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Oikeusministerid asetti 25.3.2013 ty6éryhmén valmistelemaan esityksen oikeus-
aputoimistojen ajanvarauksen toimintaperiaatteista ja sahkdisesté ajanvaraukses-
ta. Tyoryhma luovutti mietintnsa 24.2.2014.

Ty6ryhma suositti palvelun saatavuuden parantamiseksi useita toimenpiteitd muun
ohella tydn jakamista toimistojen ja toimipaikkojen vélilla ja kysynnan ohjaamista
vahemman kuormittuneisiin yksikoihin, ajanvarauksen keskittdmistd, varatun ajan
muistutusmenettelyd ja etdpalvelujen kayton lisd&mistd oikeusaputoimistoissa.
Tyéryhma katsoi, ettd kansalaisille on tarjottava sahkdisia palveluja entista enem-
mén myds oikeusaputoimistoissa ja kehitettdva uusi séhkdinen ajanvarausohjel-
ma.

Oikeusministerid pyysi valtion oikeusaputoimistoilta lausuntoa tyéryhman mietin-
nosta. Lausunnon antoi 14 oikeusaputoimistoa. Tahédn lausuntotiivistelmaan on
koottu tyéryhmén mietinndstad annetut lausunnot. Tydryhman suosituksissa nahtiin
seka hyvid ettd huonoja puolia ja suurin osa niista katsottiin kehittdmisen arvoisik-
si. Varauksellisimmin lausunnonantajat suhtautuivat séhkoisen asioinnin lisdé&ami-
seen. Sahkdisten menetelmien epailtiin lisddvan tyéta oikeusaputoimistoissa, mut-
ta ndiden palvelujen tarjoaminen asiakkaille nahtiin kuitenkin valttdmattomaksi
kehitykseksi.
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rattshjalp, rattshjalpsbyraerna, rattsskydd

Justitieministeriet tillsatte den 25 mars 2013 en arbetsgrupp med uppgift att
bereda ett forslag om verksamhetsprinciperna for rattshjalpsbyraernas tidsbe-
stallning och den elektroniska tidshestallningen vid rattshjalpsbyraerna. Arbets-
gruppen dverl&mnade sitt betdnkande den 24 februari 2014.

Arbetsgruppens rekommendationer innehdll flera atgarder som ska férbattra
tillgangen till rattshjalpstjansterna, bland annat att férdela arbetet mellan byraer-
na och verksamhetsplatserna, att styra klienter till mindre belastade enheter, att
infora ett centraliserat tidsbestallningssystem och ett system for att paminna
klienter om den bokade tiden samt att 6ka anvandningen av distanstjanster.
Arbetsgruppen ansag att medborgare maste ha méjligheten att anvanda elektro-
niska tjanster i allt stérre utstrackning ocksa vid rattshjalpsbyraerna och att det
finns behov for ett nytt elektroniskt tidshestaliningssystem.

Justitieministeriet skickade beténkande pa remiss till de statliga rattshjélpsbyra-
erma. Utldtande gavs av 14 rattshjalpsbyrder. | detta sammandrag presenteras
utlatandena om betankandet. Remissinstanserna sag bade for- och nackdelar i
arbetsgruppens rekommendationer och stérsta delen av dem anségs ha potenti-
al for vidare utveckling. Remissinstanserna forholl sig mest kritiskt till forslaget
att 6ka anvéndningen av elektroniska tjanster. Remissinstanserna fruktar att
e-tiansterna kommer att oka arbetsmangden i réttshjalpsbyraerna, men ansag
dock att klienterna behdver dessa tjanster och att det handlar om en nédvandig
utveckling.
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Oikeusministerié asetti 25 péivana maaliskuuta 2013 tyéryhman, jonka tehtavéna oli
valmistella esitys oikeusaputoimistojen ajanvarauksen toimintaperiaatteista ja séhkoi-
sestd ajanvarauksesta.

