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POLIISIN LUPAPALVELUIDEN AJANVARAUSJARJESTELMAN RUUHKAT

1
KANTELU

Kantelija arvosteli eduskunnan oikeusasiamiehelle 16.4.2013 osoittamassaan kirjeessa - - -
poliisilaitoksen lupapalveluiden viivetta passin hakemisessa ajanvarauksen kautta. Kantelijan
kirjoituksen mukaan ajanvarauksessa seuraava vapaa aika oli hanen kirjoituksensa ajankoh-
tana noin viiden viikon péaasta. Poliisilaitokselta hanelle oli kerrottu, ettd ainoa mahdollisuus
saada passi nopeammin, on jonottamisen kautta saatava pikapassi, mik& on kalliimpaa.

2
SELVITYS

Kantelun johdosta hankittiin - - - poliisilaitoksen lupapalvelulinjan selvitys seka - - - poliisilai-
toksen ja Poliisihallituksen lausunnot.

3
RATKAISU

3.1
Saatu selvitys

- - - poliisilaitoksen lupapalvelulinjan selvityksen mukaan poliisilaitoksen lupapalvelut ovat ol-
leet ruuhkaisia jo useamman vuoden ajan erityisesti kesaaikaan. Syyna tahan on asiointiméa-
rien voimakas kasvu keséaikaan yhdistettyna henkiléston kesalomiin. Lisaksi asiaan vaikuttaa
- - - paapoliisiaseman kohdalla tilojen ahtaus. Aikaisempina vuosina ongelmat ovat kohdistu-
neet ylipitkiin jonotusaikoihin lupapalveluissa (pisimillaan 4 2 tuntia). Ongelmaa pyrittiin kor-
jaamaan siirtymalla asiointiin ajanvarauksen kautta. Taméa ei kuitenkaan poistanut ruuhkia,
vaan ainoastaan jarjesti ruuhkat eri tavalla. Tilanteeseen on pyritty varautumaan muun muas-
sa rajaamalla henkil6ston kesélomat kolmeen viikkoon henkiléston suostumuksella.

- - - poliisilaitoksen lausunnon mukaan poliisilaitos on siirtynyt joulukuussa 2012 lupapalveluis-
sa kaikki toimipaikkansa kattavaan ajanvarausjarjestelmaan, jolloin kiireettémien lupapalvelui-
den tarjonta jonotusperiaatteella on lopetettu. Taman jarjestelmédn ongelma on poliisilaitoksen
mukaan se, etta kansalaiset eivat saa kiireettomid matkustus-, ampuma-ase-, tai ajokorttiasioi-
taan kasiteltyd heti, mistad aiheutuu kanteluita ja negatiivista palautetta. Pa&asiassa asiakkaat
ovat kuitenkin erittain tyytyvaisia uuteen palvelukonseptiin.

Poliisilaitos korostaa, etta nytkin kiireelliset lupa-asiat voidaan saattaa heti vireille, eik& sen
vuoksi kenenk&an oikeus laissa sdénnellyin perustein saada poliisilta kiireellisesti lupa ole
vaarantunut.



Poliisihallituksen lupahallintoyksikko kertoo tassa ja muihin samanaikaisesti oikeusasiamiehen
kansliassa vireilla oleviin poliisin lupapalveluita koskeviin kanteluihin antamissaan lausunnois-
sa suuren osan poliisilaitoksista antavan paapoliisiasemillaan lupahallinnon asiakaspalvelua
paasaantdisesti ajanvarauksen perusteella. Poliisihallitus on kuitenkin suullisesti koulutustilai-
suuksissa ja paallikkdpaivilla antanut poliisilaitoksille ohjeeksi, ettei ketdan saa kieltaytya pal-
velemasta, vaikka aikaa ei olisikaan varattuna. Siten kiireellisetkin asiat saa hoidettua.

