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oikeusapu, oikeusaputoimistot, oikeusturva

Oikeusaputoimistoista oikeusapua hakeva kansalainen saa ajan oikeusavustajan
vastaanotolle tilastollisesti keskim&é&rin 14 vuorokaudessa. Tama niin sanottu jo-
notusaika vaihtelee huomattavasti eri oikeusaputoimistojen ja eri toimipaikkojen
valilla ja on voinut olla jopa 30 vuorokautta. Oikeusministerié on asettanut tavoi-
teajaksi vuoteen 2018 mennessé seitseman vuorokautta.

Tyoryhm& on selvittdnyt oikeusavun saatavuutta raporttien lisaksi oikeusaputoi-
mistoille tekeméalldén kyselylla. Naiden perusteella on arvioitu, etta palvelujen
saatavuus on kohtuullisella tasolla, mutta joissakin oikeusaputoimistoissa odotus-
ajat ovat kohtuuttoman pitkét. Palvelun kysynta jakaantuu epétasaisesti. Tyéryh-
mé on myds todennut, etta asiakkaille varatuista ajoista j4é kéyttamatta huolestut-
tavan suuri maard, mika voi osaltaan huonontaa palvelun saatavuutta.

Tyéryhma suosittaa palvelun saatavuuden parantamiseksi resurssien lisdamista
niihin toimistoihin, joissa kysyntd on suurta, tydn jakamista toimistojen ja toimi-
paikkojen Vvélilla ja kysynnén ohjaamista vahemman kuormittuneisiin toimistoihin.
Keinoina on esitetty muun ohella ajanvarauksen keskittamistd, henkildkunnan
joustavaa siirtymista toimipaikasta toiseen ja etépalvelujen voimakasta lisaamista
asiakkaan vastaanottamisessa. Varattujen aikojen kayttéasteen nostamiseksi esi-
tetd&n muun ohella toimintatapoja, joilla asiakasta muistutetaan varaamansa ajan
kayttamisesta tai perumisesta.

Valtion oikeusaputoimistojen séhkoisten palveluiden on seurattava yhteiskunnan
muiden sahkdisten palveluiden nopeaa kehittymista. Tydryhma katsoo, ettd kan-
salaisille on kehitettavé sahkdisen ajanvarauksen mahdollisuus myds oikeusapu-
toimistoihin ja séhkoisen asioinnin kayttdmisté on helpotettava uudistamalla jérjes-
telmad ja sahkoista oikeusapuhakemusta.
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rattshjalp, réttshjalpshyraerna, rattsskydd

Enligt statistiken far medborgare som ansoker om réattshjalp vid rattshjalpsbyra-
erna en mottagningstid hos ett rattsbitrade i genomsnitt inom 14 dygn. Denna sa
kallade kotid varierar betydligt mellan de olika rattshjalpsbyraerna och de olika
verksamhetsstéllena, och den kan vara t.o.m. 30 dygn. Justitieministeriet har
stallt som mal att kétiden forkortas till sju dygn fore ar 2018.

Arbetsgruppen har utrett medborgarnas tillgang till rattshjélp med hjélp av olika
rapporter om arendet och en enkat som riktades till rattshjalpsbyraerna. Pa basis
av dessa har arbetsgruppen konstaterat att tillgangen till réttshjalpstjanster i all-
manhet ar pa en skalig niva, men vid vissa rattshjalpsbyraer ar kétiderna oskaligt
langa. Det finns stora regionala skillnader i efterfragan pa rattshjalpstjanster.
Arbetsgruppen har ocksa konstaterat att en orovackande stor del av de bokade
mottagningstiderna inte anvands, vilket for sin del kan foérsamra tillgangen till
dessa tjanster.

Arbetsgruppen rekommenderar att man i syfte att forbattra tillgangen till rétts-
hjalpstjanster okar resurserna vid de rattshjalpsbyraer dar efterfragan ar stor.
Dartill rekommenderas att arbetsmangden fordelas jamnare mellan byraerna och
verksamhetsstallena samt att klienterna styrs till de mindre belastade byrderna.
Dessa rekommendationer skulle kunna genomféras bland annat genom att in-
fora ett centraliserat tidsbestéliningssystem, genom att 6ka majligheterna for
personalen att flexibelt flytta sig fran ett verksamhetsstalle till ett annat samt ge-
nom att i betydligt stérre omfattning anvanda distanstjdnsterna i mottagning av
klienter. For att se till att de bokade tiderna anvands féreslas det bland annat att
det inférs ett system for att paminna klienterna om att den bokade tiden ska an-
tingen anvéndas eller avbokas.
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De elektroniska tjansterna vid de statliga rattshjalpsbyraerna maste utvecklas i
samma takt som de 6vriga elektroniska tjansterna i samhallet. Enligt arbetsgrup-
pen maste medborgarna ha mdjlighet till elektronisk tidshestallning ocksa vid
rattshjalpsbyraerna. Dessutom anser arbetsgruppen att anvandningen av
elektroniska tjanster ska underlattas genom att reformera det elektroniska sy-
stemet och den elektroniska ansgkan om réattshjalp.






Oikeusministeriolle

Oikeusministerié asetti 25. maaliskuuta 2013 tyoryhmén valmistelemaan esityksen oike-
usaputoimistojen ajanvarauksen toimintaperiaatteista ja séhkoisesté ajanvarauksesta.

Ty6ryhmén toimikausi oli asettamispadtdksen mukaan 25.3.2013 — 31.12.2013 ja sitd jat-
kettiin 28.2.2014 saakka.

Tydryhmén puheenjohtajaksi méarattiin hallitussihteeri Péivi Tiainen-Hyrkds oikeusmi-
nisteriostd ja jaseniksi oikeusaputoimen johtaja Arto Tiilikainen Pohjois-Karjalan oikeus-
aputoimistosta, julkinen oikeusavustaja Johanna Ikonen Lénsi-Uudenmaan oikeusapu-
toimistosta, julkinen oikeusavustaja Sauli Marttila Oulun oikeusaputoimistosta, oikeus-
apusihteeri Teija Keihds Varsinais-Suomen oikeusaputoimistosta, oikeusapusihteeri Kaa-
rina Kotro Keski-Suomen oikeusaputoimistosta, johtava yleinen edunvalvoja Kirsi Astala
Porin oikeusaputoimistosta ja IT-suunnittelija Ritva Rautavaara Oikeusrekisterikeskuk-
sesta. Tyoryhmén tekniseksi sihteeriksi maérattiin tarkastaja Harri Jeskanen oikeusminis-
terist.

Tydryhmi on kokoontunut 15 kertaa. Valmistelun aikana on kuultu julkinen oikeusavus-
taja Martin Melinid Keski-Pohjanmaan ja Pohjanmaan oikeusaputoimistosta, oikeusapu-
sihteeri Anneli Jippistd Itd-Uudenmaan oikeusaputoimistosta, osastosihteeri Merja Nur-
mea Hyvinkéin oikeusaputoimistosta, hallintosihteeri Asta Ruokolaista Pohjois-Karjalan



oikeusaputoimistosta ja hallintosihteeri Aira Sahikoskea Helsingin oikeusaputoimistosta.
Kanta-Hédmeen oikeusaputoimiston johtava julkinen oikeusavustaja Ritva Harmaala ja
Oulunseudun oikeusaputoimiston oikeusapusihteeri Satu Marttila ovat antaneet kirjalli-
sesti tietoja toimiston ajanvarausmenettelyistd. TyOryhmid sai myds kéytt6onsd Martin
Melinin laatiman kirjallisen muistion. Tyoryhma on tehnyt oikeusaputoimistoille seuran-
takyselyn ajanvarauksen ja jonotusaikojen tilanteesta.

Saatuaan tyonsd valmiiksi tyoryhma luovuttaa kunnioittaen mietintdnsé oikeusministe-
ridlle.

Helsingissé 24 pdivind helmikuuta 2014

Pidivi Tiainen-Hyrkés
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Valtion oikeusaputoimistojen tehtdavéna on tarjota oikeudellista palvelua. Palvelun saa-
tavuutta voidaan mitata muun ohella alueellisilla kriteereilla ja myos silld, kuinka nope-
asti apua tarvitseva padsee neuvottelemaan asiastaan asiantuntijan kanssa. Valtion oike-
usaputoimistoissa asiakkaita otetaan vastaan etukdteen varatuilla ajoilla. Palveluja ha-
keva kansalainen on vuoden 2013 aikana saanut ajan oikeusaputoimiston oikeusavusta-
jan vastaanotolle valtakunnallisesti keskimaarin 14 vuorokauden kuluttua yhteydenotos-
taan. Asiaa on seurattu vuodesta 2004 alkaen ja jonotusaika on pidentynyt aloitusvuo-
den 11 vuorokaudesta 14 vuorokauteen. VVuodesta 2007 alkaen tiedot on saatu suoraan
asianhallintaohjelmasta, sitd ennen tietoja keréttiin manuaalisesti. Eri oikeusaputoimis-
tojen valilla on suuriakin eroja sen suhteen, kuinka nopeasti palvelua voidaan tarjota.
Joissakin oikeusaputoimistoissa tdma jonotusaika on voinut olla yli kuukauden mittai-
nen ja toisessa toimistossa vain viikon.

Oikeusministerid on asettanut tavoitteeksi oikeusavun oikea-aikaisuuden turvaamisen
erilaisissa asiaryhmissa. Oikea-aikaisuutta turvaa muiden kéytantdjen lisaksi omalta
osaltaan palvelun joustava saatavuus. Oikeusaputoimistoille on tulosneuvotteluissa ase-
tettu myds tavoiteaikoja palvelun saatavuudelle. Tavoiteajan asettamisessa on huomioi-
tu alueellisia eroja ja tavoiteajat vaihtelevat viikosta kahteen. Vain muutama toimisto on
vuoden 2012 aikana onnistunut pitdimaén jonotusajan tavoitteen puitteissa.

Jonotusajan pidentymiseen voivat olla syyna henkilostévahennykset ja muut muutokset
valtion oikeusaputoimistoissa. Oikeusaputoimistoissa hoidettujen asioiden maarat ovat
vahentyneet viime vuosina. Kun jonotusajat myos vaihtelevat eri oikeusaputoimistojen
vélilla& on mahdollista, ettd muutkin syyt kuin henkildstévahennykset vaikuttavat palve-
lun saatavuuteen ja jonotusaikaan. Oikeusaputoimistot ovat olleet pienia yksikkoja, joita
on hallinnollisesti yhdistetty vuoden 2007 jalkeen. Vuonna 2014 oikeusaputoimistoja on
27 (vuoden 2015 alusta lukien 25) ja niill& on toimipaikkoja yhteensa noin 165. Naissa
toimipaikoissa oikeusaputoimistot ottavat vastaan seka oikeusavun ettd edunvalvonnan
asiakkaita. Jonotusaika ja ajanvarauksen periaatteet saattavat vaihdella myds toimiston
eri toimipaikkojen valilla, eivatkd ne ole toimistojen yhdistymisien jalkeen kokonaan
yhdenmukaistuneet.

Oikeusministerion oikeusturvaohjelmaa valmistelevan neuvottelukunnan mietinnéssa
todetaan oikeudenhoidon tavoitetilaksi asianajon ja julkisen oikeusavun osalta se, ettéd
naiden laatu ja saatavuus on turvattu ja laatua valvotaan tehokkaasti ja etta julkisen oi-
keusavun kattavuus, kohdentuminen ja kustannukset vastaavat todellisia oikeussuoja-
tarpeita." Oikeusministerién tavoite on turvata kansalaisten mahdollisuus saada laaduk-
kaita oikeusapupalveluja oikeaan aikaan. Jonotusaikojen lyhentdminen ja tasaaminen
kehittdmalla oikeusavun ajanvarauksen yhdenmukaisia toimintaperiaatteita ja sahkoises-
t4 ajanvarausta voisi osaltaan edesauttaa tavoitteeseen padsemista.

! Mietint6j4 ja lausuntoja 16/2013: Oikeudenhoidon uudistamisohjelma vuosille 2013-2025
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Jyrki Kataisen hallituksen hallitusohjelmassa hallinnon kehittdmisosiossa korostetaan
julkishallinnon sahkoisté asiointia ja palvelujen asiakaslahtoisyytta. Y1la mainitussa oi-
keudenhoidon uudistamisohjelmassa keskipitkén aikavélin tavoitteena julkisen oikeus-
avun osalta todetaan olevan muun ohella séhkdisen asioinnin ja etépalveluiden laajen-
taminen. Ohjelman mukaan oikeusaputoimistoihin luodaan séhkdinen ajanvarausjarjes-
telma ja etdpalveluiden kayttod jatketaan. Naiden palveluiden arvioidaan tehostavan ja
sujuvoittavan asiakaspalvelua.

Oikeusministerié on antanut tydryhman tehtavéksi selvittdd oikeusaputoimistojen ajan-
varauksen erilaisia menettelytapoja ja jonotusaikojen pituutta. Ty6ryhman on tehtava
esityksid parhaista menettelytavoista ja jonojen hallinnasta sek& sahkoisen asioinnin li-
sédamisesta.

13



2.1 Oikeusaputoimistojen ajanvarauskalenteri Julia

Valtion oikeusaputoimistoille alettiin kehittdd yhteistd asianhallintaohjelmaa oikeus-
apupalveluiden siirryttyd valtiolle. Juliaksi nimetty ohjelma otettiin oikeusaputoimis-
toissa kdyttoon asteittain vuodesta 2000 alkaen. Ohjelmalla hoidettiin toimeksiantoja ja
sill& voitiin hoitaa myo6s ajanvarausta. Pienissa yksikoissd ajanvarausta hoidettiin myos
manuaalisesti. Julia korvattiin oikeusapuun luodulla uudella Romeoksi nimetylla s&h-
kdisen asioinnin jarjestelmalld, joka otettiin kdyttdén vuonna 2010. Kansalaiset voivat
tehdd oikeusapuhakemuksen s@hkdisesti jarjestelman kautta ja yksityisten avustajien
palkkiolaskut kasitellddn kokonaan sahkoisesti. Romeo-asianhallintaohjelmalla kasitel-
l44n oikeusaputoimiston omat toimeksiannot.

Julia-ohjelman ajanvarauskalenteri otettiin kayttdon vuonna 2007. Asianhallintaohjel-
man vaihduttua Romeoksi ajanvaraukset hoidetaan edelleen Julian kalenterissa. Julian
kalenterin opas on valmistunut 29.6.2007 ja se on annettu oikeusaputoimistoille oike-
usministerion ohjeena kalenterin kéayttamisestd. Kalenteri tuli ottaa kdyttoon kaikissa
oikeusaputoimistoissa ja sen avulla hoidetaan kaikki toimiston asiakastapaamiset seka
muut kalenteritarpeet. Kalenterin tiedot siirretddn raportointijarjestelméan, jonka kautta
jonotusaikoja ja muuta ajanvaraukseen liittyvaa voidaan seurata. Raporttiin jonotusaika
muodostuu asiakkaan ensimmaisen yhteydenoton ja ajanvarauksen vélisesta ajasta.

Julian kalenterin oppaan mukaan kalenteria voidaan kéayttaa kolmella tavalla:

1. Kalenteriin luodaan etukéteen vapaita asiakasaikoja tietyille oikeusavusta-
jille. Varausta tehtdessa vapaa asiakasaika muutetaan asiakasvaraukseksi ja
sille lisétaéan asiakkaan ja asian tiedot.

2. Kalenteriin luodaan etukateen vapaita asiakasaikoja tietyille oikeusavusta-
jille. Varausta tehtdessa luodaan ensin varaus, jonka tyyppi on ”resursoima-
ton asiakasvaraus”. Talloin varauksessa on vain aika ja asiakkaan tiedot.
Vasta juuri ennen tapaamista kiinnitetddn oikeusavustaja ja resursoimaton
varaus muutetaan asiakasvaraukseksi.

3. Luodaan asiakasvaraus asiakkaan ottaessa yhteytta.

Erityyppiset varaukset ndkyvat kalenterissa eri vareilld; vapaa asiakasaika, resursoima-
ton asiakasaika, asiakasvaraus, tapahtuma, fatalji. Vapaita asiakasaikoja voidaan luoda
kalenteriin halutulle ajalle eteenpdin. Oikeusaputoimiston kdytannoista riippuu, kuinka
pitkalle ajalle aikoja on varattavissa.

14



Varauksen yhteydessa ohjelmaan merkitddn muun ohella asiakkaan tietoja ja ajanva-
raustavasta riippuen avustajan tietoja. Asiakkaan ilmoittaman perusteella valitaan asiaan
liittyva asiaryhmd. Tama kenttd on aina taytettdva tilastointia varten. Tietojen tayttami-
seen vaikuttaa se, mita ylla kuvatusta kolmesta tavasta noudatetaan

Varauslomakkeella oleva 1. tapaaminen kenttd on aina valittava, kun kyseessa on asiak-
kaan ensimmainen k&ynti oikeusaputoimistossa. Taméa merkinta tulee tehdd, vaikka
asiakas ei ottaisi ensimmadista vapaata aikaa, vaan haluaa ajan pidemmalle. Téasta saa-
daan tieto jonotusajan seurantaan. Kun asiakkaalle varataan uusi aika samaan asiaan,
aikaa ei seurata. Puhelinneuvonta-aikoja ei myoskaén seurata.

Kalenterivarauksia muokataan tarpeen mukaan. Jos asiakas ei saavu varatulle ajalle tai
varattu aika j&& muusta syysta kayttdmattd, aikaa muokataan ja merkitddn peruuntumi-
sen syy. Naiden tietojen perusteella voidaan seurata asiakasaikojen kayttoa.

Kalenteri on aina oikeusaputoimistokohtainen, eika asianajon esteellisyys- ja salassapi-
to-ohjeiden vuoksi ole nédhty mahdolliseksi sitd, ettd eri oikeusaputoimistot voisivat
nahdd muun kuin oman toimistonsa ajanvarauskalenterin tietoja. Oikeusaputoimistossa
voi sen eri toimipaikoilla olla oma kalenteri niin, ettd aikoja voi varata vain tdméan toi-
mipaikan tyontekija. Joissakin tapauksissa toisen toimipaikan tyontekijat eivat nde sa-
man toimiston toisen toimipaikan kalenteritietoja. Ohjelma ei edellytd tdssé yhtendista
toimintatapaa.

Oikeusaputoimistoissa on jarjestetty 1.1.2009 alkaen myds edunvalvontapalveluja. Juli-
an kalenteria ei kdytetd edunvalvonnan asiakkaiden ajanvaraukseen, eik& edunvalvon-
nan tyontekijoilla ole ollut mahdollisuutta kéyttaa kalenteria. Edunvalvonnan kéayttoon
ei ole toistaiseksi suunniteltu erityistd ajanvarauskalenteria, vaan tyontekijat varaavat
asiakkaille ajan kukin haluamallaan tavalla. Oikeusavulla ja edunvalvonnalla voi olla
oikeusaputoimistossa yhteiset asiakasvastaanottotilat, mika edellyttéisi koordinaatiota
tilojen varauksessa. Joissakin oikeusaputoimistoissa on kdytdssa yhteinen resurssikalen-
teri, johon tilavaraukset paivittyvét.

2.2 Menettelytavat kdytdnnossa

Julian kaytosta annettu ohje on tarkoitettu osaltaan menettelytapojen yhtendistamiseen
ja siihen, ettd saadaan luotettavaa seurantatietoa raportointiin. Tiedossa on, ettd oikeus-
aputoimistoissa on erilaisia menettelytapoja ajanvarauksen ja kalenterin kaytén suhteen.
Kukin toimisto on valinnut omien tarpeittensa mukaiset tavat hoitaa ajanvarausta. Kun
itsendisid oikeusaputoimistoja on yhdistetty, on ollut mahdollista, etta eri toimipaikkoi-
hin on jaanyt vanhat omat toimintatavat, eik& uudelle toimistolle ole muodostunut yhte-
naisid toimintamuotoja.
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Tahan on keratty joitakin esimerkkeja siitd, miten asioita hoidetaan eri toimistoissa. Tie-
toja ovat antaneet tydryhman jasenet seka kokouksessa kuultavana olleet oikeusapusih-
teeri Anneli Jappinen, osastosihteeri Merja Nurmi, hallintosihteeri Asta Ruokolainen,
hallintosihteeri Aira Sahikoski seka sahkopostilla oikeusapusihteeri Satu Marttila.

Varsinais-Suomen oikeusaputoimisto

Turun toimipaikassa on 7 oikeusavustajaa, joille johtavaa julkista oikeusavustajaa lu-
kuun ottamatta varataan 3 uutta (+ 1 vanha) asiakasaikaa péivassa neljana paivana vii-
kossa. Teoriassa aikoja yhdelle pdivélle tulee 24 kpl. Kéytdnnossa se ei aina toteudu
esimerkiksi oikeudenkayntien takia. Yhtend tydpdivanad uusia asiakkaita ei oteta, tdma
péiva on yleensé ollut perjantai. Kalenteriajat on Julia ohjelmassa avattu koko vuodelle.
Kalenteriin jatetdan vara-aikoja kiireellisille asioille. Aikoja annetaan tasaisesti, eika
valttdmatta tarjota ensimmaistd vapaata aikaa, vaan jatetadn sopivasti vapaata eri péiviin
Kiireellisimpiin asioihin. Asiakkaan toivomukset ajan suhteen otetaan huomioon.

Avustajan osalta otetaan huomioon muun ohella se, onko tdma erikoistunut tiettyihin
asioihin ja aikoja annetaan sen mukaisesti; esimerkiksi ulkomaalaisasiat varataan paa-
séantoisesti yhdelle avustajalle, toinen on erikoistunut tydsuhdeasioihin ja joku ei ota
lainkaan lasten huolto- ja huostaanottoasioita. Avustajalle ei my®skaan varata uusia
asiakasaikoja loman jalkeiselle péivalle eika niille paiville, joina on oikeudenkéynteja.
Paivystavalla oikeusavustajalla on puhelinneuvontaa péivittain yhden tunnin ajan. Télle
tunnille on varattu nelja puhelinaikaa. Puhelinneuvoajat varataan kalenteriin ja avustaja
soittaa asiakkaille tdimén tunnin aikana.

