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1	 Johdanto

1.1	 Yleistä

Tämä raportti sisältää tulokset Oikeusministeriön tilaamasta selvitystyöstä, jonka 
aiheena on ollut julkisten oikeusapupalveluiden digitalisaatio. Tietopyynnön tavoit-
teena on selvittää digitalisaation tuomia mahdollisuuksia ja reunaehtoja oikeus
apupalveluiden kehittämiselle eri verrokkimaissa. Hyödyntämällä muista maista 
saatuja kokemuksia on tarkoitus kehittää Suomen oikeusapupalvelujen digitalisaa-
tiota mukaan lukien sähköistä asiointia. Selvityksessä on pyritty laadukkaasti eri 
menetelmiä käyttämällä vastaamaan oikeusministeriön tiedonintresseihin ja minis-
teriön asettamiin kysymyksiin julkisten oikeusapupalveluiden digitalisoinnin mah-
dollisuuksista ja haasteista.

Tämä selvitystyö toteutettiin helmi- ja lokakuun välillä 2023 Helsingin yliopiston 
Kriminologian ja oikeuspolitiikan instituutin (KRIMO) sekä oikeustieteellisessä tiede-
kunnassa sijaitsevan University of Helsinki Legal Tech Labin tutkijoiden toimesta.

Oikeusapulain (5.4.2002/257) mukaan oikeusapua tulee antaa henkilölle, ”joka tar-
vitsee asiantuntevaa apua oikeudellisessa asiassa, ja joka ei taloudellisen asemansa 
vuoksi itse kykene suorittamaan sen hoitamisen vaatimia menoja” (1 §). Suomessa 
oikeusapu on järjestetty pääasiallisesti julkisten oikeusaputoimistojen kautta, jotka 
vastaavat oikeusapupäätösten tekemisestä sekä oikeudenkäyntiasioissa avustami-
sesta. Oikeusaputoimistot auttavat oikeusapua tarvitsevia henkilöitä myös sovin-
toneuvotteluissa, laativat asiakirjoja ja antavat oikeudellista neuvontaa myös 
sellaisissa oikeudellisissa asioissa, jotka eivät ole vireillä tuomioistuimessa. Siten jul-
kiset oikeusaputoimistot tarjoavat kokonaisvaltaisempaa oikeudellista apua kuin 
yksityiset asianajajat, jotka voivat hoitaa oikeusaputoimeksiantoja, mikäli kyseessä 
on tuomioistuinasia.
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On huomattava, että tämä selvitystyö liittyy laajempaan oikeusapujärjestelmän 
kehittämiseen. Oikeusministeriö on jo vuosia kehittänyt oikeusapupalvelujen säh-
köistä asiointia sekä muita digitaalisia järjestelmiä. 2016 ministeriö asetti hank-
keen (OM 6/33/2016), jonka tavoitteena oli parantaa etäpalveluja oikeusapu- ja 
edunvalvontatoimistoissa.

VN Teas -rahoitteisessa tutkimus- ja selvityshankkeessa ”Kohti yhdenvertaisia ja 
laadukkaita oikeusapupalveluita” selvitettiin vuosina 2018–2019 muun muassa, 
miten julkisen oikeusavun asiakkaat suhtautuvat erilaisiin sähköisen ja etäasioin-
nin muotoihin. Yleisesti ottaen selvitykseen osallistuneet haastateltavat suhtautui-
vat avoimesti digitaalisiin palvelumuotoihin. Henkilökohtaista tapaamista pidettiin 
sähköpostin ja puhelimen ohella parhaana asiointimuotona.1 Tosin digitaalinen 
eriarvoisuus, rikosasioihin liittyvä arkaluonteisuus sekä kielimuurit tuotiin esille 
haasteina sähköiseen asiointiin. Talous- ja velkaneuvonnan nuoret asiakkaat toi-
voivat asiointikanavia, joissa voitaisiin asioida anonyymisti. Hankkeen loppurapor-
tissa todetaan myös, että ”oikeusavun sähköisiä palveluita kehitettäessä on tärkeää 
panostaa niiden saatavuuteen, saavutettavuuteen ja tietosuojaan. Niiden kehittä-
misessä voitaisiin mahdollisuuksien mukaan pyrkiä myös siihen, että asiakas voisi 
seurata reaaliaikaisesti asiansa tilannetta, edistymistä ja kustannuksia”.2 Asiakkaiden 
mielestä haasteena olivat tietokatkokset prosessin kannalta perustavanlaatuisista 
kysymyksistä: kuka hoitaa asiani, ja miten asiani etenee?3 On tärkeää, että saata-
villa on tietoa oikeudesta julkiseen oikeusapuun ja miten oikeudellisia palveluita voi 
hyödyntää suhteessa hakijan omiin tarpeisiin.4

Vuonna 2022 Valtioneuvosto esitti Oikeudenhoidon selonteossa5 toimenpide-
ehdotuksena muun muassa avustajien sähköisen päivystysjärjestelmän luomista ja 
oikeusavun hakemusperusteiden yksinkertaistamista.

1	 Majamaa, Karoliina; Nieminen, Kati; Lepola, Outi; Rantala, Kati; Jauhola, Laura; Karinen, 
Risto; Luukkonen, Tuomas; Kortelainen, Jeremias (2019) Kohti laadukkaita oikeusapu-
palveluita. Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan julkaisusarja 2019:60 (2019-
10-28). s. 67.

2	 Ibid. s. 15.
3	 Ibid, s. 176.
4	 Ibid, s. 12.
5	 Valtioneuvoston selonteko oikeudenhoidosta, VN julkaisuja 2022:67 Valtioneuvoston 

selonteko oikeudenhoidosta – Valto.

https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161859/VNTEAS_2019_60.pdf
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161859/VNTEAS_2019_60.pdf
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-383-938-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-383-938-0
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1.2	 Selvityksen tavoitteet

Tässä jaksossa esitellään tarkemmin selvitystyön tavoitteet, käytetyt menetelmät 
sekä rakenne.

Selvitystyön keskeisenä tavoitteena on hyödyntää muiden maiden kokemuksia Suo-
men oikeusapupalvelujen digitalisaation kehittämisessä. Ministeriö asetti tieto-
pyynnössään seuraavat kysymykset:

	y Millaisia digitaalisia julkisen sektorin rahoittamia oikeusapupalveluja on 
käytössä esimerkiksi Pohjoismaissa, Virossa, Alankomaissa, Irlannissa, 
Skotlannissa, Kanadassa, Australiassa ja Uudessa-Seelannissa?
	y Miten digitalisaatiota on hyödynnetty julkisen oikeusapupalvelun eri 

vaiheissa kuten:

Oikeudellinen neuvonta

	− Verkkosivut

	− Miten sivuilla opastetaan oikeusavun hakemiseen?
	− Onko verkkosivuilla itsepalvelua?

	− Chat-palvelut

	− Onko kohdemaissa käytössä kehittyneempiä chat-palveluita, 
esimerkiksi mahdollisuus siirtyä anonyymistä chat-palvelusta 
tunnistautumisen kautta keskustelemaan asiantuntijan kanssa?

	− Onko käytössä chat-bot -palvelua? Hyödynnetäänkö videoyhteyksiä 
neuvonnassa?

Oikeusapuhakemuksen tekeminen

	− Missä suhteessa asiakkaat ja ammattilaiset tekevät hakemuksia 
sähköisen asioinnin kautta, onko hakemus mahdollista tehdä myös 
muuten kuin sähköisessä asioinnissa?

	− Jos asiakas tekee hakemuksen, miten avustaja valikoituu? Onko 
päätöksenteossa käytetty automaatiota?
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Asianajajan valinta

	− Onko olemassa palvelu, jonka kautta julkisena oikeusapuna myönnetyn 
avustajan voi valita?

	− Onko käytössä digitaalinen päivystysjärjestelmä?

Asianajotoimeksiannon hoitaminen

	− Onko asianajotoimeksiannon hoitamisen aikana mahdollista pitää 
yhteyttä sähköisen asioinnin kautta ja voiko asiakas seurata asiansa 
etenemistä sähköisessä palvelussa?

	− Käytetäänkö videoyhteyttä (esim. TEAMS tai vastaava) asiakastyössä?
	− Mitä muita digitaalisia sovelluksia käytetään?

Maksupäätösten käsittely

	− Onko laskun käsittelyssä ja hyväksymisessä hyödynnetty automaatiota? 
Jos on, miten automatisaatiota hyödynnetään palkkioiden 
maksatuksessa?

	y Onko digitaalisista oikeudellisista palveluista saatavilla 
vaikuttavuusarviointia tai selvitystä asiakkaiden käyttökokemuksista? 
Millaisia hyviä käytäntöjä tai epäonnistumisia on havaittu?
	y Mitkä ovat olleet toteutettujen digitaalisten oikeusapupalvelujen 

kehittämishaasteet ja riskit?
	y Miten Suomen digitaalisia oikeusapupalveluja ja jatkokehittämisen tarpeita 

voidaan arvioida selvityksen pohjalta?
	y Mitä jatkotutkimuksen tarpeita tunnistettiin?

Tietopyynnön mukaisesti on pyritty kartoittamaan julkisesti rahoitettujen digitaa-
listen oikeusapupalveluiden käyttäjäkokemuksia eri lainkäyttöalueilla. Tavoitteena 
on ollut tunnistaa mahdolliset parhaat käytännöt sekä riskit ja kielteiset vaikutuk-
set oikeussuojan saavutettavuuteen. Viimeisenä tavoitteena on ollut tiedon tuotta-
minen myös siitä, miksi ja miten asiakasnäkökulma tulisi ottaa huomioon Suomessa 
oikeusapupalveluiden digitalisoinnin kehittämisessä.
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Kiteytettynä Oikeusministeriö asetti siten kolme laajaa aihealuetta selvitettäväksi:

	y digitaalisten julkisten oikeusapupalvelujen käyttö muissa maissa,
	y hyvät ja huonot kokemukset (erityisesti asiakkaiden kokemukset) 

digitaalisista palveluista, sekä
	y suositukset Suomen oikeusapupalveluiden digitalisoinnin 

kehittämistyölle.

Monet oikeusministeriön asettamat kysymykset, tietotarvekuvaukset, ovat varsin 
käytännönläheisiä ja nimenomaisiin digitaalisiin työkaluihin sidottuja. Kuitenkin 
käytännönläheiset kysymyksenasettelut ovat yhteydessä laajempiin teoreettisiin ja 
oikeuspoliittisiin kokonaisuuksiin.

Selvitystyö kiinnittyy julkisen vallan digitalisaation edistämistavoitteisiin. Julkis-
ten palveluiden digitalisaatio on mainittu viime vuosina lukuisissa strategioissa, 
mukaan luettuna hallitusohjelmat. Siten selvitys kiinnittyy myös pääministeri Petteri 
Orpon ja tätä edeltävän pääministeri Sanna Marinin hallituksen hallitusohjelmien 
tavoitteisiin.

Pääministeri Petteri Orpon hallitusohjelma asettaa tavoitteeksi sen, että Suomi siir-
tyy asteittain digitaalisten palveluiden ensisijaisuuteen viranomaisasiointikanava-
na.6 Ohjelma asettaa tavoitteita myös julkiselle oikeusavulle ja oikeusprosesseille. 
Hallitusohjelman mukaan oikeusavun saatavuutta ja yhdenmukaisuutta pyritään 
parantamaan, ja oikeusprosesseja sujuvoittamaan. Prosessien sujuvoittamiseksi 
ohjelmassa ehdotetaan muun muassa seuraavia keinoja: kirjallisten menettelyjen 
lisääminen, läsnäolovaatimuksen keventäminen, sähköisten toimintatapojen sekä 
etäyhteyksien ja videotallenteiden käytön lisääminen.7

Pääministeri Sanna Marinin hallituksen ohjelmassa oli tavoitteena digitalisaation 
avulla madaltaa oikeudenkäyntien kustannuksia ja lisätä sujuvuutta.8 Jotta etä-
asioinnin ja muiden digitaalisten työkalujen käyttöönotto ja ensisijaisuus käytän-
nössä lisäisi oikeusavun ja oikeusprosessien saatavuutta ja yhdenmukaisuutta, on 
prosessien kehittämisessä kuitenkin ensiarvoisen tärkeää ymmärtää, miten digitaa-
liset palvelut eri kontekstissa ja eri käyttäjille muokkaavat pääsyä julkisiin palvelui-
hin ja sitä kautta omiin oikeuksiin.

6	 Pääministeri Petteri Orpon hallituksen ohjelma, Valtioneuvoston julkaisuja 2023:58. 
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/165042, s. 115.

7	 Pääministeri Petteri Orpon hallituksen ohjelma, Valtioneuvoston julkaisuja 2023:58. 
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/165042, s. 189–190.

8	 Pääministeri Sanna Marinin hallituksen ohjelma, Valtioneuvoston julkaisuja 2019:31, 
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-287-808-3, s 87.

https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/165042
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/165042
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-287-808-3
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1.3	 Aineistot ja menetelmät

Selvityksessä on käytetty monipuolisesti erilaisia aineistoja. Keskeisimmät aineistot 
muodostuvat asiantuntijahaastatteluista ja tutkimuskirjallisuudesta. Aineistona on 
hyödynnetty myös julkisesti saatavilla olevia, virallisia sekä epävirallisia asiakirjoja 
(maaraportit, selvitykset). Valtioiden, ministeriöiden ja oikeusaputoimistojen verk-
kosivuilta on haettu täydentävää tietoa käyttöönotetuista digitaalisista palveluista 
julkisen oikeusavun kontekstissa. Lisäaineistoilla on pyritty täydentämään sekä 
arvioimaan haastatteluaineistoa.

Tieteellisiä artikkeleita on pääosin haettu HELKA-tietokannasta sekä Google-
Scholar-tietokannasta, minkä lisäksi tutkimuskirjallisuutena on hyödynnetty tutki-
joiden aikaisemman asiantuntemuksensa perusteella paikantamia lähteitä. Tässä 
selvityksessä ei kuitenkaan ole tehty kattavaa kirjallisuuskatsausta aiheesta. Aineis-
ton keruu ja analyysi on tehty tiedonintressien eli selvityksen tavoitteiden mukaan 
ja kontekstualisoitu käyttäen haastatteluaineistoa perustana.

Siten asiantuntijahaastatteluiden analyysi muodostaa selvityksen keskeisimmän 
aineiston. Haastateltavat asiantuntijat edustavat alan oikeusaputoimistoja, aka-
teemisia tutkijoita ja virkahenkilöitä seuraavista maista: Yhdysvallat, Viro, Belgia, 
Alankomaat, Australia, Englanti, ja Tanska. Haastateltavat on valittu oikeusminis
teriön antamien ehdotusten perusteella sekä verkkohakujen avulla eri asiasanoilla. 
Haastattelumetodina on käytetty puolistrukturoitua teemahaastattelua.

Puolistrukturoitu haastattelu mahdollistaa haastateltavien systemaattisen haas-
tattelun ja sen jälkikäteisen analyysin ja materiaalin vertailun, mutta samalla antaa 
haastateltaville mahdollisuuden ilmaista itseään ja mielipiteitään melko vapaasti. 
Haastateltavat esiintyvät anonyymeina. On kuitenkin huomattava, että haastatelta-
vat edustavat erilaisia näkökulmia sekä institutionaalisia taustoja. Esimerkiksi eräällä 
haastateltavista on kokemusta sekä oikeusavustajana toimisesta että tieteellisestä 
tutkimuksesta, kun taas yksi haastateltavista on työskennellyt ministeriön alaisuu-
dessa IT-järjestelmien kehitystyössä. Haastateltavien tausta on mainittu sitaattien 
yhteydessä siltä osin kuin se on tarkoituksenmukaista analyysin kannalta.

Haastatteluaineisto koostuu etäyhteyden välityksellä tehdyistä haastattelutilan-
teista (n=8), joihin on osallistunut yhteensä kymmenen haastateltavaa (n=10). 
Haastattelut olivat kestoltaan 35–70 minuuttia. Jälkikäteen haastattelut on litte
roitu, ja kaksi ihmistä on systemaattisesti luokitellut aineiston pienempiin kate
gorioihin. Haastattelumateriaali on sitten analysoitu suhteessa aiempaan 
empiiriseen tutkimukseen.
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Yksi keskeinen heikkous kyseisessä selvityksessä koskee haastateltavien valintaa. 
Vaikka selvityksen yhtenä tärkeänä tavoitteena on kerätä tietoa käyttäjien koke-
muksista digitaalisista palveluista oikeusapukontekstissa, olemme haastatelleet 
alan ammattilaisia ja asiantuntijoita, emmekä henkilöitä, jotka edustavat oikeus-
apupalveluiden käyttäjiä. Selvitystulosten tulkitsemisen ja soveltamisen kannalta 
on mainittava toinen tärkeä rajoitus. Sekä haastateltavien maantieteelliset taustat 
että kerätty tutkimusmateriaali ovat vahvasti kytkeytyneet angloamerikkalaiseen ja 
eurooppalaiseen (oikeus)kulttuuriin.

Raportin kirjoittajista Frida Westerling ja Riikka Koulu osallistuivat kesäkuussa 2023 
järjestettyyn International Legal Aid Group -konferenssiin ja ovat hyödyntäneet 
siellä luotuja kontakteja haastateltavien kokoamiseen. Lisäksi konferenssiosallistu-
mista ja -alustusta käytettiin yleisemmin tiedonhankintaan, ja konferenssin yhtey-
dessä esitellyt maaraportit oikeusavun tilasta eri maissa on sisällytetty selvityksen 
aineistoon.

Tavoitteemme on lähestyä teemaa eri tahojen näkökulmien kautta. Tutkimus
aineistomme heijastaa niin kansalaisen ja ammattilaisen kuin myös järjestöjen ja 
valtion näkökulmia digitaalisten oikeusapupalveluiden mahdollisuuksista ja ris-
keistä. Rakentaaksemme toimivan kehikon oikeusapupalvelujen digitalisoitumisen 
tarkastelulle olemme hyödyntäneet aikaisempia tutkimuksia etenkin oikeussuojan 
saatavuudesta, digitaalisesta kahtiajaosta sekä ihmisen ja tietokoneen vuorovaiku-
tuksesta. Tämä auttaa meitä analysoimaan keräämämme moninaisen materiaalin.