Poliisihallitus lahetti kevaalla 2013 poliisilaitoksille kirjeen keséan varautumisesta, koska ruuh-
kaisinta aikaa poliisin asiakaspalvelussa ovat kevat ja alkukesa. Poliisilaitosten omien varau-
tumistoimenpiteiden lisaksi valtakunnallisia varautumistoimenpiteita olivat passin toimitustavan
muutos huhtikuun lopussa, passin uusimista koskevan kirjeen lahettdminen niille passinhalti-
joille, joiden passi vanhenee kesakuukausien aikana sekéa ajanvarauksen tehostaminen valta-
kunnallisesti.

Poliisihallituksen mukaan poliisilaitosten tulee pyrkia siihen, ettd poliisilaitoksella on vapaita
ajanvarausaikoja varattavissa 2—3 viikon kuluessa ajanvarauksesta. Ajanvarauksen jonot ovat
kuitenkin ajoittain muodostuneet tatd pidemmiksi muun muassa teknisten ongelmien ja tilaky-
symysten vuoksi.

Poliisihallitus tulee lausunnon mukaan yhdenmukaistamaan ajanvarauskaytantoja valtakunnal-
lisesti uudessa poliisiorganisaatiossa laatimalla asiasta ohjeen yhteistydssa asetettavan Lu-
pahallinnon péaallikkdverkoston kanssa.

Poliisihallituksen mukaan poliisin nykyinen ajanvarausjarjestelma on jo elinkaarensa loppu-
paassa eika ole teknisesti eika toiminnallisesti kayttajaystavallinen. Poliisin uusi ajanvarausjar-
jestelma otetaan kaytt6on tammikuussa 2014 uuden sahkoisen asioinnin alustan kayttéénoton
yhteydessa. Tuleva ajanvarausjarjestelma on uusi toteutus seka toiminnallisten maarittelyiden
etta teknisen ratkaisun osalta, ja sen maarittelyissa on pyritty kaikin keinoin esim. toiminnalli-
sin prototyypein turvaamaan kaytettavyys seka virkailija- etta kansalaispuolella.

3.2
Oikeusohjeita

Perustuslain 21 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa ké&sitellyksi
asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa
tai muussa viranomaisessa seka oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva paa-
tés tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkayttoelimen k&siteltdvaksi. Pykaldn 2 mo-
mentin mukaan kasittelyn julkisuus seka oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu paatos ja ha-
kea muutosta samoin kuin muut oikeudenmukaisen oikeudenkaynnin ja hyvan hallinnon takeet
turvataan lailla.

Hallintolain 7 8:n mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan
siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi
suorittaa tehtavansa tuloksellisesti.

Hallintolain 19 §:n mukaan asia pannaan vireille kirjallisesti ilmoittamalla vaatimukset perus-
teineen. Viranomaisen suostumuksella asian saa panna vireille my6s suullisesti.

Hallintolain 20 §:n mukaan hallintoasia tulee vireille, kun asian vireille panemiseksi tarkoitettu
asiakirja on saapunut toimivaltaiseen viranomaiseen tai kun asia on sille suullisen vireillepa-
non yhteydessa esitetty ja kasittelyn aloittamiseksi tarvittavat tiedot on kirjattu.



Hallintolain 23 8:n 1 momentin mukaan asia on kasiteltdva ilman aiheetonta viivytysta.

Poliisin hallinnosta annetun lain 6 8:n 1 momentin mukaan poliisilaitos vastaa muun muassa
poliisin tehtaviin liittyvien kansalaisten palvelujen tasapuolisesta saatavuudesta ja laadusta
toimialueellaan.

3.3
Kannanotto

Ajanvarausijarjestelyt ja ruuhkaisuus

Olen antanut poliisin lupahallintoa koskeviin neljaan kanteluun ratkaisuni 13.8.2013. Esimer-
kiksi paatoksessani 2028/4/12 totesin:

"Arvioinnissa huomioon otettavaa

Asian arvioinnissa keskeisena viranomaisen velvoitteena ovat kasitykseni mukaan hallintolain 7 8:ss& séadetty
palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus.

