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THVISTELMA:

Hallintolain (343/2003) 8 §:n mukaan viranomaisen on tarpeen mukaan annettava neuvoja siita,
miten sen toimialaan kuuluva asia pannaan vireille ja miten asiaa kasiteltdessa on toimittava.
Asiakkailla on oikeus odottaa neuvontaa ja ohjausta asioidessaan viranomaisten kanssa ja
viranomaisilla on vastaavasti velvollisuus neuvoa ja ohjata asiakkaita, jotta asiat saadaan
hoidettua asianmukaisesti. Neuvonta ei pelkdstddan edistd asioiden kasittelya
menettelyoikeudellisesti, vaan se myods lisdad oikeusvarmuutta ja julkisen hallinnon
legitiimisyytta. Tietojen antaminen asiakkaalle vahentaa mielivaltaisen hallinnon vaikutelmaa.

Tutkimuksen tarkoituksena on maarittda, mikd on viranomaisen antaman neuvonnan
oikeudellinen ulottuvuus sosiaali- ja terveydenhuollossa? Tutkimuksen kohteena on sosiaali- ja
terveydenhuollon viranomaisiin kohdistuva ja heitad velvoittava neuvontavelvollisuus ja tdhan
keskeisesti liittyvd hyva kielenkdyttd ja kielellinen seka tiedollinen saavutettavuus. Lisdksi
tutkielmassa tarkastellaan neuvonnan yhteyttd oikeusturvan toteutumiseen sekd perus- ja
ihmisoikeuksiin. Tutkielmassa tarkastellaan myo6s virheellisten ja puutteellisten neuvojen
vaikutuksia, sahkoistd asiointia, neuvonnan saavutettavuutta sekd erityisen avun, tuen ja
ohjauksen merkitysta neuvonnassa.

Tutkimusmetodina tutkielmassa on hyédynnetty oikeusdogmatiikkaa eli lainoppia. Lainopillisen
tutkielman tavoitteena on tulkita voimassa olevien oikeussdantojen sisaltod. Tutkielmassa
pyritdan tulkitsemaan erityisesti hallintolain (343/2003) ja perustuslain (731/1999) sdannoksia,
jotka sddntelevat viranomaisten velvollisuuksia sekd asiakkaiden oikeuksia asioidessaan
viranomaisten kanssa. Lain tulkinnan tukena kaytetaan erityisesti oikeuskirjallisuutta,
lainvalmisteluaineistoa seka oikeuskaytantoa.

Tutkielman tuloksista selvidad, ettd asianmukaisella neuvonnalla on selked yhteys ihmisten
oikeusturvan toteutumiseen sekd perus- ja ihmisoikeuksien turvaamiseen. Viranomaisilla on
velvollisuus neuvoa asiakkaita ja annetun neuvonnan tulee olla asianmukaista ja laillista. Jos
annettu neuvonta on virheellistd tai puutteellista, voi tdma johtaa siihen, etteivat asiakkaan
oikeudet toteudu taysimaaraisesti. Virheelliselld tai puutteellisella neuvonnalla on seurauksia
viranomaisille. Tuloksista ilmenee myds, etta erityisesti sosioekonomisilla tekijoilla on vaikutusta
neuvonnan todelliseen saavutettavuuteen, liittyen erityisesti sdhkodiseen asiointiin. Kielellisilla ja
tiedollisilla tekijoilla on lisaksi suuri merkitys neuvonnassa ja kaytetylla kielelld on paljon
vaikutusta siihen, miten asiakkaat ymmartavat saamaansa neuvontaa ja voivat toimia saadun
neuvonnan perusteella.

AVAINSANAT: neuvonta, ohjaus, tiedottaminen, saavutettavuus, itsemaardaminen,
tiedonsaantioikeus, osallisuus, erityinen tuki, virkamiehet, virkamiesoikeus
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen taustaa

Kun asiakas astuu sisdan viraston ovesta tai on |6ytanyt sen asiakaspalvelun numeron ja
soittaa sinne, yleinen tiedottaminen on ainakin jollain asteella saavuttanut kyseisen
asiakkaan. Kun asiakas on yhteydessd viranomaiseen, han voi odottaa saavansa

jonkinlaista neuvontaa tai ohjausta.!

Oikeuksien toteutuminen on mahdotonta, jos ihmisilla ei ole tietoa siitd, mita oikeuksia
heilla on. Monilla julkisilla ja yksityisilla tekijéilla on suuri vaikutus sen takaamisessa, etta
ihmisilla on riittavat oikeudensaantimahdollisuudet. On ajateltu, ettd suurimmat esteet
oikeudensaannille ovat ekonomiset ongelmat, kuten kdyhyys, riittdmaton tiedonsaanti
seka riittdmaton avunsaanti. Ihmisoikeudet ovat tehokkaita vain silloin, kun ihmiset, joita
varten lait ja systeemit on luotu, paasevat hydtymaan néistad oikeuksista.? lhmisilld on

oltava paasy tiedon darelle sekd mahdollisuus tehdé vapaasti valintoja sen pohjalta3.

Access to Justice -tutkimussuuntauksen mukaan pelkat lain takaamat muodolliset
oikeudet eivat riitd, vaan ihmisilla tdytyy olla myos keinot paastda kaytannossa
oikeuksiinsa. lhmisilla on erilaisia oikeudellisia ongelmia ja tarpeita, joihin heidan tulisi
saada apua. Access to justice -termid on kadytetty monissa erilaisissa yhteyksissa, lahinna
oikeudellisena ja yhteiskunnallisena termina. Oikeudellisena termina se tarkoittaa usein
paasya oikeudelliseen apuun ja oikeudellisiin menettelyihin, kuten tuomioistuimiin.*
Tuomioistuimiin pdasy (access to court) on ensimmainen askel oikeuksiin padsemiseksi.
Tama turvataan Suomen perustuslain (731/1999) 21 §:ssa toteamalla, etta jokaisella on

oikeus saada asiansa kasitellyksi lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai

muussa viranomaisessa. Myos Euroopan ihmisoikeussopimuksen 6 artiklaan katsotaan

1 Kuusikko, 2000, s. 3.

2 Letto-Vanamo, 2017, s. 233-234.
3 Akermarck, 2020, s. 33.

4 Letto-Vanamo, 2017, s. 233-234.



sisdltyvan tuomioistuimiin  pdasyn osana oikeudenmukaisen oikeudenkdynnin
perusedellytyksia. > Kuitenkin yhteiskunnallisena termind oikeuksiin p&aasylla viitataan
nimenomaan oikeuksiin paddsyyn siten, ettd se kattaa padsyn oikeudelliseen
informaatioon. Oikeuksien toteutuminen vaatii tietoa oikeuksista ja niiden
toteuttamisesta. Oikeudensaantimahdollisuudet edellyttavat usein lisaksi
mahdollisuutta turvautua esimerkiksi viranomaisiin. Viranomaisilla on erittain oleellinen
rooli erilaisten sosiaalisten, teknologisten ja kommunikaatioon liittyvien esteiden
poistamisessa ja sen mahdollistamisessa, ettd yhteiskunnan heikoimmillakin jasenilla on

riittdvat oikeudensaantimahdollisuudet.®

Mahdollisuus turvautua viranomaispalveluihin on suuri osa
oikeudensaantimahdollisuuksia. Viranomaisten toiminnalla tai toimimattomuudella voi
olla suuriakin vaikutuksia yksityisen oikeuksien toteutumiseen.’ Viranomaiset kuuluvat
niihin instituutioihin, jotka kasittelevdat yhteiskunnallisia tarpeita, ongelmia ja
vaatimuksia. Kun huomio on oikeuksien tosiasiallisessa toteutumisessa ja oikeusturvassa,
on tdrkeda saada tietoa naistd oikeuksista ja viralliskoneiston tulee olla takaamassa
ndiden perusoikeuksien toteutumista.® Erityisesti tdma on huomioitava kun on kyse
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista, joissa riittdva tiedonsaanti on edellytys

itsemaaraamisoikeuden kdyttimiselle seka oikeusturvan toteutumiselle®.

Oikeusjarjestyksen perinteisistd osa-alueista sosiaalioikeudella on ldheisimmat yhteydet
hallinto-oikeuteen. Se on usein rinnastettu systemaattiselta asemaltaan erityishallinto-
oikeuden aloihin, kuten kunnallisoikeuteen tai virkamiesoikeuteen. Lakisdateisten
sosiaali- ja terveydenhuollon taytantédonpanotehtavistd huolehtivat kunnalliset elimet,
joihin sovelletaan kuntalakia (410/2015) ja niiden on paatdksenteossaan noudatettava

yleishallinto-oikeuteen  kuuluvia sdadoksia, kuten hallintolakia (434/2003).

> Ervo, 2000, s. 1087-1088.

6 Ervasti & Maki-Petaja-Leinonen, 2021, s. 629-631.
7 Ervasti & Maki-Petaja-Leinonen, 2021, s. 631-637.
8 Ervasti, 2011, s. 349-358.

9 Paaso, 2001, s. 189.



Sosiaalioikeuden etuuksia sddntelevd normisto on usein tavattoman teknistd ja
vaikeaselkoista etuuksien hakijoille ja saajille ja jopa lakimiehille. Tallaisen hyvin teknisen
ja valjan normiston soveltaminen edellyttda usein paljon asiantuntemusta. Lisdksi
sosiaalioikeuden alalla paatoksenteko on joukkoluonteista. Paatoksia tehdaan hyvin
suurissa maarin hyvin pienessa ajassa, joten yksittaistapauksia koskeva argumentaatio ja

perustelu ei ole aina mahdollista.1°

Sosiaalioikeuden tavoitteina voidaan pitda esimerkiksi palveluiden saatavuuden
varmistamista seka tasa-arvoa ja oikeudenmukaisuutta. Historiallisessa kehityksessa
voidaan tavoitteena mainita myos huono-osaisten aseman kohentaminen. Kaikki nama
ja muutkin periaatteet on huomioitu lainsaadannon kehityksessa, jossa on jo pitkaan
korostettu palveluperiaatteen ja viranomaisten neuvontavelvollisuuden merkitysta.
Neuvontavelvollisuus turvaa etuuden hakijan mahdollisuuksia saada asiansa

asianmukaisesti vireille ja kasitellyksi.'?

Digitaalisella saavutettavuudella tarkoitetaan periaatteita ja tekniikoita, joita on
noudatettava digitaalisten palvelujen suunnittelussa, kehittdmisessa, yllapidossa ja
paivittdmisessd, jotta ne olisivat paremmin kayttdjien, erityisesti vammaisten
henkildiden, saavutettavissa. Lisdksi esteettomyyden kasite on erityisesti Liikenne- ja
viestintdministerion hallinnonalalla ymmarretty kattamaan digitaalisten palveluiden
saavutettavuuden lisdaksi myods kaikkea sitd hallinnonalan toimintaa, jonka avulla
idkkaiden henkildiden seka toimimis- ja liikkumisesteisten henkildiden tarpeisiin ja
vhdenvertaisiin oikeuksiin kiinnitetdan erityistd huomiota. Julkisen vallan tulee lisata
tietoa saavutettavuudesta ja sen merkityksestd. Palveluita tulisi kehittaa siten, ettd ne
ovat saavutettavia kaikille, sen sijaan etta erityisryhmille luotaisiin erityispalveluita.
Hyvin suunnitellut digitaaliset palvelut voivat ratkaista monia tallaisten ryhmien nykyisin

kohtaamia ongelmia.!?

10 Kotkas & Tuori, 2020, s. 4-8.
11 Kotkas & Tuori, 2020, s. 189.
12 Rkermarck, 2020, s. 33-34.



Oikeudellistumisella voidaan kuvata kehitystd, jossa jokin aiemmin sadantelematon ilmio
tai seikasto otetaan oikeudellisen saantelyn piiriin. Oikeudellistumisen muotoja ovat
esimerkiksi saadannaisen oikeuden kasvu seka viranomaistoiminnan alan ja merkityksen
kasvu. Oikeudellistumisen my6ta vyha laajeneva osa viranomaistoimintaa on
oikeudellisesti sdanneltya. 3 Neuvonta ei aina ole ollut viranomaisten velvollisuus,
mutta sita on epdilematta tapahtunut jo tatd ennen. Perinteisesti viranomaisten toimet
olivat nimenomaan paatoksia, eivatkd neuvoja. Viranomaiset eivat neuvoneet, vaan he
paattivat ja tdaman mukaan toimittiin. Julkisen hallinnon ja asiakkaiden suhde oli etdista
ja pakonomaista. Kuitenkin hyvinvointivaltion rakentaminen lisdsi kansalaisten ja
viranomaisten valisida kontakteja ja samalla neuvontatoiminta julkisoikeudellistui.
JulkisyhteisGjen neuvontatoiminta alkoi 1950-luvulla ja lakisdateistaminen tapahtui
1970-luvulla. Tama koettiin tarpeelliseksi, silla yhteiskunnan nopea kehitys toi mukanaan
vhd enemman oikeussddnnoksia sekd yhda monimutkaistuvamman oikeus- ja
hallintokoneiston. Kansalaisten oli hankalaa hoitaa kaikki asiansa itse. Oikeusasioiden
asianmukainen hoitaminen edellyttaa, ettd kansalaiset saavat tarvittavat tiedot ja
neuvot seka lisdksi tilanteen vaatiessa voivat antaa asiansa péatevan henkilon
hoidettavaksi. Kansalaisten oikeusturva edellyttda, etta heilld on myo6s hallinnon alalla
mahdollisuus saada tietoa, neuvoja ja apua oikeudellisten asioiden hoitamisessa. Tama

koskee erityisesti tapauksia, jotka vaikuttavat voimakkaasti henkilén asemaan.

Hyvinvointivaltion ideologiaan kuuluu asiakkaiden neuvonta laajemminkin kuin vain

hallintoasian kasittelyyn liittyvdnd menettelyneuvontana > .

Hyvinvointivaltiossa
hallinnon ja kansalaisen suhde on kuin asiakassuhde, jossa viranomaiset jakavat
kansalaisille palveluita ja hyodykkeitda. Nama palvelut on jarjestettdva asianmukaisesti
nimenomaan asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaan tiedusteluihin on vastattava ja
tarvittaessa autettava asian hoitamisessa loppuun.!® Asioinnilla tarkoitetaan kaikkea

julkisen tehtavan hoitamiseen liittyvien palveluiden kayttoa. Asioinnin jarjestamisessa

13 Aer, 2000, s. 15.

14 Kuusikko, 2000, s. 22-28.
15 Kuusikko, 2007, s. 459.
16 Kulla, 2015, s. 116.



on nimenomaan kiinnitettdva huomiota hallinnossa asioivien tarpeisiin. Asiakkaille on
varmistettava yhdenvertaiset mahdollisuudet asioidensa hoitamiseen ja oikeuksiensa
valvomiseen. Asiakkailla tulee olla yhtaldiset mahdollisuudet paasta selvyyteen lakiin

perustuvista oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan.’

Monista muista maista poiketen, Suomessa hyva hallinto on nostettu perustuslain tasolle.
Suomen perustuslain 21 § saatda hyvasta hallinnosta, joten se kuuluu suomalaisen
yhteiskunnan perusarvoihin kuten muutkin perusoikeudet.® Perustuslaissa saddetdan
jokaisen oikeudesta saada asiansa asianmukaisesti ja viivytyksettd kasiteltya
toimivaltaisessa viranomaisessa'®. Myés hallintolain 2 luku kisittelee hyvan hallinnon
perusteita. Lain 7 § tuo esille palveluperiaatteen seuraavasti: asiointi ja asian kasittely on
pyrittava jarjestamaan niin, ettd asiakas saa asianmukaisesti hallinnon palveluita, ja
viranomainen voi suorittaa tehtdvansa. Tarkednad osana niin hyvaa hallintoa kuin
palveluperiaatetta on viranomaisen neuvontavelvollisuus. Hallintolain 8 §:n mukaan
viranomaisen on tarpeen mukaan annettava neuvoja siitd, miten sen toimialaan kuuluva
asia pannaan vireille ja miten asiaa kasiteltdessa on toimittava. Hallintolaki edellyttaa
viranomaisilta lisdksi hyvaa kielenkdyttoa. Lain 9 §:n mukaan viranomaisen on kaytettava
asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kieltd. Vaatimus hyvasta virkakielestd rinnastuu
ajatukseen kielellisesta saatavuudesta, joka on tarked etenkin sosiaali- ja

terveysoikeuden alalla.

Oikeus hyvaan hallintoon tulee ilmi my&s Euroopan unionin tasolla. Euroopan unionin
perusoikeuskirjan 41 artikla perustaa jokaiselle oikeuden hyvaan hallintoon. Tarkedana
osatekijanda hyvassa hallinnossa on laadultaan hyva ja asianmukainen menettely
viranomaisten toiminnassa. Kyseinen artikla perustaa myos oikeuden ottaa yhteytta

unionin toimielimiin jollakin perussopimusten kielistd ja oikeuden saada vastaus samalla

17 EOAK/682/2020, s. 3; HE 72/2002 vp. s. 56-57.
18 Kuusikko, 2007, s. 456.
19 Kuusikko, 2000, s. 4-5.
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kielelld. Oikeus hyvaan hallintoon kuuluu siis perusldahtokohtana my6s eurooppalaiseen

hallintomenettelyyn ja hallintoviranomaisia sitovaan menettelyoikeuteen.?°

Hyvdaa hallintoa voidaan ldhestyd kahdesta suunnasta: menettelyllisestd ja
materiaalisesta. Hallintolain 6 §:n oikeusperiaatteet (yhdenvertaisuusperiaate,
objektiivisuusperiaate, tarkoitussidonnaisuusperiaate ja suhteellisuusperiaate) ovat
perinteisesti ohjanneet viranomaisen paatdksentekoa. Niilla on maaritelty, mitd on
pidettdva hyvana hallintona. Menettelyllisesti hyvda hallintoa on kuitenkin maarannyt
palveluperiaate. Palveluperiaatetta ei ole pidetty viranomaisen harkintavaltaa ohjaavana

periaatteena, vaan pikemminkin julkisen hallinnon kehittdmissuuntana.??

1.2 Tutkimuksen merkitys

Jokainen asioi viranomaisen kanssa, joten tdhan liittyvat yleishallinto-oikeudelliset
kysymykset ja niiden toimivuus ovat tarkea keskustelun aihe. Yleishallinto-oikeudellista
saantelya soveltavat hyvin erilaisista lahtokohdista toimivat viranomaiset eri hallinnon
aloilla. Hallintoasioiden kasittelyn [dhtokohta on se, ettd asiakkaat hoitavat oman asiansa
itse ilman asiamiesta ja viranomaisen on neuvottava apua pyytaneita, jotta asiat saadaan

hoidettua.??

Neuvonnan merkitys korostuu kun on kyse viranomaisista, silla hallinnon viranomaisilla
on usein sellainen julkiseen valtaan nojautuva auktoriteettiasema, jonka nojalla he
voivat itse yksipuolisella ratkaisulla paattaa jonkin hallintoasian. Viranomaisten toiminta
poikkeaa esimerkiksi tuomioistuinten toiminnasta, silld tuomioistuin on asian
osapuolista riippumaton ja ratkaisee asian puolueettomasti. Tuomioistuimet voivat
lisdksi perustaa ratkaisunsa pelkdstdaan oikeusnormeihin, kun taas viranomaiset

toteuttavat ratkaisuillaan hallinnolle asetettuja toimintatavoitteita.

20 M3enpad, 20114, s. 313-314.
21 Kuusikko, 2000, s. 6.
22 Kuusikko, 2007, s. 458.
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Hallintoviranomaisille kuuluu monissa tapauksissa harkintavaltaa, eli he toimivat

oikeusjarjestyksen alaisina ja sen perusteella, mutta eivit pelkastaan sen rajoissa.?

Neuvontavelvollisuus on korostetun tarked myoOs sosiaalioikeuden alalla, silla
sosiaalioikeuden lainsdadanté on melko hajanaista. Yksi ja sama peruste, esimerkiksi
vammaisuus, voi oikeuttaa usean eri lajin nojalla mydnnettaviin etuuksiin, joista voivat
jopa paattaa eri viranomaiset. Lainsdadanto voi olla asiakkaalle hyvin vaikeaselkoista,
erityisesti kun huomioidaan sosiaalietuuksien hakijoilta usein puuttuvat tiedolliset ja
sosiaaliset voimavarat. Neuvontavelvollisuudelle on siten sosiaalioikeuden alalla pantava

erityista painoarvoa.?*

Neuvonnan ja tietojen antamisen katsotaan kuuluvan yleisesti monien viranomaisten
tehtiviin?>. Neuvonta on tietojen antamisen muoto. Neuvonta ei pelkistidn edistd
asioiden kasittelyd menettelyoikeudellisesti, vaan se myo6s lisda oikeusvarmuutta ja
julkisen hallinnon legitiimisyytta. Tietojen antaminen asiakkaalle vahentaa mielivaltaisen
hallinnon vaikutelmaa.?® Neuvontavelvollisuus ulottuu vain viranomaisen toimivaltaan
kuuluviin tehtéviin?’. Kuitenkin viranomaisten tulee huomioida myds hallintolain 21 §:n
saannokset asiakirjan siirtamisestd, jos esimerkiksi asianosainen jattda hakemuksensa
vaaralle viranomaiselle. Muissa kuin sen omaan toimivaltaan kuuluvissa asioissa
viranomaisen on HL 8.2 §&:n mukaisesti pyrittdva opastamaan asiakas toimivaltaiseen
viranomaiseen. Ylipdansa neuvontavelvollisuutta koskevia sdannoksia tulee tulkita
joustavasti. Esimerkiksi sosiaalihuollon viranomaisten tulisi pyrkia neuvomaan asiakkaita
myoOs sosiaalihuoltoon ldheisesti liittyvissd etuuksissa, joista paattdda jokin muu

viranomainen.28

23 Aer, 2000, s. 3-5.

24 Kotkas & Tuori, 2020, s. 389-390.
25 Kuusikko, 2000, s. 17.

26 Kuusikko, 2007, s. 457.

27 Kulla, 2015, s. 121-122.

28 Kotkas & Tuori, 2020, s. 389-395.
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Neuvonnalla termind ei ole ehdottoman selkeda oikeudellista merkitystd. Neuvonta,
ohjaus, ohjeet, tietojenanto ja tiedottaminen muodostavat kokonaisuuden, joka tekee
neuvonnasta oikeudellisesti vaikeasti sdanneltavan asian. Asiakkaat voivat toimia tai olla
toimimatta neuvon mukaan. Kuitenkin usein neuvon huomioimatta jattamisesta
aiheutuu negatiivisia seurauksia. ?° Neuvonnalla tarkoitetaan asian vireillepanoon ja
kasittelyyn liittyvien neuvojen antamista sekd vastaamista asiakkaan kysymyksiin ja
tiedusteluihin3C. Hallintolain 8 §:n mukaan viranomaisella on yleinen velvollisuus antaa
neuvontaa. Kuten mainittu, neuvontaan liittyy myods opastus, jolla pyritdaan [6ytamaan

toimivaltainen viranomainen.3!

Viranomaisen neuvontavelvollisuus on osa hyvan hallinnon perusteita, joita avataan
hallintolain 2 luvussa. Viranomaisen neuvontavelvollisuus koskee kaikkea hallintoasian
hoitamiseen liittyvda toimintaa. Viranomaisen on esimerkiksi annettava neuvoja siit3,
miten sen toimivaltaan kuuluva hallintoasia pannaan vireille ja miten sen kasittelyssa on
meneteltdava. Tama siis voi sisaltda tietoja muodollisista vaatimuksista, maaradajoista ja
vaadittavista selvityksistd sekd saatavilla olevista palveluista. Kasittelyyn liittyva
neuvonta voi sisaltaa tietoja eri kasittelyvaiheista seka niissa vaadittavista menetelmists,
palvelujonoista sekd kasittelyajoista. Neuvonta koskee kaikkia asian kasittelyvaiheita.
Asian vireilldollessa neuvonta koskee myds asian selvittdmista. 32 Neuvontavelvollisuus
velvoittaa viranomaisen lisdksi menettelyd johtaessaan osoittamaan asiakkaalle, mita
selvityksia hakemuksen ja siihen liitettyjen asiakirjojen lisaksi viela tarvitaan. Myo6s kun
viranomainen pyytda lausuntoa tai muuta selvitysta, sen tulee yksil6ida, mista erityisista
seikoista selvitystd on esitettdva. 33 Viranomaisen on siis huolehdittava siitd, ettd

asiakkaalla on selked kasitys menettelyllisten oikeuksiensa kayttamisesta 3% .

29 Kuusikko, 2000, s. 4.

30 Kuusikko, 2000, s.209; Maenpas, 2011b, s.179.
31 M3enpas, 2011b, s.179-180.

32 M3enpas, 2011b, s.179-180.

33 Kotkas & Tuori, 2020, s. 398.

34 Puronen, 2010, s.40; HE 72/2002 s.51.
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Viranomaisen ohjeella tarkoitetaan sellaisia ohjeita, jotka ovat mydhemmin

todennettavissa eli 1hinna kirjallisia ohjeita®.

Neuvonnassa on erityisesti huomioitava ne asiakkaat, joilla on lisdantynyt tarve
neuvonnalle. Tallaisia ihmisryhmia ovat esimerkiksi ikddntyneet henkilét ja muut
erityisryhmat. Julkisia palveluita kadytettdessa tulee erityisesti kiinnittda huomiota
palvelujen riittdvyyteen ja saatavuuteen eikd niitd saisi rajoittaa ilman asiallisesti
hyvaksyttavia perusteita. Kaikille palveluja tarvitseville on turvattava yhtdldinen
mahdollisuus asiansa hoitamiseen. Viranomaisen on esimerkiksi huolehdittava
jonotusaikojen pysymisesta niin kohtuullisina, ettd ne eivat muodosta tosiasiallista
estettd neuvontapalveluiden saatavuudelle. Neuvonnassa olisi tdrkeda kiinnittaa
huomiota yhdenvertaisuuden toteutumiseen ja asiakkaiden tasapuoliseen kohteluun.3¢
Neuvonnan tarve ja laajuus on ratkaistava tapauskohtaisesti asian laadun ja siihen

liittyvien erityisten olosuhteiden perusteella. Huomiota tulee kiinnittaa siihen, millaiset

tosiasialliset mahdollisuudet asiakkaalla on selviyty3 itse asiansa hoitamisesta.3’

Yksittdisen asiakkaan neuvontavelvollisuuden lisdksi viranomaisilla on hallintolain 7 §:n
2 momentin viittaussdannokseen perustuva yleinen velvollisuus tiedottaa asiakkailleen
toiminnastaan ja palveluistaan seka yksilon ja yhteisdjen oikeuksista ja velvollisuuksista
toimialaansa liittyvissa asioissa 38 . Viranomaiset ovat siis velvollisia edistimain
tietojensaantioikeuksien toteutumista3®. Myés julkisuuslain (621/1999) 20 §:n mukaan
viranomaisella on velvollisuus tuottaa ja jakaa tietoa. Viranomaisten on edistettava
toimintansa avoimuutta muun muassa laatimalla oppaita, tilastoja ja muita julkaisuja
seka tietoaineistoja palveluistaan, ratkaisukdytannostaan ja niin edelleen. Viranomaisten
on tiedotettava toiminnastaan ja palveluistaan seka yksildiden ja yhteisdjen oikeuksista

ja velvollisuuksista toimialaansa liittyvissa asioissa.

35 HE 53/1998 vp. s. 11.

36 HE 72/2002 vp. s. 56-58; EOAK 5/2019 s. 4-5.
37 EOAK/682/2020, s. 4; HE 72/2002 vp. s. 57-58.
38 Kotkas & Tuori, 2020, s. 391.

39 HE 30/1998, s. 1.
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Kansalaisilla on lisdksi oikeus pystya ymmartamaan viranomaisten kielenkayttda. Kuten
aiemmin mainittu, hallintolaissa on sdaddetty viranomaisten kdyttamasta kielesta.
Kuitenkin miten tahansa lain mainitsemat kriteerit (asiallisuus, selkeys ja
ymmarrettavyys) maaritelldadn, monet virkatekstit ovat silti asiakkaille hyvin hankalia
lukea ja ymmartas. ° Viranomaisen kdyttdman kielen laadun merkitys korostuu
erityisesti silloin, kun on kyse henkilon oikeusasemaan vaikuttavasta asiasta. Tallaisissa
tilanteissa viranomaisen olisi pyrittdva mahdollisimman tasmalliseen ja yksiselitteiseen
kielelliseen ilmaisuun, jotta asian kasittelyn kannalta olennaiset kysymykset eivat olisi
monitulkintaisia. = Asiakkaan on  tirked saada selkedsti  tietas, mita
vaikuttamismahdollisuuksia hanellda on tai mitda menettelyllisia oikeuksia han voi

kayttaa. s

Lisaksi erityisesti sosiaalihuollon alalla asiakkaan itsemaaraamisoikeus on nostettu
sosiaalihuollon asiakaslain (812/2000) keskeisiin tavoitteisiin. Asiakkaalla tulee olla
oikeus osallistua hanta koskevien sosiaalihuollon palveluiden ja muiden toimenpiteiden
suunnitteluun  ja  toteuttamiseen. Asiakkaan osallistuminen on edellytys

42

itsemadaraamisoikeuden toteutumiselle. Lisaksi  esimerkiksi  Yhdistyneiden

kansakuntien yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista 43

sisaltaa yleisia
velvoitteita, joiden mukaan sopimuspuolet sitoutuvat varmistamaan ihmisoikeuksien ja
perusvapauksien tdysimaaraisen toteutumisen vammaisille henkildille sekad edistamaan
naita ilman minkdanlaista syrjintdaa. Tama sisaltda esimerkiksi kasitykset viestinnan

saavutettavuudesta sekd palvelujen esteettdmyydestd®*. Viranomaisilla on velvollisuus

40 Heikkinen, 2004, s. 90.

41 HE 72/2002 vp. s. 59.

42 Kotkas & Tuori, 2020, s. 200.

43 YK:n vammaissopimus on astunut Suomessa voimaan 10.06.2016, ks. esimerkiksi Akermarck (2020).

4 Vammaisille henkil6ille tulee taata muiden kanssa yhdenvertainen paasy fyysiseen ymparistoon,
kuljetukseen, tiedottamiseen ja viestintdan, tieto- ja viestintdteknologiaan ja tietojarjestelmiin seka
muihin yleisolle avoimiin jarjestelyihin ja palveluihin sekd kaupunki- ettd maaseutualueilla (YK:n
vammaissopimuksen 9 art.).
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huolehtia siitd, ettd vammaiset henkilot voivat elda itsendisesti sekd osallistua

taysimaaraisesti kaikilla elaman osa-alueilla®.