Ajanvaraustyoryhman mietinté (Oikeusministerion mietint6ja ja lausuntoja 17/2014)
valmistui 24 paivana helmikuuta 2014. Tyoryhma esitti mietinndssé suosituksensa siit,
miten palvelun saatavuuteen voidaan vaikuttaa, miten ty6ta voitaisiin tasata toimipaik-
kojen ja toimistojen vélilla ja millaiset olisivat ajanvarauksen hyvat yhtendiset toiminta-
tavat.

Tyoryhma naki tarkeéksi lisata sahkoistd asiointia myods oikeusaputoimistoissa ja esitti
suosituksia siihen, miten sédhkdisen oikeusapuhakemuksen kaytt6a voitaisiin lisatad. Uu-
den sahkoisen ajanvarausohjelman kehittdmiseen tyéryhma esitti yhdeksan periaatetta.

Oikeusministerié pyysi valtion oikeusaputoimistoilta lausuntoa ajanvaraustydryhmén
mietinndstd. Neljatoista oikeusaputoimistoa antoi lausuntonsa.



Lausunnonantajat katsoivat yleisesti, ettd oikeusaputoimistojen ajanvarauskaytantoja oli
selvitetty perusteellisesti ja esitetty selkedsti. Moni lausunnonantaja kertoi yllattyneensa
siitd, miten monenlaisia kaytantdja oikeusaputoimistoilla oli ja piti hyodyllisena sité,
etta tieto niistd on koottu yhteen. Kuvausta erilaisista menettelytavoista pidettiin mie-
lenkiintoisena.

Lausunnonantajat suhtautuivat tyéryhman suosituksiin padsaantoisesti myonteisesti ja
olivat yhtd mielta tavoitteista. Yksittaisia suosituksia arvioitiin tarkemmin ja niissa nah-
tiin sekd hyotyja ettd haittoja. Osa lausunnonantajista totesi, ettd heidan toimistossaan
toimitaan nytkin monilta osin suositusten mukaisesti.

Useimmat lausunnonantajat painottivat yhtenevaisesti toiminnan joustavuutta ja asiak-
kaan nakokulmaa. Menettelytapojen tulee olla sellaisia, etta asiakas saa yhteyden oike-
usaputoimistoon valitsemallaan tavalla mahdollisimman helposti ja nopeasti. Etenkin
pienissa toimistoissa ja toimipaikoissa korostettiin sitd, ettd asiakkaan on nytkin helppo
saada yhteys ja aika oikeusavustajalle ilman uusia erityisid menettelytapoja ja etta niissa
asiakasta pystytaan palvelemaan hyvin joustavasti.

Tilastoja ja jonotusaikaraportteja pidettiin yleisesti epéluotettavina. Niiden ei katsottu
kertovan todellisesta tilanteesta. S&hkoisten menetelmien kehittdmiseen suhtauduttiin
ristiriitaisesti. Toisaalta katsottiin, ettd myds oikeusaputoimistoissa taytyy olla tarjolla
séhkoisia vaihtoehtoja kuten muissakin yhteiskunnan ja yksityisten tarjoamissa palve-
luissa. Toisaalta nahtiin, ettd sdhkoinen ajanvaraus tai oikeusapuhakemus ei tuo lisaar-
voa toimintaan eik& s&asté resursseja, painvastoin.

Lausuntopalautteesta ei noussut selkeésti esille yhtdan keskeista kysymystd, josta lau-
sunnonantajilla olisi laajemmin ollut keskendan tai tyoryhman kanssa erilaiset nake-
mykset.



3.1 Jonotusaikojen ja palvelun saatavuuden seuranta ja
raportointi

Tydryhma on kerdnnyt mietintoon tilastotietoa jonotusajoista ja kdyttaméattomista ja pe-
ruuntuneista asiakasvastaanottoajoista. Tiedot kerdtadn asianhallintaohjelma Juliasta,
jota ei kdytetd ajanvarauksen lisdksi endd muuhun toimintaan. Mietinngssa olevista ra-
porteista kdy ilmi, ettd keskiméaardinen jonotusaika on vaihdellut 8 vuorokaudesta 32
vuorokauteen. Kayttdmattomia ja peruuntuneita aikoja on ollut joissakin toimistoissa
huomattavasti, joissakin hyvin vahan tai ei yhtaan.