Uusiin tiloihin muuton takia sihteereilld ei ole endd omia huoneita, vaan huoneissa on
kaksi sihteerid. Asiakkaiden tuloselvitykset tehddén erillisesséd huoneessa, yksi sihteeri
tekee aamupéivén ja toinen sihteeri iltapdivan tuloselvitykset. Tastd syysta kahta uutta
asiakasta ei voida ottaa samaan aikaan. Ajanvarausajat on jaksotettu 15 minuutin vélein
8.30-15:00 valiselle ajalle. Kéytannossa aikataulu on tiukka, vaikka valiin mahtuu van-
hojakin asiakkaita, joille tuloselvitysta ei tehda. Varsinais-Suomen oikeusaputoimiston
Turun toimipaikan jonotusaika vaihtelee vuoden mittaan yhdestd paivasta kahteen viik-
koon.

Toimistolla on toimipaikat Salossa ja Loimaalla, ja ndilla on omat ajanvarauskalenterit.
Kukin toimipaikka voi tehda varauksia vain omaan kalenteriinsa. Teknisesti olisi mah-
dollista myds muiden tehda varauksia, mutta tallaista kaytantoa ei toimistossa ole. Loi-
maalla on yksi avustaja ja sihteeri ja ajan oikeusavustajalle saa noin kuuden paivan paa-
han. Avustajan loman aikana asiakkaita ohjataan Turun toimipaikkaan. Salon toimipai-
kassa on 2 avustajaa ja 2 sihteerig, kesélla lomien aikana yksi avustaja noin 10 viikon
ajan. Aikoja varataan jokaiselle tyopéivalle yhteensd 5 aikaa. Jonotusaika on Turun ja
Loimaan toimipaikkojen aikoja pidempi, ajoittain lahes 30 paivaa. Kiireelliset asiat oh-
jataan Turun toimipaikkaan.
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Oulun oikeusaputoimisto

Oulussa kalenteri on avattu koko vuodelle ja varauksia voidaan tehd& toiveen mukaan
kaikille vapaille ajoille. Kalenteriin oli avattu jokaiselle tyopéivalle kolme aikaa avusta-
jaa kohden. Avustajakohtaisesti naita aikoja otettiin pois, jos avustajalla ei ty6tilanteen
tai muun syyn vuoksi ollut mahdollista vastaanottaa uusia asiakkaita. Velkajarjestely-
asiat ohjataan paasaantoisesti yhdelle avustajalle, muuten aikoja voidaan varata kaikille
avustajille asiasta riippumatta. Jonotusaika on ollut yleisesti 30 vuorokautta.

Oulunseudun oikeusaputoimisto

Kalenteri avataan yleensd 1-2 kk eteenpdin siten, ettd kalenterissa on vield vihreita eli
vapaita aikoja jaljella ennen uusien vapaiden aikojen merkitsemista. Esimerkiksi kuu-
kauden puolivélissa vapaita aikoja lisatadn seuraavan kuukauden loppuun eli kalenteria
avataan juoksevasti. Kukin sihteeri lisaa ajat tyoparina toimivalle avustajalle. Kéytéan-
nossé tilannetta, jolloin vapaita aikoja ei olisi lainkaan, ei talla systeemilla paase synty-
maan. Mikali joku haluaa ajan niin pitkan ajan paahan, ettei sinne ole vield merkitty va-
paita aikoja, se onnistuu.

Vapaita aikoja merkitaan avustajille keskiméarin kaksi péivaa kohden. Keskimaaréinen
jonotusaika on ollut noin 2 viikkoa. Avustajat ottavat Kiireellisia asiakkaita jonkin ver-
ran ilman ennakkovarausta, joskus aika on jopa samalle paivélle. Asiakkaiden perumat
ajat jaetaan heti uusille asiakkaille ja ajan voi saada jo seuraavalle péivalle. Raahen toi-
mipaikassa ei ole niin sanottuja vapaita aikoja, vaan asiakasajat merkitdédn kysynnan
mukaan (aina vapaita aikoja), joten sielld voi saada ajan jopa samalle péiville.

Oulun oikeusaputoimisto 1.1.2014

Oulun ja Oulunseudun oikeusaputoimistot yhdistyivat yhdeksi toimistoksi 1.1.2014.
Yhteiseksi toimintatavaksi on ohjeistettu se, ettd uusia asiakasaikoja varataan maanan-
taista torstaihin jokaiselle avustajalle 8 kappaletta, padsaantoisesti kaksi aikaa paivéaa
kohti. Avustajilla on mahdollisuus sijoittaa ajat muullakin tavalla, kunhan siité ei ole
haittaa paivystykselle ja oikeusapupéattsten tekemiselle. Raahen toimipaikassa uusia
asiakkaita otetaan vastaan myds perjantaina.

Uudella Oulun oikeusaputoimistolla on yhteinen ajanvarauskalenteri ja tdéhén toimistoon
sai alkuvuodesta aikoja noin kahden viikon jonotusajalla ja Raahen toimipaikkaan muu-
taman péivan paéhan. Ajanvarausta hoitaa yksi oikeusapusihteeri ja ruuhkan varalta toi-
nen on paivystaméssa. Kansalaisille on nyt yksi ajanvarausnumero, josta ajan voi varata
mihin tahansa toimiston kolmesta oikeusavun toimipaikasta.

Keski-Suomen oikeusaputoimisto

Keski-Suomen  oikeusaputoimistolla on oikeusavun osalta toimipaikat Jyvaskylassa,
Jamsassd, Adnekoskella ja Viitasaarella. Vuoden 2014 alusta lukien on siirrytty
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yhteiseen ajanvarauskalenteriin. Ajanvarausta ei ole kuitenkaan keskitetty, vaan jokai-
sella toimipaikalla on oma ajanvarauspuhelinnumeronsa.

Jyvéskylan toimipaikan oikeusavustajille kalenteriin ajetaan vapaat ajat koko vuodeksi
kerrallaan. Jamsassa, Aanekoskella ja Viitasaarella asiakasaika luodaan sitd mukaan
kuin aikoja varataan kalenteriin. Jyvaskylassa oikeusavustajilla on paasaantoisesti kaksi
uutta asiakasaikaa viitend paivana viikossa ja niin sanotut vanhat asiakkaat otetaan vas-
taan iltapdivisin.

Jyvéskyléassa oikeusapusihteereille on ajettu vapaat ajat perunkirjoitusasiakkaiden vas-
taanottamista varten etuk&teen. Kukin sihteeri ottaa pa&séantoisesti vastaan kaksi perun-
Kirjoitusasiakasta viikossa.

Keski-Suomen oikeusaputoimiston Jyvaskylan toimipaikka on ollut mukana etépalvelu-
pilotissa, mik& on nyttemmin muuttunut kdyttéonotoksi. Oikeusaputoimisto on tehnyt
Karstulan, Keuruun, Joutsan, Petdjdveden ja Jyvaskylastd Séynatsalon ja Korpilahden
yhteispalvelupisteiden kanssa etdpalvelusopimuksen oikeusapupalvelujen tarjoamisesta
etdyhteyden kautta. Aikoja varataan videoneuvotteluille ko. yhteispalvelupisteisiin. Ta-
ma tuo omat haasteensa, silla yhteispalvelupisteen kalenteri ja Julian kalenteri eivat ole
keskendan yhteensopivat. Etdpalveluaikaa varattaessa asiakasta pyydetddn tekemaan
oikeusapuhakemus Romeon kautta. Jos tdmé& ei ole asiakkaalle mahdollista, voidaan
asiakkaan tiedot ottaa puhelimitse ja kirjata tiedot Romeoon tai asiakasta pyydetééan
toimittamaan tuloselvitykset ensimmaiseen videoneuvottelutilaisuuteen, jolloin oikeus-
apusihteeri tekee tuloselvityksen ja oikeusapupaatdksen ensin ja oikeusavustaja jatkaa
asiakasneuvottelua sen jalkeen.

Etapalvelupilotissa mukanaolon myd6ta Jyvaskyléan toimipaikka on siirtynyt ulkomaa-
laisten asiakkaiden tulkkauksissa lahes taysin videotulkkaukseen. Tdma toimintatapa on
otettu erittdin positiivisesti vastaan sek& asiakkaiden ettd avustajien/sihteereiden kes-
kuudessa. Se on tuonut mukanaan my6s huomattavia saastéja tulkkauskustannuksiin,
koska tulkin matkakustannukset ovat jaaneet pois. Asiakkaalle on saatu aiempaa nope-
ammin tulkkausaika, koska tulkin ei ole tarvinnut varata matka-aikaa tulkkaustilannetta
varten.

Jyvéskylan toimipaikassa ajanvarausta hoitaa siihen tehtavaén nimitetty oikeusapusih-
teeri. Ajanvaraushenkilé huomioi aikoja varatessa, etta jutut (lapsiasiat, rikosjutut) ja-
kaantuvat tasan oikeusavustajille. Han huolehtii myos esitutkintapoytakirjojen tilaukses-
ta. Tehtéviin kuuluu myd6s etdpalvelumahdollisuudesta informoiminen asiakkaalle ja
videoneuvotteluyhteyksien avaaminen.

Jyvéskylassa ajanvarauksen hoitaminen on todettu haasteelliseksi tehtévéksi jo pelkéas-
taan kalentereiden hallinnoimisessa. Tavallisia asiakasaikoja varten on Julia-ajanvaraus-
kalenteri, tulkkausta varten on varattava videoneuvotteluhuone omasta resurssikalente-
rista ja etdpalveluasiakkaalle aika varataan yhteispalvelupisteiden kanssa yhteisesta
ajanvarauskalenterista. Yhteispalvelupisteiden ajanvarauskalenterissa on ollut viel& tek-
nisid ongelmia, joita ratkotaan. Asiakasaikojen merkitseminen ja varaaminen tapahtuu
niin, etta oikeusaputoimistosta soitetaan kuntien yhteispalvelupisteen palveluneuvojalle,
joka merkitsee ajanvarauksen etépalvelulaitteen resurssikalenteriin. Tehtdva koetaan
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haasteelliseksi myds siksi, ettd ajanvarauksessa asioi huomattava maara kayntiasiakkai-
ta, joista merkittava osa on ulkomaalaisia, joiden kanssa ei ole yhteista kieltd (eivat osaa
englantia).

Helsinki

Helsingissa on ollut kolme oikeusapusihteeria (2,6 htv), jotka hoitavat paatoimisesti
ajanvarausta ja sen ohella postitusta ja arkistointia. Ajanvarauskalenteri on avattu pitkéal-
le eteenpdin mutta nimettdémana niin, etta aikoja ei varata tietylle avustajalle, ajat ovat
“resursoimattomia” aikoja. Perjantaille ei varata lainkaan uusia asiakkaita. Uusia aikoja
on varattu avustajaa kohden 3 aikaa neljana péivana viikossa tai 4 aikaa kolmena paiva-
né viikossa avustajan valinnan mukaan. Helsingissé sihteerit eivat ota perunkirjoi-
tusasiakkaita vastaan vaikka valmistelevat perukirjat. Sihteereille ei varata aikoja.

Koska ajat ovat resursoimattomia, avustaja ei tieda etukateen, kuka asiakas on tulossa.
Asiakas ja avustaja kiinnitetddn toisiinsa vasta kun asiakas on tullut vastaanotolle.
Ajanvaraus seuraa koko ajan tilannetta siitd, kuka avustaja on vapaana ja kuinka paljon
asiakkaita on tullut paikalle. Raporteissa ei tdstd menettelytavasta johtuen ndy lainkaan
peruuntuneiden tai saapumatta jaaneiden uusien asiakkaiden maaraa.

Resursoimattomat ajat ovat olleet kdytdssa yli 10 vuotta. Jos joku avustajista on poissa
yllattaen, ei aikoja heti tarvitse perua tai siirtdd. Myos poisjaéneet asiakkaat jakaantuvat
tasaisemmin avustajille, eikd kay niin ettd yhden avustajan kaikki varatut ajat jaisivat
kayttdmattd. Niin sanottua ylibuukkausta tehddén ajoittain.

Jonkun verran arvostelua tulee siitd, ettd avustaja ei tiedd etukateen hénelle tulevaa
asiakasta ja tdman asiaa. Asiakaskaan ei tiedd kenen avustajan kanssa hénella on tapaa-
minen. Asiakaspalvelun ndkokulmasta tdma ei ehka ole paras mahdollinen kéaytantd. On
my06s mietitty, onko asiakkaan helpompi jaada ilmoittamatta pois varatulta ajalta, kun
avustajaa ei ole tiedossa. Asiakkaan toiveita esimerkiksi avustajan sukupuolesta voi-
daan ottaa huomioon. Jos asiakkaalla on istuntopdiva tiedossa, Kiinnitetddn hanet tiet-
tyyn silloin vapaana olevaan avustajaan.

Ajanvarauspuhelut tulevat sarjanumeroon, jossa voi olla kolme puhelua kerrallaan.
Ruuhkatilanteessa myds muut oikeusapusihteerit voivat avustaa. Kaikkia ajan varannei-
ta kehotetaan tuomaan tulo ja menotositteet, ne tarkastetaan kaikilta. Jos asiakas poik-
keuksellisesti on tehnyt hakemuksen sahkoisesti, hanelle soitetaan, varataan aika ja
pyydetddn ottamaan tositteet mukaan vastaanotolle. Ajanvarauksessa ohjataan asiakkai-
ta ja voidaan esimerkiksi tehda koelaskenta, jottei asiakas varaisi turhaan aikaa, koska
Helsingissa ei oteta tdyden korvauksen asiakkaita. S&ahkoisen hakemuksen lisdadmisté
toimistossa ei yleisesti ole néhty tarpeelliseksi eikéd sahkdistd ajanvaraustakaan ole toi-
vottu. Hyvéna puolena sahkoisessa menettelyssa ndhdaan kuitenkin se, ettd tyon ajan-
kohdan voi valita paremmin ja ndin tasata ruuhkatilanteita.

Helsingissa kaikille ajan varanneille asiakkaille lahetetaén tekstiviestimuistutus. Tama

toimintatapa on otettu kdytt6n useita vuosia sitten. Poisjadnteja varatuilta ajoilta on
ollut paljon, mink& vuoksi muistutus on kéaytdssa. Tekstiviestit lahetetddn kaksi kertaa
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viikossa, maanantaisin keskiviikolle ja torstaille ajan varanneille asiakkaille ja torstaisin
maanantain ja tiistain asiakkaille. Viestit lahetetddn Fonectan palvelusta ja se on maksu-
ton oikeusaputoimistolle. Toimiston ajanvarausnumero on usein varattu. Viestissé
muistutetaan varatusta ajasta ja ilmoitetaan toimiston kdnnykan numero, johon voi la-
hettdd peruutusviestin tai soittaa. Nain peruutuksen ilmoittaminen ei jaisi tekemétta ai-
nakaan ajanvarausnumeron ruuhkan vuoksi.

Viestille on valmiina pohjateksti ja ajanvaraustiedoista viestiin kopioidaan asiakkaan
puhelinnumero ja tapaamisaika. Viesteja l&hetetddn kerralla noin 30-35 kappaletta.
Tyontekijat kokevat tdmén sujuvan hyvin, eika aikaa mene kuin 10-15 minuuttia lahe-
tyskertaa kohden. Kun asiakas viestin saatuaan peruuttaa ajan, saadaan siihen usein uusi
asiakas, ei yleensa kuitenkaan samalle tai seuraavalle paivélle. Mitddn jonotuslistaa ei
ole aikaa haluavista asiakkaista, eikd toimisto lahde siirtdamé&an pidemmalle varattuja
aikoja peruuntuneiden tilalle.

Kokemuksen mukaan peruutuksia tehdédan muistutusviestin jalkeen. Asiakkaita jaa tasta
huolimatta tulematta, mutta tekstiviestin kdytté on koettu hyddylliseksi. Syiksi poisjaan-
teihin arvellaan esimerkiksi sitd, ettd asia on jo ratkennut, asiakas ei jaksa hankkia tar-
vittavia asiakirjoja tai asiakas ei sairautensa vuoksi kdyta varattua aikaa.

Jonotusaika on Helsingissé noin 1828 péivaa. Henkildston vaihtuvuus pidentéa tilapéi-
sesti jonotusaikaa. Elékkeelle jaamiset ja virkavapaudet aiheuttavat sen, etta uusia asi-
akkaita ei oteta vaan hoidetaan entiset ennen laht6a. Uudelle avustajalle ei voi varata
taas heti alkuun paljon asiakkaita, ensin on perehdyttava toimiston menettelytapoihin ja
uuteen tyohon. Nain ollen téllaisissa siirtymaétilanteissa aikoja on tarjolla véhemman.

Itd-Uudenmaan oikeusaputoimisto

Itd-Uudenmaan oikeusaputoimistossa ajanvaraus hoidetaan yhteisesti sekd Vantaan etta
Porvoon toimipaikkoihin seuraavilla periaatteilla

kalenteri on avattu koko vuodelle

yhdelle oikeusavustajalle varataan viikossa aika 8 uudelle asiakkaalle

avustaja voi méaarittdd miné paivina ottaa asiakkaita

ajanvarauksen vuorot on jaettu sihteereille kiertavésti niin ettd vuoro on sil-

loin, kun ei ole asiakkaita

e ajanvarauspuhelinnumero on aina sama asiakkaille, olipa kyse Vantaan tai
Porvoon toimipaikasta

e toimipaikat sijaistavat toisiaan

e sihteeri tekee tuloselvityksen ja asiakaspéivina ei ole ajanvarausta, esimer-
Kiksi asiakkaat tiistaina ja torstaina, ajanvarausvuoro voi olla maanantaina
ja perjantaina

e jonotusaika on raporttien mukainen keskimaéarin lahes kuukauden

e avustajilla ei ole péivystysaikoja erikseen

e johtava oikeusavustaja ottaa asiakkaita, jos aikaa jaa ja hanen sihteerinsa

jakaa nama ajat.
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Vantaalla on paljon kysyntéa julkiselle oikeusavulle, ja jonot ovat pitkida Anneli Jappi-
sen kasityksen mukaan juuri sen vuoksi. Resurssit eivét riita vastaamaan kaikkeen ky-
syntéan. Kiireelliset rikosasiat joudutaan ohjaamaan yksityiselle avustajalle. Yhteyden-
ottopuheluissa ohjataan muualle ne asiakkaat, joilla on mahdollisuus saada oikeusapu
yksityiselté tai joilla ei ole oikeutta julkiseen oikeusapuun. Vantaalla oikeusavustajilla
on edunvalvojan sijaisen tehtavid, joita ei kaikissa toimistoissa ole oikeusavustajilla.
Vantaalle niité tulee sosiaalivirastosta elatussopimusasioissa ja huostaanottojutuissa.

Lansi-Uudenmaan oikeusaputoimisto

Toimistolla on kolme toimipaikkaa ja kukin toimipaikka hoitaa ajanvarauksen itsendi-
sesti. Toimipaikoilla on erilliset ajanvarauskalenterit, eik& toisessa toimipaikassa Vvoi
nahda toisen kalenteria ja sinne varattuja aikoja eiké varata aikoja toiseen toimipaik-
kaan. Toimipaikat ovat tietoisia toistensa varaustilanteesta ja asiakkaita ohjataan toiseen
toimipaikkaan, jos esimerkiksi jonotusajat sita vaativat.

Ajanvarausta hoitaa jokainen sihteeri vuorollaan yhden pdivan ajan ajanvarauspisteessa
(erillinen huone), johon asiakkaat tullessaan ilmoittautuvat. Ajanvaraussihteeri tilaa
myaos tulkit. Ajanvaraukselle ei ole erillistd puhelinnumeroa, yhteydenotot tulevat oike-
usaputoimiston yleiseen puhelinnumeroon. Asiakkaalle, joka on varannut ajan oikeus-
aputoimistoon, lahetetddn vahvistuskirje, jossa selvitetddn oikeusavun saamisen perus-
teita ja tulorajoja. Kirjeessa kerrotaan, mitd selvitystd asiakkaan on otettava mukaansa
tulleessaan vastaanotolle. Kirjeesséd muistutetaan myos sahkoisen hakemuksen mahdol-
lisuudesta ja pyydetdéan ilmoittamaan, jos aika peruuntuu.

Espoon toimipaikkaan aikoja varataan kaikille oikeusavustajille, paitsi johtavalle julki-
selle oikeusavustajalle, neljélle paivalle viikossa. Espoossa kaksi sihteeria on samassa
huoneessa, joten ajat on porrastettu niin, ettei samassa huoneessa olevilla sihteereill& ole
asiakasta samaan aikaan. Perjantaille ei varata aikoja uusille asiakkaille. Avustajalle va-
rataan kolme uuttaa aikaa neljalle pdivélle. Avustajat ottavat paasaantoisesti asiakkaat
vastaan omissa huoneissaan, osa avustajista kayttaa erillistd neuvotteluhuonetta. Kaikki
avustajat ottavat vastaan kaikenlaisia juttuja.

Pohjois-Karjalan oikeusaputoimisto

Ajanvaraus kaikkiin toimiston toimipaikkoihin hoidetaan keskitetysti. Samalla naytolla
nékyvat viiden toimipaikan ja kolmen vastaanoton (Joensuu, Kitee, Nurmes, Lieksa,
Ilomantsi, Outokumpu, Eno ja Juuka) tiedot. Yhdeltd sarakkeelta nékyy, missa toimi-
paikassa ko. ajanvaraus/avustaja on. Muutoin kalenterissa on samat tiedot kuin jos se
olisi yhden toimipaikan kalenteri. Joensuussa kalenteriin merkitdan informaatiota avus-
tajien paikallaolosta/menoista/poissaoloista kuten muuallakin.

Toimiston ajanvarausmenettelyn toimintaperiaatteet ovat

e jokainen oikeusapusihteeri mukaan lukien hallintosihteeri hoitaa ajanvara-
usta puolipaivéé vuorollaan, vuoro tulee noin kerran tai kaksi viikossa
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e ajanvarauksen yhteystiedoksi on yleisolle ilmoitettu yksi puhelinnumero (0-
loppuinen toimiston numero), muut puhelut on ohjattu suoraan asiaa hoita-
valle oikeusavustajalle tai oikeusapusihteerille

e puheluja hallinnoidaan soitonsiirroilla, puhelut siirretadn kulloisellekin péi-
vystéjélle

e kun varataan sellainen aika, johon tarvitaan tulkki, tieto lahtee ko. avusta-
jalle ja oikeusapusihteerille, joka hoitaa tulkkivarauksen

e asiakkailta tiedustellaan, mihin toimipaikkaan he haluavat ajan varata, sa-

malla kerrotaan siitd, missé toimipaikassa olisi nopeimmin aika saatavissa

kalenteriin merkitédé&n kaikkien tiedot ja kukin voi viedd tietoja sinne itse.