1.3 Tutkimuskysymys ja aiheen rajaus

Tutkimuksen tarkoituksena on maarittaa, mikd on viranomaisen antaman neuvonnan
oikeudellinen ulottuvuus sosiaali- ja terveydenhuollossa? Tutkimuksen kohteena on
sosiaali- ja terveydenhuollon viranomaisiin kohdistuva ja heitd velvoittava
neuvontavelvollisuus ja tahan keskeisesti liittyva hyva kielenkdyttod ja kielellinen seka
tiedollinen saavutettavuus. Tutkielman on tarkoitus tutkia ldhemmin myos neuvonnan
merkitystd oikeusturvan seka perus- ja ihmisoikeuksien kannalta ja lisdksi lyhyesti
kasitelladan myds neuvonnan sitovuutta ja virheellisen neuvon oikeusvaikutuksia seka
sahkoista asiointia. Tutkielmassa kasitellaan myds erityisen tuen tarvetta, asiakkaan
tiedonsaantioikeutta ja tdhan liittyvdd itsemaardaamisoikeutta sekd lisdksi

saavutettavuutta sosiaali- ja terveyshuollossa.

Niin neuvontavelvollisuus kuin hyvan kielenkdyton vaatimus ovat osa suurempaa
palveluperiaatetta. Monilla hallinnon viranomaisilla on omat erityislainsaadantonsa,
joita heidan tulee tydssdaan seurata. Talla on vaikutuksia siihen, miten asiakkaita
neuvotaan eri viranomaisissa. Olen rajannut tdman tyon koskemaan nimenomaan
sosiaali- ja terveydenhuollon viranomaisia. Tassa tutkielmassa ei mydskaan kasitella

viranomaisten valista tietojen vaihtoa ja neuvontaa.

1.4 Tutkimusmenetelma

Tutkielmani on oikeudellinen ja kdytan tutkimusmenetelmanani lainoppia. Lainoppi, eli
oikeusdogmatiikka, tutkii voimassa olevan oikeuden sen hetkistd sisaltoa vallitsevan
lainopin mukaisesti. Lainoppi tutkii sitd, miten oikeus on tosiasiallisesti toteutunut ja

miten se tulee tulevaisuudessa toteutumaan.*® Lainoppi kayttdd tutkimuskohteenaan

45 Rkermarck, 2020, s. 36.
46 Kolehmainen, 2015, s. 2.
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sen hetkisten oikeusnormien sisdltdd ja sen tuottama tieto on normatiivista, eli
tieteellista tietoa oikeusnormeista ja niiden todellisuudesta. Lainopin tehtdvana ovat
erityisesti tulkinta ja systematisointi.*’ Kdytanndssd tdma tarkoittaa voimassa olevien
normien jarjestamista systemaattiseksi kokonaisuudeksi siten, ettd niiden tulkitseminen
on mahdollista. Tulkitsemisella puolestaan tarkoitetaan normien merkityssisallon

selvittdmista. 8

Systematisointi siis auttaa loytamaan oleelliset saanndkset
oikeusjarjestyksesta ja hahmottamaan kokonaiskuvan eri oikeusjarjestyksista ja niiden
keskindisista suhteista. Tulkitseminen puolestaan on oleellista, koska oikeusjarjestyksen
sisaltoon liittyy paljon epéatietoisuutta.*® Oikeustieteen keskeisin tehtdva on tuottaa
suosituksia siitd, miten viranomaisen tai tuomioistuimen pitda lakia soveltaa. Siksi
lainopillisen tutkimuksen tulokset pyritdan muotoilemaan siten, ettd ne ovat valittomasti

hyddynnettadvissa esimerkiksi viranomaisten tulkintatoiminnassa. Lainopin keskeisena

tutkimusmateriaalina ovat saddokset, niiden esityot ja oikeuskaytinto.>°

1.5 Tutkielman aineisto ja rakenne

Aiheena viranomaisten antama neuvonta on ollut suosittu tutkimuksen kohde. Aiheesta
on tehty monia aiempia tutkimuksia eri nakokulmista. Tutkimuksissa on usein tarkasteltu
esimerkiksi luottamuksensuojaa seka eri valtion viranomaisten antamaa neuvontaa ja

naiden erityispiirteita.

Tutkielmassani aion kayttaa lahteina erityisesti oikeusasiamiehelta kerattyja asioinnin ja
neuvonnan puutteita koskevien kanteluiden ratkaisuja. Lisaksi kdytan lahteina runsaasti
artikkeleja ja kirjoja, esimerkiksi Kirsi Kuusikon (2000) vaitoskirja Neuvonta hallinnossa
ja tahan liittyva Kuusikon artikkeli Hyvd hallinto, neuvonta ja oikeuspolitiikka (2007) ovat
olleet avainroolissa tutkielman alkuun saamisessa. Tutkielman ldhteet ovat siis niin

legaalisia oikeusldhteita kuin informatiivisia oikeusldhteitd. Legaalisista oikeuslahteista

47 Hirvonen, 2011, s. 22-23.

48 Husa & Pohjolainen, 2014, s. 37.

49 Husa, Mutanen & Pohjolainen, 2004, s. 19-20.
50 M3atts, 2004, s. 119.
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padtellddan voimassa olevan oikeuden sisdltd. Informatiiviset oikeuslahteet puolestaan
ovat aineistoa, joita voidaan kdyttda apuna selvitettdessd oikeusnormien sisaltoa,

esimerkiksi lakikirjat ja oikeuskirjallisuus.>!

Tutkielmassa aluksi aion tutkia mita tarkoitetaan viranomaisen neuvontavelvollisuudella
ja mista tama koostuu. Tassa luvussa tarkastellaan neuvontavelvollisuutta osana hyvaa
hallintoa ja hyvadn virkakielen roolia tdssa, keskittyen myds neuvontavelvollisuuteen
osana oikeusturvaa sekd perus- ja ihmisoikeuksia, sekd neuvonnan saatavuuteen.
Seuraavassa luvussa tuodaan selkeammin esiin neuvontaa nimenomaisesti sosiaali- ja
terveydenhuollon toiminnassa, keskittyen esimerkiksi sdhkoiseen asiointiin seka
asiakkaan tiedonsaantioikeuteen. Viimeisessa luvussa tarkastellaan viranomaisen

antaman virheellisen neuvon oikeusvaikutuksia sekd neuvonnan sitovuutta.

51 Koskinen & Kulla, 2016, s. 23-24.
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2 Asiakkaan oikeus ja viranomaisen velvollisuus

2.1 Neuvonta, tiedottaminen ja ohjaus

Hallinnon  neuvontavelvollisuuden  maarittelyssa voidaan erottaa toisistaan
neuvontavelvollisuus ja tietojenantovelvollisuus. Molemmat toimivat yleisemman
neuvontavelvollisuuden osana, mutteivat madrittele  sitd  tyhjentavasti.
Neuvontavelvollisuudella tarkoitetaan viranomaisen velvollisuutta opastaa ja ohjeistaa
yksityistd menettelemaan oikein, kun kdy ilmi ettd han on tallaisen neuvonnan
tarpeessa. >> Neuvolla tarkoitetaan menettelyyn tai muuhun sellaiseen opastavaa
lausumaa, ohjetta tai vihjettd. Neuvoa on antaa neuvoja, ohjata, opastaa ja kehottaa.
Ohjeella tarkoitetaan jonkin menettelyyn tai toimintaan opastavaa lausumaa, neuvoa tai

opastusta. Neuvontaan sisaltyy siis aina jonkinlainen tiedon antaminen.>3

Neuvonta ja ohjaus ovat osittain toistensa synonyymeja, ja ne ovat osaltaan myos tiedon
antamisen eri muotoja>*. Ndiden monien l3heisten termien vilinen raja on hyvin
epatarkka. Kuten mainittu, esimerkiksi neuvonnan ja tiedottamisen eron voidaan ajatella
olevan siind, etta tiedottamisesta on kyse silloin, kun asia ei ole vireilld ja neuvonnasta
on puolestaan kyse asian tullessa vireille. Hallintolain 8 §:n sanamuodon mukaan
neuvonnasta on kyse kun asiakas hoitaa hallintoasiaa ja tekee tiedusteluita asiaan
liittyen. Julkisuuslain 20 §:n sanamuodon mukaan viranomaisen on tiedotettava
asiakkaita toiminnastaan ja palveluistaan seka yksildiden ja yhteisdjen oikeuksista ja
velvollisuuksista. Julkisuuslain 20 §:n mukainen tietojen antaminen on jo hyvin ldhella
neuvontaa. Neuvontaan sisdltyy nimittdin aina jonkinlaista tiedon antamista. Neuvonta
kuitenkin eroaa pelkdstd tietojen antamisesta ja saamisesta siten, ettd sen ajatellaan
tarkoittavan yksityiskohtaisempia neuvontapalveluja. Neuvonnassa on kyse tietojen
antamisesta muokattuna jotain tarvetta varten. Neuvonta liittyy siis johonkin

konkreettiseen tapaukseen jollain julkisoikeuden alalla, kuten verotuksessa,

52 Koillinen, 2012, s. 338-339.
53 Kuusikko, 2000, s. 9.
54 Kuusikko, 2000, s. 10.
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sosiaaliturvassa tai kunnallisessa itsehallinnossa, kun taas tietojen antaminen on
luonteeltaan yleisemp&a. >> Niiden perusteella voidaan siis ajatella, etta tiedottaminen
on jotain, mika kohdistuu epamaaraiseen joukkoon ihmisida ja neuvonta puolestaan
kohdistuu tiettyyn henkiloén. Viranomaisilla on lisdksi julkisuuslakiin perustuva
velvollisuus tiedottaa jonkin asian vireilldolosta.”® Myds kuntalain 29 §:ssd puhutaan
viestinnasta ja 1 momentissa sanotaan, etta kunnan toiminnasta on tiedotettava muun
muassa asukkaille ja palvelujen kayttdjille. Kunnan tulee antaa riittdvasti tietoja muun
muassa kunnan jarjestamistd palveluista, taloudesta, kasittelyssa olevista asioista,
tehdyistd paatoksista seka niiden vaikutuksista. Kunnan on lisdksi tiedotettava
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista. Viestinndssd on 3 momentin mukaan

kaytettava selkedd ja ymmarrettavaa kieltd, huomioiden kunnan eri asukasryhmien

tarpeet.
v’ Asiaonjo v' Asiakkaan v' Asia ei ole
vireilla ohjaaminen vireilla
v' Asiakas hoitaa oikeaan v’ Asia liittyy
tiettya paikkaan viranomaisen
hallintoasiaa Lisaselvityksen yleiseen
v Kohdistuu antamiseen toimintaan
tiettyyn ohjaaminen v" Kohdistuu
henkiloon Kohdistuu epamaadraiseen
tiettyyn joukkoon
henkiloon

Kuvio 1. Neuvonta, ohjaus ja tiedottaminen

Tiedottamisen voidaan katsoa sisdltyvdn palveluperiaatteeseen ja siten myos
neuvontavelvollisuuteen. Tarkoituksena on hallinnossa asioinnin toteuttaminen seka
asiakkaan ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja
yksinkertaisesti. Palveluperiaatetta

toteutetaan siis myos yleiselld

55 Kuusikko, 2000, s. 9-14.
56 Kuusikko, 2000, s. 316.
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tiedottamisvelvollisuudella edistamalld hallinnossa asioivan itsemaaraamisoikeutta ja
toimintaedellytyksida viranomaisasioinnissa. Kun asiakkaille tiedotetaan hallinnon

asioista, vahentaa se eroja asiakkaiden tiedoissa ja asiointivalmiuksissa.>’

Tiedottaminen ei siis yleisimmilladnkaan liity minkdaan konkreettisen asian hoitamiseen.
Viranomainen on velvollinen tiedottamaan toimialaansa kuuluvista yleisesti
merkittavistd suunnitelmista, ehdotuksista ja ratkaisuista sekd ylipdansa toiminnastaan
ja palveluistaan. *® Tiedottamisen tarkoituksena on antaa kansalaisille heidén
tarvitsemiaan tietoja ja siten edistad esimerkiksi hallinnon toimivuutta®°. Tiedottamiselle
on tyypillista toimituksellinen tiedottaminen ja passiivinen tiedottaminen. Ajatuksena
on, ettd kansalaisilla tulee olla itselldan tietty aktiivisuus ja halu ottaa asioista selvaa seka
kaantya oikea viranomaisen puoleen jos avuntarvetta on. Oikeusvaltion perusteisiin ja
hyvaan hallintoon tukeutuen julkiselta hallinnolta voidaan edellyttda aktiivista
tiedottamista oikeussaanndksista. Kuitenkaan tiedottamista ei ole esimerkiksi
eurooppaoikeudessa nostettu hyvan hallinnon vaatimuksiin, joissa painotetaan
enemman asianosaisen kuulemista. Tietenkin tiedottaminen on osa kasittelyn
julkisuutta, mutta tdma ei suoraan tarkoita tiedottamisen aktiivisuutta. Tiedottaminen
voidaan silti liittda vyleisesti oikeusvaltioperiaatteeseen. Tiedottamiseen liittyva
avoimuus on tirked osa julkiseen hallintoon kohdistuvan luottamuksen lisddmista. ®°
Hallinnon avoimuudella tarkoitetaan mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa
hallintotoimintaan ja paatoksentekoon. Keskeisimmat osatekijat avoimuudessa ovat
julkisuus ja osallisuus, jotka mahdollistavat paasyn muun muassa julkista vallankayttoa

koskevaan tietoon.®?

Luonnollisesti on korostettava, etta tiedottamiselta vaaditaan myods oikeellisuutta ja

vhdenvertaisuusperiaatteen toteutumista. Tiedottamisen on oltava sellaista, etta

57 HE 72/2002, s. 57; ks. my0s Perttola, 2015, s. 246.
58 Kuusikko, 2000, s. 317.

59 Kuusikko, 2000, s. 318; KM 1992:9, s. 37.

60 Kuusikko, 2000, s. 317-321.

61 perttola, 2015, s. 239-241.
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ensimmaista kertaakin palvelua kdyttdva ymmartaa mita tulee tehda ja mistd on kyse.
Jos tiedottaminen on puutteellista, johtaa se ongelmiin yhdenvertaisuusperiaatteen

kanssa.®?

Kohta, jossa neuvonta ja tiedottaminen usein kohtaavat, on esimerkiksi sellainen tilanne,
jossa neuvontaa tulisi antaa useammalle samassa tilanteessa olevalle. Talléin on kyse
tiedottamisesta  erityiselle  kohderyhmalle, jolla on tarve neuvontaan.
Neuvontavelvollisuuden syntymisen kannalta on hyva myds huomioida tilanne, jossa itse
konkreettinen asia on jo paattynyt, mutta asiakkaalla olisi tarvetta jalkikateiselle
neuvonnalle tai jos konkreettinen asia on tullut esille laheisessa ajallisessa yhteydessa
sellaiseen tietoon, josta henkilon olisi hyva paasta selville. Neuvonnalla voi siis olla myos

takautuvia vaikutuksia.®3

Huomattavaa on myds, etta asiaa kasittelevan viranomaisen mielipide on ratkaiseva, kun
arvioidaan selvitysten tarvetta ja merkitysta. Asianosainen ei valttamatta edes tieda,
miten asiaa pitdisi selvittdd. Aineellisen totuuden selvittdminen on osa viranomaisen
tehtdvia. Kun kyseessa on tilanne, jossa asianosainen ei pysty paattelemaan selvityksen
tarvetta oikein eikd voi esittda selvitysta riittavasti, kuuluisi viranomaisen ohjata
asianomainen esittdamaan selvitysta sellaisista seikoista, joista viranomaisella ei ole
tarpeeksi tietoa.®* Viranomaisen selvittamisvelvollisuudesta siddetdian HL 31.1 §:ssi,
jonka mukaan viranomaisen on huolehdittava asian riittdvastd ja asianmukaisesta
selvittamisesta. Viranomaisen on hankittava asian ratkaisemiseksi tarvittavat tiedot ja
selvitykset. Vastaavasti asianosaisen on myos esitettdva selvitystd vaatimustensa
perusteista ja muuten myodtavaikutettava asian selvittdmiseen. Tiivistettyna
selvittamisvelvollisuudella tarkoitetaan oikeudellista velvollisuutta hankkia ja esittaa
tarvittava selvitys asian kasittelyssd. Tahan kuuluu velvollisuus hankkia tosiasioita

koskevaa nayttod. Usein velvollisuus kuuluu sille, kenelld on siihen paremmat

62 Kuusikko, 2000, s. 317-321.
63 Kuusikko, 2000, s. 322-323.
64 Kuusikko, 2000, s. 328.
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edellytykset. Yleensad viranomaisen selvittamisvelvollisuus on ensisijainen, silla
viranomaisella voi olla selvasti asiakasta paremmat mahdollisuudet selvittda tapauksen
yksityiskohtia. Viranomaisen vastuulla on myds HL 22 §:n perusteella huolehtia siita, etta

asianosainen voi tarvittaessa taydentii puutteellista selvitystaan.

Selvitysvelvollisuus perustuu myds sosiaalihuollon asiakaslain 5 §:n, jonka mukaan
asiakkaalle on oma-aloitteisesti selvitettdva palvelujarjestelmaan sisaltyvat erilaiset
vaihtoehdot seka se, millaisilla edellytyksilld asiakas on oikeutettu saamaan palveluita ja
tukitoimia. Tarkoituksena on lisata asiakkaan osallistumismahdollisuuksia turvaamalla
oikeus tietoon. S3annos ei edellytd tiedottamista tai edes myontamisperusteiden
julkaisemista, mutta edellytyksena joka tapauksessa on, ettd kunnassa on laadittu
palvelujen yhtendiset myontamisperusteet, silla muuten asiakkaalle ei voida antaa

luotettavaa tietoa siitd, milld perusteilla hdnen hakemuksensa tullaan ratkaisemaan.%®

Kun pyydetaan selvitystd, tdman on ajateltu sisaltavan myods neuvon. Selvittamisvastuu
ja neuvonta liittyvat yhteen, viranomainen voi siten my0s siirtda selvittdmisvastuuta
asianosaiselle neuvomalla tdtd. Ohjausta tarvitaan usein nimenomaan sellaisissa
tilanteissa, joissa asiakas ei osaa esittda riittavasti selvitysta asiastaan. Viranomaisen
tulee huolehtia, ettd asia tulee riittavan selvitetyksi. Osana tata selvittdmistda on
neuvonta. ®” Viranomaisen selvittdmisvelvollisuuden laajuus ja neuvonta liittyvat siis
yhteen. Kun asia on saatu asianmukaisesti vireille, tulee viranomaisen huolehtia asian
riittavasta  selvittelysta. Tassa yhteydessa viranomaiselle usein  syntyykin
neuvontavelvollisuus, silld asiakkaan on myotdvaikutettava asian selvittdmisessa ja
toimitettava asiaan liittyvaa selvitystda, johon usein vaaditaan nimenomaista neuvontaa

seka ohjausta.®®

65 Maenpad, 2013, s. 423-425.
66 Perttola, 2015, s. 246-247.

67 Kuusikko, 2000, s. 330-331.
68 Kuusikko, 2000, s. 325-326.
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Ohjauksen merkitys korostuu lisdksi erityisesti sosiaali- ja terveyspalveluiden puolella.
Sosiaalityolld tarkoitetaan sosiaalihuoltolain (1301/2014) 15 §:n mukaan asiakas- ja
asiantuntijatyota, jossa rakennetaan yksilon, perheen tai yhteisén tarpeita vastaava
sosiaalisen tuen ja palvelujen kokonaisuus. Palvelutyona sosiaalityd on nimenomaan
asiakkaiden ohjausta ja neuvontaa, puolestaan byrokratiatyona siihen kuuluu etuuksia,

palveluita ja pakkotoimia koskevien paatosten tekemista.®®

Sosiaalihuoltolain 6 § sdaatda neuvonnasta ja ohjauksesta ja sen mukaan asukkaiden
saatavissa on oltava sosiaalihuollon neuvontaa ja ohjausta. Erityista huomiota on
kiinnitettava lasten, nuorten seka erityista tukea tarvitsevien henkildiden neuvontaan ja
ohjaukseen. Lisaksi 16 §:ssa sdadetdan sosiaaliohjauksesta, jolla tarkoitetaan yksildiden,
perheiden ja yhteisdjen neuvontaa, ohjausta ja tukea palvelujen kaytossa seka
yhteistyotda eri tukimuotojen yhteensovittamisessa. Neuvonnan ja ohjauksen ero
maaritelladn tdssa yhteydessa selkedsti. Neuvonta on asiakkaan tukemista ja auttamista
tietyssa asiassa, jolloin painopiste on palvelujen kdytdssa ja valintojen tekemisessa.
Ohjaus taas on asiakkaan ohjaamista oikean palvelun piiriin seka palvelujen
yhteensovittamista. 7° Lain tavoitteena on yksiléiden ja perheiden hyvinvoinnin ja
osallisuuden edistaminen vahvistamalla eldamanhallintaa ja toimintakykya. Lisdksi lain
esitoissa on tuotu esiin, etta asiakkaan oikeuksista ja etuuksista tiedottaminen seka
palvelujen kayttoon liittyva neuvonta ovat tarked osa sosiaalityotda. Tahan vaikuttaa
erityisesti se, ettd valintojen lisddntyminen ihmisten elamassa lisdd neuvonnan tarvetta.
Neuvonnalla voidaan tukea hyvinvointia edistavid valintoja ja toimintatapoja.’? Lisiksi
esimerkiksi vanhuspalvelulain (980/2012) 12 §:ssa kunnan on jarjestettava ikdantyneen
vaeston hyvinvointia, terveyttd, toimintakykya ja itsendistd suoriutumista tukevia

neuvontapalveluita’?.

69 Kotkas & Tuori, 2020, s. 318.
70 perttola, 2015, s. 247.

71 HE 164/2014, s. 101.

72 HE 108/2014, s. 42.



24

Tiivistden neuvonta ja ohjaus siis liittyvat yksittdisen asiakkaan asian kasittelyyn.
Tiedottaminen kohdistuu puolestaan epamaaraiseen joukkoon henkildita ja tapahtuu
lisdksi aina viranomaisen aloitteesta, kun taas neuvonta kohdistuu tiettyyn henkiléén.”?
Neuvontavelvollisuus edellyttda, ettd viranomaisen on annettava asiakkaalleen tarpeen
mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin
kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvontavelvoite ei siis edellyta yleista tiedottamista, vaan
julkisuuslain tiedottamistilanteet ovat oma kokonaisuutensa. Yksittaisellad asiakkaalla on
kuitenkin oikeus saada tietoja palveluja koskevista sdaannoksistd ja niiden
soveltamiskaytannosta seka tarjolla olevista palveluvaihtoehdoista jo ennen palvelujen
hakemista.’* Tiedottamisessa ja neuvonnassa on kuitenkin molemmissa kiinnitettava

erityistd huomiota yhdenvertaisuuteen ja asiakkaiden tasapuoliseen kohteluun?.

2.2 Neuvonta osana asiakkaan oikeuksia

2.2.1 Neuvonta osana perus- ja ihmisoikeuksia

Perustuslain 22 §:n mukaan julkisella vallalla on yleinen tehtava turvata ihmisoikeuksien
ja perusoikeuksien toteutuminen. Perusoikeuksilla tarkoitetaan yleisia oikeuksia, jotka
on perustuslailla erityisesti suojattu jokaiselle. Yksityinen voi siis valittomasti vedota
perusoikeuteen suhteessaan viranomaiseen. Viranomaisen on puolestaan otettava
huomioon perusoikeudet kaikessa toiminnassaan ja sovellettava perusoikeusnormeja
paatoksenteossaan, jos pdaatokselld on vaikutusta jonkin  perusoikeuden

toteutumiseen. 7®

Ihmisoikeuksien osalta yksi merkittavimmista ihmisoikeuksien
julistuksista on YK:n ihmisoikeuksien julistus. Se on vahvistanut kaikkien ihmisten
oikeudet: kullakin yksil6lla on oikeus vapauteen ja tasavertaisuuteen rotuun,
sukupuoleen, kieleen ja uskontoon katsomatta. Ihmisoikeudet ovat ihmisille erityisen

tarkeitd ja perustavanlaatuisia oikeuksia. Erityisten heikkojen ihmisryhmien perus- ja

73 Kuusikko, 2000, s. 316; Perttola, 2015, s. 246.
74 perttola, 2015, s. 246.

75> HE 72/2002, s. 58; Perttola, 2015, s. 246.

76 Mdenpad, 2011c, s. 17.
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ihmisoikeuksiin tulee kiinnittdd erityista huomiota, jotta niiden oikeudet tulisivat

riittavalld tavalla suojatuiksi ja turvatuiksi.”’

Suurin osa yksildiden oikeuksien ja velvollisuuksien saantelysta tapahtuu laeissa ja niita
alemmantasoisissa saadoksissa. Kuitenkin kun pyrkimyksend on korostaa tiettya
velvollisuutta tai taata tietty oikeus, joistakin oikeuksista ja velvollisuuksista on otettu
saannoksia myos perustuslakiin. Perustuslaissa saddetyt oikeudet ja velvollisuudet ovat
yleensa yksilon oikeusturvan ja toimintamahdollisuuksien kannalta keskeisen tarkeita.
Tallaisina erityisen tarkeina perusoikeuksina voidaan pitaa esimerkiksi PL 2 luvun 6.1 §:n
vhdenvertaisuus, 7 §&:n oikeus elamaan ja henkilokohtaiseen vapauteen,
koskemattomuuteen ja turvallisuuteen, 9 §:n liikkumisvapaus, 10 §:n yksityiseldaman

suoja seka 19 §:n sosiaaliturvaa koskevat sddnndkset.”®

Perus- ja ihmisoikeudet voidaan jakaa kolmeen ryhmaan. Yksilolliset vapausoikeudet
ovat [ahinnad hengen, terveyden, omaisuuden ja yksityisyyden suoja. Toisena ryhmana
ovat ns. TSS-oikeudet eli taloudelliset, sosiaaliset ja sivistykselliset oikeudet ja
kolmantena ryhmana ovat kansoille ja ihmisryhmille kuuluvia yhteiséllisia tai
kollektiivisia oikeuksia. Naita ovat esimerkiksi kansojen itsemaaraamisoikeus, oikeus
rauhanomaiseen kehitykseen tai oikeus omaehtoiseen kulttuuriin. Epavirallisena
neljantena ryhmana voidaan pitdd luontoa koskevat oikeudet, kuten oikeus kestavaan

kehitykseen ja eldinten oikeudet.”®

Yksilollisesti kohdennettavissa olevat TSS-oikeudet ovat erityisen olennaisia téssa tyossa,
silld niihin kuuluu muutama jo aiemmin esiin tuotu perusoikeus -tyyppi. Esimerkiksi
oikeudelliset perusoikeudet (oikeuden saatavuus ja hallinnon lainalaisuus) ovat olleet
tassa tyossa esilld. Lisdksi sivistyksellisiin perusoikeuksiin kuuluu esimerkiksi paasy

yleiseen tietoverkkoon ja tiedonsiirron infrastruktuuriin. TSS-oikeuksien toteutumisen

77 Maki-Petdja-Leinonen, 2003, s. 37-39; ks. myds HE 137/1999, kohta 2.2. ja 2.3.2.
78 Maki-Petdja-Leinonen, 2003, s. 49-51.
7 Siltala, 2001, s. 736-737; Maki-Petdja-Leinonen, 2003, s. 38.
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kannalta toimiva oikeuslaitos sekd viranomaiskoneisto on aivan valttamaton edellytys
sille, ettad kansalaisten oikeudelliset oikeudet toteutuvat oikeusvarmuuden ja hallinnon
lainalaisuuden tarkoittamassa merkityksessa. Kyse on siis myods oikeuden
saatavuudesta. 8 Niiden lainsdadannéssd madriteltyjen subjektiivisten oikeuksien
tehtdvana on huolehtia siitd, ettd ne ihmiset, jotka eivat pysty itse ajamaan etujaan

demokraattisessa jarjestelmassa, saavat itselleen lain tuoman suojan taltd osin®!.

Kuten mainittu, sosiaaliset oikeudet ovat yksi TSS-oikeuksien alaryhma ja ne kohdistuvat
nimenomaan julkiseen valtaan ja koskevat sosiaalisia etuuksia. TSS-oikeuksien avulla
pyritdan edistamadn vyhteiskunnallista oikeudenmukaisuutta, joka on tadrked osa
perustuslain 1 &n arvoperustaa. % TSS-oikeudet ovat yhteiskunnallisen
oikeudenmukaisuuden kannalta valttamattomia taloudellisista suhdanteista riippumatta
ja ne on turvattava kaikissa olosuhteissa®3. Perustuslain 19 §:n 3 momentin mukaisesti
julkisella vallalla on velvollisuus turvata jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut
sekad edistaa vdeston terveyttd. Julkisen vallan on turvattava palvelujen saatavuus ja
palveluiden jarjestamisessd on huomioitava muut perusoikeussaannokset, kuten oikeus
eldamaan, yhdenvertaisuus, syrjinnan kielto, henkilékohtainen koskemattomuus seka
omantunnon ja uskonnon vapaus. 8 Palveluiden riittdvyyttd arvioitaessa voidaan
lahtokohtana pitda sellaista palveluiden tasoa, joka luo jokaiselle ihmiselle edellytykset

toimia yhteiskunnan taysivaltaisena jasenena®.

Yksildiden oikeuksien toteutumiseksi viranomaispalvelujen saatavuus on turvattava ja
taman lisdksi tulee varmistaa, ettd asiointia jarjestettdessd kiinnitetaan riittavaa

huomiota hallinnossa asioivien tarpeisiin. Julkisia palveluja jarjestettdaessa tulisi

80 Sjltala, 2001, s. 739-741.

81 Nurmi-Koikkalainen, 2006, s. 173-174.

82 pahlman, 2003, s. 81.

83 Esimerkiksi hallituksen esityksessd todetaan, ettd ehdotuksia muotoiltaessa on kiinnitetty erityista
huomiota tosiasiallisiin mahdollisuuksiin toteuttaa naita oikeuksia ja varmistua siitd, etta ehdotukset ovat
toteutettavissa myos taloudellisten olosuhteiden muuttuessa (HE 309/1993, s. 19; ks. my6s Pahlman, 2003,
s. 82.)

84 pahlman, 2003, s. 81.