Useat lausunnonantajat katsoivat, etta nykyisella raportointivélineell ei saada luotetta-
vaa tietoa. Tampereen oikeusaputoimisto sanoo, ettd raportin jonotusaika ei vastaa to-
dellisuutta. Myds Porin oikeusaputoimiston mielesta tilastot ovat virheellisia.

Syyksi tilaston epaluotettavuuteen néhtiin ensinnékin se, etta ohjelmaa ei kdyteta samal-
la tavalla kaikissa toimistoissa. Tastd syystd sen tuottama tieto ei ole yhteismitallista.
Erityisesti se, ettd asiakas ei ota ensimmadista vapaata aikaa, pidentadd keskimaaraista jo-
notusaikaa. Tallgin jonotusaika ei kerro totuutta palvelun saatavuudesta.

Porin oikeusaputoimisto ei pitdnyt uskottavana raportin ja kyselyn néyttdmaa tietoa sii-
té, ettd joissakin toimistoissa ei yhtdan asiakasta tai vain muutama jaisi tulematta vara-
tulle ajalle. Jonotusaika seurannassa ei my0skaan voida ottaa huomioon oikeusaputoi-
miston ja avustajien todellista ty6tilannetta. Sairaslomat ja elédkkeelle siirtymiset aiheut-
tavat vastaanottoaikoihin supistuksia, mitka taas raportointiin nayttaytyvat jonotusajan
pidentymisend. Ty0dssé olevilla oikeusavustajilla asiamaarat ovat suurempia, mité kes-
kimaéardinen tilasto osoittaa. Oikeiden johtopé&tosten tekeminen vaikeutuu. Toisaalta
Kankaanpaan toimisto toteaa lausunnossaan, etta heilld ei ole kéyttamattémia aikoja ja
peruuntuneiden aikojen maara on raportissa todellinen. Tulos perustuu siihen, etta ajat
sovitetaan asiakkaan toiveiden mukaisesti.

Myo6s Helsingin ja Lappeenrannan oikeusaputoimistot katsoivat, ettd nykyisella ohjel-
malla ei saada luotettavaa tietoa jonotusajoista ja palvelun saatavuudesta. Osaltaan téa-
han vaikuttaa vieléd se, ettd ohjelmaa ei kéytetd yhtenevéisesti. Helsingin lausunnossa
epéilladén, voiko vanhaa ohjelmaa enéd parantaa vaatimusten mukaiseksi.

Kaiken kaikkiaan lausunnonantajat katsovat, ettd nykyinen raportointi Julia-ohjelmasta
ei ole niin luotettava, etta siita saaduilla tiedoilla voisi tehda pitkélle menevia johtopééa-
toksia palvelun saatavuudesta. Né&ihin puutteisiin toivottiin korjauksia ja ohjeistusta ny-
kyisen ohjelman yhtendiseen kéayttéon. Arvostelu koski jonotusajan seurantaa, kaytta-
mattomien aikojen raportoinnissa ei lausunnoissa nahty huomautettavaa edella mainit-
tua Porin oikeusaputoimiston huomautusta lukuun ottamatta.
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3.2 Palvelun saatavuuteen vaikuttaminen

Tyoryhma esitti suosituksenaan 13 toimenpidettd, joilla se arvioi olevan vaikutusta sii-
hen, etté asiakasaikoja voidaan tarjota nopeammin ja véhentaa kayttdmattomien aikojen
osuutta.

Suositukset resurssien siirtdmisestd ruuhkaantuneisiin toimistoihin, tilapéisen henkil6-
kunnan kaytto, asiakkaiden ohjaaminen lyhyemman jonon toimistoon ja etdpalvelun tar-
joaminen toisen toimiston asiakkaille saivat seka kannatusta etta vastustusta.