Maanantaiaamuina ajanvarauksessa on huomattavampaa ruuhkaa. Muina aikoina pai-
vystaja voi hoitaa samalla myds muita t6it4 esimerkiksi kasitelld oikeusapuhakemuksia
tai asiakkaiden tuloselvityksid. Uusia asioita tuli Pohjois-Karjala oikeusaputoimistossa
vuonna 2013 vireille noin 2000 kappaletta. Ajanvarauksen keskittdminen on toiminut
hyvin.

Hyvinkaan oikeusaputoimisto

Ajanvarauksen hoitaminen on oikeusaputoimistossa keskitetty yhdelle oikeusapusihtee-
rille. Ajanvaraustilanteessa sihteeri selvittdd muun ohella oikeusavun todellisen tarpeen
ja ohjaa muualle kuuluvat tapaukset pois.

Asiakkaat otetaan vastaan erillisissd neuvotteluhuoneissa. Tiloissa on kaytettavissa
kolme neuvotteluhuonetta, joista yksi on varattu edunvalvonnan kayttoon ja kaksi oike-
usavulle. Oikeusavussa toisessa huoneessa asiakkaita ottavat vastaan oikeusapusihteerit.
Kun asiakas tulee varaamaan aikaa tai tulee varatulle ajalle, oikeusapusihteeri vie hanet
neuvotteluhuoneeseen, jossa asia hoidetaan, varataan aika, tehddén tuloselvitys tai hoi-
detaan esimerkiksi perunkirjoitusneuvottelu. Viereisessd samanlaisessa huoneessa oike-
usavustaja ottaa vastaan asiakkaita.

Asiakkaita ottaa vastaan paivén aikana vain yksi oikeusavustaja ja talle on varattu 5-6
aikaa. Ndin on kolmena paivana viikossa ja torstait ja perjantait ovat varattuina vanhoil-
le asiakkaille. Uusia asiakkaita varataan viikossa yhteensa korkeintaan 18 kappaletta
aikaisemman 27 sijasta. Vastaanottohuoneessa on kannettava tietokone, johon taytyy
aina kirjautua omilla tunnuksilla. Tdman vuoksi vastaanotto on sujuvampaa, kun sama
avustaja ottaa vastaan kaikki samana paivéana tulevat uudet asiakkaat ja sitten taas toinen
avustaja toisena paivana. Kaksi péivaa viikossa on varattu vanhoille asiakkaille ja toi-
meksiantojen eteenpdin hoitamiselle.

Hyvinkaan oikeusaputoimistossa avustaja — oikeusapusihteeri tydpareilla on uusien asi-
akkaiden vastaanottamisessa erilaisia menettelytapoja. Jotkut toimivat niin, ettd uuden
asiakkaan varattua ajan, sihteeri ottaa héneen yhteyttd ja pyytaa toimittamaan kaikki
asiaan vaikuttavat asiakirjat etuk&teen toimistoon. Avustajat tutustuvat asiakirjojen
kautta asiakkaan asiaan jo ennen tapaamista. Kun poisjaénteja on paljon, voi etukéteis-
tutustuminen olla turhaa ty6td, mutta jos asiakas tulee paikalle, asian késittely on nope-
ampaa. Yhteistd toimintatapaa ei ole sovittu, eivatka kaikki tydparit toimi noin.
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Tyopareilla on myds itsendiset menettelytavat poisjaantien hallinnassa. Paasaantoisesti
poisjaantejd on pyritty hallitsemaan niin, etté sihteeri soittaa pari paivaa ennen vastaan-
ottoaika asiakkaalle ja muistuttaa varatusta ajasta. Jokainen avustaja/sihteeri harkitsee
tilanteen ja soittaa tai jattda soittamatta sen mukaisesti. Hyvink&élla on kokeiltu myds
Kirje- ja sahkdposti- seké tekstiviestiyhteydenottoja muistuttamaan ajasta, mutta ne eivét
ole tuntuneet hyodyllisilta.

Jonotusajat ndissa toimistoissa vuosina 2012 ja 2013

Koko maa 13,9
keskiarvo 14

= == 23,7
Hyvinkaa 25,7

11

Oulunseutu 13
2

32,9
Culu 22,7

Pohjois-Karjala 115 145

Keski-Suomi

i
wnin

102

Lansi-Uusimaa, 10,2
Lohja 16

4,2

Lansi-Uusimaa 14,9

26

Ita-Uusimaa 25,5

18,5
[ | [ |
w2013 o 5 10 15 20 25 30 35

Helsinki 22,9

2012 Paivaa

Lahde: OM raportointi Sap/Bo

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakkaan kannalta merkittdvin ero toimintatavoissa
on ajanvarauksen keskittdmisessd monitoimipaikkaisissa virastoissa. Joissakin toimis-
toissa ajanvaraus hoidetaan jokaisessa toimipaikassa erikseen, joissakin taas keskitetysti
yhdesta ajanvarausnumerosta. Asiakas saattaa joutua soittamaan useampaan toimipaik-
kaan voidakseen selvittdd, mihin saisi ajan nopeimmin. N&in tapahtuu, jos toimipaikat
eivat edes née toistensa kalentereita.

Eroja on siing, kuinka paljon ja miten aikoja jaetaan avustajille eri paiville. Uusien vas-
taanottoaikojen mééra vaihtelee kuudesta viiteentoista aikaan viikossa yhtd avustajaa
kohden. Tyoryhman kasityksen mukaan nailla seikoilla ei ole suurta merkitystd asiak-
kaan kannalta, jos toimenpiteet eivét pidennd jonotusaikaa. Hyvané puolena nahtiin se,
etta tyontekijat voivat itse vaikuttaa toiden jarjestelyyn ja ajoitukseen, mill4 voi olla
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vaikutusta tyossa viihtymiseen. Erilaisilla menettelytavoilla ei mydskaan nayttaisi ole-
van selvéa vaikutusta jonotusajan pituuteen. Pieni maara vastaanottoaikoja viikossa joh-
tanee kuitenkin siihen, ettd palvelua ei ole saatavilla nopeasti, jos maaré on ristiriidassa
kysynnan kanssa.

Helsingin oikeusaputoimiston tapa varata resursoimattomia aikoja lienee ainutkertainen
ja perustunee toimiston erityisolosuhteisiin. Silla ei voida arvioida olevan suurta merki-
tysta jonotusajan kannalta, mutta asiakaspalvelun ja asiakkaiden kannalta asiaa voi arvi-
oida monella tapaa. Raportointiin menettelytapa antaa virheellisté tietoa, mik& on huo-
mioitava, kun tilastoja tarkastellaan.
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3.1 Jonotusajat

Oikeusavun saatavuutta voidaan arvioida erilaisilla kriteereilla ja yksi niista on jonotus-
aika. Oikeusavun kohdentumista on laajemmin tutkinut Oikeuspoliittinen tutkimuslaitos
ja se on julkaissut tulokset tutkimustiedonannoissa nro 117/2013 Antti Rissanen & Kati
Rantala "Julkisen oikeusavun kohdentuminen” ja 119/2013 Marjukka Lasola & Antti
Rissanen ”Oikeusturvavakuutus ja julkinen oikeusapu”.

Valtakunnallinen tilastollinen jonotusaika on vuonna 2013 ollut noin 14 vuorokautta.
Toimistokohtaiset erot ovat huomattavan suuria. Jonotusaika muodostuu kaikkien vara-
usten keskiarvosta. Osa asiakkaista voi saada ajan jo seuraavalle tyopéivalle, osan aika
menee yli kahden viikon p&ahén ja néistd muodostuu kahden viikon keskimé&érdinen ai-
ka. Raportointivalineen kautta saadut tiedot kertovat kehityslinjoista ja muutoksista,
mutta niitd tulkittaessa on huomioitava miten ajanvarauskalenteria kaytetédén ja mita tie-
toja sinne laitetaan. Myds toimistojen yhdistyminen on saattanut aiheuttaa raportteihin
epatasmallisyyksid. Jonotusajan pituuteen vaikuttavat monet asiat ja tarkeimpana niista
oikeusavustajien maaréat ja kaytettavissa olevat toimiston resurssit.

Tydryhman kasityksen mukaan noista raporteista ei ehka saada todellista kuvaa nykyti-
lanteesta, vaan lukuihin saattaa vaikutta olennaisesti se, miten tietoja merkitdan kalente-
riin ja kuinka sitd ylipaansa kéaytetdén ajanvarauksen hallintaan. Esimerkiksi jonotusajan
laskeminen alkaa siitd, kun kalenterissa on merkintéd ("t4ppa”) 1. tapaaminen kohdassa.
Jos asiakas ei ole halunnut ensimmaisté vapaata aikaa, vaan on itse valinnut ensimmai-
sen ajan vaikka kuukauden p&&hén, tdma luonnollisesti pidentdd keskimaaréista jono-
tusaikaa. Todellista jonotusaikaa vastaavan tiedon saaminen vaatisi sitd, ettad “tappa”
laitettaisiin vain, jos asiakas on ottanut tarjotun aikaisimman ajan. Vastaavia tilanteita
voi olla muitakin.

Raporteista kay selkedsti ilmi, ettd jonotusajat vaihtelevat toimistoittain, mutta jonkin
verran my0s asiaryhmittdin toimiston sisélld. Asian luonne ja sen kiireellisyys luonnol-
lisesti aiheuttavat osaltaan sen, ettd eri asiaryhmissé on eripituiset jonotusajat. Asian
luonteella ja sille varatulla ajalla on myds merkitysta keskimééardisen jonotusajan syn-
tymiseen. Oikeusaputoimistoissa hoidetaan muun ohella paljon perunkirjoituksia. Asia-
kas saattaa varata aikaa niin aikaisin, ettei ole jarkevad antaa ensimmaista vapaata aikaa,
vaan varata neuvotteluaika pidemmalle. Tama luonnollisesti pidentda raportointimenet-
telylla laskettua keskimaaraisté jonotusaikaa, mika ei sitten kerro tosiasiallisesta oikeus-
avun saatavuudesta.

Huomion arvoista on se, ettd samassa kaupungissa toimivilla kahdella oikeusaputoimis-
tolla voi olla hyvin eripituiset jonot. Turun oikeusaputoimistolla on ollut keskimaaréi-
nen jonotusaika raportin mukaan 17 vuorokautta ja Varsinais-Suomen oikeusaputoimis-
tolla 10 vuonna 2013. Oulussa oikeusaputoimistojen ero on tatakin suurempi; Oulun-
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seudun oikeusaputoimistolla 11 ja Oulun oikeusaputoimistolla 32 vuorokautta. Toisaalta
Tampereella Pirkanmaan ja Tampereen oikeusaputoimistoilla on suurin piirtein yhta
pitka ajanvarausaika. Asiakas ei ole sidottu asuinpaikkakuntansa mukaan tiettyyn oike-
usaputoimistoon vaan voi kayttdd mita tahansa valtion oikeusaputoimistoa. Oikeusapua
voi siis olla saatavilla hyvinkin Idhella ja nopeasti, vaikka yhden toimiston jonotusajan
mukaan nayttdisi siltd, ettd ajan saa vasta kuukauden paahén. Tyéryhmén kasityksen
mukaan syynd saattaa olla se, etta toisen esimerkiksi Varsinais-Suomen oikeusaputoi-
miston tunnettavuus on heikompi ja kysynta kohdistuu enemman samassa kaupungissa
toimivaan Turun oikeusaputoimistoon. Nain nayttdisi olevan myds Oulussa. Kun oike-
usaputoimistot vuoden 2014 alussa yhdistyivat, jonotusaika nayttaisi laskeneen alle kah-
teen viikkoon (tilanne 24.2.2014).

Taulukossa on jonotusajan kehitys valtakunnallisesti ja piirikohtaisesti. Sulkuihin on
merkitty piirille asetettu tavoiteaika vuodelle 2013. Raportin jonotusajat on pydristetty
kokonaisluvuiksi.

Oikeusapupiiri 2004 2009 2010 2011 2012 2013
Koko maa 11 12 13 13 14 14
Helsinki 13 16 16 15 20 18 (13)
Turku 11 13 13 12 12 13 (10)
Ita-Suomi 10 11 12 12 13 11 (7)
Vaasa 9 11 11 13 13 11 (10)
Rovaniemi 15 13 14 14 14 16 (7)
Kouvola 11 11 13 14 13 14 (9)

L&hde: OM raportointi Sap/Bo

Vaikka keskimé&ardinen valtakunnallinen aika on tarkastelujaksolla pidentynyt noin
kolme pdivéaa, muutoksia ei kaiken kaikkiaan voi pitdd kovin suurina. Piirien osalta on
ollut vaihtelua vuodesta toiseen 9 ja 20 vuorokauden valilla.

Helsingin piirissé jonotusaika on selkeé&sti pidentynyt. Taulukosta voi nahda, ettd Hel-
singin piirissa joutuu vastaanottoaikaa oikeusaputoimistoon odottamaan kolmisen viik-
koa, pisimpaan valtakunnallisesti. Piirin sisélla oikeusaputoimistojen vélilla on myos
suuria eroja.

Helsingin oikeusapupiiri Jonotusaika 2013
Helsinki 18
L&nsi-Uusimaa 14
Lansi-Uusimaa, Lohja 11
Itd-Uusimaa 26
Jarvenpaa 19

L&hde: OM raportointi Sap/Bo

Kaikki toimistot ovat paakaupunkiseudulla hyvien yhteyksien padssd, mutta nayttaisi
silté, ettd asiakkaat eivat hakeudu siihen toimistoon, johon paasisi nopeimmin, vaan va-
linta tehd&&n toimiston sijaintipaikan mukaan. Voi myos olla, ettd asiakkailla ei ole
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riittavasti tietoa siitd, ettd oikeusapupalveluja olisi saatavana toisesta toimistosta nope-
ammin kuin toisesta ja ettd kansalainen voi valita minké tahansa oikeusaputoimiston
palvelut.

Turun oikeusapupiirissé erot eivat ole yhtd suuria muutamaa toimipaikkaa lukuun otta-
matta.

Turun oikeusapupiiri Jonotusaika 2013
Turku 17
Varsinais-Suomi, Turku 10
Varsinais-Suomi, Salo 22
Tampere 14
Pirkanmaa 13
Rauma 9
Kankaanpaa 9
Kanta-Hame, Hameenlinna 14

Lahde: OM raportointi Sap/Bo

Salossa on ollut ajoittain paikalla vain yksi oikeusavustaja. Osa asiakkaista on kuitenkin
halunnut ajan Salon toimipaikkaan, vaikka heille tarjotaan Turun toimipaikkaa. Taméa
vaikuttaa luonnollisesti tilastossa olevaan jonotusaikaan.

Kanta-Hameen oikeusaputoimistossa Hameenlinnan ja Forssan toimipaikkojen kalente-
rit on yhdistetty ja toimiston yhteinen jonotusaika on ollut viime vuoden kahden viimei-
sen kuukauden aikana enéd& noin 10 vuorokautta.

Kouvolan piirissa erot jonotusajoissa ovat yli kaksinkertaiset Lahden ja Hyvink&éan va-
lilld. Hyvink&&n ja Jarvenpadn oikeusaputoimistot yhdistyivat 1.1.2014 alkaen uudeksi
Keski-Uudenmaan oikeusaputoimistoksi, joka kuuluu Helsingin oikeusapupiiriin.

Kouvolan oikeusapupiiri Jonotusaika 2013
Hyvinkaa 24
Kouvola 20
Kotka 12
Lappeenranta 12
Lahti 10

L&hde: OM raportointi Sap/Bo

Rovaniemen piirissd Oulun oikeusaputoimiston 32 vuorokauden jonotusaika on nosta-
nut piirin keskiarvoa, muissa piirin toimistoissa aika vaihtelee 9 ja 13 vuorokauden va-
lilld. VVaasan piirissa kahdessa toimipaikassa jonotusaika on yli 14 vuorokautta, kaikissa
muissa se on 7 ja 12 vuorokauden valilla.

Itd-Suomen piirissé aika vaihtelee lisalmen oikeusaputoimiston 15 vuorokaudesta Kes-
ki-Savon toimiston 9 vuorokauteen.

Kaiken kaikkiaan pisimmat jonotusajat vuoden 2013 tilaston mukaan ovat Oulun, Hy-
vinkaén, Itd-Uudenmaan, Helsingin ja Kouvolan oikeusaputoimistoissa. Joidenkin
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toimistojen yhdessa toimipaikassa voi myos olla merkittavésti pidempi jonotusaika kuin
toimistossa keskimaarin (vrt. Salo). Pienemmisséd toimipaikoissa saattaa olla vain yksi
tai kaksi avustajaa ja silloin yhden oikeusavustajan pidempi poissaolo vaikuttaa nopeas-
ti jonotusaikaan etenkin kun sijaisia ei yleensa ole. Tdma voi osaltaan selittda eroja.
Asiakkaat eivat hakeudu toimiston muihin toimipaikkoihin vaan aika varataan lahim-
paan, vaikka sita joutuisi odottamaan useita viikkoja.

Jonotusaikoja vuodelta 2013 asiaryhman mukaan:

Asiaryhma Lukumaara Jonotusaika
Avioliitto- perheoikeudelliset asiat 10 364 15
Eldke ja muut sosiaalisiin etuuksiin liittyvat asiat 1015 12
Huoneenvuokra-asiat 1406 12
Irtain omaisuus 314 12
Kiinteistdasiat 906 12
Palvelusuhde- ja tasa-arvoasiat 1339 15
Perintbasiat 7 526 14
Rikosasiat 5582 13
Vahingonkorvausasiat 824 14
Velkomusasiat 13834 13
Yksityishenkilon velkajérjestelyasiat 179 13
Muut asiat 3 651 13
Ei asiaryhmékohdistusta 309 46

Lahde: OM raportointi Sap/Bo

Lyhyt jonotusaika on esimerkiksi eldke- ja sosiaalisiin etuuksiin liittyvissé asioissa.
Tama tuntuu luonnolliselta, sill& niiss& on yleensd kyse méérdaikaan sidotun valituksen
tekemisestd. Asiaryhma vaikuttaa luonnollisesti juuri tuota kautta siihen, kuinka nopeas-
ti aika jarjestyy oikeusaputoimistoon. Perintdasioissa voi olla pidempi jonotusaika, kos-
ka ne eivat yleensa ole niin Kiireellisia ja suuri osa niistd on perunkirjoituksia, joissa
asiaa ei voida edes hoitaa, ennen kuin kuolinpesad on selvitetty tiettyyn vaiheeseen
saakka. Jossain toisessa ryhmaéssa kuten vaikka etuusasioissa ja rikosasioissa asiakkaan
on saatava oikeusapua lyhyessa madréajassa asian hoitamiseksi.

3.2 Syité pitkaan jonotusaikaan

Oikeusaputoimistoissa on véhennetty henkilost6d, mink& voisi arvioida vaikuttaneen
jonotusajan pidentymiseen. Toisaalta saapuneiden asioiden maaré on vahentynyt lahes
samassa suhteessa. Henkilostovahennykset ovat kohdistuneet enemman toimistohenki-
I6kuntaan kuin oikeusavustajiin. Vuonna 2004 saapuneita asioita oli oikeusavustajaa
kohden 243 kappaletta ja 2013 yhdella oikeusavustajalla oli keskimaarin 208 uuttaa asi-
aa. Oikeusavustajien henkilotydvuodet ovat véhentyneet kymmenen vuoden aikana
kolmellatoista. Oikeusavustajien vaheneminen vaikuttaa suoraan kokonaisasiamaarin,
jos yksi avustaja ottaa edelleen keskimé&arin saman verran uusia asiakkaita kuin aikai-
semminkin. Asiaméérien vahentymiseen on vaikuttanut osaltaan luultavasti myos se,
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ettd juttujen luonne on muuttunut. Aikaisemmin hoidettiin paljon sellaisia asioita tuo-
mioistuimissa, jotka ovat nyt siirtyneet kirjalliseen menettelyyn. Jéljelle jaéneet asiat
ovat usein vaikeampia ja niiden hoitaminen vie enemman aikaa. Jonotusajan pidentymi-
seen vaikutus ei liene néin suoraviivainen, koska myods palvelun kokonaiskysynta vai-
kuttaa luonnollisesti asiaan.

Saapuneet asiat ja htv 2004 2009 2010 2011 2012 2013
Asiat 54968 50583| 49665| 48259| 44432 44164
Henkildtyévuodet 461 437 412 406 391 402
Oikeusavustajat htv 226 223 216 212 208 212

Lahde: Tilinpaatostiedot, OM

Tyoryhma on pyrkinyt selvittdmaén, mitka tekijat vaikuttavat jonotusajan pituuteen. Jo-
notusaika voi poiketa kahdessa toimistossa huomattavasti, vaikka néyttaisi silta, ettd
niill& on yhta suuret resurssit kaytettavissaan ja ne toimivat samalla paikkakunnalla ku-
ten Oulussa tai samalla asiointialueella kuten toimistot paédkaupunkiseudulla.

Koska Hyvinkadn oikeusaputoimistossa on tilaston mukaan varsin pitkd jonotusaika ja
asiamadra alhainen, tyoryhma kutsui toimistossa tyoskentelevan osastosihteeri Merja
Nurmen kertomaan toimiston tilanteesta ja menettelytavoista. Ajanvarauksen menettely-
tapoja on kuvattu luvussa 2. Hyvinkaan oikeusaputoimisto.

Hyvink&&n oikeusaputoimistossa on toimitilakonseptin mukainen uusi tilaratkaisu, joka
on vaikuttanut olennaisesti toimiston asiakasvastaanottoon ja siihen, kuinka paljon asi-
akkaita otetaan vastaan. Vanhoissa tiloissa toimiston kolmelle oikeusavustajalle varat-
tiin jokaiselle kolme asiakasta kolmena péaivéana viikossa eli jos kaikki asiakkaat olisivat
tulleet paikalle, yhteensd 27 uutta asiakasta viikossa. Uusiin toimitiloihin muuttamisen
jalkeen asiakkaiden vastaanottamista muutettiin niin, ettd asiakkaita ottaa vastaan yksi
avustaja péivassa ja uusia asiakasaikoja tulee nyt 18 viikossa. Toimitilat maarittavat nyt
toimintaa eika painvastoin.

Asiamadrat ovat vahentyneet, koska uusia asiakkaita otetaan vastaan vdhemmaén. Jos
kysynté pysyy samana, tdma tarkoittaa sitd, ettd jonotusaika pidentyy. Toimistossa ei
anneta puhelinneuvonta-aikoja, eika tdyden korvauksen asiakkaita padsaantoisesti oteta
vastaan.

