seikat sekd liittd-
mddn mukaan tarpeelliset asiakirjat. Pelkdstddn esimerkiksi asiakirjojen, kuten Kansaneld-



kelaitoksen pddtosten, Iédhettéminen tai niiden alleviivaus ei riitd kanteluksi. Kantelun tulee
olla siten yksiloity, ettd sen perusteella arvostelun kohteena oleva taho pystyy tarvittaessa
antamaan oikeusasiamiehelle asiasta selvityksen.

Jos asiakas tekee kantelun jonkun toisen henkilén puolesta, on kanteluun syytd liittdd valta-
kirja. Oikeusasiamiehen pyytdmd selvitys tdllaisen kantelun johdosta seké héinen myéhempi
ratkaisunsa saattavat siséltéd sellaisia lain perusteella salassa pidettdvié tietoja, kuten tervey-
denfilaan liittyvié tietoja, joita ei ilman valtakirjaa voida foimittaa kantelun laatijalle.

Liscéiksi on syytd kiinnittdd huomiota siihen, ettd kantelun johdosta hankitaan oikeusasiamie-
hen tarpeelliseksi katsoma selvitys. Tuolloin asiakkaan laatima kantelu I&hetetdén sille tahol-
le, jolta selvitystd pyydetddn. Jos kantelukirjoituksessa arvostellaan useampaa kuin yhté to-
hoa, on asiakkaan hyvd etukdteen miettid, tekeekd hdn yhden vai useamman kantelun. Esi-
merkiksi ferveydenhuoltoon tyytymaton voi olla tyytymdtén myods ulosottoviranomaisten me-
nettelyyn. Toki oikeusasiamiehen kansliassa voidaan kantelu jakaa useammaksi kanteluksi,
mutta kantelu on saatettu laatia siten, eftei sen jakaminen kdytdnndssd onnistu ilman omaa
prosessointia, joka turhaan pitkittéd asian selvittmistd.

Neuvontapalvelu tulevaisuudessa

Kokemukset neuvontalakimiespalvelusta ovat olleet pddsddntdisesti hyvin mydnteisid, ja toi-
mintaa pidetddn erittdin trkednd niin asiakkailta saadun kuin muidenkin sidosryhmien po-
lautteen perusteella. Palvelua on tarkoitus jatkaa tulevaisuudessakin ja kehittdd sité edelleen.
Visiona tulevaisuuteen pidetddn yha lisddntyvéd interaktiivista vuorovaikutusta unohtamatta
kuitenkaan henkil6kohtaista palvelua. Erityisesti kannustavaa on ollut asiakkailta saatu palau-
te siitd, eftd he ovat kokeneet saaneensa tarvitsemaansa tietoa ymmdrrettévassd muodossa.
Tahan pdamadradn panostetaan myos jatkossa. Neuvontalakimiehelld on tdrked rooli paitsi
kanslialle asetettujen tavoitteiden foteuttamisessa myés kansliasta ulospdin muodostuvan
mielikuvan luomisessa. Tallg mielikuvalla on térked vaikutus siihen, miten oikeusasiamies-
instituutioon suhtaudutaan jo minkalaiseksi se mielletédn.