1.4	 Rajaukset ja rakenne
Tarkastelussamme keskitymme julkisesti rahoitetun oikeusavun digitaalisiin pal-
veluihin ja työkaluihin, joita käyttävät niin oikeusavun hakijat ja saajat kuin myös 
palveluntarjoajat eli julkiset tai yksityiset oikeusavustajat. Ymmärrämme digitali-
soinnin laajassa merkityksessä teknisinä, sosiaalisina, organisatorisina ja juridisina 
ulottuvuuksina ja käytäntöinä, jotka liittyvät digitaalisten työkalujen kehittämiseen, 
käyttöönottoon ja käyttöön. Konkreettiset keskustelut erilaisista oleellisista digitaa-
lisista työkaluista ovat tärkeitä, jotta pystymme vastaamaan ministeriön asettamiin 
kysymyksiin. Samalla nämä hyvin käytännönläheiset kysymykset eri digipalve-
luista valaisevat mielestämme kuitenkin digitalisaatiopyrkimysten ja -kokemusten 
monimuotoisuutta.
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Tässä selvityksessä tarkastelun ulkopuolelle jäävät yksityiset oikeusapumekanismit 
ja yksityissektorin tarjoama oikeudellinen neuvonta niissäkin tilanteissa, joissa näitä 
toteutetaan digitaalisia työvälineitä hyödyntäen. Keskustelemme kuitenkin lyhyesti 
5. luvussa yksityissektorin enenevissä määrin tarjoamista digitaalisista (oikeusapu)
palveluista ja sen mahdollisista vaikutuksista julkisten digitaalisten oikeusapupalve-
luiden kehittämiseen ja oikeusavunhakijoiden odotuksiin.

Oikeusapupalveluiden myöntämisessä, tarjoamisessa ja palvelun käytännön järjes-
tämisessä on usein eroavaisuuksia siviilioikeudellisten ja rikosoikeudellisten pro-
sessien välillä. Tässä selvityksessä keskitytään siviilioikeudelliseen neuvontaan ja 
oikeusapuun, jos muuta ei ole mainittu.

Seuraavassa jaksossa kuvaillaan oikeusapupalveluiden kehittämisen kannalta kes-
keiset lainsäädännöt ja oikeudelliset reunaehdot, sekä miten oikeusapupalvelut 
on nykytilassa digitalisoitu Suomessa. Kolmannessa jaksossa tarkastellaan tutki-
muskirjallisuutta oikeussuojan saatavuudesta sekä siihen liittyvää käsitystä digitaa-
lisesta kahtiajaosta yhdenvertaisuuden näkökulmasta. Jaksossa kolme esitellään 
myös ihmisen ja tietokoneen välistä vuorovaikutusta tutkivaa tieteenalaa erityisesti 
käyttäjälähtöisyyden näkökulmasta. Kuvailemme käyttäjälähtöisyyden ja käytettä-
vyyden relevantteja termejä. Jaksossa 4 esitellään tulokset ja huomiot asiantuntija-
haastatteluista ja muusta kerätystä materiaalista. Viidennessä jaksossa analysoimme 
keräämämme materiaalin. Analyysissa nostamme esiin huomioita digitalisoinnin 
mahdollisuuksista, rajoituksista ja haasteista oikeusapupalveluiden kehittämisessä. 
Esitämme myös suosituksiamme mahdollisia jatkotutkimuksia varten tässä jaksossa. 
Lopuksi esitellään tiivistetysti selvitystyön johtopäätökset jaksossa 6.
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2	 Oikeusapu ja digitalisointi Suomessa

2.1	 Julkisen oikeusapupalvelun sääntely-ympäristö
Lainsäädäntö asettaa oikeudellisia reunaehtoja sille, miten oikeusapupalveluita voi-
daan digitalisoida. Tässä jaksossa selostetaan lyhyesti oikeusapupalveluiden sään-
tely-ympäristöä. On mainittava, että tarkempi lainsäädäntökehys on tapaus- ja 
kontekstisidonnainen. Tässä selvityksessä emme kuitenkaan keskustele lainsää-
dännön tapauskohtaisesta soveltamisesta. Sääntely-ympäristön ymmärtäminen on 
välttämätöntä, jotta voidaan verrokkimaiden kokemusten kartoittamisen jälkeen 
arvioida, mihin suuntaan ja miten oikeusavun digitalisaatiota voidaan, ja tulisi kehit-
tää kansallisesti.

Itse oikeusavun sisällöstä, sen hakemisesta ja siihen liittyvästä päätöksenteosta sää-
dellään oikeusapulaissa (5.4.2002/257). Oikeusapulain mukaan oikeusapua tulee 
antaa henkilölle, ”joka tarvitsee asiantuntevaa apua oikeudellisessa asiassa ja joka 
ei taloudellisen asemansa vuoksi itse kykene suorittamaan sen hoitamisen vaatimia 
menoja”.9 Tarkemmin oikeusapulaki säätää, että ”vähäisestä oikeudellisesta neuvon-
nasta ei peritä omavastuuta”10 , eikä ”hakijan taloudellista asemaa tarvitse selvit-
tää silloin, kun hakijalle annetaan vähäistä oikeudellista neuvontaa puhelimitse tai 
muuta sähköistä etäviestintää käyttäen”.11 Tähän selvitystyöhön relevantti pykälä on 
10 §, jossa säädellään oikeusapuhakemuksesta ja annettavasta selvityksestä. 10 §:n 
mukaan oikeusapua haetaan oikeusaputoimistolta, ja hakijan on esitettävä selvi-
tys oikeusapuhakemukseen liittyvistä asioista ja olosuhteistaan. Oikeusapupäätös 
sinänsä on viranomaisen tekemä hallintopäätös.12

Perustuslain 21 §:n mukaan hyvän hallinnon takeet turvataan lailla. Hyvän hallin-
non täsmällinen sisältö määräytyy Mäenpään mukaan perusoikeussäännöksen ja 
lainsäädännön muodostaman kokonaisuuden perusteella.13 Varsinkin hallintoasioi-
den käsittelyssä on noudatettava hyvän hallinnon periaatteita.14 Hallintoasioiden 

9	 OAL 1§.
10	 OAL 3§.
11	 OAL 3§.
12	 Oikeusavun käsikirja 2013.
13	 Mäenpää 2008, s. 7.
14	 Mäenpää 2008, s. 2.
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käsittelyä säännellään tarkemmin hallintolaissa (434/2003). Hallintolain tavoitteena 
on toteuttaa ja edistää hyvää hallintoa sekä oikeusturvaa hallintoasioissa, sekä edis-
tää hallinnon palvelujen laatua ja tuloksellisuutta. Laissa säädetään hyvän hallin-
non perusteista, jotka hallintolain soveltamisalan mukaan pätevät myös julkiseen 
oikeusapuun.15 Hyvän hallinnon periaatteisiin sisältyvät muun muassa palveluperi-
aate sekä hyvän kielen käytön vaatimus.

Hyvän hallinnon periaatteilla on keskeinen merkitys myös julkisten palveluiden 
digitalisoinnissa. Esimerkiksi kansallisessa laillisuusvalvontakäytännössä on katsottu 
hallinnon palveluperiaatteesta johtuvan viranomaisen velvollisuus tuntea asiakas-
ryhmänsä sekä näiden käytettävissä olevat digitaaliset valmiudet. Palveluperiaate 
velvoittaa viranomaisen huomioimaan digitaalisten palveluiden käytettävyyden 
kansalaisten näkökulmasta, kuten ilmenee vuonna 2018 annetusta, apulaisoikeus-
kanslerin langettavasta kanteluratkaisusta, jossa oli kyse TE-toimiston verkkopalve-
lun heikosta käytettävyydestä.16

Verkkosivu-uudistuksen jälkeen TE-toimiston asiointiportaali oli hankalakäyttöi-
nen ja vaikeaselkoinen eikä osa sisällöstä näkynyt palvelua mobiililaitteilla käyttävi-
lle työttömille työnhakijoille. Tästä syystä osa palvelun käyttäjistä ei voinut täyttää 
selvitysvelvollisuuttaan ilmoittamalla verkkopalvelussa lisätietoja esimerkiksi opis-
kelupaikan vastaanottamisesta, mikä pahimmillaan johti oikeudenmenetyksiin. 
Kanteluratkaisun mukaan TE-toimiston olisi tullut huomioida käyttäjäryhmiensä tie-
dolliset ja materiaaliset valmiudet osana digitaalisen palvelun, mukaan lukien käyt-
töliittymän, kehittämistä sekä huolehtia riittävästä käyttäjätestaamisesta. Ratkaisun 
keskeinen viesti on, että odotus käyttäjälähtöisyydestä sisältyy hyvään hallintoon 
palveluperiaatteen osana. Siten käytettävyys nivoutuu hyvän hallinnon toteutumi-
seen. Ratkaisuun myös tiivistyy, mitä hallinnon käyttöliittymien käytettävyys tarkoit-
taa: kyse on hallinnon järjestelmien kaikki käyttäjät kattavasta käytettävyydestä, ei 
vain erityisryhmistä ja palveluiden saavutettavuudesta näille ryhmille.

Digitalisoinnin yhteydessä merkittäväksi tulee hallintolain uusi 8 b luku, joka 
mahdollistaa automaattisen päätöksenteon hallinnossa, edellyttäen, että i) asia, 
joka ratkaistaan automaattisesti, ei sisällä seikkoja, jotka edellyttävät tapauskoh-
taista harkintaa, tai ratkaistavan asian tapauskohtaista harkintaa edellyttävät sei-
kat arvioidaan erikseen virkamiehen tai muun käsittelijän toimesta; ii) luonnollinen 
henkilö, johon ratkaisu on kohdistettu, voi kaikilta osin vaatia siihen oikaisua mak-
sutta. Oikaisuvaatimusta ei voida ratkaista automaattisesti; iii) automaattisesta 

15	 HL 1–2 §.
16	 OKV/2019/1/2017, ks. Koulu et al. 2022.
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päätöksenteosta ilmoitetaan päätöksen kohteelle; ja iv) päätöksenteossa ei hyödyn-
netä oppivaa tekoälyä. Hallintolain 8 b luku muodostaa siten oikeudellisen perustan 
ei-harkinnanvaraisten hallintopäätösten automatisoinnille. Siltä osin kuin esimer-
kiksi oikeusapupäätös on ei-harkinnanvarainen hallintopäätös, hallintolain 8 b luku 
muodostaa oikeusperustan päätöksenteon täysautomatisoinnille.

Valtion oikeusaputoimistoista annetun lain (258/2002) 12.2 §:n nojalla johtava jul-
kinen oikeusavustaja voi kirjallisesti määrätä toimistohenkilön ratkaisemaan oike-
usapuhakemukset selvissä asioissa, jos oikeusapu myönnetään hakemuksen 
mukaisesti. Oikeusministeriön laatiman Oikeusavun käsikirjan mukaan hakemus on 
siirrettävä julkisen oikeusavustajan ratkaistavaksi, jos hakemuksen ratkaiseminen 
on tulkinnanvaraista. Tämä viittaa siihen, että ei-tulkinnanvaraisten myönteisten 
oikeusapuhakemusten kohdalla automaattinen päätöksenteko olisi uuden hallinto-
lain 8 b luvun mukainen.

Sen sijaan tekoälyn hyödyntämiselle automaattisten yksittäispäätösten tekemisessä 
ei toistaiseksi ole kansallisesta lainsäädännöstä seuraavaa oikeusperustaa. Nähtä-
väksi jää, missä määrin EU-tason tekoälysääntely tulee muotoamaan tekoälyjärjes-
telmien hyödyntämistä.

Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014) säätää tarkemmin siitä, miten mm. julkisessa 
toiminnassa on edistettävä yhdenvertaisuutta ja ehkäistävä syrjintää.17 Yhden-
vertaisuuslaki asettaa velvollisuuksia oikeusaputoimiston toiminnalle ja oikeus-
apupalvelujen digitalisoimiselle. Kyseisen lain 5 §:n mukaan ”viranomaisen on 
arvioitava yhdenvertaisuuden toteutumista toiminnassaan ja ryhdyttävä tarvitta-
viin toimenpiteisiin yhdenvertaisuuden toteutumisen edistämiseksi”. Näiden edis-
tämistoimenpiteiden on oltava ”tehokkaita, tarkoituksenmukaisia ja oikeasuhtaisia” 
ottaen huomioon viranomaisen toimintaympäristö, voimavarat ja muut olosuh-
teet.18 Yhdenvertaisuuslaki kieltää syrjinnän eri muodot: välittömän ja välillisen syr-
jinnän, häirinnän, kohtuullisten mukautusten epäämisen, sekä ohjeen tai käskyn 
syrjiä.19 Lain mukaan ”Ketään ei saa syrjiä iän, alkuperän, kansalaisuuden, kielen, 
uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, poliittisen toiminnan, ammattiyhdistystoi-
minnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, seksuaalisen suuntautu-
misen tai muun henkilöön liittyvän syyn perusteella.”20

17	 YVL 1–2 §.
18	 YVL 5 §.
19	 YVL 8 § 2 mom.
20	 YVL 8 § 1 mom.
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Yleinen tietosuoja-asetus (TSA) (kansallisesti implementoitu Tietosuojalailla 
(5.12.2018/1050) säätelee luonnollisten henkilöiden suojelusta henkilötietojen 
käsittelyssä. Oikeusapupalvelujen digitalisoiminen viittaa henkilötietojen käsitte-
lyyn, ja täten palveluja kehitettäessä sekä datan käsittelyssä tulee noudattaa tie-
tosuojaperiaatteita (artikla 5). Periaatteiden mukaan henkilötietoja on käsiteltävä 
lainmukaisesti, luottamuksellisesti, turvallisesti, asianmukaisesti ja rekisteröidyn 
kannalta läpinäkyvästi. Lisäksi henkilötietoja on kerättävä ja käsiteltävä tiettyjä, 
nimenomaisia ja laillisia tarkoituksia varten. Henkilötietoja on myös kerättävä vain 
tarpeellinen määrä käsittelyn tarkoitukseen ja tietoja on tarvittaessa päivitettävä, 
jotta ne pysyvät ajankohtaisina. Rekisteröidyn tunnistaminen tulisi olla mahdol-
lista ainoastaan niin kauan kuin on tarpeen tietojenkäsittelyn tarkoitusten toteut-
tamista varten. Tietosuojaperiaatteiden lisäksi oikeusapupalveluja kehitettäessä 
tulisi huomioida myös TSA:n vaatimus sisäänrakennetusta ja oletusarvoisesta tieto-
suojasta (artikla 25), tarkoittaen että rekisterinpitäjän tulisi ottaa tietosuojaperiaat-
teet huomioon jo palvelun suunnitteluvaiheessa sekä jatkuvasti palvelun elinkaaren 
yhteydessä. Henkilötietoja tulisi kerätä ja käsitellä oletusarvoisesti vain tietojen 
minimointiperiaatteen mukaisesti.

Viranomaisten ja näiden asiakkaiden oikeuksista, velvollisuuksista ja vastuista sää-
dellään laissa sähköisestä asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003). Tämä laki 
säätää varsinkin sähköisten viestien lähettämiseen ja sähköiseen allekirjoittami-
seen liittyvistä asiakokonaisuuksista, kun taas sähköisten asioiden palvelujen jär-
jestämisestä ja saavutettavuusvaatimuksista säädetään digitaalisten palvelujen 
tarjoamisesta annetussa laissa (306/2019), jolla on kansallisesti implementoitu saa-
vutettavuusdirektiivi 2016/2102.21 Tämän niin sanotun digipalvelulain mukaan 
viranomaisilla on velvollisuus järjestää digitaalisia palveluja viranomaisten asiak-
kaille, joilla tulee olla mahdollisuus toimittaa viestejä tai asiakirjoja sähköisen asioin-
nin kautta.

Yllä olemme esittäneet, miten oikeusapupalveluiden digitalisaatio kiinnittyy usei-
siin eri oikeudenaloihin ja tulee säännellyksi useiden eri sääntelykokonaisuuksien 
kautta. Tässä yhteydessä on lisäksi huomioitava, että sääntely-ympäristö muuttuu 
nopeasti. Varsinkin EU-tasolla säädellään enenevissä määrin digitalisaatiota ja datan 
käyttöä EU:n datastrategian mukaisesti.22

21	 Direktiivi 2016/2102/EU julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiili-
sovellusten saavutettavuudesta, https://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/
TXT/?uri=celex:32016L2102.

22	 Kts. European data strategy.

https://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=celex:32016L2102
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=celex:32016L2102
https://commission.europa.eu/strategy-and-policy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/european-data-strategy_en
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2.2	 Digitalisointi ja Suomen oikeusapu: sähköinen 
asiointi, käytännöt ja palautteet

Julkisen oikeusavun palveluja on Suomessa digitalisoitu lähinnä tiedon ja oikeu-
dellisen neuvonnan sekä asianhallintajärjestelmien osalta. Yleistä tietoa oikeusa-
vun hakemisen edellytyksistä ja saatavilla olevista palveluista on kuvattu oikeus.fi 
-sivuilla suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Kyseisellä sivustolla on myös mahdollista 
saada yleistä neuvontaa virkahenkilön avustuksella chat-palvelun kautta anonyy-
misti. Chat-palvelu on suomeksi avoinna ma–pe klo 10–12, ruotsiksi pe klo 10–12, 
ja englanniksi ke klo 10–12. Vastaajina toimivat julkiset oikeusavustajat ja oike-
usapusihteerit. Sisällöllistä yleistä neuvontaa, esim. avioeroon tai kuluttaja-asioi-
hin liittyvää, on saatavilla suomi.fi -sivustolla olevista oppaista sekä eri tahojen 
verkkosivuilta.

World Justice Projectin vuonna 2017 julkaiseman tutkimuksen mukaan Suomen 
kansalaisista 67 % koki, että he tietävät, mistä saavat oikeudellista neuvontaa, kun 
taas 32 % kansalaisista koki saavansa jonkinlaista apua oikeudellisiin kysymyksiin.23 
Avun saavutettavuus koettiin siis alhaiseksi. Kehitettäessä digitaalisia asiointiväyliä 
on varmistettava, etteivät ne lisää asiakkaiden kokemia saavutettavuusongelmia.