Edunvalvonnalle varatussa neuvotteluhuoneessa on vahemman asiakaskayntejd, mutta
sitd ei juurikaan kadytetd oikeusavun asiakkaiden vastaanottamiseen. Mitédén yhteista
huoneen varauskalenteria ei kdytetd. Edunvalvonnan henkilokunta ei nde Julian kalente-
rin tietoja. Toimistolla on mahdollisuus kdyttad my6s suurempaa neljannessa kerrokses-
sa olevaa eri virastojen yhteista neuvotteluhuonetta.

Hyvink&&an oikeusaputoimistossa keskimaéardinen jonotusaika on ollut vuoden 2013 ajal-
ta 24 paivaa. Jonotusaika vaihtelee kuukaudesta toiseen, raportin mukaan seuraavasti:

1.1-31.5.2013 1.6-31.8.2013 1.9-31.10.2013 1.11-31.12.2013
27 31 18 17
Lahde: OM raportointi Sap/Bo
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Jonotusaikojen vaihtelua voidaan yrittad selvittdd myos tarkastelemalla eri tekijoita ku-
ten avustajien maarad, asiamaaraa, véestopohjaa ja jonotusaikaa. Alla olevaan tauluk-
koon on koottu ndista suuruusluokkaa kuvaavia lukuja. Vuoden 2013 aikana oikeusapu-
toimistoihin tuli noin 44 200 uuttaa asiaa ja oikeusavustajia oli henkilétyévuosina noin
212. Yhtd avustajaa kohden tuli keskimé&arin noin 208 uuttaa asiaa. Vaihtelu oli 155
uudesta asiasta 287 asiaan avustajien henkildtyévuotta kohden. Vaestomaara yhta oike-
usavustajan henkilotyévuotta kohden olisi keskimaarin 25 600 asukasta. Vaestoméaaraa
on arvioitu sen mukaan, missé asukkaat asioivat yleensd, vaikka kaikki oikeusaputoi-
mistot ovat kaikkien oikeusapuun oikeutettujen kansalaisten kéytettavissa.

Taulukkoon on koottu vertailutietoja toimistoista, joissa on pisimmét ja lyhkaisimmat
jonotusajat:

Oikeusapu- Saapuneet | Avustajat Asiat/ Jonotus- | Vaestbarvio
toimisto asiat 2013 htv 2013 avustajat aika 2013 alueella
2012

Oulu 1084 5,0 217 32 300 000
Itéd-Uusimaa 1700 7,9 216 26 300 000
Hyvinkaa 504 3,3 155 24 133 000
Kouvola 529 3,0 176 20 94 000
Jarvenpaa 835 3,9 214 19 133 000
Helsinki 2775 14,8 188 19 606 000
Turku 1452 6,8 213 17 473 000
Lansi-Uusimaa 2 573 12,8 201 14 304 000
Tampere 1884 7,0 269 14 416 000
Pohjois-Karjala 2017 9,0 224 12 166 000
Varsinais-Suomi 2314 10,1 229 10 473 000
Keski-Suomi 2 375 10,1 236 10 270 000
Kainuu 1149 4,0 287 9 66 000
Rovaniemi 1370 5,0 274 9 115 000
Kankaanpaa 850 3,0 283 9 45 000
Keski-Savo 905 3,8 238 9 67 000
Rauma 1 056 5,0 211 9 89 000
Pori 1495 8,5 177 8 152 000
Koko maa 44 164 212 208 14 5442 000

Lahde: OM raportointi Sap/Bo, Tilastokeskus véestotiedot

Lahes kaikissa niissa toimistoissa, joissa jonotusaika on alle 10 vuorokautta, asiamaaréat
avustajaa kohden ovat yli 200. My0s Itd-Uudellamaalla ja Oulussa, joissa jonotusaika
on kaikkein pisin, asiaméaara on yli 200. Toisaalta Hyvinkaalla on raportin mukaan vain
155 uutta asiaa avustajaa kohden, mutta jonotusaika on pitka. Asiamaaran ja jonotusajan
valilla ei ole selvaa yhteytta.

Asiamadravertailussa on kuitenkin huomioitava oikeusavustajien todelliset tydsséolo-
paivat. Henkilotyovuosi tilastollisessa mielessé ei tarkoita sité, ettd henkilon tyGpanos
olisi kdytossa saman ajan toimistossa. Eri toimistoilla voi olla oikeusavustajien saman-
suuruiset henkilotyovuodet, vaikka oikeusavustajilla ei olisi tyossdolopdivid samaa méa-
raa. Henkilotyovuosia kertyy palkallisten vapaiden aikanakin. Keskimaarin erot tasaan-
tuvat, mutta tiettynd ajankohtana tdma voi aiheuttaa sen, ettei tieto ole taysin vertailu-
kelpoista. Esimerkkind oikeusaputoimistojen Kkyselyyn antamissa kommenteissa
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mainitaan tilanne, jossa verrataan nuoren avustajan tydpanosta pidempéan tydskennel-
leeseen avustajaan, jolla lomapadivia 38 ja lomarahavapaiksi vaihdettu tdydet 16 paivaa.
Pitempaan tyoskennelleelld voi olla yli yhden kalenterikuukauden verran vdhemman
tyopaivia, mika vaikuttaa koko toimiston asiaméaaraan.

Oikeusaputoimiston alueen véaestomaara nayttaisi korreloivan ainakin jonkun verran jo-
notusajan pituuteen. Lyhyen jonotusajan toimistojen alueella vaestomaard avustajaa
kohden on yleisimmin alle 30 000 asukasta. Helsingissd, Tampereella, Turussa ja Ou-
lussa asukkaita on yli 50 000 avustajaa kohden. Kysyntdd on paljon eivatka resurssit
kaikilta osin naytéattaisi olevan riittavat. Toisaalta kysynta saattaa kohdistua epétasaises-
ti saman alueen eri toimistoihin.

Tydryhma on tunnistanut pitkaan jonotusaikaan mahdollisesti vaikuttavia tekijoita:

e avustajamé&ara suhteessa vaestépohjaan liian pieni

e  kysynnén epétasainen kohdistuminen

e henkil6kunnan vaihtuvuus ja sen vaikutus todellisiin k&ytettavissa oleviin
resursseihin

e toimitilaratkaisut

e asiakkaat jattavat kayttdmatta varaamansa ajat eivatka peruuta aikoja.

3.3 Jonotusaikojen seuranta

Jonotusaikojen seurantaan tarvittavat raportit valmistetaan Juliaan merkittyjen tietojen
perusteella. Kalenterin kéyttssd on erilaisia tapoja ja niilld on vaikutusta jonotusajan
muodostumiseen. Niin kauan kuin kalenteri on kdytossd, on tarke&d, ettd sitd kaytettai-
siin annetun ohjeen mukaisesti. Erityisesti ensimmaisen kaynnin merkitseminen yh-
denmukaisesti on edellytyksenad sille, etté tieto on yhteismitallista. Kyselyn vastauksissa
esitettiin, ettd ohjelmassa pitéisi huomioida se, etta asiakas ei ota ensimmadista vapaata
aikaa. Jos ja kun ndin on, jonotusaika ei kerro yksiselitteisesti palvelun saatavuudesta.
Myos ohjelman vaatima toiminto esimerkiksi varaustietojen muuttaminen voi vaikuttaa
raportin lukuihin. Tallaiset seikat tulisi huomioida, jos oikeusavulle kehitetd&n Julian
tilalle uusi ajanvarauskalenteri.

Jonotusaikojen ohella on tarked seurata kayttdmattémia aikoja, sillé niill& on suora yh-
teys jonon pituuteen ja toiminnan tehokkuuteen. T&lt4 osin nayttdisi tarpeelliselta oh-
jeistaa tarkemmin tietojen merkitsemistapoja, jotta ne tulisivat samanlaisina kaikista
toimistoista. Nyt raportin tiedot ovat riippuvaisia siitd miten ohjelmaa kdytetaan ja tie-
tyissé tilanteissa tietoja ei saada lainkaan.
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3.4 Kayttamattomat ja peruuntuneet ajat

Helsingin Sanomat otsikoi 17.6.2013: "Haamupotilas tulee kalliiksi”. Jutussa arvioitiin,
etta padkaupunkiseudulla terveysasemilla potilaat jattivat saapumatta sovitulle vastaan-
otolle 15 000 kertaa vuoden 2012 aikana. Tama vastaisi 4-5 ladkarin vuoden tyota. Hel-
singissa laakareille varatuista ajoista jai kayttdmattd 1,8 % ja hammasladkarin ajoista
tatédkin enemman, 4,8 %. Kaupunki voi perid ilmoittamattomasta poisjaannista noin 30
euron suuruisen maksun.?

Valtion oikeusaputoimistoissa vuoden 2013 aikana 1380 asiakasta jai saapumatta ja
4334 asiakasta perui varaamansa ajan (yhteensa 5714). Aikaisemmin kerrotun Helsingin
kayttdman ajanvarausmenettelyn vuoksi tdssé tilastossa ei ndy Helsingin lukuja. Toimis-
ton antaman tiedon mukaan vastaavia tapauksia oli 364 ja 756 eli yhteensé 1120 kappa-
letta.

Kéyttamattomat ajanvarausajat huonontavat palvelun saatavuutta. Mikéli tilaston mu-
kainen mééra asiakasaikoja jaa kayttdmatta oikeusaputoimistoissa, tilannetta voi pitéa
ongelmallisena. Viime k&dessa kayttamattomat ajat voidaan laskennallisesti muuttaa
resursseiksi ja kustannuksiksi. Julian ajanvarauskalenterista saadaan raportteja keski-
madréisista jonotusajoista ja varattujen aikojen peruutuksen syista. Alla olevaan tauluk-
koon on kerétty joistakin toimistoista jonotusajan pituuden mukaisessa jarjestyksessa
vuodelta 2013 kappalemaéria kayttamattomista ajoista.

Toimisto Asiakas Asiakas Asiakas
jaanyt perunut ajan siirtanyt ajan
saapumatta

Oulu 99 199 65
Ita-Uusimaa 22 275 46
Hyvinkaa 38 100 30
Kouvola 37 66 20
Jarvenpéaa 47 105 43
Helsinki 364 756 450
Turku 40 242 52
Lansi-Uusimaa 132 288 30
Tampere 154 225 128
Pohjois-Karjala 18 154 40
Varsinais-Suomi 68 188 112
Varsinais-Suomi, Salo 40 55 23
Keski-Suomi 121 266 132
Kainuu 6 72 8
Rovaniemi 6 40 1
Kankaanpaa 0 28 5
Keski-Savo 27 96 8
Rauma 2 85 16
Pori 99 187 66

Lahde: OM raportointi Sap/Bo

2HS 17.6.2013 A17
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Kéyttamattomat ajat 2010 — 2013 (Helsingin luvut eivét ndy tilastoissa)

Vuosi Asiakas jai Asiakas Yhteensa
saapumatta perui ajan

2010 1226 4720 5 946

2011 1250 4 600 5 850

2012 1360 4 301 5661

2013 1380 4 334 5714

Lahde: OM raportointi Sap/Bo

Néissa kuten muissakin raporteissa on otettava huomioon, etté tieto saadaan sen mukai-
sena, miten se on Juliaan merkitty. Raportin mukaan joissakin toimistoissa kaikki asiak-
kaat ovat tulleet varatulle ajalle vuoden 2013 aikana, eiké yksiké&an ole jaanyt ilmoitta-
matta pois. Jos asiakas ei tule paikalle ja aikaa ei ohjelmasta peruta ohjeiden mukaisesti,
raportin tieto ei ole luotettava. Raportit tai tilastot eivét kerro sitd, jadvatkd nama ajat
kokonaan kayttamatta vai saadaanko niille uusia asiakas. Muun ohella tit4 asiaa tyo-
ryhma pyrki selvittdmaan kyselyll& oikeusaputoimistoille.

Raportin antamat tiedot riippuvat myds siitd, miten Julian kalenteriohjelmaa kaytetaan
ja miten se toimii eri tilanteissa. Esimerkiksi Keski-Suomessa toimistojen yhdistyessa
jouduttiin teknisesti perumaan aikoja, koska niitd nakyi kahtena. Nama eivét ole todelli-
sia peruutuksia, mutta nakyvat raportissa (noin 60 kappaletta). Helsingin tapa kayttaa
resursoimattomia aikoja johtaa siihen, ettd peruuntuneita aikoja ei tule lainkaan raport-
tiin, mutta kayttdmattomia aikoja voi silti jadda. Raumalla ei raportin mukaan olisi kuin
kaksi poisjaantia koko vuoden aikana. Sieltd ilmoitettiin, ettd poisjaanteja 10ytyi ainakin
24 kappaletta, mutta néité aikoja ei ole kalenterista peruttu, siell& on merkinta kohdassa;
asiakas ei saapunut. Raporttiin tdmé tieto ei vélity vaan aika pitéisi poistaa kalenterista
“peruuta varaus” painikkeella. Toisaalta on huomioitava, ettd niissa toimistoissa, joissa
peruutuksia merkitdén ohjeen mukaan, lukuihin sisaltyy myos vanhojen asiakkaiden ai-
kojen peruuntumiset ja niilld on erilainen merkitys, kuin uusien varattujen aikojen kayt-
tamatta jaamisella.

Voisi olettaa, ettd poisjaannit lisaantyvat, jos aika on kovin pitkalla. Taulukon mukaan
tdma ndyttad osittain pitdvan paikkansa, mutta painvastaisiakin tilanteita nayttaa olevan.

Hyvink&an oikeusaputoimistossa on ollut aina hyvin paljon varatuilta ajoilta poisjaénte-
ja tai peruutuksia, joille ei ole haluttu tai saatu helposti uutta asiakasta. Tilaston mukaan
toimistossa jai varatuille ajoille saapumatta vuoden 2013 aikana 38 asiakasta ja ajan pe-
rui 100 asiakasta. Varattu asiakastapaaminen ei toteutunut kaiken kaikkiaan 222 tapauk-
sessa. Lukuun siséltyy siirretyt ja muusta syystd kdyttdmatta jaaneet ajat. Alustavan
vuoden 2013 tilaston mukaan Hyvinkaalla oli 504 uutta asiaa. Varatut mutta kayttamat-
tOmat ajat ovat tuosta maarasta 27 % eli merkittdva osuus. Helsingissa tdima osuus nayt-
téisi olevan samaa suuruusluokkaa. Uusia asioita tuli noin 2700 kappaletta ja perumisia
ja poisjéanteja oli noin 1100 kappaletta. Mitd pidemmalle aika varataan, sitd suurempi
todennakaoisyys lienee sille, ettd aika syysté tai toisesta voidaan joutua perumaan tai siir-
tamaan.
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Tyoryhmassa kuultavana ollut osastosihteeri kertoi, ettd tilanne on ollut Hyvinkaalle
ominainen jostain syysta. Esimerkiksi Riihiméen toimistossa tilanne oli aivan erilainen,
tdmaé todettiin, kun toimistot yhdistyivat. Riihimaell& ei ollut poisjdéntej& juuri lainkaan.
Pitk& jonotusaika on varmasti vaikuttanut siihen, ettd poisjaanteja on niin paljon, kyse-
lyn seuranta-aikanakin poisjaénteja oli 43 % varatuista ajoista.

Jotkut oikeusaputoimistot ovat pyrkineet vaikuttamaan tilanteeseen lahettaméllé asiak-
kaille muistutuksia tulevasta vastaanottoajasta tai lahettamélla vahvistuskirjeen varatus-
ta ajasta. Aikaa varaavat sihteerit pyytavéat aina asiakasta perumaan ajan heti, kun tdma
on todennut, ettei voi sita kayttaa.

3.5 Kysely oikeusaputoimistoille

Jonotusajan keskimaarainen pituus kertoo toimistojen tilanteesta ja siitd, miten tilanteet
ovat kehittyneet vuodesta toiseen. Raportteja tarkasteltaessa on kuitenkin muistettava,
etté tietoihin voivat vaikuttaa monet seikat. Olennaista on tietd4, miten Julia ohjelmaa
kaytetddn ja miten esimerkiksi ensitapaamisen tietoja Kirjataan jarjestelmaéan. Tekniset
syyt vaikuttavat keskimadraiseen jonotusajan muodostumiseen. Jos esimerkiksi aikaa on
ohjelmassa muokattu, ohjelma ei laske todellista odotusaikaa, vaan laskee aikaa muok-
kauspaivésta eteenpdin. Jos halutaan arvioida oikeusavun todellista saatavuutta, arvioita
ei voi tehda pelkéstdén jonotusaikaraporttien perusteella. Asiakkaalle merkittava tieto
on se, milloin hdn pé&see avustajan vastaanotolle ja saako hdn asiansa hoidettua siind
madréajassa, mika juuri silloin kyseessa olevalla asialla on.

Oikeusaputoimistoille valmisteltiin kysely tarkempien tietojen saamiseksi. Toimistoja
pyydettiin kahden viikon ajan tilastoimaan ajanvaraukseen liittyvia asioita. Heille varat-
tiin mahdollisuus seurantatietojen lisaksi antaa kommentteja ja ehdotuksia sanallisesti.
Tietoja haettiin uusista ajanvarausyhteydenotoista seuraavasti

e yhteydenottojen mé&aré ja tapa

e mihin ajankohtaan varaaja sai ajan

e varasiko asiakas ehdotetun ajan.
Seuranta-ajalle varattujen aikojen kaytosta kysyttiin muun ohella

e paikalle tulleiden méé&ra

e ilmoittamatta poisjadneiden maara
e asiakkaan perumien aikojen maara ja perumisen ajankohta.
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Liséksi kysyttiin

muualle ohjattujen asiakkaiden mééaraa

muualle ohjaamisen syyté

onko kiireellisille asioille varattu erillisid aikoja

vastaako tilastojen jonotusaikaa palvelun todellista saatavuutta toimistossa
taustatietoja avustajien ja sihteerien maarista

e ajanvaraukseen kuluvaa aikaa

e tilaston jonotusajan vastaavuutta todelliseen tilanteeseen.

35.1 Vastaukset

Kaikki oikeusaputoimistot vastasivat kyselyyn, vaikka kommenttien mukaan vastaami-
nen oli hankalaa ja aikaa vievaa ja kysymykset osittain tulkinnanvaraisia. Tyéryhma
my0Ontad arvostelun oikeaksi ja kiittd4 kaikkia vastanneita vaivanndosta. Vastauksista on
saatu sellaista tietoa, mité raporteista saatavat luvut eivat yksin kerro.

Raportoinnin ja kyselyn vastausten valilla oli eroja ja usea oli vastannutkin, ettei rapor-
tin jonotusaika vastaa todellisuutta. Tilaston mukaan esimerkiksi Kanta-Hameen oike-
usaputoimiston Forssan toimipaikassa on pitka jonotusaika ja véhén asioita. Jonotusaika
nayttdd pidemmaltd kuin H&meenlinnassa, mutta tosiasiassa seurantajaksolla kaikKi
ajanvaraajat saivat ajan kahden viikon sisélle ja yli puolet viikon kuluessa. Toimistossa
asiaa on seurattu tdméan jalkeenkin, mutta syyté siihen, miksi tilasto ndyttaa todellisuutta
pidempéé aikaa, ei ole 1dydetty. Syyné voisi olettaa olevan toimistojen kalenterien yh-
distymiseen liittyvia teknisia asioita.

Kuinka nopeasti asiakas sai ajan 2.9.-13.9.2013

Uudet Aika Aika Aika kahden Aika yli kahden
ajanvaraus- samalle viikon sisélle viikon sisélle viikon p&éhan
yhteydenotot paivalle

2908 165 702 735 637

Yhteydenotoista 77 % johti ajan varaamiseen eli 2239 aikaa varattiin ja 172 asiakasta ei
ottanut vastaan ehdotettua aikaa. Muualle ohjattiin 189 asiakasta resurssipulan vuoksi,
342 asiakasta muun syyn vuoksi ja 143 asiakasta esteellisyyden vuoksi.

Seurantajaksolla ajan varanneista asiakkaista 71,5 % sai ajan alle kahden viikon paahan
ja lahes 40 % yhden viikon sisélle ja alle kolmannes sai ajan yli kahden viikon p&&héan.
Keskiméaardinen jonotusaika valtakunnallisesti oli tilaston mukaan noin 14 paivaa.

Vastaajat ovat arvioineet, ettd noin 80 % aikaa varanneista asiakkaista oli tyytyvaisia
saamaansa aikaan.
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Miten varatut ajat kéytettiin 2.9-13.9.2013

Kuinka moni Jai ilmoittamatta Perui ottamatta Peruttu aika oli
tuli paikalle pois uutta aikaa samana tai seuraa-
vana paivana
2 159 136 188 117

Seurantajaksonkin mukaan poisjaédnteja ja peruuntumisia on paljon. Kun varattuja aiko-
ja jaksolle oli noin 2600, niin peruuntumisten ja poisjaantien osuus on lahes 17 %. Il-
moittamatta poisjadneen ja saman tai seuraavan paivan peruuntuneen ajan tilalle on vai-
kea saada uutta asiakasta. Naita oli lahes kymmenen prosenttia varatuista ajoista.

Vastaajista noin 34 % Kkatsoi, ettei tilaston jonotusajan keskiarvo vastaa oikeaa jonotus-
aikaa toimistossa. Noin 41 % toimipaikoista on varannut kiireellisille asioille erillisia
aikoja. Tayden korvauksen asiakkaita ottavat viittd lukuun ottamatta kaikki toimistot.
Seurantajaksolla uusia tdyden korvauksen asiakkaita tuli 91 kappaletta. Vastausten ja
tilastojen perusteella voi arvioida, ettd aikoja tdyden korvauksen asiakkaille on eniten
annettu toimistoissa, joissa jonotusaika on keskimé&aréista lyhyempi.

Monilla toimistoilla on niin sanottuja péivystysaikoja kiireellisille asioille. Paasaantoi-
sesti kyselyn tulokset vastaavat jonotusaikatilastoista saatavia tietoja, vaikka kolmannes
katsoi, ettei todellinen tilanne vastaa tilastoja. Ndista osa on sellaisia, joissa ajan sai seu-
rantajaksolla tilastoaikaa nopeammin ja osa sellaisia, joissa ajan sai jonotusaikaa pi-
demmélle. Asiaan on vaikuttanut se, minkalainen tilanne yksittdisessé toimistossa oli
juuri tuon kahden viikon aikana. Muutamissa toimistoissa seurantajaksolle sattui esi-
merkiksi koko toimiston yhteisid tapahtumia, joiden vuoksi aikoja ei ollut varattuna
normaalia maéaraa.

