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ALKUSANAT

Tdssa sitd nyt ollaan, opintojen loppusuoralla, vaikka monesti on matkan varrella usko lop-
punut ja melkein jo luovutettukin. Matka on ollut todella mielenkiintoinen ja paljon antava,
mutta my0s raskas. Harva saa padhinsi suorittaa opintoja tyon ja perheen ohella. T4hin saa-
vutukseen emme olisi pddsseet ilman joustavia ja ymmairtavaisia perheitimme. Opiskeluryh-
min henki on ollut todella kannustava ja opiskeluilmapiiri rento ja limminhenkinen. Thanat
opettajapersoonat ovat tuoneet varid ja mielenkiintoa opiskeluun. Siispa haluamme esittaa
suuret kiitokset kaikille edelld mainituille. Erityiskiitokset ansaitsee opettajamme, Hannu Jun-
tunen, joka jaksoi kannustaa meitd vield viime metreilld opinndytetyon kanssa. My6s me, ti-
min opinnaytetyon tekijit, haluamme kiittda toisiamme kannustuksesta ja tuesta. Yksin tus-
kin kumpikaan meistd olisi jaksanut lihted ajamaan Sotkamosta Kajaaniin tunneille syyspi-
meilld rantdsateessa toiden jilkeen. Nyt sanomme opinnoille hyvistit ja suunnistamme kohti

uusia haasteita.

Uusi ei synny vain uudesta,
vaan my0Os vanhan nikemisestd uudessa valossa.

S. Kierkegaard
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1 JOHDANTO

Tarkoituksena on tutkia neuvontaa ja virkavastuuta yleisesti julkishallinnossa ja erityisesti
Kelan asiakaspalvelussa. Idea lihti liikkeelle siitd, ettd toinen meistd on toissa Kelalla asiakas-
neuvojana ja halusimme tutkia tarkemmin virkamiehen vastuuta ja neuvontavelvollisuutta.
Raportista voisi olla hy6tyd my6s Kelalle. Aihe on ajankohtainen, koska Kelalle tulee jatku-
vasti valituksia ja oikeusasiamichelle tehdddn kanteluja siitd, ettd asiakasta on neuvottu viirin
tai ndin asiakas on tilanteen kokenut. Tyé Kelan, tai minkd tahansa julkisyhteison asiakas-

neuvonnassa on vaativaa ja monisaikeista.

Kelalla on koettu, ettd neuvontatilanteessa esille tulleiden asioiden ja nikemysten dokumen-
tointi saattaa olla ongelmallista. Jilkeenpiin voikin olla vaikeaa osoittaa, kuinka asiakasta on
neuvottu, silli neuvonta tapahtuu usein suullisesti eikd siitd yleensid jda merkint6jd, varsin-
kaan jos asiakkaan asia ei ole vield vireilld viranomaisessa. Usein toimihenkilén ja asiakkaan
nikemykset eroavat neuvontatilanteen tapahtumista ja siitd millaista informaatiota asiakas on
saanut. (Mattila 2004, 87.) Vaikka palveluneuvojille on ohjeistettu kirjoittamaan asiakkaan
kanssa sopimansa asiat Kelan jirjestelmiin ylos, se on kuitenkin harvemmin kiytinnossa

tapahtunut nain.

Aihetta valittaessa oli tiedossa, ettd Kelalle on tulossa uusi ATK-ohjelma marraskuussa 2011,
jossa asiakkaan asiointia Kelalla voidaan seurata vield tarkemmin, esimerkiksi kaikki asiakas-
kaynnit asiakaspalvelupisteessd dokumentoidaan jatkossa. Niin nihddin miten asiakasta on
ohjeistettu tai mitd asiakkaan kanssa on sovittu ja ndmi tiedot voidaan tarvittaessa jalkikiteen

tarkistaa. Samalla voidaan kartoittaa esim. henkilokunnan tarvetta lisakoulutukseen.

Hallintolaki uudistettiin vuonna 2004 ja silloin on Henri Mattila tehnyt tutkimuksen Neu-
vontavelvollisuus Kelan asiakaspalvelussa. Tdssd tutkimuksessa tuodaan esille uusia lainsda-
dinnoén neuvonnalle asettamia vaatimuksia ja kriteerejd joihin tdytyy kiinnittdd huomiota
neuvontaa annettaessa, sekd tutkitaan miten ndma kdytinnossd ovat toteutuneet. (Mattila

2004.)

Lainsddddnnoén uudistumisen myotd neuvontavelvollisuus laajentui kaikkiin hallintoasian ka-
sittelyvaiheisiin, kun taas hallintomenettelylaki velvoitti neuvomaan lihinni vain asian vireil-

lepanoa koskevissa kysymyksissa. Uusi hallintolaki asettaa my6s palvelulle minimitason. Me-



nettelyllisen neuvonnan lisiksi uusi laki velvoittaa viranomaisen antamaan asiakkaalle my6s

aineellista eli hallintopédatoksen sisaltoa koskevaa neuvontaa. (Mattila 2004, 122.)

Kirsi Kuusikon Viitoskirjassa Neuvonta hallinnossa (2000) kisitellddn viranomaisen neuvon-
tavelvollisuutta ja hallinnon asiakkaan oikeutta neuvontaan seka virheellisen neuvon oikeus-
vaikutuksista vanhemman hallintomenettelylain puitteissa julkishallinnossa yleensa. Julkaisus-
sa Neuvontavelvollisuus Kelan asiakaspalvelussa tarkastellaan Kelan neuvontavelvollisuuden

rajoja uuden hallintolain (434/2003) laajennettua viranomaisten neuvontavelvollisuutta (Mat-

tila 2004).

Tarkoituksena tdssd tutkimuksessa on tarkastella eduskunnan oikeusasiamichelle tehtyjd kan-
teluja ja niiden ratkaisuja nididen kahden (Kuusikko 2000 ja Mattila 2004) tutkimuksen valos-
sa. Minké tahansa julkishallinnon asiakasneuvoja on asiakkaan ja lain vilissd. Asiakasneuvo-
jan tdytyy tuntea laki ja noudattaa sitd ja saada se my0s asiakkaalle ymmarrettiviin muotoon.
Tehtivini on selvittdd miten edelld mainittujen asioiden tutkimisella voisi auttaa asiakasneu-

vojaa ty6ssdin ja Kelaa pyrkimyksissddn kohti parasta julkista palvelua.



2 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia Kelan ja muiden julkishallinnon viranomaisten asiakas-
neuvonnasta tehtyja vahingonkorvausvaatimuksia ja kanteluja ja miettid syitd sekd keinoja
niiden vilttdmiseksi. Vaikka tutkimuksen pditavoite onkin kisitelld Kelan asiakaspalvelussa
tapahtuvia virheitd, on mukaan otettu my6s muissa viranomaisissa vireilld olleita tapauksia.
Tama sen vuoksi, ettd pelkistddn Kelaa koskevista tapauksista ei luultavasti saisi kokoon ko-

vin kattavaa otantaa.

2.1 Tutkimusmenetelma

Tissd tapauksessa paras tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tapaustutkimus, jossa ede-
tadn induktiivisen metodologian mukaan eli yksityiskohdista yleistyksiin. Yksi induktiivisen
metodologian taso on aineistokohtainen eli empiirinen taso. Aineistokohtaisessa empiirisessa
yleistyksessa pyritddn kuvailemaan yhteyksid eri ilmididen tai tapahtumien vililla. Lisdksi pyri-
tain aineistokohtaisiin selityksiin, aineistokohtaisiin analyyttisiin johtopaitoksiin eli yritetdin
selittdd yhteyksid eri ilmitiden valilld. (Gronfors 1985, 31.) Niin pyritddn médrittelemddn mil-

laista neuvontaa julkishallinnon asiakaspalvelussa tulisi olla.

2.2 Teorianmuodostuksen erityispiirteet laadullisessa tutkimuksessa

Laadullisen tutkimuksen pyrkimyksend on saada yksittdisistd tutkimustuloksista sellainen
yleistys, joka kidy my6s muiden samantyylisissd tapauksissa esiintyneiden ilmididen tunnista-
miseen, selittimiseen, ymmartimiseen ja joskus myos ennakoimiseen. Laadullinen tutkimus
tahtdd siis teorianmuodostukseen. Teorianmuodostukseen ei ole olemassa sindnsd mitddn
kaavaa ja laadullisessa tutkimuksessa timd pitddkin erityisen hyvin paikkansa. Maarillisesta
tutkimuksesta tutut teorianmuodostuksen tavat eivit sido millddn lailla laadullisen tutkimuk-
sen teorianmuodostusta. Tdma johtuu siitd, ettd laadullisessa tutkimuksessa tiytyy aina tut-
kimuksen edistyessd arvioida alussa asetettuja lihtokohtia uudelleen. Alussa esitetyt hypotee-
sit sailyvit vain harvoin tutkimuksen loppuun asti, eivitka ndin ollen voi toimia lakien luomi-

sen tai teorian lihtokohtana. Laadullinen tutkimus kisittelee ainutkertaisia ilmioitd, siksipa se



ei voi tuottaa tulokseksi lakeja jotka kuvaisivat jonkin tapahtuman lainomaisuutta. (Varto

1992, 102.)

Kuvio 1. Laadullisen tutkimuksen teorianmuodostus

Tutkimus tehdédin kirjallisuusselvityksiin perustuen, olemassa olevan teorian ajan tasalla pi-
timisen nikokulmasta. Reunaehdot tutkimukselle on hallintolaki ja sieltd erityisesti viran-
omaisen neuvontavelvollisuus ja virkamiehen vastuu. Ndmi ovat siis tdssd tutkimuksessa ne
tekijat jotka eivit muutu, eikd niihin voida vaikuttaa. Tutkimuksen kisiteltdva aineisto on
joukko eduskunnan oikeusasiamichen ratkaisuja virkamiehen tekemisti virheistdi neuvonnas-
sa. Tutkimuskysymykset ovat: minka vuoksi kantelu on tehty, misti virhe on johtunut ja mi-

ki on oikeusasiamiehen ratkaisu tahan kanteluun?

Tutkimusta tarkastellaan asiakasneuvojan nikokulmasta. Pyrkimys on aineiston puitteissa
vastaamaan kysymyksiin “millainen” ja “miksi” eli pyritddn selittimadn ilmiotd. T4lld tavalla
saatuja yleistyksid voidaan kutsua aineistokohtaisiksi empiirisiksi yleistyksiksi. (Grénfors
1985, 31.) Tutkimuksen tavoite saavutetaan tutkimalla ja selvittimalld ne tietyt kompastuski-
vet ja parannusmahdollisuudet ja nithin vaikutusmahdollisuudet, joilla voidaan ehkaistd asia-

kasneuvonnassa tapahtuvia virheita ja vaarinymmarryksia.



2.3 Tutkimuksen perusjoukko ja valitut niytteet

Ei ole olemassa mitddn mekaanista sddnt6a laadullisen tutkimuksen aineiston koon mairit-
tamiseksi vaan kysymys on aina tapauskohtainen. Aineiston tehtivini on toimia tutkijan
apuna rakennettaessa kasitteellisti ymmarrystd tutkittavasta ilmidsta. Tarkoitus on rakentaa

aineistosta teoreettisesti kestiavia nakokulmia. (Eskola ja Suoranta 2008, 61-62.)

Laadullisessa tutkimuksessa keskitytddn yleensi varsin pieneen miirdan tapauksia ja niitd py-
ritddnkin analysoimaan mahdollisimman perusteellisesti. Niinpa aineiston tieteellisyyden kri-
teerind ei olekaan sen maari vaan laatu. Harkinnanvaraisessa otannassa on kysymys tutkijan
kyvystd rakentaa tutkimukselleen vahvat teoreettiset perustukset ja nimi osaltaan ohjaavat
aineiston hankintaa. Harkinnanvaraisen otannan sijaan puhutaan my6s harkinnanvaraisesta
néytteestd. Ei ole hyodyllista poimia tutkittavaa joukkoa sattumanvaraisesti vaan katse kan-
nattaa kohdistaa nithin kohteisiin, jotka tayttdvit vaaditut tunnusmerkit. (Eskola ym. 2008,
18) Tissa tutkimuksessa harkinnanvaraisen naytteen tunnusmerkkejd ovat asiakaspalvelussa

tapahtuva neuvonta ja sen virheet.

Tutkijan el aina tarvitse kerdtd itselleen uutta aineistoa empiiristd tutkimusta tehdikseen.
Monissa tapauksissa, kuten esimerkiksi tissd, on jarkevaa turvautua sekundairiaineistoon sen
sijaan, ettd kerdisi kokonaan uutta, silld laadullisesta tutkimuksesta kiinnostuneella tutkijalla

on kaytettdvissain ehtymaton madra valmiita aineistoja. (Eskola ym. 2008, 118.)

Valmiit aineistot voidaan jakaa viiteen luokkaan:

1 aikaisempien tutkimusten aineistot

2 erilaiset tilastot

3 henkil6kohtaiset dokumentit (kirjeet, paivakirjat jne.)

4 organisaatioiden asiakirjat (pSytakirjat, lausunnot jne.)

5 joukkotiedotuksen ja kulttuurin tuotteet (radio- ja tv-ohjelmat, elokuvat, sanoma- ja

aikakauslehdet, kirjat jne.) (Eskola ym. 2008, 118.)

Tutkimuksessa kiytettiva perusjoukko on eduskunnan oikeusasiamiehen verkkosivuilta 16y-
tyvit kantelut ja niiden ratkaisut. Valittuja ndytteitd taas ovat joukko Kelaa sekd muita viran-

omaisia koskevia neuvontaa ja hyvid hallintoa kasittelevia kanteluja ja ratkaisuja vuosilta



2003-2010. Harkinnanvaraiset niytteet valitaan nimenomaan neuvontaa ja hyvia hallintoa
koskevien kantelujen ja ratkaisujen joukosta, pelkistain pdatoksid koskevat ratkaisut sulje-
taan ulkopuolelle, elleivit ne koske suoranaisesti neuvontaa ja hyvii hallintoa. Selvitetdan,
minkd vuoksi kantelu on tehty, mistd virhe on johtunut; onko se ollut esim. vdirda tai puut-
teellista neuvontaa. Kantelujen ratkaisuista pohditaan, miten ratkaisijat ovat asian ymmarta-
neet ja mistd heiddn mielestddn virhe on johtunut. Nami ovat melkoisen vaikeasti arvioita-

vissa, mutta tapaukset kdydddn lipi yksi kerrallaan pohtien.

Jotta tulkinta ei nojaisi valitun ja rajatun aineiston satunnaisuuksiin, tutkijan olisi tirkeintad
oppia tuntemaan aineistonsa mahdollisimman juurta jaksaen. Laadullisen tutkimuksen aineis-
ton rajaus tapahtuu teoreettista kattavuutta silmalld pitden, eli kysymys on tapauskohtaisesta
analyysistd. Tapauskohtaisessa analyysissa ei ajatella tilastollisin kriteerein, vaan kriteerind
kiytetddn tietyn aineiston teoreettista kiinnostavuutta valitun tutkimusongelman ratkaisussa.
Teoreettisen edustavuuden perusidea on nahdi tutkittu tapaus esimerkkina yleisestd, jolloin
on tirkedd, ettd aineiston keruuta ohjaa jisentynyt teoreettinen viitekehys. Tapaustutkimuk-
sen kohde voidaan valita monella eri tavalla. Toisaalta se voi olla mahdollisimman tyypillinen
ja edustava, mutta toisaalta se voi olla my6s jonkinlainen rajatapaus tai ainutkertainen ja
poikkeuksellinenkin. (Eskola ym. 2008, 64—65.) Tamin tutkimuksen aineisto sisdltad seka
tyypillisid ja edustavia tapauksia ettd poikkeuksellisia tapauksia. Tarkoituksena oli 16ytda
mahdollisimman keskenidin erilaisia tapauksia, mutta toisaalta kaikki tapaukset koskevat neu-

vontaa ja asiakaspalvelua.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa se, ettei analysoitavana ole ollut asiakkaiden valitus-
asiakirjoja, joilla ndimi kantelut on laitettu vireille. Niin ollen tiedossa ei ole miten asiakas on
asian ilmaissut omassa kantelussaan, vaan ainoastaan se, minki johtopiitoksen eduskunnan

oikeusasiamies on kantelusta ja sen syistd tehnyt.

2.4 Tutkimusanalyysi

Teotian analysointi tapahtuu tissi tapauksessa tutkimuskysymyksen/-kysymysten avulla.
Mairitelldan kysymykset, joihin etsitidn vastauksia aineistosta. Laadullisen tutkimuksen yksi
hyvi puoli on se, ettd voidaan kayttdd eri metodeja tutkimusaineiston analysointiin ja pohti-

malla etsid yleistyksid yksittéisistd asioista.



Laadullisen tutkimuksen ongelmallisin vaihe on tulkintojen tekeminen. Oikeastaan tihdn
vaiheeseen ei olekaan olemassa minkédinlaisia muodollisia ohjeita. On kuitenkin mahdollista
midritelld kaksi periaatteellista ldhestymistapaa. Voidaan pitdytya tiukasti aineistossa, analy-
soida sitd ja rakentaa tulkintoja tiiviisti aineistosta késin. Toinen tapa on pitda aineistoa tutki-
jan teoreettisen ajattelun lihtékohtana, apuvilineend ja lihtokohtana tulkinnoille. (Eskola
ym. 2008, 145.) Tidssd tapauksessa tulkitaan aineistoa teoreettisesti. Pohditaan tapauksia va-
paasti ja pidetddn aineistoa ajattelun lihtokohtana sekd liht6kohtana tulkinnoille, joita siitd

saadaan aikaan.

Erityisesti kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija joutuu koko ajan pohtimaan tekemidan rat-
kaisuja ja niin ollen ottamaan yhta aikaa kantaa sekd analyysin kattavuuteen ettd tekemansa
tyon luotettavuuteen. Onkin katsottu, ettd yksi tieteen tekemisen eettinen normi on jarjes-
telmillisen epdilyn periaate. Voidaan sanoa, ettd tutkimuksen luotettavuudessa on kyse ennen

kaikkea epaluuloisen yleison vakuuttamisesta. (Eskola ym. 2008, 208-209.)