85 HE 309/1993, s. 71.
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erityisesti kiinnittdd huomiota palvelujen riittdvyyteen ja saatavuuteen eika tata tulisi
rajoittaa ilman asiallisesti  hyvaksyttavia  perusteita. Hallinnossa asioivan
itsemaaraamisoikeutta, valinnanvapautta ja toimintaedellytyksia viranomaisasioinnissa
olisi pyrittava edistdmaan. Asioinnin jarjestamisen keinoja ja laajuutta tulisi pyrkia
arvioimaan erityisesti palvelujen kayttdjina olevien henkildiden ja yhteisojen tarpeiden
kannalta. Yhdenvertaisuusperiaatteen mukaisesti jokaiselle palveluja tarvitsevalle olisi
pyrittava turvaamaan yhtaldinen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta
riippumatta. Asiointimahdollisuuksien olisi myds vastattava mahdollisimman hyvin
yhteiskunnallisten erityisryhmien tarpeisiin.® Tillaisia erityisen haavoittuvia ryhmia ovat
esimerkiksi vanhukset, vammaiset, lapset ja kaikki ne, jotka eivat pysty huolehtimaan
itsestdan. Riippuvuus toisten ihmisten avusta ja huolenpidosta tekee ryhman jasenista
haavoittuvaisia. |hmiset ovat lain mukaan yhdenvertaisia, myos palvelujen saannin,
sisdllon ja laadun suhteen. Ketdan ei saa asettaa eri asemaan esimerkiksi sukupuolen,
ian, kielen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henkildon liittyvan syyn perusteella,
kuten todetaan perustuslain 6 §:ssa.® Oikeudenmukaisuus ei synny vain lakien ja
asetusten avulla, vaan mukana tulee aina olla myos kdytannon toteutus. Lainsaddanto
antaa vain ohjeistusta kaytannolle. Tarkeda on edistda ihmisten omaa ymmarrysta

asioista seka halua hoitaa asioita.®®

Suomessa yhdenvertaisuus ja syrjimattomyys taataan lisdksi yhdenvertaisuuslailla
(1325/2014). Lain mukaan eri vaestéryhmien oikeuksia saada yhdenvertaisesti palveluja
ja oikeutta itsendiseen elamaan on aktiivisesti edistettava. Syrjimattémyyden periaate
velvoittaa viranomaisia ottamaan yhdenvertaisuuden huomioon myo6s palveluiden
strategioiden laadinnassa seka palveluiden suunnittelussa ja arvioinnissa. Suomessa
vhdenvertaisuutta, tasa-arvoa ja oikeuksien yhdenvertaista toteutumista on vahvistettu

muun muassa parantamalla sahkéisten palveluiden esteettémyytts.%°

86 HE 72/2002, s. 56-57.

87 Nurmi-Koikkalainen, 2006, s. 173.
88 Nurmi-Koikkalainen, 2006, s. 174.
89 Rkermarck, 2020, s. 36.
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Kun pohditaan neuvontaa perus- ja ihmisoikeutena, on tuotava esiin neuvonnan
saavutettavuus. Saavutettavuus on osa TSS-oikeuksia, joten sitd voidaan pitaa
ihmisoikeutena. Erityisen tarkeda on taata tiedon saavutettavuus. Kielellinen
saavutettavuus ja tiedollinen saavutettavuus tarkoittaa oikeutta etsia, saada ja antaa
tietoa seka ajatuksia. Erityinen merkitys saavutettavuudella on nimenomaan sosiaali- ja
terveysviranomaisten antamassa neuvonnassa. *° Tiedonsaantioikeus on suoraan
vhteydessa potilaan itsemaardamisoikeuden toteutumiseen. Jotta potilas voi harkita
hoitoon suostumistaan, hanelld on oltava riittavasti tietoja hoidon merkityksesta ja

vaikutuksesta.!

ltsemadraamisoikeuden toteutuminen liittyy luonnollisesti muihinkin oikeuksiin, kuin
vain potilaiden oikeuksiin. Itsemaaraamisoikeus millaan alalla ei voi toteutua ilman
oikeutta tietoon. Jotta ihmiset voivat kdyttad oikeuksiaan, on heidan tiedettava niista.
Taten valtiolla ja viranomaisilla on velvollisuus tiedottaa ihmisoikeuksista tai vahintdaan
tehda tastd tiedosta saavutettavaa henkiléille, jotta nama voivat omatoimisesti etsia

tietoa.? Iltsemairdamisoikeutta kisitellddn mydhemmassa luvussa syvemmin.

Tiedonsaantioikeus on tidrked osa demokratian ja hallinnon lapindkyvyyden
varmistamista, erityisesti kun on kyse hallinnon dokumenteista. Dokumenttia termina
tulee tulkita melko laajasti ja sen on ajateltu kasittavan kaiken sisallon riippumatta siita
onko kyse paperisesta, elektronisesta, audiosta, visuaalisesta tai audiovisuaalisesta
aineistosta, kun dokumentti liittyy saantoihin, tehtaviin tai paatoksiin jotka kuuluvat

jonkin viranomaisen vaikutusvallan alle.®3

Asiakkaan tiedonsaantioikeutta vastaa viranomaisen tiedoksiantovelvollisuus.
Viranomaisen on viipymattd annettava tekemédnsd p&aatos tiedoksi asianosaiselle ja

muulle tiedossa olevalle, jolla on oikeus hakea siihen oikaisua tai muutosta tai kenen

%0 CESCR yleiskommentti 14, s. 4.
S1EOA/257/4/05, s. 1.

92 Bishop, 2011, s. 20-40.

93 Salvadori, 2011, s. 39-45
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oikeusasemaan se vaikuttaa. Lahtokohtaisesti siis jokainen viranomaisen tekema paatos
ja ratkaisu seka asiaan vaikuttava asiakirja on annettava tiedoksi sille, jonka
oikeusasemaa se koskee. Paatoksen tiedoksiannolla on useita tehtavia. Tiedoksianto on
ensinndkin  paatoksen toteuttamisen yleinen edellytys. P&aiatés on usein
taytantdéonpanokelpoinen vasta, kun paatoksen kohteena oleva henkilé on saanut siita
tiedon. Toiseksi paatdksen oikeusvaikutukset alkavat yleensa toteutua vasta, kun paatos
on annettu tiedoksi. Tama on tarkeaa erityisesti kun on kyse velvoitteita tai rajoitteita
madrittavista hallintopaatoksista. Kolmanneksi on kyse asiakkaan
oikeusturvamenettelysta. Esimerkiksi oikaisu- ja muutoksenhakuaika alkavat kulua vasta
paatoksen tiedoksisaamisesta. Tiedoksianto on siis myods yksi edellytys sille, ettd
valituskelpoinen hallintopaatds tulee lainvoimaiseksi. Lainvoimaisuus edellyttaa, etta

paatokseen ei ole kohdistettavissa valitusta tai oikaisuvaatimusta.®*

Ihmisoikeudet eivat ole vain eettisid ja ohjelmallisesti velvoittavia suosituksia, vaan ne
ovat aitoja oikeusnormeja. Samoin myds perusoikeudet ovat suoraan sovellettavia
oikeusnormeja, jotka eivat saa olla ristiriidassa ihmisoikeussopimusten kanssa. Sellaista
saannosta ei saa hyvaksya, joka on perus- tai ihmisoikeuksien kanssa ristiriidassa.
Julkisella vallalla on sekd muodollinen ettd aineellinen turvaamisen vaatimus.
Toteutuminen voidaan siis turvata joko suoran soveltamisen taikka perus- ja

ihmisoikeusmydnteisen laintulkinnan avulla.

2.2.2 Neuvonta osana oikeusturvaa

Oikeusturvan saatavuus hallintoasioissa kuuluu perusoikeuksiin hyvin hallinnon ohella®®.

Julkisen vallan kaytt6on kohdistuvalla oikeusturvalla tarkoitetaan keinoja ja menettelyja,
joilla turvataan oikeuksien ja velvollisuuksien toteutumista yksityisen ja viranomaisen

vdlisessa hallinto-oikeudellisessa suhteessa. Kyse on siis yksityisen oikeuksien

9 Mé&enpai, 2011c, s. 162-163.

%> Pahlman, 2003, s. 83; ks. lisaksi esimerkiksi tapaus KHO 2000:3118, jossa KHO on katsonut ortopedisten
jalkineiden hankinnan tai hankintakustannusten korvaamisen kuuluvan kunnan jarjestamisvelvollisuuden
piiriin.

% Maenpaa, 2011c, s. 9.
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turvaamisesta suhteessa viranomaisen toimintaan. Oikeusturva suojaa myds erilaisia
yksityisen etuja ja oikeusturvakeinoilla voidaan varmistaa oikeudellisten velvollisuuksien
ja vastuun toteuttaminen. ®’” Suomen hallinto-oikeudellisen oikeussuojajarjestelman
ajatellaan koostuvan niista keinoista, joilla hallintopaatosten lainmukaisuus pyritadn
varmistamaan ennen hallintopaatdsten tekemista mutta myods taman jalkeen. Puhutaan
ns. preventiivisesta ja repressiivisesta oikeussuojasta. Oikeusturva toteutuu, kun asiassa
tehdaan lainmukainen paatos. Oikeusturvakeinojen tehokkuutta vahentaa esimerkiksi se,
ettd viranomainen ei kdyta sille madriteltya toimivaltaa tai muuten suorita

tehtidvaansa.’®

Oikeusvaltion keskeisiin ldhtokohtiin kuuluvat julkisen vallankdyton lainalaisuus,
viranomaisten toiminnan lainmukaisuuden valvonta ja yksilon oikeuksia tehokkaasti
suojaavat oikeusturvajarjestelyt. Oikeusturvakeinojen tarkoituksena on suojata yksilon
tai yhteison oikeuksia ja etuja suhteessa hallintoon. Jos aineellista oikeutta tai etua
loukataan, oikeussuojakeinolla voidaan pyrkia loukatun oikeuden palauttamiseen tai
korjaamiseen. Preventiivinen eli ennakollinen oikeusturva liittyy viranomaisen
padtdksentekoa edeltdavdadan toimintaan, eli paatoksentekomenettelyyn, julkisen vallan
kayttamiseen ja julkisten hallintotehtdavien hoitamiseen. Ennakollisen oikeusturvan
tarkein lahtokohta on hallinnon lainalaisuus. PL 80.1 §:n mukaan yksityisten oikeudet ja
velvollisuudet suhteessa julkishallintoon on madériteltava selkeasti lailla. PL 2.3 §:n
mukaan puolestaan laissa on myds maariteltdvd viranomaisten toimivalta tehda
yksityisen oikeuksia koskevia paatoksia tai asettaa naille velvollisuuksia. Jalkikateiset eli
korjaavat takeet kohdistuvat hallintotehtavan hoitamisessa tapahtuneeseen virheeseen,

laiminlyéntiin, lainvastaiseen menettelyyn tai muuhun oikeudenloukkaukseen.®

Lisdksi hallintoasian kasittelyn julkisuus ja yksilon tiedonsaantioikeus ovat osa PL 21 §:n

mukaista oikeusturvaa. Nimenomaan 21 §:n 2 momentti kasittelee osallisuutta ja

%7 Maenpaa, 2020, s. 95.
98 Suviranta, 2002, s. 914.
%9 Maenpaa, 2020, s. 95-97.
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omassa asiassa vaikuttamisen edellytyksia. Myos PL 14.4 § saataa julkisen vallan
tehtavaksi edistaa yksilon mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja
vaikuttaa hanta itsedaan koskevaan paatoksentekoon. Neuvonta- ja palveluvelvollisuus
ovat keskeisia osallisuuden ja tiedonsaantioikeuden kannalta.'?° Tiedonsaantioikeutta ja

osallisuutta kasitelldadan syvemmin myéhemmin tassa tydssa.

Oikeussuojan saatavuuteen kuuluu myos palvelufunktio, jonka erdana muotona tulisi
olla asiakkaiden informointi asiansa kasittelystd°l. Suomessa vuonna 1995 toteutetun
perusoikeusuudistuksen ja sitd edeltaneen Euroopan ihmisoikeussopimuksen
kansallisen voimaan saattamisen keskeisid tavoitteita oli yksilon oikeusturvatakeista
huolehtiminen. Perustuslain 21 § tuo esille muun muassa jokaisen oikeuden saada
oikeuksiansa ja velvollisuuksiansa koskevan paatoksen asianmukaisesti ja ilman
aiheetonta viivytysta rilppumattoman tuomioistuimen tai viranomaisen kéasiteltavaksi.'?
Euroopan ihmisoikeussopimuksen 6 artiklassa ei ole erikseen mainittu tuomioistuimeen
padsysta, mutta sen katsotaan sisdltyvan oikeudenmukaisen oikeudenkdynnin
perusedellytyksiini®, Lisdksi PL 2.3 §:n laillisuusvaatimus sitoo julkista valtaa kayttavia
toimijoita asettamaan lainsaadannon paatoksenteon pohjaksi. Kaiken hallintotoiminnan
tulee perustua lakiin. Yksiléiden oikeusturvaa edistetdan esimerkiksi erilaisilla
alemmanasteisilla viranomais- ja tehtavakohtaisilla saannoksilla, jotka toteuttavat

perustuslain tavoitteita.1%

Yksilon oikeusaseman kannalta menettelyllinen suoja hallintoasioissa on usein yhta
tarked kuin tuomioistuinmenettelyssa. Erityisesti neuvontavelvollisuuden on ndhty
parantavan oikeusturvaa lisdamalla asiakkaiden yhdenvertaisuutta ja hallinnon
tehokkuutta.!% Oikeus voi jdad3 tosiasiallisesti saavuttamatta, jos yksild ei saa riittavaa

informaatiota tai muuta kdytdannon apua viranomaisessa toimiessaan. Asiakkailta

100 Ks. esimerkiksi Perttola, 2015, s. 242.
101 Eryo, 2000, s. 1094.

102 Kauppi, 2012, s. 790-791.

103 Ervo, 2000, s. 1088.

104 Kauppi, 2012, s. 790-791.

105 Kyusikko, 2000, s. 210-211.
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edellytetdan usein sekd tietoa ettd aktiivisuutta, jotta han tosiasiallisesti saavuttaisi
oikeutensa.% Hallintotoiminta voi olla yksittaiselle ihmiselle vaikeasti hahmotettavaa ja
jopa monimutkaista. Asiakkaalle voi olla vaikea tietda, mista |0ytyy asianmukaista tietoa,
miten asia saadaan vireille ja mitd asian hoitaminen edellyttaa asiakkaalta itseltdan.

Tasta syysta viranomaisella on velvollisuus neuvoa asiakkaita.?’

Kun on kyse oikeusturvan toteutumisesta, oleellista ei ole pelkdstdan se, kuinka
tehokkaasti oikeudellinen jarjestelma toimii, vaan myds siitd, kenelld on varaa maksaa
oikeudellisista palveluista. Oikeusturvan hyddyntamiseen tarvitaan toimijuutta ja
motivoituneisuutta kansalaistasolla ja erityisesti tietoa siitd, mistd palveluja voi hakea ja
miten niitd voi hyddyntaa. Kokoajan oikeudellistuvassa maailmassa omien oikeuksien
tunteminen seka oikeudellisen informaation vastaanottaminen ja ymmartaminen on

entistd haastavampaa, jolloin avun oikea-aikaisuus ja laatu korostuvat entisestdan. 08

Neuvonnan on oltava asianmukaista kuten kaiken hallintotoiminnan. Asianmukaisuutta
on hankala maaritelld, mutta yleensa silld tarkoitetaan tehokkuutta, kunnioittavuutta
sekd annetun tiedon paikkansapitavyyttd.1% Perustuslain 21 §:n mukaan jokaisella on
oikeus saada asia kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta. Olennaisena
osana asianmukaista kasittelya on velvollisuus kasitella asiat huolellisesti. 1° Vaikka
annetun tiedon tulee pitdaa paikkansa, neuvonnalla ei luonnollisesti voida luvata
tietynsisaltoista paatostad. Asiakas saattaa pyytda tietoa tai arviota hallintoasiassa
annettavan paatoksen sisallosta, mutta neuvonta ulottuu |ahinna tietoon vakiintuneesta
ratkaisukdytannosta. Lisaksi neuvonta on vain suuntaa-antavaa ja sen sitovuus on
rajallista.  Viranomaisen arvio jonkin  hallintohakemuksen = menestymisen
mahdollisuuksista ei sido viranomaista paatdksenteossa. Jokainen tapaus ratkaistaan

erikseen eikd edes ratkaisukdytannon vakiintuneisuuskaan rajoita viranomaisen

106 Eryo, 2000, s. 1093.

107 Koivisto, 2014, s. 129.

108 Rantala & Rissanen, 2014, s. 402.
109 Koivisto, 2014, s. 129.

110 EQAK/2721/2018, s. 6.
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harkintavaltaa.'! Viranomaista sitovat kuitenkin yleiset informaation oikeellisuuden ja
luotettavuuden vaatimukset 12 . Kuitenkaan viranomaisen antama neuvo ei ole
valituskelpoinen hallintopaatds, vaan se on pikemminkin tosiasiallista hallintotoimintaa.
Aaritapauksissa on kuitenkin mahdollista, ettd virheellinen neuvo luo perusteen

virkavastuun toteuttamiselle tai julkisyhteisén vahingonkorvausvelvollisuudelle. 3

Neuvonnan ja asioiden hoitamisen automatisointi on myos hoidettava hyvan hallinnon
mukaisesti siten, ettd asiakkaiden oikeusturva toteutuu. Erityisesti kun asiakkaille
lahetetdan selvityspyyntoja ja asiakkaat nadihin vastaavat tavalla, josta kdy ilmi ettei
asiakas ole ymmartanyt mistd on kyse, olisi viranomaisella velvollisuus selvittda
lahetettyjen selvityspyyntdjen perusteet. Neuvontavelvollisuus korostuu erityisesti kun
on kyse automaatiossa tehdyista paatoksistd, joihin ei usein lisatd kenenkaan tietyn
virkailijan numeroa, vaan pelkdstdan yleinen palvelunumero, joka ei valttamatta tieda tai

pysty selvittdmain tapauksen yksityiskohtia.'*

Luonnollisesti kun on kyse asiakkaan oikeusturvasta, on pohdittava HL 45.1 §:n mukaista
perustelemisvelvollisuutta. Lain mukaan paatoksen perusteluissa on ilmoitettava, mitka
seikat ja selvitykset ovat vaikuttaneet ratkaisuun sekd mainittava sovelletut sdannokset.
Paatoksen perusteluihin siis kuuluvat niin tosiasiaperustelut etta oikeudelliset perustelut.
Paatoksen informaatioarvoa lisaa se, etta asian ratkaisuun vaikuttaneet tekijat esitetdaan
mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Oikeus saada perusteltu paatos kuuluu myos PL 21
§:n turvaamiin hyvan hallinnon keskeisiin lahtdkohtiin. Perusteluvelvollisuudella on
selked merkitys asiakkaan oikeusturvaintressien toteuttamisessa. Paatoksissa olevat
perustelut ovat olennainen osa asiakkaan saamaa neuvontaa ja mahdollistavat sen, etta
asiakas ymmartaa mista tapauksessa on kyse. Asiakkaan muutoksenhakuoikeuden
tehokas kayttaminen on hyvin pitkalti kiinni siitd, ettd miten tehokkaasti esimerkiksi

kielteisen paatoksen perusteet on asiakkaalle esitetty. Paatoksen perusteluilla on tarkea

111 Koivisto, 2014, s. 129-131.

112 M3enpaa, 2013, s. 417; Saarnilehto, 2020, s. 139.
113 Koivisto, 2014, s. 129-131.

114 EOAK/3116/2017, s. 5.
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merkitys niin informaatioldhteena kuin myds hallinto-oikeudelle kun selvitetadn
paatoksen lainmukaisuutta. 1*° Perustelujen sisaltama informaatio siis mahdollistaa
paatoksen lainmukaisuuden ja muutoksenhaun tarpeen arvioinnin. Perusteluilla
turvataan niin hyvan ja avoimen hallinnon toteutumista ettd asiakkaan oikeusturvan
toteutumista. Perustelujen avulla voidaan varmistaa, ettd viranomainen on kayttanyt
harkintavaltaansa lain ja hallinnon oikeusperiaatteiden mukaisesti. Tama osaltaan
vahvistaa luottamusta viranomaistoiminnan asianmukaisuuteen ja puolueettomuuteen.
Perusteluihin tulee myds sisallyttdd soveltuvat oikeusnormit, mikad toteuttaa

lainalaisuuden vaatimusta.l1®

2.2.3 Hyva hallinto perusoikeutena

Hyvan hallinnon keskeisiin periaatteisiin voidaan lukea perusoikeuksien noudattaminen
ja turvaaminen. Erityisesti hallinnon lainalaisuusperiaate ja lakisidonnaisuus edellyttavat
perusoikeuksien huomioimista hallintotoiminnassa, koska perusoikeudet ovat
perustuslaissa erityisen suojattuja oikeuksia. Hallintoviranomaisten on siten otettava
ndma oikeudet asianmukaisesti huomioon, kun sovelletaan ja tulkitaan lakia.

Perusoikeuksien huomioiminen ja noudattaminen kuuluvat myds virkavelvollisuuksiin. '’

Perustuslain 21 §:n nelja menettelyllista perusoikeutta muodostavat yleisen pohjan
hallintoviranomaisten toiminnalle ja hallintoasioiden kasittelylle. Hallintotoimintaa
koskee erityisesti oikeus asianmukaiseen kasittelyyn ja oikeus hyvaan hallintoon. Hyva
hallinto nimenomaisesti kasittda esimerkiksi kasittelyn julkisuuden, oikeuden tulla
kuulluksi ja saada perusteltu paatos sekd oikeuden hakea muutosta. Hyva hallinto sai
perusoikeuden aseman vuonna 1995 ja siihen liittyvdt menettelylliset oikeudet on

kirjattu Suomen perustuslakiin. Perustuslain 124 § edellyttda, ettd hyvan hallinnon

115 Kauppi, 2012, s.794-795.
116 M3enpaa, 2011c, s. 158.
117 M3enpaa, 2011c, s. 55.
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takeet turvataan myos silloin, kun julkista hallintotehtdavdaa hoidetaan varsinaisen

viranomaiskoneiston ulkopuolella.!8

Oikeusvaltioperiaatteen mukaisesti julkisen vallan kayton tulee perustua lakiin ja
kaikessa julkisessa toiminnassa on noudatettava lakia. Julkisella vallan kaytolla
tarkoitetaan tietyntyyppistda toimintaa, I3ahinnda norminanto-, lainkaytt6- ja
hallintopdatoksia, joita tehdaan yksipuolisesti ja joiden vaikutus ulottuu yksityisiin
subjekteihin. Tama nakyy erityisesti oikeusturvassa. Oikeusturvan padpaino on
ennaltaehkdisevassa oikeusturvassa, eli siind, ettd viranomaiset noudattavat lakia
toiminnassa. Oikeusturva samaistuu hyvdn hallinnon toteuttamispyrkimykseen. 1°
Perusoikeudeksi on kirjattu oikeus asianmukaiseen ja viivytyksetta tapahtuvaan
kasittelyyn. Hyva hallinto liitetdaan sellaisiin kasitteisiin, kuin oikeudenmukaisuus ja

kohtuullisuus.120

Oikeudesta hyvaan hallintoon saadetdaan myos Euroopan unionin perusoikeuskirjan 41
artiklassa. Sanamuotonsa mukaan oikeus hyvaan hallintoon ulottuu vain henkiléiden
kontaktiin unionin kanssa. S3annds velvoittaa siis lahtokohtaisesti vain unionin
toimielimia, ei kansallisia viranomaisia ndiden toimeenpannessa EU-oikeutta. 41 artikla
oikeudesta hyvaan hallintoon voidaan nahda menettelyoikeudellisena
perussadannoksend, jossa sdadnnelldan yleisesti sellaisia seikkoja, joista useat jasenmaat
ovat jo sadtdaneet kansallisissa laeissaan. Hyvaan hallintoon voidaan liittdda myos monet
muut perusoikeuskirjan saanndkset, kuten artiklan 20 yhdenvertaisuus lain edessa, 42
artiklan oikeus tutustua asiakirjoihin ja 49 artiklan laillisuusperiaate. Hyvalla hallinnolla
on pyritty maadrittdmaan nimenomaan hallinnon prosessuaalista
oikeudenmukaisuutta. '?! S3anndstd keskittyy siihen, millaista palvelua Euroopan
kansalaisilla on lupa odottaa eurooppalaisilta virkamiehiltd. Komission ja sen henkiloston

tehtdvana on palvella yhteison etua ja yleista etua. Hallinnollinen epdkohta ilmenee, kun

118 M3enpaa, 2011c, s. 2-3.

119 Aer, 2000, s. 59-61.

120 Kuusikko, 2000, s. 100-102.
121 Kuusikko, 2001, s. 391-393.
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julkinen elin ei toimi sitd sitovan maaradyksen tai periaatteen mukaisesti. Epdakohtana
pidetddan myos virheellista laintulkintaa, eli lainalaisuusperiaatteen vastaista toimintaa.
Hyvan hallintotavan vyleisind periaatteina luetellaan laillisuus, syrjimattomyys ja
yhtdldinen kohtelu, suhteellisuus ja yhdenmukaisuus. Hyvdan hallintotavan
suuntaviivoina puolestaan pidetddan objektiivisuutta, tasapuolisuutta ja tietojen
antamista hallintomenettelysta. Hyvan hallinnon mukana luetellaan lisaksi kuuleminen,
perusteluvelvollisuus ja velvollisuus ilmoittaa muutoksenhakumahdollisuudesta,
tiedusteluihin vastaaminen (kirjeitse, puhelimitse ja sahkoisesti), luottamuksellisten

tietojen suoja seka kantelut.'??

2.3 Neuvonta viranomaisen velvollisuutena

2.3.1 Neuvontavelvollisuus osana hyvaa hallintoa

Kuten aiemmin mainittu, monista muista maista poiketen Suomessa hyva hallinto on
otettu perustuslailla suojeltavaksi oikeushyvaksit?3. Tastd syystd hyvaa hallintoa on tissa
tyossa kasitelty kahdessa eri luvussa. Aiemmassa luvussa keskityttiin hyvaan hallintoon
perusoikeutena ja tdssd luvussa jatketaan hyvan hallinnon kasittelyd viranomaisen

velvollisuutena.

Hyvan hallinnon periaatteita ovat hallintolain 2 luvun mukaan palveluperiaate, neuvonta,
hyva kielenkaytto, viranomaisten yhteistyo seka yleisemmin hallinnon oikeusperiaatteet.
Hallinnon oikeusperiaatteet perustavat sekda muodollisia etta sisall6llisia takeita hyvan
hallinnon toteuttamiselle. Viranomaisten toimien on oltava oikeasuhtaista
(suhteellisuusperiaate) ja tasapuolista (yhdenvertaisuusperiaate). Hyvan hallinnon on
oltava puolueetonta ja asian Kkasittelyn riippumatonta (objektiivisuusperiaate).
Harkintavallan vaarinkayttd on kielletty (tarkoitussidonnaisuuden periaate) ja

viranomaisen toiminnassa on huomioitava yksilon perustellut oikeudet

122 Kyusikko, 2001, s. 406-410.
123 Kuusikko, 2000, s. 100.
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(luottamuksensuojaperiaate). 1?* Perustuslaissa hyvaan hallintoon luetaan myés
kasittelyn julkisuus, oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu paatds ja hakea muutosta.
Hyvan hallinnon takeet on siis turvattu lailla. Hyvan hallinnon vaatimukset ovat usein niin
itsestaanselvia, etta niiden erilaisia vaatimuksia ei ehka aina riittavasti huomioida. Niiden
tulisi kuitenkin vaikuttaa virastokdytanteisiin jokapdivaisesti. Esimerkiksi valtion
virkamieslain (750/1994) 14 § edellyttda vain, ettd virkamiehen on suoritettava

tehtivansa asianmukaisesti ja viivytyksetts. 12

Nama hallinnon oikeusperiaatteet siis ohjaavat viranomaisen harkintaa. Ne ovat
eraanlaisia viranomaisille osoitettuja laintulkintaohjeita. Muissa HL 2 luvun periaatteissa
taas ei ole kyse harkintavallan kdyttamisestd, vaan menettelymuodoista, jotka koskevat
viranomaisen ja hallinnon asiakkaan valista vuorovaikutussuhdetta. Hallintoa ei tulisi
ajatella yksipuolisena vallankayttond, vaan pikemminkin hallinnon asiakkaiden
palvelemisena. Tata ilmentavat nimenomaisesti palveluperitaate sekd neuvontaperiaate.
Palveluperiaate on luonteeltaan suurempi yleinen periaate ja muut hallintolain 2 luvun
periaatteet ovat palveluperiaatteen konkreettisempia muotoja. Asioinnilla tarkoitetaan
kaikkien julkisen tehtdavan hoitamiseen liittyvien palveluiden kayttamistda. Kyse on
vuorovaikutuksesta, joten “hallinnossa asioiva” tarkoittaa siis muitakin kuin jonkin tietyn
hallintoasian asianosaisia. Kyse voi olla esimerkiksi viranomaiselle osoitetusta
tiedustelusta. Palveluperiaate velvoittaa myods alueellisen yhdenvertaisuuden
huomioimiseen. Julkisen vallan on varmistettava, ettad palveluja on saatavilla kaikkialla

maassa, myds poikkeusoloissa.'?®

Hyvan hallinnon takeiden turvaaminen lailla on valttamatonta, mutta yhta tarkeaa on,
ettd hallinto toimii my6s kdytanndssa. Vastuu hyvasta hallinnosta on ensisijaisesti valtion
viranomaisilla ja kuntien toimielimilla seka tuomioistuimilla. Kdytannossa tasta huolehtii

naiden palveluksessa olevan henkilosté. Hyvan hallinnon vaatimusten toteuttamisen

124 M3enpaa, 2011c, s. 4.
125 Kuusikko, 2000, s. 129 & s. 134-135.
126 Koivisto, 2014, s. 127-129.
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[ahtokohta on luonnollisesti hyvan hallinnon takeita maarittelevan lainsaadannon
noudattaminen. Perustuslain ja hallintolain ohella hyvadsta hallinnosta saadetaan

julkisuuslaissa ja sosiaali- ja terveyshuollon palveluita maéarittelevissa asiakaslaeissa. 2’

Tarkedna osana hyvan hallinnon toteuttamista ovat myos sellaiset epavirallisemmat
elementit  kuin hallinnon  toimintatavat, = viranomaisten hallintokulttuuri,
ammattitaitoinen toiminta, hyva kiekenkaytto ja sujuvat hallinnolliset kdytannoét. Naiden
laatu maarittdaa keskeisesti hyvan hallinnon todellista sisdltoa. Niiden maaritteleminen
normatiivisesti on hankalaa josta syysta niihin vaikutetaan esimerkiksi koulutuksella,
organisatorisilla jarjestelyilld, palvelusitoumuksilla ja ohjeilla. Taman lisdksi suuri
vaikutus on silla, millainen on toiminnan arvopohja, miten hallinnon asiakkaisiin
suhtaudutaan ja millainen on hallinnon ulkoinen kuva. Kaikki nama vaikuttavat
epasuorasti mutta vahvasti siihen, koetaanko viranomaisen noudattavan hyvaa

hallintoa.128

2.3.2 Hyvan virkakielen vaatimus neuvonnassa

Hallinnon asiakkaan kannalta on tarkeaa, ettd viranomaisen kirjallisesti ja suullisesti
kayttdama kieli mahdollistaa asiallisen, joustavan ja tehokkaan asioinnin 12° .
Viranomaisten toiminta ja sen vaikuttavuus perustuvat hyvaan kielenkdyttéon.
Virkakielelld tarkoitetaan virka-asioissa kaytettavaa kieltd, viranomaisten kayttamaa
kirjoitettua kieltd sekd hallinnon kieltd 130, Virkakielen kasite on kuitenkin melko
tulkinnanvarainen, joten sitd ei ole pyritty tarkkaan maarittelemaan. Tavallisesti
virkakielellda viitataan nimenomaan viranomaisen ulkoiseen kieleen, eli siihen, jota

viranomaisessa on voimassa olevan kielilain mukaan kaytettava.!3!