Vastaukset vahvistavat sen, ettd varattuja aikoja jaa kayttaméttd huolestuttavan suuri
mé&ard, vahintaan raportissa laskettu maard. Vastausten mukaan asiakkaan poisjdamisia
ja aikojen peruuntumisia olisi itse asiassa viela enemman, mitd raportti kertoo. Helsin-
gissa seurantajaksolle varattuja aikoja oli 194 ja niista paikalle saapui asiakas 113 tapa-
uksessa. llmoittamatta jai pois 20 asiakasta ja saman tai seuraavan pdivan ajan perui
12 asiakasta. Jos néille ajoille ei saatu uutta asiakasta, se tarkoittaa, ett4 16,5 % ajoista
jai kayttdamatta. Kaikista asiakkaan perumista ajoista noin 62 % on néit4 seuraavan tai
saman péivan aikoja, Helsingissé 32,4 %. Tasta voisi paatella, ettd Helsingissé kaytossa
oleva tekstiviestimuistutus vaikuttaisi aikojen perumiseen véhan aikaisemmin.

Valtaosa yhteydenotoista tapahtuu puhelimitse (81 %) ja henkilokohtaisesti (16 %).
Romeo-jarjestelman kautta yhteydenotto tuli 31 tapauksessa ja sahkopostilla 44 tapauk-
sessa, kun yhteydenottoja oli kaiken kaikkiaan seurantajaksolla 2908 kappaletta.

Vastaajista vain kuusi kommentoi ajanvarauksen sahkoistdmista. YKksi naisté vastaajista
katsoi sahkoisen ajanvarauksen kéyttoonoton oikeusavussa tdysin mahdottomaksi. Vas-
tauksessa katsotaan, ettd sahkoposti riittdd yhteydenottoon, eikd sahkdinen ajanvaraus
toisi mitddn lisdarvoa toimintaan. Henkilokohtaisessa ajanvarauksessa neuvotaan ja oh-
jataan asiakasta ja sen seurauksena aikoja varataan vain niille, joilla on oikeus oikeus-
apuun. Vastauksen mukaan suora ajanvaraus mahdollisuus veisi oikeusapujérjestelmén
hakoteille, eivatka resurssit sen jélkeen olisi oikeassa ja tehokkaassa kaytdsséd. Yhdessé
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vastauksessa epailtiin, ettd peruuntumiset lisaantyisivét, jos ajan varaaminen tapahtuisi
séhkoisesti. Toisessa vastauksessa edellytettiin, ettd mahdollinen sahkdinen ajanvaraus-
systeemi olisi asiakkaalle mahdollisimman yksinkertainen ja voisi toimia “tappa” peri-
aatteella. Muutamassa vastauksessa katsottiin, ettd sahkoisella ajanvarauksella ei voida
selvittdd kaikkia tarvittavia tietoja. Epailtiin, ettd asiakkaat eivat kayttaisi jarjestelméaa,
koska nykyistak&an sédhkdisen asioinnin mahdollisuutta ei hyddynneta.

Sahkoistd ajanvarausta enemman kommentteja annettiin Julia-jarjestelman toimivuudes-
ta. Useassa vastauksessa Julian ajanvarauskalenteria pidettiin hyvané ja kayttokelpoise-
na. Toivottiin, ettd ajanvaruskalenterin kéyttéa ohjeistettaisiin enemman ja ettd kaikki
kayttaisivat sitd samalla tavalla.

Julian kehittdmisehdotuksia olivat muun ohella

e vapaan ajan tietojen kopioiminen seuraavaan ajanvaraukseen, nyt taytyy ai-
na valita kaikki kohdat uudelleen, paivamaarat, avustajat, sihteerit jne. ja
voisi kopioida my6s vanhan ajan tiedot ja vaihtaa vain paivdmaaran

e ohjelma nayttéisi automaattisesti seuraavan vapaan ajan

e istuntopaivdmaaraa syottdessa nayttaisi sind paivana vapaana olevat avusta-
jat ja milloin heilld vapaita aikoja

e ajanvarausohjelma huomauttaisi mahdollisesta esteellisyydesta heti kun ni-
met syGtetty

e ohjelma huomauttaisi, mikali asian toinen osapuoli on jo varannut samaan
toimistoon ajan, mutta tapaaminen ei ole viel& toteutunut

e ensimméinen tapaaminen olisi oletuksena, eli laatikko olisi jo valmiiksi
ruksitettu

e aika olisi lukittu muilta kayttajilta, mikali yksi kaytt4ja on jo tekeméassa sii-
hen varausta

e ajanvarausohjelma pyytdisi myos henkil6turvatunnuksen

e mikali avustajalla on rajoitteita millaisia asioita voi ottaa, esimerkiksi Kieli-
taidon tai erikoistumisen takia, ohjelma huomioisi tamén.

Kommenteissa tuotiin esiin myo6s eri toimipaikkojen yhteiset kalenterit; joku naki ne
tarpeelliseksi ja toinen mahdottomaksi toteuttaa. Toisen toimipaikan kalenterin lukuoi-
keutta ei kuitenkaan vastustettu. Edunvalvonnan ja oikeusavun yhteisten neuvottelutilo-
jen varaussysteemia toivottiin parannettavaksi, nyt varauksia joutuu tekeméén kahdessa
kalenterissa. Kaiken kaikkiaan mitddn yhta yhteista ndkemystd ongelmista tai kehittéa-
miskohteista ei vastausten perusteella voi méaaritella.
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3.6 Miten palvelun saatavuuteen voidaan vaikuttaa

Oikeusministerion Toiminta ja taloussuunnitelmassa vuosille 2015-2018 on asetettu
oikeusavulle tavoitteita my6s jonotusajan osalta. Ohjelman mukaan tavoite vuodelle
2014 on 12 vuorokautta ja vuoteen 2018 mennessd 7 vuorokautta. Jonotusaikoja pyri-
tdan lyhentdaméén ohjelman mukaan oikeusavun resurssien oikealla mitoituksella ja toi-
minnan tehostamisella muun ohella etdpalveluja kayttamalla.

Edella selvitetyn kyselyn vastauksissa on kommentoitu my6s sopivaa tavoiteltavaa jo-
notusaikaa. Yli kahden viikon aikaa pidetéan liian pitkdnd mutta tavoitteeksi ei myos-
kaan néhda alle viikon jonotusaikaa.

Tyoryhmaa nakee, ettd palvelun saatavuus oikeusaputoimistoissa valtakunnallisesti on
kohtuullisella tasolla. Asetettuun tatd kunnianhimoisempaan tavoitteeseen voi olla mah-
dollista péastd valtakunnallisella tasolla nykyisilla resursseilla, jos avustajakohtaiset
asiaméaératavoitteet ovat noin 200-250 asiaa.

Yksittéisten pitk&n jonotusajan toimistojen osalta ratkaisuun voidaan tarvita uusia kei-
noja. Kyselyn perusteella voisi olettaa, etté kiireelliset asiat hoidetaan tavalla tai toisella,
vaikka jonotusaika olisi pitk4. Toisaalta ainakin seitsemdssé toimistossa oli vuoden
2013 keskiméaardinen jonotusaika kohtuuttoman pitka, paljon yli 14 vuorokauden. Nais-
s& tilanteissa nayttaisi resurssien oikea mitoitus (lisdys) olevan hyvé keino vaikuttaa asi-
aan. Kaikissa tapauksissa se ei kuitenkaan vélttamétté ole ratkaisukeino, vaan joudutaan
miettim&&n, onko toimintatapojen muuttamisella parempi mahdollisuus vaikuttaa asi-
aan. Vastaanottoaikojen kayttdasteen nostaminen on yksi mahdollisuus lyhentaa jonoja.

3.6.1 Ty6ryhman suositus

TyOryhma esittad, etta

e  resursseja suunnataan niihin toimistoihin, joissa jonotusaika on pisin ja ky-
synta ja resurssit eivét ole tasapainossa

o tilapéistd henkildstoa kdytetadn ruuhkatilanteissa esimerkiksi sairauslomien
ja henkilostovaihdoksien aikana

e varattujen aikojen kayttoastetta nostetaan: tekstiviestit, muistutukset, Kirjeet

e  peruuntuneita aikoja tarjotaan aktiivisesti uusille asiakkaille esimerkiksi pi-
tamalla listaa peruutusajan haluavista asiakkaista ja soittamalla jonossa ole-
ville

e ajanvarausmenettelyt joustavat, asiakkaalle jérjestetddn ensimmadinen ta-
paaminen nopeasti

e toimistossa on paivystava oikeusavustaja, joka arvioi asian Kiireellisyyden
ja tarvittaessa ottaa asiakkaan heti vastaan
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harkitaan mité asioita hoidetaan itse, mitk& ohjataan yksityiselle esimerkiksi
tuomioistuinasiat

oikeusapusihteerien ammattitaitoa ja kokemusta hyddynnetéan, esimerkiksi
perunkirjoitusasiakkaat vastaanottaa sihteeri

toimistolle jarjestetdan riittdvat ja asianmukaiset vastaanottotilat
puhelinneuvontaa lis&tédan

tasataan ty6ta toimistojen ja toimipaikkojen vélilla kayttamalla etépalveluja
ohjataan asiakkaita lyhemman jonon toimistoon, tiedotetaan asiakkaan
mahdollisuudesta valita mika tahansa oikeusaputoimisto

jonotusaikojen seurantaa kehitetddn ohjeistamalla kalenterin kayttod yh-
denmukaisemmaksi erityisesti niiden tietojen osalta, joista muodostuu ra-
portteja.
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4.1 Hyva menettelytapa

Tyoryhma on kaynyt l&pi oikeusaputoimistojen erilaisia menettelytapoja ja kuullut eri
oikeusaputoimistojen oikeusapusihteereja ajanvarauksen jarjestelyista. Menettelytavois-
sa on eroja muun ohella kalenterin kayton, varattavien aikojen maarien, toimipaikkojen
yhteistyon ja ajoista muistuttamisen osalta.

Oikeusapusihteerien osallistuminen ja tyénjako ajanvaraukseen vaihtelee. Kukin toimis-
to paattdd omien olosuhteidensa mukaisesti tehtdvien jaosta; onko ajanvarauksen hoita-
minen péaatehtdva vai jaetaanko ajanvaraus kaikille sihteereille muiden tehtdvien oheen.
Ajanvarauksen vilkkaus vaikuttaa seka tyotehtavien jakoon ettd ajanvarausnumeron va-
lintaan. Jos puheluja tulee paljon, on tarked huolehtia siitd, ettd numero ei ole asiakkaille
jatkuvasti varattuna vaan puhelut siirtyvéat eteenpdin esimerkiksi toimipaikkojen valilla.
Kokeneen ja asiantuntevan oikeusapusihteerin tydskentely ajanvarauksessa on erityisen
tarkedd.

Erilaisilla menettelytavoilla on erilaisia hy0tyjé ja haittoja. Toimipaikkojen ja avustajien
erityistarpeiden huomioiminen on mahdollista, mutta ensisijaisesti menettelytavat tulisi
valita asiakasta parhaiten palveleviksi. Se, ettd asiakas saa tarvitsemansa ensimmaéisen
ajan sujuvasti ja nopeasti on tdrke&& yleisesti arvioitaessa oikeusturvan saatavuutta,
mutta se antaa myos ulospéin kuvan oikeusaputoimiston palvelukulttuurista. Kokonais-
arviointiin vaikuttaa tietysti se, miten ja missa ajassa asia sitten hoidetaan. Ajan nopeal-
la saamisella on vaikutus my6s asiakasmadriin ja resurssin tehokkaaseen kayttoon. Kai-
ken toiminnan lahtokohtana on asiakkaan palveleminen ja asiakkaan nakokulma. Jos
tdma ei vaarannu, voidaan eri toimistoissa ja eri avustajienkin valilla hyvaksya erilaisia
toimintatapoja.

Jos palvelun saatavuus ei vaarannu tai viivasty, voi toimisto méaéritelld, miten jakaa
ajanvarausaikoja ja avustaja voi esimerkiksi varata yhden paivan viikossa vanhoille asi-
akkaille, jolloin uusia aikoja ei anneta. Johtajan tehtavé on seurata palvelun tarjontaa ja
varmistaa esimerkiksi se, ettd palvelua on tarvittaessa saatavilla jokaisena tyopaivana.

Tyoryhmé nédkee jonkinlaisen paivystyssysteemin kehittdmisen suositeltavaksi. Periaat-
teena pitaisi olla se, ettd paikalla toimistossa on aina ainakin yksi oikeusavustaja. Oike-
usapusihteerien korkeaa ammattitaitoa ja kokemusta voidaan myods hyddyntaa entista
enemman etenkin, jos turvana on “takapdivystaja”.

Joustavuutta menettelytavoissa tydryhmé pitaa erityisen tarkednd. Vakiintuneita toimin-
tatapoja on oltava valmiita muuttamaan, mikéli palvelun saatavuuden turvaaminen tai
toimintaolosuhteiden muutos sita vaatii. Tdmé voisi tulla kysymykseen esimerkiksi toi-
mipaikkojen Vvélilla, jolloin avustaja voisi tarpeen mukaan siirtyéd toimipaikasta toiseen
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tilanteen niin vaatiessa sen sijaan, ettd jonotusaika jossain toimipaikassa kasvaa ja asi-
akkaat joutuvat hakemaan palvelun muualta. Menettelytapojen yhtendistamiseen ja toi-
mintatapojen muutokseen tulisi kiinnittda erityistd huomiota silloin, kun oikeusaputoi-
mistot yhdistyvat. Muutosten tekeminen ja yhteisten toimintatapojen sopiminen on sité
helpompaa mita aikaisemmassa vaiheessa niitad I&hdetdén suunnittelemaan ja toteutta-
maan. Ajanvaraus on asiakkaan ensikontakti oikeusaputoimistoon ja sen joustava ja hy-
va toiminta luo kuvaa koko oikeusaputoimistosta ja sen menettelytavoista ja palvelun
laadusta. Tydryhmaén suositukset perustuvat siihen, ettd menettelytavat valitaan ensisi-
jaisesti asiakaslahtdisesti ja niin, ettd toiminta joustaa asiakkaiden hyvaksi. Oikeusapu-
palvelut ovat olemassa kansalaisia varten.

4.1.1 Ty6ryhman suositus

Parhaiksi kaytannoiksi ja hyviksi menettelytavoiksi tyéryhma suosittaa

e toimiston yhteinen ajanvarauskalenteri on k&yt6ssd ja asiakas voi varata
yhdesta puhelinnumerosta ajan mihin tahansa toimiston toimipaikkaan

e asiakas ei joudu jonottamaan ajanvarausnumerossa, vaan puhelu siirtyy
eteenpdin seuraavaan numeroon

e ajanvarausta hoitaa ammattitaitoinen ja kokenut henkilokunta

e toimistossa on yhteiset toimintatavat ajanvarauksessa ja palvelu ja sen saa-

tavuus on samanlaista riippumatta siité kenelle avustajalle aikaa varataan

ajanvarauskalenteria kaytetdan ohjeiden mukaan

asiakas saa tietdd kenelle oikeusavustajalle aika varataan

ensimmadisen aika oikeusavustajalle jarjestetadn nopeasti ja joustavasti

asiakasta pyydetédan tekeméan sahkoinen oikeusapuhakemus valmiiksi en-

nen vastaanotolle tuloa

e oikeusavustaja kay lapi ajanvarauksiaan etukateen ja voi tarvittaessa poimia
sieltd ne asiat, jotka voidaan hoitaa puhelinneuvoina tai joita ei voida hoitaa
toimistossa

o  Kkiireellisille asioille varataan omia aikoja

e etdpalveluja kdytetadn ja kehitetaan

e asiakkaan taloudelliset tiedot tarkastetaan asetuksen ja annettujen ohjeiden
mukaisesti padsaantoisesti pistokokein

e varatuista ajoista lahetetadn asiakkaille muistutus esimerkiksi kaksi kertaa
viikossa tekstiviesting tekstipohjaa apuna kéyttden niin ajoissa, ettd asiakas
ehtii tarvittaessa peruuttaa tulevan aikansa ja se ehditédan antaa toiselle asi-
akkaalle.
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4.2 Toiden tasaaminen toimipaikkojen ja toimistojen
valilla

Asiakasaikojen, resurssien ja tyon tulisi jakaantua oikeusaputoimistojen eri toimipaik-
kojen Vvélilla tasaisesti kysynnan mukaan. Peruslahtokohta tulisi olla se, ettd koko toi-
mistolla on yhteinen ajanvarauskalenteri. Ajanvarausta voidaan tehostaa keskittaméall
ty6td, kun aikoja jokaiseen toimipaikkaan varataan samasta paikasta. Tyoryhman kasi-
tyksen mukaan tdm& myos yhtendistad menettelytapoja. Kun kaikki toimiston asiakas-
ajat ovat ajanvarauksessa kaytettdvissd, asiakkaille voidaan ehdottaa aikaa aina siita
toimipaikasta, mihin nopeimmin pé&see. TOitd voidaan tasata toimipaikkojen valilla
mya0s niin, ettd avustajat siirtyvéat tarpeen mukaan toimipaikasta toiseen.

Kanta-Hameen oikeusaputoimiston johtava julkinen oikeusavustaja on selvittanyt tyo-
ryhmalle Kirjallisella muistiolla kokemuksiaan toimipaikkojen valisestd yhteistyosta ja
tyon jakamisesta kahden oikeusaputoimiston yhdistymisen jéalkeen. Oikeusaputoimis-
tossa yhdistettiin ajanvarauskalenteri noin vuosi toimistojen yhdistymisen jalkeen.
Aluksi oli sovittu menettelytavat, aikojen merkitseminen kalenteriin uusille ja vanhoille
asiakkaille, muiden merkintdjen tekeminen (oikeudenkdynnit, neuvottelut toimiston ul-
kopuolella) ja madrapaivékirjaukset. Toimipaikoilla on omat ajanvarausnumeronsa,
mutta molemmissa toimipaikoissa voidaan varata aikoja kaikille avustajille. Kalenterien
yhdistdminen tuki toimistojen yhdistymista toiminnallisesti ja tydyhteisona. Yhteinen
kalenteri tukee johtajan tyotd, tyojarjestelyja ja tdiden jakaantumisen lapindkyvyytta ja
avoimuutta. Julia-kalenterin toiminnot eivat vastanneet taysin toiveita esimerkiksi siit,
ettd kalenteria voisi tarkastella toimipaikoittain ndkymalla.

Kanta-Hameen oikeusaputoimistossa ty6ta on jaettu yhdistymisen jalkeen myds niin,
ettd on kokeiltu oikeusavustajan siirtymista toimipaikasta toiseen vastaanottamaan asi-
akkaita. Jonotusaikaa saadaan nain jonkin verran tasattua. Jotta jarjestelysta saataisiin
todellista hyotyd, tulisi vastaanottokdyntejé ja asiakasaikoja kdyntikerralla olla riittava
madrd. Oikeusavustajalta kuluu tydaikaa matkoihin, mik& on huomioitava hydétyja pun-
nittaessa. My0s sihteerity6td on tasattu toimipaikkojen valilla samalla tavalla, sihteeri
kay myos toisessa toimipaikassa yhden tyopdivan viikossa. Oikeusaputoimiston kési-
tyksen mukaan todellisia hyotyja saadaan ja tyota tasataan tehokkaammin, jos ja kun
toimistoon saadaan videoneuvottelulaitteet. Oikeusavustaja voi ottaa toiseen toimipaik-
kaan ajan varanneita asiakkaita vastaan omassa toimipaikassaan videoyhteydelld mat-
kustamatta paikan paalle.

Tyoryhmaén kasityksen mukaan etdpalvelu ja videoneuvottelut luovat hyvia mahdolli-
suuksia tydn tasaamiseen ja jonotusaikojen lyhentdmiseen. Niiden nopea ja ennakkoluu-
loton kayttoonotto voi parantaa palvelun saatavuutta merkittavasti.

Ajanvarauksen keskittamista toimistojen vélilla ei tydryhmé née tarkoituksenmukaiseksi
tai mahdolliseksi ainakaan téssé vaiheessa. Oikeusaputoimistot ovat jo nyt suuria yksik-
kdja ja yhdistymisia on tulossa viela vuotena 2015. Yhden toimiston yhteisella kalente-
rilla ja ajanvarauksella ndhtiin saavutettavan ne edut mitd haetaan. Vield suuremman
kokonaisuuden mukana voisivat haitat lisdantya eikd uutta lisdarvoa saataisi. Jos
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kaytossa olisi séhkdinen ajanvaraus, tilanne olisi erilainen ja siind yhteydessé on mietit-
tava, olisiko ajanvarausta mahdollista toteuttaa miltdan osin valtakunnallisesti. Sahkoi-
nen jarjestelma toimisi joka tapauksessa asiakkaaseen péin niin, ettd h&dn voi samasta
paikasta tai portaalista varata ajan mihin tahansa oikeusaputoimistoon. Han voisi toden-
nékdisesti myds helpommin tarkastella eri toimistojen ajanvaraustilannetta, mihin ajan
saisi joutuisammin.

Vaikka toimistojen keskitettyd ajanvarausta ei ole, hyvdn menettelytavan mukaisesti
toimistot neuvovat ja ohjaavat asiakkaita toisen oikeusaputoimiston puoleen, jos eivat
voi itse palvella asiakasta. Naissé tilanteissa voisi olla hyotya siité, ettd ajanvarauksissa
voitaisiin helposti nahda naapuritoimiston ajanvaraustilanne vaikka luonnollisesti toinen
toimisto ei voi nahda asiakastietoja. Toimistot voivat tehda yhteisty6ta myos tarjoamal-
la tiloja toisen kayttoon niin, ettd avustaja litkkkuu eika asiakas. Né&issa tilanteissa on kui-
tenkin harkittava, estddké hyvan asianajajatavan esteellisyystulkinta tallaisen toiminnan.