3 KANSANELAKELAITOS

Kansanelikelaitoksen (Kelan) asema perustuu Suomen perustuslain (731/1999) 36 §:4in. Sen
mukaan eduskunta valitsee valtuutetut valvomaan Kansanelikelaitoksen hallintoa ja toimin-
taa sen mukaan kuin lailla tarkemmin saddetdan. Kelan asemasta, tehtivistd ja hallinnosta on
tarkemmin sdddetty Kansaneldkelaitoksesta annetussa laissa (731/2001). Kelan sosiaaliturvaa

koskevista tehtivistd sdddetddn etuuksia koskevissa laeissa. (Kelan lakipalvelu 2011)

3.1 Kansaneldkelaitoksen organisaatio

Kela on eduskunnan valvonnan alainen itsendinen sosiaaliturvalaitos, jolla on oma hallinto ja
talous. Kelan hallintoa ja toimintaa valvovat 12 eduskunnan valitsemaa valtuutettua seka val-
tuutettujen valitsemat 8 tilintarkastajaa. Valtuutetut valitsevat my6s 10 jasenta hallitukseen,

joka johtaa ja kehittaa laitoksen toimintaa. (Kelan vuosikertomus 2010, 5.)

Kelan organisaatio koostuu keskushallinnosta ja aluehallinnosta. Keskushallinto toimii péda-
osin Helsingissa ja jakautuu yhteentoista osastoon. (Kela 2011 a.) Kelan johtajana toimii paa-
johtaja. Padjohtajan lisiksi Kelassa voi olla enintadn viisi johtajaa. Padjohtajan vastuulla on
Kelan strateginen suunnittelu, operatiivinen johtaminen ja kehittiminen. Padjohtaja esittelee
asiat Kelan hallitukselle ja toimeenpanee hallituksen paitokset. Padjohtaja valmistelee myos
Kelan ty6jirjestyksen hallituksen paitettavaksi. Pddjohtajan vastuualueisiin kuuluvat hallinto-
osasto ja talousosasto. Pidjohtajan alaisuudessa toimii my6s Kelan ylildakari ja sisdinen tar-
kastus. Muiden johtajien vastuualueina ovat elike- ja toimeentuloturvaosasto, terveysosasto,
alue- ja paikallishallinto, kenttiosasto, henkilst6osasto, tietohallinto-osasto, I'T-osasto, pal-

veluosasto, tutkimusosasto seki aktuaari- ja tilasto-osasto. (Kela 2011 b.)

Kelan aluehallintoon kuuluu viisi vakuutusaluetta, joissa kussakin toimii aluekeskus. Vakuu-
tusalueet jakautuvat vakuutuspiireihin, joissa kussakin on yksi tai useampia palvelupisteita.
Palvelupisteet voivat olla toimistoja, sivuvastaanottoja, yhteispalvelupisteitd tai tyovoiman
palvelukeskuksia. Lisdksi vakuutuspiireihin rinnastetaan opintotukikeskus Jyvaskyldssa, ul-
komaanyksikko Helsingissd sekd Joensuun, Lieksan, Jyvaskylin, Kemijirven ja Pietarsaaren

yhteyskeskukset. (Kela 2011 c.)



Kaavio 1. Kelan organisaatiokaavio (Kela 2011 d.)
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Vuoden 2010 lopussa Kelassa tyoskenteli 6092 henkil64, joista mairiaikaisia oli 495. Naisia
oli 84 % ja miehia 16 %. Henkiloston keski-ikd oli 46 vuotta ja keskimairiinen palvelusaika

15 vuotta. (Kelan vuosikertomus 2010, 18.)

Kela kasittelee etuushakemukset ja maksaa suurimman osan Suomen sosiaaliturvaetuuksista.
Kelan toiminta-ajatus on Elamassd mukana — muutoksissa tukena. Kela turvaa vaeston toi-
meentuloa, edistad terveytti ja tukee itsendista selviytymistd. Kela on aktiivinen sosiaaliturvan

ja sen toimeenpanon kehittdjd. Kelan toiminta perustuu seuraaviin arvoihin:

e jhmista arvostava
® 0saava
e yhteistyokykyinen

e uudistuva. (Kela 2011 e.)
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Kela huolehtii Suomessa sekd ulkomailla asuvien, Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvien,
sosiaaliturvasta eri elimintilanteissa. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat lapsiperhei-
den tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, tyottomin perusturva, asumistuki, opintotuki ja va-
himmiiselikkeet. Lisiksi Kela huolehtii vammaisetuuksista, sotilasavustuksista seki maa-

hanmuuttajan tuesta. Kelan tehtiviin kuuluu myos:

tiedottaa etuuksista ja palveluista
e harjoittaa sosiaaliturvan kehittdimistd palvelevaa tutkimusta

e laatia etuuksien ja toiminnan ennakoinnissa ja seurannassa tarvittavia tilastoja, arvioi-

ta ja ennusteita

e tchda ehdotuksia sosiaaliturvaa koskevan lainsdidinnon kehittamistd. (Kela 2011 f£.)

Kela vastaa myos Kansallisen Terveysarkiston (KanTa) palvelujen tuottamisesta. Kansallinen
Terveysarkisto on yhteinen nimitys terveydenhuollon, apteekkien ja kansalaisten valtakunnal-
lisille tietojarjestelmapalveluille. Niitd ovat eResepti, eArkisto, Kansallinen ladketietokanta ja
kansalaisten Omien tietojen katselu — verkkopalvelu. Palvelut tulevat kiytto6n vaiheittain

koko Suomessa. (Kela 2011 g.)

Kelan toiminta rahoitetaan lakisdateisesti vakuutettujen ja tyonantajien maksuilla seké julki-
sen sektorin osuuksilla. Strategisena tavoitteena on vakiinnuttaa rahoitus suunnitelmalliselle
ja kestiville pohjalle ja varmistaa maksuvalmius. Rahastojen varat sijoitetaan monipuolisesti
ja hajautetusti. (Kela 2001 h.) Vuonna 2010 Kelan kokonaiskulut olivat 12 585 milj. euroa,
josta etuuskuluja oli 12 152 milj. euroa ja toimintakuluja 433 milj. euroa (Kelan vuosikerto-
mus 2010, 26). Valtion osuus Kelan rahoituksesta oli 67 %, vakuutusmaksuilla rahoitettiin 28

% ja kuntien suoritukset olivat 5 % (Kelan vuosikertomus 2010, 6).

3.2 Kansanelikelaitoksen palvelutoiminnan kehittiminen

Kela on asettanut tavoitteekseen tarjota asiakkaille julkisen sektorin parasta palvelua. Kelan
palvelua on kehitetty mm. lanseeraamalla vuosille 2008—2011 Palvelutoiminnan kehittimis-
ohjelma (Paste). Pasten tehtdviksi Kelan johtoryhma asetti palvelustrategian ja tietojenkdsit-
telyn toimintastrategian valmistelun. Paste-projektin avulla palvelutason laadun ja sisillon

sekd niiden muutosten seurantaan haluttiin kehittdd monipuolisempia, tehokkaampia ja luo-
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tettavampia mittareita. Pasten aikana mm. alettiin kehittdd palveluverkkoa, mallinnettiin asi-
akkaan palvelu, lisittiin yhteispalvelua ja palveluyhteisty6td muiden organisaatioiden kanssa,
kehitettiin asiakasviestintdd ja kdynnistettiin palvelukoulutukset kaikille palveluneuvojille ja

esimicehille. (Kelan palvelutoiminnan kehittimisohjelma 2008-2011 2007, 3.)

Talla hetkelld melkein kaikki Kelan etuushakemukset voi tehdd internetissi Kelan verk-
kosivuilla. Sielld voi my6s seurata omien asioiden kisittelyd ja ilmoittaa esim. olosuhteiden
muutoksista. MyOs yhteistyoti eri organisaatioiden vililld kehitetddn jatkuvasti. Mm. ty6tto-
myyskassat, tyovoimatoimistot ja tyoelikelaitokset voivat siirtad tietoja asiakkaista Kelalle
sihkoisesti. Tulevaisuudessa pyritddn sithen, ettd asiakkaiden ei valttimittd tarvitse toimittaa
hakemustensa liitteeksi mitddn tietoja, vaan ne saadaan suoraan Kelan tietojirjestelmiin esim.

sahkoisesti.

Kelan johtoryhma vahvisti syyskuussa 2005 hyvin asiakaspalvelun periaatteet. Periaatteet
olivat asiakaslahtoisyys, asiantuntijuus ja yhteistyo. Asiakaslihtoisyydelld pyrittiin huomioi-
maan asiakkaiden erilaiset elimintilanteet ja asiakasryhmit, kisittelemédin asiakkaiden asiat
mahdollisimman nopeasti, ystivillisen, ymmirrettdvin, avuliaan ja asiantuntevan asiakaspal-
velun avulla. Asiakkaalle annettiin mahdollisuus seurata ja edistdd asiansa kasittelya ja jos Ke-
la ei hoida asiakkaan asiaa, ohjaa se hinet oikeaan paikkaan. Asiantuntijuusperiaate tarkoittaa
sitd, ettd Kela huomioi asiakasneuvojan erilaisen roolin ratkaisutyéhén nihden ja pyrkii ke-
hittimidan aktiivisesti asiakasneuvojien asiakaspalvelussa tarvittavaa ammattitaitoa. Asiakas-
neuvojia koulutettiin saamaan asiakkaan asiat kerralla kuntoon. Parannettiin myo6s asiakas-
neuvojan tukea asiakaspalvelutilanteessa, kehitettiin asiantuntijaverkostoja ja asiakaspalvelun
ty6vilineitd. YhteistyOperiaatteella Kela tarkoittaa yhteisty6td tyontekijoiden (asiakkaan asial-
le yhteniinen ketju asiakasneuvojasta ratkaisutyontekijaian) seka yhteistybkumppanien kes-

ken. (Kelan palvelutoiminnan kehittimisohjelma 2008-2011 2007, 3.)

Asiakasneuvojille korostetaan ettd Kelassa tyotd tehdddn nimenomaan asiakkaille. My6s pal-
veluketjun katkeamattomuus on tirkedd, eli se tieto jonka asiakas kertoo palveluneuvojalle
saavuttaa myOs etuuden ratkaisijan. Eihdn ole asiakkaan vika, jos hin on joutunut esim. tyot-
tomiksi tai sairauslomalle ja talloin hin nimenomaan tulee hakemaan apua Kelasta. Paatok-
set ja ohjeet Kelassa ovat perinteisesti olleet vaikeasti ymmarrettdvid. Taman vuoksi Kela

muokkaa my®0s esitteitddn ja kirjepohjiaan ymmarrettivimmiksi ja selkedimmiksi.

Strategisten tavoitteiden toteuttamiseksi aiotaan Kelalla laatia muutosohjelma; Kohti uutta

Kelaa. Pasten paityttyd 2009 katsottiin Kelassa tarpeelliseksi kdynnistid Asiakkuudenhallin-



12

tahanke, joka kuuluu yhtend osana Kelan tulevaa muutosohjelmaa. Kun Kelan tavoitteena
on vastata asiakkaiden tarpeisiin parhaalla mahdollisella tavalla, edellyttda palvelun kehitta-
minen asiakkaiden tarpeiden ja arvojen nykyistd parempaa ymmartimistd. Asiakkuudenhal-
lintahankkeessa paivitetddn ja midritellddn uudelleen Kelan asiakasryhmittelyd, toimintamal-
leja ja palveluprosessia. Asiakkaat on tilla hetkelld Kelassa jaettu etuuksien mukaisiin ryh-
miin, mm. opintotuet, asumisen tuet, kuntoutus ja elakeldiset. (Kela, Palvelun kehittiminen

2010.)

Syyskuussa 2011 Kela jirjesti asiakkuudenhallintahankkeeseen liittyen tySpajapdivin, jossa
ryhmi Kelan tyontekijoitd eri tehtivistd mietti miten asiakkaat voitaisiin ryhmitelld parem-
min. Alustavasti kaikkien ty6pajaryhmien ehdotuksena oli perustaa asiakasryhmat timénhet-
kisten etuuksien sijasta asiakkaan tarvitseman palvelun laatuun ja méaridn. Niin ryhmiksi
madrittyisivit esim. paljon apua asioimisessa tarvitsevat, jonkin verran apua asioimisessa tar-
vitsevat ja ne jotka hoitavat asiansa Kelan kanssa suorakorvauspalvelun ja internetin kautta,
eivatkd vilttimittd edes tiedd asioivansa Kelan kanssa. Nihtaviksi jad, tulevatko tulevaisuu-
dessa asiakasryhmit perustumaan timin tapaiseen jasentelyyn ja miten nopeasti Kela saa uu-

det asiakasryhmit kdytintoon.
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4 VIRANOMAISNEUVONTA HALLINNOSSA

Neuvontavelvollisuus ja virkamiehen vastuu on mairitelty hallintolaissa, joka on asiakasneu-
vonnan perusteena julkishallinnossa. Hallintolain uudistus on tuonut muutoksia myds neu-
vontavelvollisuuteen. Neuvonta voi olla laadultaan teknisluontoista (esim. kerrotaan viraston
tilojen sijainnista), menettelyllistd (esim. viranomaisessa noudatettavia hakemusten kisitte-
lyyn liittyvit kysymykset) ja aineellista neuvontaa (kasittdd asian sisdllollisida nakékohtia). La-
kiuudistuksen myota palveluperiaatteen mukaisesti neuvontavelvollisuutta on uudessa hallin-
tolaissa laajennettu koskemaan kattavammin hallintoasian koko kasittely, eli on menty me-

nettelyllisesta neuvonnasta kohti aineellista neuvontaa. (Mattila 2004, 24-25: 56.)

4.1  Viranomaisneuvonnan historiaa

Jo historiassa on neuvontaa epdilematta tapahtunut ennen kuin siitd on tullut velvoite. Perin-
teisesti viranomaisen hallintoalamaiseen kohdistama toimi on ollut ldhinnd mairiys, ei neu-
vo. Hallitsija ei neuvonut, vaan hin mairisi, ja virkakunta edusti hallitsijaa. Julkisen oikeuden
ja titen myos julkisen vallan luonteenomaisena ominaisuutena oli kisky- ja pakkovalta. His-
toriassa hallintoalamainen oli olemassa palvellakseen julkista valtaa, hallitsijaa ja viime kddes-
sd Jumalaa. Vihitellen timi asetelma on kadntynyt ikddn kuin painvastoin. (Kuusikko 2000,

22)

4.2 Suomalaisen hallinto-oikeuden syntyminen

Hallinto lihti kehittyméin erilleen lainkdytéstd 1600-luvulla Ruotsi-Suomessa. Sitd vauhditti
teollistuminen ja sen mukanaan tuoma hyvinvointivaltion rakentaminen, joka lisasi kansalais-
ten ja viranomaisten vilisid kontakteja. Kun perheyhteisé ei ollut endi sosiaalisen turvalli-
suuden perustana, tuli valtio tilalle tarjoamalla yksildille sosiaalista turvallisuutta ja oikeu-

denmukaisuutta. (Kuusikko 2000, 23—24.)

Hallinto-oikeus on suhteellisen nuori valtio-oikeudesta eriytyneend tieteenalana. Maamme
ensimmainen hallinto-oikeuden professuuri perustettiin Helsingin yliopistoon vuonna 1907.

Viran ensimmiinen hoitaja oli K.J. Stahlberg. (Heuru 2003, 59.)
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”Hyvinvointivaltion yksi keskeisimmisti ajatuksista oli palvelun tarjoaminen kaikille ithmisille
koko maassa samoin ehdoin.” Kun hallitus 1970-luvun alussa toteutti yleistd oikeusapua ja
maksutonta oikeudenkiyntia sidntelevad lakia, totesi se perusteluissaan, ettd yhteiskunnan
nopea kehitys oli tuonut mukanaan yhid enemmain oikeussddnnoksid sekd yhi monimutkai-
semman oikeus- ja hallintokoneiston. Taman vuoksi harva kansalainen pystyi endd hoita-
maan kaikki oikeusasiansa omin neuvoin. Hoitaakseen asianmukaisesti oikeusasiansa, tiytyi
kansalaisten saada jotakin tietd tarvittavat tiedot ja neuvot tai tarvittaessa he voisivat antaa

asiansa patevan henkilén hoidettavaksi. (Kuusikko 2000, 28.)

Itsendistymisen jilkeen Suomessa oli Ruotsin ja Venijdn vallan ajalta vakiintunut virkamies-
kulttuuri. Muihin kuin meriittethin perustuvista virkanimitysperusteista luovuttiin jo au-
tonomian ajalla ja maamme itsendistyttya menettely sai perustuslaillisen vahvistuksen. Vuo-
den 1919 Suomen Hallitusmuoto (94/1919) on Suomen oman virkamiesoikeuden lihtokoh-
ta. 1920 -1930- luvuilla luotiin virkamiesoikeuden perusta joka sailyi aina 1980-luvulle saakka.
Tilloin sdddettiin  valton vitkamieslaki (755/1986) ja timidn lain voimaanpanolailla

(756/1986) kumottiin aikaisemmat siinnokset. (Heuru 2003, 59.)