Resurssien ohjaamista ruuhkaantuneisiin toimistoihin sek& vastustettiin ettd kannatet-
tiin. Kaikki asiasta lausuneet katsoivat yhdenmukaisesti, ettd siirtoja voidaan tehda vas-
ta, kun on selvitetty syyt ruuhkaantumiseen. Mahdollista on, ettd ruuhkaantuminen voi
johtua rakenteellisista syistd, jotka voidaan korjata ilman resurssisiirtoja. Joka tapauk-
sessa siirtojen tulisi perustua luotettavaan tietoon ja tilastoon resurssien ja kysynnén
suhteesta. Rauman oikeusaputoimistossa jo nyt oikeusapusihteerit ja oikeusavustajat
siirtyvat paikasta toiseen tyotilanteen mukaan.

Oikeusapusihteereiden ammattitaidon hyédyntdmista ja toiden jakoa kannatettiin ylei-
sesti. Tassé kohdassa huomautettiin, ettd uudenlainen tydnjako edellytt&g, ettd toimiston
virkarakenne ja tydmaara sen sallivat jarkevalla tavalla. Useat nékivét oikeusapusihtee-
rin tydbmaarén olevan jo nyt niin suuri, ettei sitd voi helposti lisata.

Kanta-Hameen oikeusaputoimisto toteaa, ettd ajanvarausjarjestelmalla on rajalliset
mahdollisuudet lisitd oikeusavun saatavuutta. Resurssit ovat sen sijaan kiinni oikeus-
avustajan kyvyistd ja hanelle annetuista mahdollisuuksista hyddyntdd kykyjééan tehok-
kaasti. Oikeusavustajan pitaisi saada keskittya juristin tyohon ja kaikki muu pitéisi voi-
da delegoida avustavalle henkilokunnalle. Kdytossa olevien tyokalujen pitéisi tukea ta-
voitteita, ei hankaloittaa tyontekoa.

Tilapaisen henkiloston kayttd ei saanut lausunnonantajilta varauksetonta kannatusta.
Periaatteessa asia ndhtiin kannatettavana, mutta kaytdnndssa todettiin siitd saatavan hel-
potusta niukasti. Sopivaa henkildkuntaa ei ole saatavissa, rekrytointi ja perehdyttdminen
vaativat resursseja, Aivan uuden henkilon palkkaamista lyhyeksi ajaksi ei nahty jarke-
vana.
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3.3 Hyvat menettelytavat

Tyodryhma teki kolmetoista suositusta hyvista menettelytavoista. Osa naista oli sellaisia,
joihin ldhes kaikki lausunnonantajat yhtyivét ja osa kertoi omien menettelytapojen ole-
van kuvatunlaisia jo nyt. Etdpalvelujen kehittdmista ja kayttdmistd entistd laajemmin
seké kannatettiin ettd vastustettiin. Kaikki olivat yksimielisi& siit4, ettd kokeneen henki-
I6kunnan panos ajanvarauksessa on tarkeda. Néhtiin kuitenkin, ettei se aina kaytanndssa
ole mahdollista. Monessa lausunnossa eri asiayhteyksissa painotettiin myds sitd, etta
kalenteria tulisi kdyttad ohjeiden mukaan. Mielipiteita esitettiin lahinna eri toimipaik-
kojen yhteisestd ajanvarauskalenterista, varatusta ajasta muistuttamisesta, paivystykses-
t4 ja puhelinneuvonnasta.