Hallintolakia koskevan hallituksen esityksen (HE 72/2002 vp) mukaan palveluperiaate ja viranomaisen tehtavien
tuloksellinen hoitaminen merkitsevat sitd, ettd asiointi tulisi voida tapahtua seka hallinnossa asioivan etta viran-
omaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja yksinkertaisesti seké kustannuksia saastaen.

Edelleen hallituksen esityksessa todetaan, etté julkisia palveluja jarjestettaessa tulisi erityisesti kiinnittdd huomioi-
ta palvelujen riittavyyteen ja saatavuuteen seka hallinnossa asioivan valinnanvapauteen. Asioinnin jarjestamisen
keinoja ja laajuutta tulisi pyrkia arvioimaan erityisesti palvelujen kayttdjind olevien henkildiden ja yhteisdjen tar-
peiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville olisi pyrittava turvaamaan yhtalainen mahdollisuus asiansa hoita-
miseen palvelun laadusta riippumatta.

Oikeuskirjallisuudessa on todettu palvelujen saatavuuden edellyttdvan viranomaisen jarjestavan palvelunsa niin,
etta palveluja on riittavasti ja ettd niiden kayttd on helppoa. Palvelujen helppokayttdisyys voi edellyttdd muun
muassa asiointiaikojen ja -paikkojen jarjestamista siten, ettd palvelu on vaivatta saatavissa. Palvelujen kaytetta-
vyyteen liittyy myds tasapuolisuusvaatimus. Viranomaispalveluihin liittyva asiointi tulisi jarjestad myos alueellises-
ti yhtalaisella tavalla niin, ettd ainakin jokapdivaiseen elamaan liittyvat viranomaispalvelut, kuten terveys- ja tur-
vallisuuspalvelut, ovat saatavilla kaikkialla maassa. (Méenpaa: Hallintolaki ja hyvan hallinnon takeet, 2012, s. 94).

Palvelun asianmukaisuuden vaatimus merkitsee sita, ettd viranomaisen kanssa asiointi ja asian kasittely on pyrit-
tava jarjestamaan mahdollisimman joustavaksi ja palvelumyodnteiseksi. Hallinnon palveluperiaatteen keskeisena
tavoitteena on, ettd erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivét vaikuttaisi epaedullisesti tai
haitallisesti menettelyssé ja viranomaispalveluja toteutettaessa. Siksi viranomaisen on tarpeen mukaan pyrittava
lieventamaan menettelyllisia vaikeuksia muun muassa neuvonnalla, uusia viestintimenetelmia ja sahkoista asi-
ointia kayttamalla seka menettelya johtamalla. (Maenpéaa: m.t., s. 95).

Asian vireillepano tapahtuu toimittamalla vireillepanoasiakirja toimivaltaisen viranomaisen asiointiosoitteeseen.
Tama on osoite, jonka viranomainen on ilmoittanut asiointia varten tai jossa viranomaisen kirjaamo sijaitsee.
(Maenpaa: m.t., s. 112).

"Hyva hallinto” viittaa hallinto-oikeudellisiin periaatteisiin. Kasitetta ei ole vahvistettu hallinto-oikeudellisin s&adok-
sin. Periaatteen piiriin kuuluviksi on luettu riped ja asianmukainen menettely, kasittelyn julkisuus, kuulemisoikeus,
paatoksen perusteleminen ja oikeusturvan saatavuus. Kasitteen piiriin kuuluu myds hallinnon palveluperiaate,
virkatoiminnan puolueettomuus ja asian kasittelyn objektiivisuus (Saraviita: Perustuslaki 2000, s. 176).

Arviointi

Tehdyissa jarjestelyissa on palveluperiaatteen ja palvelun asianmukaisuuden kannalta nahtévissa seka myontei-
sia etta kielteisia seikkoja.