4.2.1 Ty6ryhman suositus

Tyoryhma esittéd, etta

e ty0 jaetaan tasaisesti toimiston eri toimipaikkojen valilla, niin etta asetettu
jonotusaika tavoite saavutetaan kaikissa toimipaikoissa

e ty0td jaetaan k&yttamalla etapalvelua

e henkil6kunta siirtyy joustavasti toimipaikasta toiseen vastaanottamaan asi-
akkaita, jos etédpalvelumahdollisuutta ei ole

e asiakasta ohjataan lyhyemman jonotusajan toimipaikkaan ruuhkatilanteissa

e oikeusaputoimistot tarjoavat videoneuvottelutiloja toisen oikeusaputoimis-
ton asiakkaille

e oikeusaputoimistot seuraavat toistensa jonotusaikatilannetta voidakseen oh-
jata asiakkaita ruuhkatilanteessa siihen toimistoon tai toimipaikkaan, johon
ajan saa nopeimmin

e tiedottamiseen kiinnitetddn huomiota niin, ettd asiakkaan on helpompi 16y-
t44 ja valita sopiva oikeusaputoimisto.
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5.1 Yleista

Sahkoisten tiedonsiirtomenetelmien k&yton edistdmiselld on yleisesti tarkoitus lisata
asioinnin sujuvuutta ja joutuisuutta.® Julkisissa palveluissa kunnissa ja valtiolla sahkdi-
nen asiointi on lisddntynyt nopeasti. Sahkoisen palvelun tarjoamisella ndhdaan olevan
monia hyotyja sekd kansalaisille ettd palveluntuottajalle. Asiakas voi hoitaa asiaansa
silloin kuin se hanelle parhaiten sopii viranomaisen toimipaikasta ja aukioloajasta riip-
pumatta. Viranomaisen arvioidaan sééstdvan menettelylla kustannuksia, kun manuaali-
nen tyo vahenee. Asiakas voi yleensa seurata sdhkoisessa ymparistossa asiansa etene-
misté itsepalveluna. S&hkdinen asiointi voi myos edesauttaa palveluprosessien kehitta-
mist4 organisaatiossa ja palvelun nopeutumista.

Talouspoliittinen ministerivaliokunta paatti 19.11.2013 Kansallisen palveluarkkitehtuu-
rin toteuttamisesta ja kansallisen Tietoviraston suunnittelun kéynnistamisesta osana hal-
lituksen rakennepoliittista ohjelmaa. Valtiovarainministerit tiedotti asiasta 21.11.2013
muun ohella seuraavaa: “Palveluarkkitehtuuri luo yhteisen pohjan ja perusrakenteen
julkisen hallinnon sahkoisten palvelujen kehittdmiseen ja tietojarjestelmien véliseen tie-
don vaihtoon. Ndin voidaan kehittdd laadukkaampia palveluja nopeammin ja pienem-
min kustannuksin. Kokonaisuudessa luodaan my6s uusi kansallinen sahkéinen tunnis-
tusmalli, jossa valtio takaa kansalaisen sahkoisen identiteetin, ja varsinaisia tunnistusvéa-
lineitd voidaan tuottaa markkinaehtoisesti. Tarkoituksena on taata kansalaisille turvalli-
nen sahkodinen tunnistaminen ja kehittdd markkinoiden toimintaa. Kansalaisten tie-
tosuojan varmistamiseksi kehitetdan palvelu, jossa kansalainen voi nahda ja hallinnoida
itsedén koskevien tietojen vélittymista eri organisaatioiden vélill4. Tavoitteena on saada
palveluvéyla asteittain kansalaisten, yritysten ja julkishallinnon kayttd6n vuodesta 2015
alkaen. Véaylaan yhdistyy séhkdinen tunnistus, ja yksi ensimmaisistd palveluista tulee
olemaan asiakkaan mahdollisuus tarkastella omia tietojaan eri rekistereista”.*

Palveluvayléan toteuttaminen mahdollistaisi muun ohella sen, ettd eri viranomaisilla ole-
va tieto olisi muiden viranomaisten kéytéssa yhdessd vaylassa. Kansalaisten kannalta
visio voisi parhaimmillaan olla se, ettei hénen tarvitse toimittaa asiassaan viranomaisel-
le sellaista tietoa uudelleen, joka on jo jonkun toisen viranomaisen hallussa. Séhkdisessa
oikeusapuhakemuksessa tdmaé voisi tulevaisuudessa tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi 0soi-
te-, henkil6-, verotus- ja ulosottotiedot paivittyisivat hakemukseen asianomaisten viran-
omaisten rekistereista.

% Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa 13/2003
* Valtiovarainministerién tiedote 188/2013: Kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttaminen alkaa.
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5.2 Esimerkkeja sdhkoisesta asioinnista

Sahkoinen asiointi on jo nyt suurelle osalle suomalaisia jokapdivainen tapa asioida niin
viranomaisten kuin yksityistenkin palveluntuottajien kanssa. Yleisint4 lienee sdhkdinen
ajanvaraus; aikoja varataan sdhkoisesti muun ohella kampaajalle, auton katsastukseen
laakarille, poliisille, terveydenhoitoon, vihkimiseen ja muuhun maistraatin palveluun.
Asioita hoidetaan verkon kautta pankeissa, vakuutuslaitoksissa, Kansanelakelaitoksessa,
oikeuslaitoksessa, kulutustavaroita tilataan ja maksetaan séhkdisesti, matkalippuja, mat-
koja ja hotellihuoneita varataan internetin kautta, kulttuuritilaisuuksiin varataan ja tulos-
tetaan liput verkossa, omia ladketietoja ja resepteja seurataan verkkopalvelussa — ja
kaikki tdméa tapahtuu silloin, kun se parhaiten sopii palveluntilaajalle itselleen riippu-
matta palveluntuottajan aukioloajoista.

Ylioppilaiden terveydenhoitosaatio YTHS on lehtitiedon mukaan aloittanut tammikuus-
sa 2014 virtuaalivastaanottokokeilun, jossa potilaita on hoidettu videoteitse ilman, etta
la&karin ja potilaan tarvitsee olla samassa paikassa. Tammikuun alussa alkanut kokeilu
kestdd kahdeksan kuukautta ja sita rahoittaa Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra.
Etalaakaripalvelujen uskotaan olevan yksi tapa parantaa terveydenhoitopalveluja tule-
vaisuudessa. °

Hallitus on esittanyt (HE 219/2013), ettd kaikki lddkemadraykset Kirjoitetaan vuodesta
2016 l&htien sahkoisesti. Samalla esitetddn sddnnoksida sédhkoiseen ladkemaardykseen
liittyvasta uudesta mobiilisovelluksesta, suostumuskaytantdjen muuttamisesta seka sosi-
aali- ja terveydenhuollon tietojarjestelmien olennaisista vaatimuksista. Kaikki apteekit
voivat jo toimittaa sahkoisid ladkemadrayksia ja niitd maaratdan kaytannossé kaikissa
julkisen terveydenhuollon toimipisteissd. Yksityisten terveydenhuollon toimipisteiden
on otettava sahkdinen reseptin kayttoon 1.4.2014 menness.’

Tydryhma on koonnut esimerkkejd muista julkisista sahkaisista palveluista oheen.

Helsingin kaupunki:
”Nailla sivuilla voit asioida Helsingin kaupungin kanssa séhkoisesti. Voit esimerkiksi
tayttad ja lahettad sahkoisid hakemuksia ja lomakkeita ja ilmoittautua kursseille.

Eri hallinnonalojen séhkdiset asiointipalvelut ovat kdytdssasi keskitetysti ja turvallisesti
yhdessa paikassa, joka péiva, ympéri vuorokauden. Palvelu toimii suomeksi, ruotsiksi ja
englanniksi. Tasta sahkoisestd asiointipalvelusta kehitetddn koko kaupungin yhteinen
séhkdisen asioinnin palvelu. Tavoitteena on helpottaa asioiden késittelyd ja karsia turhia
tydvaiheita. Terveyspalvelut: Palvelun avulla voitte katsella ajanvaraustietoja, vahvis-
taa, perua tai siirtdd ennakkovarausaikoja ja perua tai siirtdd ajanvarauksia seka lahettaa
vahvistuksen tekemistdnne toiminnoista sahkopostiinne. Hanketiedotteen saanut asiakas
voi ilmoittautua hankepotilaaksi. Voitte lisaksi paivittdd yhteystietoja ja asioida esim.

> Helsingin sanomat 12.2.2014 ja http://www.sitra.fi/hankkeet/omahoidon-kokeilut
® Sosiaali- ja terveysministerio Tiedote 14/2014
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lapsen tai vanhuksen puolesta, mikali teidat on kirjattu kyseisen henkilon potilasasiakir-
joihin yhteyshenkiloksi.”’

Vantaan kaupunki on hankkinut toimeentulotuen sahkdisen asiointijarjestelmén. Sen
pitaisi tulla kaupunkilaisten k&yttdon helmikuussa 2014. Sen jalkeen vantaalaiset voivat
hakea toimeentulotukea séhkdisesti. Taman toivotaan nopeuttavan ja helpottavan toi-
meentulotukihakemusten kasittelya.?

Kansanelakelaitos:
”Asiointipalvelussa voit
e hakea Kelan etuuksia
e lahettdd hakemukseen tarvittavat liitteet, kun olet skannannut tai kuvannut
ne (vain elatussopimusta tai tuomioistuimen paatosta ei voi lahettad ver-
kossa)
e ilmoittaa muutoksista ja lakkauttaa tuen
e  muuttaa tilinumeroa
e tarkistaa, onko hakemuksesi ratkaistu, paljonko etuutta maksetaan ja koska
maksupaiva on.
Jos sinulla on puhelinnumero ja suomalainen henkilétunnus, voit varata ajan Kelan toi-

mistoon tai puhelinpalveluun verkossa”.?

Maahanmuuttovirasto:

”Sahkoisen asioinnin kautta voit panna hakemuksesi vireille joustavasti. Voit tayttaa
hakemuslomakkeen omalta koneeltasi silloin kun sinulle sopii. Voit seurata hakemukse-
si kasittelyn etenemisté sédhkoisessa asiointipalvelussa ilman jonottamista puhelinpalve-
lussa tai neuvontapisteissa. Sahkoisessa asiointipalvelussa voit maksaa hakemuksesi

yleisimpien suomalaisten verkkopankkien ja luottokorttien avulla”. *°

Maistraatti:
“Tervetuloa ajanvaraukseen. Aloita valitsemalla palvelu. Voit tehdad varauksia palve-
luun, muokata ja tarkastella omia varauksia ja asiakastietoja. Syottamalla varauskoodin

alla olevaan kenttaan, paaset tarkastelemaan aiemmin tehtya varaustasi”.™

Maistraattien ja poliisien yhteinen sédhkdinen ajanvarausjarjestelma on otettu asteittain
kayttoon vuodesta 2007 alkaen. S&hkaisid ajanvarauksia on tehty 5.12.2012-5.12.2013
valisend aikana 9569 kpl, joten keskiarvoksi tullee n. 40 varausta arkipaivaa kohden.
Ylivoimaisesti suosituin palvelu on ”Vihkiminen ja parisuhteen rekisteréinti” maistraa-
tissa.'? My®s edunvalvonnan asiakkaat voivat varata aikoja maistraattiin sahkoisesti.

" https://asiointi.hel fi

® Helsingin sanomat 21.12.2013 A24

 www.kela.fi

10 \www.migri fi

1 \www.maistraatti.fi

12 Veli-Matti Tukio, erikoissuunnittelija, Itd-Suomen aluehallintovirasto, maistraattien ohjaus- ja kehit-
tdmisyksikkd
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Oikeuslaitos:

”Kansalaiset ja yritykset voivat lahettaa riidattomia velkoja koskevat haastehakemuk-
sensa karajaoikeuteen internetissd. Uusi palvelu on kéytettavissé, kun vaatimus kohdis-
tuu vain yhteen velalliseen, joka ei ole maksanut velkaansa mutta ei kiista velan ole-
massaoloa. Tyypillisia esimerkkej& ovat vuokrasaatavat seké puhelin- ja sahkolaskut.

Kansalaiset kirjautuvat palveluun verkkopankkitunnuksillaan ja yritykset oikeushallin-
non yhteisétunnuksilla. Internetissa tehty haastehakemus tulee vireille valittdmasti, kun
se on lahetetty. Hakija voi seurata asiansa etenemisté internetissd. Tieto tuomion anta-
misesta tulee sahkopostiin, ja tuomio on saatavissa sdhkdisesti. Paperimuotoisena, oike-
aksi todistettuna jaljennoksend tuomio annetaan haastehakemuksen internetissé vireille
panneelle velkojalle ainoastaan, jos hén sita erikseen pyytad. Karajaoikeuteen sahkoi-
sesti toimitetun velkomusasian oikeudenkayntimaksu on 60 euroa, joka on 20 euroa
alempi kuin paperisena versiona toimitetun asian. Sahkdinen asiointipalvelu on tarkoi-
tettu ){I?fsityishenkilbiden ja yritysten, erityisesti pienempien perintatoimistojen kayt-
toon”.

Ylla olevia vastaavia séhkdisia palveluja tarjoavat jo kunnat ympari Suomea ja useat
valtion viranomaiset. Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksella on osoitteessa
http://www.sosiaalikollega.fi/ useiden kuntien yhteinen portaali, josta voi valita kunnan,
jonka sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja haluaa varata séhkdoisesti. Tarjolla on muu-
takin sahkoista palvelua ja verkkoasiointia.

virtufi

Vaoit varata aikoja k- ja tervey P kaytto on tietoturvallista, mutta ei edellyta tunnistautumista
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Lahde: www.sosiaalikollega.fi / virtu.fi sivulta otettu kuva

13 \www.oikeus. fi
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Sahkoinen asiointi ja ajanvaraus ovat laajentuneet kovaa vauhtia ja voi olettaa, etta naita
palveluja jatkossa kayttaa yha suurempi joukko kansalaisia. Palvelun siséllosta riippuu,
minkalaista tunnistautumista palvelun kaytto edellyttdd. Ajanvaraus ei yleisesti edellytéd
verkkopankkitunnusten tai mobiilivarmenteen kayttdd, vaan sinne tunnistaudutaan hen-
kilotunnuksella. Palveluntuottajilla on sivuillaan yksityiskohtaiset hyvat ohjeet palvelun
kayttdmisesta. Asiointi on tehty kansalaiselle mahdollisimman yksinkertaiseksi.

5.3 Oikeusavun sahkoinen asiointi

53.1 Séhkdinen hakemus ja avustajan palkkioiden maksu

Valtion oikeusaputoimistoissa sdhkdista palvelua on tarjottu kansalaisille 1.3.2010 alka-
en, kun Romeo- jarjestelma otettiin kdyttoon. Yksityisen avustajan on 14.5.2012 alkaen
annettava oikeusapulain 17 §:n mukainen selvitys asiassa suoritetuista toimenpiteista ja
kuluista oikeushallinnon sdhkdisen asiointipalvelun kautta. S&hkoinen asiointi on nykyi-
sin t&ltd osin ainoa mahdollisuus.

Oikeusapu — www.oikeus.fi: ”Asiakas voi hakea oikeusapua tayttamalla internetissa oi-
keushallinnon asiointipalvelussa séhkoisen lomakkeen. Asiakas kirjautuu jarjestelméaan
pankkitunnuksillaan. Jos asiakkaalla ei ole pankkitunnuksia, tulee hénen kaantya joko
oikeusaputoimiston tai oikeusapuasioita hoitavan lakimiehen puoleen. Jarjestelméén
Kirjauduttuaan asiakas antaa sahkoiselld lomakkeella tiedot asiasta, johon hén oikeus-
apua hakee seké tulo- ja varallisuustietonsa. Sahkoisessa asioinnissa ei oikeusavun haki-
jalta edellytetd tositteita tuloistaan ja varallisuudestaan, vaan tiedot tarkistetaan pistoko-
kein. Oikeusapupaatoksen hén saa e-kirjeend”.

Sahkaoista asiointia kdytetddn nyt yleisimmin niin, ettd asiakas asioi yksityisella avusta-
jalla, joka tekee sahkoisen hakemuksen asiakkaan puolesta ja hakee avustajan maaraysta
itselleen. Kun asiakas asioi oikeusaputoimistossa, han voi tehda itse etukateen séhkoi-
sen hakemuksen, mutta han ei voi varata aikaa vastaanotolle samalla. S&hkdinen hake-
mus tulee toimistoon oikeusapusihteerin kasiteltdvéksi. Tdma ottaa yhteyttd hakijaan
ajan varaamiseksi ja neuvoo, mita asiakirjoja ja tositteita on otettava mukaan vastaan-
otolle.

Toistaiseksi kansalaiset eivat ole 10ytaneet sahkdisen asioinnin mahdollisuutta. Asiakas
varaa ajan puhelimitse ja saa siina ohjeita neuvottelua varten. Asiakkaan saavuttua vara-
tulle ajalle oikeusapusihteeri vie aluksi asiakkaan tiedot Romeo-jarjestelmaan ja tekee
sen jalkeen oikeusapupaétoksen. Asiakkaalta tarkastetaan lisaksi tiedot tositteista, jotka
hanelld on oikeusaputoimiston pyynndstd mukanaan. Vain harvassa oikeusaputoimis-
tossa tietojen tarkastaminen jaa pistokokeiden varaan. Paatos tulostetaan ja siihen ote-
taan asiakkaan allekirjoitus annettujen tietojen vahvistamiseksi. Asiakkaalle annetaan
yksi kappale paatoksestd paperisena.
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Oikeusaputoimistoon tulee vuosittain noin 45 000 uutta toimeksiantoa, ja sahkoisia ha-
kemuksia tastd méaarasta vuonna 2012 oli noin 690 tapauksessa. Kasvua sahkodisen ha-
kemuksen kéytossa ei ole tullut vuoden 2013 aikanakaan. Sen sijaan yksityiset avustajat
tekevat paamiehensa puolesta oikeusapuhakemukset padsaantoisesti sahkoisen asiointi-
palvelun kautta. Yksityisten asiamiesten oikeusapupéétoksid on 24 184 kappaletta
vuonna 2013. Naistad hakemus oli tehty sédhkdisesti 21 183 tapauksessa (88 %). Osa yk-
sityisista avustajista vastusti aluksi séhkdisen palvelun kéyttéd, mutta nyt siihen ollaan
saadun palautteen perusteella varsin tyytyvaisia.

Tyoryhman kuultavana olleet oikeusapusihteerit Anneli Jappinen ja Merja Nurmi néki-
vét ongelmia séhkoisen oikeusapuhakemuksen kayton laajentamisessa. Asiakkaiden te-
keméat hakemukset ovat usein puutteellisia ja aiheuttavat lisatyota. Tulojen ja menojen
oikeellisuuden tarkastamiseksi yleensa kaikilta paikalle tulleilta asiakkailta tarkastetaan
tiedot ja niista on pyydetty ottamaan mukaan tositteet. Tdma ei ole pistokokeiden varas-
sa. Avustajien tekemisséd hakemuksissa tulot tarkastetaan pistokokeilla. Lisdksi asiak-
kaalta otetaan kirjallinen vakuutus tulojen ja menojen oikeellisuudesta. Sen sijaan kuul-
tavana ollut julkinen oikeusavustaja Martin Melin naki kaiken kaikkiaan sahkoisen asi-
oinnin lisddmisen oikeusavussa myonteisend asiana ja mahdollisuutena myds omien
toimintatapojen kehittdmiseen.

Tydryhman tekeméan kyselyn vastausten perusteella voi arvioida, etta oikeusaputoimis-
toissa ei ole nahty ongelmaksi sité, ettd asiakkaat eivét tee hakemuksia sahkoisesti.
Useissa vastauksissa néhtiin péinvastoin mahdollisia ongelmia kansalaisten itse taytta-
missa sahkoisissd hakemuksissa. Vastaajat epailivét, ettd lomaketta ei osata tayttaa
asianmukaisesti ja virheité tulee paljon. Vaarin taytettyja lomakkeita on Romeossa vai-
kea korjata. Katsottiin, etta tyontekijaltd menisi aikaa enemman korjausten tekemiseen
kuin siihen, ettd oikeusapusihteeri syo6ttdd asiakkaan antamat tiedot Romeo-
jarjestelmaén. Lisaksi vastauksissa huomautettiin, ettd asiakas tekee oikeusapuhake-
muksen ehka kerran eldaméssaén, eikd han siksi pystyisi sitd séhkoisesti tdyttaméan oi-
kein, eiké olisi tarpeen edellyttaa sita.

5.3.2 Séhkdinen ajanvaraus

Kun Romeo-jarjestelma kehitettiin, siind oli ajatuksena kytkea ajanvaraus sahkoiseen
hakemukseen ja luoda séhkdisen ajanvarauksen jarjestelmé. Tastd kuitenkin luovuttiin
ja Romeo kehitettiin nykyisenlaiseksi ilman ajanvarauskalenteria. Ajan varaaminen oi-
keusaputoimistoon on nyt mahdollista vain soittamalla oikeusaputoimistoon tai asioi-
malla sielld henkilokohtaisesti.

Oikeusaputoimistojen vastauksissa tyoryhman kyselyyn sdhkodiseen ajanvaraukseen
suhtauduttiin p&&osin Kielteisesti, jos sitd oli kommentoitu. Perusteluina esitettiin oike-
usavun erityispiirteita ja sitd, ettei asiakas voi itse paattaa siitd, saako palvelua ja vara-
taanko aika oikeusavustajalle. Epdiltiin myds, ettd vastaanotot tayttyisivat asiakkaista,
joilla ei viime k&dessa olisikaan oikeutta oikeusapuun. Tdmé johtaisi pahimmillaan sii-
hen, ettd oikeusapuun oikeutetut asiakkaat eivat saisi palvelua. Korostettiin sitd, ettd
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ajanvarausta hoitava sihteeri aina harkitsee avun tarpeen ja valikoi ne asiakkaat, joille
aika varataan. Yhteydenotoista suuri osa on sellaisia, ettd ne eivat johda ajan varaami-
seen. Joidenkin vastausten mukaan ehka puolella varaajista saattaa olla muualle kuuluva
asia. Né&ita asiakkaita neuvotaan asioiden hoitamiseen oikealla tavalla. Puhelimessa asi-
akkaalta saadaan tarpeellisia tietoja asian hoitoon ja hénelle voidaan antaa tietoja ja oh-
jausta. Séhkoisessé ajanvarauksessa menetettdisiin monia henkilékohtaisen ajanvarauk-
sen etuja.