127 M&enpéas, 2011c, s. 8.
128 M3enpaa, 2011c, s. 8-9.
129 M3enpaa, 2011c, s. 92.
130 |nkila, 2018, s. 1-3.

131 HE 72/2002 vp. s. 59.
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Hallintolaissa sdadadetdaan viranomaisen velvollisuudesta hyvaan kielenkdyttdon. Lain 9 §:n
mukaan viranomaisen on kaytettdva asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kieltd. Taman
taustalla on oletus siitd, etta hallintotoiminta on pitkalti kielellista tai kielella perusteltua
toimintaa. Voidaan ajatella, ettd hyva kielenkdayttd on paitsi palveluperiaatteen
konkreettista toteuttamista, myés hallintoa legitimoivaa toimintaa. 32 Hallintolaissa
oleva vaatimus koskee kielta yleisesti, eli se on laajempi ja kattavampi kuin pelkka
virkakielen selkeyden vaatimus. Hallintolain vaatimus kattaa kaiken viranomaisen

kielenkdyton.133

Voi kuitenkin olla melko tulkinnanvaraista, milloin kaytettava kieli on asiallista, selkeaa ja
ymmarrettdavaad. Viranomaisten arviointi omasta kielenkdytdstdaan voi erota hallinnon
asiakkaan ndkdkulmasta.'3* Viranomaiset kayttavat virkakieltd paivittdin ja osaavat lukea
sitd eri tavalla kuin tavalliset maallikot, jotka kohtaavat vastaavaa kieltd harvoin.
Asiallisen, selkedn ja ymmarrettavan kielenkdyton vaatimukseen katsotaan kuitenkin
kuuluvan sellainen ilmaisutapa, jonka perusteella hallinnon asiakkaan voidaan olettaa
yksiselitteisesti ymmartavan asian sisallon ja saavan siita asian laatuun nahden riittavasti
tietoa. Tama sisaltaa edellytyksen, ettd tekstin esitystavan tulee olla seka kielellisesti etta

sisall6llisesti ymmarrettavas.13°

Hallinnon asiakkaille on hyvin tarkedaa ymmartaa, mista hallintoasian hoitamisessa on
kyse. Kielenkaytén tulee siis olla sek3 asiallista ettd selkeds ja ymmarrettavaa. 3¢ Hyvan
kielenkdayton vaatimus koskee seka kirjallista etta suullista ilmaisutapaa. Paatokset seka
muut viranomaisen asiakirjat, tiedotteet ja ohjeet laaditaan hyvalla ja ymmarrettavalla
kielella. Asiakirjat tulisi lisdksi laatia selvasti erottuviin osiin havainnollisuuden ja
selkeyden vuoksi. Asiakirjan tulee muodostaa sisalléltdan johdonmukaisen ja helposti

ymmarrettavdn kokonaisuuden. Nama edellytykset tulisi huomioida myos kun

132 Koivisto, 2014, s. 130-131.
133 |nkila, 2014, s. 3.

134 Hautamaki, 2004, s. 83.
135 HE 72/2002 vp. s. 59.

136 Koivisto, 2014, s. 131.
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selostetaan hallinnon asiakkaalle asioita suullisesti. Suullisessa keskustelussa keskidssa
on asiakkaan kohtelu ja se, ettei tulisi kdyttda asiakkaaseen kohdistuvia epaasiallisia
ilmaisuja.’3” Asiallisuudella tarkoitetaan nimenomaan sita, ettd kielenkdyton tulee olla
asianmukaista ja kunnioittavaa. Hallinnon asiakkaita on kohdeltava tahdikkaasti.
Vuorovaikutusta voi myos sopeuttaa asiakkaan tarpeisiin, padmaarana on viestinnan
joustavuus ja luontevuus. Kielenkdyttd ei saa olla vaheksyvaa, syrjivaa, leimaavaa tai
halventavaa. Tallaisia ilmaisuja tulee valttda.® Kielenkdytén syrjimattémyys heijastuu
myOds suoraan yhdenvertaisuusperiaatteeseen ja tdahan sisdltyvaan syrjintakieltoon.
Perustuslain 6 §:n mukaan kaikki ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessa ja hallintolain
6 §:n mukaan hallinnossa asioivia on kohdeltava tasapuolisesti. Ketddn ei saa
perusteettomasti asettaa eriarvoiseen asemaan. Nadiden oikeusperiaatteiden

noudattaminen on osa viranomaisen virkavelvollisuutta.3?

Kielen ymmarrettavyydellda puolestaan viitataan siihen, miten usein hallinnon kieli
koetaan raskaaksi ja vaikeaksi ymmartaa ja hahmottaa. Puhutaan ns. kapulakielesta, joka
on tiheaa, persoonatonta ja raskasta lukea. Viranomaisen tulisi pdinvastoin varmistaa,
ettd tekstin keskeinen sanoma tavoittaa asiakkaan ja asiakas ymmartaa mistd on kyse. 40
Ymmarrettava teksti on ytimekastd, lyhytsanaista ja -virkkeistd. Ymmarrettdavassa
tekstissa viitataan konkreettisiin tavoitteisiin. Virkatekstit ovat turhan usein taynna
viittauksia toisiin virkateksteihin, mikd johtaa siihen, ettei yhta tekstida voi ymmartaa
perehtymattd toisiin teksteihin. ¥' Huomioitavaa kuitenkin on, ettd hallinnossa
noudatetaan ja sovelletaan lakia ja tallainen lakikieli on usein sanastoltaan omaleimaista
eikd aina ole helposti kdannettavissa yleiskielelle ilman, ettd sanojen merkitys
muuttuu.'#? Lakitekstinkin pitdisi olla kuitenkin muidenkin kuin juristien luettavissa ja

ymmarrettavissal4?. Aina kun yleiskielistd ilmausta voidaan kayttas, ndin tulisi tehda.

137 HE 72/2002 vp. s. 59.

138 Koivisto, 2014, s. 131-132; HE 72/2002 vp. s. 59.
139 M3enpas, 2020, s. 29-31.

140 Koivisto, 2014, s. 131-132.

141 Hejkkinen, 2004, s. 90-93.

142 Koivisto, 2014, s. 131-132.

143 Heikkinen, 2004, s. 93.
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Viranomaisen olisi kuitenkin muistettava, ettd tavoitteena on, ettd tieto valittyy
viranomaisen ja asiakkaan valilla. On varmistettava, etta asiakas ymmartaa viranomaisen
kayttamat ilmaisut, menettelyn edellytykset ja paatoksen keskeisen sisallén. On jopa
mahdollista, ettd kielenkdayton ymmarrettavyys on ratkaiseva kriteeri paatoksen
hyvaksyttavyydelle. Paatos tulee laatia selkedsti ja sen perusteiden on oltava helposti
ymmarrettavat, jotta asiakas tietda mihin han on oikeutettu tai velvoitettu ja voiko han

hakea muutosta.#

Lisaksi virastoissa tuotetaan entistd enemman teksteja, joissa pyritddan luomaan
jonkinlaista julkikuvaa. Ei enaa kirjoiteta pelkdstaan paatoksia, oppaita ja poytakirjoja,
vaan myos verkkosivuja, esitteitd ja mainoksia. Tietoa ei luoda pelkdstaan kansalaisille,
vaan myos asiakkaille. ' Asiakkaiden kanssa asioidessa olisi hyvd huomioida myés
kulttuuriset tekijat, jotta voitaisiin valttyd vaarinymmarryksiltd. Ei kuitenkaan pida
ajatella, ettd viranomaiset ovat vastuussa jonkinlaisten elamyksien luomisesta asiakkaille.
Hyvaan suulliseen kielenkdytt6on esimerkiksi ei sisally vaatimusta hymyilla. Asiakkaan

viihdyttdminen ei ole luettavissa hyvan hallinnon velvoitteeksi.'#®

Asiallisen, selkedn ja ymmarrettdavan virkakielen lisdksi HL 9 §:ssa sdaadetdan, etta
asiakkaan oikeudesta kayttdaa omaa kieltdan viranomaisessa asioidessaan on voimassa,
mita siitd erikseen saadetaan. Esimerkiksi kielilain (2003/423) 10 §:ssa saddetddn, etta
valtion viranomaisissa jokaisella on oikeus kayttdda suomea tai ruotsia. Lisadksi
perustuslain 17 §:n ja kielilain 1 §:n mukaan suomi ja ruotsi ovat Suomen kansalliskielet.
Jokaisella on oikeus kdyttaa tuomioistuimessa ja hallintoviranomaisessa asiassaan omaa
kieltdan, joko suomea tai ruotsia, seki saada toimituskirjansa'4’ talla kielelld.**® Jotta
ihminen voi huolehtia oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan, hanen tulee tulla kuulluksi ja

ymmarretyksi. Julkishallinnolla on velvollisuus taata riittavan laajat kdannos- ja

144 Koivisto, 2014, s. 131-132.

145 Heikkinen, 2004, s. 91-94.

146 Hautamaki, 2004, s. 84.

147 Toimituskirjalla tarkoitetaan lahinna allekirjoitettua paatostd, joka annetaan asiakkaalle (Raikas, 2020,
s. 43; ks. myos Méaenpaa, 2007, s. 557).

148 M3enpaa, 2011c, s. 93; Raikas, 2020, s. 43.
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tulkkauspalvelut niin vieraita kielia puhuville kuin ndko- ja kuulorajoitteisille
henkildille. 1*° Yksilén kielelliset oikeudet on toteutettava siten, ettei niihin tarvitse

vedota erikseen (KieliL 2 §:n 2 momentti)**°.

Viranomaisen on jarjestettdvd mahdollisuus asianosaiselle tulla kuulluksi omalla
kielelladn, suomeksi tai ruotsiksi. Lisdksi saman lain 12 §:ssd saddetdan, etta
hallintoasian kasittelykielend on kaksikielisissa viranomaisissa asianosaisen kieli.
Kaksikielisia =~ viranomaisia ovat kaksikielisen kunnan viranomaiset, valtion
keskushallintoviranomaiset ja muut viranomaiset, joiden virka-alueeseen kuuluu
erikielisid kuntia ! Yksikielinen viranomainen kayttdda viranomaisen kieltd
kasittelykielend hallintoasiassa, jollei viranomainen padata toisen kielen kaytosta.
Yksikielisid viranomaisia ovat yksikielisen kunnan viranomaiset ja valtion viranomainen,
jos sen virka-alueeseen kuuluu vain samankielisia kuntia. Kielellisen jaotuksen
perusyksikko on siis kunta, joka on joko yksi- tai kaksikielinen kielioloista riippuen. Kunta
on kaksikielinen, jos siind on sekd suomen- ettd ruotsinkielisia asukkaita ja

kielivdhemmistd on vdhintdan kahdeksan prosenttia asukkaista.>?

Asiakas voi olla my6s kaksikielinen, jolloin yksittdistapauksissa naista kahdesta kielesta
(suomi, ruotsi) valitaan se, jota asianomainen itse haluaa kadyttaa, riippumatta siita
kumpi kieli asianomaiselle on rekisterdity asiointikieleksi tai siitd, onko kyseessa yksi- vai
kaksikielinen kunta. Asiakkaalle rekisterdidylla asiointikielelld on se merkitys, ettd se on
usein kieli, jota viranomaiset kayttavat yhteydenotoissaan asiakkaaseen, esimerkiksi
kirjeissa. 1> Viranomaisten tulee myds oma-aloitteisesti huolehtia yksikielisten
kielellisten oikeuksien toteutumisesta niin, ettei asiakkaan tarvitse pyytaa sita erikseen
eikd han saa kohdata vastustusta tata vaatiessaan. Molempien kansalliskielien tulee olla

nakyvasti esilld virastoissa ja viranomaisen nimikdytdnnossa, kirjeissa ja julkaisuissa.

149 Raikas, 2020, s. 42.

150 \Joutilainen, 2007, s. 13.

151 M3enpas, 2011c, s. 93.

152 M3enpasa, 2011c, s. 93.

153 HE 92/2002 vp. s. 71; KKO 1993:153; Ervo, 2005, s. 232.
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My0s internetin kautta vialitetyn tiedon on oltava kummallakin kielelld, vaikka

tiedotuksen ei tarvitse olla samansisaltoista eika yhta kattavaa.'>

Kielilain 18 § saataa asiakkaan oikeudesta tulkkaukseen. Myds hallintolain 26 §:ssa oleva
saannos koskee tulkitsemista ja kddantamista. Tulkitsemisella ja kddntamiselld voidaan
edistdda viranomaisen kadyttdaman kielen ymmarrettavyyttda ja selkeytta. Samalla
toteutetaan kielellisia perusoikeuksia. Esimerkiksi viittomakieltd kayttavien seka
vammaisuuden vuoksi tulkitsemis- ja kddnndsapua tarvitsevien oikeudet turvataan lailla.
Naita oikeuksia konkretisoi puolestaan myds hallintolaki. Viranomaisen on jarjestettava
tulkitseminen ja kdantaminen, jos romani- tai viittomakieltd tai muuta kieltd kayttava
asianosainen ei osaa viranomaisessa kielilain mukaan kaytettavaa suomen tai ruotsin
kieltd. Samanlainen palvelu on jarjestettdava jos asianosainen ei vammaisuuden tai

sairauden vuoksi voi tulla ymmarretyksi.>®

Oikeudesta omaan kieleen ja kulttuuriin sdadetdan lisaksi perustuslain 17 §:ssd, jossa
esimerkiksi taataan saamelaisten oikeus kadyttdd saamen kielta viranomaisissa. Erikseen
on myos saamen kielilaki (1086/2003), jonka 4 §:n mukaan saamelaisella on oikeus
omassa asiassaan tai asiassa, jossa hanta kuullaan, kadyttda laissa tarkoitetussa
viranomaisessa saamen kielta. Huomioitavaa on, etta asianmukaisen kasittelyn vaatimus
(PL 21.1 §) voi edellyttaa, etta asian kasittelyssa kdaytetaan muutakin kieltd kuin suomea
tai ruotsia®®®. Lisdksi EU:n perusoikeuskirjan 41 artiklan neljainnen kohdan mukaan
jokainen voi ottaa yhteyttda unionin toimielimiin jollakin perussopimusten kielista ja
saada vastauksen samalla kielella. Unionin toimielimilld on siis velvollisuus vastata
saamiinsa  yhteydenottoihin seka velvollisuus mukautua siind kadytettyyn
kielivalintaan.'>” Mainittakoon lisdksi my6s pohjoismainen kielisopimus, jonka mukaan
Pohjoismaan kansalaisella on oikeus kdyttdda omaa aidinkieltdan asioidessaan toisessa

Pohjoismaassa tuomioistuimessa, terveydenhuollossa tai muussa julkisessa

154 HE 92/2002, s. 48-49; Voutilainen, 2007, s. 14.
155 Maenpaa, 2011c, s. 95-96; Raikas, 2020, s. 43.
156 M3enpaa, 2011c, s. 93.
157 Kuusikko, 2001, s. 440.
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viranomaisessa. Sopimus takaa my0s riittdvdan ja tarpeenmukaisen kadannos- ja

tulkkausavun.1>®

Kielellisilla  oikeuksilla on suuri merkitys esimerkiksi oikeudenmukaisessa
oikeudenkdynnissd ja ne ovat vyksi konkreettisimmista kommunikatiivisuuden
edellytyksista. Kaikkien osapuolien ja keskusteluun osallistuvien tulee ymmartaa toisiaan
vaikeuksitta. Kielitaidottomuus ei saa olla este keskusteluun osallistumiselle. Oikeuden
saatavuus  edellyttdd, ettd henkil6 voi kdyttdd omaa kieltddn  my0s

oikeudenkiynneiss.*>?

2.4 Neuvontavelvollisuuden syntyminen

Julkishallinnon toiminta ulottuu lahes jokaiselle eldman alueelle. Viranomaiset valvovat,
ohjaavat ja sadntelevat yksityista toimintaa asettamalla velvollisuuksia ja rajoituksia seka
yllapitavat yleista jarjestysta ja turvallisuutta. Viranomaiset jakavat taloudellisia etuja,
myontadvat oikeuksia, kerdavat ja tuottavat tietoa sekd toteuttavat erilaisia palveluja,
kuten terveydenhoitoa. Tasta syystd on tarked varmistaa, ettd viranomaiset toimivat

asianmukaisesti ja laillisesti ja ettd yksildiden oikeudet toteutuvat tdysimaaraisesti.1®0

Hallintotoiminnan keskitssa on viranomaisen ja yksityisen henkilon vélinen oikeussuhde.
Suhteen sisalto voi vaihdella riippuen hallintotehtavan luonteesta ja sitd maarittelevasta
lainsdaadannosta. Oikeussuhde muodostuu, kun viranomainen kayttaa julkista valtaa tai
muuten hoitaa julkista hallintotehtavaa. Yksityisella osapuolella, eli asiakkaalla, on
lainsdadanndssa madriteltyja oikeuksia, etuja ja velvollisuuksia, joiden turvaaminen tai
toteuttaminen on viranomaisen velvollisuus. 1 Esimerkiksi nyt k&siteltdvdnid oleva
neuvontavelvollisuus luo viranomaiselle velvollisuuden neuvoa asiakasta seka

asiakkaalle pdinvastoin oikeuden pyytdda neuvoja viranomaiselta. Toisen henkilon

158 Raikas, 2020, s. 43-44.
159 Ervo, 2005, s. 233.

160 M3enpaa, 2011c, s. 1.
161 M3enpaa, 2020, s. 39.
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velvollisuutta siis vastaa toisen henkilén oikeus'®2. Osapuolilla on kuitenkin vain ne
velvollisuudet ja oikeudet, jotka perustuvat kyseistd oikeussuhdetta koskevaan
lainsdadantdon. Lisaksi toisella osapuolella voi olla enemman oikeuksia tai velvoitteita

kuin toisella.1®3

Julkisen  hallinnon  uudistamisen myo6ta palveluperiaate ja sita myota
neuvontavelvollisuus on nostettu uudelle tasolle. Kansalaisia ja yhteis6ja on hallinnon
toiminnassa pidettava asiakkaina, joita varten julkiset palvelut ja hallinto ovat olemassa.
Asiakkaiden aloitteellisuutta on kaytettava hyvaksi ja heidan mahdollisuuksia vaikuttaa
palvelujarjestelmiin on lisattdva. Erityisesti palveluperiaate sekd tdhan kuuluva
neuvontavelvollisuus kuvastavat tdta hallinnon ja kansalaisten suhteen ymmartamista
asiakassuhteena. Asiakaskeskeisen saantelyn kannalta on huomattavaa, etta
julkisyhteis6jen tuottamien palvelujen osalta yksityiskohtaista normistoa on vahennetty
ja sen sijaan toiminnan sisalto ja jarjestelytapa on pitkalti jatetty viranomaisten omaan

harkintaan.164

Neuvonnassa voidaan ndahda piirteita niin hallinnon palvelutoiminnasta, tosiasiallisesta
toiminnasta kuin yksilon oikeusasemaan vaikuttavasta paatoksenteosta. Neuvonta on
luonteeltaan vuorovaikutteista yhteistydta neuvontaa antavan viranomaisen ja
asiakkaan valilla. Neuvonnassa ei usein nayttaydy perinteiselle hallintoasian kasittelylle

luontaisia menettelymuotoja.®®

Kuten aiemmin mainittu, neuvontavelvollisuus on yksi palveluperiaatteen
konkreettisista muodoista. Neuvonnalla tarkoitetaan asian vireillepanoon ja kasittelyyn
liittyvien neuvojen antamista seka vastaamista asiakkaan kysymyksiin ja

tiedusteluihin.16®

162 Kaisto, 2005, s. 216.

163 M3enpaa, 2020, s. 39-40.
164 Aer, 2000, s. 90.

165 Kauppi, 2012, s. 789.

166 M3enpaa, 2011c, s. 96.
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Neuvontavelvollisuus koskee kaikkea hallintoasian hoitamiseen liittyvaa toimintaa.
Viranomaisen tulee antaa neuvoja liittyen esimerkiksi siihen, miten sen toimivaltaan
kuuluva hallintoasia pannaan vireille ja miten sen kasittelyssé on meneteltava.
Vireillepanoon liittyvd neuvonta voi sisdltda tietoja esimerkiksi muodollisista
vaatimuksista, kuten maadraajoista, vaadittavista selvityksistd ja saatavilla olevista
palveluista. Asian kasittelyyn liittyvd neuvonta taas sisdltdd tietoja esimerkiksi eri
kasittelyvaiheissa vaadittavista menettelyistd, kasittelyn vaatimasta ajasta 7 ja
mahdollisista palvelujonoista, mahdollisuudesta tdydentaa asiakirjoja ja hakea
paatokseen muutosta seka asiakkaan muista menettelyllisista oikeuksista. Neuvonta voi
koskea my6s viranomaisen noudattamia kdytdnt6ja ja mahdollisia vakiintuneita
tulkintalinjoja samantyyppisissa asioissa.'®® Oikeusasiamies on tuonut esille lisiksi, ettd
esimerkiksi kasittelyaika-arviolta ei edellytetd ehdotonta luotettavuutta, koska asian
monimutkaisuus ja olosuhteiden muutokset saattavat hidastaa asian kasittelya.
Asianosainen voi tdllaisissa tilanteissa pyytdd uutta arviota paatoksen

antamisajankohdasta.'6?

Neuvonnalla pyritdan siihen, ettd hallinnossa asioiva saa kattavasti ja asianmukaisesti
neuvoja ja ohjeita asiansa hoitamista koskevissa asioissa. Neuvonta kattaa kaikki
kasittelyn vaiheet. 70 Tama tarkoittaa sitd, ettd neuvontaa on annettava asiaa
vireillepantaessa, sitd kasiteltdessa ja myos asian jo tultua vireille. Esimerkiksi jos
hakemus on tehty ilmeisen virheellisesti ja tama johtuu selvasti siita, ettei hakijalla ole
ollut edellytyksia ymmartad hakemuksen tekemiselle asetettuja oikeudellisia

vaatimuksia, viranomaisen tulisi ilmoittaa tasta hakijalle ja varata talle tilaisuus korjata

167 EOAK/3717/2016, s. 2-3: HL 23 §:n 1 mom. mukaan asia on kasiteltava ilman aiheetonta viivytysta,
mutta tdman lisdksi oikeusasiamies on tuonut esille, ettd mita suurempi merkitys ratkaisun lopputuloksella
on asianosaisen jokapdivdisen elaman kannalta, sitd ripeampaa kasittelyn tulisi olla. Saman lain 2 mom.
mukaan viranomaisen on esitettdva asianosaiselle tamadn pyynnosta arvio paatoksen antamisajankohdasta
seka vastattava kasittelyn etenemisté koskeviin tiedusteluihin; ks. my6s HE 72/2002 s. 73-75.

168 M3enpas, 2011c, s. 97.

169 EOAK/3717/2016, s. 3: menettelyn yksinkertaistamiseksi viranomainen voi myos yleisesti maéaritell3
kasittelemiensad asioiden keskimaardiset kasittelyajat ja julkaista nama vyleisarviot esimerkiksi
viranomaisen internet-sivuilla; HE 72/2002, s. 75.

170 Koivisto, 2014, s. 129.
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ilmeiset virheellisyydet. Ndin voi olla, jos on kyse esimerkiksi erityisen monimutkaisten

lomakkeiden tai kaavakkeiden tayttamisests.t’?

Asian vireilldollessa neuvontavelvollisuus koskee myos asian selvittdmistd. Koska
asianosaisen on esitettdvd selvitystd oman vaatimuksensa perusteista, tulee
viranomaisen tarpeen mukaan ohjata asianosaista esittamaan asian kasittelyn kannalta
tarpeellista selvitystd. Neuvonta voi koskea myds muiden selvityskeinojen kdyttamista.
Neuvonnan antaminen koskee myds muita viranomaisen toteuttamia palveluita, kuten
sairaanhoitoa, sosiaalihuoltoa ja opetusta. Palveluja toteuttavan viranomaisen on
neuvottava esimerkiksi miten palvelua kdytetdaan, miten se toteutetaan ja minkalaiset
oikeudet ja velvollisuudet palvelun asiakkaalla on. 72 Osana asian selvittamista
viranomainen voi my0s ohjata asiakasta toimittamaan lisdselvitysta tapauksen
ratkaisemiseksi. Tahan liittyen oikeusasiamies on tuonut esille, ettd viranomainen ei saa
pyytaa sellaista selvitystd, joka on turhaa asian ratkaisemisen kannalta tai joka on jo

viranomaisen hallussa.1’3

Kuitenkin neuvontavelvollisuuden syntyminen on riippuvainen siitd, etta asia kuuluu sen
nimenomaisen viranomaisen toimivaltaan’4. Neuvontavelvollisuuteen liittyy siis myds
viranomaisen antama opastus, jolla pyritdadn tarvittaessa |6ytamadan asiassa
toimivaltainen viranomainen'’>. HL 8 §:ssa mainitaan suoraan, ettd jos asia ei kuulu
viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittdvd opastamaan asiakas toimivaltaiseen
viranomaiseen. Viranomaisen on siis toimittava toimivaltansa rajoissa. Tasta seuraa
luonnollisesti se, ettei viranomaisella myodskddan ole neuvontavelvollisuutta toisille
viranomaisille kuuluvissa asioissa eikd ndin ollen tarvitse tehda asiaan liittyvia

selvityksia.’® Tam3a velvoite vaatii siis sitd, ettd viranomaisen on ndhtiva asiakkaan

171 Maenpaa, 2011c, s. 97.

172 M&enpéas, 2011c, s. 97-98.

173 EOAK/677/2022, s. 11-12: viranomaisella on velvollisuus neuvoa asiakasta etujen ja palveluiden
hakemiseen liittyvdssd menettelyssa. Viranomaisen tulee huolehtia, ettd ohjeet ja neuvot annetaan
asiakkaalle ymmarrettavdssa muodossa ja ymmarrettavalla tavalla.

174 Koivisto, 2014, s. 129.

175 M3enpaa, 2011c, s. 96.

176 Hautamaki, 2004, s. 82.
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opastamisessa sen verran vaivaa, ettei asiakasta tarpeettomasti ohjata vaaraan
viranomaiseen. Asiakas voidaan ohjata myds toisen hallinnonalan viranomaiseen tai

vililliseen julkiseen hallintoon.””

Yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta saadetdan yksityisistd sosiaalipalveluista
annetussa laissa (922/2011). Yksityisilla sosiaalipalveluilla tarkoitetaan sosiaalihuoltolain
14 §:ssa lueteltuja yleisia ja erityisia sosiaalipalveluja seka niiden jarjestamiseen liittyvaa
sosiaalialan ammatillista ohjausta ja neuvontaa, joita yksityinen henkild, yhteiso tai
saatio taikka julkisyhteison perustama liikeyritys tuottaa korvausta vastaan liike- tai
ammattitoimintaa harjoittamalla. Neuvontavelvollisuus ulottuu siis myos yksityiselle

puolelle.1”®

Lisdksi edellytyksena neuvontavelvollisuudelle on konkreettinen neuvonnan tarve. Tama
tarkoittaa sitd, ettd viranomaisilla ei ole velvollisuutta neuvoa missa tahansa asiassa.
Neuvontaa on annettava vain tarpeen mukaan. Neuvonnan tarve ja laajuus on arvioitava
aina tapauskohtaisesti. Neuvontavelvollisuuteen on katsottu kuuluvan myos tietojen
antaminen viraston kaytiannosts, kuten kasittelytavasta ja -vaiheista.'’® Myés asiakkaan
mahdolliset vaarinkasitykset menettelyllisistd kysymyksista olisi pyrittdva oikaisemaan 0,
Oikeanlaisella neuvonnalla voidaan vaikuttaa siihen, ettd asiakas voi hoitaa asiansa
hallinnossa itse. Huomattavaa on myos, ettd neuvonnalle ei ole samanlaista tarvetta, jos
asiakas turvautuu asianajajan tai julkisen oikeusavustajan palveluihin.®! Oikeusasiamies
on lisaksi katsonut erdassa tapauksessa, etta asiakkaalle olisi tarjottava henkil6kohtaista
neuvontaa esimerkiksi ottamalla asiakkaaseen puhelimitse yhteyttd sen sijaan, etta
l[ahetettdisiin asiakkaalle eri sisdltdisia virheilmoituksia tai selvityspyyntdja, etenkin jos

on selvaa ettei asiakas ndiden perusteella ymmarra hanelta vaadittuja toimia.

177 Niemivuo, Kuusikko & Keravuori-Rusanen, 2010, s. 140.

178 Kotkas & Tuori, s. 811.

179 Niemivuo, Kuusikko & Keravuori-Rusanen, 2010, s. 137-138; Koivisto, 2014, s.129; HE 72/2002 vp. s. 57;
EOAK/3717/2016, s. 6.