Mydnteisena voidaan pitaa sitd, etté ajanvarausjarjestelman myota voidaan valttya jonottamiselta ja ajan varauk-
sen myo6ta asiointi tapahtuu asiakkaan tiedossa olevana ajankohtana. Uusien lupamenettelyjarjestelyjen myota
hallinnossa asioivien valinnanvapaus valita itselleen sopiva menettely lisdantyy, kunhan ns. perinteisia asiointita-
poja ei taysin hylata. Uusien séhkoisien menettelyiden voidaan katsoa nakdkulmasta riippuen joko helpottavan tai



vaikeuttavan asiointia viranomaisen kanssa. Kasitykseni mukaan esimerkiksi internetin kaytté ajanvaraukseen on
useimpien ndkemyksen mukaan asiointia helpottava keino. Toisaalta pidan selvana, ettd on henkil6ita, jotka eivat
halua tai osaa taikka voi kayttéa internetia esimerkiksi siité syystd, etta heilla ei ole tosiasiallista mahdollisuutta
sen kayttamiseen.

Palvelujen helppokayttdisyyden vaatimuksen nakotkulmasta kysymys on siten monitahoisesta asiasta. Kuten
edella on todettu, hallinnon palveluperiaatteen keskeisena tavoitteena on, etta erot hallinnon asiakkaiden tiedois-
sa tai asiointivalmiuksissa eivat vaikuttaisi epaedullisesti tai haitallisesti menettelyssa ja viranomaispalveluja to-
teutettaessa. Viime kadessa taman toteuttaminen edellyttaa kasilla olevan asian nakdkulmasta sita, ettd vanhaa,
palvelupisteessa jonottamiseen perustuvaa asioimista ei taysin hylata.

Saadun selvityksen mukaan - - - paapoliisiasemalla voi jattaa kiireellisia lupahakemuksia ja poliisilaitoksen muis-
sa lupapalvelupisteissa voi jattaa kaikenlaisia lupahakemuksia myds ilman ajanvarausta. Téhan nahden nayttaa
kiireellisten asioiden osalta silté, etté4 edella lausumani hallinnon asiakkaiden erilaisista tiedoista ja valmiuksista
tulee palvelujen tarjonnassa huomioiduksi.

Sen sijaan ei-kiireellisten asioiden kohdalla on palveluperiaatteen ja asian vireillepanoa koskevan saantelyn na-
kokulmasta vahintdankin ongelmallista, jos lupa-asiaa vireille panevalta kieltdydytdan lupa-asioiden palvelutoi-
mistossa ottamasta vastaan asiakirjoja silla perusteella, ettd han ei ole varannut aikaa asioinnilleen.

Tein ennalta ilmoittamattoman tarkastuksen - - - poliisilaitoksen - - - padpoliisiaseman lupapalvelut -yksikkdon
8.8.2013 (dnro 3402/3/13). Kiinnitin huomiota ulko-ovella olevaan tekstiin, jonka mukaan lupapalveluihin paasee
vain ajanvarauksella. Tarkastuksella kdydyn keskustelun aikana kavi kuitenkin ilmi, ettd asemalla on mahdolli-
suus myds vuoronumeropalveluun ja etta kaikkia saapuneita asiakkaita palvellaan ulko-ovella olevasta tekstista
huolimatta. Tassa yhteydessa totesin, etta esimerkiksi teksti "suositellaan ajanvarausta, ilman ajanvarausta va-
raudu odottamaan” olisi asianmukainen tapa kertoa asiakkaille vallitsevasta tilanteesta ja kdytannosta.”

