2.12.2013
Dnro 3678/4/13
Ratkaisija: Apulaisoikeusasiamies Jussi Pajuoja

Esittelija: Oikeusasiamiehensihteeri Mikko Etelapé&a

POLIISI LUPAPALVELUISSA ASIOIMINEN ILMAN AJANVARAUSTA

1
KANTELU

Kantelija arvosteli kirjoituksessaan 22.8.2013 - - - poliisilaitoksen lupapalveluiden menettelya.
Kantelussaan kantelija viittasi poliisilaitoksen www-sivuilla annettuun ohjaukseen, jonka mu-
kaan - - - poliisilaitoksella lupapalveluihin pd&see asioimaan ainoastaan ajanvarauksella.

2
SELVITYS

Kantelun johdosta hankittiin - - - poliisilaitoksen selvitys ja lausunto seka Poliisihallituksen lu-
pahallintoyksikén lausunnot.

3
RATKAISU

3.1
Saatu selvitys

- - - poliisilaitoksen mukaan poliisilaitokset siirtyivat kayttdmaan paasaantdisesti ajanvarausta
kesédn 2013 aikana. Poliisilaitos on selvityksensa mukaan nettisivuillaan suositellut ajanvara-
uksen kayttamista ja pyrkinyt tekemaan siita niin sanotun padsaannon asioinnissa. Poliisilai-
toksen toimipisteissa on kuitenkin voinut asioida myds ns. jonottamalla ilman ajanvarausta.

Poliisinallituksen lupahallintoyksikkd kertoo tassé 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 paallikkopaivilla antanut poliisilaitoksille ohjeeksi, ettei ketd&n saa kieltaytya pal-
velemasta, vaikka aikaa ei olisikaan varattuna. Asia voidaan aina laittaa vireille. Neuvonnalla
ja tiedottamisella asiakkaita tulee ohjata kayttdmaan ajanvarausta paaasiallisena asiointimuo-
tona.

Aika on mahdollista varata sdhkoisen ajanvarauspalvelun kautta, mutta myds puhelimitse tai
kaymalla poliisin palvelupisteessa. Internetin kayttémahdollisuus ei ole edellytyksena ajanva-
rauksen tekemiselle.



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-
tds tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkayttoelimen kasiteltavaksi. Pykalan 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 8: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.

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

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

"Arvioinnissa huomioon otettavaa

Asian arvioinnissa keskeisena viranomaisen velvoitteena ovat kasitykseni mukaan hallintolain 7
8:ssa saadetty palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus.

Hallintolakia koskevan hallituksen esityksen (HE 72/2002 vp) mukaan palveluperiaate ja viran-
omaisen tehtavien tuloksellinen hoitaminen merkitsevat sita, ettéd asiointi tulisi voida tapahtua seka
hallinnossa asioivan etté viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja yksinker-
taisesti seka kustannuksia saastéaen.

Edelleen hallituksen esityksessé todetaan, ettd julkisia palveluja jarjestettaessa tulisi erityisesti
kiinnittdd huomioita palvelujen riittdvyyteen ja saatavuuteen sekd hallinnossa asioivan valinnanva-
pauteen. Asioinnin jarjestamisen keinoja ja laajuutta tulisi pyrkia arvioimaan erityisesti palvelujen
kayttdjina olevien henkildiden ja yhteisdjen tarpeiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville olisi
pyrittédva turvaamaan yhtaldinen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta.

Oikeuskirjallisuudessa on todettu palvelujen saatavuuden edellyttdvan viranomaisen jarjestavan
palvelunsa niin, etta palveluja on riittavasti ja etta niiden kayttdé on helppoa. Palvelujen helppokayt-
toisyys voi edellyttdd muun muassa asiointiaikojen ja -paikkojen jarjestamista siten, etté palvelu on
vaivatta saatavissa. Palvelujen kaytettdvyyteen liittyy myos tasapuolisuusvaatimus. Viranomais-
palveluihin liittyva asiointi tulisi jarjestda myos alueellisesti yhtaldisella tavalla niin, etta ainakin jo-
kapaivaiseen elamaan liittyvat viranomaispalvelut, kuten terveys- ja turvallisuuspalvelut, ovat saa-
tavilla kaikkialla maassa. (Méaenpaa: Hallintolaki ja hyvan hallinnon takeet, 2012, s. 94).



Palvelun asianmukaisuuden vaatimus merkitsee sitd, ettd viranomaisen kanssa asiointi ja asian
kasittely on pyrittava jarjestamaan mahdollisimman joustavaksi ja palvelumydnteiseksi. Hallinnon
palveluperiaatteen keskeisena tavoitteena on, etta erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asiointi-
valmiuksissa eivat vaikuttaisi epaedullisesti tai haitallisesti menettelyssé ja viranomaispalveluja to-
teutettaessa. Siksi viranomaisen on tarpeen mukaan pyrittava lieventdmaan menettelyllisia vaike-
uksia muun muassa neuvonnalla, uusia viestintdamenetelmia ja sahkoista asiointia kayttamalla se-
ka menettelya johtamalla. (Maenpaa: m.t., s. 95).

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

"Hyva hallinto” viittaa hallinto-oikeudellisiin periaatteisiin. Kasitettd ei ole vahvistettu hallinto-
oikeudellisin sdadoksin. Periaatteen piiriin kuuluviksi on luettu ripea ja asianmukainen menettely,
kasittelyn julkisuus, kuulemisoikeus, paatdksen perusteleminen ja oikeusturvan saatavuus. Kasit-
teen piiriin kuuluu myds hallinnon palveluperiaate, virkatoiminnan puolueettomuus ja asian kasitte-
lyn objektiivisuus (Saraviita: Perustuslaki 2000, s. 176).