180 EOAK/3116/2017 s. 5; HE 72/2002 vp. s. 57-58.

181 Niemivuo, Kuusikko & Keravuori-Rusanen, 2010, s. 137-138; HE 72/2002 vp. s. 57; Koivisto, 2014, s. 129.
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Tapauksessa kantelija oli pesdnselvittdjana ja siten satunnaisesti kuolinpesan
selvittamisen yhteydessa antanut Tulorekisteriin maaliskuussa 2019 lomakkeen,
jonka tayttamisessa oli auttanut kirjanpitdja. Kantelija oli saanut Tulorekisterista
useita eri sisaltoisia virheilmoituksia, joista osa oli englanninkielisia ja osa
suomenkielisid. Kantelija sai yhteensa 11 virheilmoitusta ja ilmoitustilanne oli
edelleen virheellinen viimeisimman joulukuussa 2019 tehdyn ilmoituksen jalkeen.
Tulorekisteriyksikdn mukaan asiakkaan olisi tullut ottaa yhteytta asiakaspalveluun
ja esikunta- ja oikeusyksikon mukaan téallaisessa tilanteessa asiakkaalle olisi tullut
tarjota neuvontaa.

Oikeusasiamies oli ottanut kanteluun kantaa ja todennut, ettda vaikka
suorituksenmaksaja on tulotietojarjestelmastd annetun lain mukaan vastuussa
antamiensa tietojen oikeellisuudesta ja hanelld on velvollisuus korjata
ilmoittamansa virheellinen tieto, ei tama perustele Tulorekisteriyksikon
menettelyda |3hettdda samassa  asiassa  useita  sisalloltdan  erilaisia
lisdselvityspyyntoja tai virheilmoituksia. Oikeusasiamiehen mukaan kantelijan
ilmoitukseen ei oltu perehdytty hyvdan hallinnon edellyttamalla tavalla,
esimerkiksi esittamalld kaikki virheelliset ja tdydentdamistd vaatineet kohdat
vhdelld virheilmoituksella. Hyvaan hallintoon kuuluu, ettd asiakas saa
asianmukaista palvelua ja tarpeellista neuvontaa asiansa hoitamiseksi.
Tulorekisteriyksikolta saadun selvityksen mukaan kantelijan ilmoitukset kasiteltiin
manuaalisesti, joten oikeusasiamies katsoi, ettd hanelle olisi tullut tarjota
henkilokohtaista puhelin- tai muuta neuvontaa ilman aiheetonta viivytysta, sen
sijaan, etta hanelle lahetettiin toistuvasti uusia virheilmoituksia. Oikeusasiamies
katsoi, etta Tulorekisteriyksikkd oli epdaonnistunut hyvan hallinnon perusteisiin
kuuluvan asianmukaisen palvelu- ja neuvontavelvollisuutensa toteuttamisessa,
miké oli johtanut siihen, ettei kantelijan oikeusturva ollut toteutunut.!®

Neuvontavelvollisuuteen kuuluu my0Os keskeisesti viranomaisen velvollisuus vastata
asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Julkisuuslain 13.1 §:n mukaan
tietopyynnon kohteena on asiakirja tai siina oleva tieto ja pyynto saada asiakirja tai tieto
sen sisdllostd on yksiloitava riittavasti siten, ettd viranomainen voi selvittdaa, mita
asiakirjaa tai tietoa pyynto koskee. Pyynt® on yksildity riittavasti, kun viranomainen voi
sen perusteella ymmartaa, mita asiakirjaa tai tietoa pyynté koskee. Lisaksi

menettelyllisena |ahtokohtana on asiakirjan toimittaminen mahdollisimman pian. Myos

182 EOAK/191/2020; ks. myo6s esimerkiksi EOAK/809/2020, jossa oikeusasiamies on todennut, ettd
viranomaisen olisi hallintolain 22 §:n mukaisesti tullut ottaa asiakkaaseen yhteyttd ja tarjota neuvontaa
tilanteessa, jossa viranomainen koki asiakkaan oikaisuvaatimuksen epaselvaksi. Oikeusasiamies korostaa,
ettd viranomaisella on ohjaava rooli oikaisuvaatimuksen kasittelyssd; lisdksi HE 226/2009 s. 59:
viranomaisella on ratkaisupakko, joka edellyttaa esitettyjen vaatimusten tutkimista ja niihin vastaamista.
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kielteinen paatds on annettava vastaavasti mahdollisimman pian ja oikeusasiamies on
katsonut, ettd tiedon antamisen viivastymistd voidaan pitda virkavirheena. 18 Asiointi
tassa tilanteessa kasittaa sekda hallintoasian hoitamisen ettda tosiasialliseen
hallintotoimintaan liittyvan asioinnin viranomaisessa. Usein viranomaisessa on erityista
neuvontaa antavia viranomaisia tata tehtdavaa varten. Kuitenkin vastaamisvelvoite
koskee vain asiallisia ja riittavan yksiloityja kysymyksia ja tiedusteluja.
Vastaamisvelvoitetta ei ole asiattomiin, hyvin yleisluonteisiin tai laajoihin tiedusteluihin.
Tama rajaus ei kuitenkaan aina ole itsestaanselva, esimerkiksi vastaaminen viranomaisen
organisaatiota koskeviin kysymyksiin on lahes aina hyvin yleisluonteista, ellei sita ole
sidottu johonkin tiettyyn hallinnolliseen kysymykseen. Usein vastaus asiakkaan
kysymykseen on annettavissa heti. Kuitenkin on mahdollista, ettd asian laatu ja
monitahoisuus johtaa tarpeeseen hankkia selvitysta tai muita erityisia toimintapiteita.
Tama voi pidentad vastausaikaa. Jos viranomaisen vastaus viivastyy, olisi tasta syyta
tiedottaa seka pyrkia ilmoittamaan, milloin vastaus on saatavissa.'8* Vastausvelvollisuus
koskee myds neuvonnan antamisen yhteydessa esitettyja kysymyksia. Asiakas saattaa
kysya esimerkiksi sitd, milla tavoin kysyjan palvelu on tarkoitus toteuttaa, kuka vastaa

asian hoitamisesta tai milloin pa4tds asiassa tehdaan.8>

Vastaava velvoite kdy ilmi EU:n  perusoikeuskirjan hyvan hallintotavan
saannosehdotuksen 23 artiklasta, jonka mukaan virkamiehen tulee vastata vastuullaan
olevissa tapauksissa yleison jasenten esittamiin tiedusteluihin. Virkamiehen on
huolehdittava siita, etta annetut tiedot ovat selkeita ja ymmarrettavia. Jos virkamiehelta
pyydetdan tietoja asioista, joista han ei ole vastuussa, hanen on ohjattava asiakas asiasta
vastaavan henkilén puoleen. Vastaavasti on toimittava, jos virkamies saa tiedusteluja,
jotka koskevat toista toimielinta tai laitosta. Komission toimintasdaantdjen hyvan
hallintotavan mukaan komission on vastattava tiedusteluihin asianmukaisesti ja

mahdollisimman nopeasti. Kuitenkin komissio varaa oikeuden olla vastaamatta

183 EOAK 3808/2017, s. 5-7; Hautamaki, 2004, s. 82; Niemivuo, Kuusikko & Keravuori-Rusanen, 2010, s.
138; HE 72/2002 vp. s. 58.

184 Hautamaki, 2004, s. 82; Niemivuo, Kuusikko & Keravuori-Rusanen, 2010, s. 138; HE 72/2002 vp. s. 58.
185 M3enpaa, 2011c, s. 98-99.
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asiattomiksi  katsottaviin kirjeisiin, kuten toistuviin, loukkaaviin ja/tai ilman
ymmarrettavaa tarkoitusta oleviin kirjeisiin. Komission toimintasdadannoissa on myds
ilmaistu, ettd jo kerran samaan asiaan vastaaminen ei poista velvollisuutta vastata
useamman kerran. Kirjeisiin tulisi vastata, jos niihin odotetaan vastausta ja vastausten

olisi oltava riittavan selkeitd ja ymmarrettavia. 186

HL 8 §:sta kdy myds ilmi, ettd neuvonnan tulee olla maksutonta'®”. Myos PL 21 §:ssa
mainitaan hyvdan hallinnon perusteisiin nojautuva neuvonnan maksuttomuus.
Viranomaiset ovat saaneet oikeusasiamiehelta kritiikkia maksullisista puhelinpalveluista.
Oikeusasiamies korostaa, ettd viranomaisen maksuton neuvontavelvollisuus on
kokonaisuus, joka velvoittaa viranomaista antamaan menettelyllista, tosiasiallista seka
oikeudellista neuvontaa ja lisdaksi vastaamaan asiointia koskeviin kysymyksiin.
Oikeusasiamiehen mukaan neuvontaa ja asiointia viranomaisessa ei voida erotella, koska
normaali asiointi sisdltda usein my6s neuvontapalvelua. Neuvonnan maksuttomuuden
ulkopuolelle ei voi jattda viranomaisen yhteysnumeroita, asiakaspalvelunumeroita eika
sellaisten virkamiesten puhelinnumeroita, joihin hallinnon asiakkaat saattavat asiassaan
ottaa puhelimitse yhteytta. '8 Puhelinpalvelun yhteydessa tulee kiinnittdd huomiota
palvelujen riittdvyyteen ja saatavuuteen. Kaikille palveluja tarvitseville on pyrittava
turvaamaan yhtaldainen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta.
Oikeusasiamies on usein ottanut kantaa siihen, kuinka tehokasta eri viranomaisten

puhelinpalvelu on.®?

Neuvontasdaannosta on lisdksi tdsmennetty toteamalla, ettei viranomaisen
velvollisuuksiin kuulu avustaa asiakasta tayttdmaan lomakkeita tai laatimaan asiakirjoja
taman puolesta. Luonnollisesti on myds kannanottoja, joiden mukaan mikaan ei esta

viranomaista antamasta parempaa palvelua kuin laki edellyttda. Viranomainen voi siis

186 Kyusikko, 2001, s. 440-442.

187 Koivisto, 2014, s. 129; Niemivuo, Kuusikko & Keravuori-Rusanen, 2010, s. 139.

188 EOAK/131/4/16 ja 1152/2/16, s. 4-5.

189 ks, esim. EOAK/6525/2018 s. 4, jossa oikeusasiamies kritisoi sitd, ettd Verohallinnon puhelinpalvelussa
91 puhelusta vain 25 vastattiin ja lisdksi asiakas joutui jonottamaan palvelunumeroon kolme kertaa ja
viimeiselld kerralla jonotus kesti 58 minuuttia; ks. myos HE 72/2002, s. 56.
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myos tayttda ja tdydentdd lomakkeita halutessaan.®® Kuitenkin on tiarked3d huomioida
puolueettoman ja riippumattoman kasittelyn vaatimukset tilanteissa, joissa tapaus tulee
kyseisen viranomaisen kasiteltavaksi. Asiakkaalla on kuitenkin HL 12 §:n perusteella
oikeus kdyttdaa asiamiestd tai avustajaa asioidessaan viranomaisessa. Pienessa
mittakaavassa viranomaisen “parempi palvelu” voi siis olla mahdollista, jos se ei
kohtuuttomasti rasita viranomaisen toimintaa, eikd ole kyseenalaista huomioiden
vhdenvertaisuusperiaate. Viranomaisen toiminnan ei tule konkretisoitua tilanteeksi,
jossa viranomainen laatii kaikki asiakirjat itse.° Menettelylliseen neuvontaan voi
kuitenkin tarpeen mukaan kuulua tietojen antaminen siitd, mitd lomakkeessa olevat
erilaiset vaihtoehdot merkitsevat neuvontaa pyytavan asiakkaan etujen, oikeuksien ja

velvollisuuksien kannalta®2.

Neuvontavelvollisuus ei mydskaan ulotu niin pitkalle, ettd viranomaisen pitaisi selvittda
asiakkaan kannalta optimaalinen vaihtoehto tai esimerkiksi laskea talle taloudellisesti
edullisin tai vahiten rajoittava ratkaisu useista vaihtoehdoista. Neuvonta ei muutenkaan
sisalla tallaisia taktisia tai asianajollisia ohjeita. Viranomaisen ei tule neuvonnan

yhteydessa ryhtya asiakkaan konsultiksi asian hoitamisessa.'%?

Laki ei myoskaan velvoita viranomaista ennakoimaan yksittdisten hakemusten
tosiasiallista menestymistd, mutta viranomaisen tulee silti tarvittaessa tehda selkoa
viraston kdytanndstd vastaavanlaisissa tapauksissa 1°*. Ennakointiin liittyy nimittdin
monenlaisia riskeja, jotka voivat realisoitua virheellisen neuvon antamisena. Hallituksen
esityksessa on myds painotettu yhdenvertaisuuden toteutumista ja tasapuolista

kohtelua huomioimalla positiivisen erityiskohtelun tarve!®>,

190 Hautamaki, 2004, s. 82; Niemivuo, Kuusikko & Keravuori-Rusanen, 2010, s. 137; HE 72/2002 vp. s. 57-
58.

191 Hautamaki, 2004, s. 83.

192 M3enpaa, 2011c, s. 98.

193 M3enpaa, 2011c, s. 98.

194 Niemivuo, Kuusikko & Keravuori-Rusanen, 2010, s. 138; HE 72/2002 vp. s. 57-58.

195 HE 72/2002 vp. s. 57-58.
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Edelld mainitun lisdksi sosiaalihuoltolaissa (1301/2014) on kuitenkin pyritty eri tavoin
suojaamaan niita henkildita, joilla on erityisia vaikeuksia saada tarvitsemiaan palveluita
nimenomaisesti sosiaali- ja terveydenhuollossa. Tarpeiden arviointiin ja tueksi
palvelujen saamiseen erityista tukea tarvitsevalla henkil6lla on oikeus saada muun
muassa tarvittava sosiaalityd. Sosiaalihuoltolain mukaisia mahdollisia perusteita avun
antamiseen ovat taloudellisen tuen tarve seka fyysiseen, psyykkiseen, sosiaaliseen tai
kognitiiviseen toimintakykyyn liittyvd tuen tarve.®® Erityisen tuen tarvetta kisitelldan

tarkemmin myéhemmassa luvussa.

Osaksi neuvontavelvollisuutta voidaan lukea my6s asiakirjojen toimittaminen asiakkaalle.
Julkisuuslain 14 §:ssd on saddetty asiakirjan antamisesta paattamisesta. Asiakirjojen
luovuttamisesta paattaa padsaantodisesti se viranomainen, kenen hallussa asiakirjat ovat.
Laissa on saadetty myds menettelysta silloin, kun viranomainen kieltdaytyy antamasta
tiedon pyytdjalle hanen pyytamidan tietoja. Mikali tietopyynnosta kieltdydytdan, on
tietoa pyytaneelle ilmoitettava kieltdaytymisen syy, annettava tieto siitd, etta asia voidaan
saattaa viranomaisen ratkaistavaksi ja lisaksi tiedusteltava asian kirjallisesti vireille
saattavalta tiedon pyytdjalta, haluaako han siirtdd asian viranomaisen ratkaistavaksi.
Lisdaksi on annettava tieto kasittelyn johdosta mahdollisesti perittavistda maksuista. Lain
14 &:n 4 momentin mukaan tieto julkisesta asiakirjasta on annettava tai asia ratkaistava
mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistdan kahden viikon kuluessa pyynnén
vastaanottamisesta. 1*” Yksilon oikeus saada tietdad itseddn koskevista tallennetuista
tiedoista ilmentdaa esimerkiksi tallennejulkisuuden periaatetta, joka liittyy erityisesti
sananvapauteen. Tallennejulkisuus on osa yleisdjulkisuutta ja se toteutuu nimenomaan
esimerkiksi jokaisen oikeutena saada tietoja viranomaisen hallussa olevista yleisista

asiakirjoista ja muista tallenteista.'%®

19 EOAK 4938/2021, s. 6-8.
197 EOAK/7949/2021, s. 8-9.
198 |lveskivi, 1997, s. 792.
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Kaiken kaikkiaan neuvonnan antaminen on siis sidottu kahteen kriteeriin: neuvontaa
annetaan tarpeen mukaan ja viranomaisen toimivallan rajoissa. Neuvojen tarvetta
arvioitaessa mittapuuna on lahtokohtaisesti yksilon tosiasialliset valmiudet itse selviytya
asian hoitamisessa seka asian laatu. Vaikeassa ja monimutkaisessa asiassa neuvonnan
tarve on usein suurempi kuin yksinkertaisessa menettelyssa. Neuvonnan tarve vaikuttaa
myos sen laajuuteen. Neuvonnan toteuttamiseksi viranomaisella ei kuitenkaan ole
velvollisuutta laatia asiakkaan pyynnostd yleisid selvityksid tai vastaavia laajempia
katsauksia. Puolestaan toimivallan rajoja on neuvontaa toteutettaessa arvioitava
joustavasti ja palveluperiaatteen mukaisesti. Viranomaisella voi siten olla perusteita
antaa yleistd neuvontaa sen toimialaan kuulumattomista asioista, jos silld on riittavasti
asiantuntemusta niissa. Tahan ei kuitenkaan ole varsinaista velvollisuutta. Usein myds
neuvonnan luotettavuuden kannalta voi olla suositeltavaa, ettd ainoastaan
toimivaltainen viranomainen huolehtii sille kuuluvasta neuvonnasta, koska neuvonnan

antaja vastaa myos sen sisalléstd.®?

2.5 Neuvonta sahkoisessa asioinnissa

Julkinen  hallinto on  muuttunut  entistd  asiakasldhtéisemmaksi 2 ja
palvelukeskeisemmaksi. Erityisesti hyvan hallinnon periaatteet ovat vaikuttaneet siihen,
ettd hallintotehtdvat halutaan hoitaa osapuolten kannalta mahdollisimman
yksinkertaisesti, tehokkaasti ja kustannuksiltaan edullisesti.?’! Digitalisaatiosta ja siihen
liittyvasta automatisoidusta paatoksenteosta on tullut vallitseva trendi. Julkishallinnon
palveluita ja toimintoja on siirretty tietoverkkoihin.??? Digitalisaatiolla viitataan yleisesti
tieto- ja viestintateknologioiden lisdantyvaan hyédyntamiseen eri elaman osa-alueilla®.

Digitalisaatio tarkoittaa siis yhteiskunnan toimintojen muuttumista digitaaliseen

199 M&enpéad, 2011c, s. 99; ks. myds Voutilainen, 2007, s. 6.

200Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan esimerkiksi julkisen hallinnon kehittdmistd, jarjestamista ja toimintaa,
jossa lahtokohtana on hallinnon asiakkaalla olevat oikeudet seka tarpeet viranomaispalveluiden kaytdssa
(Voutilainen, 2007, s. 3.)

201 \/outilainen, 2007, s. 2.

202 Kojvisto & Koulu, 2020, s. 798.

203 Koulu, 2018, s. 840.
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muotoon. Digitalisaatio on ilmio, jossa ty0, palvelut ja tuotantoprosessit
automatisoituvat.?%* Digitalisaatio nostaa siis toimivallan rinnalle hallinnan vilineeksi
datan ja tiedon?%>, Kuitenkin esimerkiksi hallinto-oikeuden yleiset opit |dhtevat liikkeelle
olettamasta, ettd paatoksen tekee ja menettelya ohjaa virkamies, toisin sanoen ihminen.
Julkishallinnon digitalisaatio Suomessa ei ole kovin uusi ilmi6, vaan julkishallinnossa on
kaytetty tietokoneita jo 1980-luvulla. Digitalisaatio on kuitenkin lisaantynyt
huomattavasti viime vuosina ja yleinen trendi vaikuttaa kulkevan kohti standardisoituvaa,

tietojenkasittelylle ja automaatiolle rakentuvaa hallintomenettely3.2%

Erilaisiin julkishallinnon ja vyksityisen sektorin digitaalisiin palveluihin liittyvaa
oikeudellista saantelya Ioytyy lukuisista ldhteistd niin  kansallisella  kuin
eurooppalaisellakin tasolla ja ndista monet ovat varsin tuoreita. Esimerkiksi laki
digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (306/2019) ja laki julkisen hallinnon
tiedonhallinnasta (906/2019) seka EU-tasolla digitaalisten palveluiden sdantelyd on
uudistettu muun muassa digipalvelulain taustalla olevalla saavutettavuusdirektiivilld (EU)
2016/2102. Laissa saadetdan julkisen hallinnon verkkopalveluiden saavutettavuudelle
asetettavista vdahimmaisvaatimuksista sekd saavutettavuuden toteutumisen valvonnan
keinoista. Tavoitteena on edistaa saavutettavuuden sisamarkkinoita
vyhdenmukaistamalla julkisen sektorin elinten saavutettavuusvaatimuksia seka parantaa
julkisen sektorin elinten palvelujen ja mobiilisovellusten kaytettavyyttd. Vastaava
direktiivi on Euroopan parlamentin ja neuvoston niin sanottu esteettomyysdirektiivi eli
direktiivi tuotteiden ja palveluiden esteettémyysvaatimuksia koskevien jasenvaltioiden
lakien, asetusten ja hallinnollisten maaraysten lahentamisestd (EU) 2019/882. Direktiivin
on tarkoitus parantaa toimintarajoitteisille henkildille, erityisesti ndko- ja

kuulovammaisille henkil6ille, tarjottavien esteettémien tuotteiden saatavuutta

204 \/outilainen, 2020, s. 18.
205 pgysti, 2018, s. 873.
206 Kojvisto & Koulu, 2020, s. 799.
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sisamarkkinoilla.?%” Myds esimerkiksi YK on nostanut esiin tasa-arvon ja teknologian

yhteyden ja korostanut sen tarkeytta, ettd valtiot tukevat niitd uusia teknologioita2®.

Taman ohella saavutettavien palveluiden tarjoamiseen vaikuttavat vyleiset
vhdenvertaisuuden ja tasa-arvon periaatteet ja niita koskevat séannokset. Muun muassa
Suomen perustuslaki, hallintolaki seka yhdenvertaisuuslaki velvoittavat viranomaisia ja
julkista sektoria varmistamaan, ettd kaikki niiden verkkopalvelut, verkkosivut ja
sovellukset ovat kdyttdjien saavutettavissa kdyttdjan vammasta tai muusta kadyttoa
haittaavasta toimintaesteestd huolimatta. 2%° Erityisesti sosiaalihuollon palvelut on
|ahtokohtaisesti toteutettava siten, etta niihin on mahdollista hakeutua oma-aloitteisesti
riittdvan aikaisessa vaiheessa. Tiedot siitd, mitd sosiaalipalveluja on mahdollista saada,
miten niitd voi hakea ja mitka ovat palvelujen saamisen perusteet, on julkaistava helposti

210

saavutettavalla ja ymmarrettavalla  tavalla. Palveluiden kayttajien

itsemaaraamisoikeutta ja toimintaedellytyksia tulisi mahdollisuuksien mukaan edistaa?*?,

Yksittdisen asiakkaan oikeudet voidaan turvata myos muilla kuin sdhkaisilla
tiedottamistavoilla eikda sahkoistd julkaisemista voidakaan asettaa muiden
julkaisemistapojen edelle. Sahkdinen julkaiseminen painettujen asiakirjojen fyysisen
esillapidon ohella on tarkeda yhdenvertaisen tiedonsaannin toteutumisessa. Tietoa on
tarjottava sellaisessa muodossa, ettd tieto on tosiasiallisesti asiakkaiden saavutettavissa

ja ymmarrettavissa.?!?

Liittyen viranomaisten neuvontaan oikeusasiamies on tuonut esille, ettd koska erilaista
viranomaisaineistoa on yhda enemman saatavilla verkossa, viranomaisen on sallittua

vastata tietopyyntoon lahettamalla asiakkaalle tieto siitd, ettda pyydetty tieto on

207 Akermarck, 2020, s. 38-40.

208 UN, 2011, kohta 15; ks. myos Jaeger, Greene & Gorham, 2015, s. 33: voidaanko interneti3 ja kykya
kayttaa sita ajatella jopa ihmisoikeutena?

209 Selovuo, 2019, s. 17.

210 HE 16/2018, s. 38-39.

211 \outilainen, 2007, s. 13.

212 perttola, 2015, s. 239-241.
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saatavilla my0Os julkisessa tietoverkossa. Oikeusasiamiehen mukaan linkkien
[ahettaminen asiakkaille on hyvan hallinnon neuvontavelvollisuuden seka
julkisuusperiaatteen mukaista.?!3 Oikeusasiamies on kuitenkin myés tuonut esiin, etta
viranomaiselle lahetettyyn yleistiedusteluun ei voi vastata vain ilmoittamalla, etta
asiakkaan tulee itse etsia tietoa viranomaisen muista ldhteistad (kuten verkkosivustoista)
tai ottaa yhteytta uudelleen puhelimitse. Asiakkaalla on oikeus lahettdaa viranomaiselle
esimerkiksi sdhkopostiviestejd ja viranomaisen tulee valita tehokkain vastaamisen

tapa.?4

Hallintolain neuvontavelvollisuus sdhkoisten palveluiden sisadllontuotannossa tarkoittaa
sitd, ettd palveluiden kadyttoa tulee opastaa riittdvasti huomioiden asiakkaan tarpeet,
erityisesti asian vireillepanon yhteydessa. Viranomaisten tulee tarjota sahkoisissa
palveluissaan helppokayttdinen kanava, jolla kayttdja voi suoraan ottaa yhteytta
viranomaiseen palvelujen kdyton yhteydessa ja kysya neuvoa palvelujen kaytosta tai
tiedustella erilaisista palveluvaihtoehdoista. Kun on kyse palvelujen kdytén neuvonnasta,
on neuvontapalvelun jarjestamisessa huomioitava maksuttomuusvaatimus, vaikka
palvelu olisi ulkoistettu palveluyritykselle. 2*> Digipalvelulain 5.1 §:n mukaan
viranomaisen on tarjottava jokaiselle mahdollisuus toimittaa asiointitarpeensa liittyvat
sahkoiset viestit ja asiakirjat kayttdaen digitaalisia palveluja tai muita sahkoisia
tiedonsiirtomenetelmia. Viranomaisella on siis velvollisuus jarjestdaa palvelutoimintansa
siten, ettd sdhkoinen asiointi on mahdollista kaikissa viranomaisen toimialaan ja
toimivaltaan kuuluvissa asioissa. Tama ei siis rajoitu pelkdstdan asioiden

vireillepanoon.?1®

213 EOAK/1484/2022, s. 1-2: julkisuuslain 16 §:n 1 mom. mukaan viranomaisen asiakirjan sisallosta
annetaan tieto suullisesti taikka antamalla asiakirja viranomaisen luona nahtavaksi ja jaljennettavaksi tai
kuunneltavaksi tai antamalla siitd kopio tai tuloste. Tieto asiakirjan julkisesta sisdlléstd on annettava
pyydetylla tavalla, jollei siitd aiheudu kohtuutonta haittaa virkatoiminnalle. Oikeusasiamies on tapauksen
yhteydessa arvioinut my0s, ettd voisi itse linkin toimittamisen lisdksi olla hyva ilmoittaa asiakkaalle
erikseen viela se, etta asiakkaalla on halutessaan oikeus saada pyydetty asiakirja myds muulla tavalla tai
muussa muodossa.

214 EOAK/4617/2017, s. 11-10; ks. myds HE 17/2002, s. 42 & HE 153/1999 esim. luku 4, joka kasittelee
sahkoista asiointia.

215 \Joutilainen, 2007, s. 6.

216 \Joutilainen, 2020, s. 190.
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Osana digitaalista asiointia on my6s viranomaisten verkkosivustoilla antamat tiedot tai

217 avulla.

neuvonta esimerkiksi sellaisten toiminnallisuuksien kuin chatbotin
Neuvontavelvollisuuden sisallollisiin vaatimuksiin kuuluu, ettd viranomainen vastaa
antamiensa neuvojen ja ohjeiden oikeellisuudesta toimivaltaansa kuuluvissa asioissa.
Hallinnon asiakkailla on siis oikeus luottaa viranomaisen antamiin tietoihin, jotka on
annettu henkilokohtaisesti tai tallaisen digitaalisen palvelun kautta. Kun verkkosivustoilla
annetaan tietoja ja neuvontaa, viranomaisen tulee riittdvasti tarkistaa sisallon
oikeellisuus, koska virheelliset neuvot tai tiedot voivat vaikuttaa asiakkaan oikeusturvan

toteutumiseen. Neuvojen oikeellisuus on myds osa hyvan hallinnon vaatimusten

toteuttamista, kuten on tuotu esiin aiemmissa kappaleissa.?!®

Digipalvelulain 5.2 §:ssé on lisdksi saddetty viranomaiselle velvollisuus julkaista
digitaalisessa palvelussa yhteystieto, josta jokaisella on mahdollisuus saada neuvoja
viranomaisen digitaalisen palvelun kayttamiseksi. Tama yhteystieto voi olla esimerkiksi
sdahkopostiosoite, puhelinnumero, verkkolomake tai chat-palvelu. Viranomaisella on siis
erityinen neuvontavelvollisuus digitaalisten palveluiden kadytdssa. Viranomainen voi
hoitaa neuvonnan itse tai viranomaisten valisena yhteistyona. Neuvontavelvollisuuden
voi toteuttaa Digi- ja vdestoOtietovirastossa toimiva Kansalaisneuvonta, joka tarjoaa
hallinnon asiakkaille maksutta neuvoja esimerkiksi viranomaisten digitaalisten

palvelujen kdytosts.2?

Digitaalisissa palveluissa neuvontaa voidaan antaa monessa muodossa ja monella tavalla.

Kuitenkin viranomainen ei voi tietoturvallisuudesta johtuen vastata kaikkiin kysymyksiin

217 Chatbotilla tarkoitetaan tietokonesovellusta, joka vastaa kayttdjan esittamiin kysymyksiin ja avustaa
esimerkiksi digitaalisen palvelun kdytossa antamalla kayttdjdlle ohjeita erilaisten toimenpiteiden
suorittamiseksi taikka asioinnin hoitamiseksi palvelussa (Voutilainen, 2018, s. 906).

218\/outilainen, 2020, s. 200-201; ks. myds KHO 2006:90, jossa Suomen ulkoasiainministerion verkkosivuilla
oli virheellisia tietoja siitd, ketd oli toimivaltainen viranomainen asiassa, johtaen siihen, ettd henkilo
toimitti tahdonilmaisunsa asiassa ensin tdlle virheelliselle viranomaiselle ja tahdonilmaisu saapui
varsinaiselle toimivaltaiselle viranomaiselle myohastyneend. KHO kuitenkin totesi, etta hallintolain 6 §:ssa
saddetyn luottamuksensuojaperiaatteen mukaisesti henkilon olisi pitdnyt voida luottaa siihen, etta
tahdonilmaisu tuli toimitetuksi ajoissa toimivaltaiselle viranomaiselle.