1940-luvulta alkaen on Suomessa ollut paineita hallinnon tarkoituksenmukaisuuden ja te-
hokkuuden parantamiseksi. Tahdn tdhtadva uudistus oli mahdollista toteuttaa kuitenkin vasta
1990-luvulla ja kehitys kesti yli 40 vuotta. Uudistus eteni komiteatyoskentelyn kautta ja sen
keskeisimmiksi kysymyksiksi nousi desentralisaatio (vallan hajauttaminen) ja sentralisaatio
(vallan keskittdminen). Lisiksi valtion virkamieskunta vastusti jyrkasti uudistusta. Vastarinta
murtui vasta kun vuosien 1987 - 1995 hallitusohjelmiin otettiin hallinnon uudistamista kos-
kevia tavoitteita. Maamme hallitus osoitti uudistukselle suunnan ja myds eduskunta sitoutet-
tiin tdhdn. Tami tapahtui hallituksen vuonna 1990 julkisen hallinnon uudistumista koske-
neen tiedonannon avulla. Jo vuonna 1958 ilmestyneessi valtion organisaation uudistuskomi-
tean periaatemietinndssa viitoitettiin uudistuksen perusperiaatteet. Tdssd mietinndssd uutena
periaatteena kaytettiin hallinnon riittivyyden kisitettd. Télld tarkoitettiin hallinnon saavutta-
mia tuloksia suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Oivallettiin, etté jos tulokset jaavit tavoitteita

pienemmiksi, hallintotoiminta on silloin riittamatonta. (Heuru 2003, 60.)

Virkavalan kaava on perinteisesti sisaltinyt viranhoitoon liittyvia laadullisia nakékohtia. Kui-
tenkin vasta vuoden 1986 virkamieslaissa ne tuotiin ensimmaiisen kerran korostetusti esille
lainsdadidnnon tasolla. Laissa saddettiin, ettd virkatehtavit tdytyy suorittaa asianmukaisesti ja
vitvytyksettd ja sithen sisdltyi my6s mahdollisimman tehokkaan ja taloudellisen toiminnan

vaatimus. Sddnnos on periaatteen luonteinen mutta se tiydensi 6.8.1982/598 siddetyn hallin-
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tomenettelylain hallintoon tuomaa palveluperiaatetta ja korosti hyvin hallinnon periaatteen

merkitystd. (Heuru 2003, 59.)

Hallintolakihankkeen lainsadddntohistoria alkoi 1980-luvun loppupuolella, kun oikeusminis-
terio alkoi systemaattisesti kerdtd muun muassa hallintotuomioistuinten ja ylimpien laillisuus-
valvojien hallintomenettelyd koskevia ratkaisuja ja kannanottoja. Niilld tiedoilla haluttiin seu-
rata ja arvioida hallintomenettelylakia. Oikeusministeri6 jirjesti my6s 1990-luvun alussa mui-
den Pohjoismaiden oikeusministerididen virkamiesten vilisen tapaamisen, jossa keskusteltiin
pohjoismaisista hallintolaeista ja niiden toimivuudesta. Niiden tietojen pohjalta kirjattiin
vuonna 1992 oikeusministerién lainvalmisteluosaston hankeluetteloon ajatus uuden hallinto-

lain valmistelusta. (Niemivuo ja Keravuori 2003, 25.)

Vuonna 1995 Suomessa muutettiin hallitusmuotoa (969/1995), ja tihin sisillytettiin saddos
hyvistd hallinnosta ja sen kriteereisti. Perusoikeudeksi 16 §:ssd on kirjattu oikeus asianmu-
kaiseen ja ilman aiheetonta viivytystd tapahtuvaan kisittelyyn toimivaltaisessa tuomiois-
tuimessa tai muussa viranomaisessa. Hyvain hallintoon luetellaan kuuluvaksi my6s kasittelyn
julkisuus, oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu paitos ja hakea muutosta samoin kuin muut

oikeudenmukaisen oikeudenkaynnin ja hyvin hallinnon takeet turvataan lailla.

Vasta vuonna 1997 kiynnistettiin hallintolain kokonaisuudistus. Uudistusta ryhdyttiin val-
mistelemaan oikeusministeritssa virkatyona. Tédhdn liittyen toteutettiin vuonna 1998 laaja
empiirinen haastattelututkimus eri hallintoalojen virastoille eri puolilla maata. Lisaksi vuosien
1997-2001 aikana laadittiin kolme taustatutkimusta uudistuksen liht6kohdista ja suuntavii-
voista, muutostarpeista sekd hallintosopimuksista. Syksyllda 2000 aloitettiin varsinaisten laki-
tekstien valmistelu asiantuntijaryhmissa. Ehdotus hallituksen esitykseksi hallintolaiksi ja laik-

si hallintolainkayttolain muuttamisesta valmistui 17.9.2001. (Niemivuo ym. 2003, 26.)

4.3  Paineet hallintolain uudistukselle

Ennen hallintolain uudistusta, neuvonnan vastuukysymykset olivat erityinen osa-alueensa
tiedon antamisen ja vield erikseen viranomaisen luovuttaman tiedon vastuukysymyksissa.
Suomen oikeuskiytinndssd on katsottu, ettd virheellisen neuvon antaminen on voinut olla
virkavastuun tai korvausvelvollisuuden toteuttamisen peruste. Hallintomenettelylaissa (laki

on ollut voimassa vuoteen 2003 saakka) ei ollut erikseen sddnnelty virheellisen neuvon seu-
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rauksista eikd muistakaan menettelyvirheistd, vaan virheellisyyden vaikutuksia oli arvioitu

muun lainsdddinnon perusteella. (Kuusikko 2000, 435.)

Kuusikko on tutkinut eri maiden oikeuskaytint6ja neuvontavelvollisuudesta. Esimerkiksi
pohjoismaisessa oikeuskirjallisuudessa oli ehdotettu, ettd neuvo voitaisiin antaa silli ehdolla,
ettd kysyja kantaa riskin. Jos neuvonta annetaan ilman neuvontavelvollisuutta, olisi liiallista
katsoa virheellistd neuvoa tuottamukselliseksi. Toisaalta kansalaiset odottavat, varsinkin vi-
ranomaisasteessa, neuvonnalta virheettomyyttd. Kuluttajavalituslautakunta oli palveluksia
koskevissa asioissa vakiintuneesti soveltanut ammattitaidon ja huolellisuuden vaatimusta mit-

tapuuna toimeksiantajan suoritusta arvioidessaan. (Kuusikko 2000, 435.)

Kuusikon vaitéskirjan mukaan ongelmaksi muodostui tiedottaminen, ja erityisesti lainsia-
dinnosta tiedottaminen, joka ei ollut tarpeeksi tehokasta ja virkakieli oli jatkuvasti ongelmal-
lista. Samoin ns. byrokraattisuutta voitiin pitdd kaikkien isojen hallintoyksikéiden ominaisena
piirteend. Tama byrokratia my6s vaihteli eri instituutioiden vililla riippuen esim. niiden erilai-
sista tehtdvistd, kehityshistorioista ja ammattikuntarakenteesta. Vaikka palveluajattelu oli
edennyt julkisessa sektorissa, pidettiin yleisesti laadun kehittimistd vaikeasti yhteen sovitetta-
vana resurssileikkausten kanssa. TyOyhteison kulttuuriksi oli maarittynyt talon kirjoittamaton
tapa toimia, joka oli syntynyt vuosien varrella yhteisossd toimineiden ihmisten vaikutuksesta.
My06s tyoyhteison kulttuuri muuttui hitaasti. TAma taas hidasti asiakasldhtoisyyden ja palvelu-

ajattelun tuomista vanhaan virkamieskoneistoon. (Kuusikko 2000, 688.)

Kuusikko pohtii, saiko asiakas neuvontaa oikeassa suhteessa omaan neuvonnan tarpeeseen-
sa. Vaikuttiko virkailijan neuvontaan asiakkaan henkil6kohtaiset ominaisuudet, esim. miten
miellyttidva asiakas oli virkailijan silmissd, vai johtuiko esim. neuvonnan viahaisyys siitd, ettd
virkailija oletti asiakkaankin tietivin saman, mitd han tiesi ja kdytti sen mukaista terminologi-
aa. Tami ongelmallinen informaatiokuilu oli oikeudellisesti ratkaistu niin, ettd henkiléiden
tuli periaatteessa tietad oikeusjarjestyksen sisiltd, mutta kuitenkaan he eivit tienneet oikeus-
jarjestyksen systematiikkaa, eivitkd virastorutiineja, jotka olivat ammattilaisten kasissa.

(Kuusikko 2000, 691.)

Neuvonnan kehittimismahdollisuuksia Kuusikko 16ytda henkiloston kouluttamisessa, joka
parantaisi my6s viraston toimintatulosta. My6s oikeusasiamiesten roolia viranomaistoimin-
nan kehittimisessd voitaisiin tehostaa, koska heilld on tietoa viranomaistoiminnan epikoh-
dista kisittelemiensd tapauksien takia paljon. Oikeusasiamiehet ovat viranomaisia valvova

taho, joten heilld on my6s tiedonvilittdjan rooli. (Kuusikko 2000, 692—693.)
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Kuusikon tutkimuksen mukaan neuvontavelvollisuuden rajoja tulisi selventid. Neuvoja anta-
van virkamiehen tulisi valttaa ajautumista asiamiehen rooliin, mutta litka varovaisuus voi toi-
saalta johtaa neuvonnan riittimattomyyteen. Viranomaisen tehtiva on myos pitda huolta asi-
akkaan oikeusturvasta. Virkailijan vastuuta annettujen neuvojen oikeellisuudesta olisi tarpeel-
lista selkeyttada. Perustuslain 21 §:n vaatimukset hyvin hallinnon turvaamisesta lailla tulevat
erityisesti sitd kautta ajankohtaisiksi, ettd julkisen vallan rajat ovat muuttuneet aikaisempaa
epamairdisemmiksi. Perustuslain sddnnés edellyttdd my6s asianmukaisuutta, mutta tihin
asianmukaisuuteen liitetddn perinteistd virkamieslainsadadantéa selvemmin my6s palvelu eli
palveluperiaate. Hallintomenettelylain soveltamisalan laajentamiseen on olemassa siis painei-

ta. (Kuusikko 2000, 695-697.)

Hyviin hallintoon kuuluivat niin periaatteet, saannot kuin jalkikateinen kontrolli. Hyvé hal-
linto vaati neuvontaa ja palvelua, mutta kysymys vastuusta oli ikddn kuin ratkaisematta. Oi-
keusasiamiesinstituutio oli ldhes ainoa mahdollinen jilkikiteinen oikeusturvakeino neuvon-
nan puutteen kohdalla, koska prosessi oli yksinkertainen ja halpa. Kun yleensi neuvonnan
virheistd seuranneet varallisuudenmenetykset olivat erityisesti sosiaalihallinnon alueella pienid
ja kohdistuvat yksil6ihin, joiden varallisuusasema oli heikko, ei ollut mitenkain yllattavaa,
ettd vahingonkorvausoikeudenkiynnit timéintyyppisissd asioissa julkisyhteis6ja vastaan olivat

harvinaisia. (Kuusikko 2000, 698—699.)

Kysymys julkisen vallan vahingonkorvausvastuusta virheellisestd tai puutteellisesta neuvon-
nasta oli kehittynyt melko irrallaan hallintomenettelylain tapaisista neuvontavelvollisuussdan-
noksistd. Virheellisen neuvon vahingonkorvausseuraamuksia ei ollut kytketty menettelylakien
neuvontavelvollisuuksiin, hallintotuomioistuimet eivit olleet ottaneet juuri kantaa hallinto-
menettelylain neuvontavelvollisuuden laajuuteen eivitki perusoikeutenakin olemassa olevaan
oikeuteen hyviin hallintoon. Siksi vakiintunutta oikeuskédytintéa ei ollut padssyt syntymadn.

(Kuusikko 2000, 699.)

Kun henkil6stén maard vihenee tai kisiteltavini olevien asioiden lukumaird kasvaa, mah-
dollisuudet neuvontaan yleensid samalla vihenevit. Julkisen hallinnon kokemat muutokset
olivat omiaan ennemminkin lisddmaidn neuvonnan tarvetta kuin vihentimian sitd. Julkisen
hallinnon asiakkaat kaipasivat tai vaativat enemmin neuvontaa. Eduskunnan oikeusasiamies
oli vuonna 1989 ottanut kantaa sithen, kuinka vihiiseksi asiakaspalveluna annettava neuvon-
ta voidaan vieda sddstOperiaatteen tai tyoruuhkien nimissi kiinnittdessddn valtioneuvoston
huomiota sisdasiainministerién ulkomaalaiskeskuksen asiakaspalvelun tasoon. Eduskunnan

oikeusasiamies katsoi, ettd asiakaspalvelu on pakko suhteuttaa kulloinkin kéytettavissa oleviin
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voimavaroihin. Jos kuitenkin palvelu supistuu niin vihiin, etteivdt virkamiehet ole kiytin-
nossa lihes ollenkaan yhteison tavattavissa, eikd heihin saa muillakaan keinoin yhteyttd viras-
ton toimialaan kuuluvissa asioissa, tilannetta ei voitu pitid voimassa olevan lain mukaisena.
Oikeusasiamies katsoi, ettei asiaan vaikuttanut se, johtuiko asiantila voimavarojen puutteelli-

suudesta tai virkamiesten palveluhaluttomuudesta. (Kuusikko 2000, 700.)

4.4  Hallintolain uudistus vuonna 2004

Hallituksen esityksessd hallintolain uudistamisesta (Hallituksen esitys 72/2002) ehdotettiin
saadettavaksi hallintolaki, joka olisi hallinnon toimintaa sidnteleva yleislaki. Lailla edistettii-
siin ja toteutettaisiin hyvéa hallintoa sekd oikeusturvaa hallintoasioissa. Uudistuksiksi esitet-
tiin laissa saddetty viranomaisten toimintaan yleisesti sovellettavat hyvin hallinnon perusteet.
Ehdotuksen mukaan laissa vahvistettaisiin viranomaisen harkintavaltaa ohjaavat keskeiset
periaatteet ja asioinnin jarjestimisen lihtokohdista seké viranomaiselta edellytettidvistd hyvis-
ta kielenkaytostd. Lisaksi viranomaiselle annettaisiin nykyistd laajempi velvollisuus antaa asi-
akkaalle neuvontaa. Hallintolaissa sdddettéisiin my6s sellaisista hallintoasiassa noudatettavista
keskeisistd menettelyllisistd vaatimuksista, jotka olennaisesti vaikuttaisivat yksityisen asemaan
ja oikeussuojaan hallinnollisessa paitoksenteossa. Ehdotettu laki sisaltiisi nykyistd selkeim-

mit ja tasmallisemmat sddnnokset asian eri kasittelyvaiheista.

”Hallinnon tulee olla nykyisin palvelevaa, avointa ja tehokasta. Yksil6 on siirtynyt hallinto-
alamaisesta hallinnon asiakkaaksi” (Heuru 2003). Edelld on tiivistettynd ajatus siitd, mitd hal-
lintolain uudistuksella haluttiin todennikoéisesti saada aikaan. Viranomaisen asema oli muut-
tunut yha palvelevammaksi ja asiakaslahtéisemmaiksi. Endi el viranomainen antanut vain yk-
sipuolisesti ja anonyymisti paiatoksidan, vaan asiakaskohtaamisesta oli tullut tirked osa paa-

toksentekoa ja asioiden kasittelya.

Hallintolain uudistushankkeen keskeisena tavoitteena oli siis edistdd hallintotoiminnan laatua
ja tehokkuutta. Lain valmistelun lihtokohtana oli asiakaskeskeinen laatuajattelu. Tehokkuu-
della tarkoitetaan taloudellisuuden ohella my6s sitd, ettd yksityisen ja julkisen vallan vilinen
asiakassuhde toimii mahdollisimman kitevisti, virheettomisti ja joustavasti. Uusien sdidnte-

lyiden peruslihtokohdaksi muodostui hyvin hallinnon kokonaisuus. (Kulla 2008, 72—73.)

Hyvian hallinnon perusteisiin kuuluvat hallinnon oikeusperiaatteet, palveluperiaate ja palve-

lun asianmukaisuus, neuvonta, hyvin kielenkdyton vaatimus sekd viranomaisten yhteistyo.
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Hallinnon oikeusperiaatteet jakautuvat vield yhdenvertaisuus-, tarkoitussidonnaisuus-, objek-
tiviteetti-, suhteellisuus- seki luottamuksensuojaperiaatteiksi. (Kulla 2008, 96-118.) Yhden-
vertaisuusperiaate tarkoittaa ettd viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuoli-
sesti. Tarkoitussidonnaisuusperiaatteen mukaan viranomaisen on kéytettivd toimivaltaansa
yksinomaan lain mukaan hyviksyttiviin tarkoituksiin. Objektiviteettiperiaatteen mukaan vi-
ranomaisen toimien on oltava puolueettomia. Suhteellisuusperiaate tarkoittaa, ettd viran-
omaisten toimien on oltava oikeassa suhteessa tavoiteltuun paimiaridn. Luottamuksen-
suojaperiaatteen mukaan viranomaisen toimien on suojattava oikeusjirjestyksen perusteella

oikeutettuja odotuksia. (Niemivuo ym. 2003, 123—126.)

Hyvilld hallinnolla on tarkoitettu eri aikoina eri asioita. Talld hetkelld hyvin hallinnon kisite
on varsin monimuotoinen. Siind on kysymys menettelyllisistd oikeusturvatakeista, ja toisaalta
se on viranomaistoimintaa yleisesti ohjaava periaate. Silli on my6s demokraattinen tarkoitus;
yksilolle taataan riittavat mahdollisuudet vaikuttaa itseddn koskeviin asiothin. (Niemivuo ym.
2003, 88—89.) Kaytinnossd hyva hallinto takaa, ettd henkilon asia kisitellddn viranomaisen
taholta lain mukaan ja antaa viranomaiselle ohjeet asian kasittelyyn. Henkil6 voi antaa oman

versionsa asiasta viranomaiselle ja viranomaisen on kuunneltava sita.