Arviointi

Tehdyissa jarjestelyissa on palveluperiaatteen ja palvelun asianmukaisuuden kannalta néhtavissa
sekd myonteisia etta kielteisia seikkoja.

Mydnteisena voidaan pitaa sitd, ettéd ajanvarausjarjestelman myoéta voidaan vélttya jonottamiselta
ja ajan varauksen myéta asiointi tapahtuu asiakkaan tiedossa olevana ajankohtana. Uusien lupa-
menettelyjarjestelyjen myota hallinnossa asioivien valinnanvapaus valita itselleen sopiva menettely
lisdantyy, kunhan ns. perinteisia asiointitapoja ei taysin hylatd. Uusien sahkdisien menettelyiden
voidaan katsoa nakodkulmasta riippuen joko helpottavan tai vaikeuttavan asiointia viranomaisen
kanssa. Kasitykseni mukaan esimerkiksi internetin kayttd ajanvaraukseen on useimpien nakemyk-
sen mukaan asiointia helpottava keino. Toisaalta pidan selvana, ettd on henkil6ita, jotka eivat ha-
lua tai osaa taikka voi kayttda internetia esimerkiksi siitd syysta, ettd heilla ei ole tosiasiallista
mahdollisuutta sen kayttamiseen.

Palvelujen helppokayttdisyyden vaatimuksen nékdkulmasta kysymys on siten monitahoisesta asi-
asta. Kuten edelld on todettu, hallinnon palveluperiaatteen keskeisena tavoitteena on, ettd erot
hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivat vaikuttaisi epaedullisesti tai haitalli-
sesti menettelyssd ja viranomaispalveluja toteutettaessa. Viime kadessa taman toteuttaminen
edellyttaa kasilla olevan asian nakdkulmasta sit, etté vanhaa, palvelupisteessé jonottamiseen pe-
rustuvaa asioimista ei tysin hylata.

Saadun selvityksen mukaan - - - paapoliisiasemalla voi jattaa kiireellisia lupahakemuksia ja poliisi-
laitoksen muissa lupapalvelupisteissa voi jattda kaikenlaisia lupahakemuksia myds ilman ajanva-
rausta. Taéhan nahden nayttaa kiireellisten asioiden osalta siltd, ettd 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 nakdkulmasta vahintaankin ongelmallista, jos lupa-asiaa vireille panevalta kieltdydytéaan
lupa-asioiden palvelutoimistossa ottamasta vastaan asiakirjoja silla perusteella, etta han ei ole va-
rannut aikaa asioinnilleen.

Tein ennalta iimoittamattoman tarkastuksen - - - poliisilaitoksen - - - pa&poliisiaseman lupapalvelut
-yksikkdon 8.8.2013 (dnro 3402/3/13). Kiinnitin huomiota ulko-ovella olevaan tekstiin, jonka mu-
kaan lupapalveluihin paésee vain ajanvarauksella. Tarkastuksella kdydyn keskustelun aikana kéavi
kuitenkin ilmi, ettd asemalla on mahdollisuus my®s vuoronumeropalveluun ja ettd kaikkia saapu-
neita asiakkaita palvellaan ulko-ovella olevasta tekstista huolimatta. Tassa yhteydessa totesin, etta
esimerkiksi teksti "suositellaan ajanvarausta, ilman ajanvarausta varaudu odottamaan” olisi
asianmukainen tapa kertoa asiakkaille vallitsevasta tilanteesta ja kaytannosta.”

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. Taulukon mukaan - - -
poliisilaitoksella asiakas saa palvelua ilman ajanvarausta.

- - - poliisilaitoksen www-sivuilla on lupapalveluita kasittelevassa osuudessa (26.11.2013) seu-
raavanlainen viesti:

’Passit, ajokortit, henkilokortit ja muut luvat vain ajanvarauksella - - - poliisilaitoksella

- - - poliisilaitoksen - - - paapoliisiaseman, - - - poliisiaseman, -- - -, - - - ja - - - palvelutoimistojen lupapalve-
luissa voi jattdad lupahakemuksia passeja, henkildkortteja, ajokortteja ja muita lupia paasaantdisesti ainoas-
taan varaamalla ajan ennakkoon.

llman ajanvarausta hoidetaan seuraavat asiat: Pika - ja express passien hakemukset ja valmiiden asiakirjojen
noudot.”

Totean, ettd kaytettavissani oleva aineisto antaa jossain maarin ristiriitaisen kuvan siita, miten
lupapalvelut - - - poliisilaitoksessa on ajanvaraus- ja jonotusmahdollisuuden osalta jarjestetty.
Kasitykseni mukaan www-sivuilla annettu ohjaus ei ole yksiselitteinen sen suhteen, etta poliisi-
laitoksella saa annetun selvityksen mukaisesti lupapalveluita kaikissa lupa-asioissa ja kaikissa
palvelupisteissda myos ns. jonottamalla.

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”. Myo6s 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.

Kasitykseni mukaan poliisilaitoksen www-sivuilla olevaa ohjausta on syyta tdsmentaa.

Saatan kasitykseni lupapalvelujarjestelyistd - - - poliisilaitoksen tietoon. Lahetan paatdkseni
tiedoksi myds Poliisihallitukselle saatettavaksi tietoon koko poliisihallinnolle.

4
TOIMENPITEET

Saatan edelld 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 paatoksestani - - - poliisilaitokselle ja Poliisi-
hallitukselle.