219 \Joutilainen, 2020, s. 202.
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esimerkiksi sdahkopostilla. Joissain tilanteissa kysymyksiin voidaan vastata tai tietoja
luovuttaa kayttamalla suojattua yhteyttd tai jos vastaanottaja on tunnistettu
luotettavasti. Chat- ja chatbot -toiminnallisuuksia ei voi kdyttaa viranomaisen avoimilla
verkkosivuilla henkilokohtaisessa neuvonnassa tai jos on kyse hallinnon asiakkaan
henkil6kohtaisesta asiasta. Naissa tilanteissa padsadantoisesti edellytetdan vahvaa
sahkoistd tunnistusmenetelmai. 22° Nykyiset chatbotit voivat jopa osittain korvata
asiakasneuvojan digitaalisen palvelun chat-toiminnoissa erityisesti yksinkertaisissa ja

tavanomaisissa asioissa??L.

2.6 Neuvonnan sitovuus ja virheellisen neuvon oikeusvaikutukset

Perustuslain  21.1  §&n  vaatimus asioiden  asianmukaisesta  kasittelysta
viranomaistoiminnassa sisdltdd yleisen huolellisuusvelvollisuuden. Viranomaisen
velvollisuuksiin kuuluu selvittaa kasiteltavina olevat asiat perusteellisesti ja huolellisesti.
Myds laillisuusperiaate sitoo viranomaisen toimintaa. Kuitenkin riski vahingoista nousee,
kun ratkaistavien asioiden laatu on monimutkaistunut ja sovellettavien normien maara
kasvanut.???2 Kun pohditaan julkisen vallan kayttdjan toiminnan asianmukaisuutta ja

huolellisuutta, usein viitataan luottamuksensuojaperiaatteeseen.

Lyhyesti sanottuna luottamuksensuojaperiaate tarkoittaa, ettd viranomaisen on otettava
huomioon  oikeusjarjestyksen  perusteella  suojatut  oikeutetut odotukset.
Hallintotoiminnassa kysymys siis on siitd, etta vilpittdmassa mielessa toimineella
oikeussubjektilla tulee perustelluin edellytyksin olla oikeus luottaa viranomaisen
toimintaan. Viranomaisen toiminta ei saa yllattdaen tai takautuvasti muuttua silta osin,
kuin se vaikuttaa vyksityisen oikeuteen tai etuun rajoittavasti tai negatiivisesti.

Viranomainen ei siis voi ilman nimenomaista, lakiin perustuvaa toimivaltaa jalkikdteen

220 \/outilainen, 2020, s. 203.
221 \Joutilainen, 2018, s. 907.
222 Hakalehto-Wainio, 2009, s. 587 & 600
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muuttaa aikaisemmin tehtyd pdatosta tai annettua sitoumusta, jos se loukkaisi

asianosaisen oikeutettuja odotuksia.??3

Luottamuksensuojan kohteena ovat siis oikeusjarjestyksen perusteella oikeutetut
odotukset. Nama odotukset kohdistuvat voimassaolevien oikeussuhteiden pysyvyyteen
ja siihen, etta viranomainen noudattaa silla olevia velvollisuuksia. Viranomaisella on
velvollisuus noudattaa tekemidan paatoksia ja niihin sisdltyvia sitoumuksia. Hallinnon
asiakkaan tulee voida noudattaa viranomaisen antamia ohjeita ja neuvoja, ellei niiden

lainmukaisuutta ole ilmeisen aiheellista epailla.??*

Lain perusteella asiakkaan pitdisi siis voida luottaa siihen, ettd toimivaltaisen
viranomaisen antavat menettelyd koskevat neuvot ja ohjeet pitdvat paikkansa 22°.
Viranomaisen ratkaisutoiminnan kannalta neuvojen ja ohjeiden sitovuus on kuitenkin
rajallista??®. Luottamuksensuojan saaminen edellyttd3, ettd viranomaisen paitds tai
noudattama kaytanté on lainmukainen. Kaikki viranomaisen toimet eivdt ole sen
luonteisia, etta niiden perusteella saisi riittdvan luottamuksensuojan. Perustuslain 2.3
§:n mukaan viranomaisen on tarkoin noudatettava lakia. Myodskdan vakiintunut mutta
lainvastainen viranomaiskdytantd ei perusta riittdvaa luottamuksensuojaa, johon
asianomainen voisi vedota. 22 Suullisesti annettu ohje on kuitenkin yhtd sitova
luottamuksensuojan kannalta, kuin kirjallinen ohje?%®. Kuitenkin suulliset keskustelut
viranomaisen kanssa harvoin muodostavat viranomaista sitovaa kannanottoa,

esimerkiksi siitd johtuen, ett3 suullisen ohjeen todennettavuus on usein vaikeaa??°.

Luottamuksensuojaperiaate tuodaan lisdksi yleiselld tasolla esiin HL 6 §:ssa.

Lainkohdassa puhutaan vyleisesti oikeusjarjestyksen nojalla oikeutettujen odotusten

223 M3enpaa, 2011b, s. 88-89.

224 M3enpaa, 2011b, s. 89.

225 EOAK/8842/2021, s. 4; Mdenpaa, 2013, s. 417; Saarnilehto, 2020, s. 139.
226 M&enpas, 2013, s. 417; Saarnilehto, 2020, s. 139.

227 M&enpas, 2011b, s. 90-91.

228 KHO 2003:21

229 KHO 2012:21; Verohallinto, 2021.
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suojaamisesta. Luottamuksensuojan saaminen edellyttda aina tapauskohtaista harkintaa,
jossa vastakkain ovat yksityisen kansalaisen luottamus ja julkinen etu. Lahtokohtana
kaikessa hallintotoiminnassa on kansalaisten kohteleminen yhdenvertaisesti (PL 6 §),
joten  luottamuksensuojan  antaminen voi  merkitd  poikkeusta  tdhan.
Luottamuksensuojan antaminen on siis poikkeuksellista. Tastd voidaan paatella, etta
luottamuksensuojaperiaatteen soveltamisessa tulee kayttaa rajattua tulkintaa ja tiukkaa
harkintaa. Luottamuksensuoja voidaan antaa vain, kun on olemassa edellytykset sen

soveltamiseen.230

Kun viranomainen antaa toimivaltansa nojalla neuvon tai ohjeen, se luo perustan
luottamuksensuojalle. Jos ohjeen huomataan jalkikdteen olevan tulkinnallisesti
virheellinen, se sitoo virheellisendkin viranomaista, kunnes virhe on korjattu. 23!
Esimerkiksi HL 8 luvussa on saannoksia liittyen virheellisen paatéksen korjaamiseen.
Viranomaisen neuvontavelvollisuuden laiminlyontia koskeva arviointi ei kuitenkaan ole
yksiselitteistd, silla hallinnossa asioivalla on aina jonkinasteinen selonottovelvollisuus.
Lihtoékohtaisesti kuitenkin viranomainen vastaa antamansa tiedon oikeellisuudesta.?*?
Asiakkaan selonottovelvollisuutta kuvataan usein toimina, joihin huolellinen henkil® olisi
ryhtynyt kulloisessakin tilanteessa asian selvittdmiseksi. Kdytdnndssa tama usein

tarkoittaa sita, ettd asiakkaan tulee ottaa riittava selko saanndksista ja ohjeista, jotka

ohjaavat asiakasta tayttdmaan omaan hallintoasiaansa liittyvat velvoitteet.?33

Virkamiehen tulee pysya kuitenkin totuudessa osana oikeusjarjestyksen perusteella
syntyvia oikeutettuja odotuksia. Toisistaan voidaan silti vield erottaa virheellisten
tietojen antaminen sekd huolimattomuudesta tehty virhe.?3* Virheellisen toiminnan
aiheuttama vahinko on kuitenkin myos korvattava. Korkein oikeus on aiemmin katsonut,

ettd julkisyhteison vahingonkorvausvastuuta koskevia asioita on vakiintuneesi kasitelty

230 pyronen, 2010, s. 92-97.

231 Myrsky, 2000, s. 801.

232 Kotkas & Tuori, 2020, s. 390.

233 Verohallinto, 2021; Myrsky, 2000, s. 800.
234 Saarnilehto, 2020, s. 139.
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yleisissd tuomioistuimissa. 23> Vahingonkorvausoikeuden tehtidvinid on mairitelld se,
milloin julkisyhteisé on toiminut huolimattomasti vahingonkorvauslaissa tarkoitetulla
tavalla ja mita vahinkoja tulee korvata. Julkisen vallan kaytosta johtuvasta
vahingonkorvausvastuusta saadetdaan PL 118 §:ssd, jonka mukaan jokaiselle, joka on
karsinyt vahinkoa virkamiehen tai muun julkista tehtdvaa hoitavan henkilén lainvastaisen
toimenpiteen tai laiminlydnnin vuoksi, on oikeus vaatia vahingonkorvausta
julkisyhteisoltda, virkamieheltd tai muulta julkista tehtdvdd hoitavalta. Lisdksi
vahingonkorvauslain 3 luvun 2 §:n mukaan julkisyhteis6 on velvollinen korvaamaan
vahingon, joka aiheutuu julkista valtaa kaytettdessd 23 virheen tai laiminlydnnin

johdosta.?¥”

235 Saarnilehto, 2020, s. 139; KKO 2017:84; KKO 2013:58.

236 Yleisesti julkisella vallan kaytolla tarkoitetaan hallintopaatoksia tai tosiasiallisia toimia, joilla puututaan
yksityisen oikeusasemaan ja jotka perustuvat laintasoiseen toimivaltanormiin. Se, voidaanko neuvonnan
katsoa olevan julkisen vallan kayttoa, on epaselvaa. (Hakalehto-Wainio, 2009, s. 592-593).

237 Hakalehto-Wainio, 2009, s. 587-588.
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3 Neuvonnan rooli sosiaali- ja terveydenhuollossa

3.1 Asiakkaan tiedonsaanti- ja itsemaaraamisoikeus

Tiedonsaantioikeus on vyksi asiakkaiden sekd erityisesti potilaiden tarkeimmista
oikeuksista. Se ilmentaa yksilon ihmisarvon, integriteetin ja itsemaaraamisoikeuden
kunnioittamisen ja luottamuksellisuuden periaatteita. 238 Erityisesti
itsemaaraamisoikeuden kayttaminen edellyttda potilaalta potilaslain mukaan kykya
ymmartdad hoidon tai siitd kieltdytymisen merkityksen ja vaikutuksen hanen
terveydentilaansa. Potilaan autonominen tahdonilmaisu tai informed consent kasittaa
siis niin tietoon perustuvan suostumuksen kuin siihen perustuvan kieltdytymisen.23°
Potilaan oikeus saada terveydentilaansa ja hoitoansa koskevaa tietoa on valittomasti
yhteydessa tahan informed consent -periaatteeseen. Potilaan tiedonsaantioikeudella on
myods oma itsendinen merkityksensa avoimuuden ja luottamuksen edistdjana potilaan ja
terveydenhoitohenkildkunnan vilisessd vuorovaikutuksessa.?*® Osana asiakkaan edun
toteuttamista on se, ettd asiakkaaseen sailyy luottamuksellinen suhde, jolloin avun

vastaanottaminen ja palvelujen kayttaminen on ylipadtdaan mahdollista saada

onnistumaan?41,

Iltsemaadraamisoikeus mahdollistaa potilaalle oikeuden kadyttdaa paatantavaltaa hoitonsa
suhteen. Tahdonilmaisun edellytyksend on se, ettd paatoksenteko on tdysin
vapaaehtoista eikda siihen liity minkdanlaista pakkoa. Merkittavin tekija asiakkaan
paatoksentekoprosessissa on luonnollisesti ladkarin tai muun
terveydenhuoltohenkiloston antama informaatio. Tiedon tulee olla oikeaa ja rehellista
eika siihen saa vaikuttaa |43karin omat ndkemykset tai tavoitteet.?*> Oikeusasiamies on
kommentoinut itsemaaraamisoikeutta korostamalla potilaiden omien nakemysten

huomioon ottamista osana itsemaaraamisoikeuden kunnioittamista. Asiakkaan toiveet

238 |lyeskivi, 1997, s. 774.

239 pahlman, 1997, s. 821; Paaso, 1997, s. 807; Paaso, 2001, s. 19-20; HE 164/2014, s. 123.
240 |lveskivi, 1997, s. 774; HE 164/2014, s. 123.

241 EOAK/6600/2021, s. 13.

242 pghlman, 1997, s. 821-822.
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tulisi pyrkia huomioimaan mahdollisimman hyvin. Asiakkaalle tulisi myds pyrkia
6ytamaan vaihtoehtoisia palveluja silloin, kun hanelld on selkeasti palvelun tarve, mutta

on ilmaissut tahtonaan, ettei halua tiettya palvelua kaytta3.?*3

Itsemaaraamisoikeudessa on viime kadessa kyse heikomman suojasta. Heikommaksi
osapuoleksi nahdaan potilas ja erityisesti potilasryhmat, jotka eivat kykene tai kykenevat
puutteellisesti huolehtimaan itsestddan ja oikeuksistaan. 2** Tillaisiin heikkoihin
erityisryhmiin  voivat kuulua esimerkiksi lapset, vanhukset, vammaiset seka
mielenterveyspotilaat. Ndaiden ryhmien oikeuksien kannalta keskeisessd asemassa on
yksilon suojaamisen periaate. Perusideana on heikomman suojaaminen toisten taholta
tulevia oikeudenloukkauksia vastaan. Iltsemdardaamisoikeus ja heikomman suoja ovat
hyvin toisiinsa sitoutuneita periaatteita. On nimittdin yhta tarkeaa suojata yksiloa, kuin
turvata se, ettd ihmiset voivat pdattda omista asioistaan niin kauan kuin he siihen
pystyvat.?* Itsemairdamisoikeus on peruskasite, joka sisdltda oikeuden vapauteen ja
tasa-arvoon sekda syrjinnan kiellon. Lisdksi se sisadltdada oikeuden yksityisyyteen ja
henkilokohtaiseen koskemattomuuteen ja oikeuden kompetenssiin.
Iltsemaaraamisoikeudessa on kysymys vapaista valinnoista siten, ettei nailla valinnoilla
loukata toisen yksilon oikeutta itsemadaraamiseen ja henkil6kohtaiseen autonomiaan.

Yksilon vapaita valintoja voidaan rajoittaa pelkastaan lakiin perustuvalla syylla. 24°

Keskeisistd potilaan hoitoon ja kohteluun liittyvistda periaatteista saadetdan laissa
potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992). Kyseisen lain 5 § koskee nimenomaisesti
potilaan tiedonsaantioikeutta. Sen mukaan potilaalla on erityisesti oikeus saada
sellainen selvitys, jolla on merkitysta paatettdessa hdanen hoitamisestaan. Tassa laissa ei
saannelld potilaan oikeuksista tyhjentavasti ja erityislainsdadadannossa on monia
erityissdannoksia, jotka vaikuttavat tiedonsaantioikeuteen. N&itd ovat esimerkiksi

mielenterveyslaki (1116/1990) ja kehitysvammaisten erityishuollosta annettu laki

243 EOAK/6600/2021, s. 13; HE 113/2001, s. 5.

244 pahlman, 2003, s. 182.

245 Mé&ki-Pet&ja-Leinonen, 2003, s. 11.

246 pahlman, 2003, s. 182-183; Paaso, 1997, s. 806; ks. myos HE 108/2014, s. 4.
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(518/1977). Kansainvalisesti tarkeitda ovat esimerkiksi YK:n ihmisoikeuksien
yleismaailmallinen julistus, joka edustaa lansimaista vapauskasitysta. Julistuksen
artiklojen normeilla on merkitysta potilaan oikeuksien kannalta lahinna tulkintaa
ohjaavina periaatteina. My6s Euroopan ihmisoikeussopimus on oleellinen, erityisesti
artiklojen 3 ja 5 osalta, jotka kieltdavat epadinhimillisen ja halventavan kohtelun seka

turvaavat oikeuden vapauteen ja henkil6kohtaiseen turvallisuuteen.?4’

Potilaslain 5 § on valittdmassa yhteydessa potilaan itsemadadraamisoikeuteen. Potilaalla
tulee olla suostumusharkintansa perusteeksi tietoja hoidon merkityksestda ja eri
hoitovaihtoehdoista seka niiden vaikutuksista. Potilaalla on lisdksi oikeus saada selvitysta
hoitoon liittyvista riskitekijoistd, epdonnistumismahdollisuuksista ja mahdollisista
komplikaatioista. Potilaalle tulee myos antaa tietoa siitd, mita seurauksia voi koitua, jos
hoitotoimenpide jatetddn suorittamatta. Selvitys tulisi lisdksi antaa potilaalle oma-
aloitteisesti eikd vain hdnen pyynndstaan. 2% Mitd vakavammasta tilanteesta tai
riskialttimmasta hoidosta tai tutkimuksesta on kysymys, sitd tarkempaa ja
ymmarrettavampaa annettavan tiedon tulee olla. Ladkdrin on informoitava potilasta
myo0s siitd, ettd hanen kokemuksensa ei ole riittava taudin hoitoon tai ettd hanen
erikoisalansa ei anna parhaita mahdollisia edellytyksia potilaan hoitoon. Potilasta tulee
informoida myos siitd, jos kyseinen hoitolaitos ei yleensd anna kyseiseen tautiin
hoitoa. 2*° Itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen edellyttdd myos, ettid asiakkaalle
annetaan riittdvasti tietoa kaytettdvissa olevista palveluista ja oikeaa tietoa hanelle

lainsaddanndn mukaan kuuluvista oikeuksistaZ°.

Terveydenhuollon ammattihenkil6illa on selvitysvelvollisuus, jonka nojalla heidan tulee
tayttdaa potilaan tiedontarve. Velvollisuuden toteuttamisen edellytys ei ole se, etta

potilas ilmoittaa haluavansa tietoa tai vaatii sitd. Selvitysta ei tarvitse antaa tilanteissa,

247 |lveskivi, 1997, s. 775-780; ks. myds Paaso, 2001, s. 136-137.

248 |lveskivi, 1997, s. 782-783; HE 185/1991 s. 15; Pahlman, 2003, s. 199-200; Paaso, 2001, s. 136; EOAK
1960/4/01, s. 4.

249 pahlman, 2003, s. 200.

250 EOAK/6600/2021, s. 13; ks. myds Voutilainen, 2007, s. 6: asiakaslahtdisten sahkoisten palveluiden
tuottamiseen kuuluu myos asiakkaan oikeuksien kuvaaminen viranomaisessa.
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joissa asiakas nimenomaisesti kieltdytyy vastaanottamasta tietoa tai jos on potilaslain
5.1 §:n mukaisesti tilanne, jossa tiedosta aiheutuisi vakava vaara potilaan hengelle ja
terveydelle. Potilaalla ei siis ole velvollisuutta tiedon vastaanottamiseen.?>! Ladkarin
tulee harkita tilannekohtaisesti, milloin selontekovelvollisuus voidaan syrjayttaa.
Perusteita on kuitenkin tulkittava suppeasti ja pelkka epdilys vaarasta potilaan hengelle
tai terveydelle ei riitd.?>? Pd3sadntoisesti potilaan elamaa ja tarkeitd terveysetuja on
pyrittdvd suojaamaan, jos asianomainen ei pysty esittimaan itsendiseen harkintaan

perustuvaa vaatimusta toisenlaiseen menettelyyn?>3.

Potilaiden informointiin eri vuorovaikutustilanteissa vaikuttavat monet tekijat. Nama
voidaan jakaa informaation antajasta ja informaation vastaanottajasta johtuviin
tekijoihin. Naistda ryhmistd molemmissa vaikuttavat esimerkiksi seuraavat tekijat:
sukupuoli, ikd, koulutus, kokemus, kulttuuri, etninen tausta, kieli ja oma terveydentila®>*.
Informaatio siis alkaa jo ennen tiedonantohetkea. Lisdksi tarkea lahtdkohta tilanteessa
on se, miten terveydenhuollon ammattihenkil® kayttaytyy yksittdisessa hoitotilanteessa

tai informaation antotilanteessa.?>®

Kielivdahemmistojen tiedolliseen saavutettavuuteen voi vaikuttaa muun muassa se, mita
kielia osallistujat puhuvat ja ymmartavat seka se, miten osallistujat voivat ilmaista
itsensa yhteiselld kielelld. Monissa tilanteissa valittdjaksi tarvitaan tulkkia.?>® Erityisesti

viranomaisten kadyttamat kirjoitetut tekstit ovat lahes aina tdynnda omanlaisiaan

251 pghlman, 2010, s. 62; HE 185/1991, s. 15; Paaso, 2001, s. 174-175.

252 pghlman, 2003, s. 200; HE 185/1991, s. 15; ks. my6s Paaso, 2001, s. 289: oikeuskirjallisuudessa potilaan
itsemaaraamisoikeuden puuttumista on voitu pitda syyna tietojen evdaamiseen. Huomiota tulisi siis
kiinnittaa esimerkiksi potilaan tosiasialliseen kyvyttdmyyteen asioitaan koskevaan kannanmuodostukseen.
253 paaso, 1997, s. 808.

24 HE 164/2014, s. 123: jos asiakkaalla ja henkilostolld ei ole yhteistd kieltd ja henkilo ei aisti- tai
puhevamman tai muun syyn vuoksi voi tulla ymmarretyksi, tulee huolehtia siita, ettd henkil6 saa riittavan
kasityksen asiansa sisallosta ja merkityksestd sekd voi ilmaista mielipiteensd; Paaso, 2001, s. 184.

255 pghlman, 2010, s. 59.

256 M3atts, 2020, s. 250; ks. myos HE 164/2014, s. 123: kommunikointi ei perustu ainoastaan puhuttuun
tai kirjoitettuun kieleen, vaan viestia voidaan myos esimerkiksi selkokielelld, viittomilla tai kuvilla ja
graafisilla  merkeilld.  Esteetén = kommunikointi  voi  edellyttdd myds muita  erityisia
kommunikointimateriaaleja tai apuvélineita, tulkkia sekd fyysisesti ja asenteellisesti esteetonta
kommunikointiymparistoa.
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erityispiirteitd, jotka voivat luoda ongelmia ihmisille, joilla ei ole tietoa kaytetyista
termeista tai joille teksti on muuten hankalasti ymmarrettdvaa esimerkiksi suuren
informaatiotiheyden vuoksi. Usein esimerkiksi sosiaalitydssa on usein ldsna
kuulustelujen ja tuomioistuinkasittelyjen kirjoitettua tekstia ja niiden hallinnollista
kielenkdyttéa. 2°7 Yksildn oikeusturvan, hyvin hallinnon ja oikeudenmukaisen
oikeudenkdynnin takaaminen edellyttaa, etta tieto kulkee yksilén ja hallintokoneiston
valilla ymmarrettavasti. Erityisesti sosiaali- ja terveyspalveluissa tdma korostuu, silld
palveluita kdyttadvat mydés monet turvapaikanhakijat ja pakolaiset.?>® On tirke&s, ett3

asiakkaat saavat mahdollisuuden keskustella myés omalla didinkielellaan.

Lahtokohtana potilaan hoidossa tulee olla potilaan ihmisarvon kunnioittaminen, mika
edellyttaa potilaan itsemaaraamisoikeuden kunnioittamista. Potilasta on hoidettava

29 |tsemaaraamisoikeuden kdyttdminen

yvhteisymmarryksessd hanen kanssaan.
edellyttaa henkilolta kelpoisuutta. Talla tarkoitetaan kykya ymmartda hoidon tai siita
kieltdaytymisen merkitys ja vaikutus terveydentilaan. Tama kyky siis antaa oikeuden
kayttaa paatantdvaltaa oman hoidon suhteen. Jotta paatantdvaltaa puolestaan voidaan
kdyttas, tulee potilaan olla informoitu. 2% Asiakkaan osallistumismahdollisuuksien ja
tietojensaannin lisdédminen edistdd osaltaan koko yhteiskunnan yleistd kehittdmista
avoimen vuorovaikutuksen suuntaan ja voi parantaa erilaisten paatosten laatua. Oikeus
osallistua itsedaan koskevien asioiden suunnitteluun ja saada tietoja on keskeinen
yksildiden perusoikeus. Asiakkaan asemaa tulee vahvistaa sekd asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta ja itsehallintaa korostaa. Tilanteissa, joissa asiakas ei itse kykene
paattamaan ja ilmaisemaan omaa tahtoaan hoidon tai huollon jarjestelyistd, asiakkaan

laillinen edustaja tai omainen tai laheinen voi ilmaista asiakkaan arvioidun mielipiteen

tai tahdon.?®! Hoidon on kuitenkin aina oltava potilaan edun mukaista22.

257 M&atta, 2020, s. 261-262.
258 Rajkas, 2020, s. 44-45.

259 HE 113/2001, s. 5.

260 pahlman, 2010, s. 59.

261 HE 137/1999, kohta 3.

262 HE 113/2001, s. 14.
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Kuten mainittu, autonomisen tahdonilmaisun informointi- ja ymmartamiselementeilla
on vastine potilaslain 5 §:ssd. Vastaavasti suostumus- ja kompetenssielementit tulevat
esiin lain 6-8 §:ssd. Potilaslaki antaa potilaalle suuremman liikkumistilan autonomian
kdyttamisessa kuin pelkka informed consent -periaate. Potilaalla on nimittdin myds
oikeus suostua hoitoon sen jalkeen, kun han on kieltdaytynyt vastaanottamasta tietoa.
Tasta johtuen voisi olla ehka totuudenmukaisempaa puhua harkitusta suostumuksesta,
eikd vain tietoon perustuvasta suostumuksesta. Harkittu suostumus kuvaa seka
tilannetta, jossa potilas on saanut riittavasti informaatiota, etta tilannetta, jossa han on
kieltaytynyt vastaanottamasta sita. Potilaan ajatustoiminnan tulisi kuitenkin perustua
jonkinlaiseen harkintaan. Joko potilas harkitsee paatosta saadun tiedon perusteella tai
sitten ottaa harkitun riskin tiedon puutteen aiheuttamista seuraamuksista.
Huomioitavaa on, ettd viimeksi mainitussa tilanteessa potilas ei voi tehda taydellista
harkintaa, koska han ei voi tietdd mita tietoja han ei ole saanut. Potilas voi kuitenkin
hoitoprosessin eri vaiheissa pyytda lisdtietoja tai niitd tietoja, joista han aiemmin

kieltaytyi.?63

Potilaslain 5.2 § saatdaa tiedonantotavasta. Terveydenhuollon ammattihenkilon on
annettava tieto siten, ettd potilas ymmartaa sen sisallon riittavasti. Tama sanamuoto
sulkee pois tdydellisen ja kaiken tiedon antamisvelvollisuuden. Tietoja tulee antaa
riittavasti, jotta potilaalla on hyva pohja paatoksenteolle. Annetun informaation tulee
olla kuitenkin oikeaa ja rehellistd niin, ettd tavoitteena tulisi olla vain potilaan
tiedonsaannin palveleminen. Potilaan suostumuksen pohjalla tulee olla asianmukainen
ja objektiivinen tieto. Tieto tulee antaa etukdteen ja sen antaa terveydenhuollon
ammattihenkil6. Tieto tulee antaa siitd, mitd, miksi ja miten tehdaan seka seuraukset ja
riskit. Potilaalle on myds annettava tieto mahdollisista vaihtoehtoisista hoitomuodoista.
Potilaan on saatava kaikki oleellinen tieto. Tarkeda on myods huomioida, ettd tiedon

riittdvyytta tai oleellisuutta ei arvioida pelkastaan potilasldhtdisestd nakdkulmasta.?64

263 pghlman, 2010, s. 60-62; ks. my0ds Paaso, 2001, s. 174-175: kun potilas kieltaytyy tiedoista, luo tama
ongelman, silld kieltdytymisoikeuttaan kayttaessaan potilas ei voi koskaan tadysin tietda, mista tiedoista han
luopuu ja millaisin seurauksin.

264 paghlman, 2010, s. 63; Pahlman, 2003, s. 201; Paaso, 2001, s. 170-171.
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Tiivistden, [ahtokohtana siis ei ole se tiedon maara, jonka potilas katsoo tarpeelliseksi tai
haluaa. Jotta asiakas ymmartaa tiedon, jota terveydenhuollon ammattihenkild hanelle
antaa, tulee kdytettava kieli ja informaatio sopeuttaa potilaan ymmartamiskykyyn ja
kykyyn omaksua tietoa. Tulkkipalveluja tulee kayttda tarvittaessa. Kuten aiemmin
mainittu, tietoa annettaessa tulisi huomioida muun muassa potilaan ika, koulutus ja

didinkieli.2®®

3.2 Saavutettava viestinta sosiaali- ja terveydenhuollossa

Kuten johdannossa on mainittu, digitaalisella saavutettavuudella tarkoitetaan
periaatteita ja tekniikoita, joita on noudatettava verkkosivustojen ja mobiilisovellusten
sekd niissd esitettdvan sisdllon suunnittelussa, kehittdmisessd, yllapidossa ja
paivittdmisessa, jotta ne olisivat paremmin kaikkien, erityisesti vammaisten henkiléiden
kaytettavissa. Kaytdnnossa tama tarkoittaa sitd, etta sivustojen sisdltdé on suunniteltu
siten, etta kaikki kdyttajaryhmat voivat kdyttaa sivustoja ilman lisélaitteita tai avustavien
laitteiden kanssa.?®® Digitaalisen saavutettavuuden tarkoituksena on varmistaa, ett
digitaalinen informaatio on esitetty siten, ettd se on kaikkien saatavilla. Kayttajan
mahdolliset kayttda haittaavat ominaisuudet eivat saa vaikeuttaa tai ainakaan estaa

palvelun kdyttdmista tai sisallon 16ytamista.26’

Saavutettavuudelle ei luonnollisesti voi olla ehdottomia ja selkeita kriteereja, joista voisi
helposti sanoa, mikd on saavutettavaa ja mika ei ole. Aihe on hyvin monimuotoinen ja

hajanainen. Mikd on saavutettavaa toiselle, ei ole jollekin toiselle. Mika auttaa yhta

265 pahlman, 2010, s. 63; Pahlman, 2003, s. 201-202; HE 185/1991, s. 15; HE 164/2014, s. 123; ks. my0s
EOAK/3502/2021, jossa oikeusasiamies tuo esille, ettd lain mukaan sosiaalihuoltoa toteutettaessa on
otettava huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilolliset tarpeet seka asiakkaan aidinkieli
ja kulttuuritausta, erityisesti kun on kyse lapsista, joiden osalta oikeusasiamies nimenomaan korostaa, etta
viranomaisen on jdrjestettdva toimintansa siten, etta lapsen oikeus omaan kieleen ja kulttuuriin toteutuu
mahdollisimman taysimaaraisesti jokaisessa tilanteessa.