Suomessa oikeusavun sähköinen asiointi uudistettiin vuonna 2022. Oalvelussa on 
mahdollista tarkistaa oikeusapulaskurin avulla, onko henkilö alustavan laskelman 
perusteella oikeutettu oikeusapuun. Sähköisessä asioinnissa voi myös tehdä oike-
usapuhakemuksen ja lähettää puhelinneuvontapyynnön vähäisessä oikeudellisessa 
asiassa. Avustaja pystyy muun muassa tekemään hakemuksia ja hakemaan puolus-
tajan ja asianomistajan avustajan määräystä. Kääntäjällä ja tulkilla on mahdollisuus 
tehdä palkkiopyyntöjä oikeusaputoimistoihin ja tuomioistuimiin.

Sähköistä asiointia ollaan paraikaa kehittämässä ja uusia palvelumuotoja kehitetään 
niin asiakkaille kuin myös avustajille, kääntäjille ja tulkeille. Suunnitteilla on muun 
muassa mahdollistaa keskustelun käyminen oikeusavustajan kanssa sekä oman 
asian etenemisen seuraaminen alustalla. Lisäksi on suunniteltu oikeusavustajan päi-
vystysjärjestelmää, joka olisi esimerkiksi poliisin käytettävissä oikeusavustajan saa-
miseksi erityisesti virka-ajan ulkopuolella.

Oikeusavun sähköisen asioinnin hakemusosion, Rosan, käyttökokemuksista teh-
tiin vuonna 2023 käyttäjäkysely, johon vastasi 11 kansalaista ja 55 oikeusavusta-
jaa. Oikeusavustajilta kysyttiin myös Romeon käyttökokemuksista, eli yleisimmin 

23	 World Justice Project, Global Insights on Access to Justice, Country Profile: Finland.

https://worldjusticeproject.org/
access-to-justice-data/#/country/FIN
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asiointijärjestelmän käytettävyydestä. Oikeusavustajien kohdalla positiivi-
sina elementeinä koettiin muun massa asioinnin nopeus, ja se, että pystyy asioi-
maan sähköisesti. Hankalaksi koetut asiat olivat muun muassa palvelun kankeus 
ja epärelevantit kysymyksenasettelut hakemusosiossa. Koska kansalaisista ainoas-
taan 11 henkilöä vastasi kyselyyn, vastauksista on hyvin vaikeaa tehdä johtopää-
töksiä. Kyselyyn vastanneet kansalaiset eivät kuitenkaan olleet kovin tyytyväisiä 
sähköiseen asiointiin. Jatkossa kansalaisten kokemuksia sähköisen asioinnin käyttä-
jinä olisi tarve kerätä entistä enemmän ja hyödyntää palvelun kehittämisessä. Rosan 
käyttäjäkyselyn tulokset ovat hyvinkin relevantteja oikeusapupalveluiden digitali-
soinnin kehittämisessä, sillä sähköisen asioinnin koko sisältö ollaan keskittämässä 
Rosaan.

Kun oikeusapuasiakkaat tuovat asiansa tuomioistuinten ratkaistavaksi, tuomiois-
tuinten digitaaliset työmenetelmät ja sähköinen asiointi tulevat osaksi oikeusavun 
kokonaisvaltaista digitalisointia. Syyttäjälaitoksen ja yleisten tuomioistuinten työ-
menetelmiä on vuodesta 2017 vähitellen siirretty papereista sähköisiin asiakirjoihin, 
ja myös asioinnin mahdollisuuksia on pyritty parantamaan. Hankkeen alussa erityi-
sesti ammattilaiset on käyttäjäryhmänä otettu huomioon ja osallistettu heitä järjes-
telmän kehittämiseen.24

24	  Loisa 2018.
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3	 Oikeusapu ja digitalisointi 
tutkimuskirjallisuudessa

Oikeusavun digitalisaatiosta on saatavilla huomattavan vähän tutkimustietoa ja 
teema muodostaakin tutkimusaukon oikeuden, teknologian ja yhteiskunnan tut-
kimuksessa. Aihepiiriä on käsitelty niukasti myös access to justice -kirjallisuudessa. 
Siten tämän jakson kirjallisuuskatsauksen tehtävänä onkin tuoda yhteen tutkimus-
tietoa eri tieteenaloilta, joilla on erityisen relevanttia kosketuspintaa aiheeseen. 
Kirjallisuuskatsaus tukee myös kerätyn materiaalin analysointia eräänlaisena teo-
reettisena viitekehyksenä.

Tutkimuksemme keskittyy julkisten oikeusapupalvelujen digitalisoitumisen tilaan ja 
eri käyttäjien kokemuksiin oikeusavun digitaalisista työkaluista. Korostamme, että 
digitaaliset työkalut välittävät usein vuorovaikutusta oikeusavun saajien ja oikeus
alan ammattilaisten välillä, mikä tarkoittaa, että myös näiden eri käyttäjien koke-
mukset liittyvät toisiinsa.

Tässä jaksossa kontekstualisoidaan ensin, miten digitaaliset työkalut osana oike-
usapupalvelua liittyvät keskusteluun oikeussuojan saavutettavuudesta ja ”digi-
taalisesta” yhdenvertaisuudesta. Tämän jälkeen esitellään Ihmisen ja tietokoneen 
välinen vuorovaikutus -alan tutkimuksessa tarkastellut käsitteet etenkin käyttäjästä 
ja käytettävyydestä.

3.1	 Oikeussuojan saavutettavuus ja yhdenvertaisuus
Oikeusapua pidetään usein saavutettavan oikeussuojan edellytyksenä.25 Tämän 
näkemyksen mukaan oikeussuojan saavutettavuus (eng. access to justice) sisäl-
tää jokaiselle kansalaiselle yhdenvertaisen oikeuden saada oikeusapua.26 Oikeus-
suoja on perinteisesti rinnastettu tasa-arvoon, oikeudenmukaisuuteen ja yksilön 

25	 Tämä pätee varsinkin, kun ymmärretään oikeussuojan saatavuus kuvaavassa merkityk-
sessä eli että kansalainen voi saada oikeudellista palvelua. Cornford 2016, s. 28.

26	 Ibid., s. 39.
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oikeuksien kunnioittamiseen.27 Oikeusavulla ja oikeussuojan saatavuudella on 
yhdenvertaisuuden näkökulmasta vahva yhteys. Oikeusapupalvelut voivat aut-
taa ihmisiä puolustamaan oikeuksiaan ja voimaannuttaa ymmärtämään ja käyttä-
mään olemassa olevia oikeussuojakeinoja.28 Toisaalta tutkimukset osoittavat, että 
asianajajan tai tuomioistuimen puoleen kääntymisen sijaan ihmiset pyrkivät rat-
kaisemaan (oikeudelliset) ongelmansa useimmiten muilla tavoin.29 Ihmisten toimet 
vaihtelevat merkittävästi eri väestöryhmien välillä, ja riippuvat siitä mitä mahdolli-
suuksia ja resursseja henkilöllä on käytettävissä.30

Oikeusapupalvelut pyrkivät vastaamaan kansalaisten oikeudellisiin tarpeisiin. Mutta 
on muistettava, että oikeusavun ja oikeudellisen neuvonnan tarpeelle ovat usein 
ominaisia rakenteelliset ja institutionaaliset esteet, jotka liittyvät ihmisten asemaan 
yhteiskunnassa.31 Empiiriset tutkimukset osoittavat myös, että oikeudellisilla ongel-
milla on tapana kasaantua.32

Oikeusavun digitalisaation, eli oikeusavun eri osa-alueiden kehittämisen digitaa-
lisin työkaluin, katsotaan usein lisäävän oikeussuojan saatavuutta.33 Myös Euroo-
pan neuvoston alainen, vuonna 2000 perustettu neuvoa antava yhteistyöelin CCJE 
(Consultative Council of European Judges) on ottanut kantaa oikeudenkäytön digi-
talisaatioon. Järjestö on painottanut, että tieto- ja viestintätekniikan tulisi olla väline 
tai keino helpottaa ihmisen pääsyä tuomioistuimiin ja vahvistaa Euroopan ihmis-
oikeussopimuksen 6 artiklassa säädettyjä takeita (oikeussuojan saatavuus, puo-
lueettomuus, tuomarin riippumattomuus, oikeudenmukaisuus ja menettelyiden 
kohtuullinen kesto).34

27	 Flynn & Hodgson 2017, s. 6.
28	 Denvir 2023, s. 2.
29	 Kts. Sandefur 2009.
30	 Denvir 2023, s. 3.
31	 Denvir 2023, s. 2–3.
32	 Pleasence et al. 2004.
33	 Kts. esimerkiksi Komission tiedonanto Euroopan Parlamentille, Neuvostolle, Euroopan 

talous- ja sosiaalikomitealle ja alueiden komitealle COM/2020/710 Final; Susskind 2019.
34	 Consultative Council of European Judges (CCJE) kannanotto nro 14 (2011).
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Myös CEPEJ (European Commission for the Efficiency of Justice) korostaa vuo-
den 2022 raportissaan digitalisaation roolia oikeuden tehokkuuden ja oikeussuo-
jan mahdollistajana.35 Jotkut tutkijat väittävät, että digitalisaatiolla on potentiaalia 
parantaa oikeussuojan saatavuutta laajentamalla yhteydenottotapoja instituu-
tioihin, tekemällä pääsyn halvemmaksi tai mahdollistamalla tapausten käsittelyn 
nopeuttamisen. Samalla he kiinnittävät huomiota empiirisen tiedon puutteeseen 
digitalisoitujen oikeusmenettelyjen tehokkuudesta.36

Isossa-Britanniassa toimivan, The Law Society -ammattijärjestön tekemän laajan tut-
kimuksen perusteella huomattiin, että vaikka teknologialla varmasti on paikkansa 
oikeusjärjestelmän ja oikeussuojan parantamisessa, se ei ole mikään oikotie.37 Kysei-
sessä tutkimuksessa listataan seuraavat esteet oikeussuojan saatavuuden paranta-
miselle innovaatioiden ja teknologian avulla:

	y Hämmennys, pirstoutuminen ja vaihtelevuus teknologioiden 
välillä

	y Pääsy yhteisiin tietoihin ja luottamuksen puute
	y Palvelutarjoajien resurssien eriarvoisuus ja ei-kaupallisten 

tuotteiden rajallinen tarjonta
	y Päällekkäisyys ja toisto
	y Aika, kapasiteetti ja taidot
	y Kyvyt, digitaalinen ja juridinen lukutaito
	y Rahoitus
	y Sääntelyyn liittyvät huolenaiheet38

Teknologian käyttö tuo sekä mahdollisuuksia että haasteita oikeussuojan saatavuu-
teen, ja nämä liittyvät digitaaliseen lukutaitoon, verkkoyhteyksien saatavuuteen, 
teknisten laitteiden saatavuuteen mutta myös kysymyksiin digitaalisen työkalun toi-
mivuudesta ja suunnittelusta. Oikeusapupalvelujen digitalisoinnin vaikutusta voi-
daan arvioida laajasti joko teknisten laitteiden saatavuuden tai käytettävyyden 

35	 European judicial systems CEPEJ Evaluation Report 2022, Evaluation cycle (2020 data), 
Euroopan komissio, https://www.coe.int/en/web/cepej/special-file-report-european-ju-
dicial-systemscepej-evaluation-report-2022-evaluation-cycle-2020-data- ?p_p_id=56_
INSTANCE_Pec933yX8xS5&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p 
_col_id=column-4&p_p_col_pos=1&p_p_col_count=2

36	 Voert et al. 2022, s. 3–12.
37	 Technology, Access to Justice and the Rule of Law – Is technology the key to unlocking 

access to justice innovation?, The Law Society, London. s. 4. https://www.lawsociety.org.
uk/topics/research/technology-access-to-justice-and-the-rule-of-law-report

38	 Ibid.

https://www.coe.int/en/web/cepej/special-file-report-european-judicial-systemscepej-evaluation-report-2022-evaluation-cycle-2020-data- ?p_p_id=56_INSTANCE_Pec933yX8xS5&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p _col_id=column-4&p_p_col_pos=1&p_p_col_count=2
https://www.coe.int/en/web/cepej/special-file-report-european-judicial-systemscepej-evaluation-report-2022-evaluation-cycle-2020-data- ?p_p_id=56_INSTANCE_Pec933yX8xS5&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p _col_id=column-4&p_p_col_pos=1&p_p_col_count=2
https://www.coe.int/en/web/cepej/special-file-report-european-judicial-systemscepej-evaluation-report-2022-evaluation-cycle-2020-data- ?p_p_id=56_INSTANCE_Pec933yX8xS5&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p _col_id=column-4&p_p_col_pos=1&p_p_col_count=2
https://www.coe.int/en/web/cepej/special-file-report-european-judicial-systemscepej-evaluation-report-2022-evaluation-cycle-2020-data- ?p_p_id=56_INSTANCE_Pec933yX8xS5&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p _col_id=column-4&p_p_col_pos=1&p_p_col_count=2
https://www.lawsociety.org.uk/topics/research/technology-access-to-justice-and-the-rule-of-law-report
https://www.lawsociety.org.uk/topics/research/technology-access-to-justice-and-the-rule-of-law-report
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kautta, mutta nämä liittyvät myös vahvasti toisiinsa.39 Digitalisaation tuottamat 
haasteet oikeussuojan saatavuudelle ovat monikerroksisia. Murray et al:n tekemä 
kategorisointi kyseisistä haasteista erottaa seuraavat elementit:

1.	 Digitaalinen epäoikeudenmukaisuus
2.	 Oikeussuojan saatavuusongelmat
3.	 Digitaalinen oikeussuoja40 (engl. digital access to justice)

Digitaalisten oikeusapupalveluiden haasteet yhdenvertaisuuden näkökulmasta 
nousevat muun muassa näistä haasteista, tai esteistä. Ymmärtääkseen digitaalisen 
oikeussuojan haasteet Murray jakaa ne kahteen ryhmään. Ensimmäiseen ryhmään 
kuuluvat digitaaliseen tasa-arvoon liittyvät yleiset kysymykset, eli teknologian saa-
tavuus, taidot, luottamus, terveys ja kykenemättömyys, kieli ja lukutaito, suunnit-
telu ja sisältö. Toiseen ryhmään kuuluvat yleiset oikeussuojan saatavuuteen liittyvät 
haasteet, jotka sisältävät elementteinä tekniset oikeudelliset prosessit ja lakikielen, 
stressin, trauman, luottamuksen ja järjestelmällisen syrjinnän. Yhdistettynä nämä 
kaksi ryhmää korostavat digitalisaation ja oikeussuojan saatavuuteen liittyviä ongel-
mia.41 Murray kirjoittaa: ”These combined issues of digital equity and access to jus-
tice can create a ”double set” of barriers that can occur before seeking help, during 
online searches, and while using digital legal resources.” Murrayn kategorisoinnin 
yhtenä tärkeänä näkökohtana katsotaan olevan oikeusjärjestelmän yleiset saavu-
tettavuusongelmat ja niiden mahdollinen pahentaminen digitaalisten palvelujen 
kehittämisessä.

Murrayn luokittelu kuvastaa myös aiempaa tutkimusta digitaalisesta muutoksesta 
ja sen hyötyjen epätasaisesta jakautumisesta eri ihmisryhmien välillä. Digitaalisista 
kuiluista käytävässä keskustelussa on 1990-luvun puolivälistä lähtien osoitettu, että 
digitaalinen kahtiajako ei koske pelkästään teknologian fyysistä saatavuutta (esim. 
internet-yhteys, tietokone), vaan myös teknologian käyttötapoja ja -tottumuk-
sia, jotka ovat riippuvaisia käyttäjän motivaatiosta, taidoista ja mahdollisuuksista 

39	 Kts. Emergency Legal Aid to counter COVID-19, 2020, Legal Development Network. 
Tutkimuksessa rajoitettu pääsy digitaalisiin oikeusapupalveluihin liittyi usein huo-
noon digitaaliseen lukutaitoon. https://www.undp.org/ukraine/publications/
emergency-legal-aid-counter-covid-19.

40	 Kate M. Murray, 2021, Digital Equity in Access to Justice – A review of literature. 
Legal Aid BC, Saatavilla: https://legalaid.bc.ca/sites/default/files/2021-11/Mur-
ray-2021-LABC-ADELiterature-Review-Full%20Report.pdf.

41	 Ibid.

https://www.undp.org/ukraine/publications/emergency-legal-aid-counter-covid-19
https://www.undp.org/ukraine/publications/emergency-legal-aid-counter-covid-19
https://legalaid.bc.ca/sites/default/files/2021-11/Murray-2021-LABC-ADELiterature-Review-Full%20Report.pdf
https://legalaid.bc.ca/sites/default/files/2021-11/Murray-2021-LABC-ADELiterature-Review-Full%20Report.pdf
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käyttää teknologiaa. Käyttötavat heijastavat käyttäjän sosiaalista, kulttuurista ja fyy-
sistä pääomaa, joka mahdollistaa teknologian käytön hyödyntämisen konkreettisiin 
tuloksiin (Van Dijk, 2020).