Hyvi hallinto muodostuu Perustuslain 21 §:ddn kirjatuista sdidnnoksistd. Sen mukaan jokaisel-
la on oikeus saada asiansa kisitellyksi asianmukaisesti, ilman atheetonta viivytysti ja toimival-
taisessa viranomaisessa. Esim. Kelassa opintotuki kasitelldin Opintotukilain mukaan, mah-
dollisimman nopeasti ja toimivaltainen viranomainen on tilldin Kela tai yliopiston opintotu-
kilautakunta. Perustuslain 21 §:ssd lailla turvataan kisittelyn julkisuus, oikeus tulla kuulluksi,
saada perusteltu paatos ja oikeus hakea muutosta. Tama tarkoittaa esim. opintotukiasiassa
sitd, ettd asiakas vol pyytad asian kasittelystd ja sen asiakirjoista milloin vain tietoa itselleen,
asiakkaalla on oikeus antaa oma kisitys asiasta esim. hakemuksen muodossa ja asiakkaalla on
oikeus saada opintotukipddtds, jossa opintotuen myontiminen tai myontimattd jattiminen
on perusteltu lainkohtineen. Asiakkaalla on my6s oikeus valittaa opintotukipadtoksestd, jos

sita hanen mielestdaan ei ole ratkaistu oikein.

Oikeusministerié on eduskunnan antaman toimeksiannon mukaisesti selvittinyt hallintolain
toimivuutta kiytinnossi. Ministerié on teettinyt tdstd seurantatutkimuksen ja sen tulokset
on julkaistu oitkeusministerion julkaisusarjassa. Tutkimuksesta kdy ilmi, ettei hallintolain voi-
maantulo ole soveltamiskdytinndssa merkittdvisti muuttanut aikaisempaa menettelyllisen
oikeusturvan peruslinjaa. Lain katsotaan kuitenkin selkeyttineen sddntelyitd. Ministerié on

antanut eduskunnan hallintovaliokunnalle selvityksen hallintolain tiytintéonpanosta ja valio-
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kunta on puolestaan antanut asiasta lausunnon, jossa lakia pidetddn varsin uudenaikaisena.
Hallintolain toimivuudesta ja soveltamiskokemuksista annetaan hyvin myonteinen kuva, jo-
ten lain vilittomaan tarkistamiseen ei liene tarvetta. Valiokunnan mukaan on jatkettava eri-
tyislainsdddannén mukauttamista hallintolain puitteisiin ja hallintolaista poikkeamiseen eri-
tyissadnnoksin on suhtauduttava pidattyvisti. Olisi kiinnitettdva huomiota my6s sithen, kuin-

ka lain soveltamista julkisten palvelujen antamiseen voitaisiin tehostaa. (Kulla 2008, 51.)

4.5 Hallinnon keskeiset menettelysaannokset

Hallintomenettelyn perusteista on sdadetty melko kattavasti lailla (PL 21 §). Oikeus tehda
hallintokantelu nojasi aikaisemmin ldhinni tavanomaiseen oikeuteen, mutta nykyisin kante-
luoikeus katsotaan hyvin hallinnon takeeksi. Lakien ohella tiydentivid menettelysidnnoksia
on asetuksissa ja alemmanasteisissa sdadoksissa kuten esim. kuntien ja hallintovirastojen joh-
tosdannoissd. Tillaista sddntelyd sitoo sdddoshierarkkinen ristiriidattomuuden vaatimus, sik-
sipd esim. kunnan hallintosddnt66n ei voida ottaa lain tai asetuksen kanssa ristiriitaista sadn-
nosta. Hierarkkisesti eritasoisia saannoksid onkin sovellettava rinnakkain, joten aina ei ole-

kaan kyse ristiriidasta sidnnosten vililld. (Kulla 2008, 51.)

Hallintolaki on menettelysadnnoksistd tirkein ja se sddtdd aikaisempaa lakia kattavamman
menettelyn keskeisistd osista. Hallintolaki on luonteeltaan yleislaki, mutta se on erityissdan-
noksiin nidhden toissijainen. Laki on kirjoitustavaltaan tiivis ja siksi useilta kohdiltaan tulkin-
nanvarainen. Lain sisdltéd selvitettiessid keskeisid apuneuvoja ovat lainvalmisteluaineisto,

etenkin hallituksen esitys laista ja hallintovaliokunnan mietinté seké lainvalmisteluosaston

julkaisut. (Kulla 2008, 51.)

4.6 Hallintolakia tiydentivit yleislait

Menettelyn yksittdisia lohkoja kattavat yleislait tdydentdvit hallintolakia, mutta sddnnokset
asiakirjan ldhettdmisestd ja paatoksen tiedoksiannosta ovat nykydin hallintolaissa. Naiti lake-
ja on siaadetty mm. asiakirjajulkisuudesta ja méardaikojen laskemisesta. Ellei erikseen ole toi-
sin maaritty, yleislakeja sovelletaan julkishallinnossa. Térkeimmit tillaiset lait ovat kielilaki
(423/2003), laki julkisista kuulutuksista (34/1925), laki viranomaisten toiminnan julkisuudes-

ta (624/1999), henkilétietolaki (523/1999), laki sihkoisestd asioinnissa viranomaistoiminnas-
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sa (13/2003), laki sdadettyjen midrdaikain laskemisesta (150/1930) sekd uhkasakkolaki
(1113/1990). Hallinnonaloittaiset ja viranomaiskohtaiset menettelysddnnokset ovat luonteel-
taan erityisid ja ne saintelevit ainoastaan joitakin menettelyn lohkoja. Jo hallintolakia saadet-
tiessd korostettiin, ettd laista poikkeaminen erityissidnnoksin tdytyy olla aina perusteltua.
Tarkein erityinen sidnnéskokonaisuus on kuntalain menettelysdannéstd. Eri hallinnonalojen
lakeihin ja niitd tdydentdviin asetuksiin sisdltyy paljon erityisid menettelysddnnoksia. Menette-
lylaeista kattavin on laki verotusmenettelysti, mutta myos maankaytto- ja rakennuslaissa,
ymparistonsuojelulaissa, laissa ympiristovaikutusten arvioinnista ja julkisia hankintoja koske-

vassa lainsddddnndssd on runsaasti menettelysdannoksia. (Kulla 2008, 52.)
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5 NEUVONTA

Hallintomenettelylain (598/1982), joka on ollut voimassa vuoden 2003 loppuun saakka, 4

{:ssd sanotaan neuvonnasta:

”Viranomaisen on tarpeen mukaan annettava asianosaiselle ja muullekin henkilélle neuvoja
siitd, miten sen toimialaan kuuluva asia pannaan vireille ja miten asiaa kasiteltdessa on toimit-

tava.”

Hallintolain (434/2003), joka on ollut voimassa 1.1.2004 alkaen, 8 §:ssi sanotaan neuvonnas-

ta:

”Viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasi-
an hoitamiseen liittyvdd neuvontaa sekd vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedus-
teluihin. Neuvonta on maksutonta. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrit-

tava opastamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen.”

Viranomaisella on neuvontavelvollisuus, eli viranomaisen tdytyy toimivaltansa rajoissa antaa
asiakkaalleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvdd neuvontaa sekd vastattava
asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluthin (Kulla 2008, 112). Neuvontavelvollisuus
koskee kuitenkin vain tilanteita, kun on kysymys hallintoasian hoitamisesta, kun asia kuuluu
viranomaisen toimivaltaan ja kun neuvontaan on konkreettinen tarve (Niemivuo ym. 2003,
130). Talloin esim. Kela ei voi antaa neuvoja verottajan toimivaltaan kuuluvissa verotusasi-
oissa. Asiakkaalle ei my6skdidn tulisi antaa tarpeettomia neuvoja, esim. sellaisissa asioissa mit-

ka eivit hantd koske.

Neuvontaa varten voidaan joissakin tapauksissa perustaa virkoja ja lisiksi neuvonta kuuluu
kiintednd osana erdisiin virkatehtdviin, mm. sosiaali- ja terveydenhuollossa, koulutuspalve-
luissa seka erilaisissa valvontatehtavissa. Erityislaeissa onkin nimenomaisia saannoksid viran-
omaisen neuvontavelvollisuudesta. Vuonna 1982 siddetty hallintomenettelylaki asetti viran-
omaisille yleisen neuvontavelvoitteen. Tama sdannos koski pelkdstidn menettelyneuvontaa
sitd koskien, miten viranomaisen toimialaan kuuluva asia pannaan vireille ja miten asiaa kisi-
teltdessd taytyy toimia. Uusi hallintolaki laajentaa titd velvollisuutta, silli sen neuvontakisite
sisaltdid myoOs aineellisen neuvontavelvollisuuden. Tima tarkoittaa neuvonnan antamista
my0s asiaa koskevien sddnnosten tulkinnasta ja lain tarjoamista vaihtoehdoista sekd asian

sisaltod koskevista kysymyksistd. (Heuru 2003, 296.)
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5.1 Neuvontavelvollisuus

Viranomaisella on erityinen ja yleinen neuvontavelvollisuus. Asiasta siddetdan hallintolain
lisiksi myos erityislaeissa erityissaannoksin. Neuvonnan saaja ei ole velvollinen noudatta-
maan saamaansa neuvoa eikd neuvontaan sisilly pakottavaa ulottuvuutta. Neuvo ei my0s-
kdin sido viranomaista eli viranomaisen antama neuvo ei takaa siti, ettd tulevaisuudessa teh-
tivd viranomaisratkaisu on neuvon mukainen. Tdsti huolimatta neuvon saajan tiytyy voida
luottaa sithen, ettd neuvo on oikea ja ettd sitd seuraamalla saavutetaan neuvon osoittama lop-

putulos. (Heuru 2003, 321.)

Viranomaisen tiytyy neuvoa asiakasta siind, miten asia pannaan vireille ja mitd asiakirjoja on
esitettava sekd kertoa viraston kaytdnnoistd, esim. kasittelytavassa ja -vaiheissa. Viranomaisen
vastuulla on my6s huolehtia siité, etta asiakkaalla on selked kisitys menettelyllisten oikeuksi-
ensa kéyttimisestd ja pyrittdivd oikaisemaan asiakkaalle mahdollisesti muodostuneet vairit

kasitykset menettelyllisista kysymyksista. (Mattila 2004, 56—57.)

Varsinkin valtioneuvoston oikeuskanslerin ja eduskunnan oikeusasiamichen ratkaisukiytin-
nossd neuvontavelvollisuus on usein ulotettu hyvan hallinnon osana myos muihin kuin kasit-
telyyn liittyviin tilanteisiin. Hallintolain mukainen velvollisuus kohdistuukin ldhinna hallinto-

asian hoitamiseen valittoémasti liittyviin kysymyksiin. (Kulla 2008, 112.)

Neuvontaan yleiselld tasolla velvoittaa hallintolain 8 § ja hyvai hallintoa toteuttava palvelupe-
riaate konkretisoituu jokaisen asiakkaan kohdalla neuvontana. Hallintolain 8 §:ssi viranomai-

selle asetettavasta neuvontavelvollisuudesta saadellaan seuraavasti:

Viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkaalleen tarpeen mukaan hal-
lintoasian hoitamiseen liittyvdd neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysy-

myksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta.

Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittivdi opastamaan asiakas

toimivaltaiseen viranomaiseen.

Hallintolaki on yleislaki, eiki silld sddnnelld viranomaiselle asetettavista velvoitteista yksityis-
kohtaisesti, vaan erityislainsidddnnolld on merkittdvd asema yksityiskohtaisempaan neuvon-

taan velvoittavana tekijana. (Mattila 2004, 30.)
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Neuvontaa tarvitaan asian vireillepanovaiheessa ja etenkin tiydennettdessi asiakirjoja kuule-
mis- ja selvittimistilanteissa. Neuvontavelvollisuus konkretisoituu neuvojen tarpeen myota,
ja tarve méarda myOs neuvonnan laajuuden. Neuvonnan tarpeellisuus ratkaistaan kussakin

tapauksessa asian laadun ja asiakkaaseen liittyvien olosuhteiden mukaan. (Kulla 2008, 113.)

Tapauksen luonteesta riippuen viranomaisen neuvontavelvollisuuteen voi kuulua mm. seu-
raaviin kysymyksiin vastaaminen: onko viranomainen toimivaltainen asiassa, millaisella toi-
mella asia pannaan vireille, miti tietoja ja asiakirjoja vireillepano edellyttid, milld tavoin asi-
anosainen antaa selityksensd kuulemistilanteessa ja kuinka kauan asiaa kisitellian. (Kulla

2008, 114.)

Neuvonnalla tihditddn sithen, ettd henkil6 kykenee itse hoitamaan asiansa. Neuvonnan tar-
vetta taas osoittaa se, ettd henkilo itse pyytid neuvoja ja ohjausta. Kaytinnossa kuitenkin vir-
kamies usein ensimmiisend havaitsee, ettd asian hoitaminen ilman neuvontaa ei ota sujuak-
seen. Viranomaisen taytyy vastata asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin kohtuulli-
sessa ajassa ja pyrkid oma-aloitteisesti oikaisemaan asiakkaan vidrinkisitykset esim. paatok-
sen tekevassd viranomaisessa. Sen sijaan viranomaisen ei tarvitse hallintolain 8 {:n nojalla
yleisesti tiedottaa tehtivistidin eikd my6skddn vastata yleisluonteisiin tiedusteluihin. Palvelu-
periaate ja hyva hallintotapa kuitenkin edellyttivit avointa suhtautumista erilaisiin tieduste-
luihin. Julkisuuslaissa taas korostetaan viranomaisen yleista velvollisuutta edistad tiedonsaan-
tia. (Kulla 2008, 113.) Yleisesti ottaen kun viranomainen neuvoo ja auttaa sille kuulumatto-

missakin asioissa, parantaa se viranomaisen luotettavuutta ja julkista kuvaa.

Neuvontavelvollisuus ei pida sisdllidn esim. asiakirjojen laatimista asiakkaan puolesta eika
neuvomista asiakkaalle suotuisimman ratkaisun saamiseksi. Neuvoja ei saa menna niin pitkal-
le, ettd hinet voitaisiin katsoa asiakkaan avustajaksi tai edustajaksi. Tama merkitsisi jadviyden
syntymista asian kisittelyn suhteen. Varsinkin suullisessa neuvonnassa on vaarana esittii ar-
veluja, joskus jopa huhuja. Neuvojan on osattava erotella tillainen informaatio selkedsti neu-
voista. (Heuru 2003, 297.) Jos siis asiakaspalvelija huomaa neuvoneensa asiakasta jo niin pal-
jon, ettd hintid voi pitdd avustajana tai edustajana, olisi hinen hyvi siirtdd asian kisittelyn jol-

lekin toiselle asiakaspalvelijalle.

Neuvontavelvollisuus ei ulotu sisillélliseen neuvontaan, mutta sitd ei ole kuitenkaan suora-
naisesti kiellettykdin. Jos virkamies neuvoo myos sisaltokysymyksissd, on kiinnitettava erityi-
sesti huomiota yhdenvertaisuuden takaamiseen ja esteellisyyden valttimiseen. Ei ole asian-

mukaista toimintaa ettd virkamies esim. oma-aloitteisesti laatii ja perustelee hakemuksen asi-
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akkaan puolesta. Vaikka yleisid tietoja ratkaisukdytinnon linjauksista onkin aiheellista antaa,
neuvottaessa ei kuitenkaan ole aihetta ennakoida sitovan tuntuisesti yksittiisen asian menes-
tymistd. Virkamiehelti ei voida edellyttda tismallisia kannanottoja kysymyksiin, joissa hanelld
ei ole ratkaisuvaltaa tai jotka ovat muuten vaikeita tai tulkinnanvaraisia. Kuitenkin, jos asian-
osaisen viranomaisessa tiyttima hakemus havaitaan heti puutteellisesti tdytetyksi, olisi hinta
taltd osin neuvottava jo palveluperiaatteen mukaisesti. (Kulla 2008, 114.) Kelan toimintaoh-
jeen mukaan asiakasneuvoja vol antaa asiakkaalle yleisesti neuvoja etuudesta, esim. sen ha-
kemisesta ja madraytymisperusteistd, mutta henkilokohtaisia neuvoja pitisi pyrkid valtta-
madn. Asiakasta voi auttaa hakemuksen tekemisessi ja ohjata tiydentimaidn hakemusta, jos

siind on puutteita. Padsadnto on, ettd asiakaspalvelussa ei anneta paatoksia.

Neuvontavelvollisuus ulottuu ainoastaan viranomaisen toimivaltaan kuuluviin tehtaviin. Ai-
kaisemman lainsddadinnén mukaan velvollisuus kattoi kunkin viranomaisen oman hallin-
nonalan. Tarkennus viranomaisen toimivaltaan kuuluviin tehtiviin on perusteltu selkeysna-
kokohtien vuoksi. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, tiytyy sen pyrkid hallintolain
8.2 {:n mukaisesti opastamaan asiakas pyytimain neuvoa toimivaltaiselta viranomaiselta.
Tastd viranomaisen velvollisuudesta siirtda asiakirja toimivaltaiseen viranomaiseen sdadetidn
lain 21 §:ssd. Tatd toimivaltasddnt6d ei kuitenkaan voida tulkita suppeasti, vaan esim. koulu-
viraston on tehtdviensi puitteissa annettava neuvoja my6s oppilaiden loukkaantumista kou-

lussa koskevissa vahingonkorvaus- ja vakuutusasioissa. (Kulla 2008, 115.)

Neuvonta on virastoissa usein liitetty kiinteasti itse hallintotehtavan hoitamiseen ja niin ollen
neuvontatehtdvid on varsinkin valmistelijoilla, esittelijoilld, kirjaajalla ja puhelinvaihteen hoi-

tajalla. Tarpeen niin vaatiessa laaditaan selkeitd kirjallisia ohjeita. (Kulla 2008, 115.)

Kysymyksiin ja tiedusteluihin viranomainen voi vastata suullisesti tai kirjallisesti kulloisenkin
tilanteen mukaan. Kirjalliseen kysymykseen vastataan yleensa kirjallisesti ja yksinkertaisiin
tiedusteluihin voidaan vastata my6s puhelimitse. Vastauksen tdytyy olla hyvia kieltd eli sel-
ked, tismaillinen ja asiallinen. Viranomainen voi yleensi vastata suulliseen tiedusteluun heti.
Muuten vastaamisaikaan vaikuttavat asian laatu ja sen mutkikkuus seki se, edellyttidko vas-
taaminen lisaselvityksen hankkimista tai muita asian vaatimia erityistoimia. Viranomaisen tay-
tyy jarjestad tyOtavat niin, ettd kysymyksiin ja tiedusteluihin voidaan vastata kohtuullisessa
ajassa. (Kulla 2008, 113.) Jos Kelan asiakasneuvoja ei osaa vastata asiakkaan tiedusteluun
palvelutilanteessa eika 16yda tietoa kohtuullisessa ajassa, ottaa hin Kelan toimintaohjeen mu-

kaan asiakkaan yhteystiedot ylos ja kertoo asiakkaalle ettd asia selvitetidn ja Kelalta otetaan
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hineen yhteyttd. Niin asia voidaan selvittdd esim. asiantuntijan avulla ja ehkdistddn virheellis-

ta neuvontaa.