5.3.3 Pohdintaa

Tyoryhmén kuultavana ollut julkinen oikeusavustaja Martin Melin on tuonut pohditta-
vaksi sdhkoisen asioinnin hyddyntdmisen laajemmin kuin vain sédhkdisen hakemuksen
tai s@hkdisen ajanvarauksen miettimisend. Keskeinen ajatus jarjestelmén kehittdmisessé
olisi hdnen mukaansa se, ettd samalla saataisiin uuteen ohjelmaan omaa toimintaa tuke-
via ja helpottavia menettelyja. Uudesta ohjelmasta tulisi olla hyotya sekd asiakkaille etta
avustajille. Hy6tyja voisi tulla omaan toimintaan riippumatta siitd, miten nopeasti ja mi-
ten laajasti kansalaiset ottaisivat kdyttoon sahkoiset mahdollisuudet. Ajanvarauskalente-
ri siirrettéisiin Romeoon ja Juliasta luopuminen olisi helpompaa heti siind vaiheessa,
kun muita muutoksia jarjestelmiin tulee esimerkiksi kun VYVI (valtion yhteinen vies-
tintaratkaisu) tulee kayttoon. Ajanvarauskalenterilla olisi suurempi yhteys asianhallin-
taan ja asioiden kasittelyyn. Tiedot péivittyisivat automaattisesti muun ohella toimenpi-
teisiin ja sitd kautta laskutukseenkin. Maarépdivat ja muu asian toimenpiteiden hallinta
ja ajoittaminen olisi yhden kalenterin kautta tehokkaampaa. Melin on tehnyt muistion
séhkoisen asioinnin kehittdmisesta. Muistio on mietinnon liitteend.

Sahkoéinen asiointi on jo nyt tavanomainen tapa hoitaa monia asioita. Oikeusapuhake-
mus voi olla kansalaiselle ainutkertainen palvelu, mutta han k&yttdd monia muita séh-
koisia palveluja. Oikeusavun tyypillinen asiakas on 45-50 vuotias kansalainen.** Voi-
daan olettaa, ett4 hanelld on keskimaaraiset taidot sahkoisten palvelujen kdyttamiseen ja
tulevaisuuden asiakkailla ne ovat vield paremmat. Han my06s todennédkdisesti kayttaa
muitakin julkisen tai yksityisen puolen tarjoamia séhkoisia palveluja. Ei voida olettaa,
ettd oikeusavun asiakas poikkeaisi olennaisesti esimerkiksi Kansaneldkelaitoksen tai
kuntien s&hkoisten palvelujen kayttdjista.

Sahkoisen asioinnin lisaantyessa nykyiselld vauhdilla, oikeusaputoimisto jaa poikkeuk-
selliseksi viranomaiseksi, ellei se voi tarjota ajanvarauspalveluja sahkaisesti. Oikeus-
aputoimistojen imagon kannalta tdmé& on haitallista, etenkin kun keskustelua kaydaén
yleisemminkin oikeusapupalveluiden kohdentamisesta ja oikeusaputoimistojen roolista.

4 Optulan tutkimustiedonanto 117/2013 Antti Rissanen & Kati Rantala "Julkisen oikeusavun kohdentu-
minen”
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Tyoryhma katsoo, ettd esiin tuodut ongelmat ovat ratkaistavissa ja sahkoisesté asioinnis-
ta koko laajuudessaan on enemmaén hyotya kuin haittaa. Hyotyja voidaan saada esimer-
kiksi toimiston tyon jarjestamisessd. Sahkdisia hakemuksia ja ajanvarauspyynt6ja voi
kasitella tyontekijélle sopivaan aikaan.

Tyoryhma nékee sahkdisen ajanvarauksen kehittdmisen tarpeelliseksi esitetyistd epai-
lyistd huolimatta. Samoin kuin muunkin sédhkdisen asioinnin osalta hyddyt ovat haittoja
suuremmat. Jarjestelmad kehitettdessa tulee erityisesti kiinnittdd huomiota esitettyyn
kritiikkiin ja luoda jarjestelmésta sellainen, etté esitetyt uhkakuvat voidaan ratkaista.

Y hteiskunta muuttuu koko ajan ja sdhkdinen ymparisto on luonnollinen osa kansalaisten
asiointia. Oikeusaputoimistot eivét voi jaada tdman kehityksen ulkopuolelle. Kun uusia
asiointitapoja kehitetd&n, on myos hyva pysahtyd miettimédan omia toimintatapoja ja
tarvittaessa muuttaa niitd. Oikeusaputoimistoista on vuosi vuoden jalkeen muodostettu
suurempia virastoja ja olosuhteet ovat téltd osin jo muuttuneet. Asioita muun ohella
ajanvarauksen toimintatapojakin on mietittdva eri tavalla kuin pienessd toimistossa.
Séhkoinen asiointi on yksi mahdollisuus, mutta kuten kaikissa esimerkeissd, se olisi
vaihtoehto, jota tarjotaan kansalaisille, ei ainoa toimintatapa.

5.4 Etapalvelu

Valtiovarainministerion KuntalT-yksikké on vetényt laajapohjaista viranomaiset ja
kunnat yhdistavaa etdpalveluhanketta, jota pilotoitiin aluksi kolmessa eri paikassa, Jy-
vaskylassd, Karstula-Kivijéarvelld ja Oulussa. Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan oi-
keusaputoimistot ovat olleet mukana pilotoinnissa. Etdpalveluiden kehittdmisen seuraa-
va SADE™-vaihe kaynnistyi vuoden 2011 alussa. Vuoden 2013 loppuun mennessa laa-
jentuminen on saavuttanut yhteispalvelupisteet Etel&d-Pohjanmaalla, Eteld-Savossa,
Keski-Suomessa, Pohjois-Pohjanmaalla ja Lapissa. Tarkoituksena on, etté Lapin, Kemi-
Tornion, Oulun, Ylivieskan, Rovaniemen seka Eteld-Savon oikeusaputoimistot tulevat
mukaan hankkeeseen kevaan 2014 aikana. Hanke jatkuu vuoden 2015 loppuun.®® Tys-
ryhman jasen Kaarina Kotro on osallistunut valtakunnalliseen etépalvelun ajanvaraus-
tyoryhmaén tyoskentelyyn.

Etépalvelulla tarkoitetaan laajasti vuorovaikutteisia sahkoisia palveluita. Kéytdnndssa
talla palvelulla tarkoitetaan nyt asiakkaan vastaanottamista videoyhteydelld. Kokeilussa
mukana olevissa oikeusaputoimistoissa kehitetddn videovastaanottoa. Asiakas voi olla
nyt yhteispalvelupisteessd, toisessa toimipaikassa, toisessa toimistossa tai toisen viran-
omaisen luona videoyhteydessa oikeusavustajaan. Oikeusavustaja tai edunvalvoja voi
olla videoyhteydella mukana esimerkiksi asiakastapaamisessa, perunkirjoituksessa,
valmisteluistunnossa tai hoitoneuvottelussa.

1> sahkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma
16 Etapalvelupilotin 2012—2013 loppuraportti, Valtiovarainministerié lokakuu 2013
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Tulevaisuudessa on mahdollista, ettd asiakas ja myds avustaja voisivat olla vi-
deoneuvottelussa omalta tietokoneeltaan. Nyt yhteys tapahtuu erillisten videoneuvotte-
lulaitteiden valityksell&d. Oikeusaputoimistoille on tulossa valtion yhteisen viestintérat-
kaisun kayttdonoton yhteydessd Lync- pikaviestintd- ja kokousjarjestelmd, jonka avulla
neuvottelut voitaisiin jérjestdad koneelta koneelle. Sen kéyttéonotto kaikessa laajuudes-
saan edellyttdd muun ohella viela tietoturvajarjestelyjen varmistamista.

Etatulkkauspalvelut ovat olleet osa palveluhanketta. Videoyhteyttda hyddynnetdan, kun
tarvitaan tulkin palveluita. Tulkki voi olla omassa toimipaikassaan ja tulkata videon vé-
litykselld. Keski-Suomen oikeusaputoimistossa videolaitteita oli kdytetty erityisesti juuri
tulkkaustilanteissa. Etatulkkaustilanteessa asiakas ja oikeusavustaja olivat oikeusapu-
toimistossa ja tulkki tulkkikeskuksessa. Kokemukset etdtulkkauksesta ovat olleet erit-
tain myonteisid. Oikeusaputoimisto voi valita tulkkipalvelun oikeushallinnon kéyttamis-
td ja kilpailuttamista palveluntuottajista riippumatta ndiden toimipaikasta. Tulkkauksen
kustannuksista on voitu sdéstd videotapaamisien kautta.

Oikeusministeriossad on meneilld&n projekti, jolla pyritdén tukemaan etépalveluiden laa-
jentumista uusiin toimistoihin ja luomaan malleja sahkdisten tydvalineiden kayttami-
seksi asiakaspalvelussa ja toimiston sisdisessa yhteydenpidossa. Oikeusaputoimistojen
madré on vahentynyt vuosi vuodelta ja niiden koko on suurentunut. Toimistolla voi olla
useita oikeusavun ja edunvalvonnan toimipaikkoja ja videoneuvottelumahdollisuus hel-
pottaa niiden valista yhteydenpitoa. Tiiviimmalla yhteydenpidolla ja esimerkiksi tiimi-
kokousten jarjestamiselld voi olla vaikutusta toiminnan kehittdmiseen ja yhtenéisten
toimintatapojen luomiseen ja hyddyntamiseen. Videoyhteydella jarjestetyt kokoukset
my0Os sééstavat oikeusaputoimiston kustannuksia. Valtion viranomaiset hankkivat vi-
deoneuvottelulaitteet omille virastoilleen. Kun Lync- jarjestelmé saadaan kayttéon, on
kokousten jérjestdminen entista helpompaa eika erillisia neuvottelulaitteita tarvita.

Etayhteyttd voidaan hyodyntdd myds eri toimistojen tai toimipaikkojen tydn tasaamises-
sa ja esteellisyystilanteissa. Jos tarjolla on etdpalvelua, asiakas voisi varata ajan siihen
oikeusaputoimistoon, johon ajan voi saada nopeimmin miettimatta matkustamista. Hel-
sinkildinen asiakas voisi saada nopeammin oikeusapua esimerkiksi Pohjois-Karjalan
oikeusaputoimistosta. Jos kéytossa olisi videoyhteys, hanen ei tarvitsisi matkustaa Joen-
suuhun tapaamaan avustajaa. Tulevaisuudessa saattaa olla mahdollista muodostaa
etadyhteys myos asiakkaan omalta tietokoneelta.

Etapalvelun kayttd on luonnollinen osa sahkdista asiointia. Etdpalvelua on otettu kéyt-
toon myos yksityisella sektorilla. Erdilla pankeilla on jo kdytdssa asiakkaan videota-
paaminen. Talldin asiakas kirjautuu pankkitunnuksillaan pankkiohjelmaan ja yhteys
syntyy pankkiohjelman avulla. Aikaisemmin on kerrottu jo YTHS:n etélaakéarikokeilus-
fa.

Etépalvelun kaytto voi tuoda monia hyotyja seké asiakkaille ettd oikeusaputoimistoille.
Kun sdhkoista asiointia ja ajanvarauskalenteria kehitetdén, etdpalveluiden kaytto tulee
huomioida. Jarjestelmassa tulee olla mahdollisuus varata videoyhteys ja ohjelman tulee
neuvoa ja ohjata ajanvaraajaa huomioimaan myos etapalvelun mahdollisuus.
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5.5 Tydryhman suositus

Tyoryhma suosittaa, ettd kansalaisille tarjotaan mahdollisuus varata aikoja oikeusapu-
toimistoon séhkdisesti. Tata varten toimistoille tulee kehittdd uusi ajanvarausjarjestel-
ma. Tyoryhma nakee myds térkedksi saada Romeon sdhkdinen hakemus oikeusapua
hakevien kéayttoon entista laajemmin. Jos ajanvarausjarjestelmaa lahdetaan kehittdaméaan,
tulee siind ottaa huomioon esiin nostetut epéilyt ja haitat ja minimoida ne.

Tyodryhman késityksen mukaan sahkdistd hakemusta kaytettéisiin useammin, jos

e hakemus l6ytyisi helpommin oikeus.fi sivulta

e tunnistautumiseen olisi muitakin ja yksinkertaisempia valineitd kuin verk-
kopankkitunnukset

e hakemus olisi yksinkertaisempi ja siing olisi vahemman taytettévia tietoja

e  ajanvaraus voitaisiin tehda samalla.

Tyo6ryhma suosittaa, ettd asiointisivuja kehitetddn niin, ettd hakemus tulee esille sel-
vemmin. Esimerkkeind voidaan kayttdd muita asiointipalveluja, jotka saattavat olla
asiakasystévallisempid. Nyt kansalainen joutuu lukemaan paljon sellaista tietoa muun
ohella avustajille tarkoitettua, jolla ei ole hanelle merkitystd. Myods tunnistautumiseen
tulisi kehittdd verkkopankkitunnusten sijaan tai ohelle yksinkertaisempi véline. Tdma
saattaakin toteutua kansallisessa palveluvaylahankkeessa. Jos sinne tulee suunnitelmien
mukaisesti kansalaisen tunnistautumiseen uusi véline, se tulisi ottaa kdyttoon myos Ro-
meo-jarjestelmassa.

Sahkoista oikeusapuhakemusta tulisi uudistaa yksinkertaisempaan muotoon. Tydryhma
esittdd, ettd kansalaiselle ja avustajalle olisi omat erisisaltdiset hakemukset. Kun kansa-
lainen tekee itse hakemuksen ja varaa aikaa oikeusaputoimistoon, ei hakemuksessa tar-
vitse olla tietoja esimerkiksi avustajasta. Muutoinkin tulisi miettia uudelleen se minimi-
taso, mika hakemuksessa tarvitaan oikeusaputoimiston asiakkaaksi hakeuduttaessa. Oi-
keusaputoimiston tyon kannalta Romeon kéytettavyytta tulisi jatkossa kehittdd muun
ohella niin, ettd muutokset voidaan tehda helpommin mahdollisiin puutteellisiin hake-
muksiin.

Tydryhman kasityksen mukaan sahkoisen ajanvarausjarjestelman periaatteita olisivat

e kansalainen tekee ajanvarauspyynnén

e kansalaisen tekemd ajanvaraus vahvistetaan oikeusaputoimistossa, kun oi-
keusavun edellytykset on tarkastettu

e ohjelmassa on vahvistusmenettely, joka voisi olla esimerkiksi tekstiviesti
tai séhkoposti, minké asiakas valitsee

e asiakkaan pitaa paasta katsomaan varauksensa tietoja ja tilaa

e ajan voisi varata myos puhelinneuvolle, mik& osaltaan vaikuttaa siihen, etta
niin sanottuja turhia ja vahaisia asioita ei tule

e ajanvaraus pitad voida tehda henkilétunnuksella

e kalenteri tulee Romeoon ja se olisi sidottu asianhallintaan
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e sahkoinen ajanvaraus ja oikeusapuhakemus liittyisivat toisiinsa
e  jarjestelmdssa on automaattien muistutusmahdollisuus varatusta ajasta.

Jarjestelman tulisi olla mahdollisimman asiakasystavallinen ja ohjata ja neuvoa kansa-
laista siind@ mihin asiaan aika kannattaa varata. Tyoryhma naki tarkeaksi sen, ettd aika
voitaisiin varata myos puhelinneuvonnalle. Tdmé& voisi vaikuttaa siihen, ettd muualle
kuuluvat asiat saadaan ohjattua eteenpain.

Ajanvarausmenettelyn tulisi olla sellainen, ettd siind huomioidaan samat tekijat, jotka
nytkin ajanvaraustilanteessa kdydaan lapi. Romeon esteellisyystarkastusta voidaan hyo-
dynt&d, mutta maarittelyssa olisi mietittava tarkemmin, miten asia ratkaistaan.

Varausjérjestelman maarittelysséd mietitdadn tarkempia yksityiskohtia kuten esimerkiksi
avustajan valintaa ja tietojen ndkymié kansalaisille tai tulkin tilausta. Tietyn avustajan
valinta voisi tapahtua muutoin kuin séhkdiselld ajanvarauksella tai sitten niin, ettd va-
raajalla on tietty nimi, jolle voi etsid vapaita aikoja.

Koska tyéryhman esityksen mukaan kyse olisi ajanvarauspyynnostd, oikeusaputoimis-
tossa tilannetta seurattaisiin jatkuvasti ja vahvistukset tehtdisiin péivittain. Viesti asiak-
kaalle olisi se, etta jos aikaa ei vahvisteta, yhteys otetaan, muutoin varattu aika on vah-
vistettu. Asiakas voisi seurata omalla ndkymallaan tietojaan.

Suunnittelussa tulisi huomioida tarkasti menettely sekd asiakkaan ettd oikeusaputoimis-
ton nakokulmasta. Asiakkaalle kayton pitda olla helppoa ja selkedd ja eteenpéin ohjaa-
vaa. Oikeusaputoimiston kannalta lopputulos tulisi olla sellainen, ettei se lisaa ty6ta eika
johda siihen, ett& aikoja varataan sellaisille asioille, joita oikeusapu ei voi hoitaa.

Tyoryhmé nékee hyvin suunnitellulla sahkoiselld asioinnilla olevan monia etuja. Asi-
oinnin yhteydessé voidaan antaa paljon sellaista konkreettista tietoa oikeusavausta, jota
sihteeri nyt osittain selvittdd puhelimessa kullekin soittajalle. Sahkoisid hakemuksia ja
ajanvarauspyyntoja kasitelladn oikeusaputoimistossa edelleen, mutta sen voisi sihteeri
tehda silloin, kun se parhaiten sopii. Asiakas samoin voi hoitaa ajanvaraustaan ja hake-
mustaan itselleen sopivaan aikaan.

Edunvalvonnassa aikavarauksia on vahemman ja yleensa ne tehd&an edunvalvojan tai
sihteerin toimesta. S&hkoisesta ajanvarauksesta on hyotya myos edunvalvonnalle ja té-
ma mahdollisuus tulee toteuttaa samalla kun oikeusavun jarjestelmé kehitetdadn. Edun-
valvonnan sdhkodinen ajanvaraus voi toteutua samaan kalenteriin oikeusavun kanssa tai
se voi olla erillinen kalenteri. Tilavarausten tekeminen on yhdistettavé joustavasti kalen-
tereihin. Tama on tarkeaa etenkin silloin kun edunvalvonnalla ja oikeusavulla on yhtei-
set neuvottelutilat.
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Sdhkdinen ajanvaraus / Martin Melin / 1.10.2013

Lihtékohdat

Oikeusministerid on asettanut tydryhmén pohtimaan oikeusaputoimistojen ajanvaraustilan-
netta ja mahdollista sihkoistd ajanvarausta. Itse olen oman tyon osalta jo kauan pohtinut
16ytyisiko keinoja milld voisi kétevisti ja tehokkaasti suunnitella oman juttukannan hoita-
mista séhkdisesti - siis jonkin tyyppistd projektisuunnittelua.

Niin ollen nien ettd mahdollinen sidhkoinen ajanvaraus tarkoittaa myds ettd toimiston kéy-
t6ssd oleva kalenteri pitiisi saada toimimaan yhdessd asianhallintasovelluksen kanssa ja
mahdollistamaan juttujen hallintaa kalenterin kautta. Muuten erillinen séhkdinen ajanvaraus
toisi vain lisétydtd oikeusapusihteereille ja avustajille ilman ettd he saavat mit4#n etuja siité.
Ajatuksena ettd viemille tulevat tydt ja poissaolot reaaliajassa kalenteriin niin voidaan séé-
delld uuden asiakkaiden sisdéinotto sidhkdisen ajanvarauksen ja manuaalisesti siten etté asioi-
den sujuva ja tehokas hoitaminen onnistuu.

Toinen ldhtdkohta on ettd Notespohjainen Juliakalenteri taipunee aika huonosti reaaliajassa
toimivan webkalenterin alustaksi.

Oletan my6s ettd TORI-hanke voi aiheuttaa ettd Lotus Notes ei ole endd kéytdssd sdhkdpos-
tina jolloin Notesin paélle rakennetut sovellukset véistyvit. Tilalle tullee webpohjaisia so-
velluksia jotka voivat kiyttdd sama kalenterisovellus jolloin kehitys voisi tapahtua sektorira-
jojen yli.

Muistion tavoitteet

Keinot

Edelld mainittujen ldhtokohtien perusteella yritéin tdssé muistiossa kuvata miten sdhkdinen
ajanvaraus voisi suunnitella siten ettd toimisi saumattomasti yhdessd Romeon kanssa. Yritidn
myds perustella miksi pitéisi toimia juuri esittémalléni tavalla.

Yritdn my6s tutkia mikili webpohjainen kalenterisovellus voitaisiin suunnitella siten ettd
muiden sektoreiden kiytossd olevat tai tulevat sovellukset voisivat hyodyntdd sitd sovellusta
esim. palveluna.

T#ssd muistiossa en lihde arvioimaan kansalaisten halu kéyttés sihkoistd ajanvarausta mutta

yritén tutkia voidaanko sihkoinen asiointi kehittdd mielekk#imméksi kytkemalld my6s sah-
kdinen ajanvaraus siihen.

Kéytidn kolme keinoa.

Ensin kuvaan miten jirjestelmi voisi toimia kéyttédjikertomuksien avulla eli jdrjestelmén eri
kiyttdjien nikokulmista tehtyjé fiktiivisid kertomuksia.

Niyttokuvilla hahmotan miten kalenterisovelluksen voitaisiin upottaa Romeoon ja milté se
néyttdisi Romeon kayttéjille.

Lopuksi yritdn vield kuvata jirjestelmén suunnittelutermeilld testatakseni mité voisi olla
sektoreiden yhteistéd ja mitd pitds tehdd Romeon puolella.
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Kiiyttijiitarinat

nallisesti miten tiettyjéd toimintoja voisi toimia tulevassa jérjestelméssd. Té4ssd osiossa esitén
muutamien toimijoiden kéyttdjékertomuksia.

Oikeusavun tuleva asiakas

Pekka P tulee kotiin viiden maissa ja huomaa saaneensa kirjeen kérdjdoikeudelta. Hanté
pyydetéiin toimittamaan kirjalliset vaatimukset viime vuonna tapahtuneen pahoinpitelyn
johdosta. Kédrdjdoikeus haluaa vaatimukset viikon pééstd ja istuntokin on jo kolmen viikon
pédstd. Pekka yrittdd soittaa oikeusaputoimistoon mutta toimisto on jo kiinni. Automaattinen
puhelinvastaaja informoi siitd ettd asiakkaat voivat itse varata aikoja netin kautta.