Tutkimuskirjallisuudessa onkin painotettu digitaalisten oikeudellisten palvelui-
den epätasaista jakautumista eri yksilöiden välillä. Jotkut ihmiset hyötyvät oikeus-
apupalveluiden digitalisoitumisesta, kun taas toiset eivät. Bruquetas, Dubelaar ja 
Geertsema havaitsivat etäkuulemisia ja digitaalisten asiakirjojen lähettämistä ja vas-
taanottamista koskevassa tutkimuksessa, että nämä etäasiointitavat voivat painos-
taa asiakkaita osallistumaan ”tehokkaasti” oikeudellisiin menettelyihin.42 Ihmisiltä 
vaaditaan tietyllä tavalla enemmän vastuunottamista ja proaktiivisuutta, jotta he 
voivat nauttia oikeusapupalveluista. Niille, jotka eivät pysty ylittämään näitä esteitä, 
tarvitaan fyysisiä palvelumuotoja ja kohtaamisia. Tämä on tarpeen varsinkin, kun 
kysymykset ovat monimutkaisia.43

Oikeusmuotoilun pioneeri ja Stanfordin yliopistossa toimivan Legal Design Labin 
tutkimusjohtaja Margaret Hagan korostaa osallistavan suunnittelun mahdollisuuk-
sia eli eri sidosryhmien ja loppukäyttäjäryhmien mukaan ottamista digitaalisten 
työkalujen kehittämiseen alusta alkaen. Tämä lisää myös muotoilutoiminnan demo-
kraattista legitimiteettiä. Hagan väittää, että yhteisön näkökulmien sisällyttäminen 
voi johtaa tehokkaampaan oikeussuojainnovaatioiden saatavuuteen ja osallista-
miseen oikeusjärjestelmään. Osallistava suunnittelu voisi mahdollisesti lieventää 
lakiammattilaisten näkemysten korostumista, joita monet digitaaliset oikeus
apupalvelut (engl. Access to justice technology) toistavat.44

Kysymys digitalisaation vaikutuksesta oikeussuojan saavutettavuuteen on 
moniulotteinen ja kontekstisidonnainen. Painotamme, että yhteiskunnallinen, 
oikeudellinen, kulttuurinen sekä institutionaalinen konteksti, mutta myös digi-
taalisten työkalujen toiminnot ja muodot vaikuttavat digitalisaation vaikutuksiin 
oikeussuojan saavutettavuudesta. Tämä rajoittaa meidän mahdollisuuksiamme 
tehdä yleistyksiä siitä, miten näiden kahden välinen suhde muodostuu, ja esimer-
kiksi vastaamista kysymyksiin tietyn digitaalisen työkalun hyödystä oikeusapu-
kontekstissa. Siitä huolimatta tutkimustulokset oikeussuojan saavutettavuuteen 
liittyvistä esteistä ja digitalisaation tuomat haasteet ovat relevantteja myös Suomen 
kontekstissa.

42	 Bruquetas-Callejo et al 2022.
43	 Murray 2021, s. 4; Emergency Legal Aid to counter COVID-19, 2020, Legal 

Development Network. https://www.undp.org/ukraine/publications/
emergency-legal-aid-counter-covid-19

44	 Hagan 2019, s. 120–127.

https://www.undp.org/ukraine/publications/emergency-legal-aid-counter-covid-19
https://www.undp.org/ukraine/publications/emergency-legal-aid-counter-covid-19
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3.2	 Ihmisen ja tietokoneen välinen vuorovaikutus (HCI): 
käyttäjäkeskeinen suunnittelu, käytettävyys ja 
käyttäjäkokemukset

Jotta voidaan arvioida, milloin ja miten digitalisaatio voi edistää oikeussuojan saa-
tavuutta (ja kuinka lieventää mahdollisia kielteisiä vaikutuksia), on tarpeen ymmär-
tää suunnitteluvalintojen merkitys. Se, miten käyttäjä on profiloitu tai konfiguroitu 
suunnitteluprosessissa, vaikuttaa siihen, miten onnistunut tai epäonnistunut digi-
taalinen palvelumuoto on. Tätä on tutkittu varsinkin Ihmisen ja tietokoneen välinen 
vuorovaikutus -nimisellä tieteenalalla (HCI). 1970-luvulla teknologian tutkimus
kentällä alettiin enenevissä määrin tutkia teknologiaa käyttäjän näkökulmasta. 
Cowanin mukaan keskittymällä käyttäjään luodaan parempi ymmärrys teknologioi-
den onnistumisista ja epäonnistumisista.45

Oikeuden ja oikeudellisten palveluiden digitalisaation myötä HCI-tutkimuksen 
käsitteet ovat siirtyneet lainkäytön kieleen. Käsitteet kuten käyttäjä, käyttöliittymä, 
käyttäjäkeskeinen suunnittelu ja käytettävyys ovat keskiössä myös oikeudellisten 
digitaalisten työvälineiden kehittämisessä, suunnittelussa ja käytössä.46

HCI-tutkimuksessa käyttäjän käsite liitetään olennaisesti käyttöliittymän käsittee-
seen. Käyttäjä on digitaalisen välineen kanssa käyttöliittymän kautta vuorovaikut-
tava ihminen.47 Käyttäjän käsitteellistäminen on johtanut erilaisiin paradigmoihin 
ominaisuuksista, joita käyttäjään liitetään. Käyttäjään liitettävillä ominaisuuksilla on 
perustavanlaatuinen vaikutus siihen, millaiseksi vuorovaikutuksen mahdollistavat 
käyttöliittymät suunnitellaan. Kun käyttäjän käsite tuodaan oikeudelliseen konteks-
tiin, käyttäjään liitettävät ominaisuudet tulisi arvioida käyttäjän oikeudellista sta-
tusta vastaaviksi käytettävyyden takaamiseksi.

Myös tieteen ja teknologian tutkimuksessa on problematisoitu käyttäjän käsitettä 
ja painotettu, miten tiettyjen käyttäjäryhmien mieltäminen ensisijaisiksi ei ole yksi-
selitteisesti teknisluontoinen kysymys. Sen sijaan käyttäjäryhmien tunnistaminen ja 

45	 Cowan 1987, s. 279.
46	 Koivisto et al. 2023.
47	 Koulu et al. 2022, s. 6.
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ratkaisut näiden osallistamisesta digitaalisten työvälineiden suunnitteluun sekä hei-
jastaa olemassa olevia valtasuhteita että saattaa johtaa muiden käyttäjänäkökul-
mien poissulkemiseen:

”’Who is the user?’ is far from a trivial question. The very act of identifying specific 
individuals or groups as users may facilitate or constrain the actual roles of speci-
fic groups of users in shaping the development and use of technologies. Different 
groups involved in the design of technologies may have different views of who the 
user might or should be, and these different groups may mobilize different resour-
ces to inscribe their views in the design of technical objects.” (Oudshoor & Pinch 
2005)

Mitä tämä tarkoittaa oikeusavun digitalisaation kannalta? HCI-tutkimuksen keskei-
set kysymykset siitä, kuka on käyttäjä, kenelle digitaaliset työkalut on suunniteltu ja 
kuinka vastata käyttäjien tarpeisiin, muistuttavat läheisesti niitä kysymyksiä, jotka 
nostetaan esiin oikeudenkäyntitutkimuksessa ”oikeudenhakijoiden” tarpeista ja 
kyvyistä, ja kenelle oikeusjärjestelmä on suunniteltu; onko tyypilliset oikeudenha-
kijat konfiguroitu kuluttajatyöntekijöiksi, yritysten omistajiksi tai haavoittuvien ryh-
mien jäseniksi? Digitalisaatiokehityksessä nämä kysymykset osuvat yhteen. Kysymys 
siitä, kuka käyttäjä on, on kuitenkin monikerroksinen. Oikeusavun kontekstissa on 
ensinnäkin tärkeää erottaa kaksi suurta käyttäjäryhmää: asiakaskäyttäjät ja instituti-
onaaliset käyttäjät. Toisaalta oikeusavun saajat, eli kansalaiset, ovat heterogeeninen 
ryhmä, joilla on erilaiset tarpeet ja valmiudet. Tämä asettaa haasteita julkisten digi-
taalisten oikeusapupalveluiden kehittämiselle.

Käyttöliittymällä tarkoitetaan HCI-tutkimuksessa digitaalisen välineen näkyvää 
osaa, jonka välityksellä käyttäjä on vuorovaikutuksessa digitaalisen välineen kanssa. 
Käyttöliittymiin voidaan lukea esimerkiksi chat-botit ja verkkosivut.48 Oikeudellisena 
käsitteenä käyttöliittymä ei ole vielä kotimaisessa lainsäädännössä vakiintunut. 
Käyttöliittymiä ja sen taustajärjestelmiä koskevaa yleis- ja sektorikohtaista sekä 
EU-lainsäädäntöä on kuitenkin jo olemassa.49

Käyttäjäkeskeinen suunnittelu tarkoittaa, että järjestelmä rakennetaan käyttäjän 
tarpeista käsin.50 Tarkoituksena on auttaa käyttäjää saavuttamaan tavoitteensa. Jär-
jestelmän tai käyttöliittymän käyttäjäkeskeisessä suunnittelussa keskeisin tiedon-
lähde on näin ollen käyttäjä itse. Käyttäjälähtöisen suunnittelun kannalta myös 

48	 Ibid.
49	 Ibid., s. 5–10.
50	 Hakkarainen, J. & Koulu R. 2023, s. 50.
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oikeudellisten prosessien digitalisoinnissa keskeistä on, että digitaaliset prosessit 
tukevat oikeusapua tarvitsevan käyttäjän tarpeita. Tarpeiden selvittämisessä apuna 
voivat toimia esimerkiksi haastattelut ja kyselyt.

Käytettävyys tarkoittaa yksinkertaisimmillaan helppokäyttöisyyttä.51 Käytettävyys 
ei ole täysin erotettavissa käyttökokemuksesta. HCI-tutkimuksessa on esiintynyt eri-
laisia painotuksia käyttäjien tarpeiden, käsitysten ja kokemusten tutkimisessa. Tek-
nisesti orientoituneessa lähestymistavassa on pyritty selvittämään käyttöliittymän 
tehokkuutta, vaikuttavuutta ja käyttäjien tyytyväisyyttä. Tutkimuksen painopiste on 
kuitenkin siirtynyt teknistä lähestymistapaa korostavasta suuntauksesta käyttäjän 
kokemusten ja käyttöön liittyvien emootioiden arviointiin. Käyttökokemusten tut-
kimuksessa on mahdollista erottaa yksilöiden subjektiivisia mieltymyksiä sekä kult-
tuuristen tekijöiden vaikutuksia.

Käytettävyyden oikeudellisessa sääntelyssä käytettävyys on pelkistynyt saavutetta-
vuuteen, jolla tyypillisesti tarkoitetaan erityisryhmien mahdollisuutta olla vuorovai-
kutuksessa käyttöliittymän kautta.

Tämän selvitystyön ns. käyttäjäkeskeisen analyysin kannalta relevantteja ovat myös 
Lind & Tylerin kuvaamat kansalaisten kokemukset prosessuaalisesta oikeudenmu-
kaisuudesta HCI-tutkimuksen valossa.52 Näiden näkökulmien yhdistäminen auttaa 
meitä analysoimaan digitaalisten työkalujen (epä)onnistumisia oikeussuojan saata-
vuuden näkökulmasta.

Tämän selvitystyön kannalta keskeinen huomio on, että digitalisaation suuntaami-
nen oikeuden saatavuuden parantamiseen edellyttää käyttäjän käsitteen sekä eri 
käyttäjäryhmien huolellista ja tarkkaa määrittelyä. Käyttäjälähtöisyys on välttämä-
töntä, jotta oikeuksiin pääsyn ja oikeusavun saatavuuden tavoitteet tulevat huo-
mioiduksi digitaalisten palveluiden ja työvälineiden kehittämisessä. Digitaalisten 
palveluiden ja työvälineiden käytettävyys kiinnittyy oikeusavun saatavuuteen ja 
oikeusturvaan. Kehittämisessä on huomioitava eri käyttäjäryhmien monimuotoi-
suus sekä se, että erityisesti oikeusavun hakijat eli asiakaskäyttäjät eivät muodosta 
yhtä homogeenistä ryhmää. Suunnitteluvalinnoissa on otettava huomioon erilais-
ten loppukäyttäjien tarpeet ja kyvyt sekä kysyttävä, miten kehitetyt työvälineet 
tosiasiallisesti palvelevat eri käyttäjäryhmiä. Käyttäjälähtöinen käyttöliittymäsuun-
nittelu edellyttää käyttäjien osallistamista suunnitteluprosessissa. Lisäksi on olen-
naista seurata käytettävyyttä sekä käyttökokemuksia myös digitaalisten työkalujen 
käyttöönoton jälkeen säännöllisesti.

51	 Huomaa, että käytettävyys on saavutettavuutta laajempi käsite. Ks. Koulu et al. 2022.
52	 Lind & Tyler 1988.



29

Oikeusministeriön julkaisuja, Selvityksiä ja ohjeita 2023:36

4	 Haastattelumateriaali ja muu aineisto

Tässä jaksossa esitellään, miten oikeusapuprosessia on digitalisoitu eri maissa. Jak-
sossa tuodaan yhteen asiantuntijahaastatteluissa esiin tulleet relevantit käytännöt 
ja kokemukset eri digitaalisista työkaluista, mutta myös muista kanavista saadut tie-
dot (ks. menetelmäkohta).

4.1	 Tiedon löytäminen ja neuvonta
Analyysimme keskittyy tiedon löytämiseen ja neuvontaan, mikä näkyy 4.1-jakson 
pituudessa verrattuna muihin tämän jakson alalukuihin. Tämä johtuu siitä, että tie-
don etsiminen ja löytäminen oikeusavusta luo tärkeän ensimmäisen yhteyspis-
teen oikeusavun palveluihin. Tiedon saaminen oikeusapupalveluista on keskittynyt 
enenevissä määrin digitaalisiin asiointikanaviin, joissa eri toimijoiden verkkosi-
vut toimivat ensisijaisena tiedonlähteenä. Vaikka tässä jaksossa erotellaan otsikko-
tasolla verkkosivut itsepalveluista, videoyhteyksistä ja chat-palvelusta, verkkosivu 
ymmärretään tässä kokonaisuutena, johon on integroitu digitaalisten palvelujen eri 
muotoja.

4.1.1	 Verkkosivut

Tietoa julkisista oikeusapupalveluista on usein saatavilla hyvin monilla eri alustoilla. 
Digitaalinen tieto on usein hajallaan, ja relevanttia tietoa oman asian edistämiseksi 
voi löytyä monien tahojen verkkosivuilta: oikeusaputoimistojen, tuomioistuinten, 
asianajajaliiton, kansalaisjärjestöjen tai yksityisten asianajotoimistojen verkkosi-
vuilta. Tiedon pirstaloituneisuus todettiin ongelmalliseksi varsinkin USA:ssa ja Bel-
giassa, joissa eri lainkäyttöalueet tai piirikunnat olivat vastuussa tiedon jakamisesta 
omassa piirikunnassa. Haastateltavat olivat samaa mieltä siitä, että digitalisaatio on 
lisännyt tiedon saatavuutta oikeusavusta kansalaisille. Haastateltava Tanskasta nosti 
esiin kuitenkin sen, että ihmisten voi olla vaikeaa löytää tiensä digitaalisessa muo-
dossa olevan tiedon avulla.

”So, it is available, but it’s not always accessible for the general public, you might 
say” – Haastateltava, Tanska
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Erään tutkimuksen mukaan, jossa arvioitiin 53 oikeusapuverkkosivua USA:ssa nii-
den sisällön, saatavuuden ja suunnittelun pohjalta, parhaiten suoriutuivat ne sivus-
tot, jotka käyttivät visuaalista suunnittelua tarkoituksenmukaisesti käytettävyyden 
parantamiseksi. Yksi läpikulkeva haaste oli tiedon tiheys ja sisällön esittely.53

Englannissa ja Tanskassa tietoa oikeusavusta ja oikeudellisia neuvoja annetaan mm. 
sivustoilla, jotka ovat yleisiä tietoalustoja kansalaisille (vrt. suomi.fi). Haastateltavien 
näkemykset kyseisistä sivustoista54 olivat samankaltaiset siinä mielessä, että sivustot 
koettiin selkeiksi ja käyttäjäystävällisiksi. Yhdeksi ongelmaksi koettiin se, että usein 
sivustolta siirretään käyttäjä muille sivustoille lisätietoa varten tai neuvotaan käyttä-
jää olemaan yhteydessä tiettyyn tahoon lisätietoja varten. Tanskassa on käyty kes-
kustelua tiedon varsinaisesta keräämisestä yhteen alustaan.

Belgiassa yksityispuolen kehittämä alusta oikeudellista neuvontaa varten nimeltä 
Helderrecht.be, kerää tietoa muilta verkkosivuilta ja päivittyy automaattisesti. Huo-
mioitavaa on, että tätä verkkosivua käyttävät erityisesti sosiaalityöntekijät, jotka 
työkseen tunnistavat oikeudellisia ongelmia asiakkaidensa kanssa.

Tämä nostaa esiin tärkeän haasteen. Oikeudellisen neuvonnan ja tiedon etsimistä 
edeltää tietämys ongelmasta oikeudellisena ongelmana. Muun muassa haastatel-
tava USA:sta totesi, että juuri ongelman tunnistaminen oikeudelliseksi on tavallisten 
ihmisten suurin haaste. Hän lisäsi:

”Most Americans do not see their issues as legal, so they aren’t looking for legal 
help.” – Haastateltava, USA

Muutama haastateltava nosti esiin sen, että parhaat digitaaliset työkalut kohtaavat 
ihmiset siellä missä he ovat. Haastateltava USA:sta tarkensi, että heidät on kohdat-
tava tavalla, joka peilaa heidän ymmärrystään ongelmista. Tämä tarkoittaisi esi-
merkiksi, että digitaaliset työkalut kommunikoivat kielellä, jota tavalliset ihmiset 
käyttävät.