Hallintolain (434/2003) 8 §:n mukaan neuvonta on maksutonta hyvin hallintoperiaatteen
mukaisesti mutta asia ei kuitenkaan ole ihan nidin yksiselitteinen. Neuvonnan maksullisuudes-
ta sdadetddn valtionhallinnon osalta Maksuperustelaissa. Taman lain mukaan viranomaisen
suoritteet, neuvonta mukaan lukien, ovat yleensia maksullisia. Kuitenkin neuvot, ohjeet, opas-
tus ja tiedottaminen ovat maksuttomia jos niistd atheutuu vain vihiisid kustannuksia. Mak-
sullisuus on athetta ottaa harkittavaksi vain siltd osin kun neuvonta on tavanomaista laajem-
paa ja siitd aiheutuu merkittivid kustannuksia. Koska neuvonta on julkinen hallintotehtivi,
sitd el voida ilman nimenomaisen lainsdannoksen tukea siirtdd yksityisen yrityksen hoidetta-
vaksi. Siksipd julkishallinnossa on suhtauduttava varauksellisesti maksujen perintiin neu-

vonnassa kun otetaan huomioon maksujen lakisidonnaisuus. (Kulla 2008, 115.)

Julkisuuslain 20 §:ssd saddetddn, ettd viranomaisen on edistettiva toimintansa avoimuutta ja
timan vuoksi tarvittaessa laadittava oppaita, tilastoja ja muita julkaisuja sekd tietoaineistoa
palveluistaan, ratkaisukidytinnoéistidan sekd yhteiskuntaoloista ja niiden kehityksesta toimialal-
laan. Laatimisvelvollisuuden tarvetta arvioitaessa taytyy ottaa huomioon kuinka paljon viran-
omaisen toiminnasta on saatavissa tietoja asiakirjojen julkisuuden avulla tai yleisen tilastotuo-

tannon perusteella. (Heuru 2003, 297.)

Viranomainen on my6s velvollinen tiedottamaan toiminnastaan ja palveluistaan seka yksil6i-
den ja yhteis6jen oikeuksista ja velvollisuuksista toimialaansa liittyvissd asioissa. Lisdksi vi-
ranomaisen tiytyy huolehtia siitd, ettd yleison tiedonsaannin kannalta keskeiset asiakirjat tai
niitd koskevat luettelot ovat tarpeen mukaan saatavilla kirjastoissa tai yleisissa tietoverkoissa

tai muuten helposti yleisén ulottuvilla. (Heuru 2003, 297.)

Nykyddn padsadntoisesti kaikilla julkishallinnonkin viranomaisilla 16ytyy omat sivut Interne-
tistd ja tima tiedottamiskanava on jo lihes kaikkien kansalaisten ulottuvissa. Internet-sivuilta
asiakas saa tietoa ja ohjeita viranomaisen toimintaa koskien, ja sieltd 16ytyvit myoOs kyseisen
viranomaisen yhteystiedot. Internet-sivuilta voi tulostaa hakemuslomakkeita tai jopa tehdi
hakemuksen sihkoisesti. Internetissd ohjaaminen toimivaltaiseen viranomaiseen on mahdol-

listettu linkkien kautta.
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5.2 Neuvontavelvollisuuden rajoitukset

Vaikka neuvontaa koskevan siannoksen sanamuoto on velvoittava ("Viranomaisen oz ...
annettava ... neuvontaa...”), sisiltid neuvontaa koskeva sidnnos kuitenkin myos erditd olen-
naisia rajoituksia (Niemivuo ym. 2003, 131). Neuvontavelvollisuuden rajoituksilla vihenne-
tain viranomaisille atheutuvaa merkittdvaa lisityotd. Neuvontavelvollisuus on rajattu koske-
maan vain viranomaisen omaan toimivaltaan kuuluvia tehtivia. Télld pyritddn vihentimain
virheellistd neuvontaa, joka taas vihentiisi kansalaisten luottamusta viranomaistoimintaa
kohtaan. Hallinnon asiakkaalla pitiisi my6s olla konkreettinen tarve neuvontaan. Kaytannos-
si toimihenkil6én on ratkaistava tapauskohtaisesti neuvonnan tarve ja laajuus asiakkaan hen-
kilokohtaiseen tilanteeseen perustuen. Tilld taataan jokaiselle asiakkaalle henkil6kohtaisista
lihtokohdista riippumatta yhdenvertaiset mahdollisuudet asioidensa hoitamiseen. (Mattila

2004, 58-59.)

5.3  Virheellinen neuvonta

Jos viranomainen antaa virheellisen neuvon, tilli perusteella ei voida kumota hallinnollista
ratkaisua, mutta toistuva virheellinen neuvonta voidaan katsoa virkavirheeksi. Viranomaisen
neuvontavelvoitteen luova normisto muodostaa oikeastaan merkittivin poikkeuksen muihin
hallinnon tarkoituksenmukaisuutta siantelevain normistoon nihden. Poikkeus on siini, ettd
vaikka viranomainen ei ole sidottu antamaansa neuvoon, virheellisen neuvon antaminen
saattaa synnyttdd asiakkaalle vahingonkorvauksen saamisen perusteen. Vahingonkorvausoi-
keudellinen nidkemys saattaa lukea neuvonnan julkisen vallan kiytoksi ja virheellisen neuvon

antaminen voi olla vahingonkorvauksen peruste. (Heuru 2003, 297: 321.)

Laki ei sddntele suoraan virheellisen neuvonnan seurauksia. Perinteisesti on korostettu, ettei
neuvonnassa ole kyse paitoksenteosta ja ettd vasta paittdessaan toimivaltainen viranomainen
ilmaisee lain mukaan sitovan kannan asiaan. Ainoastaan viranomaisen antamilla asiakirjoilla
on julkinen luotettavuus, ei valmistelevan virkamiechen kannanotoilla. Niiden perusteluiden
valossa on voitu pédtyi sithen, ettd virkamiehen antamalla neuvolla ei olisi sitovia oikeusvai-
kutuksia. Tdmid kanta ei kuitenkaan ole hyvaksyttivissd perusoikeuksien ja luottamuksen-
suojan niakokulmasta. Onnistunut lihtokohta ei ole kuitenkaan neuvojen ehdoton julkinen
luotettavuuskaan. Virheellisten neuvojen vaikutuksia on arvioitu tapauskohtaisesti. Tassd on

otettu huomioon myos luottamuksensuojan edellytykset, kuten neuvoja pyytineen aseman
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suojan arvoisuus. Talld perusteella esim. neuvon saaneen vilpillinen menettely tai neuvon

ilmeinen lainvastaisuus tai virheen ilmeisyys ovat yleensi luottamuksensuojan esteend. (Kulla

2008, 116.)

Hallintolaissa (51 §) sanotaan ettd, jos virhe on viranomaisen kirjoitus- tai laskuvirhe tai muu
niihin verrattava selvd virhe, on virhe korjattava. Mutta virhetté ei saa korjata, jos virhe joh-
taa asianosaiselle kohtuuttomaan tulokseen eiki virhe ole aiheutunut asianosaisen omasta

menettelysta.

Jos neuvo on sisaltinyt virheellisen tiedon lakisdateisestd mairaajasta, neuvon saanut saattaa
saada palautettua menettiminsid mairdajan (Hallintolainkdyttélaki 61§). Vahingon kirsinyt
vol my0Os vahingonkorvauslain perusteella vaatia oikeusteitse korvausta vahingosta neuvon
antaneelta virkamieheltd. Kaytinnossa julkisyhteiso vastaa yleensa tillaisesta vahingosta.
Neuvon virheellisyyden riittdva osoittaminen on kuitenkin usein vaikeaa jos ei ole kyse kirjal-

lisesta neuvonnasta. (Kulla 2008, 117.)

Jos henkil6 kokee saaneensa virheellistd neuvontaa, voi hin tehdi hallintokantelun. Hallinto-
kantelu voidaan tehda kahdelle eri taholle. Toinen niistd on laillisuuden valvonnasta huoleh-
tiva, toinen taas kantelun kohteena olevaa viranomaista ylempi hallinnon viranomainen. Lail-
lisuuden valvovia tahoja ovat valtioneuvoston oikeuskansleri ja eduskunnan oikeusasiamies
sekd laaninhallitus. Kantelun johdosta voidaan mairita nostettavaksi virkasyyte ja lisdksi voi-
daan panna vireille kurinpitomenettely. Niistd yleisimpid ndyttdvit olevan huomautusten ja
kehotusten esittiminen. Syynd voi olla esim. epatarkoituksenmukainen ja hyvan hallinnon

vastainen menettely. (Heuru 2003, 439.)

Hallintokantelu ei ole muutoksenhakukeino, koska sen johdosta ei voida endd muuttaa tai
kumota hallinnollisia pditoksid eikd estdd niiden tiytintdonpanoa. Se on kuitenkin oikeus-
turvakeino, jota kayttimilld viranomaisen tosiasialliseen toimintaan voidaan aikaansaada
muutosta. Hallintokantelun kohteena voi olla sellainenkin toiminta johon sadnnénmukaisin
muutoksenhakukeinoin ei voida puuttua eikd sen tekeminen ole sidottu mairaaikoihin. Hal-

lintokantelun kiyttdala on periaatteessa rajoittamaton. (Heuru 2003, 439.)
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Seuraavista oikeusasiamiehelle tehtyjen kantelujen ratkaisuista tutkitaan minka vuoksi kantelu
on tehty, mistd virhe on johtunut ja mikd on oikeusasiamiechen ratkaisu tihin kanteluun?

Analysoimme ratkaisut yksi kerrallaan ndiden kysymysten valossa.

6.1  Viivistys Kansanelikelaitoksessa opintotukilautakunnan paitoksen ja maksukehotuk-

sen tiedoksiannossa turvakieltoasiakkaalle (3309/2006)

Tapaus lyhyesti:

Helsingin yliopiston opintotukilautakunta oli myontinyt kantelijalle opintotukea vuoden
2001 joulukuun ajaksi, vaikka hin oli ilmoittanut Kelalle menevinsa t6ihin 12.12.2001, eika
ollut oman kertomansa mukaan varsinaisesti hakenut aikuisopintorahaa joulukuulle. Hin
pyysi eduskunnan oikeusasiamiestd selvittimain, oliko opintotukilautakunnan viranhaltija
tehnyt virkavirheen myoéntiessadn opintotuen joulukuulle ja olisiko opintotukilautakunnan
pitinyt ilmoittaa hianelle ettd héinelld olisi ollut oikeus saada tuloihinsa sidottua, ja niin ollen
parempaa aikuiskoulutusrahaa Koulutus- ja erorahastolta. Kantelija ei kuitenkaan valita Ke-
lan antamasta opintotukipaatoksestd ajalle 1.10.-31.12. Kantelija pyysi my6s selvittimaan
oliko opintotuen ja sen takaisinperintipditoksen tiedoksiannossa ollut tarpeetonta viivytysta.

Paitoksid el ollut postitettu kantelijalle ollenkaan, koska asiakasta koskee turvakielto.

Ratkaisussa oikeusasiamies katsoi Kelan menetelleen hallintolain 54 §:n vastaisesti siind, ettei
se ollut antanut opintotukipditostd ja maksukehotusta ilman tarpeetonta viivytystd. Kelan ei

kuitenkaan katsottu menetelleen lainvastaisesti muilta osin.

Kelan selvityksen mukaan opintotukilautakunta ei pysty ndin monen vuoden jilkeen totea-
maan, oliko kantelijalle neuvottu mahdollisuudesta hakea aikuiskoulutustukea Koulutus- ja
erorahastosta. Ei siis pystytty ndyttimain toteen, oliko neuvottu vairin siind, miten Kelan
toimialaan kuuluva asia pantiin vireille ja miten asiaa kisiteltdessd on toimittava. Kela vetosi
kylld sithen, ettd opintotukiesitteessd on mainittu mahdollisuus hakea tukea my6s Koulutus-

ja erorahastolta.
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Kantelun ratkaisussa perusteena kiytetyt lainkohdat: perustuslaki 21 §, hallintomenettelylaki
4 § ja hallintolaki 8 §, 54§, 55 §, opintotukilaki 17 § 3. mom. ja 9 a § 4. mom., viestotietolaki
25§ 4. mom.

Turvakielto tarkoittaa sitd, ettd maistraatti voi henkilon kirjallisesta ja perustellusta pyynnostid
madritd, ettel hinen kotikunta- tai osoitetietojaan saa antaa viestotietojarjestelmastd muille
kuin viranomaisille. Ndin menetellddn silloin, jos henkil6lld on perusteltu syy epiilli oman tai
perheensi turvallisuuden olevan uhattuna. Useissa tapauksissa turvakieltohenkilbiden yhteys-
tietoja ei luovuteta viranomaisillekaan. Ne viranomaiset, jotka saavat henkilon yhteystietoja

jarjestelmiinséd, saavat myo6s tiedon turvakiellosta.(Maistraatit n.d.)
Tutkimustulokset:

Kantelu on tehty, koska kantelija on kokenut tulleensa vairin kohdelluksi kun hinelle ei ollut
postitettu padtoksia kotiosoitteeseen ilman viivytystd. Oikeusasiamies on ollut samaa mieltd
tassd asiassa. Virhe on johtunut Kelan postitusjirjestelmisti, koska asiakkaalla on ollut tur-
vakielto. Kantelijan mielestd hiantid ei ollut ohjattu hakemaan aikuiskoulutusrahaa Koulutus-
ja erorahastosta. T4dta asiaa ei ole voitu jalkikdteen nayttaa toteen, koska asiaa ei ole kirjattu
mihinkaidn Kelan tietojarjestelmain. Kela vetoaa kylld sithen ettd opintotukiesitteessd on asi-
asta mainittu. Oikeusasiamichen mukaan kantelukirjoituksesta ei ilmene, ettd kantelija olisi
edes tiedustellut aikuiskoulutusrahasta yliopiston opintotukilautakunnalta, joten ei ole niyt-

tOd siitd, ettd opintotukilautakunta olisi laiminlyényt neuvontavelvollisuutensa asiassa.

6.2 Yksityisen hoidon tuen litkamaksun perintd (86/2000)

Tapaus lyhyesti:

Kantelijan mukaan hin seka yksityisen hoidon tuottaja ilmoittivat molemmat Kelalle lapsen
osapaiviisen esikouluopetuksen alkamisesta 13.8.2002. Kela teki kuitenkin tarkistuksen hoi-
don tukeen vasta 17.2.2003 vanhempien tulojen muutoksen vuoksi ja niin tukea ehdittiin
maksaa hoidon tuottajalle litkaa. Kantelijan mielestd oli kohtuutonta ettd Kela peri takaisin
yksityisen hoidon tuen maksuja hineltd vaikka tuki oli maksettu hoidon tuottajalle. Kantelija
halusi my6s eduskunnan oikeusasiamiehen selvittivin, oliko Huittisten kaupunki laiminlyo-

nyt lasten kotthoidon ja yksityisen hoidon tuesta annetun lain 23 §:ssad sdddettya tietojenanto-
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velvollisuutta, kun kaupunki ei ollut ilmoittanut Kelalle esiopetuksen alkamisesta, vaikka silld

oli ollut tama seikka tiedossa.

Ratkaisussaan oikeusasiamies katsoi, ettd Huittisten kaupunki oli laiminlyonyt lasten kotthoi-
don ja yksityisen hoidon tuesta annetun lain 23 §:n 2 momentin mukaista tietojenantovelvol-
lisuutta, kun se ei ollut ilmoittanut Kelalle yksityisen hoidon tuen méarian vaikuttavasta sei-
kasta. Oikeusasiamies antoi Huittisten kaupungille huomautuksen lainvastaisesta menettelys-

ta.

Takaisinperintikirjeessdan Kela on todennut, etti se oli saanut tiedon hoidon tuottajalta lap-
sen kunnallisen esikoulun alkamisesta, mutta sitd ei ollut kirjattu mihinkddn ylos lain vaati-
malla tavalla, eikd takaisinperintakirjeen lihettinyt asiakassihteeri kertomansa mukaan pysty
selvittimain, misté tieto lapsen esikoulun aloittamisesta on tullut toimistoon. Kelan toimisto
oli oikeusasiamichen mukaan laiminlyonyt velvollisuutensa kisitelld kantelijan asiaa téltd osin
huolellisesti, kun se ei ollut kirjannut toimistossa asioineen kantelijan eikd puhelimella toimis-
toon soittaneen hoidon tuottajan ilmoituksia hallintomenettelylain vaatimalla tavalla kanteli-

jan tietoihin.

Takaisinperinnin osalta oikeusasiamies katsoi Kelan toimineen lain vaatimalla tavalla, koska
lasten kotihoidon ja yksityisen hoidon tuesta annetun lain 21 §:n mukaan liikaa maksettu
etuus on perittdva takaisin tukeen oikeutetulta vanhemmalta tai muulta huoltajalta. Selvityk-
sen mukaan myos kantelijan valitus Kelan takaisinperintipadtoksesta oli ratkaistu Kelan toi-
miston, Lounaissuomen vakuutusalueen sosiaalivakuutuslautakunnan ja tarkastuslautakun-
nan niille lain mukaan kuuluvan harkintavallan nojalla, eikd ollut aihetta epiilld ettd ne olisi-

vat ylittineet harkintavaltansa tai menetelleet lain vastaisesti.