Samanaikaisesti tdh&n kanteluasiaan (ja lukuisiin muihin poliisin lupapalveluita koskeviin kan-
teluihin) pyytamani selvityspyynnon yhteydesséa pyysin Poliisihallitukselta yleista selvitystéa lu-
papalveluiden jarjestamisesta eri poliisilaitoksissa. Saamani selvityksen liitteena oli taulukoitu-
na eri poliisilaitosten lupakéaytantdja poliisilaitosten ilmoitusten mukaan (Taulukko p&atdksen
litteend kantelijalle). Taulukon mukaan - - - poliisilaitoksella jonotusasiointi on mahdollista - - -
palvelupisteissé. Sen sijaan - - - poliisilaitoksen ilmoituksen mukaan lupahakemusten maara -
- - poliisilaitoksella "on ollut nousussa ja siihen on erityisesti vaikuttanut - - - siirtyminen koko-
naan ajanvarausjarjestelmaan”. Myos - - - poliisilaitoksen internet-sivujen mukaan (ainakin
14.11.2013) "- - - poliisilaitoksen lupapalvelut vain ajanvarauksella. Muutos koskee kaikkia
palvelupisteitamme.” Edella mainitun tekstin alapuolella on linkki internet-ajanvaraukseen.

Totean, ettd kaytettavissani oleva aineisto antaa jossain maarin ristiriitaisen kuvan siita, miten
lupapalvelut - - - poliisilaitoksessa on ajanvaraus- ja jonotusmahdollisuuden osalta jarjestetty.

Kasilla olevassa asiassa voin viitata edella aiemmassa paatoksessani lausumaani ja totean,
etta hallintolain palveluperiaate ja asian vireille panoa koskevat sdannokset edellyttavat, etta
jokaisessa poliisin lupapalvelupisteessa on voitava asioida ja panna asia vireille ilman ajanva-
rausta, ns. "jonottamalla”. Myos Poliisihallituksen lupahallintoyksikké on lausunnossaan to-
dennut Poliisihallituksen antaneen poliisilaitoksille ohjeen, ettei ketdan saa kieltaytya palvele-
masta, vaikka aikaa ei olisikaan varattuna. Kasitykseni mukaan tama tarkoittaa jonotusmah-
dollisuuden jarjestamista.

Saatan kasitykseni lupapalvelujarjestelyista - - - poliisilaitoksen tietoon. Lahetan paattkseni
tiedoksi myos Poliisihallitukselle saatettavaksi tietoon koko poliisihallinnolle.

Mita tulee kantelussa esitettyyn arvosteluun lupapalveluiden pitkistéd odotusajoista, totean, etta
oikeusasiamies ei voi antaa mitdan yksityiskohtaista kasitysta siitd, minka pituinen odotusaika
on hyvaksyttava hallintolain palveluperiaatteen ja viivytyksettéman kasittelyn velvoitteen nako-
kulmasta. Voin kuitenkin todeta, etta - - - poliisilaitoksen lupapalveluyksikén selvityksen liittee-
na olevasta ajanvarauksen seurantataulukosta ilmeneva pisin, yli kuuden viikon odotusaika
ensimmaiseen vapaaseen palveluaikaan ei ole laillisuusvalvonnallisesta néakdkulmasta hyvak-



syttdva. Minulla ei ole aihetta arvostella Poliisihallituksen lausunnosta ilmenevaa nédkemysta,
jonka mukaan ajan saaminen viranomaiselle lupa-asiassa 2—3 viikon kuluessa on kohtuullista.

Kun - - - poliisilaitos on selvityksen mukaan ryhtynyt toimiin ruuhkien helpottamiseksi ja kun
ruuhkautuminen on selvityksen mukaan kesélla 2013 ollut vahaisempaa kuin kesalla 2012, ei
minulla ole ruuhkia koskevan arvostelun suhteen aihetta toimenpiteisiin.

Kirjoituksessa ilmeni arvostelua siita, ettéd ilman ajanvarausta on saatavissa vain kalliimpi pi-
kapassi. Pyysin edella mainitsemassani yleisessa selvityksessa Poliisihallitukselta selvitysta
poliisilaitosten suhtautumiseen ns. kiireasiakkaisiin. Tietooni oli nimittdin tullut, ettd joissain
poliisilaitoksissa ainoana mahdollisuutena tarjotaan pikapassia, kun taas toisaalla, jos normaa-
lin passin hakeminen nayttaisi aikataulullisesti mahdolliselta, hakija ohjataan normaaliin pas-
sinhakumenettelyyn.