Pekka kaivaa nettipankin koodit esiin ja surffaa oikeusministerion sdhkdisen asioinnin si-
vuille. Hén valitsee oikeusaputoimiston lghin toimipaikan ajanvarausportaalista. Siind on
listattu vapaita asiakasaikoja viikko- ja pdivétasolla. Hdn valitsee itselleen sopivan ajan. H&-
nelld on paljon ldékérilausuntoja saamista vammoistaan joten hén olettaa ettd keskustelu oi-
keusavustajan kanssa kestdd pari tuntia. Hén valitsee siis pidemmén tapaamisajan. Ajanva-
rauslomakkeeseen hén kuvailee tapaustaan ja siihen liittyvid m&iérépéivid lomakkeessa ole-
vien ohjeiden mukaan. Lomakkeen téyttdmisen jélkeen jirjestelmd kehottaa hinti tdytts-
méin sdhkdisen oikeusapuhakemuksen valmiiksi my&s kéyttovaratietojen osalta.

Pekalla on viimeinen palkkalaskelma ja vuokralasku lihelld joten hakemuksen tayttiminen
onnistuu samalla. Hakemuksen téyttdmisen jélkeen jérjestelméd ilmoittaa ettd oikeusaputoi-
misto vahvistaa ajanvarauksen seuraavan arkipdivin aikana séhkpostitse tai Pekan asiointi-
tilin kautta. Jarjestelmé ilmoittaa my6s ettd hakemuksen perusteena olleet tulo- ja menotie-
tojen tositteita pitdd ottaa mukaan oikeusaputoimistoon mahdollista tarkistusta varten.

Seuravana pdivand kuin Pekka tulee kotiin hinelld on sdhkdpostissaan ilmoitus oikeusapu-
toimistolta jossa vahvistetaan ajanvarauksen. Vahvistuksessa todetaan kuitenkin ettd tapaa-
miseen on varattu vain yksi tunti koska avustaja Aarne on hyvin kokenut ja asia ehditdéin
kéydd ldpi tunnissa. Vahvistuksessa toistetaan etti tulo- ja menotietojen tositteet otetaan mu-
kaan.

Vaihtoehtoinen kulku;

Oikeusaputoimiston ilmoituksesta kdy ilmi ettd toimisto on esteellinen ottamaan Pekka
asiakkaaksi mutta etts ajanvaraus ja hakemus on siirretty naapuritoimistoon, joka ei ole es-
teellinen. Toimisto pyytdd Pekka vahvistamaan uutta varausta jos timé sopii hinelle. Vies-
tissd on my6s ohjeita miten Pekka pitéisi toimia jos hén ei halua asioida yli 100 km:n vili-
matkan pédsséd olevassa naapuritoimistossa.

(Jdrjestelmd ei voine ilmoittaa toimistojen esteellisyydestd ajanvarausprosessin aikana kos-
ka silloin jarjestelmdd voitaisiin liian helposti kdyttdd vddrin siten ettd testataan onko esim.
avioerotapauksissa puoliso mahdollisesti ottanut yhteyttd lakimieheen.

Toimiston mddrien vihentyminen johtanee myds siihen ettd etdisyydet toimiston vdlilld kas-

vavat siten ettei aina voida puhua kohtuullisesta asiointimatkoista. Nditd tilanteita jdrjestel-
mdssd pitdd olla valmiit ohjeistustekstit.)

Oikeusapusihteeri 1

Saija S toimii kuluvana viikkona toimiston/toimipaikan Romeosihteerini ja valvoo jérjestel-
mén tydpinoja. Hin huomaa Pekan ajanvarausta seuraavana aamuna Saapuneet asiakasva-
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raukset-tyopinossa ja tutkii ensiksi onko Romeo 16ytdnyt mahdollisen esteellisyyden. Lis3-
selvitystd ei ole muodostunut joten héin tutki Pekan selostusta asiastaan ja toteaa ettd tédssi
asiassa riittinee yhden tunnin tapaaminen. Hén tutkii vield Pekan kéyttovaraselvitysté ja to-
teaa ettd se vaikuttaa huolellisesti téytetty. VTJ:n mukaan Pekka asuu yksin joten puolison
tulotietoja ei voi ollakaan. Pekka on myds ilmoittanut kérdjioikeuden diaarinumeron, jonka
Saija tallentaa Romeoon.

Témén jdlkeen hén avaa Ajanvaraus-valikon hakemussivulla ja muuttaa Pekan tekemié va-
rausta ja vahvistaa sitd. Romeo muodostaa silloin vahvistuskirjeen, joka Saija vield tdyden-
tdd kirjoittamalla ettd avustaja Aarne A on niin kokenut etté tunti riittd4 asian 14pikédyntiin ja
lahettédd Pekalle sdhkpostina.

Saija avaa vield kalenterin Romeossa ja tarkistaa ettd hénen tekemé muutos Pekan tekeméén
alustavaan ajan varaukseen nikyy kalenterissa.

Vaihtoehtoinen kulku I;

Romeo on Pekan hakemuksen osalta luonut liséselvityksen esteellisyyden perusteella. Saija
tutkii onko se aiheellinen ja toteaa ettd Pekan vastapuoli on ollut toimiston toisen toimipai-
kan asiakkaana téss# asiassa jo esitutkinnassa eli Pekka ei voida ottaa asiakkaaksi. Saija te-
kee ajanvaraushakuun naapuritoimistoon kalenteriin liséselvityslomakkeen kautta. Loytyy
sopivan ajan ja Saija siirtdd ajanvarauksen naapuritoimistolle. Romeo luo ilmoituksen Pe-
kalle. Saija ei p#dse itse tutkimaan naapuritoimiston kalenteria vaan Romeo valitsee Pekan
tekemin ajanvarauksen perusteella sopivan ajan. Saija ei tietysti pysty tekeméén esteelli-
syystarkistusta naapuritoimiston osalta joten riski on ettéd sekin toimisto voi olla esteellinen
vaikka Pekka hyviksyykin siirron.

Vaihtoehtoinen kulku II;

Pekka ei ole ajanvarauksen yhteydesséd antanutkaan tulo- ja menotietojaan. Saija vahvistaa
varauksen ja vahvistusilmoituksessa pyydetdén Pekkaa tdyttdmédn niitd sdhkdisen asioinnin
portaalissa misté 15ytyy ajanvarauksen vahvistuksen perusteella luotu keskeneréinen hake-
mus,

Oikeusapusihteeri 2

Seuraavana viikkona Saija S istuu toimiston vaihteessa ja ottaa puhelimitse tulevia ajanva-
rauksia vastaan. Hénelld on Romeon kalenterin suunnittelundkyma edessédén ja pystyy sielld
selaamaan toimipaikan avustajien vapaita aikoja. Loydettyédén sopivan ajan hén klikkaa ko.
ajankohdan kalenterissa ja Romeo tee alustavan varauksen ja avaa uuden hakemuksen. Saija
kirjaa esteellisyystarkistukseen tarvittavat tiedot ja voi siten vahvistaa ajanvarauksen saman
tien. Soittajalle sopii tehd4 tehdd kéyttovaraselvityksen sdhkdisessd asioinnissa joten Saija
ruksaa hakemuksessa kohtaan "Tallenna keskenerdisend portaaliin" jolloin tuleva asiakas
piise sielld tdyttimédn tulo- ja menotietojaan keskenerdiseksi tallennettuun hakemukseen.

Oikeusavustaja 1

Julkinen oikeusavustaja Aarne A tarkistaa viikon alussa tulevien péivien asiakastapaamisia
Romeon kalenterista. Ne ndkyvit kalenterin paésivulla/suunnittelusivulla punaisina merkin-
t6j4 sekd myds listauksina kalenterin Tulevat tapaamiset-valikon alta.

Aarne avaa Pekan ajanvarausta ja huomaa ettd asia on ilmeisesti hyvin laaja ja ettd ajanva-
raukseen perusteella tehtyjen mégrépéivien perusteella vahingonkorvausvaatimuksia pitdd

kédyd4 ldpi Pekan kanssa jo ensi tapaamisessa. Onneksi ei ole Pekan jilkeen tulossa ketédédn
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joten Aarne muokkaa Pekan ajanvarausta kahdeksi tunniksi kestéviksi.

Aamulla ennen Pekan kdyntid toimistolla Aarne ehti vield Romeon tallennettujen diaarimer-
kintSjen perusteella tutustua asian asiakirjoihin Aipan avulla seké Aipasta saatujen perustie-
tojen avulla luomaan pohjan vaatimuskirjelméksi. (T4t4 liityntd4 pitdéd ehkd kuvata lisgi toi-
sessa yhteydessi.)

Pekan kéynnin aikana Aarne lisdd kalenteriin Pekan asiaan valmisteluun tarvittava aikaa ja
tarkentaa médrédpdivi- ja istuntomerkinnit. Téssd yhteydesséd hén voi mySs vastata vihin
tarkemmin Pekan kysymykseen siitéd paljonko asian hoitaminen tulee maksamaan. Tamé
"projektisuunnittelu” kdy kétevisti Romeon kalenterin vakioprojektin avulla. Pekan lihdet-
tyd Aarne kuittaa kynnin Romeon kalenterissa jolloin Romeo kirjaa toimenpiteen suoraan
kalenterimerkintdjen ja kuittausajankohdan perusteella jos Aarne ei halua tehdd muutoksia
kirjaukseen.

Samalla kun Romeon kalenteri on auki niin Aarne muuttaa syyslomamerkinténséi lopulli-
seksi saatuaan vahvistusta johtavalta oikeusavustajalta.

Pekan vastapuoli valittaa korvauksista ja Aarne luo uuden projektin kalenteriin hovioikeus-
késittelyd varten. Samalla Romeo liséé uuden tehtéivéin Pekan toimeksiannon alle ja lisdd
fataaljin.

QOikeusavustaja 2

Julkinen oikeusavustaja Avulias A tarkistaa aamulla Romeon kalenterin avulla p#ivén tapaa-
misia ja péiville suunniteltua muita tehtévid. Listaus avautuu valikosta ja nidkyy kalenterin
alapuolella. Listauksesta Avulias pystyy kuittaamaan tehtéviin tehdyksi jolloin Romeo kirjaa
sen ko. toimeksiannon toimenpiteeksi. Siind yhteydessd Avulias pystyy myds tarkistamaan
toimeksiannon mahdollisia seuraavia kalenteriin laitettuja vaiheita seki lisd&imézin fataaleja.

Tehtévilistauksista hiin piddsee myds tuottamaan/tystiméén ko. toimeksiannon kuuluvia
tekstejd. (Tekstituotannolla on vuorossaan liityntd Aipaan.).

Kalenterin vililehdistd Avulias pdédsee vaihtamaan kalenterissa esitettédvé aikavili sekd siir-
tyméén edes ja taaksepéin. Kalenterin ylépuolella olevan valintalistan avulla hén pédse kat-
somaan my®s toimipaikan tai virastojen muiden avustajien ja sihteerien menoja.

Ruokatunnin jélkeen sihteeri antaa héinelle uuden toimeksiannon asiakirjat. On kysymys pe-
rinndnjaosta joka on saatu perunkirjoitustoimeksiannon jatkeena eli toimeksianto ei ole kir-
jattu Romeon kalenteriin .Avustaja Avulias pifsee toimeksiantoon Uudet toimeksiannot-va-
likosta ja tekee kalenterin avulla suunnitelman asialle.

Pdivén pédtteeksi Avulias toteaa ettd koko péivéd on edennyt sujuvasti Romeon kalenterin
avulla vaikka hénelld on tilld hetkelld paljon asioita auki.

Johtava oikeusavustaja

Johtava julkinen oikeusavustaja Mari J tarkistaa ennen maanatain viikkopalaveri Romeon
kalenterin suunnittelunikymé&lté paljon vihreits, eli vapaita asiakasaikoja toimiston avusta-
jillaan seuraavien kahden viikon aikana. Samalla hin tutkii osastosihteerin BO:st4 tulostet-
tua raportti viime kuukauden projekteista ja ajanvarausten mééristé.

4(8)



Niyttokuvia

Jo Julian aikana pohdin niit4 asioita. Loysin vanhan dokumentin missé olin yrittényt luoda
esimerkkejd miten oikeusavun kalenteri voisi toimia. Pdivitin nyt nditd esimerkkejd Ro-
meoon sopivimmaksi ja tein kuvia niisté jotka lisésin thén muistioon. Liitdn my&s koko tie-
doston tihén muistioon. Kuvathan sanovat yleensd enemmén kuin pitkét sanalliset selityk-
set. Toivottavasti tdmé pétee téssikin yhteydessé.

OIKEUSAPU
Etusivu Tydpinot  Hakemukset Haku Kalenteri Kéyttévaralaskuri Rekisterit
Kalenberd
Pietarsaaren toimipalkka = ﬂ.
[paiva | pdivaa |Viikko 2 viikkoa [Kuukausi |
Pdivan tapahlumat Ma viikko n Ti vidko n
Eataljit B0 40 1 12 13 14 15 18 7 8 6 10 11 12 13 14 15 18
Uudet foimeksiannat Avustaja 1
Tyon alla oleval projeknl - Sibteeri 1
Qdottaval prowktil Avustaja 2
Sinteeri 2
Avustaja 3
Sihteeri 3
Avustaja 4
Sihtgeri 4
Avuslaja 5
Sihtesri 5
VALIKOSTA VALITUT LISTAUKSET TANNEI TA! JARJESTELMAN EHDOTUKSET PROJEKTIN SUUNNITELUSSA
OIKEUSAPU
Etusivu Tydpinot Hakemukset Haku Kalenteri Kdyttévaralaskuri Rekisterit
Kalenteri
Pletarsaaren loimipalkka 4 B
IPéilvii I‘Z paivaa ]vrlkko Iz viikkoa kuukausl I
Paiven tapshtumat (v n) (vin+l)
Fatalit ma 1 ko 10 pe ma i ke lo pe
Uuget tormekstannot Avustaja 1
Tyon alla olsvat projektit  Sihtoeri 1
taval projektnt Avustaja 2
Sihteeri 2
Avustaja 3
Sihteeri 3
Avustaja 4
Sihtoeri 4
Avustaja 5
Sihteeri 5
VALIKOSTA VALITUT LISTAUKSET TANNE! TAl JARJESTELMAN EHDOTUKSET PROJEKTIN SUUNNITELUSSA
Selitykset:
Valkoinen El madritelty (esim tavanomainen ruokailuaika)
Varattavissa (peruste jonotusaikaseurantaan/avustajakohtaiset oletusarvot = vastaanottoajat)
Asiakaspalaveri

Kirjoittaminen/valmistelu

Koulutuksessa
Lomalla
Oikeudessa/loimituksessa

o Matkalla oikeutesn/toimitukseen
~ Yksityisasialla
Fatalji

o
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Ajatuksia miifrittelystéi

On ehki ennenaikaista kuvata séhkoistd ajanvarausta méérittelyn kautta mutta halusin kui-
tenkin tutkia miten edellisissd kohdissa kuvattuja toimintoja voitaisiin toteuttaa teknisesti.
Némd tekstit ovat siis maallikon laatimia tekstejd sen kokemuksen perusteella jonka sain
Romeoprojektissa.

1. Séihkoinen ajanvaraus ja Romeo
a) vaatimukset

Séhkoisen ajanvarauksen kdyttoonotto sekd sen yhteistoiminta Romeon kanssa ylld kuvatul-
la tavalla vaatinee ainakin seuraavien toimintojen lisi&iminen / kehittdminen;

1. Asiakkaiden omien hakemusten eriyttdminen omaksi tydpinoksi (ajanvaraus
tulkittava alustavaksi hakemukseksi ja toimeksiannoksi ja vahvistuksen jil-
keen oikeaksi hakemukseksi vaikka tulo- ja menotietoja ei ole annettu. Néin
ollen my&s omien asiakkaiden kirjaamisesta syntyisi oletuksena heti toimiston
avustajan perusteella toimeksianto.

2. Ajanvarausten vahvistaminen ja siirtiminen.

Fataljien luominen ajanvarauksen vahvistuksen perusteella

4. Fataljien, tehtivien ja toimenpiteiden kirjaamista kalenteritoimintojen perus-
teella.

5. Projektien ja kalenterimerkintdjen perustaminen toimeksiannosta.

(98]

b) kalenterin maérittelyhahmotelma

(Kuvaus tehty Romeon ehdolla mutta ottaen muiden sektoreiden oletettuja tarpeita huo-
mioon)

Késitteistd
Kalenterin pé#objekti olisi Projekti

Projekti linkittyy Romeon toimeksiannon tehtéviin siten ettd uuden tehtdvén luomisen yh-
teydessi voidaan tehtdviin tulevat toimenpiteet aikatauluttaa kalenteriin.

Projekti voi myds olla tdysin erilliéin Romeosta esim. avustajan tai sihteerin lomahan pit44
my0s merkitd kalenteriin jotta kalenteri olisi kattava ja varaaminen portaalin kautta onnistui-
Si.

Jos projekti liittyy toimeksiantoon niin projektin henkil6(t) = avustaja ja vastuusihteeri pe-
riytyvét sen kautta muissa tapauksissa esim. loman osalta tiedot tulevat Romeon kaisittelija-

rekisteristi.

Projektin attribuutteihin kuuluisivat ainakin;

1. Laji (toimeksiannon hoito, loma, koulutus yms.)
2. Tila (ty6n alla, suljettu)

3. Luontipdivé

4. Toimeksiannon tehtdvi

5. Henkil6(t)
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Projektiin kuuluvat objektit Resurssit (suhteessa 1 - )

Resurssien alikésite on Ajanvaraukset (henkilon/henkildiden varaaminen).
Ajanvaraukset linkittyvit Romeon toimeksiannon fataljeihin ja toimenpiteisiin.
Tédmén objektin attribuutteihin kuuluisivat ainakin;

Tyyppi (valmistelu, istunto, laatiminen jne)

Pvm

Ajankohta
Kesto

= 2 R

Toinen alakisiteon Muut resurssit kuten tiettyjen tilojen (tyShuoneen, neukkarin yms ) va-
raaminen

1. Tilan tunniste (valmistelu, istunto, laatiminen jne)
2. Pvm

3. Ajankohta

4. Kesto

Kéyttéjin kannalta projektin ja resurssien suhde tulisi olemaan ldpindkyvé eli rakenne toimi-
si taustalla ja jarjestelmén apuvilineend. Toimeksiantohan voi koostua vain yhdest4 tapaa-
misesta jolloin tdmi kaksitasoinen rakenne ei saa toimia késittelyyn rasitteena.

Projektin suunnittelua varten tarvitaan valmiita vakioprojekteja malliksi. Ne vastaisivat ta-
vanomaisiin toimeksiantoihin kuuluvien toimenpiteitd. Onko tdm4 alikésite vai em kisittei-

den tietty laji - epdselvd minulle téssd vaiheessa?

Saadaanko tilojen tietojen esim. tilahallinnan jérjestelmistd palveluna vai pitdéko téhén ka-
lenterisovellukseen luoda oma tilarekisteri?

Toiminnallisuudesta

Osa toiminnallisuudesta kuuluisi Romeoon (ja muiden sektoreiden omiin sovelluksiin.)

1. Tietojen ndyttdminen (16ytynee komponentteja jotka voidaan kéyttds useissa

websovelluksissa)

2. Tietojen tallentamiseen ja hakemiseen liittyvien tietoihin valmistelu
Varsinaiseen kalenterisovellukseen kuuluisivat tallennukset ja haut. Suunnittelun toiminnal-
lisuus voitaisiin ilmeisesti toteuttaa kalenterisovelluksessa eli kun projektiin liittyvét varauk-
set sijoitetaan kalenteriin niin sovellus voisi erikoishaulla auttaa kayttdjs 10ytdiméén sopivia
ajankohtia.

2. Sidhkdinen ajanvaraus sihkoisessi asioinnissa

a) Vaatimukset

Kalenterin ylldpito kuten varattavien aikojen luominen tapahtuu resursseja "myyvien" toi-
mistojen toimesta eli Romeon kautta jatkuvana kalenterinkésittelyna.

Kuten ylld kdyttdjikertomusten avulla kuvattiin séhkdinen ajanvaraus asettaisi myds vaati-
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Lopuksi

muksia portaalin puolella

1. Kansalaisen oikeusapuhakemus = pyynt6 tulla asiakkaaksi olisi oma hakemus-
laji

2. Pelkki ajanvaraus késiteltdisiin jérjestelméssé kansalaisen oikeusapuhakemuk-
sena.

3. Eivaadita kdyttovaraselvitystd mutta panostetaan enemmén asiaan kuvaukseen
jotta ajanvarausta olisi kisiteltévé - esim. esteellisyyskaésittely - toimistossa
pelkéstdin ndiden tietojen perusteella.

4. Portaalin puolella tehty kalenterimerkint tallentuu kalenteriin lisdksi my&s ha-
kemukseen jotta 16ytyy Romeon puolella.

b) Séhkdisen ajanvarauksen médritelméhahmotelma
Kisitteet

Kalenteri olisi siis Romeon ja portaalin yhteinen sovellus.
Toiminnallisuus

Tietojen ndyttdmisen tapahtuisi portaalin puolella sielld asioivan henkilén toimipaikan va-
linnan perusteella eikd henkilétasolla.

Kansalaisen oikeusapuhakemus voisi tehdé vain kalenterin kautta ja se pitéisi ldhte liik-
keelle ajanvarauksena. Kansalaiset voisivat my6s varata aikoja puhelinneuvontaa varten sa-
malla tavalla.

Olen tietysti puolueellinen arvioimaan omaa esitysténi mutta katson ettd olen osoittanut kul-
kukelpoisen tien.

Olen osoittanut ettd sihk6isen ajanvarauksen kdyttéonotto vaatii aika paljon muutoksia Ro-
meoon mutta minusta kdy my0s ilmi ettd nim& muutokset parantaa Romeota myds muilta
osin. N&mé parannukset mahdollistaisivat kokonaisuutena tehokkaammaan tySskentelyn oi-
keusavussa.

Olen osoittanut ettd kalenterisovellus sinénsé voi olla yhteinen muiden sektoreiden kanssa.
Ei vilttdméttd niin ettd kakkien varaukset ovat samassa fyysisessd tietokannassa mutta aina-
kin sovelluksen yhteiset osiot olisi kehitettivissi useille sektoreille ja kehityskuluja voitai-
siin ndin jakaa sektoreiden vililla.

Minusta kansalaisten oikeusapuhakemusten muokkaaminen ajanvarausten kautta / ajanva-
rauksina tapahtuvaksi voisi hakijoiden kannalta toimia luontevasti ndin ollen lisétd ndiden
hakemusten m#éré.

Martin Melin
martin.melin@oikeus.fi
050 3000 796 / 029 566 1265
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