53	 ILAG maaraportti, USA 2019, s. 11.
54	 https://www.citizensadvice.org.uk/; https://www.borger.dk/.

https://www.citizensadvice.org.uk/
https://www.borger.dk/
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4.1.2	 Itsepalvelutoiminnot
Tietyille ihmisille, joilla on digitaaliset taidot ja jotka ymmärtävät ongelmansa luon-
teen suhteellisen hyvin, digitaaliset itsepalvelumuodot voivat toimia hyvin. Itsepal-
velujen määrä oikeudellisen neuvonnan kontekstissa on lisääntynyt, myös julkisella 
puolella, ja moni haastateltava koki nämä onnistuneina esimerkkeinä digitaalisista 
työkaluista tässä kontekstissa.55

Muun muassa Alankomaissa tiedon hajanaisuutta on pyritty minimoimaan luo-
malla (käyttäjälle / asiakkaalle tms.) erilaisia polkuja eli itsepalvelumuotoja. Nämä 
löytyvät alustalta nimeltä Rechtweiser, jossa itsepalvelumuodot yhdistettynä mah-
dollisuuteen keskustella neuvonantajan kanssa löytyvät kaikki samalta alustalta. 
Alankomaat on yksi ensimmäisistä maista, jotka ovat soveltaneet digitaalista diagn-
osointia ja neuvontaa asian tarpeen ja kiireellisyyden perusteella oikeusapukonteks-
tissa (engl. triage). Nykyään triage-tyyppisiä digitaalisia työkaluja kehitetään yhä 
enemmän.56

Australiassa toimiva oikeusaputoimisto on kehittänyt interaktiivisia ohjattuja pol-
kuja. Käyttäjätutkimustensa pohjalta he pyrkivät ohjaamaan ihmisiä, jotka kykene-
vät itsepalveluun, käyttämään niitä, jotta resurssit riittävät siihen, että yksilöllistä 
neuvontaa tarvitsevat asiakkaat saavat keskustella asianajajan kanssa. Näiden itse-
palvelumuotojen kehittämisen takana on laajamittaisia käyttäjätestauksia, myös liit-
tyen verkkosivujen varsinaiseen ulkonäköön, tunnekokemukseen ja suunnitteluun.

Koelaskuri asiakkaan taloudellisten kriteerien selvittämistä varten on käytössä 
muun muassa Englannissa ja Norjassa. Norjan laskuria ylläpitää yksityinen asian-
ajotoimisto, jonka päätehtävä on selvittää ihmisten edellytyksiä oikeusavun saa-
miselle.57 Tanskalla ei ole kyseisenomaista laskuria käytössä, sillä kelpoisuusehdot 
vaihtuvat joka vuosi. Tämän lisäksi taloudelliset seikat perustuvat veroilmoitukseen, 
joka on helposti saatavilla. Belgiassa ei myöskään ole laskuria käytössä. Haastatel-
tava Belgiasta katsoi, että laskurin tekeminen on mahdotonta, sillä taloudellisten 
edellytysten laskeminen on tullut entistä monimutkaisemmaksi, sillä edellytysten 
määrittämisessä sovelletaan paljon poikkeussääntöjä.

Muutama haastateltava toisti aiemmasta tutkimuskirjallisuudesta esiin nousseen 
ongelman digitaalisten oikeusapupalvelujen institutionaalisuudesta. Juristin käyttä-
mää kieltä toistetaan digitaalisessa muodossa, mikä vaikeuttaa palvelujen käyttöä. 

55	 Katso myös ILAG maaraportti, Etelä-Afrikka 2015.
56	 Katso esimerkiksi ILAG maaraportti, USA 2017 ja Illinois Legal Aid Online -työkalu.
57	 https://rettshjelpskalkulator.no/om-oss/.

https://rettshjelpskalkulator.no/om-oss/
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Tämä liittyy 3.1 jaksossa mainittuihin oikeussuojan saavutettavuusongelmiin. Bri-
tish Columbiassa toteutetussa tutkimuksessa todettiin, että oikeusjärjestelmien 
ja oikeudellisen terminologian monimutkaisuus nousi esiin laajalle levinneenä 
esteenä, joka vaikuttaa asiakkaiden digitaalisten oikeudellisten resurssien käyttöön. 
Yli kolme neljäsosaa tutkimukseen osallistuneista työntekijöistä (77 %) ilmoitti, että 
kaikilla tai useimmilla heidän asiakkaistaan oli vaikeuksia navigoida oikeudellisen 
ammattikielen ja oikeusprosessin keskellä.58

4.1.3	 Videopuhelut

Videopuheluiden käyttö neuvonnassa ja yhteydenpidossa riippuu paljolti asian-
ajotoimistojen omista käytänteistä ja mieltymyksistä. Virossa hugo.legal-sivustolla 
neuvonnassa käytetään perinteisemmän puheluyhteyden ja sähköpostiviestinnän 
lisäksi videopuheluita, ja tätä markkinoidaan selvästi yhtenä mahdollisena kom-
munikointikanavana. Tämän palveluntarjoajan lisäksi haastatteluissa ei tullut esiin 
muuta verkkosivua, joka olisi mainostanut mahdollisuutta videoyhteyteen neu-
vontakanavana. Toisaalta haastateltavat nostivat esiin sen, että prosessin myöhäi-
semmässä vaiheessa oikeusavustajan tai asianajajan kanssa on usein mahdollista 
kommunikoida videoyhteyden avulla.

Mahdollisuus videoneuvontaan tai muuhun ei-tekstipohjaiseen palvelumuotoon 
on tärkeä saavutettavuuden näkökulmasta. Burton on oikeusavun sosiaalihuol-
toa koskevassa tutkimuksessaan vertaillut puhelineuvontaa ja kasvokkain annet-
tua neuvontaa keskenään. Tämän kvalitatiivisen tutkimuksen mukaan kasvokkain 
tapahtuva neuvonta palvelee erityisesti asiakkaita, joilla on monimutkaisia sosiaa-
lisia tarpeita, tai vakavia tai kiireellisiä tapauksia. Lisäksi puhelinneuvonnan haitat 
vaikuttavat todennäköisimmin kielteisesti haavoittuvammassa tilanteessa oleviin 
asiakkaisiin.59 Suuri osa verkossa annetusta oikeudellisesta neuvonnasta on teks-
tipohjaista, mikä vaikeuttaa asiointia heille, joilla on jonkinasteista luku- ja kir-
joitustaidottomuutta, näkörajoittuneisuutta, tai jotka puhuvat muuta kieltä kuin 
viranomaiskieltä.60

58	 Murray & Fraser 2021, s. 16.
59	 Katso Burton 2018.
60	 Toki on huomattava, että videoneuvotteluun liittyvät omat haasteensa tietosuojasta 

sekä vinoumista ja psykologisista vaikutuksista. Ks. esim. Hakkarainen & Koulu 2023.
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Haastateltava USA:sta kuvasi tekstipohjaisuuden vaikutuksia seuraavasti:

”So most of them [digital tools for legal issues] are heavily text based. One in six 
American adults is functionally illiterate, that’s gonna be a higher fact among 
poor people. So the very people who need these tools are not gonna be able to use 
them anyways, because they’re text based. Also means people with visual disabili-
ties can’t use them, because they’re text based. Most of them are in English. [...] So 
that cuts down the utility of those tools.” – Haastateltava, USA

4.1.4	 Chat-palvelut

Seuraavaksi esitellään haastatteluista nousseet kysymykset chat-palvelujen käytöstä 
oikeusapukontekstissa. Chat-palvelu on yksi kommunikointitapa ja näin ollen neu-
vontakanava, jonka kautta asiakas voi tiedustella oikeusapupalveluihin liittyvistä 
asioista joko ihmiseltä tai ns. chat-botilta.

Haastatteluissa keskustelu chat-palvelujen käytöstä Yhdysvalloissa toi esiin kiinnos-
tavan näkökulman chat-palvelujen tarkoituksesta. Yhdysvalloissa chat-palvelussa ei 
saa antaa oikeudellista neuvontaa (engl. legal advice), koska chat-palvelu ei muo-
dosta varsinaista suhdetta asianajajan ja asiakkaan välillä. Chat-palvelusta saatava 
neuvonta on luokiteltava yleiseksi neuvonnaksi. Vaikka varsinaista yksilöllistä oikeu-
dellista neuvontaa ei voida tarjota chat-palveluissa, haastateltava koki chat-palve-
lussa annetun yleisen neuvonnan parempana vaihtoehtona kuin sen, että sitä ei 
olisi olemassa. Chat-palveluissa esitetyistä kysymyksistä löytyy mielenkiintoinen tut-
kimus USA:sta. Kyseisessä tutkimuksessa analysoitiin kahden oikeusapuverkkosi-
vuston chat-palveluissa (live chat) esitettyjen kysymysten sisältöä. Tutkimuksessa 
käyttäjät pyysivät oikeudellista neuvontaa tai ehdotuksia nimenomaan oikeu-
dellisen ongelman käsittelemiseksi vain noin 40 % tapauksissa.61 Ei-oikeudellista 
neuvontaa koskevat kysymykset liittyivät asianajajan hankkimiseen ja tiedon saami-
seen. Tämä osoittaa, että oikeusapukontekstissa chat-palvelua käytetään myös ei-oi-
keudellisiin kysymyksiin, ja että tarve ei-oikeudellisesta neuvonnasta oikeusavusta 
voi olla melko suuri.

61	 Sandefur 2020, s. 291–292. Oikeudellista neuvontaa tulkittiin sanan suppeassa 
merkityksessä.
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Yleinen havainto haastattelumateriaalista on asiantuntijoiden erimielisyys chat-bot-
tien hyödyistä oikeusapukontekstissa. Haastateltava USA:sta suhtautui kriitti-
sesti siihen, että oikeusapukontekstissa pystyttäisiin järkevällä tavalla kehittämään 
chat-botteja:

”[...] if you think about all the civil legal issues that a chatbot might have to res-
pond to, that’s a lot of activity. It’s not three or four things happen over and over 
and over again. [...] the resources invested in identifying all that and figuring out 
how to make that work are not present in the law space.” – Haastateltava, USA

Haastateltavan mukaan julkisesti rahoitettua chat-bottia ei ole Yhdysvalloissa kehi-
tetty, sillä oikeusapuala on yksinkertaisesti niin alirahoitettu.

Toisen haastateltavan kokemuksen mukaan Alankomaissa taas ei olla kovin moti-
voituneita käyttämään chat-botteja. Siellä chat-keskustelut käydään What-
sApp-alustalla, ja haastateltava piti sitä parempana vaihtoehtona kuin sitä, että 
chat-keskustelu on rajoitettu tietylle verkkosivulle. Haastateltavan mielestä chat-bo-
tin päätöspuuhun pohjautuvat tiedot ovat myös hyvin rajoitettu tapa esittää tietoa, 
jonka voisi esittää perinteisellä verkkosivulla sen vierailijoille.

IT-järjestelmiä kehittävä haastateltava Virosta nosti myös esiin kritiikin yksinkertaisia 
chat-botteja kohtaan. Hugo.legal alustalla on muutamia eri chat-botteja, jotka käsit-
televät tiettyjä substanssikokonaisuuksia. Näitä botteja haastateltava kutsui ”vain 
älykkäiksi lomakkeiksi” tai ”interaktiivisiksi lomakkeiksi”.

Oikeusaputoimistoa edustavat haastateltavat Australiasta ovat heillä tehtyjen käyt-
täjätestausten ja -kyselyjen perusteella todenneet, että asiakkaat haluavat puhua 
ihmisten kanssa, eivätkä pidä ajatuksesta tietokoneen, robotin tai chat-botin kanssa 
käydystä keskustelusta. He lisäsivät että on myös tärkeää, että ihmiset tietävät onko 
vastaamassa robotti vai ihminen.

”People want it to be a human experience.” – Haastateltava, Australia

Heillä on käytössä chat-palvelu, johon vastaavat tietovirkailijat. Englannissa kan-
salaissivustolla (Citizen’s Advice Centre) on eri asiatyypeille eri chat-palvelut, joissa 
koulutettu neuvonantaja vastaa kysymyksiin.

Kuten mainittu, chat-botteja ei kuitenkaan nähty ainoastaan huonona palvelumuo-
tona. Belgiassa helderrecht-alustalla on eräänlainen chat-bot, tai virtuaalinen assis-
tentti, joka auttaa käyttäjää löytämään hänelle relevanttia tietoa. Tämä palvelu ei 
toimi perinteisellä kysymys-vastaus-tekniikalla, vaan käyttää algoritmeja vastausten 
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tuottamisessa. Haastateltava koki tämän palvelun toimivaksi, sillä se pohjautuu sel-
keään arkikieliseen strukturoituun tietoon eikä juristin käyttämään terminologiaan. 
Belgian asianajajaliiton chat-bot sai haastateltavalta moitteita siitä, että se on kehi-
tetty juristin näkökulmasta:

”Because it’s not from a legal design perspective. It’s rather.. yeah, it’s made from 
the point of attorney, you can see the hand of the attorneys in this chatbot. Well, 
I’m a fan of legal design, which means of course that we start from the perspective 
of the client.” – Haastateltava, Belgia.

Viron oikeusministeriö on yrittänyt kehittää chat-bottia oikeusapupalvelumuotona, 
mutta sitä koskeva pilottihanke keskeytettiin. Pääsyy pilotin keskeyttämiseen oli 
se, ettei helposti käytettävää strukturoitua dataa ollut saatavilla. Heillä on kuitenkin 
meneillään chat-palvelun pilotointihanke, jossa on tarkoitus hyödyntää suuria kie-
limalleja automaattisten vastausten tuottamisessa. Sääntelymuutokset voivat kui-
tenkin aiheuttaa muutoksia heidän suunnitelmiinsa. Vaikka suuriin kielimalleihin 
pohjautuvan chat-botin vastaukset eivät olisi välttämättä täysin oikeita, IT-järjestel-
miä kehittävä haastateltava Virosta oli sitä mieltä, että chat-botin käytön hyödyt pai-
navat enemmän kuin haitat:

”So if we train the language model on the information that not only our own but 
trusted sources have put together, then perhaps we can still be quite reasonably 
sure that the answer that the language model is going to provide by a chatbot 
is going be semi-reasonable also, thus we can still provide better information or 
more accurate information, design better services for the person in need.” – Haas-
tateltava, Viro

Tanskan haastateltava (oikeustieteen professori) oli taas hyvin skeptinen chat-bot-
tien käytöstä tai yleisemminkin neuvonnan digitalisaatiosta ja virtaviivaistamisesta. 
Tämä osoittaa, että asiantuntijoiden näkemykset chat-bottien hyödystä oikeusa-
pukontekstissa eroavat suuresti, ja että he lähestyvät asiaa hyvin erilaisista lähtö-
kohdista. Tanskan haastateltava näki, että neuvonnan digitalisointi on vaikeaa, jopa 
mahdotonta oikeusavun kontekstissa:

”For me, it’s unthinkable to give legal advice based on algorithmics or something 
like that. In my perspective, legal aid advice in general prerequisites some kind of 
knowledge of the concrete case and the concrete circumstances. And I find it hard 
to imagine that that could be digitalised.” – Haastateltava, Tanska

Haastatteluiden kautta tietoomme ei tullut sellaista käytäntöä, jossa chat-palvelussa 
olisi pystynyt tunnistautumaan ja jatkamaan keskustelua neuvonantajan kanssa. 
Ajatus tunnistautumisesta oli monelle haastateltavalle uusi ja jopa vaikeasti ymmär-
rettävä toiminto.
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4.1.5	 Itsepalvelua vai henkilökohtaista neuvontaa ihmisen kanssa?
British Columbiassa tehdyn tutkimuksen mukaan moni oikeusavun asiakas haluaa 
puhua ihmisen kanssa, joka voi antaa ystävällistä, asiantuntevaa ohjausta. Tutki-
muksessa todettiin, että chat-palvelu, viestin lähettäminen, puhelinsoitot ja henki-
lökohtainen vuorovaikutus ovat kaikki arvostettuja eri syistä, riippuen käyttäjästä.62 
State Justice Instituten mukaan useiden etäpalvelujen tarjoaminen samanaikaisesti 
voi olla tehokkainta.63

Vaikka verkkosivut toimivat tärkeänä tiedonlähteenä, oikeudellisiin ongelmiin löy-
detään vastauksia myös muuta kautta. Belgiassa tutkittiin kansalaisten, joilla oli 
oikeudellinen ongelma, käyttäytymistä verkossa. Ainoastaan 35 % heistä käytti 
verkkoa löytääkseen ratkaisun ongelmaansa.64 Eli tässä tutkimuksessa internet ei 
toiminut ensisijaisena tiedonlähteenä.

British Columbiassa tehdyn selvityksen mukaan tiedon etsiminen verkosta asetti 
haasteita asiakkaille; varsinkin pienituloisille kotitalouksille, sekä 65-vuotiaille ja sitä 
vanhemmille. Yksi alemman tulotason kotitalouksien vahvimmista näkemyksistä 
oli, että vaikka he etsivätkin oikeudellista tietoa tai apua verkosta, he halusivat silti 
saada apua oikealta henkilöltä (80 % vastaajista oli samaa mieltä).65 The Law Society 
-ammattijärjestön tekemän tutkimuksen mukaan palveluntarjoajien näkökulmasta 
verkkosivuja käytetään Britanniassa ensisijaisena keinona tarjota tietoa. Toisaalta 
kasvokkain oli suosituin tapa antaa neuvoja asiakkaille.66

Yhteenvetona voi todeta, että oikeusavun hakemiseen opastetaan enenevässä 
määrin digitaalisesti, eri palvelumuotoja käyttämällä. Tämä voi paikoitellen vaikut-
taa siihen, että neuvontaa annetaan vähemmän ihmisten välisessä vuorovaikutuk-
sessa. Eri toimitsijoiden verkkosivut ovat tärkeä tiedonlähde oikeusavusta ja sen 
hakemisesta. Tietoa löytyy kuitenkin usein monilta eri verkkosivuilta, mikä vaikeut-
taa asiakkaan luomaa ymmärrystä oikeusapupalvelujen sisällöstä ja käytännöistä. 
Verkkosivuilla opastetaan oikeusavun hakemiseen yhä useammin ns. itsepalvelu-
polkujen kautta. Haastateltavat asiantuntijat olivat melko samaa mieltä itsepalve-
lumuotojen tuottamasta lisäarvosta oikeudellisessa neuvonnassa. Tässä yhteydessä 
on huomioitava, että yhteydenottoja ja yhteydenottotapoja voi olla monia ennen 
kuin asiakas pääsee itse kysymykseen siitä, miten oikeusapuhakemus tulisi tehdä, ja 

62	 Djwa & Murray 2021.
63	 Eli puhelin, s-posti, chat-palvelu, tekstiviesti. Kts. ILAG maaraportti, USA 2017.
64	 ILAG maaraportti, Belgia 2019, s. 14.
65	 Sentis Group 2021, Achieving Digital Equity: Survey of Lower Income BC Residents 

2021, s. 33.
66	 The Law Society Report, s. 8.
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kuka sen tekee. Tämä herättää kysymyksen siitä, missä vaiheessa tiedon etsimisessä 
ja neuvonnassa yhteys ihmiseen ajankohtaistuu, tai tulisi ajankohtaistua, ja mitä 
seurauksia tällä on digitaalisten palvelujen suunnittelulle.