331 Yhteinen ajanvarauskalenteri

Eri toimipaikkojen yhteinen ajanvarauskalenteri on kayt6ssa useassa toimistossa. Lap-
peenrannan oikeusaputoimisto on kokenut yhteisen kalenterin hyddylliseksi, vaikka
paéséantoisesti toimipaikan sihteerit varaavat ajat omaan toimipaikkaan. Kaytettavyytta
on helpottanut se, ettd avustajia on vain nelja. Rauman oikeusaputoimisto katsoo, etta
edunvalvonnalla ja oikeusavulla tulisi olla yhteinen kalenteri, etenkin jos nd&mé toimivat
samoissa tiloissa. Raumalla eri toimipaikoilla on yhteinen kalenteri, mika toimii hyvin.
Kalenteria hyddynnetddn asioiden hoidossa niin, ettd avustajat ja sihteerit siirtyvét pai-
kasta toiseen tydtilanteen mukaan.

Kankaanpaan oikeusaputoimisto katsoi, ettei ajanvarauksen hoitaminen yhdesta nume-
rosta kaikkiin toimipaikkoihin palvele asiakasta eika oikeusavustajaa. Keski-Pohjan-
maan ja Pohjanmaan oikeusaputoimisto ei kannattanut koko oikeusaputoimiston yhteis-
t& ajanvarauskalenteria. Se katsoi, etta kalenterista tulee liian pitk& ja vaikeasti hahmo-
tettava. Toisen toimipaikan oikeusavustajan aikaa on liséksi vaikea hallinnoida 100 Ki-
lometrin paasta.

3.3.2 Paivystysajat

Asiasta lausuneet katsoivat, etta paivystyksen jarjestaminen edellyttaa riittdvaa avusta-
jamaarad. Kankaanpaan oikeusaputoimisto lausuu, etta paivystysvuorojen jakaminen on
mahdotonta toimistossa, jossa on 1-2 avustajaa.
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Eteld-Pohjanmaan oikeusaputoimisto korostaa kiireellisten asioiden paivystyksen kayt-
toon ottamista. Ita-Uudenmaan oikeusaputoimisto nakee kehittdmisen arvoiseksi péi-
vystyksen jarjestamisen. Toimistoissa olisi aina oikeusavustaja, joka arvioi asian kiireel-
lisyyden ja tarvittaessa ottaa asiakkaan heti vastaan.

Porin oikeusaputoimistossa on jo kaytdssé paivystava oikeusavustaja ja Helsingin oike-
usaputoimistossa on aloitettu péivystyskokeilu 1.5.2014 alkaen. Kaksi oikeusavustajaa
kerrallaan hoitaa paivystysta. Keski-Pohjanmaan ja Pohjanmaan oikeusaputoimistossa
on sovittu, ettd ainakin yksi oikeusavustaja on aina paikalla paivystaméssa.

3.3.3 Puhelinneuvonta

Kankaanpdan oikeusaputoimisto mainitsee, ettd puhelinneuvontaa annetaan tarpeen
mukaan. Tampereen oikeusaputoimisto pitdd hyvana, ettd yhda useammat toimistot an-
taisivat puhelinneuvontaa. Tampereella ndin tehdé&an jo neljané paivana viikossa iltapéi-
visin. Kukin oikeusavustaja on puhelinneuvonnassa vuorollaan ja puhelinneuvojen avul-
la asiakasta on autettu niin, etta vastaanottoaika on tullut turhaksi. Asiakkaat ovat olleet
tyytyvaisid. Helsingin oikeusaputoimisto aloitti puhelinneuvonnan ja sitd tukevan laki-
miespaivystyksen 1.5.2014.

3.34 Varatusta ajasta muistuttaminen

Itd-Uudenmaan oikeusaputoimisto pitdd myonteisend tekstiviestien, muistutusten ja Kir-
jeiden kayttoa kayttdasteen parantamiseksi. Peruuntuneita aikoja tulee myos tarjota
eteenpdin ja pitaa jonotuslistaa peruutusajan haluavista asiakkaista. Helsingin oikeus-
aputoimistossa on ollut pitkdan kaytdssa tekstiviestimuistutus. Sitd ollaan kehittdmassa
ja tdydentamdssd uudella ajanvarauksen vahvistusviestilla. Jonotuslistan kéayttéonotto
on myo6s harkinnassa. Myds Porissa muistutusmenettely on ollut kaytossa. Keski-
Uudenmaan oikeusaputoimisto esittad, ettd mahdolliseen uuteen ajanvarausjarjestel-
maan tulee kehittdd automaattinen varausmuistutus.