Kantelun ratkaisussa perusteena kiytetyt lainkohdat: lasten kotihoidon ja yksityisen hoidon
tuesta annettu laki 1§ 2 ja 3 mom., 15 § 2 mom., 19 §, 21 § 1 ja 2 mom., 23 § 2 mom., perus-

tuslaki 21 §:n 1 mom., hallintomenettelylaki 20 §, hallintolaki 42 §, kuntalaki 23 § 1 mom.,

eduskunnan oikeusasiamiehestd annettu laki 10 § 1 mom.
Tutkimustulokset:

Kela oli maksanut kantelijalle yksityisen kotihoidon tukea litkaa, vaikka kantelija seka yksityi-
sen palveluntuottaja olivat molemmat ilmoittaneet suullisesti Kelalle lapsen osapiiviisen esi-
kouluopetuksen alkamisesta hyvissa ajoin. Virhe on johtunut siita, ettd Kelalla ei ollut kirjattu

niitd suullisia yhteydenottoja lain vaatimalla tavalla asiakkaan asiakirjoihin tai tietojarjestel-
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miin. Oikeusasiamichen mukaan Kela on laiminlyonyt velvollisuutensa kisitelld asiaa huolel-
lisesti. Oikeusasiamies moittii my6s Huittisten kaupungin menettelya asiassa, koska se oli
laiminlyonyt lakiin perustuvan velvollisuutensa ilmoittaa Kelalle tiedossaan olevista lasten
kotthoidon ja yksityisen hoidon tuen maksamiseen vaikuttavista olosuhdemuutoksista. Kan-
telija valittaa myos siitd, ettd litkaa maksettu etuus peritidn takaisin hinelta itseltain, eikéd pal-
veluntuottajalta, jolle tuki oli maksettu. Oikeusasiamichen mukaan takaisinperintdpditos on
tehty laillisesti, koska lasten kotihoidon ja yksityisen hoidon tuesta annetun lain 21 §:n mu-
kaan litkaa maksettu etuus on perittiva takaisin tukeen oikeutetulta vanhemmalta tai muulta

huoltajalta.

6.3 Huolimattomuus sairauspaiviraha-asian kasittelyssi ja paatosten perustelemisessa

(4289/2009)

Tapaus lyhyesti:

Kantelijan mukaan Kelan vakuutussihteeri oli kertonut hinelle puoltavansa kantelijan saira-
uspiivarahan myontimista laitoksen asiantuntijaladkarille. Kantelija oli selvittinyt asiaa ja
saanut tietdd, ettd vakuutussihteeri olikin ehdottanut lidkarille hakemuksen hylkdamistd ja
Kela hylkdsi paivirahan. Kantelija oli valittanut sosiaaliturvan muutoksenhakulautakuntaan
paitoksestd ja kantelija toteaa saaneensa asiamiehensa laatiman valituksen avulla myonteisen
ratkaisun sairauspiiviraha-asiassaan. Muutoksenhakulautakunta ei ole kuitenkaan korvannut
hinen oikeudenkayntikulujaan. Kantelijan mielestd Kansanelikelaitoksen tulisi korvata ha-
nelle kaikki virheellisen paiatoksenteon seurauksena syntyneet oikeudenkiyntikulut ja ottaa
huomioon my6s se henkinen kirsimys, jonka asian pitkittyminen hinelle aiheutti kokonai-

suudessaan.

Kelan selvityksen mukaan vakuutussihteeri kiistdd luvanneensa esittad hakemuksen hyvik-
symistd, asiasta oli hinen mukaansa vain keskusteltu. Asiakirjoissa ei ole merkint6ja vakuu-
tussihteerin ja kantelijan vilisistd keskusteluista, joten ei pystyta selvittimaan onko vakuutus-
sihteeri menetellyt hallintolain vastaisesti. Kela toteaa vield, ettd toimihenkil6t eivit voi antaa
asiakaspalvelutilanteissa ennakkopaitoksid etuuksista. Myohemmin kantelija toimitti oikeus-
asiamichelle tekemiinsa vastineen liitteend Kelan vakuutussihteeriltd saamansa kitjeen, jossa
vakuutussihteeri oli todennut seuraavaa: ’Olen pahoillani, olen esittinyt hylkyd, koska kat-

soin kuitenkin, ettd tyokyky et olisi alentunut sairausvakuutuslain edellyttdimalld tavalla”. Tétd
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lausetta selittdessdan vakuutussihteeri ilmoitti kertoneensa kantelijalle esittdvinsd asiantunti-
jaldakarille myontoa sairauspdiviraha-asiassa, mutta laittaneensa vahingossa laakirille vaarin
tekstin. Han ei kuitenkaan ollut missadn vaiheessa luvannut kantelijalle, ettd piiviraha
myo6nnetddn. Virheellisen tekstin vahvistaa my6s asiaa tutkinut Kelan terveysosasto. Vakuu-
tussihteerin asiantuntijaladkarille laittama teksti kuului: ”Vakuutettu ei ole mielestini tyokyvy-
ton huonon paineen sietokyvyn ja pelkotilojen ja paniikkioireiden vuoksi”. Vaihtamalla sa-
nan tyokyvyton paikalle ty6kykyinen, lauseen merkitys muuttuisi pdinvastaiseksi. Oikeuden-
kayntikuluja oli korvattu Eteli-Suomen vakuutusalueen sosiaalivakuutuslautakunnan lausun-

non perusteella osittain, koska hakija oli todettu tyokyvyttomaksi.

Oikeusasiamiehen ratkaisun mukaan lihettimalld virheellisen tekstin asiantuntijaladkarille on
vakuutussihteeri laiminlyonyt asian riittdvan huolellisen kisittelyn. Kantelijan tekemin vali-
tuksen perusteella sosiaaliturvan muutoksenhakulautakunta on kumonnut Kelan kieltivin
péivarahapaatoksen ja kantelija oli oikeutettu saamaan piivirahaa hakemaltaan ajalta, eika
oikeusasiamies katso asian vaativan tiltd osin enempii selvittimistd. Oikeusasiamichen mu-
kaan kaikkeen inhimilliseen toimintaan sisiltyy aina virheen mahdollisuus. Jos virthe tapah-
tuu, olisi ensiarvoisen tirkedd myontdd tapahtunut virhe ja pyrkid selvittiméan asia jalkika-
teen avoimesti. Tassd tapauksessa asian vaiheet ovat tulleet esiin asteittain tapahtumia selvi-
tellessd, eivitkd avoimesti ja ilman viivytystd. Oikeusasiamies kehottaa Kelaa ottamaan kasi-
teltavikseen kantelijan korvausvaatimus, ettd hinen kulunsa korvataan kokonaisuudessaan
unohtamatta henkistd karsimystd. Vakuutussihteerin tietoon oikeusasiamies saattaa kasityk-

sensd hinen huolellisuusvelvollisuuden laiminly6nnista.

Kantelun ratkaisussa perusteena kiytetyt lainkohdat: vahingonkorvauslaki, perustuslaki 21 §

1 mom. ja 2 mom., hallintolaki 6 § seka hallintolainkayttélaki 53 § ja 56 §.
Tutkimustulokset:

Kantelu on tehty, koska vakuutussihteeri oli luvannut kantelijalle laittaa puoltavan lausunnon
asiantuntijalddkarille ja esittdd, ettd sairauspdiviaraha myonnettiisiin. Vakuutussihteeri oli kui-
tenkin ilmoittanut mychemmin kantelijalle olleensa hakemuksen hylkddmisen kannalla. Kan-
telija oli jo aikaisemmin valittanut Kelan antamasta hylkadavistd sairauspaivarahapdatoksesti,
ja muutoksenhakuasteessa oli kumottu jo Kelan antama hylkddvd padtds. Samalla hinelle oli
korvattu osa oikeudenkiyntikuluista. Tassd kantelussa kantelija haluaa kuitenkin, ettd Kela
korvaa hinelle kaikki virheellisen paitoksenteon seurauksena syntyneet oikeudenkayntikulut

unohtamatta korvauksia henkisestd kdrsimyksestd. Lopulta selvisi, ettd virhe oli johtunut va-
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kuutussihteerin virheellisestd lausunnosta asiantuntijaldakirille. Oikeusasiamichen mukaan
asia el vaadi tiltd osin enempid selvittaimistd, koska kantelijalle oli muutoksenhakuasteessa
myonnetty kuitenkin sairauspiiviraha ko. ajalta. Hin ottaa kuitenkin kantaa tapahtumien
selvittelyyn, koska asian vaiheet ovat tulleet ilmi asteittain. Hin korostaa, etti on tirkedd
myontia tapahtunut virhe ja pyrkid muutoinkin selvittimiin se avoimesti. Kantelijan vahin-
gonkorvausvaatimuksen osalta oikeusasiamies kehottaa Kelaa ottamaan se kisiteltdvikseen ja
arvioimaan omaa menettelydin asiassa. Kelaa on pyydetty ilmoittamaan toimenpiteistddn oi-

keusasiamiehelle mairiajassa.

6.4  Elikelaisalennuksiin oikeuttavat merkinnit sairausvakuutuskortissa (1207/20006)

Tapaus lyhyesti:

Kantelija on Iso-Britannian kansalainen, mutta asuu pysyvisti Suomessa. Kantelija on jadnyt
varhaiseldkkeelle loppuvuodesta 2002 ja vanhuuselikkeelle maaliskuussa 20006 tiytettyddn 60
vuotta. Hin on saanut siita alkaen taytta elidkettd Isosta-Britanniasta. Kantelija on tehnyt kan-
telun oikeusasiamiehelle, koska Kela on kieltdytynyt antamasta hinelle sellaista sairausvakuu-

tuskorttia, jolla hinen olisi mahdollista saada muun muassa alennusta matkalipuista.

Kelalla oli vuonna 2006 kidytossi vield kuvallinen sairausvakuutuskortti, johon voitiin lisita
elakealennuksiin oikeuttavia merkint6ja. Kuvallinen sairausvakuutuskortti otettiin kayttoon
1990-luvulla ja asiakkaiden toivomuksesta Kela otti korttiin lisdpalveluna elikkeensaajamer-
kinnin ja merkinnit oikeuksista elikkeensaajien matkustusalennuksiin. Kortissa voi olla
merkinnit Finnair, Matkahuolto ja VR. Elikemerkinnit tehddidn kansanelikkeen ja tySelik-
keen saajille Kelan omista tietokannoista saatavien tietojen perusteella ohjelmallisesti, eika
kisittelijd voi itse ratkaista sitd, onko henkil6lld oikeutta merkintddn. Merkintdd ei tehdd jos
elike on mairdaikainen, osa-aikainen, perhe-elike tai ulkomaan elike, koska niiden osalta

valvontaa ei voida tehdi ohjelmallisesti eikd muutoinkaan luotettavasti.

Oikeusasiamiehen arvioinnin mukaan elakeldismerkinndissi ei ole kyse Kelan myontamista
sosiaaliturvaetuuksista tai sairausvakuutuksen toimeenpanon kannalta valttiméttomistd mer-
kinndistd, vaan ne ovat ennemminkin eldkeléisille suunnattu lisipalvelu. Vaikka kortissa oli-
sikin Finnair Oy:n, VR Yhtymi Oy:n tai Oy Matkahuolto Ab:n merkinnat, tekevit nima yh-
tiét kuitenkin padtokset alennuksista itsendisesti. Kela vain helpottaa niitd yhtiGitd tunnista-

maan ne elikkeensaajat, joille alennukset on suunnattu. Sairausvakuutuslain 15 luvun 1 §:in
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mukaan Kelalla on harkintavalta korttiin tehtyjen merkint6jen osalta, ja se voi merkitd kort-
tiin my6s muita hyviksymiddn tietoja. Oikeusasiamies on aikaisemmin kisitellyt kantelua,
jossa oli kyse elikkeensaajamerkinnin tekemisestd henkil6lle myonnetyn mairaaikaisen eldk-
keen johdosta. Tilloin asia ratkaistiin kehottamalla kantelun tekijdd ottamalla yhteyttd suo-

raan edelld mainittujen yhtididen puoleen elakeldisalennuksen saamiseksi.

EU-kansalaisilla on oikeus yhdenvertaiseen kohteluun perustamissopimuksen sovelta-
misalaan kuuluvissa asioissa. Suomessa yhdenvertaisuus on kirjattu perusoikeutena perustus-
lain 6 {:n 1 momenttiin, jonka mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessi eli samanlaisia
tapauksia tulee kohdella samalla tavoin. Taltd osin oikeusasiamies on kasitellyt kahta muuta
samantapaista kantelua, joissa kyse on ollut Suomen kansalaisten ulkomailta saamansa elak-
keen merkinnoistd Kela-korttiin. Myos heidian kohdallaan merkinnin tekemisen esteend on
ollut se, ettd kyse on ulkomailta saatavasta elikkeestd, josta Kela ei saa tietoa ohjelmallisesti.
Oikeusasiamiehen mukaan kyse ei ole siitéd, ettd Kela kohtelisi thmisid eri tavalla esimerkiksi
kansalaisuuden tai muun henkil66n liittyvin seikan perusteella. Kela on todennut luotta-
neensa sithen, ettd ulkomailta eldkettd saavat pystyvit turvaamaan oikeutensa yhdenvertai-
seen kohteluun palvelun tarjoajilta. Niin ei kuitenkaan ole tapahtunut ja asia on ollut Kan-
sanelidkelaitoksen pohdittavana myds VR:n menettelysti Euroopan komissiolle tehdyn kante-
lun yhteydessa. Se, ettd ulkomailta elikkeen saavat joutuvat hankkimaan elikeldisalennuksiin
oikeuttavat merkinnat itse edelld mainituilta yhti6iltd, aiheuttaa heille jonkin verran ylimaa-
raistd vaivaa verrattuna nithin, jotka saavat elikelaismerkinnat sairausvakuutuskorttiinsa. Tas-
ta huolimatta oikeusasiamies piti Kelan sen hetkistd kaytintoa elikeldismerkint6jen tekemi-
sessi Kela-korttiin ongelmallisena yhdenvertaisuusperiaatteen kannalta. Eldkkeensaajia ei
saisi kohdella eri tavalla pelkistddn sen perusteella, ettd Kela ei saa ulkomailta maksetusta

elakkeesti ohjelmallista tietoa.

Kelan hallitus onkin 28.2.2008 tekemalldan pédatokselld pdittinyt luopua uusien kuvallisten
Kela-korttien toimittamisesta asiakkaille vuoden 2008 loppupuolella. Piitcksen taustalla on
mm. kiteismaksutoiminnoista luopuminen laitoksen toimistoissa, sekd vuonna 2004 kayt-
to6n otetusta poliisin myontimastd maksullisesta henkil6kortista, johon on mahdollista saa-
da my0s sairausvakuutustietoja. Tamin muutoksen myoti oikeusasiamiehen mukaan poistui-
si yhdenvertaisuusperiaatteen ongelmallisuus, kun sairausvakuutuskorttiin ei tehtiisi lainkaan
alennukseen oikeuttavia merkint6ja. Lisaksi Kelan vuonna 2007 aloittama kéytinto antaa kul-
jetuspalvelujen tarjoajille todistuksia siitd, vastaako henkilén ulkomailta saama elike sellaista

suomalaista eldkettd, joka oikeuttaa alennusmerkintidn, on tarjonnut ulkomailta elikkeen
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saajille mahdollisuuden saada laitoksen myontimi alennuskortti. Ndin menettelemalld voi
my0s tama kantelija saada todistuksen elakkeistddn Kelalta ja sitten mahdollisesti hakea VR:n
myontimin seniorikortin. Nama lausumansa kisitykset oikeusasiamies saattaa my6s Kelan

tietoon.

Kantelun ratkaisussa perusteena kaytetyt lainkohdat: sairausvakuutuslaki 5 luku, 15 luku 1 §,
16 luku, 19 luku 5 § 1 mom., EU:n perustamissopimus, EU:n sosiaaliturva-asetus 1408/71 ja

perustuslaki 6 §.
Tutkimustulokset:

Kantelu on tehty, koska kantelijan mielesta Kelan olisi pitinyt myontia hinelle sellainen ela-
keldisen sairausvakuutuskortti, jolla hinen olisi mahdollista saada muun muassa alennusta
matkalipuista. Hin vetoaa siihen, ettei hinta kohdella yhdenvertaisesti Suomesta elikkeensa
saavien kanssa. Kela ei ollut myontinyt titd korttia, koska kantelija saa elikkeensd Isosta-
Britanniasta eikd Kela saa tietoja ulkomailta maksetuista elidkkeistd jarjestelmiinsi. Kela
myontid elikkeensaajan sairausvakuutuskortin vain sellaisille elikkeensaajille joiden eliketie-
dot se saa jitjestelmiinsd. Oikeusasiamiechen mukaan kyse ei ole siitd, ettd Kela kohtelisi ih-
misid eri tavalla esimerkiksi kansalaisuuden tai muun henkil66n liittyvan seikan perusteella.
Kela on todennut luottaneensa siihen, ettd ulkomailta elikettd saavat pystyvit turvaamaan

oikeutensa yhdenvertaiseen kohteluun palvelun tarjoajilta.