4.2	 Oikeusapuhakemuksen tekeminen ja asianajajan 
valinta

”Don’t digitize bad practices” – Haastateltava, Australia

Oikeusapuhakemuksen tekeminen on useimmissa maissa melko vaativa toimen-
pide. Yleensä viranomaistahon on selvitettävä asiakkaan ja ongelman olosuhteet 
tarkasti, jotta päätös oikeusavun myöntämisestä voidaan tehdä. Tämän takia monet 
hakemukset ovat muodoltaan pitkiä lomakkeita, ja näin ollen olennainen kompas-
tuskivi asiakkaille.

Haastateltavat Virosta ja Australiasta kertoivat, että erityisesti tätä toimenpidettä 
voidaan digitaalisin keinoin kehittää parempaan suuntaan. Australiassa on ensin-
näkin huomattu, että voimassa olevat käytännöt hakemuksen täyttämisessä ovat 
huonoja, eikä niitä kannata digitalisoida sellaisenaan. Asiakastutkimuksen avulla 
huomattiin myös, että ns. kylmillä hakemuksilla, eli niillä jotka tehdään ilman, että 
asiakas on saanut neuvonta-apua oikeusaputoimistolta tai asianajajalta, oli kor-
kein hylkäysaste. Tämän lisäksi nämä hakemukset usein jäävät keskeneräisiksi 
ennen kuin hakemus on jätetty. Tämä johtuu siitä, että asiakas yksinkertaisesti antaa 
periksi. Tämän seurauksena Australiassa on siirretty painopistettä hakemuksen 
tekemistä edeltävään neuvontaan, jotta ns. kylmien hakemusten määrää voitaisiin 
vähentää.

Heidän visionsa mukaan asiakas soittaa tai kirjoittaa ensin oikeusaputoimiston 
chat-palveluun, eli kommunikoi ihmisen, usein asianajajan kanssa. Tämä auttaa sel-
vittämään, onko asiakkaalla mahdollisuutta saada oikeusapua ja miten kyseisessä 
asiassa kannattaa edetä. He näkevät, että lähtökohtaisesti asiakkaiden ei tarvitsisi 
prosessin alussa identifioida itseään sähköisessä asioinnissa. Sähköistä asiointikana-
vaa ollaan kehittämässä asiakasryhmille, jotka nimenomaan todennäköisesti hyöty-
vät siitä:

”Now, with a client portal, which needs to be secure, needs to be confidential, so 
it’s going to require proof of identity, digital proof of identity processes. We don’t 
wanna put a client with one-touch interaction with Legal Aid who’s already disa-
dvantaged, may not be digitally savvy, to go through proving their identity for 
nothing. That’s why it is just a case of we determine who’s likely to benefit from the 
client portal (...).” – Haastateltava, Australia
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Se, kuka tekee oikeusapuhakemuksen, eroaa suuresti maiden välillä, mutta myös 
joidenkin maiden sisällä. Missä vaiheessa asiakas on yhteydessä asianajajaan tai 
oikeusavustajaan, vaikuttaa sikäli siihen, kuka hakemuksen tekee: asianajaja, oikeus-
avustaja tai asiakas itse. Tämä vaikuttaa myös siihen, missä vaiheessa asianajaja vali-
koituu – ennen hakemuksen tekemistä, sen aikana tai sen jälkeen.

Britanniassa, Alankomaissa ja Belgiassa asiakkaan on vähintään oltava yhteydessä 
asianajajaan ennen kuin hakemusta lähetetään. Britanniassa asiakas lähettää hake-
muksen yleensä oikeusaputoimiston (Legal Aid Agency) portaalin kautta, ja asian-
ajaja, joka on neuvonut asiakasta, ottaa asian itselleen jos oikeusapua myönnetään 
kyseisessä asiassa. Alankomaissa ja Belgiassa asianajaja tekee oikeusapuhakemuk-
sen, ja se tehdään digitaalisesti.

Alankomaissa nykytilanteessa asiakas pyytää oikeusapua joko palveluntarjoajalta, 
asianajajalta tai sovittelijalta, minkä jälkeen asianajaja tekee hakemuksen digitaali-
sesti. Siihen tarkoitukseen heillä on oma digitaalinen alusta. Hollannissa ollaan toi-
saalta siirtymässä käytäntöön, jossa kansalaiset itse hakisivat oikeusapua suoraan 
oikeusaputoimistolta, myös sähköisesti.

Belgiassa asiakas joko löytää itse asianajajan, tai tekee yleisen ajanvarauspyynnön 
digitaalisesti tuomioistuimessa. Haastateltava suhtautui kriittisesti tämän toisen 
vaihtoehdon käytännön järjestelyyn, jossa asiakkaan on fyysisesti mentävä tuo-
mioistuimeen ja siellä olevan sähköisen varausjärjestelmän kautta varattava itsel-
leen aika asianajajalle.

”For now, you have to make an appointment online, which is very difficult, or 
you can take ticket over there. But there’s no assistance to help people over there. 
Because the bureau said it’s up to the citizens himself, the computer is there, but I 
can’t say it’s people friendly.” – Haastateltava, Belgia

Asiakkaat eivät saa apua ajanvarauksen tekemisessä, ja monella ei ole tarvittavia 
digitaalisia taitoja siihen. Tässä tapauksessa oikeusaputoimisto valitsee asiakkaalle 
asianajajan hakemuksen substanssiluokittelun perusteella.

Norjassa suositaan asiakirjojen lähettämistä digitaalisesti tunnistautumisen kautta 
sähköpostin sijaan.

Tanskassa pääsääntöisesti asianajaja tekee hakemuksen, joka useimmiten tehdään 
digitaalisesti. Harvoin asiakas tekee hakemuksensa itse.
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Virossa taas asiakas lähettää hakemuksen tuomioistuimelle, ja suositeltava tapa 
on tehdä se digitaalisesti tunnistautumisen kautta. Virossa asianajajaliitto on vas-
tuussa siitä, että jokaiselle asiakkaalle löytyy asianajaja. Tuomioistuimen IT-järjes-
telmä on kytketty Asianajajaliiton järjestelmään. Kun tuomioistuin tekee päätöksen 
oikeusavusta, pyyntö lähtee asianajajaliiton asianajajille automaattisesti. Tuomiois-
tuin antaa asianajajille määräajan asian vastaanottamiselle. Haastateltavan mukaan 
tuomioistuin pystyy pyynnössään myös asettamaan toivomuksia esimerkiksi kie-
leen ja paikkakuntaan liittyen. Kun asianajaja vastaanottaa pyynnön, tämä tieto 
menee takaisin tuomioistuimelle. Jos kukaan ei vastaa pyyntöön, asianajajaliitto 
lähettää avoimen pyynnön asianajajille, ja kriittisyydestä riippuen asianhallinnasta 
vastuussa oleva toimihenkilö tekee soittoja asianajajille. Tämä avoin pyyntö ei kui-
tenkaan mene kaikille, vaan asianajajaliitolla on omat säännöt siitä, keille pyyntö 
jaetaan. Säännöillä tavoitellaan mahdollisimman tasa-arvoista jakelua asianajajien 
kesken. Sääntöihin on kuitenkin olemassa poikkeuksia. Esimerkiksi jos tietty asian-
ajaja on aiemmin hoitanut asiakkaan asioita, kyseinen asianajaja saa kutsun ensin. 
Asianajajaliiton järjestelmä toimii päivystysjärjestelmänä myös rikosoikeudellisessa 
menettelyssä, jossa syyttäjä tai tutkiva taho tekee pyynnön asianajajasta omassa 
IT-järjestelmässään, joka on yhteen toimiva asianajajaliiton järjestelmän kanssa. 
Kokonaisuudessaan tämä prosessi ei ole täysin automatisoitu, mutta liitto kokee 
tämän järjestelmän toimivaksi, sillä ennen tätä semi-automatisoitua järjestelmää 
työmäärä oli erittäin suuri ja se tehtiin Excelin avulla.

Belgiassa on myös käytössä digitaalinen päivystysjärjestelmä poliisille. Kyseisellä 
alustalla poliisi voi selvittää, ketkä asianajajat päivystävät.

Haastattelujen perusteella ei tullut tietoon sellaista digitaalista palvelua, jonka 
kautta asiakas voisi valita asianajajansa tai oikeusavustajansa. Virossa hakemuk-
sessa voi esittää toiveen asianajajasta. Käytännössä toiveen täyttäminen ei yleensä 
ole mahdollista, sillä asianajajia ja avustajia on vähän. Asianajajaliiton haastateltava 
nosti myös esiin sen, että jos asiakkaat alkavat valitsemaan avustajiaan, nykyistä jär-
jestelmää on vaikeaa ylläpitää.

Haastateltavat eivät kyenneet vastaamaan kysymykseen siitä, missä suhteessa asi-
akkaat ja ammattilaiset tekevät oikeusapuhakemuksia sähköisen asioinnin kautta. 
Moni haastateltava kuitenkin nosti esiin sen, että hakemuksia tehdään myös pape-
ritse. Paperisia hakemuksia otetaan vastaan, vaikka sähköiset asiointikanavat toimi-
vat ensisijaisena kommunikointikanavana, niin kuin esimerkiksi Virossa.
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4.3	 Oman asian seuraaminen ja yhteydenpito avustajaan

Sujuva kommunikointi asiakkaan ja asianajajan välillä on tärkeää väärinymmär-
rysten välttämiseksi, tehokkaan prosessin edistämiseksi ja lopulta ongelman 
ratkaisemiseksi. Yhteydenottotapoja asiakkaan ja asianajajan välillä on monta. Haas-
tateltavien yleisin vastaus koskien yhteydenottotapaa oli, että tämä riippuu paljolti 
yksittäisen asianajajan ja asianajotoimiston omista käytännöistä ja mieltymyksistä.

Haastateltava Britanniasta mainitsi, että jotkut toimistot lähettävät päivityksiä asian 
edistymisestä asiakkailleen tekstiviestitse. Jotkut eivät lähetä päivityksiä ollenkaan, 
kun taas muut lähettävät säännöllisesti viestejä asiakkailleen.

Puhelu- ja videoyhteyksien käytöstä haastateltava USA:sta totesi, että nämä ovat 
tärkeitä tapoja ratkaista fyysisen etäisyyden ongelma.67 Hän lisäsi, että tekstivies-
tien lähettäminen on hyvä tapa kommunikoida asiakkaiden kanssa; kommunikointi 
on sujuvampaa kuin sähköpostitse käyty keskustelu, sillä kaikilla on puhelin, ja asi-
akkaat vastaavat tekstiviesteihin paremmin kuin muilla tavoin. Kyseinen haastatel-
tava huomautti, että vaikka asianajajat enenevissä määrin käyttävät Zoom-palvelua 
tai muuta vastaavaa videopalvelua yhteydenottoa varten, suurin osa ei kuitenkaan 
käytä niitä.

Maiden käytännöt asian seuraamisesta digitaalisesti vaihtelivat aika paljon. Tans-
kassa tuomioistuimen kanssa asioiva asiakas voi digitaalisesti siirtää ja ladata tiedos-
toja sekä seurata oikeusapuasiansa etenemistä digitaalisesti, Min Retssag -nimisessä 
järjestelmässä. Belgiassa yleensä ainoastaan asianajajilla on mahdollisuus seurata 
asian etenemistä. Haastateltavan mielestä asianajajille tarkoitettu palvelinpuoli toi-
mii hyvin. Tietyt lakitoimistot ovat kehittäneet IT-järjestelmää, jossa asiakas saa-
tuaan koodin pääsee katsomaan omaan asiaansa liittyviä asiakirjoja.

Haastateltava Alankomaista nosti esiin sen, ettei pienillä toimistoilla ole rahaa asiak-
kaille tarkoitettujen käyttöliittymien kehittämiseen. Asiakkaat ovat tottuneita käyt-
tämään puhelinta, ja he yksinkertaisesti soittavat kysyäkseen asiansa tilannetietoja. 
Alankomaissa ollaan kuitenkin kehittämässä oikeusapupalvelua niin, että asiakkaita 
pyydettäisiin suoraan lähettämään asiakirjoja viranomaisille, eikä niin, että tämä tie-
donvaihto tapahtuisi asianajajan kautta. Haastateltava kertoi:

”This is what we are walking towards. Where we ask directly information from 
the citizens, yeah. (...) And make sure that they don’t have to repeat themselves.” – 
Haastateltava, Alankomaat

67	  Katso myös ILAG maaraportti, Intia 2019.



41

Oikeusministeriön julkaisuja, Selvityksiä ja ohjeita 2023:36

Virossa sähköistä asiointikanavaa, jossa asiakas voi seurata asiansa edistymistä, ei 
ole. Keskusteltaessa mahdollisesta sähköisestä järjestelmästä Viron asianajajaliiton 
edustajat kokivat idean hyvänä, sillä se helpottaisi sekä asiakkaiden että ammatti-
laisten työtä. Virossa on kansalaisten käytössä asiakasportaali, jossa he voivat tun-
nistautumisen jälkeen lähettää tietoa, tai lähettää hakemuksia tuomioistuimelle. 
Mutta koska kansalaisilla on myös oikeus kääntyä oikeuden puoleen sähköpostitse, 
haastateltavan mukaan yleensä tavalliset kansalaiset käyttävät sähköpostia, koska 
se on heille helpompaa.

Oikeusaputoimisto Australiassa on vastikään ottanut käyttöön niin sanotun grants 
trackerin, jossa asiakas voi seurata oikeusapuhakemuksensa etenemistä. Tämä 
on asiakkaille tärkeä lisä olemassa oleviin palvelumuotoihin, sillä epätieto asian 
etenemisestä on asiakkailla ollut ahdistuksen aihe. Tämä järjestelmä näyttää asi-
akkaalle, mikäli hakemus on vastaanotettu, hakemusta käsitellään, ja kun hake-
mus on hyväksytty tai hylätty. Vaikka järjestelmä antaa ainoastaan nämä tiedot, 
se on saanut asiakkailta hyvää palautetta ja on ilmeisesti toiminut sujuvasti. Se 
on vähentänyt oikeusaputoimistoon tulevien puhelinsoittojen määrää 50 prosen-
tilla. Kyseinen oikeusaputoimisto on juuri aloittanut tämän kehittämisen suuntaan, 
jossa grants tracker jatkaa itsenäisenä sovellusohjelmana, ja sen viereen kehite-
tään asiakasportaali. Portaali tulee mahdollistamaan kommunikoinnin asiakkaan 
ja oikeusaputoimiston välillä itse portaalissa. Se tulee käytettäväksi ainoastaan jo 
oikeusapuprosessissa oleville asiakkaille. Tarkemmin sanottuna se ei tule käyttöön 
heille, jotka vasta etsivät tietoa oikeusavusta tai ovat hakemassa oikeusapua. Tällä 
tavalla pyritään yksinkertaistamaan asiointia niille, joille vaatimus sisään kirjoittau-
tumisesta on turha este tiedon ja neuvonnan saamiseksi:

”We don’t wanna put a client with one-touch interaction with Legal Aid who’s 
already disadvantaged, may not be digitally savvy, to go through proving their 
identity for nothing. That’s why it is just a case of we determine who’s likely to 
benefit from the client portal, and that’s what we’re gonna be building now with. 
I guess you could call it a smaller pilot group, clients that we service in house, rat-
her than clients who are serviced by externals partners that we have.” – Haasta
teltava, Australia

Yhteenvetona voi todeta, että haastateltavat tarjosivat mielenkiintoisia havaintoja 
hyvin perinteisten yhteydenottotapojen hyödyistä oikeusapukontekstissa. Moni 
koki puhelimet käytännöllisenä ja hyvänä yhteydenottotapana saavutettavuutensa 
takia. Yhteydenottotavasta riippumatta tärkeintä on – myös keskusjärjestöjen kehit-
tämistyössä – että asiakkaat jollain tavalla saavat tiedon asiansa etenemisestä. Tämä 
herättää tärkeän kysymyksen sähköisen asioinnin funktiosta kommunikointika-
navana. Haastattelujen perusteella ainoastaan oikeusaputoimisto Australiassa on 
selvästi ottanut visiokseen sähköisen asioinnin vaihtoehtona heille, jotka ovat kyke-
neviä ja halukkaita tunnistautumisen jälkeen asioimaan sähköisesti.
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4.4	 Maksupäätökset

Haastatteluissa pyrittiin selvittämään maksupäätösten käsittelykäytäntöjä ja niihin 
liittyvän automaation käyttöä eri maissa. Koska oikeusavun rahoitusmallit eroavat 
huomattavasti maiden välillä, maksupäätöksiä ja maksujen suorittamista eri maissa 
on vaikeaa verrata keskenään.

Virossa maksujen laskuttamisessa hyödynnetään automaatiota jonkin verran. 
Palkkioiden maksatus toimii E-file-nimisessä järjestelmässä, joka on eri tahojen 
(tuomioistuinten, asianajajaliiton, asiakkaan, asianajajien) käytettävissä oleva asian-
hallintajärjestelmä. Asianajaja kirjaa tehdyt tunnit järjestelmään, esimerkiksi ”2 
tunnin oikeudenistuntoon osallistuminen”, ja järjestelmä laskee automaattisesti 
palkkion suoritetusta työstä. Tämän jälkeen asianajaja lähettää yhteenvedon suo-
ritetusta työstä virkahenkilölle, joka hyväksyy tai hylkää pyynnön. Pyynnön hyväk-
symisen jälkeen virkahenkilö lähettää hyväksynnän Asianajajaliitolle, joka lopuksi 
lähettää laskun oikeusministeriölle. Tässä selvityksessä haastatellun Viron asianaja-
jaliiton edustajan mielestä asianajajat ovat melko tyytyväisiä järjestelmään, vaikka 
automaatiota voitaisiin hyödyntää entistä enemmän. Esimerkiksi oikeudenkäynti-
tilaisuudet ja niiden kesto on jo rekisteröity järjestelmään, joten niiden kirjaaminen 
erikseen voitaisiin korvata automatisoidulla toiminnolla.