266 Rkermarck, 2020, s. 38.

267 Selovuo, 2019, s. 13.
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henkil63, voi olla haitaksi toiselle. Saavutettavuus tulee arvioida tapauskohtaisesti, laissa

ei ole selkeiti tai teknisid maaritelmia saavutettavuuden toteutumiselle.2%8

Neuvonnan osalta on tarkeda ajatella saavutettavuutta myoOs laajemmin kielen ja
tietoonpadsyn nakokulmasta. Esimerkiksi informatiivisella  saavutettavuudella
tarkoitetaan sita, etta palveluista on riittavasti ymmarrettdvdassa muodossa olevaa tietoa
saatavilla.?® Osana informatiivista saavutettavuutta on saavutettavan viestinnan liséksi
my0s se, ettd sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestdiminen perustuu riittavaan tiedolliseen
perustaan ja osaamiseen?’?. Tahdn laajempaan saavutettavuusjaotteluun ei niinkaan
keskityta tdssa tyossa, vaan kasitellddn enemmankin vain kielellistd ja digitaalista

saavutettavuutta.

Kaikilla tulee olla yhtdldiset oikeudet saada palvelua, |6ytda sisdltod ja osallistua
toimintaan myoOs verkossa. Saavutettavuus voidaan ndhda moraalisena velvoitteena
palvella kaikkia kansalaisia yhdenvertaisesti. /! Saavutettavuus tarkoittaa myds
ymmartamista ja osallistumista, jotka mahdollistavat tiedon saavutettavuuden
viranomaistoiminnassa. Tiedosta tulee saavutettavaa vain, jos henkil6 ymmartaa tiedon,
paatosten ja toiminnan taustalla olevat maaraykset ja kadytanteet. Osallistuminen
tarkoittaa sita, etta henkil6 voi olla mukana tilanteissa, joissa kasitelldan itsea koskevia
asioita. Osallistuminen on my®0s sita, ettda henkild voi vaikuttaa omia asioita koskeviin
paatoksiin, koska han ymmartaa paatosten taustat ja seuraukset. Saavutettavuus liittyy
siis myos toimijuuden kasitteeseen silloin, kun toimijuus ymmarretaan yksil6lliseksi
toimintamahdollisuudeksi ja toimintavalmiudeksi. Tiedon saavutettavuus vaatii lisdksi
kielellista tasa-arvoa, eli sitd ettda kaikki osallistujat voivat olla mahdollisimman

taysipainoisesti mukana viestintitilanteessa.?’?

268 Selovuo, 2019, s. 20.

263 Vanjusov, 2022, s. 70.

270 Vanjusov, 2022, s. 141.

271 Selovuo, 2019, s. 13; ks. my6s Voutilainen, 2007, s. 12.
272 M35tts, 2020, s. 249.
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Tiivistden, digitaalinen saavutettavuus tarkoittaa sitd, ettd sisdltd on kaikkien
|oydettavissa ja saavutettavissa seka sitd, ettd se on kaikkien ymmartamassa muodossa.
Digitaalinen saavutettavuus tarkoittaa sitd, etta palvelut ja sisdllét ovat kaikkien

kaytettdvissa ja ettd kaikkia kohdellaan tasa-arvoisesti.?’?

Viestintd koetaan usein nimenomaan kielelliseksi, vaikka viestinnassa kaytetaan
tavallisesti hyvin monenlaisia viestin valittdmisen keinoja. Saavutettavuusajattelun
myota on kuitenkin alettu ymmartaa, etta viestinnan onnistuminen vaatii muutakin kuin
kielen ymmartamista. Digitaalisten palveluiden kayttaminen ja verkkosivuilla ja
sovelluksissa liikkuminen perustuvat tilalliseen ja visuaaliseen hahmottamiseen. Media
ja internet ovat lahtokohdiltaan audiovisuaalisia, eli ne perustuvat kuvien ja danien tai

molempien muodostamiin viesteihin, joissa kieli ei ole aina edes mukana.?’*

Saavutettavuusajattelu muuttaa kielenkayttoakin. Selkedna kielend on pidetty sellaista
kielta, joka ei sisalla erikoista sanastoa tai vaikeaselkoisia rakenteita. Kasiteltavan asian
tulee hahmottua helposti. Sanat, lauseet ja virkkeet hahmottuvat helposti ja olennaiset
asiat loytyvat tekstista helposti. Selkeasti kirjoitettu teksti on myds nopeampaa kaantaa
eri kielille. Kieli voi syrjayttaa ihmisia, jos kielta kirjoitetaan kovin monimutkaisesti tai

275

kayttamalla lilkaa ammattikielta. Myos saadoskielen tulisi  olla kaikille

ymmarrettivas.2’®

Osallistumista voidaan siis lisata kayttamalla erilaisia saavutettavuuden keinoja.
Enemmiston kayttamat viestinnan tavat voidaan muuttaa erityisryhmille tai kielellisille
vahemmistdille saavutettavaan muotoon. Viestinnan saavutettavuudella tarkoitetaan

sitd, ettd tieto, tuote tai palvelu on olemassa ja saatavilla tai jossakin muodossa

273 Selovuo, 2019, s. 13.

274 Hirvonen & Kinnunen, 2020, s. 328-329.

275 Ks. esim. Gorham, 2017, s. 31-32: henkil6t, joilla ei ole juurikaan kokemusta laillisesta informaatiosta,
voivat helposti kokea etté tietoa on jopa liikaa (ns. information overload) koska heilla ei ole kykya tulkita
lakitekstia ja ymmartdaa mitka faktat ovat relevantteja heidan tapauksessaan ja mitka eivat. Kirjoitetuilta
teksteilta ei myoskdan voi pyytdd selvennystd, jos lukija on hammentynyt tekstin sisallostd. llman
minkadnlaista tukea tai ohjausta, henkil6 ei valttdmattd ymmarra, mitd haneltd vaaditaan.

276 Hirvonen & Kinnunen, 2020, s. 329-330.
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kaytettavissda. Tama voi tarkoittaa, ettd esimerkiksi henkil6lld on lakiperustainen
mahdollisuus kayttaa terveyspalveluita. Viestinndan kaytettavyys ja ymmarrettavyys
viittaavat siihen, ettd tieto, tuote tai palvelu on saatavilla vastaanottajalle
ymmarrettdvdassa muodossa. Kaytettdvyys on informaation, tuotteen tai
vuorovaikutustilanteen sisdinen funktionaalinen ominaisuus, jolla kuvataan toimijuutta.
Ymmarrettavyys on enemmankin tekstin ominaisuus. Esteettomyydella puolestaan
tarkoitetaan sitd, ettd palvelu on fyysisesti saatavilla. Saavutettavan viestinndn avulla
erilaiset kohderyhmat voivat saavuttaa omia tavoitteitaan. Kun viestinta jarjestetaan
oikeassa muodossa, voi tamad mahdollistaa esimerkiksi asiakkaiden paasyn oikea-

aikaiseen hoitoon tai ladkkeiden oikeanlaisen kdytdn ohjeiden avulla.?””

Saavutettava viestintd on osallistavaa viestintda, joka mahdollistaa sen, ettd ihminen
kokee olevansa itsendisesti parjaava yhteison jasen. Osallisuudella voidaan siis tarkoittaa
myods sitd, ettd ihminen tuntee kuuluvuutta yhteis66n ja voi toimia yhteiskunnassa
vhdenvertaisesti, esimerkiksi hankkimalla tietoa ajankohtaisista asioista, osallistumalla
paatoksentekoon ja kayttdmalld palveluita.?’® Palveluja ja etuuksia ei voi hakea eika
kayttaa, ellei niista saa tietoa?’°. Nimenomaan tiedon saamiseen liittyy aiemmin luvussa
mainittu informatiivinen tai ns. tiedollinen saavutettavuus, jonka toteutumisen
kdaytannon haasteita on nimenomaan esimerkiksi se, ettei palveluista ole saatavilla
asiakkaille riittdvasti tietoa ymmarrettavdassa muodossa eivatkd informaation
julkaisutavat saavuta kaikkia asiakkaita. Lisdksi haasteena on se, ettei tieto aina
myoskaan kulje viranomaisorganisaation sisalla ja siten asiakasta ei osata neuvoa

oikeuden palveluiden &arelle.?®

277 Hirvonen & Kinnunen, 2020, s. 322-323; ks. my0ds Voutilainen, 2007, s. 12; liittyen esteettomyyteen ks.
myos Vanjusov, 2022, s. 165: saavutettavuus ja esteettomyys ovat hyvin laheisid kasitteitd, joskus jopa
toistensa synonyymeja, kuitenkin useimmiten esteettomyyden ymmarretdan viittaavan nimenomaan
tilojen spatiaalisiin ulottuvuuksiin ja vammaisiin henkil6ihin liittyviin kysymyksiin.

278 Hirvonen & Kinnunen, 2020, s. 322-323.

279 perttola, 2015, s. 241.

280 Vanjusov, 2022, s. 205.
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On tarkeda muistaa, ettei tietokonetta tai sen kayttoon liittyvaa kokemusta ole kaikilla.
Erityisesti vanhuksilla voi olla lisaksi fyysisia esteitd, kuten nivelrikkoa tai kasien tarinaa,
jotka voivat vaikeuttaa tietokoneen kayttoa. Ihmisilla on erilaisia fyysisia ja kognitiivisia
ominaisuuksia, kykyja ja teknisia taitoja.?8! Naméa tulisi huomioida viranomaisten ja
erityisesti sosiaali- ja terveysviranomaisten asioinnin palveluita jarjestettdessa. Teknisia
taitoja tai laitteita edellyttavat asiointitavat sulkevat osan ihmisista palvelujen
ulkopuolelle. Tama koskee niin erilaisia vammaisryhmia, kielivahemmistoihin kuuluvia
sekda vanhuksia. Sahkoiseen asiointiin liittyvat ongelmat lisddvat syrjinndan tai
syrjayttdmisen kokemuksia asiakkaissa.?®? Yhdenvertaisuus tulee huomioida sdhkoisessa
asioinnissa, jotta ei tapahdu syrjintaa, joka perustuisi esimerkiksi ikdan, vammaisuuteen,

terveydentilaan tai kieleen?23,

"Digitaaliseksi kuiluksi” voidaan kutsua sita ilmiota, joka jakaa ihmiset niihin, joilla on
kyky kayttaa uusia teknologioita ja niihin joilla tata kykya ei ole. 1an lisdksi muun muassa
sosioekonominen asema, koulutustaso, kieli tai vamma voi vaikuttaa siihen, miten tama
kuilu esiintyy ihmisen elamassa. Digitaalinen sisdltd on saatavissa vain internetissa, ja
vaikka “internetti on kaikkialla”, ei ihmisilla ole samanlaista padsya digitaaliseen sisaltoon.
Esimerkiksi sellaisetkin esteet kuin internetin nopeus ja laatu voivat vaikuttaa internetin

kaytettdvyyteen.?8

On siis tarkeda kantaa huolta siitd, ettd kaikki hyotyvat digitaalisuudesta ja pysyvat
rajoitteista huolimatta digiyhteiskunnan jasenina. Digitaaliset palvelut mahdollistavat
myo0s sen, ettd ihmisten ei tarvitse poistua kotoaan saadakseen erilaisia palveluita, vaan
he voivat osallistua erilaisten etdyhteyksien avulla.?®> Hyvin toimivat sahkdiset palvelut
voivat helpottaa arkea esimerkiksi asiakkaille, joille juuri liikkkuminen on vaikeaa .

Digitaalisten palveluiden avulla on my6s mahdollista lisatd asiakkaiden

281 Tijjlila, 2020, s. 297.

282 Tjjlil3, 2020, s. 297-298; Hirvonen & Kinnunen, 2020, s. 331.

283 \/outilainen, 2007, s. 12.

284 Gorham, 2017, s. 28-29; Jaeger, Greene & Gorham, 2015, s. 33-34.
28 Hjrvonen & Kinnunen, 2020, s. 331-332.

286 Tijlilg, 2020, s. 308.
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itseohjautuvuutta tai niin kutsuttua self-help -toimintaa. Digitaaliset palvelut seka
informaatio mahdollistavat sen, etta palvelut ovat saavutettavissa suuremmalle yleisélle,
vaikka niiden tavoite olisikin enemman tiedon jakaminen ilman varsinaista neuvontaa.
Kuitenkin on hyva toistaa, etta vaikka tieto on olemassa digitaalisissa palveluissa, kaikilla
ihmisilla ei ole tarvittavia kykyja kayttaa teknologiaa, |6ytaa ja hyodyntaa tietoa, arvioida

tiedon relevanssia ja lisdksi soveltaa tietoa omaan tilanteeseen.?®’

Saavutettavuusajattelu ei myoskaan koske pelkastaan verkkojulkaisuja. Saavutettavuus
tulisi ymmartaa laajasti koskemaan kaikkea viestintdda ja palveluita. Samat
saavutettavuuden periaatteet koskevat myos tulostettavia tai painettavia tiedostoja ja
mahdollistavat sen, ettd ne ovat laajemman kayttajakunnan saavutettavissa. Esimerkiksi
varien oikealla valinnalla, kuvien ja tekstien yhteiskaytolld, taustan ja tekstin valisella
kontrastilla, selkedlld kielella seka tyhjan tilan kaytolld on kaikilla vaikutusta siihen, miten
hyvin lukija voi ymmartaa sisdllon.?® Kun palveluja kehitetdan ja tehdian sosiaali- ja
terveyspoliittisia ratkaisuja, tulisi huomioida aina se, etta millaan etuudella tai palvelulla
ei ole merkitystd, jos siihen oikeutetut eivat sitd kayta tai edes pysty kayttamaan.
Johdanto -luvussakin mainittu access to justice -kasite eli oikeuksiin padsy ja niiden
saatavuus tulee huomioida palveluita ja etuuksia jarjestettdessa. Asiakkaille voi olla

hankalaa hahmottaa, mihin palveluihin he ovat oikeutettuja.?®®

3.3 Erityisen ohjauksen, avustamisen ja tuen tarve

Neuvontavelvollisuudelle on sosiaalioikeuden sdantelyalueella pantava erityista
painoarvoa. Kuten mainittu johdannossa, sosiaalioikeuden lainsaadanto voi olla hyvinkin
hajanaista, silla yksi peruste (esimerkiksi vammaisuus) voi oikeuttaa moneen eri
etuuteen, joista sadannellddan monissa eri laeissa ja josta paattdavat monet eri
viranomaiset. Laki voi lisdksi olla hyvin vaikeaselkoista ja etuuksien hakijoilla voi olla

puutteelliset tiedolliset tai sosiaaliset voimavarat. Taten asiakkaiden on katsottu

287 Gorham, 2017, s. 27-32; ks. myos Jaeger, Greene & Gorham, 2015, s. 34-35.
288 Selovuo, 2019, s. 13.
28 Tiililg, 2020, s. 308-309.
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tarvitsevan kokonaisvaltaista ja monelle hallinnonalalle ulottuvaa neuvontaa. Tarvetta
olisi neuvonnan lisaksi myos avustamiselle, ja naiden kahden vilinen raja voi olla

epaselva viranomaisille.?*©

Apu ja sen tarvitsijat eivat aina kohtaa, erityisesti kun on kyse sosiaali- ja
terveyspalveluista. Toimeentuloturvan ja sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestelmien
piiriin padseminen voi olla kauttaaltaan kielesta kiinni. Viranomaisissa asiointi on
kokonaisuudessaan kielen ja kielenkdyton, tekstien ja kommunikaation ymparéimaa.
Erilaiset kieleen ja kommunikaatioon liittyvat seikat ja ilmiot kuuluvat jokaisen asioinnin
vaiheeseen ja niissd tehtdviin valintoihin. Asiakkaille voi olla epdselvaa, miten
viranomaista tai julkisen palvelun tarjoajaa tulisi ldhestya ja millainen rooli asiakkaalla
asioinnissa on. Tuleeko tdyttdda lomakkeita, riittddako ettd toimittaa jonkin tietyn
dokumentin eteenpain? Tuleeko asiakkaan hoitaa asia itse tai varata aika, vai alkaako
prosessi esimerkiksi kutsulla vastaanotolle? Kommunikaatiotavan valinta tuottaa
ongelmia. Julkisten palvelujen tarjoajat ja niiden toiminta seka ylipdansa hallinto ja sen
rakenteet eivat valttimatta ole asiakkaille taysin selkedt.?® TAama korostuu sosiaali- ja
terveyspalveluiden jarjestdmisessd, joissa on usein paljonkin rinnakkaisuuksia ja
paallekkaisyyksia. Asiakkaille ei valttamatta ole selvaa, mika julkinen organisaatio tuottaa

mita palveluita.

Ongelmia voi tuottaa myos se, ettd yksikin asiakas voi kuulua moneen eri kategoriaan,
jolloin asiakkaan kulloinenkin asia tulisi osata sijoittaa oikeaan luokkaan. Palveluja on
esimerkiksi vanhuksille, veteraaneille, vammaisille ja maahanmuuttajille, mutta asiakas
voi kuulua vaikka naistd ryhmistd jokaiseen. ?°? Tassakin korostuu tarve sille, ett3

viranomaiset kykenisivat antamaan neuvontaa moniin toisiinsa liittyviin palveluihin ja

230 Kyusikko, 2000, s. 357-358.
21 Tiililg, 2020, s. 292-294.
292 Tjjlilg, 2020, s. 299-300.
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etuuksiin liittyen, eika asiakasta tarvitsisi ohjata aina luukulta luukulle jokaisen eri asian

kanssa?®3.

Sosiaalihuoltolain 1 §:n mukaan lain tarkoituksena on muun muassa vahentaa
eriarvoisuutta ja edistdd osallisuutta sekd turvata yhdenvertaisin perustein
tarpeenmukaiset, riittdvat ja laadukkaat sosiaalipalvelut sekd muut hyvinvointia
edistavat toimenpiteet. Saman lain 3 §:n 3 kohdan mukaan erityista tukea tarvitsevalla
henkil6lla ja asiakkaalla tarkoitetaan henkil63, jolla on erityisia vaikeuksia hakea ja saada
tarvitsemiaan sosiaali- ja terveyspalveluja kognitiivisen tai psyykkisen vamman tai
sairauden, paihteiden ongelmakayton, usean yhtaaikaisen tuen tarpeen tai muun
vastaavan syyn vuoksi. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on siten kiinnitettava erityista
huomiota erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden edun toteutumiseen?®, Erityista tukea
koskevilla sdannoksilla on tarkoitus turvata se, ettd kaikkein vaikeimmassa asemassa
olevat henkil6t saavat tarvitsemansa avun ja tuen. Sdannoksia sovelletaan esimerkiksi
tilanteissa, joissa henkild ei itse kykene hakemaan tarvitsemaansa apua tai henkilon
avun saaminen on vaarassa estya sen vuoksi, ettei han kykene riittdvdssa maarin
vastaanottamaan tai antamaan avun saamiseksi tarvittavaa tietoa. Henkild voi myds

muulla tavoin vaikeuttaa avun antamista esimerkiksi omalla kdytdkselldan.?%>

Viranomaisilla on velvollisuus huolehtia siita, etta erityistad tukea tarvitsevien henkildiden
oikeus PL 19 &n 1 momentin mukaiseen valttdmattémain toimeentuloon ja
huolenpitoon seka 19 §:n 3 momentin mukaisiin riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin

toteutuu 2%°

. Lisdksi sosiaalihuoltolain 8 §:n mukaan viranomaisten on seurattava ja
edistettdva erityistd tukea tarvitsevien henkildiden hyvinvointia sekd poistettava

epakohtia ja ehkaistava niiden syntymistd??’.

293 Ks, esim. Kuusikko, 2000, s. 364: yhden luukun periaate voisi lisdtd tehokkuutta ja palvelua, mutta
samalla tuo myds ongelmia. Yhden luukun periaate voi esimerkiksi tarkoittaa vain yhta tai kahta virkailijaa,
jolloin neuvonnan laatu on sidottu ndiden virkailijoiden henkildkohtaisiin kykyihin. Useampien asioiden
asianmukaisella neuvonnalla on rajansa.

294 EOAK/4938/2021, s. 11.

295 EOAK/8646/2021, s. 6.

2% EOAK/6600/2021, s. 14.

297 HE 16/2018, s. 26.
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Erityisen tuen tarve ja siihen liittyva vaikeus hakea ja saada tarpeellisia palveluja voi
liittyd esimerkiksi henkilon kykyyn tai mahdollisuuksiin myotavaikuttaa palvelujen
saamiseen. Henkildlle voi olla hankalaa saapua hanelle varatuille ajoille tai
kommunikoida saadakseen apua. Sosiaalityon ammattilaisten neuvonta ja ohjaus on
korostetun tarkeda, jotta henkild saisi tarvitsemansa avun ja tuen. Tarkeda on
mahdollisuuksien mukaan toimia yhteistoiminnassa asiakkaan kanssa ja turvata
asiakassuhteen luottamuksellisuus.?°® Usein haasteena asiakkaille on nimeomaan se,
ettd saadakseen oikeanlaista apua, tulee heiddan osata kommunikoida oikeat asiat heita

auttavalle viranomaiselle, miki voi olla asiakkaalle erityisen hankalaa®®°.

Erityista tukea tarvitsevien henkildiden palvelutarpeen arvioinnin tekemisesta vastaa
virkasuhteessa oleva sosiaalitydontekija. Arvioinnin tekija on velvollinen huolehtimaan
siitd, ettd hdnen kaytettdvissdan on riittavasti asiantuntemusta. Esimerkiksi
terveydenhuollon ammattilaisilla on velvollisuus pyynnosta osallistua arvioinnin
tekemiseen, jos henkil® tarvitsee terveydenhuollon palveluja tai arvioinnissa muuten

tarvitaan terveydenhuollon asiantuntemusta.3%

Erityisesti oikeusasiamies on tuonut esille, etta asiakkaan omalla sosiaalityontekijalla on
velvollisuus sosiaalihuollon asiakaslain mukaisella tavalla ohjata ja neuvoa asiakasta,
erityisesti erimielisyystilanteissa siitd, miten tdma saa oikeutensa tarvittaessa turvattua.
Sosiaalityontekijan tulee myos huolehtia siita, etta asiakas saa kielteiset paatokset, jotta
niihin voi tarvittaessa hakea muutosta. Oikeusasiamies painottaa lisdksi, ettd kun
henkilon kyky huolehtia omista asioistaan on sairauden tai vaikean elamantilanteen
vuoksi heikentynyt, viranomaisilla on korostetun suuri vastuu huolehtia siita, etta
menettelyn aikana ei tapahdu sellaisia virheita, joiden takia henkilon oikeus saada

tarvettaan vastaavia palveluja vaarantuisi. 3°* Potilailla on oikeus ihmisarvoa

298 EOAK/8646/2021, s. 6-7.

293 Ks, esim. Vanjusov, 2022, s. 207.
300 EOAK/6600/2021, s. 14.

301 FOAK/1942/2021, s. 7.
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kunnioittavaan ja elamanlaatua ylldpitavaan hoitoon ja tukeen, ja potilaita hoidettaessa
pyrittdva takaamaan potilaiden oikeuksien toteutuminen ja varmistaa hoidon hyva

laatu392,

Osana erityistd avustamista sosiaali- ja terveyshuollon puolella on omatyontekija.
Sosiaalihuoltolain 42 §:n mukaan sosiaalihuollon asiakkaalle on nimettava asiakkuuden
ajaksi omatyontekija, joka edistad palvelujen jarjestamista asiakkaan tarpeiden ja edun
seka palvelutarpeen arvioinnin mukaisesti. Tyontekijaa ei kuitenkaan tarvitse nimetd, jos
asiakkaalle on jo nimetty muu palveluista vastaava tyontekija tai nimeaminen on muusta
syystd ilmeisen tarpeetonta. Ldhtokohtana siis on, ettd omatyontekija nimetdan.
Oikeusasiamies on ottanut tdhdan kantaa toteamalla, ettd muistisairaalla ja
edunvalvonnassakin olevalla on oikeus omatyontekijaan. Omatyontekijan maaraamatta

jattdminen erityisen haavoittuvassa asemassa oleville asiakkaille ei ole lainmukaista.3%3

Omatyontekijan tehtdvana on huolehtia siitd, ettd asiakkaan palvelut jarjestetdan
palvelutarpeen arvioinnin mukaisesti. Lisdksi omatyontekijan tulee seurata muutoksia
asiakkaan palvelutarpeessa ja varmistaa, ettad palvelut vastaavat asiakkaan muuttuneita
tarpeita. 34 Joillain paikkakunnilla omatyontekijan tehtdviin kuuluu myds asiakkaan
auttaminen, tukeminen sekd neuvonta 3% . Oikeusasiamies on ratkaisuissaan usein
viitannut siihen, ettd neuvonta ja ohjaus ovat omatyontekijan tehtavia ja omatyontekijan
nimeaminen asiakkaalle edesauttaa asiakkaan edun toteutumista ja oikeanlaisten

palvelujen jarjestamista3°e,

Omatyontekijan on oltava sosiaalihuollon ammattihenkildista annetun lain 3 §:ssa
tarkoitettu ammattihenkil6. Jos on asiakkaan palvelukokonaisuuden kannalta

perusteltua, omatydntekijana saa toimia terveydenhuollon ammattihenkilésta annetun

302 M3ki-Petaja-Leinonen, 2003, s. 47.

303 EOAK/8834/2021, s. 6; EOAK/4944/2019, s. 25-26; EOAK/2036/2021, s. 7.
304 EOAK/8834/2021, s. 6.

305 EOAK/4944/2019, s. 24.

306 FOAK/2036/2021, s. 7.
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lain 2 §:ssd tarkoitettu ammattihenkil6. Kuitenkin jos on kyse erityista tukea tarvitsevasta
henkil6std, tulee omatyontekijan olla nimenomaan aiemmin mainitun lain mukainen

sosiaalityontekijd.3%’

3.3.1 Oikeudelliselta toimintakyvyltddn heikentyneiden edunvalvonta

Kuten aiemmassa kappaleessa Kkasiteltiin, itsemadaraamisoikeuden voidaan katsoa
sisdltdvan kaksi puolta: oikeuden kompetenssiin ja oikeuden immuniteettiin.
Kompetenssilla  tarkoitetaan  yksilon kelpoisuutta muuttaa oikeuksiaan ja
velvollisuuksiaan omilla tahdonilmaisuillaan. Immuniteetilla puolestaan viitataan siihen,
ettei kenelldkdan toisella ole kelpoisuutta saada aikaan muutoksia henkilon
oikeusasemassa. Holhoustoimesta annetun lain (442/1999) mukainen edunvalvonta
puolestaan nimenomaan puuttuu tihin itsemairddmisoikeuteen. 3% Kuitenkin kuten
oikeusasiamieskin on tuonut esille, edunvalvonnan tarkoituksena on turvata se, etta
jokaisella on joku, joka voi kdyttda puhevaltaa henkildlle tarkeissa asioissa, mikali tama
ei siihen itse kykene 3%° . Edunvalvonnassa on siten kyse sellaisten henkiléiden

perusoikeuksista, jotka eivat aina itse kykene huolehtimaan oikeuksistaan3°.

Perustuslain 19 §:ssa saddetdaan oikeudesta sosiaaliturvaan ja holhoustoimilain 29.1
§:ssa edunvalvojalle saadetystd oikeudesta edustaa paamiestaan taman taloudellisia
asioita koskevissa oikeustoimissa. Tasta luonnollisesti seuraa, ettd osa paamiehen edun
toteuttamista on, ettd edunvalvoja hakee padamiehelleen kaikki ne taloudelliset ja
sosiaaliset etuudet, joihin hdn on lain mukaan oikeutettu. Tama on erityisen tarkeaa, silla
usein edunvalvonnan maaraamisen taustalla on henkilon heikko taloudellinen tilanne ja

kykenemattomyys hakea itselleen yhteiskunnan tarjoamaa perusturvaa.3!!

307 EOAK/4944/2019, s. 25; ks. myds HE 218/2016, s. 6: omatyontekijana voi toimia terveydenhuollon
ammattihenkild esimerkiksi jos asiakkaan padasiallinen palvelumuoto on kotiin annettavat palvelut eli
sosiaali- ja terveydenhuollon yhdessa toteuttama kotihoito. Ndin omatydntekija ja terveydenhuollosta
vastuussa oleva taho yhdessd huolehtivat, ettd asiakas saa tarvitsemansa sosiaalipalvelut seka
terveydenhuollon palvelut.

308 Kolehmainen, 2019, s. 289-290.

305 EOAK/8834/2021, s. 5.

310 sarja, 2021, s. 4.

311 sarja, 2021, s. 13.
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Edunvalvontaan maadraaminen on asia, joka vaikuttaa merkittavasti henkilon
oikeusasemaan ja perusturvallisuuteen. Oikeusasiamies on muun muassa korostanut,
ettd koska edunvalvonnan tarpeen selvittdminen ja edunvalvontaan maaraaminen
merkitsevat aina merkittavaa puuttumista henkilon yksityisyyteen, tulisi ndma asiat
selvittaa ja kasitelld erityisella huolella. Oikeusasiamies on lisdksi nostanut esiin, etta
huolellinen kasittely ja asian laajuus voivat johtaa ristiriitaan siina, ettd asia tulisi
ratkaista ilman aiheetonta viivytystda mutta toisaalta korostunut huolellisuus voisi jopa

pident3i kasittelyaikaa.3!?