Poliisihallituksen selvityksessa todettiin talta osin seuraavaa:

Pikapassista ei ole nimenomaisesti saadetty lailla, vaan pikapassi on lisdpalvelu, josta on sovittu Poliisihalli-
tuksen ja passivalmistajan vélisella sopimuksella. Pikapassi tarkoittaa sitd, ettd sen toimitusaika on nopeampi
kuin ns. tavallisen passin, mutta sen suoritemaksu on vastaavasti hieman kallimpi. Pikapasseja ei voi tilata
madrattomasti vuorokauden aikana, vaan passinvalmistajan pikapassin valmistamiseen liittyva kapasiteetti on
rajallinen sen varmistamiseksi, ettd tavallisen passin toimitusaika pysyy aina sovitun mukaisena. T&sta syys-
ta pikapassien toimittamiseen liittyy sopimuksen mukainen pikapassikiintio. Euroopan laajuisesti katsoen
pikapassi ei ole osa normaalia menettelyd, vaan normaalisti saatavana on tavallinen passi, jonka toimitusai-
ka joissain valtioissa saattaa olla useita viikkoja ja lisdksi véliaikainen matkan ajan passi kiiretilanteissa.

Pikapassi on tarkoitettu nimenomaan Kkiiretilanteita varten, jolloin passinhakija ei endd ehdi saamaan passia
normaalissa toimitusajassa esimerkiksi siksi, ettd tarve passille on ilmennyt yllattden. Viestinnalla poliisi on
pyrkinyt painottamaan sitd, etté passinhaltijan tulisi huolehtia riittavan ajoissa siita, ettd vanhentumassa oleva
passi tulisi uudistettua, jos passinhaltija kokee passia myos jatkossa tarvitsevansa. My6s passinhakutilan-
teessa poliisi pyrkii ohjaamaan passinhaltijan tilaamaan tavallisen passin, jos se ehtii valmistua. Joskus kui-
tenkin passinhakija haluaa ehdottomasti tilata neuvoista huolimatta pikapassin, eika poliisi tésta voi Poliisihal-
lituksen kasityksen mukaan kieltaytya. Talla on kuitenkin vaikutusta edella mainitun pika- passikiintion riitta-
vyyteen niiden asiakkaiden tarpeisiin, joiden tilanne on aidosti kiireinen.

Poliisihallituksen tietoon on tullut, ettd pikapassin myodntdmisessd noudatetaan poliisilaitoksilla erilaisia kay-
tantéja mm. asian kiireellisyyden arvioinnin suhteen. Poliisihallitus on muistuttanut poliisilaitoksia pikapassin
luonteesta ja tarkoituksesta, seka siita, ettd asiakkaita tulisi pyrkid ohjaamaan tavallisen passin tilaamiseen
muissa kuin objektiivisesti arvioiduissa Kkiiretilanteissa.

Kun Poliisihallitus on selvityksensa mukaan muistuttanut poliisilaitoksia mahdollisuudesta ta-
vallisen passin tilaamiseen muissa kuin objektiivisesti arvioiduissa Kiiretilanteissa, minulla ei
ole aihetta toimenpiteisiin talta osin.

4
TOIMENPITEET

Saatan edella kohdassa 3.3 esittamani kasityksen lupapalveluiden jarjestelysta - - - poliisilai-
toksen tietoon. Samalla lahetan paatokseni tiedoksi Poliisihallitukselle, jotta kasitykseni saatet-
taisiin tietoon kaikille poliisilaitoksille.

Tassa tarkoituksessa lahetan jaljennoksen tasta paatdksestani - - - poliisilaitokselle ja Poliisi-
hallitukselle.
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