Alankomaissa ja Belgiassa taas työn laskutus tapahtuu eri parametrien avulla. Alan-
komaissa asianajajat hakevat avustusta oikeusaputoimistolta, ja kun tämä on heille 
myönnetty, oikeusaputoimisto maksaa oikeudelliseen ongelmaan liittyvän kiinteän 
maksun. Haastateltava ei tiennyt, onko prosessia jollain tavalla automatisoitu. Bel-
giassa asianajaja raportoi työstään oikeusaputoimistolle, joka tarkistaa ja hyväk-
syy sen. Asiatyypin perusteella asianajaja kerää tietyn määrän pisteitä. Esimerkiksi 
perheriita-asioista asianajaja kerää 6 pistettä. Pisteiden arvo palkkiona määräytyy 
vuosittaisen budjetin perusteella, joka jaetaan seuraavan vuoden aikana. Palkkiota 
maksetaan sitten automaattisesti kerättyjen pisteiden ja vuosibudjetin perusteella.

Yleisenä huomiona maksupäätösten automatisoinnista voidaan nostaa esille mah-
dollisuus osa-automatisaatioon. Maksupäätöstä ennen on tehtävä järjestelmiin eri-
laisia kirjauksia, joita voitaisiin automatisoida ja näin sujuvoittaa asianajajien työtä 
ja siten tehostaa prosessia. Seuraavassa jaksossa siirrytään varsinaiseen analyysiin 
digitalisaation riskeistä ja mahdollisuuksista oikeusapukontekstissa.
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4.5	 Oikeusavun sähköinen asiointi Suomessa

Tietolaatikko. Käyttökokeilu: Sähköinen asiointi

Tämän selvitystyön suositusten laatimista varten yksi kirjoittajista on 
vieraillut sähköisen asioinnin alustalla henkilöasiakkaana.68 Kokeilun 
tarkoituksena on ollut havainnollistaa sähköisen asioinnin jo tuotan-
nossa olevia toimintoja niiden käytettävyyden näkökulmasta. Havain-
noilla on subjektiivinen ulottuvuutensa. Tämä tapaustutkimus auttaa 
kuitenkin kontekstualisoimaan analyysimme ja antamamme suosituk-
set oikeusapupalveluiden digitalisaatiosta.

Sähköisessä asiointipalvelussa on kirjautumishetkellä ollut mahdol-
lista itsepalvelutoimintojen kohdalla valita (klikkaamalla) asiakkaan 
tilanteeseen sopivia kuvauksia ja saada neuvontaa siitä, mitä asiakas 
seuraavaksi voisi tehdä. Substanssiasioita käsittelevät itsepalvelutoi-
minnot koskevat erimielisyyksiä lapsen asioista, avioeroa ja rikosepäil-
tynä tai -uhrina olemista. Seuraavina askeleina ehdotetaan esimerkiksi 
oikeusapuhakemuksen tekemistä sähköisesti, mutta myös yhteyden-
oton tekemistä oikeusaputoimistolle puhelimitse tai chat-palvelun 
kautta. Erillisinä menettelyinä ovat oikeusapuhakemuksen tekeminen, 
puhelinneuvontapyynnön ja alustavan laskelman tekeminen. Tässä 
tapaustutkimuksessa käyttäjä koki hyvänä asiana näiden eri yhteyden-
ottokanavien esiin ottamisen, ja varsinkin ihmisen kanssa käytävän kes-
kustelun mahdollisuuden ensisijaisena tapana saada lisää oikeudellista 
neuvontaa. Oikeusapuhakemuksessa oleva kysymys siitä, miten asia-
kas pääsääntöisesti haluaa asioida oikeusaputoimiston kanssa (puhelin, 
skype, kasvokkain, tai ei priorisoitua tapaa) oli hyvä lisä.

Sen sijaan huolestuttavia saavutettavuusongelmia liittyi asiakaskäyt-
täjän kannalta vaikeasti ymmärrettäviin käsitteisiin, kuten esimerkiksi 
”käyttövaralaskelma”, ”pesänjakajahakemus”, ”avvittring”, ja ”skiftesman”. 
Ruotsinkielisessä versiossa oli myös kielivirheitä. Sähköisessä asioin-
nissa ei ollut hyödynnetty visuaalista suunnittelua asioiden selkeyttämi-
seen ja käytettävyyden lisäämiseen. Tämä sinänsä luo etulyöntiaseman 

68	 Vierailu sivulla https://asiointi.oikeus.fi/oikeusapu/#/ 9.10.2023 henkilöasiakkaana sekä 
suomeksi että ruotsiksi.
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luku- ja kielitaitoisille käyttäjille. Käyttäjälle heräsi myös kysymys siitä, 
mitä viranomainen tekee annetuilla tiedoilla, eli vaikuttavatko esimer-
kiksi kartoituksessa tehdyt klikkaukset hänen asiansa käsittelyyn jollain 
tavalla tulevaisuudessa?

Yleisellä tasolla käyttäjän huomio kiinnittyi lähinnä kielenkäyttöön, 
eli siihen, että termejä ja sanoja oli vaikeaa ymmärtää. Laki- ja viran-
omaiskieli paistoi jokseenkin läpi. Kielellisesti ja visuaalisesti sähköinen 
asiointi ei anna kovin helposti lähestyttävää kuvaa oikeusavun palve-
luista. Useimmille asiakkaille sähköinen asiointi on ensimmäinen kos-
ketuspiste oikeusapuun sekä oikeusjärjestelmään. Tämän takia on 
ensisijaisen tärkeää, että sähköinen asiointi ei ole ihmisille turhautta-
vaa, hämmentävää eikä poissulkevaa. Toisin sanoen ensikontaktin tulee 
olla hyödyllinen asiakkaalle sekä edesauttaa asiakkaan ongelman rat-
kaisemista. Tietolaatikko päättyy.
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5	 Johtopäätökset ja suositukset

Tässä selvityksessä olemme arvioineet asiantuntijahaastatteluista ja muista mate-
riaaleista esiin tulleiden havaintojen perusteella oikeusapupalveluiden digitalisaa-
tioon liittyviä riskejä ja mahdollisuuksia. Selvityksen tavoitteena on ollut selvittää 
digitalisaation tuomia mahdollisuuksia, riskejä ja reunaehtoja oikeusapuapalvelui-
den kehittämiselle eri verrokkimaissa sekä tarjota suosituksia siitä, miksi ja miten 
asiakasnäkökulmaa tulisi ottaa huomioon Suomessa oikeusapupalveluiden digi-
talisoinnin kehittämisessä. Tarkastelussamme olemme pyrkineet huomioimaan 
monimuotoisesti eri oikeusavun digitaalisten palveluiden ja työvälineiden käyttä-
järyhmät eli avaamaan niin oikeusavun hakijoiden ja saajien kuin myös oikeusavun 
ammattilaisten ja muiden institutionaalisten käyttäjien kuin myös järjestöjen ja val-
tion näkökulmia digitaalisten oikeusapupalveluiden mahdollisuuksista ja riskeistä. 
Seuraavaksi esittelemme johtopäätökset sekä niiden pohjalta tehtävät suositukset 
oikeusapupalveluiden digitalisaation kehittämiselle sekä jatkotutkimukselle.

Kiteytettynä oikeusapupalveluiden digitalisaatiota on edistettävä osana oikeusa-
vun kokonaisvaltaista palvelutoimintaa, jossa palvelun suunnittelua, kehittämistä 
ja valvontaa leimaa käyttäjälähtökohtaisuus ja kontekstiherkkyys, käyttäjäryhmien 
monimuotoisuuden tunnistaminen ja huomioiminen, monikanavaisuus sekä digita-
lisaatiovaikutusten kokonaisvaltainen valvonta.

5.1	 Digitalisaation tavoitteet sekä rajat
Niin oikeusavun digitalisaatiostrategiassa kuin yksittäisten digitaalisten työvälinei-
den kehittämisen tulee painottaa oikeusturvan saatavuutta sekä oikeuksiin pääsyä. 
Toisin sanoen digitalisaatiota tulee toteuttaa oikeusavun tavoitteiden perusteella 
eikä digitaalisten työvälineiden mahdollisuuksista ja rajoitteista lähtien.

Access to justice -näkökulma on tarpeen paitsi digitaalisten asiakaspalveluiden 
kehittämisessä, myös oikeushallinnon sisäiseen käyttöön kehitettyjen järjestelmien 
suhteen, sillä myös ne muovaavat keskeisesti digitalisoituvaa oikeusapua.

Kuten alla esitämme seikkaperäisemmin, digitalisaatiota tulee edistää oikeusa-
vun asiakkaiden näkökulmasta. Digitaalisten välineiden tulisi olla helposti navigoi-
tavia sekä selkeitä. Palveluiden tulisi pyrkiä luomaan matala kynnys asioimiseen ja 
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yhteydenottoon sekä mahdollistaa asiantunteva ihmiskontakti mahdollisimman 
varhaisessa vaiheessa. Suosittelemme pidättäytyvää suhtautumista sellaisille oike-
usavun digitalisaatiostrategioille, jotka tähtäävät oikeusavun itsepalvelutoiminto-
jen painottamiseen. Oikeusavun asiakkaiden oikeuksien toteutumista ei voida jättää 
ensisijaisesti heidän digitaalisen aktiivisuutensa varaan.

Kuinka pitkälle eri oikeusapupalveluita tulee digitalisoida? Mitä tulisi jättää digita-
lisoimatta? Suomen digiratkaisuhakuisessa yhteiskunnassa on tärkeää pysähtyä ja 
esittää perustavanlaatuisia kysymyksiä eri digitalisaatiohankkeiden tavoitteista ja 
vaikutuksista oikeuksiin pääsylle. Kuten yksi haastateltavista asiantuntijoista totesi, 
”älä digitalisoi huonoja käytäntöjä”. Ongelmalliseksi todettuja käytäntöjä – analo-
gisia tai jo kehitettyjä digitaalisia – ei tulisi sellaisenaan jatkojalostaa, vaan hylätä 
huonoina. Digitalisaatio voi tässä toimia hyvänä keinona parantaa aikaisempia työ-
käytänteitä sekä prosesseja hyödyntäen kertynyttä ymmärrystä eri toimintamuo-
doista. Myöskään hyviä käytäntöjä ei tulisi hylätä ”digitalisaatio ensin” -ajattelutavan 
seurauksena.

Kysymykseen siitä, mitä tulisi digitalisoida ja miten pitkälle, ei ole helppo vastata. 
Usein on tapana lähestyä tätä kysymystä tietoteknisestä näkökulmasta, jolloin 
digitalisaatiota edistetään sen kautta, mitä olisi mahdollista tehdä. Tämän sijaan 
on syytä ensin ymmärtää tarpeet palvelujen kautta – sitten katsotaan, onko tar-
vetta digitalisoida. Käyttäjien tarpeiden lisäksi on huomioitava käyttäjien digitaali-
set taidot ja motivaatio käyttää digitaalisia palvelumuotoja. Oikeusapupalvelujen 
käyttäjät ovat moninainen ryhmä ihmisiä, jotka asioidessaan ovat hyvin erilaisissa 
elämäntilanteissa ja joiden motivaatio käyttää digitaalisia palveluita ja digitaaliset 
lukutaidot vaihtelevat suuresti.

Oikeusapupalvelun asiakkaiden digitaalisista taidoista on vaikeaa tehdä yleisiä 
johtopäätöksiä. Katsomme, että oikeusavun digitalisaatiohankkeissa, joilla pyri-
tään parantamaan oikeussuojan saatavuutta, tulee ottaa huomioon käyttäjien 
monimuotoisuus.
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5.2	 Eri käyttäjäryhmien tunnistaminen ja huomioiminen

Nykyisellään oikeusavun digitalisaatiossa korostuvat institutionaalisten käyttäjien 
näkökulmat oikeusavun asiakkaiden sijaan
Yksi tärkeä haaste oikeusapupalvelujen digitalisoinnissa on luoda palveluja, jotka 
perustuvat kansalaisten näkökulmiin. Yllä kuvattu aikaisempi tutkimus ja asiantun-
tijahaastatteluissa esiin nousseet havainnot näyttävät vahvistavan sitä yleispiirrettä, 
että digitaaliset oikeudelliset työkalut eivät vastaa hyvin asiakkaiden tarpeita. 
Oikeusapupalvelujen digitalisointi näyttää useimmiten vahvistavan institutio
naalista näkökulmaa palvelun kehittämisessä. Tämä johtaa siihen, että digitaalisia 
työvälineitä ja tietojärjestelmiä käyttöliittymineen ja palveluineen kehitetään ensi
sijaisesti institutionaalisten käyttäjien kuten oikeusavustajien ja muun henkilö
kunnan tarpeisiin ja työhön oikeudenhakijoiden sijaan.

Toisin sanoen, tällä hetkellä digitalisaatiohankkeiden painopiste näyttää olevan 
institutionaalisille käyttäjille, kuten lakimiehille, virkailijoille ja oikeusaputoimistoille 
tarkoitettujen työkalujen kehittämisessä. Tällöin digitalisaatio ei palvele oikeus
apupalvelujen saavutettavuutta. Tämä liittyy kysymykseen siitä, ketkä nähdään 
oikeusavun digitaalisten työvälineiden ensisijaisina käyttäjinä ja kenelle teknolo-
giaa kehitetään, ja heijastuu asiakaskäyttöliittymien suunnitteluun (tai pikemminkin 
asiakaskäyttöliittymien puutteeseen). Tällöin oikeusavun hakijan on mukaudut-
tava tekniikan logiikkaan. Eräänä esimerkkinä, joka nousi haastatelluiltamme, on 
huonosti suunnitellut chat-botit, jotka kysyvät monenlaisia kysymyksiä juristin 
näkökulmasta.

Institutionaalinen fokus voidaan ainakin osittain selittää rakenteilla, jotka määritte-
levät tavoitteet erilaisten digitaalisten työkalujen ja tietojärjestelmien kehittämiselle 
ja käyttöönotolle. Julkiset organisaatiot ja institutionaaliset toimijat pyrkivät tyypilli-
sesti omasta sisäisestä näkökulmastaan rationalisoimaan työtapoja ja tehostamaan 
toimintaa, mikä sitten heijastuu kehitettyjen digitaalisten työkalujen käyttäjien käsi-
tyksiin, muotoihin ja toimintoihin. Tämä tarkoittaa myös sitä, että käyttäjätestauk-
set ja laitoskäyttäjien käyttäjäkokemukset otetaan ainakin jossain määrin huomioon 
kehittämisessä.

Näyttää vahvasti siltä, että oikeusavun saajilla ja oikeusapua hakevilla ei ole lainkaan 
tai on hyvin rajoitetusti mekanismeja osallistua digitaalisten työkalujen tavoittei-
den asettamiseen, vaikka nämä tavoitteet voivat vaikuttaa heidän mahdollisuuk-
siinsa saada oikeutta. Nykyinen tutkimusaukko käyttäjien kokemuksista, erityisesti 
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digitaalisia oikeusapupalveluja käyttävien kokemuksista, asettaa haasteita julkisen 
oikeusavun digitalisointiin liittyvälle oikeuspolitiikalle. Kyseiselle selvitystyölle tämä 
asettaa haasteita suositusten antamiselle spesifien työkalujen osalta.

Asiakkaan näkökulmasta esiin nostettava seikka on, että kun arvioidaan digitaali-
sen työkalun mahdollisuudet ja riskit, nämä tulee arvioida osana kokonaisvaltaista 
oikeusapupalvelua. Tämä tarkoittaa, että tarvitsemme kontekstuaalista tietoa esi-
merkiksi siitä, minkälaisessa tilanteessa ihminen on, kun hän tarvitsee oikeudel-
lista neuvontaa. Tämä kontekstiherkkä lähtökohta digitalisaation kehittämisessä 
on varsinkin oikeusapupalvelujen osalta äärimmäisen tärkeä, sillä useimmat asiak-
kaat kokevat suurta stressiä ja jopa traumaa. Kontekstiherkkä lähtökohta digihank-
keisiin tarkoittaa myös valitettavasti sitä, että kun on kerätty käyttäjäkokemuksia 
tietyn digitaalisen työkalun toimivuudesta, niistä on vaikeaa tehdä kovin yleisiä 
johtopäätöksiä.

Pitkäjänteistä sekä riittävästi resursoitua asiakastyötä eri näkökulmien keräämiseksi ja 
hyödyntämiseksi
Miten asiakkaiden näkemyksiä tulisi sitten huomioida, eli miten tietoa käyttäjien 
kokemuksista voidaan kerätä? Australiassa toimivan oikeusaputoimiston kokemuk-
set työskentelystä asiakkaiden kanssa voivat olla hyödyllisiä Suomen kontekstissa. 
Siellä oikeusapuhakemuksen yhteydessä kysytään asiakkaan suostumusta siihen, 
että häneen saa olla yhteydessä palautteen antamiseksi oikeusapupalvelujen toimi-
vuudesta. Näin asiakaskunnasta kertyy jatkuvasti ryhmä käyttäjiä, joihin voi ottaa 
yhteyttä tarvittaessa palvelun eri osa-alueita kehitettäessä. Kyseinen oikeusaputoi-
misto on rekrytoinut yhden työntekijän, jonka tehtäviin kuuluu nimenomaisesti lii-
ketoiminnan ja käyttäjäkokemusten tarkastelu. Hän on muun muassa osallistunut 
prosessien myöhäisemmässä vaiheessa oikeudenkäynteihin, ja on puhunut asiano-
mistajien kanssa oikeusapupalvelujen käyttökokemuksista. Siinä kontekstissa ihmi-
set useimmiten ovat olleet hyvin halukkaita kertomaan kokemuksistaan.