Elikeldismerkinnit sairausvakuutuskorteissa eivit perustu mihinkadn lakiin, vaan Kela on
laittanut merkinnat eldkeléisille suunnattuna lisdpalveluna helpottamaan matkustuspalvelun-
tuottajia tunnistamaan ne elakkeensaajat, joille alennukset on suunnattu. Vaikka kortissa oli-
sikin Finnair Oy:n, VR Yhtymi Oy:n tai Oy Matkahuolto Ab:n merkinnit, tekevit ndmi yh-
tiot kuitenkin paatokset alennuksista itsendisesti. Oikeusasiamies piti nditd merkint6ja kui-
tenkin yhdenvertaisuusperiaatteen kannalta ongelmallisina. Kela on kuitenkin tehnyt paatok-
sen jattdd merkinndt kokonaan pois korteista. Lisiksi Kela antaa jatkossa pyynnostid todistuk-
sia ulkomaisten elidkkeiden saajille siitd, vastaako henkilén ulkomailta saama elike sellaista
suomalaista eldkettd, joka oikeuttaa alennusmerkintdan. Tallaisella todistuksella my6s tdima

kantelija voi saada matkustuspalveluntuottajalta alennuksiin oikeuttavan seniorikortin.
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6.5 Kelan antaman neuvonnan virheellisyys ja virheet takaisinperintiasian kasittelyssd

(2350/2003)

Tapaus lyhyesti:

Kantelija oli kertomansa mukaan ty&skennellyt jonkin aikaa samanaikaisesti saadessaan van-
hempainrahaa. Hin kertoi ettd Espoon keskuksen Kelan toimisto oli vaatinut hinti ilmoit-
tamaan tyGskentelyjaksot kirjallisesti. Hin oli kuitenkin saanut mychemmin Kelalta ilmoituk-
sen, ettd tyoskentelyjaksot voi ilmoittaa my6s puhelimitse. Lisdksi hdn kertoi, ettd toimiston
virkailija oli vasta vanhempainrahakauden péittyessi ilmoittanut hinelle, ettd han olisi voinut

pyytdd etuutta maksettavaksi vasta jalkikdteen ja ndin vilttya takaisinperintdprosessilta.

Oikeusasiamiehen kasityksen mukaan kantelija ei ollut tyytymiton saamiensa etuuspaitésten
lopputuloksiin, vaan hinen arvostelunsa Kelaa kohtaan kohdistuu hinelle annettuthin neu-
voihin ja hinen saamaansa asiakaspalveluun muutoinkin, seki takaisinperintdasian viivasty-
miseen. Oikeusasiamies katsoo Kelan Espoon keskuksen toimiston osittain laiminlyéneen
velvollisuutensa kasitelld kantelijan etuusasioita asianmukaisesti, minkéd seurauksena takaisin-
perintaasian kasittely on my0s osittain viivastynyt. Lisdksi kantelija on saanut ristiriitaista tie-
toa siitd, miten hidnen tiytyy toimia asiassa. Oikeusasiamies tyytyi saattamaan esittimansa
nikemykset kelan tietoon ja vastaisen varalle huomioon otettavaksi. Kelan toimistonjohtajan
mukaan uuden hallintolain myota pitéisi kehittda uusi kaytinto, olisi tarkistettava toimiston

sisdiset ja Kelan yleiset menettelytavat.

Kantelun ratkaisussa perusteena kiytetyt lainkohdat: perustuslaki 21§1. mom., hallintome-

nettelylaki 4§, hallintolaki 8§, 1. mom., 7§, ei toimenpiteitd tapauksen johdosta.
Tutkimustulokset:

Kantelu oli tehty, koska Kelan toimisto oli vaatinut kantelijaa ilmoittamaan vanhempainra-
hakauden ty6skentelyjaksot kirjallisesti mutta myohemmin hin oli saanut tietad, ettd ne olisi
voinut ilmoittaa my6s puhelimitse. Hin oli my6hemmin saanut tietdd myos ettd hin olisi
voinut valttdd etuuden takaisinperinnin hakemalla etuuden takautuvasti jilkikiteen. Kantelija
koki, ettd hintd oli neuvottu védirin. Virhe johtui siitd, ettd kantelija oli saanut ristiriitaista tie-
toa Kelan toimistosta miten hinen taytyy toimia asiassa. Takaisinperintdasiassa kantelija valit-
ti kisittelyn viivdstymisestd. Oikeusasiamiechen mukaan kantelija ei ollut kuitenkaan kirsinyt

asiassa oikeudenmenetyksia Kelan kisittelyvirheiden johdosta, eikd ole my6skain aihetta
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epailld toimiston viivytelleen tahallaan asian kisittelyssd. Virheet ovat oikeusasiamiehen mie-
lestd seurausta huolimattomuudesta, sekd Kelan siirtymisestd sihkoiseen asiakirjajirjestel-
midn, joka aiheutti muutoksia tyoskentelytavoissa. Kantelijan asioiden kisittely ei siis ole
edennyt kaikilta osin viivytyksettd ja huolellisesti ja timin nakemyksen oikeusasiamies saattaa

my6s Kelan tietoon.

6.6 Viranomaisen neuvonnan asianmukaisuus ja huolellisuus (1351/2008)

Tapaus lyhyesti:

Kantelija oli ajanut autollaan ilveksen paille ja saanut paikalle tulleelta poliisilta vadrai tietoa
eliimen suhteen. Poliisi oli luvannut ilveksen kantelijalle, koska paikallinen riistanhoitoyhdis-
tys ei sitd itselleen huolinut. Poliisi ei osannut suoralta kadeltd sanoa, kenelle ilves kuuluu ja
todennut, ettei poliisilla ole mahdollisuutta siilyttda kuollutta eldintd. Hin oli luvannut, ettd
kantelija voi vieda ilveksen kotipakastimeensa odottamaan tietoa kohtalostaan ja luvannut
soittaa myohemmin samana paivini jos kantelija ei voisikaan ilvesta pitda itsellddn. Poliisi oli

virheellisesti olettanut kantelijan kuuluvan paikalliseen metsistysseuraan.

Poliisi oli yrittinyt saman péivana tavoitella asiasta tietdvad tahoa siind onnistumatta ja myo-
hemmin unohtanut asian. My6hemmin selvisi, ettd eldin olisi metsastyslain 83 § nojalla kuu-
lunut valtiolle ja sitd olisi pitinyt tarjota ympiristOkeskukselle tai heidin osoittamalleen tahol-
le. Perustuslain 21 §:n mukaan hyvin hallinnon periaate tiytyy huomioida, eli asiassa ei saisi
jadda sijaa vadrinkisityksille, viranomaisen olisi varmistuttava lain sisdlléstd ja neuvonnan
oikeellisuudesta. Valtion virkamieslain 14 {:n mukaan virkamichen on hoidettava tehtivinsi
asianmukaisesti ja viivytyksettd. Padtos on saatettu ko. konstaapelin tietoon seké kihlakunnan

poliisipaillikélle ja Eteld-Suomen lddninhallituksen poliisiosastolle.

Kantelun ratkaisussa perusteena kiytetyt lainkohdat: metsistyslaki 83 §, perustuslaki 21 § ja

valtion virkamieslaki 14 §.

Tutkimustulokset:

Kantelijan mielesti onnettomuuden johdosta poliisin taholta suoritettu tutkinta sekd hinen

poliisilta saamansa neuvonta oli ollut epaasianmukaista. Virhe on johtunut poliisin huolimat-
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tomuudesta. Hin ei ollut saanut selvitettyd asiaa heti, ja lopulta hin oli unohtanut koko asian.
Poliisi oletti, ettd autoilija on metsistysseuran jisen, eiké tarkistanut asiaa. Oikeusasiamiehen
mukaan viranomaisella on velvollisuus neuvoa ja opastaa asiakasta siten, ettei asiassa jad sijaa
vaarinkdsityksille. Oikeusasiamiechen mielestd oli ollut selvii, ettd poliisin antama ohjaus oli
ollut virheellistd. Koska poliisi oli jalkikdteen pyrkinyt korjaamaan virheelliseksi osoittautu-
nutta nikemystddn siitd, kenelle ilves kuuluu, katsoi oikeusasiamies, ettei poliisin menettely

atheuta toimenpiteitd. Oikeusasiamiechen mukaan tutkinta on ollut asianmukaista.

6.7  Virhe sairauspiiviraha-asian selvittimisessi (2197/2007)

Tapaus lyhyesti:

Kelalla unohdettiin kertoa, ettd sivutyot eivit saa olla samalta alalta kuin entisen paityon an-
siot. Kantelija oli Kelan toimistossa kysellyt, onko ty6ansioiden mairalld vaikutusta péivara-
haoikeuteen. Hinen mukaansa virheelliset neuvot johtivat lopulta sairauspaivirahan ta-

kaisinperintain. Lisdksi kantelija katsoi Kelan apulaisjohtajan kohdelleen hinti ylimalkaisesti.

Kantelija ei tullut maininneeksi asioidessaan, ettd hinen sivutulonsa ovat kuitenkin huomat-
tavan suuret (1400 euroa). Tamin vuoksi asiakaspalvelijalle on jadanyt kasitys ettd kantelijan
sivutyoskentely on niin véhiistd, ettd syvempad selvittelyd ei pidetty tarpeellisena. Ita-
Suomen aluekeskus on selvityksessddn todennut, ettd Kansanelikelaitoksen vuodesta 2005
alkaen voimassa ollut sisiinen etuusohje jittda osittain avoimeksi sen, miten sivutdiden jat-
kamiseen ja niistd saataviin tuloihin tulisi suhtautua. Kelan terveys- ja toimeentuloturvaosas-

to aikoi selventdd tyokyvyttomyyden selvittimistd koskevaa ohjetta.

Eduskunnan oikeusasiamies katsol, ettd asiassa on jaanyt lilan vihille huomiolle se seikka,
ettd kantelijan ilmoittamat sivuty6t olivat samankaltaista tyotd kuin hidnen paatyonsi, josta
hin oli jadnyt sairaslomalle. Han totesi my0s, ettei ole nayttoa siitd, ettd apulaisjohtaja olisi
kayttdytynyt ylimielisesti kantelijan asiaan. Tdltd osin asia ei anna aihetta toimenpiteisiin.
My®és piivarahan takaisinperinnin osalta ei ole aihetta toimenpiteisiin. Oikeusasiamies saattoi
asian Kelan vakuutuspiirin tietoon ja lisdksi hidn saattoi kisityksensd Kelan sairauspaivirahaa
koskevan ohjeistuksen tdismentimistarpeesta kelan tiedoksi sekd pyysi sitd toimittamaan sel-

vityksen lausunnossaan mainitsemastaan etuusohjeiden tismentimistyosta ja sen tuloksista.
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Kantelun ratkaisussa perusteena kiytetyt lainkohdat: perustuslaki 21 § 1 mom., hallintolaki 8

§ 1 mom. ja 31§ seki sairausvakuutuslaki 14 § ja 8 luku 4 §.
Tutkimustulokset:

Kantelu on tehty, koska kantelija kertoi saaneensa virheellisid neuvoja Kelan asiakasneuvojal-
ta koskien sivutyoansioiden vaikutuksesta sairauspiiviarahaoikeuteen. Tama johti lopulta sai-
rauspdivirahan takaisinperintidn. Kantelija arvostelee my6s toimiston apulaisjohtajan kayt-
taytymistd asian selvittimisen yhteydessi. Virhe on johtunut siitd, ettd asiakasneuvoja ei ollut
ottanut tarkemmin selvdi asiakkaan sairauslomalla tekemaista tyon luonteesta eikd sen maa-

ristd. Toisaalta asiakas ei ole ilmoittanut tietojaan tarkemmin.

Eduskunnan oikeusasiamies katsoi, ettd asiassa on jaanyt lilan vihille huomiolle se seikka,
ettd kantelijan ilmoittamat sivutyot olivat samankaltaista tyotd kuin hdnen paityonsi, josta
hin oli jaanyt sairaslomalle. Han totesi myos, ettei ole nayttoa siitd, ettd apulaisjohtaja olisi

kayttaytynyt ylimielisesti kantelijan asiaan. Téltd osin asia ei anna aihetta toimenpiteisiin.

6.8  Virheet tyonhakijan neuvonnassa (4204/2009)

Tapaus lyhyesti:

Kantelija arvosteli 5.11.2009 piivityssi kirjoituksessaan Kouvolan tyo- ja elinkeinotoimiston
ja sen virkailijan menettelyd hanen tycharjoitteluasiansa kasittelyssd. Hian kertoo saaneensa
virheellistd neuvontaa toimistosta, minki seurauksena hin ei tiyttinyt tyossdoloehtoa. Lisdksi
hin kertoo saaneensa toimistosta virheellistd tietoa liittyen velvollisuuteensa hakea koulutus-
paikkaa yhteishaussa. Kantelija tiedustelee mahdollisuuttaan hakea vahingonkorvausta aiheu-

tuneesta vahingosta.

Kantelija oli tapahtuma-aikaan raskaana, joten hinelld ei ollut sen vuoksi velvoitetta hakea
koulutukseen yhteishaussa. Hin oli saanut virheellistd neuvoa my6s koskien tyssiaolovel-
voitteensa tayttymistd. Hinelle oli virheellisesti kerrottu velvoitteen tyttyvin, vaikka niin ei
tapahtunutkaan. Eduskunnan oikeusasiamies viittaa perustuslain 21 §:d4dn asian kisittelyn
asianmukaisuudesta ja aitheettomasta viivytyksestd seka hallintolain 8 §:n 1 momenttiin neu-

vonnasta jonka antamiseen kuuluu myos huolellisuusvelvollisuus. Hin toteaa, ettd Te-
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toimiston virkailija olisi voinut hakea varmistusta asian tulkinnassa esim. toimiston tyott6-

myysturvayksikolta.

Oikeusasiamies lihetti padtoksensd toimistolle ja tyovoimaneuvojalle tiedoksi, sekd myos
Kaakkois-Suomen Ely-keskukselle. Hin toteaa, ettei oikeusasiamichen tehtiviin kuulu va-
hingonkorvausasioiden ratkaiseminen, mutta toteaa ettd kantelija voi luonnollisesti halutes-
saan esittdd Te-toimistolle yksiloidyn korvausvaatimuksensa puutteellisten neuvojen hinelle

atheuttamasta vahingosta.

Kantelun ratkaisussa perusteena kaytetyt lainkohdat: perustuslaki 21 § ja hallintolaki 8 § 1

mom.
Tutkimustulokset:

Kantelijan mukaan hintd on neuvottu virheellisesti tySharjoitteluasiassa, tyéssioloehdon
tayttymisen osalta sekd velvollisuudesta hakea koulutuspaikkaa yhteishaussa. Ty6- ja elinkei-
notoimiston virkailija ei ollut ottanut tarpeeksi huolellisesti selvda asiakkaan tilanteesta ja
niin ollen antanut virheellisid neuvoja. Kantelija oli ty6- ja elinkeinotoimistossa asioidessaan
halunnut selvittad tyossidoloehtonsa tdyttymista tyOharjoittelujaksojen aikana. Virkailija oli
virheellisesti kertonut, ettd kantelijan tyGssaoloehto olisi tullut jo tiyteen. Oikeusasiamies
totesi, ettd vallitsevan oikeuskdytinnoén mukaan kantelijalla ei ole ollut raskautensa vuoksi
velvollisuutta hakea opiskelupaikkaa yhteishaussa, vaikka tyo- ja elinkeinotoimistossa oli niin
hintd ohjattu tekemain. Oikeusasiamies katsoi, ettd virkailija olisi voinut varmistaa asian
esimerkiksi toimiston ty6ttomyysturvayksikolta. Oikeusasiamiehelle ei kuulu vahingonkor-
vausasioiden ratkaiseminen vaan kantelija voi halutessaan esittdd korvausvaatimuksen neuvo-

jan hinelle atheuttamasta vahingosta Te-toimistolle.

6.9 Kansanelikelaitoksen neuvontavelvollisuus (33/2003)

Tapaus lyhyesti:

Kantelija arvosteli 1.1.2003 paivatyssa kirjeessadn Kansanelikelaitoksen Jyviskylin toimiston
menettelyd sairaspiiviraha-asiassaan. Hintd ei kantelun mukaan ohjattu ilmoittautumaan
tyénhakijaksi ty6voimatoimistoon, kun hidnen oikeutensa sairaspiivirahaan piittyl ja hin

odotti paitostd hakemaansa tySkyvyttomyyselikkeeseen. Kun elikehakemus sittemmin hylat-
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tiin, kantelijalla ei ollut oikeutta tyottOmyysturvaan kyseiseltd ajalta. Hinen mukaansa neu-
vonnan laiminlyéminen aiheutti hanelle noin 6000 euron taloudellisen menetyksen, josta hin

vaatii korvausta.

Kantelijan mukaan hin oli tiedustellut tahoa, mistd hin saa rahaa kun oikeus sairauspdivira-
haan on paittynyt, hinelle oli vastattu “ei ainakaan taaltd”. Tapahtuma-aikaan voimassa ol-
leen hallintomenettelylain 4 § mukaan viranomaisen oli tarpeen mukaan annettava asianosai-
selle ja muullekin henkilélle neuvoja siitd, miten sen toimialaan kuuluva asia pannaan vireille
ja miten asiaa kisiteltiessd on toimittava. 1.1.2004 voimaan tulleessa hallintolaissa on sdan-

nés myos viranomaisen neuvontavelvollisuudesta.

Oikeusasiamiehen tehtivina on perustuslain mukaan valvoa, ettd viranomaiset ja virkamiehet
sekd muutkin julkista tehtivaa hoitaessaan noudattavat lakia ja tayttivat velvollisuutensa. Oi-
keusasiamies el voi mairata korvauksien maksamisesta. Oikeusasiamies saattoi kasityksensa

Kelan neuvontavelvollisuudesta seké toimistojen ohjeistamisesta Kelan tietoon.

Kantelun ratkaisussa perusteena kiytetyt lainkohdat: ty6ttOmyysturvalaki 3 luvun 3 § 3.
mom. ja HE 115/2002.

Tutkimustulokset:

Kantelijan mukaan hinta ei ollut ohjattu ilmoittautumaan tyonhakijaksi tyévoimatoimistoon,
kun hinen oikeutensa sairaspiivarahaan paittyi ja hin odotti paatéstd hakemaansa tyokyvyt-
tomyyselikkeeseen. Kun elikehakemus sittemmin hylattiin, kantelijalla ei ollut oikeutta ty6t-
tomyysturvaan kyseiseltd ajalta. Virhe johtui siitd, ettd Kelan asiakasneuvoja ei ollut tayttinyt
laissa mainittua neuvontavelvollisuuttaan. My6s oikeusasiamichen mukaan asiakasneuvoja el
ollut hoitanut neuvontavelvollisuuttaan. Kantelussa vaadittuun vahingonkorvausvaatimuk-
seen el oikeusasiamies voi ottaa kantaa. Kantelija voi esittdda vahingonkorvausvaatimuksensa

suoraan Kelalle.