Oikeusasiamies on myos korostanut edunvalvontaan liittyvda neuvontavelvollisuutta.
Hyvan hallinnon velvoitteet, kuten neuvontavelvollisuus, koskevat my6s edunvalvoijia,
silld oikeusaputoimistojen edunvalvontayksikot ovat kuitenkin hallintolaissa tarkoitettuja
lain soveltamisalaan kuuluvia viranomaisia. Hyvaan hallintoon kuuluva yhteydenottoihin
vastaaminen koskee siis myds yhteydenottoja edunvalvojaan. 3'3 Edunvalvojan on
holhoustoimilain  39.3 §&:n mukaan pyynnosta selvitettdvda paamiehelle taman
taloudellista asemaa ja toimenpiteitd, joihin edunvalvoja on ryhtynyt omaisuutta
hoitaessaan. Yleisestikin 39 § koskee paamiehen edunvalvonnan aikaista
tietojensaantioikeutta. Edunvalvonnan paattymisen jalkeista neuvontaa puolestaan
koskee lain 60 §, joka koskee oikeutta saada tileihin liittyvat tositteet. Oikeusasiamies on
lausunut, ettd koska edunvalvonta on ihmisen perusoikeuksien nakokulmasta hyvin
merkityksellinen asia, on luonnollista ettd intressi saada tietoa asioiden hoidosta voi

jatkua edunvalvonnan paatyttyakin.314

Edunvalvojan ja paamiehen tulisi lisdksi toimia yhteisymmarryksessa. Holhoustoimilain

43 §:n mukaan edunvalvojan on tiedusteltava paamiehensa mielipidettd ennen kuin han

312 EOAK/1431/2020, s. 9-10; HE 72/2002, s. 74-75.

313 EOAK/3050/4/15, s. 9: yhteydenottoihin vastaaminen riippuu sen sisallostd ja asiayhteydestd. Jos
yhteydenotto sisaltda jonkin konkreettisen vastausta edellyttavan kysymyksen tai on muuten selvaa, etta
henkild odottaa saavansa vastauksen, edunvalvojalla on vastaamisvelvoite kuten muillakin virkamiehilla.
314 EOAK/6381/2018, s. 2; EOAK/3050/4/15, s. 10.
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tekee paatoksen tehtdviinsa kuuluvassa asiassa. Kuuleminen ei kuitenkaan ole tarpeen,

jos paamies ei kykene ymmartamaan asian merkitysta.3>

Kun edunvalvoja hakee etuuksia paamiehensa puolesta, ei edunvalvojalla tarvitse olla
taytta varmuutta hakemuksen menestymisesta. Kynnys etuuksien hakemiselle ei saa olla
lilan korkealla ja oikeusasiamieskin on korostanut, ettd jos etuutta ei haeta, tulee
edunvalvojan voida esittdd vahvat perusteet hakematta jattamiselle. Etuuksien

hakematta jattdmisesta voi myos seurata valtiolle korvausvastuu.31®

3.3.2 Etuuksiin liittyva virheellisen neuvon vaikutus

Hallintolain 8 §:n neuvontavelvollisuus tarkoittaa myos sitd, ettd viranomainen vastaa
siitd, etta sen antamat neuvot ja ohjeet ovat viranomaisen hallinnon alalla oikeita.
Asiakkaalla on oikeus luottaa viranomaisen antamaan selvitykseen ja muihin tietoihin,
jotka on annettu hanelle henkilokohtaisesti tai jotka ovat saatavilla esimerkiksi
viranomaisen yllapitamilla verkkosivuilla. Oikeusasiamies on erityisesti korostanut, etta
viranomaisen antamat neuvot ja selvitykset eivdt saa johtaa sosiaalihuollon asiakkaan
oikeuksien kaventumiseen tai toteutumatta jattamiseen. Kasittelyn
viivytyksettomyyteen ja virheettémyyteen on kiinnitettava erityistd huomiota, kun on

kyse asiakkaalle valttimé&ttomista menoista.3’

Kuten aiemmin kasitelty, hallinnon lainalaisuusperiaate ja luottamuksensuojaperiaate
tarkoittavat sitd, ettd viranomaisen on otettava huomioon oikeusjarjestyksen perusteella
suojatut oikeutetut odotukset (HL 6 §) ja viranomaisella on velvollisuus noudattaa itse
tekemidan paatoksia ja niihin sisaltyvia sitoumuksia ja lupauksia. Henkildiden tulee voida
luottaa viranomaisen toiminnan oikeellisuuteen ja virheettomyyteen seka

hallintopdatosten pysyvyyteen. Luottamuksensuoja tarkoittaa, ettei hallintopaatoksia

315 EOAK/3050/4/15, s. 3; Sarja, 2007, s. 385.
316 Sarja, 2021, s. 13-14; EOAK/1701/2019, s. 6.
317 EOAK/8842/2021,s. 4 & 7.
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voida muuttaa yksityiselle epdedulliseen suuntaan. 3*® Sosiaali- ja terveyshuollon
puolella virheelliset neuvot ja niiden vaikutukset ovat lahinna kytkoksissa etuuksiin ja
johtuvat usein vaikeaselkoisesta jarjestelmasta.

Erddssa tapauksessa Kela oli toistuvasti pyytanyt asiakkaalta ldakarintodistuksia ja
lausuntoja toimeentulotukiasiaan liittyen vaikka asiakkaan aiemmin toimittama
selvitys oli ilmeisesti hyvaksytty. Asiakkaan toimeentulotukipaatokset olivat useaan
otteeseen virheellisia ja lisaksi puutteellisesti perusteltuja. Asiakas katsoi ettei ollut
saanut Kelasta tarvitsemaansa neuvontaa ja lisdksi Kela ei vastannut kaikkiin
asiakkaan viesteihin. Asian kasittely myds ylitti laissa saddetyn maaraajan. Asiakas
oli jopa kantelukirjoituksessaan pyytanyt Kelalta vastausta siihen, mita selvitysta
hanen tulisi toimittaa ja milla perusteella jotta hdnen hakemuksensa hyvaksyttaisiin.
Asiakas joutui tarkistamaan jokaisen Kelan paatoksen virheiden varalta ja
pyytdmaan useasti paatosten tarkistusta. Oikeusasiamies oli tapauksen yhteydessa
korostanut asianmukaista menettelyd, hyvaa virkakieltd sekd viranomaisten
neuvontavelvollisuutta ja luottamuksensuojaa. Oikeusasiamies oli katsonut
paatoksenteon ja ohjauksen olleen tapauksessa virheellista ja mainitsi lisdksi, etta
perusteettomat (huolimattomuuteen tai tietdmattomyyteen perustuvat) maininnat
paatoksessa ovat hyvan hallinnon vastaisia. Oikeusasiamies selvitti lisaksi, etta
viranomaisella on korostettu velvollisuus neuvoa toimeentulotukiasiakasta
toimeentulotukeen ja sen hakemiseen liittyvasta menettelysta. Tapauksessa
annettu neuvonta oli puutteellista ja menettely huolimatonta.3%®

Oikeusasiamiehen  ratkaisukdytanndssa virheelliset neuvot ovat johtaneet
kannanottoihin, joissa viranomaista on suositeltu hyvittdmaan aiheuttamansa vahinko
asiakkaalle. Hyvityksilla tahdatdan tapahtuneen virheen hyvittdmiseen ja hyvitysesitys
usein merkitsee vahingonkorvauslain mukaisen vahingonkorvauksen maksamista,
hyvitysta Euroopan ihmisoikeussopimuksen (EIS) 13 artiklan mukaisesti sopimuksen
turvaaman oikeuden tai vapauden loukkaamisesta tai lainvastaisesta menettelysta
aiheutuneen vahingon tai epdoikeudenmukaisuuden tuntemuksen tai

vaaryyskokemuksen korvaamista tai hyvittamista.32°

Hallintopaatosten pysyvyydestd ja luottamuksensuojasta usein myos johtuu, ettad
viranomainen ei voi peruuttaa ilman asiakkaan suostumusta talle jo myodnnettya etua tai

oikeutta tai edes vahentaa sita, ellei laissa ole toisin sadadetty. Paatoksia voidaan muuttaa

318 EOAK/677/2022, s. 7; Maenpaa, 2013, s. 417; Saarnilehto, 2020, s. 139.
319 EOAK/677/2022.
320 EOAK/677/2022, s. 15; ks. myds Hakalehto-Wainio, 2009, s. 587-588.
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epdedullisempaan suuntaan esimerkiksi jos asiakkaan olosuhteissa tapahtuu palvelun

jarjestamiseen ja myodntamisedellytyksiin vaikuttavia muutoksia. Uusista olosuhteista

tulee kuitenkin aina tehda yksiléllinen arviointi.3?!

Oikeusasiamiehen ratkaisukaytannosta kdy myos ilmi, ettd asiakkaan puutteellinen
neuvonta voi myds johtaa hyvitysesityksen tekemiseen. Neuvonnan ei siis valttamatta
tarvitse olla sisalléltdan virheellista aiheuttaakseen tarpeen jonkinlaiselle hyvitykselle.
Talloin on usein kyse tilanteesta, jossa asiakkaan hoidossa on tehty muitakin virheita
puutteellisen neuvonnan lisdksi ja kokonaisuutena tilanne on johtanut siihen, ettei

asiakas ole saanut palveluja asianmukaisesti.

Erddssa tapauksessa kantelija oli toiminut ditinsa omaishoitajana ja kanteli kunnan
sosiaalipalvelujen puutteellisesta jarjestelystd ja ylipdansa viranomaisten
menettelystd aitinsa tapauksessa. Tapauksessa nousi esiin ylittyneet maaraajat,
puutteelliset perustelut, virheelliset paatokset sekd omatyontekijan nimedamatta
jattaminen. Oikeusasiamies korosti liittyen kasittelyaikoihin, etta asia tulee jo vireille
kun asiakas pyytdaa palvelua suullisesti esimerkiksi kotikdynnilla ja etta laissa
saadetty kolmen kuukauden maardaika on enimmaiskasittelyaika. Laki edellyttda
asian kasittelyd nopeammin, jos asiakkaan tarve sitd edellyttaa. Kantelussa kavi
lisdksi ilmi, ettd kunta ei myontadnyt didille tehostettua palveluasumista, vaikka
kantelijan mukaan palveluntarve oli ymparivuorokautista. Oikeusasiamies korosti,
ettd kunta on ollut vastuussa siitd, etta kantelija ja tdman aiti saavat perustuslain
edellyttamat riittavat palvelut eika kunta voi siirtda vastuuta haavoittuvassa
asemassa olevan henkilon palvelujen riittdvyydesta palvelun hakijalle, eli tassa
tapauksessa kantelijalle. Oikeusasiamies oli pitdanyt erityisen vakavana virheena sita,
ettei tapauksessa oltu nimetty sosiaalityontekijaa kantelijan tueksi. Oikeusasiamies
paatyi tulkitsemaan, ettd tapauksessa asiakkaiden palveluntarpeen arviointi oli
tehty puutteellisesti, kantelijalle ei oltu nimetty omatyontekijaa eika paatoksia oltu
tehty maaraaikojen puitteissa. Lisaksi kantelija ei ollut saanut riittdvaa ohjausta ja
neuvontaa ja menettelyyn liittyvien lukuisten virheiden vuoksi palvelun laatu ei ollut
hyvaa kuten edellytetidan sosiaalihuollon asiakaslain 4 §:ss4.3%2

Oikeusasiamies oli paatynyt antamaan kunnalle huomautuksen tapauksessa
eduskunnan oikeusasiamiehesta annetun lain 1 luvun 10 §:n mukaisesti. Lain mukaan,

jos oikeusasiamies laillisuusvalvontaansa kuuluvassa asiassa katsoo, ettad valvottava on

321 EOAK/2036/2021, s. 6; ks. myos Madenpad, 2011b, s. 88-89 liittyen hallintopdatosten pysyvyyteen.
322 EOAK/2036/2021.
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menetellyt lainvastaisesti tai jattanyt velvollisuutensa tayttamatta, mutta harkitsee, ettei
syytteen nostaminen tai asian saattaminen kurinpitomenettelyyn ole kuitenkaan
tarpeen, voi hdn antaa valvottavalle huomautuksen asiassa. 3?3 Hyvitystd on pidetty
perusteltuna erityisesti selvissa tapauksissa, jotta voidaan taata yksilon oikeuksiin paasy,

sovinnollisen ratkaisun ldytaminen seka turhien oikeusriitojen valttaminen324,

323 EOAK/2036/2021, s. 7-8.
324 EOAK/2036/2021, s. 8; PeVM 12/2010 — HE 205/2010.
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4 Johtopaatokset

Tutkielmassa tarkastelun kohteena oli sosiaali- ja terveysviranomaisten antama
neuvonta ja taman oikeudelliset ulottuvuudet. Tutkielmassa tarkasteltiin neuvontaa
osana perus- ja ihmisoikeuksia sekd sen roolia yksiloiden oikeusturvassa. Tarkastelun
kohteena oli my6s neuvonta osana hyvaa hallintoa sekd hyvan virkakielen rooli
neuvonnassa. Tyossa kasiteltiin myods sahkdista neuvontaa sekd neuvontavelvollisuuden
syntymista ja sisaltda. Lisaksi tutkielmassa tarkasteltiin asiakkaiden tiedonsaantioikeutta
ja itsemaardaamisoikeutta, sivuten myods osallisuutta. Hyvan virkakielen lisaksi
tutkielmassa tarkasteltiin kielellista ja tiedollista seka erityisesti digitaalista
saavutettavuutta seka erityisen avun tarvetta ja lopuksi viela virheellisen neuvon

oikeusvaikutuksia viranomaisille.

Tutkielman tarkoituksena oli selvittdd, mikd on viranomaisten antaman neuvonnan
oikeudellinen ulottuvuus sosiaali- ja terveydenhuollossa. Hallintolain 8 §:n mukaan
viranomaisen on tarpeen mukaan annettava neuvoja siitd, miten sen toimialaan kuuluva
asia pannaan vireille ja miten asiaa kasiteltdessa on toimittava. Neuvontaa annetaan
tarpeen mukaan ja viranomaisen toimivallan rajoissa.3?® Tutkielmassa ollaan tuotu esille
nheuvonnan monia ulottuvuuksia, erottaen toisistaan esimerkiksi neuvonnan,
tiedottamisen ja ohjauksen seka kasitellen erityisen ohjauksen, avun ja tuen tarvetta,
sisdltden esimerkiksi omatyontekijan neuvontavelvollisuuden ja edunvalvontaan

liittyvan neuvontavelvollisuuden.

Taman tutkielman perusteella todetaan, etta neuvonnalla on ehdottoman suuri merkitys
ihmisten elamassa hyvin monella eri tasolla. Laadukas neuvonta mahdollistaa sen, etta
ihmiset padsevat kasiksi oikeuksiinsa ja kykenevat toimimaan yhteiskunnan
taysivaltaisina jasenina. lhmiset pystyvat kantelemaan viranomaisten toiminnasta ja
hakemaan muutoksia tai oikaisuja viranomaisten tekemiin paatoksiin, kun he pystyvat

tunnistamaan milloin viranomainen on toiminut lainvastaisesti tai muuten

325 Ks. esim. Maenpas, 2011c, s. 99.
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puutteellisesti. Ihmiset saavat tietoa siita, millaisia oikeuksia ja velvollisuuksia heilld on
ja esimerkiksi mihin etuuksiin he ovat oikeutettuja. Neuvonta mahdollistaa paasyn
elintarkedan tietoon ja monissa eri muodoissaan neuvonta turvaa ihmisten

itsemadraamisoikeuden ja osallisuuden.

Neuvonta aiheena on hyvin merkityksellinen, silla neuvonnalla on selkea yhteys perus-
ja ihmisoikeuksiin seka oikeusturvaan. Kun on kyse oikeusturvan toteutumisesta,
oleellista ei ole pelkastdaan se, kuinka tehokkaasti oikeudellinen jarjestelma toimii, vaan
myds siita, miten ihmiset tosiasiassa pdasevat hyodyntamaan heille kirjattuja oikeuksia.
Oikeusturvan hyddyntamiseen tarvitaan kansalaisten aktiivisuutta ja lisaksi tietoa siita,
mistd palveluja voi hakea ja miten niitd voi hyddyntda. 32® Byrokratia ja asiakkaan
l[ahettaminen luukulta toiselle jokaisen asian kanssa johtavat siihen, etta tietoa voi olla
jopa liikaa. Asiakkaille on hankala hahmottaa monimutkaista tietoa, josta heilld ei
valttdmatta ole ollenkaan aiempaa kokemusta ja lisdksi soveltaa tata tietoa omaan
tilanteeseensa. Kuitenkin omien oikeuksien tunteminen on erittdin tarkeda etenkin
sosiaali- ja terveydenhuollon alalla, jossa oikea-aikaisella tiedonsaannilla voi olla
suuriakin vaikutuksia niin oikeusturvan kuin asiakkaan hengen ja terveyden kannalta.
Hyvalaatuisella neuvonnalla voidaan saada aikaan paljon muutoksia asiakkaan elamassa
ja mahdollistaa tdaman oikeuksien toteutuminen seka elamanlaatu. Asiakkaille on
turvattava oikeus saada neuvontaa heiddn asioihinsa liittyen, jotta asiakkailla on
mahdollisuus osallistua omaan elamadansa mahdollisimman taysimaardisesti ja tehda
paatoksia omista asioistaan. Jos tietoa oikeuksista ei ole, tallaisia tarkeita paatoksia eiole

mahdollista tehda.

Kuitenkin kuten tutkielmasta kay ilmi, kielellinen ja tiedollinen (tai ns. informatiivinen)
saavutettavuus on kaiken taman lisaksi mahdollistettava. Oikeuksia ei voi kdyttda jos
niista ei ole tietoa, eivatkd oikeudet voi toteutua jos ihmiset eivat ole niistad tietoisia.
Saavutettavuuteen vaikuttaa ensisijaisesti viranomaisten kayttama kieli, josta syysta

viranomaisten on huolehdittava hyvan virkakielen kaytosta (HL 9 §). On kuitenkin tarkeaa

326 Ks, esim. Rantala & Rissanen, 2014, s. 402.
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huomata, ettd vaikka teksti olisi hyvin kirjoitettu ja selkeasti aseteltu, teksti ei voi vastata
asiakkaiden lisakysymyksiin. Viranomaisten antama neuvonta on hyvin tarkeaa, jotta
virheelliset kasitykset saadaan korjattua, vaarinymmarrysten maara minimoitua ja kaikki
tiedolliset aukot paikattua. Tarkeana osana kielellista saavutettavuutta on myds eri
kielivahemmist6jen oikeudet. Suomen, ruotsin ja myds saamen seka viittomakielien
kdayttaminen on turvattu niin perustuslaissa kuin kielilaissakin, mutta jatkuvasti
kansainvalistyvassa maailmassa korostuu tarve lisdta esimerkiksi maahanmuuttajien
oikeutta kayttaa aidinkieltdan asioidessaan viranomaisten kanssa. Erityisesti kun on kyse
terveyteen ja elamaan vaikuttavista tiedoista, olisi hyvin tarkedaa mahdollistaa oman

didinkielen kayttaminen.

Kuitenkin saavutettavuudella on laajempiakin ulottuvuuksia, kuin vain viranomaisten
kirjoittama teksti ja teksteissd kaytetyt sanavalinnat tai fonttikoko. Viranomaisten
palvelujen saavutettavuutta tulee pohtia myds sosioekonomisista lahtékohdista alkaen,
huomioiden sellaisetkin tekijat, kuin internetin saavutettavuus. Sahkoisen asioinnin voi
ajatella lisddavan saavutettavuutta luomalla yksildille mahdollisuuden saada palveluja
kotoaan poistumatta, mutta sellaisetkin tekijat kuten internetin nopeus ja laatu voivat
tehda sahkoisista palveluista asiakkaille hankalia tai jopa mahdottomia hyodyntaa.
Lomakkeita tayttdessa voidaan myods huomioida esimerkiksi tulostimien saavutettavuus.
Monet lomakkeet vaativat esimerkiksi varsinaisen allekirjoituksen, eika sahkdinen
allekirjoitus aina ole riittava. Tallaiset sosioekonomiset tekijat jadvat turhan usein
mainitsematta pohdittaessa niin itse palvelujen kuin viranomaisten neuvonnan
saavutettavuutta. Viranomaisten palvelujen, kuten neuvonnan, tulee myos olla
maksuttomia, joten tulisi pitda huoli siitd, ettd asiakkaiden ekonominen asema ei
vaikuttaisi asiakkaiden oikeuksien toteutumiseen milldan asteella, vaan kaikilla tulee olla
yhtéldinen padasy viranomaisten neuvontaan ja ohjeistukseen, jotta asiat saadaan

hoidettua asianmukaisesti.

Erityisen ohjauksen, avun ja tuen tarpeessa olevat henkilot tulee lisdksi huomioida

erityisella tavalla kun pohditaan viranomaisten antamaa neuvontaa. Kuten tutkielmassa
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on tuotu esille, talla on erityisen suuri vaikutus sosiaali- ja terveydenalalla, koska monilla
asiakkailla on rajalliset sosiaaliset, tiedolliset ja kognitiiviset voimavarat eivatka asiakkaat
aina kykene hoitamaan omia asioitaan. Asiakkaat voivat olla edunvalvonnan tarpeessa
tai heilld voi olla muu sosiaalityontekija tai omatyontekija, jonka tulee huolehtia siit3,
ettd asiakkaan oikeudet toteutuvat. Hyddynnettdessd edunvalvontapalveluja, tulee
huolehtia siitd, ettd viranomainen (kuten edunvalvoja) joka on vastuussa asiakkaan
asioiden hoitamisesta ymmartaa vastuunsa ja osaa ohjata ja neuvoa padamiestdan ja
mahdollisuuksien mukaan ymmartda kuulla paamiestddn asioissa, jotka tdhan

vaikuttavat.

Neuvontapalveluja jarjestettdessa tulee aina huomioida tallaiset erityiset ryhmat ensin.
Esimerkiksi kdyntiasiointipalveluissa tulee jonotusajat pitdad siedettavina ja asiakkaille
tulisi tarjota muun muassa istumapaikkoja. Neuvontaa annettaessa tulee kiinnittaa
huomiota yhdenvertaisuuden toteutumiseen ja asiakkaiden tasapuoliseen kohteluun.3?’
Neuvonnan tarve ja laajuus on ratkaistava tapauskohtaisesti asian laadun ja siihen
liittyvien erityisten olosuhteiden perusteella. Huomiota tulee kiinnittda siihen, millaiset

tosiasialliset mahdollisuudet asiakkaalla on selviyty3 itse asiansa hoitamisesta.3?8

Tutkielmassa on lisaksi tutkittu virheellisia ja puutteellisia neuvoja ja ndiden seurauksia.
Hallintolain 8 §:n neuvontavelvollisuus tarkoittaa my0s sitd, ettd viranomainen vastaa
siitd, etta sen antamat neuvot ja ohjeet ovat viranomaisen hallinnon alalla oikeita.
Asiakkaalla on oikeus luottaa viranomaisen antamaan selvitykseen. Tutkielmassa
kdaytetyn ldahdeaineiston perusteella on selvad, ettd puutteellisilla ja virheellisilla
neuvoilla on seurauksia viranomaisille. Virheelliset tai puutteelliset neuvot ovat voineet
johtaa siihen, etteivat asiakkaan oikeudet ole toteutuneet taysimaaraisesti tai asiakkaan
tapaus on muuten kokonaisuutena kasitelty hyvin huonosti eikd asiakas ole
asianmukaisesti saanut tarvitsemiaan palveluita. Kuten tutkielmassa on tuotu esiin,

oikeusasiamies on tyypillisesti tehnyt hyvitysehdotuksen asiakkaalle korvattavista

327 HE 72/2002 vp. s. 56-58; EOAK 5/2019 s. 4-5.
328 EOAK/682/2020, s. 4; HE 72/2002 vp. s. 57-58.
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vahingoista vahingonkorvauslain mukaisesti. Lisaksi todettiin ettd oikeusasiamies voi
tehdd huomautuksen viranomaisen virheellisestda tai puutteellisesta toiminnasta,

tarkoituksena valttaa turha oikeusprosessi.

Aiheena viranomaisten antama neuvonta on hyvin mielenkiintoinen ja merkityksellinen.
Koko ajan oikeudellistuvassa maailmassa tiedon maara seka byrokratia lisadantyvat
jatkuvasti ja ihmisille on hankalampaa ja hankalampaa saada tarvittavia tietoja ja hoitaa
omia asioitaan tdysin itsendisesti. Jatkotutkimuksen kannalta merkityksellisia kohteita
voisivat olla esimerkiksi kielivahemmistdjen kielellisten oikeuksien toteutuminen
neuvonnassa, sahkoisten neuvontapalvelujen saavutettavuus (huomioiden esimerkiksi
Covid-19 pandemian vaikutukset sdhkdisten asioinnin lisddantymiseen) ja erityisesti

erilaiset sosioekonomiset esteet viranomaispalvelujen ja neuvonnan saavutettavuudelle.
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Virallislahteet

HE 16/2018 vp. Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi asiakkaan valinnanvapaudesta
sosiaali- ja terveydenhuollossa ja eraiksi siihen liittyviksi laeiksi.

HE 218/2016 vp. Hallituksen esitys eduskunnalle laeiksi ikddantyneen vaeston
toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista annetun
lain ja sosiaalihuoltolain 42 §:n muuttamisesta.

HE 164/2014 vp. Hallituksen esitys eduskunnalle sosiaalihuoltolaiksi ja erdiksi siihen
liittyviksi laeiksi.

HE 108/2014 vp. Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi sosiaalihuollon asiakkaan ja
potilaan itsemaddraamisoikeuden vahvistamisesta ja rajoitustoimenpiteiden
kayton edellytyksista seka eraiksi siihen liittyviksi laeiksi.

HE 226/2009 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi hallintolain ja
hallintolainkdyttolain muuttamisesta.

HE 92/2002 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle uudeksi kielilaiksi ja siihen liittyvaksi
lainsadadannoksi.

HE 72/2002 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle hallintolaiksi ja laiksi
hallintolainkdyttélain muuttamisesta.

HE 17/2002 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi sahkoisestd asioinnista
viranomaistoiminnassa.

HE 113/2001 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi mielenterveyslain ja hallinto-
oikeuslain 7 §:n muuttamisesta.

HE 153/1999 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi sdhkdisestd asioinnista
hallinnossa.

HE 137/1999 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista seka sosiaalihuoltolain muuttamisesta ja eraiksi niihin
liittyviksi laeiksi.

HE 53/1998 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi verotusmenettelystd annetun lain

ja ennakkoperintdlain 27 §:n muuttamisesta.
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HE 30/1998 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi viranomaisten toiminnan
julkisuudesta ja siihen liittyviksi laeiksi.

HE 309/1993 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle perustuslakien perusoikeussdadannoésten
muuttamisesta.

HE 185/1991 vp. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi potilaan asemasta ja oikeuksista.

KM 1992:9. Julkisuuslainsdadannon uudistaminen. Julkisuustoimikunnan mietinto.

PeVM 12/2010 vp — HE 205/2010 vp. Perustuslakivaliokunnan mietinté 12/2010.
Hallituksen esitys laeiksi eduskunnan oikeusasiamiehesta annetun lain ja

valtioneuvosto oikeuskanslerista annetun lain muuttamisesta.

Ylimpien lainvalvojien ratkaisut

EOAK 21.02.2023 Dnro 677/2022. Toistuva turhan lisdselvityksen pyytaminen
toimeentulotukihakemuksiin ja huolimattomuus paatéksenteossa.

EOAK 14.12.2022 Dnro 8842/2021. Toimeentulotukihakemuksen lainvastainen
kasittelyaika ja virheellinen neuvonta.

EOAK 14.12.2022 Dnro 8834/2021. Muistisairaan vanhuksen hoitomaksujen perinta.

EOAK 12.12.2022 Dnro 2036/2021. Omaishoitajan oman tuen tarve.

EOAK 05.12.2022 Dnro 7949/2021. Lapsen asiakassuunnitelman laatiminen,
yhteydenpidon rajoittaminen ja asiakirjapyynnon kasittely.

EOAK 01.12.2022 Dnro 1942/2021. Psykiatrisen potilaan asuinpaikan valinta.

EOAK 29.11.2022 Dnro 6600/2021. Psykiatrisen potilaan oikeus valttamattomaan
huolenpitoon.

EOAK 14.09.2022 Dnro 8646/2021. Tukiasumisen lopettaminen vastoin asukkaan tahtoa.

EOAK 31.08.2022 Dnro 4938/2021. Asuminen ja erityisen tuen tarve.

EOAK 07.07.2022 Dnro 1484/2022. Tietopyyntoon vastaaminen toimittamalla linkki
asiakirjaan.

EOAK 29.06.2022 Dnro 3502/2021. Lastensuojelun menettely sijoitetun lapsen
kielellisten oikeuksien edistamisessa ja perheen jalleenyhdistamisen

suunnittelussa.



98

EOAK 09.06.2021 Dnro 1431/2020. Edunvalvonnan tarpeen selvittdiminen viivastyi
lainvastaisesti.

EOAK 19.05.2021 Dnro 682/2020. Kansanelakelaitoksen menettely vammaistukiasian
neuvonnassa ja tiedottamisessa.

EOAK 29.03.2021 Dnro 809/2020. Viivastys oikaisuvaatimuksen kasittelyssa ja menettely
selvityksen antamisessa.

EOAK 11.12.2020 Dnro 191/2020. Hyvan hallinnon toteutuminen tulorekisteriyksikon
menettelyssa.

EOAK 29.10.2020 Dnro 1701/2019. Edunvalvojan menettely lapsikorotuksen
hakemisessa.

EOAK 20.04.2020 Dnro 4944/2019. Asia: Laitos- ja palveluasumisen laadun valvonta
vanhustenhuollossa.

EOAK 04.11.2019 Dnro 5/2019. Verohallinnon asiakaspalvelu.

EOAK 04.11.2019 Dnro 6525/2018. Verohallinnon puhelinpalvelu.

EOAK 31.10.2019 Dnro 6381/2018. Neuvonta edunvalvonnan lakatessa.

EOAK 21.05.2019 Dnro 2721/2018. Neuvontavelvollisuus seka hakemusten, valituksen ja
tiedustelun kasittely.

EOAK 29.06.2018 Dnro 3116/2017. Verohallinnon p&atos poiketa oma-aloitteisten
verojen ilmoitetuista tiedoista.

EOAK 28.06.2018 Dnro 4617/2017. Viranomainen ei voi yleisesti kieltaytya vastaamasta
kaikkiin sahkopostiviesteihin.

EOAK 27.06.2018 Dnro 3808/2017. Helsingin kaupungin asuntotuotannon menettely
tietopyyntoon vastaamisessa.

EOAK 28.09.2017 Dnro 3717/2016. Lupa-asian kasittelyaika maistraatissa ja
kasittelyaika-arvion esittaminen.

EOAK 29.12.2016 Dnrot 131/4/16 ja 1152/2/16. Suomen Pankin ja Finanssivalvonnan
puhelinneuvonta yha lainvastaisesti maksullista.

EOAK 22.01.2016 Dnro 3050/4/15. Edunvalvoja laiminloi yhteistoiminnan paamiehensa
kanssa.

EOA 30.06.2006 Dnro 257/4/05. Potilaan itsemaaraamisoikeus ja tiedonsaantioikeus.
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EOAK 06.10.2003 Dnro 1960/4/01. Potilaan tiedonsaantioikeus ja itsemaaraamisoikeus

(seloste).
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