Australian haastateltavien kanssa käydyssä keskustelussa kävi ilmi, että käyttö-
kokemusta koskevien oivallusten takana on perusteellinen työ asiakaskokemus-
ten analysoimiseksi ja kipupisteiden tunnistamiseksi prosessissa. Tämä sisälsi ns. 
asiakasmatkan kartoittamisen ja puhumisen monien eri sidosryhmiin kuuluvien 
ihmisten kanssa. Tämä vaatii toki resursseja, varsinkin jos pyritään siihen, että digie-
linkaaren kaikissa vaiheissa sidosryhmäläisten äänet tulevat kuulluksi. Eri sidosryh-
mien kuuleminen ja osallistaminen on tärkeää, jo suunnitteluvaiheessa.
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Eräs haaste oikeusapupalvelujen digitalisaatiossa oli muutamien haastateltavien 
kokemusten mukaan saada asiakkaat, mutta myös ammattilaiskäyttäjät, käyttä-
mään kehitettyjä digipalveluita. Oikeusavun kontekstissa ammattilaiset voivat olla 
hyvin tärkeässä asemassa myös neuvomaan asiakkaita käyttämään kehitettyjä digi-
taalisia työkaluja ja ohjeistamaan asiakkaita niiden käytössä. Ihmisten kokema vas-
tenmielisyys käyttää tiettyä digitaalista työkalua on hyvin kontekstisidonnainen, 
eikä aina tarkoita, että kehitetty palvelu olisi itsessään huono. Tähän liittyy paljon 
elementtejä, kuten käyttäjien etukäteisasenteet teknologiaa, mutta myös kokonais-
valtaista palvelua ja työtä kohtaan. Asiakkaiden näkökulmasta heidän kokemansa 
luottamuksen taso viranomaista kohtaan vaikuttaa digitaalisen työkalun käyttöön 
ja käyttökokemuksiin, ja luottamuksen taso voi vaihdella suuresti oikeusapuproses-
sin alussa ja sen aikana.

Vaikka eri ihmisten mukaan ottaminen vaatii resursseja, prosessin kehitys digita-
lisaation kautta tuo mahdollisuuden käydä läpi prosessia vaiheittain eri sidosryh-
mäläisten näkökulmasta ja löytää yleisiä pullonkauloja ja ongelmia, joita sitten 
parannetaan digitaalisesti tai ei.

Oikeusavun asiakkaiden huomioiminen käyttäjälähtöisellä suunnittelulla
Oikeusavun asiakkaat eivät muodosta yhtä homogeenistä käyttäjäryhmää. Digita-
lisaatiohankkeita suunniteltaessa tulee painottaa eri käyttäjien ja käyttäjäryhmien 
tarpeiden sekä kokemusten merkitystä esimerkiksi monipuolisella käyttäjätestauk-
sella tai osallistavan suunnittelun menetelmillä. Käyttäjät on otettava mukaan pal-
velujen suunnitteluun, kehittämiseen ja arviointiin. Varsinkin suunnitteluvaiheessa 
on keskityttävä asiakkaiden tarpeiden kartoittamiseen. On myös tärkeää panostaa 
siihen, että asiakkaat, jotka osallistuvat kehittämistyöhön edustavat mahdollisim-
man montaa käyttäjäryhmää. 

Käyttäjälähtöisyys tulee huomioida jo digitalisaatiohankkeita suunniteltaessa. Myös 
silloin kun yksittäinen digitalisaatiohanke edellyttää julkista hankintaa, tulee jo han-
kintaa valmisteltaessa huomioida riittävän laaja käyttäjätestaus sekä mittarit, joilla 
mitataan palveluiden käytettävyyttä ja käyttäjäkokemuksia myös oikeusavun asiak-
kaiden näkökulmasta.

Näemme myös tarpeen kehittää Suomessa toimivia tapoja, jotka mahdollistavat jat-
kuvan palautteen ja käyttökokemusten keräämisen oikeusavun asiakkailta, sekä kei-
noja hyödyntää tätä ymmärrystä digitaalisen asiakaspalvelun suunnittelussa.
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5.3	 Monikanavaisuus

Käyttäjien monimuotoisuudesta seuraa monikanavaisuuden tarve
Toisin kuin kaupallisten digitaalisten tuotteiden kohdalla, käyttäjien monimuotoi-
suus tuottaa hallintomenettelyiden digitalisaatiossa haasteita käyttäjäkeskeiseen 
suunnitteluun, ja näin myös oikeusavun kontekstissa. Käyttäjäkeskeisessä suunnit-
telussa suunnitellaan palveluita loppukäyttäjälle, josta tuotteen kehittämisvaiheen 
alussa luodaan erilaisia käyttäjäpersoonia. Ratkaisuja luodaan ja kehitetään kehitys-
prosessin aikana näille käyttäjille heidän toimintojensa ja tehtäviensä mukaan. Pal-
velu räätälöidään sikäli vahvasti näille käyttäjäpersoonille, että käyttäjäpersoonia 
luodessa ja priorisoidessa rajataan väistämättä pois osa oikeusapupalveluiden käyt-
täjistä. Toisin sanoen digitaaliset palvelut eivät voi vastata jokaisen asiakkaan tarpei-
siin. Jo asiakkaiden kielitaidot asettavat heidät hyvin eri asemaan.

Tästä syystä haluamme painottaa monikanavaisuuden merkitystä oikeusavun kon-
tekstissa. Haastatteluissa asiantuntijat nostivat moneen otteeseen esiin perinteis-
ten kommunikaatiovälineiden hyödyt. Puhelinsoittojen avulla asiakas saa palvelua 
henkilökohtaisesti ihmisen kanssa koko prosessin ajan. Jotkut asiakkaat pitävät säh-
köpostien lähettämistä helpompana kuin sähköisen asioinnin kautta viestittelyä. 
Perinteisten palvelumuotojen merkitystä asiakkaille ei pidä aliarvioida. Toisaalta 
kehittyneimmät itsepalvelumuodot ovat saaneet myös positiivista palautetta käyt-
täjiltä, varsinkin ns. ongelmakohtaisten sovellusohjelmien kohdalla, eli sellaisissa 
palveluissa, joissa etsitään neuvontaa tietyn rajatun oikeudellisen ongelman kanssa, 
niin kuin eroasioissa.

Digitaalisten taitojen osalta haastateltavat olivat jokseenkin eri mieltä siitä, mitä ris-
kejä digitalisaatio tuo. Tanskan ja USA:n haastateltavat toivat esiin sen, että kansa-
laisten digitaalisia taitoja yliarvioidaan, kun taas Alankomaiden haastateltava koki, 
että suurin oikeusapupalveluiden digitalisaatioon liittyvä riski on se, ettei digita-
lisoida. Hän näki, että kansalaisten digitaalisia taitoja aliarvioidaan ja puhe digi-
taalisesta kahtiajaosta on liioiteltua. Asiantuntijoiden erimielisyydet asiakkaiden 
digitaalisista taidoista korostavat mielestämme monikanavaisuuden merkitystä. 
Monikanavaisuuteen liittyy kuitenkin riskejä. Tiedon pirstaloituneisuus oikeusapu-
palveluissa on jo haaste, jota monikanavaisuuden tarjoaminen voi jopa pahentaa. 
Suosittelemme kehittämään ja suunnittelemaan alustat niin, että asiakkaat helposti 
ja nopeasti ymmärtävät vaihtoehtonsa asiointitapojen välillä.

Monikanavaisuus tarkoittaa myös sitä, että sähköistä asiointia on kehitettävä niin 
tekstipohjaisesti kuin visuaalisestikin. Tällöin on huomioitava, että erilaiset teks-
tipohjaisuuteen liittyvät saavutettavuusongelmat saattavat kopioitua digitaalisiin 
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palveluihin. Oikeusavun sähköisen asioinnin alusta muodostaa selkeän kehityskoh-
teen. Alustan ymmärrettävyyttä voidaan parantaa huomattavasti poistamalla ns. 
juristin kieltä. On myös varmistettava, että suomen- ja ruotsinkieliset palvelut ovat 
samantasoisia. Sähköisen asioinnin eri polkujen tai ongelmakohtaisten asiakokonai-
suuksien määrittämisessä on huomioitava se, että asiakas ei välttämättä hahmota 
ongelmaansa juridisena ongelmana. Suosittelemme visuaaliseen suunnitteluun 
panostamista jotta ymmärrettävyyttä voidaan parantaa varsinkin asiakkaille, joilla 
on lukuhäiriöitä.

Pitää panostaa siihen, että oikeusavun hakijoilla ja saajilla on vaihtoehtoja valita 
eri palvelumuotoja asioidessaan. Perinteisillä palvelumuodoilla, kuten puhelin ja 
tekstiviesti, on paikkansa. Asiakkaalla pitää olla tosiasiallinen mahdollisuus valita 
asiointitapansa ja myös vaihtaa sitä halutessaan. Tämä tarkoittaa, että eri käytettä-
vissä olevista analogisista ja digitaalisista palvelumuodoista pitää kommunikoida 
asiakkaille prosessin eri vaiheissa.

Ongelmakohtaiset eli tiettyyn oikeudelliseen ongelmaan suunnitellut digitaaliset 
työkalut näyttävät toimivan muita yleisiä työkaluja paremmin oikeudellisen neu-
vonnan kontekstissa. Näemme, että rajattuihin ongelmiin keskittyneiden digitaa-
listen itsepalvelutoimintojen kehittämistä (kuten esimerkiksi avioeroon keskittynyt 
palvelu) tulee jatkaa ja kehittämisen tulee olla käyttäjälähtöistä.

Chat-bot- vai ihmisneuvontaa?
Pitäisikö chat-bottia kehittää oikeusapupalvelumuotona? Yritämme perustella suo-
situksemme kontekstiherkän lähestymistavan ja haastattelumateriaalin perusteella. 
Chat-bot voi olla hyödyksi, jos sen idea on ratkaista ongelma tiedon löytämisestä 
oikeusavusta ja oikeudellisesta neuvonnasta. Toisaalta emme suosittele chat-botin 
kehittämistä yhtenä varsinaisena neuvontakanavana, jossa yritettäisiin simuloida 
ihmisen kanssa käytävää keskustelua. Tätä varten on ammattilaisia. Eli vastaus 
kysymykseen, pitääkö chat-bottia kehittää, riippuu siitä, mihin tarkoitukseen sitä 
halutaan kehittää. Mitä ongelmaa se ratkaisee, erityisesti asiakkaiden kokemaa 
ongelmaa?

Chat-bot voi olla toimiva ja hyödyllinen lisätoiminto osalle oikeusavun asiakkaista, 
varsinkin jos chat-botin tarkoitus on antaa tietoa oikeusavun prosessista ja vastata 
yksinkertaisiin kysymyksiin. On kuitenkin syytä suhtautua varauksella chat-botin 
kehittämiseen siihen tarkoitukseen, että botin avulla kansalainen saisi muuta kuin 
hyvin yksinkertaista oikeudellista neuvontaa. Oikeusavun asiakkaiden oikeudellisilla 
ongelmilla on tapana kasaantua, ja näin ollen chat-botin hyöty oikeusapukonteks-
tissa on varsin rajallinen.
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5.4	 Valvonta ja vaikutukset

Tutkimustietoa tai julkisesti saatavilla olevaa viranomaisaineistoa eri maiden oike-
usapupalvelujen digitalisaatiosta on vaikeasti saatavilla. Tämä liittyy varsinkin digi-
taalisten palvelujen vaikutuksiin ja niiden arviointiin. Moni haastateltava ei osannut 
vastata siihen, onko vaikutusarvioita digitaalisista oikeusapupalveluista lainkaan 
tehty heidän maassaan. Toisin sanoen kokemuksia vaikutuksista on ollut hyvin vai-
keaa kerätä, ja tämä johtunee monista syistä. Vaikka organisaatiot olisivatkin teh-
neet käyttäjätestauksia ja muita vaikutusarviointeja, ne ovat harvoin julkisesti 
saatavilla.

Suosittelemme digitalisaation vaikutusten laaja-alaista arviointia oikeusturvan 
ja yhdenvertaisuuden näkökulmasta. Digitaalisten työvälineiden toimivuutta ja 
vaikutuksia pitää valvoa koko oikeusavun toimivuuden kannalta, eli ei pelkästään 
IT-järjestelmien toimivuuden kautta. Siksi valvontataholla on oltava laaja ja moni-
puolinen ymmärrys oikeusavusta Suomessa. 

Peräänkuulutamme digitaalisten palvelujen kehityksessä koko systeemin järjestel-
mällistä valvontaa, seurantaa ja sitä kautta kehitystä. Kokonaisvaltainen palvelun 
seuranta tarkoittaa muutakin kuin digitaalisten työvälineiden käyttäjätestaamista, 
joka itsessään on tärkeä osa käyttäjälähtöistä suunnittelua. Kuitenkin fokusoimalla 
ainoastaan IT-järjestelmien käyttäjätestauksiin, kokonaisvaltainen kuva asiakkaiden 
kokemuksesta oikeusapupalveluista (jossa digitaaliset palvelut ovat osa kokonais-
valtaista palvelua) jää paitsi.

Toiseksi olemme kiinnittäneet huomiota tarpeeseen analysoida ja huomioida käyt-
täjien kokemuksia oikeusapupalvelujen digitalisoinnin eri vaiheissa politiikanteosta 
yksittäisten digitaalisten työkalujen suunnitteluun. Tämä vaatii monien sidosryh-
mien kuulemista (eri asiakasryhmät, viranomaiset, asianajajat, sosiaalityöntekijät 
ym.). Järjestelmällinen seuranta ja oikeusapupalvelun kehittäminen entistä käyttäjä-
keskeisemmäksi ei tapahdu ilman siihen allokoitua tarvittavaa resurssia.

Digitalisaatio ja oikeusavun yksityistyminen
Julkisesti saatavilla olevan oikeusteknologian ja oikeusavun yksityistäminen vai-
kuttaa oikeusavun yleiseen ekosysteemiin. Tämä tulisi ottaa huomioon politiikassa. 
Vaikka oikeusavun yksityistäminen ei kuulukaan tämän selvityksen aihepiiriin, tämä 
kehitys on osa oikeusapupalvelujen digitalisoinnin taustaa ja tulevaisuutta. Yksityi-
sen oikeusavun on todettu kasvavan erityisesti oikeudellisen tiedon ja neuvonnan 
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tarjoamisessa ensiasteena.69 Tämä näyttää pätevän myös pohjoismaiseen kon-
tekstiin. Pohjoismaissa oikeusapu on historiallisesti ollut suurelta osin valtion 
rahoittamaa hyvinvointivaltion inspiroimana. Hammerslev ja Halvorsen Rønning kir-
joittavat, että ”third sector organisations have become more important in reaching 
groups in society with special needs, and are able to manoeuvre in ways that public 
organisations cannot”.70 Yksi tärkeä tiedonintressi on se, miten oikeusavun asiakkaat 
käyttävät yksityispuolen tarjoamia palveluja, mukaan lukien generatiivisia tekoä-
lypalveluja neuvonnan saamiseksi. Kaupalliset tuotteet toimivat eri strategialla, ja 
esimerkiksi kaupalliseen tarkoitukseen suunniteltu kielenkäyttö ei aina sovi oikeus-
avun asiakkaille.

Pohdittavaksi tulee, kehittääkö oikeusministeriö itse generatiivisia tekoälysovelluk-
sia oikeudelliseen neuvontaan. Jos ei, todennäköistä on, että osa asiakkaista siirtyy 
käyttämään yleisesti saatavilla olevia työkaluja, kuten Chat-GPT:tä. Kyseisen tekoä-
lymallin ominaisuuksista ja toimintaperiaatteista johtuen ei sen tuottaman oikeu-
dellisen neuvonnan laadusta ja oikeellisuudesta voida varmistua. Vaikka Chat-GPT:n 
käyttäjäryhmä ei ehkä ole se haavoittuvimmassa asemassa oleva, on oletettavaa, 
että ajan kuluessa vastaavat sovellukset tulevat yhä laajempien käyttäjäryhmien 
saataville.

5.5	 Lopuksi: digitaalisten palveluiden ja työvälineiden 
käyttökokemukset sekä vaikutukset

Selvityksemme vahvistaa käsityksen siitä, että tietoa digitalisaation vaikutuksista 
oikeusapupalveluiden laatuun on hyvin vähän. Erityisesti käyttäjien kokemukset 
palveluista jää suurilta osin varjoon. Kun julkista tietoa oikeusavun digitalisaation 
vaikutusarvioinneista ei ole, tulisi vastaisessa oikeuksiinpääsyn tutkimuksessa tar-
kastella myös oikeusavun digitaalisen asiakaspalvelun vaikutuksia oikeudenhaki-
joiden kokemuksiin sekä oikeusturvan tosiasialliseen saatavuuteen. Tämän lisäksi 
jatkotutkimuksessa tulisi arvioida myös niitä muotoutumassa olevia oikeuspoliittisia 
ratkaisuja, joita eri järjestelmissä tehdään oikeusavun digitalisaatioon liittyen.

69	 Kts. Dahan & Liang, 2021, The Case for AI-Powered Legal Aid Queen’s law journal, Vol.46 
(2) 2021, pp. 415-429; Hagan, Margaret, Participatory Design for Innovation in Access 
to Justice (2019). Daedalus, Volume 148, Issue 1, Winter 2019, pp.120-127; Richard Suss-
kind 2020, The Future of Courts”, Harvard Law School Center on the Legal Profession

70	 Ole Hammerslev And Olaf Halvorsen Rønning, 2018, Outsourcing Legal aid in the Nor-
dic Welfare States, In: Outsourcing Legal aid in the Nordic Welfare States, Edited by Ole 
Hammerslev And Olaf Halvorsen Rønning, p. 313.



54

Oikeusministeriön julkaisuja, Selvityksiä ja ohjeita 2023:36

Tutkimuksen ohella myös keskinäinen tiedonvaihto, vertaistuki sekä yhteistyö eri 
käytännön oikeusaputoimijoiden välillä on tarpeen. Suomalaisesta näkökulmasta 
keskustelua tulisi käydä sellaisten oikeusaputoimistojen kanssa maailmassa, joissa 
käyttäjälähtöisen palvelun suunnittelu on edistyneempää, kuten esimerkiksi Aust-
raliassa ja Yhdysvaltain Kaliforniassa. Tiedonvaihto ja keskinäinen vuorovaikutus 
mahdollistaisivat parhaiden käytäntöjen jakamisen ja käytännönläheisen tiedon 
tuottamisen laadukkaamman ja saavutettavamman oikeusapupalvelun luomiseksi.
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