6.10 Potilastiedot on pidettivi salassa (1840/2010)

Tapaus lyhyesti:

Kantelija arvosteli Vaasan kaupungin sosiaali- ja terveystoimen nuorisoaseman psykiatrian

erikoisladkarin menettelyd. Hin kertoi kdyneensa erikoislddkirin vastaanotolla 18.5.2010.



43

Tuolloin kantelija nidki muiden potilaiden terveydentilaa koskevia tietoja. Hin niki vastaanot-
tohuoneen poydalla paillimmaisend veljeddn koskevat tiedot ja sai tietdd timin kirsivin ma-
sennuksesta. Lisiksi han moitti erikoisldakarin vaheksyvai suhtautumista hianen psyykkiseen
oireiluunsa. Kantelija oli my0s tyytymiton sithen, ettd erikoisldakiri ei puoltanut hakemusta

terapian jatkamiseksi.

Selvityksestd ilmenee, etti olosuhteet tapahtumahetkelld ovat olleet hieman tavallisuudesta
poikkeavat. Nuorisoasema, jolla ladkirin vastaanotto sijaitsee, oli juuri remontin jilkeen
muuttanut takaisin normaalitiloihinsa. Kalusteiden muuttaminen oli vield kesken ja sen
vuoksi tilojen kalustus oli vield puutteellinen. Tdmin vuoksi kantelija ja lidkari olivat istuneet
normaalia lihempinid toisiaan. Kantelija oli sattumalta nihnyt seuraavan potilaan paperit,

kun ldakari nosti hinen paperinsa pois pinkasta, jossa ne olivat paillimmaisena.

Oikeusasiamies toteaa, ettd lddkiri rikkoi menettelyllddn hinelle laissa sdddettyd salassapito-
velvollisuutta. Hin antaa lddkarille huomautuksen vastaisen varalle lainvastaisesta menettelys-
td. Muista kantelussa ilmenneistd asioista hin toteaa, ettid niiltd osin hinelli ei ole aihetta

epailld lainvastaista menettelyd tai velvollisuuden laiminly6ntid.

Kantelun ratkaisussa perusteena kaytetyt lainkohdat: perustuslaki 10 §, 19 § 3 mom., 21 §, 22
§, potilaslaki 13 § 1 mom. henkil6tietolaki 5 § sekd viranomaisen toiminnan julkisuudesta

annettu laki 24 § 1 mom. 25. kohta.
Tutkimustulokset:

Kantelu on tehty siksi, ettd kantelija kertoo nihneensd muiden asiakkaiden terveystietoja
kaynnillddn erikoisladkirin vastaanotolla. Kantelija oli ndhnyt my6s veljensd potilastietoja
joiden mukaan veli kirsi masennuksesta. Kantelija moitti my6s ladkirin viheksyvaa suhtau-
tumista hinen psyykkiseen oireiluunsa ja oli tyytymiton sithen ettei lddkari puoltanut hake-
musta terapian jatkamiseksi. Virhe johtuu lddkirin vastaanottotilojen poikkeuksellisista olois-
ta, joiden takia kantelija niki ladkirin paperit. Oikeusasiamiechen mukaan ladkari rikkoi laissa
saadettyd salassapitovelvollisuutta, tdhidn eivit vastaanottotilojen poikkeavat olotkaan pitiisi
vaikuttaa. Muiden kantelussa esiintyneiden asioiden osalta ei oikeusasiamiehelld ole aihetta

epailld lainvastaista menettelya tai velvollisuuden laiminlyontia.
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6.11 Salassa pidettivien asiakirjojen kisittely ja asiakirjojen luovuttaminen henkil6llisyytta

tarkastamatta sosiaalipalvelukeskuksessa (941/2007)

Tapaus lyhyesti:

Kantelija arvosteli avopuolisonsa asiapapereiden kisittelyd Kajaanin sosiaalipalvelukeskuk-
sessa. Hinen avopuolisonsa oli kdynyt jattimassd sosiaalipalvelukeskukseen toimeentulotu-
kihakemukseen tarvittavia liitteitd. Toimiston vahtimestari oli ottanut valokopiot toimiston
kiytavalld sijainneella myOs asiakkaiden itsendiseen kdytt6on tarkoitetulla kopiokoneella ja
antanut alkuperiiset paperit takaisin asiakkaalle. Kantelijan avopuoliso oli palannut kuitenkin
takaisin tuomaan puuttuvia liitteiti noin puolen tunnin kuluttua ja oli havainnut kopioko-
neen viereiselld poydalld toimiston kéytavalld heidin perhettian ja kantelijaa koskevia pape-
reita. Vahtimestari ei tuolloin ollut paikalla, joten hin antoi puuttuvan liitteen sosiaalivirkaili-
jalle ja mainitsi hinelle, ettd poydaille oli jadnyt salassa pidettivid asiakirjoja. Virkailija ei pyy-
tanyt anteeksi, eikd pahoitellut asiaa. Hin my6s luovutti poydalla olleet asiakirjat avopuolisol-

le tarkistamatta timan henkil6llisyytta.

Vahtimestari oli unohtanut inhimillisen erehdyksen vuoksi osan asiakkaan alkuperiisistd pa-
pereista kopiokoneeseen ja seuraava koneen kiyttija oli nostanut ne syrjdin viereiselle poy-
dille. Vahtimestari oli ollut kyseisend pdivinid yksin tyGssd neuvonnassa, joten hinen tark-
kaavaisuutensa oli todennikéisesti herpaantunut, kun héin oli joutunut palvelemaan useita

asiakkaita samanaikaisesti.

Oikeusasiamies toteaa, ettd vaikka kiire saattaa lisitd virheiden mahdollisuutta, se ei poista
asianomaisen vastuuta suorittaa tehtdvinsi asianmukaisella huolellisuudella. Hin katsoo vah-
timestarin menetelleen huolimattomasti jattiessddn asiakkaan salassa pidettivid asiakirjoja
kopiokoneeseen, johon myos muilta asiakkailta oli paasy. Oikeusasiamies ottaa kantaa sosiaa-
livirkailijan menettelyyn todeten, ettd hinelld ei ollut erityistd syyta epiilld asiakirjoja pyyta-
neen asiakkaan henkilollisyyttd. Hén kiinnittdd kuitenkin sosiaalityontekijan huomiota vastai-

sen varalle velvollisuuteen varmistua asiakkaan henkil6llisyydesta asiakirjoja luovutettaessa.

Oikeusasiamies kommentoi my6s Kajaanin sosiaalipalvelukeskuksen menettelyd ja korostaa
perustuslain 22 §:ssd mainittua yksityiselimin suojan toteutumista sekd viranomaisten toi-
minnan julkisuudesta annetun lain 18 §:ddn sisiltyvia tietojen asianmukaista suojaamista. So-
siaalthuollon asiakaslain mukaan asiakkaalla on oikeus saada laadultaan hyvii sosiaalihuoltoa

ja hyvai kohtelua ilman syrjintaa. Asiakasta tulee kohdella niin, ettei hinen ihmisarvoaan
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loukata ja ettd hidnen vakaumustaan ja yksityisyyttddn kunnioitetaan. Mainitun lain 14 §:n
mukaan sosiaalihuollon asiakirjat, jotka siséltavit tietoja sosiaalihuollon asiakkaasta tai muus-

ta yksityisestd henkilostd ovat salassa pidettivia.

Oikeusasiamies halusi kiinnittdd vahtimestarin huomiota vastaisen varalle huolellisuuteen
salassa pidettivien asiakirjojen kisittelyssa, samoin sosiaalityontekijin huomiota varmistua
asiakkaan henkil6llisyydestd ja oikeudesta salassa pidettiviin tietoihin. Lisdksi hdn kiinnitti
Kajaanin kaupungin sosiaalipalvelukeskuksen huomiota asiakirjakopioinnin jirjestimiseen
siten, ettei salassa pidettivid asiakastietoja joudu sivullisten tietoon. Hin on lahettinyt jiljen-
noéksen pdidtoksestiin Kainuun maakunta-kuntayhtymin tietoon seki virastomestarille ja so-

siaalityontekijille.

Kantelun ratkaisussa perusteena kaytetyt lainkohdat: perustuslaki 22 §, viranomaisten toi-

minnan julkisuudesta annettu laki 18 § ja sosiaalihuollon asiakaslaki 14 §.
Tutkimustulokset:

Kantelija arvostelee sosiaalipalvelukeskuksen vahtimestaria perhettiin koskevien asiakirjojen
unohtamista yleisessa kaytossa olleelle kopiokoneelle. Virkailija ei myohemmin pyytanyt tatd
anteeksi tai pahoitellut asiaa. Kantelun kohteena on my6s virkailijan toiminta, kun hin oli
antanut kantelijan asiakirjoja timan avopuolisolle henkil6llisyytta tarkistamatta. Virhe on ta-
pahtunut, kun vahtimestari on kiireen vuoksi unohtanut kantelijan perhettd koskevia asiakir-
joja yleisessa kaytossa olevalle kopiokoneelle. Myohemmin sosiaalityontekijd oli luovuttanut
ndmi asiakirjat kantelijan puolisolle ilman ettd oli varmistunut hinen henkil6llisyydestddn.
Oikeusasiamies halusi kiinnittdd vahtimestarin huomiota huolellisuuteen salassa pidettivien
asiakirjojen kasittelyssd. My6s sosiaalityontekijan tulisi varmistua asiakkaan henkil6llisyydestd

ja oikeudesta salassa pidettdviin tietoihin.
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7 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimusta tehtiessi ei ole ollut kiytettavissa asiakkaan alkuperaisid kanteluasiakirjoja, mika
tulee ottaa huomioon tutkimustuloksissa. Ei ole tiedossa, millaisia sanoja hin on kayttinyt
kirjallisessa kantelussaan. Tamin vuoksi analyysit on tehtdvi tdysin oikeusasiamiehen tulkin-

toihin perustuen.

Tutkimuksessa kisiteltivit kantelut ovat kaikki melko erilaisia ja niitd on tiytynyt analysoida
tapauskohtaisesti juuri sen vuoksi. Toisaalta my6s yhtildisyyksid 16ytyy tapausten valilld. Mel-
keinpé kaikissa tutkituissa tapauksissa ongelma on ollut, ettd asiakasneuvonnassa on asiak-
kaan sana virkailijan sanaa vastaan. Jalkikdteen on hankala 16ytdd tietoja asioista, jos ne ovat
taysin virkailijan ja asiakkaan muistin varassa eikd niitd ole kirjattu mihinkdan ylés. Tamin
vuoksi onkin todella hyvid uudistus Kelalla, ettd kaikki asiakaskdynnit ja niiden sisalto kirja-
taan uuden ATK-ohjelman my6td. Ndin asiakkaan neuvontaa voidaan vield etuuden ratkai-
suvaiheessa tarkistaa. Jos ratkaisija huomaa, ettd asiakasta on unohdettu jossakin asiassa neu-
voa tal on neuvottu védrin, voi hidn vield ottaa asiakkaaseen yhteytti ja korjata asian. Tallaista
asiakkaan kdyntien ja niiden aikana sovittujen asioiden yloskirjaamista olisi syytd harkita

my6s muualla julkishallinnon asiakaspalvelussa.

Jos virhe kuitenkin tapahtuu, olisi hyvin tirkedd pyrkia selvittimian se heti avoimesti ja yh-
teistyossd kaikkien osapuolien kesken. Julkishallinnon avoimuudella lisitiddn kansalaisten
luottamusta viranomaisia kohtaan. Monesti huonot kokemukset missi tahansa organisaatios-
sa jaavat padllimmaisiksi thmisten mieleen ja niistd kerrotaan herkasti eteenpiin. Yksityisen
sektorin asiakkaat voivat yleensé valita asiointipaikkansa, mutta julkisella sektorilla asioidessa
titd mahdollisuutta harvoin on. Esimerkiksi ruokakaupan voi valita vapaasti, mutta Kelan

asioita ei voida hoitaa missain muualla kuin Kelassa.

Kun asiakas saa jotakin etuutta Kelalta ja olosuhteisiin tulee muutos, on tiedot ilmoitettava
mahdollisimman pian Kelalle. Monesti asiakkaan ilmoittaessa olosuhdemuutoksesta, voi olla
jo lilan myohdistd muuttaa etuuden maksuunpanoa. Helpointa olisi, jos asiakas tietiisi jo
etuutta hakiessaan millaisia muutoksia on odotettavissa, mikid on kiytinndssi tiysin mahdo-
tonta. Isossa byrokraattisessa organisaatiossa ilmoituksesta paatoksen tekemiseen menee kui-
tenkin aikaa ja monesti ehtii jo muodostua litkamaksua, jota sitten asiakas joutuu maksamaan
takaisin. Nykyddn voidaan kiyttad monia kanavia ilmoitukseen olosuhdemuutoksista ja siind

asiassa on tullut parannusta Kelan asiointitapoihin verrattuna aikaisempaan kaytint6on. Ke-
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lan asiakasneuvojia on ohjeistettu asiakaspalvelutilanteessa ottamaan selvdd asiakkaan ela-
mintilanteesta mahdollisimman kattavasti. Téll6in osataan ohjeistaa asiakasta hakemaan
etuuksia, joihin hinelld olisi mahdollisesti oikeus ja tarkistamaan jo maksussa olevat etuudet

mahdollisten olosuhdemuutosten takia.

Monesti asiakasneuvoja ei huomaa kertoa kaikkia asioita kerralla asiakkaalle ja till6in asiakas
kokee, ettei hintd ole neuvottu riittivisti. Asiakas voi my0s tietimittOmyyttddn tai tahallisesti
jattdd kertomatta tarvittavia tietoja tai antaa vairid tietoja. LahtSkohtaisesti Kelan ohjeen
mukaan kuitenkin luotetaan asiakkaaseen. Periaatteessa asiakkaan pitdisi tietdd miten hinen
asiansa etenee viranomaisessa ja mitka tiedot ovat tarpeellisia asian hoitamiseksi. Kaytinnos-
sd tima on tdysin mahdotonta. T4llin asiakasneuvojan tulisi kertoa yleisesti etuudesta, sen
hakemisesta ja mitké asiat sithen vaikuttavat ja miten ne sithen vaikuttavat. Kelan asiakas-
neuvojille on korostettu, ettd padtostd ei kuitenkaan saa antaa asiakkaalle asiakaspalvelutilan-

teessa.

Joskus on kdynyt niin, ettd asiakasneuvojat neuvovat asiakkaita asioissa, joista heilld ei itsel-
laankain ole varmaa tietoa. Tall6in olisi suotavaa selvittda asia joltakin toiselta toimihenkil6l-
ta tai ohjeista. Varsinkin tilanteissa, joissa vairdstd neuvosta voi olla vahinkoa asiakkaalle,
taytyisi olla erityisen huolellinen antaessaan neuvoja. Voi olla, ettd asiakasneuvojat pelkdavit
kasvojensa menettimistd asiakkaiden silmissd myoOntiessdan tietimattomyytensi. Jos asiak-
kaan kysymykseen ei Kelan asiakaspalvelussa 16ydy juuri silld hetkelld vastausta, on ohjeistet-
tu, ettd pyydetdin asiakkaan yhteystiedot, kerrotaan ettd selvitellidn asiaa ja otetaan myo6-

hemmin yhteytta.

Merkittdvid syitd asiakkaan neuvonnassa tapahtuviin virheisiin ovat inhimilliset erehdykset
kun on ithmisisté kyse, eikd niitd voi mitenkdan tdysin ehkaistd. Asiakaspalvelutilannetta ei voi
asettaa mihinkddn tiettyyn kaavaan, vaan se on aina yksilollinen. Tama altistaa asiakasneu-
vonnan virheille. Asiakasneuvojan tulisi tehtdvinsa puolesta muistaa aina, ettei anna henkil6-
kohtaisten mielipiteiden tai sen hetkisen mielentilan vaikuttaa mitenkdin asiakkaan saamaan
kohteluun. Asiakkaalta titd samaa ei voida odottaa. Asiakasneuvojan tulisi muistaa, ettd ha-
nelld on lain mukaan aina neuvontavelvollisuus. My6s kiire ja resurssien puute lisddvit vir-

heen mahdollisuutta asiakaspalvelussa.

Keinoja vilttid virheet ja vadrinymmarrykset julkishallinnon asiakaspalvelussa ovat asiakas-
neuvojan huolellisuus ja tarkkaavaisuus sekd ammattitaito ja — tieto. Tyonantajan vastuulla

on huolehtia tarpeellisesta koulutuksesta ja asianmukaisista tyévilineisti. MyOs riittivit re-
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surssit vahentdvit kiirettd asiakaspalveluty6ssi ja ndin ollen luovat hyvit mahdollisuudet hy-
ville palvelulle. Kelalla marraskuussa 2011 kayttoon otettu ATK-ohjelma asiakaspalvelussa
asiakaskayntien kirjaamiseen, voisi tuoda hyvit mahdollisuudet vihentda virheitd asiakaspal-
velussa. Ohjelman takia vield ratkaisija voisi tarkistaa, mitd asiakkaalle on neuvottu ja miten
hintd on ohjattu. Jos hin huomaa niissi puutteita tai virheitd, voi hin vield korjata asian en-
nen lopullisen paiatoksen antamista. Kun asiakaspalvelutilanteessa asiakasneuvoja vield lo-

puksi kertaa asiakkaan kanssa sovitut asiat ja annetut neuvot, ehkiisee se védrinkésityksia.

Niiden pohdintojen ja johtopiditosten mukaan, vastuu Kelan asiakaspalvelussa on kaytin-
ndssd padosin asiakasneuvojalla. Hinen vastuullaan on antaa oikeita neuvoja ja huolehtia sii-
ta, ettd asiakas ymmartdd ne oikein. Asiakkaan vastuulla taas on antaa pyydetyt tiedot jatta-
mittd mitadn tarpeellista kertomatta. Juridinen vastuu on siis neuvonnan osalta asiakasneu-

vojalla ja oikeellisten tietojen antamisen osalta asiakkaalla.
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