Lappeenrannan oikeusaputoimisto huomauttaa, etta siell& varattujen aikojen kéyttéaste
on ollut niin hyva, ettei tarvetta erillisille muistutuksille ole ollut. Kankaanpaan oike-
usaputoimisto katsoo, ettd muistutusviestin tulisi toimia tdysin automaattisesti tietojar-
jestelmén hoitamana, niin ettei se vie tyontekijan aikaa.

Peruuntuneiden aikojen uudelleen tarjoaminen jonossa oleville néhtiin joissakin lausun-
noissa liian ty0ladksi ja aikaa vievaksi saatuun hyotyyn n&hden.
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3.4 Tyodnjako toimistojen ja toimipaikkojen vélilla

Itd-Uudenmaan oikeusaputoimisto naki kehittdmisen arvoiseksi esityksen tydn tasaami-
sesta toimistojen toimipaikkojen valilla kayttamalla etdpalveluja. Kankaanpaan oikeus-
aputoimisto katsoi, etta toimeksiannon hoitaminen etdpalveluna on marginaalista ja jar-
kevééa vain harvojen juttutyyppien osalta. Lappeenrannan oikeusaputoimisto huomautti,
ettei ministerion toimitilakonseptin mukainen enimmaisneliomaaré mahdollista erillisen
videoneuvottelutilan varaamista oikeusaputoimiston kayttoon.

Useampi oikeusaputoimisto ndki vaikeaksi sen, ettd asiakkaita ohjattaisiin siihen toimis-
toon, johon ajan saa nopeammin. T&t& perusteltiin muun ohella sill&, ettd toimistot eivat
née toistensa kalentereja, eikd niilla ole tietoa toisen toimiston ajanvaraustilanteesta.
Erikseen mainittiin tilanteet, joissa lahialueen kaikki toimistot (paakaupunkiseutu) ovat
yhté lailla ruuhkaantuneet. Asiakas jouduttaisiin ohjaamaan pitkan vélimatkan paahan.
Erddssa lausunnossa nahtiin, ettd asiakkaasta tulisi ndin heittopussi ja olisikin parempi
ohjata asiakas l&hempané toimivalle yksityiselle asianajajalle. Toisissa lausunnoissa taas
katsottiin, ettd asiakkaiden ohjaaminen yksityiselle puolelle tuomioistuin asioissa voi
olla ongelmallista ja sitd pitaisi harkita perusteellisemmin ja luoda yhteisia menettelyta-
poja. Katsottiin edelleen, ettd oikeusavustajien ammattitaito voi kérsid, jos tuomiois-
tuinasioita aletaan ruuhkien vuoksi ohjata entistd enemman yksityiselle puolelle. Eréés-
sé lausunnossa painotettiin sitd, ettd ndilla perusteilla tehtavista siirroista tulee péattaa
virastotasolla, eiké& paatos voi jaada yksittéaiselle oikeusavustajalle. Helsingin oikeusapu-
toimisto naki térkedksi sen, ettd asiakkaalle tiedotetaan aktiivisesti mahdollisuudesta
valita minka tahansa oikeusaputoimiston palvelut.

3.5 Séhkaoinen asiointi ja etdpalvelut

Kaikissa lausunnoissa otettiin kantaa sahkdiseen asiointiin ja ndihin tydryhmén suosi-
tuksiin oli runsaimmin mielipiteitd — niin puolesta kuin vastaan. Lausuttiin, ettd asiak-
kaiden itsendinen sédhkdinen asiointi lisdéd oikeusaputoimiston ty6td, kun asiakkaat eivat
osaa kayttda ohjelmia. Toisaalta néhtiin, ettd sahkdinen asiointi on nykyaikaa, eivétka
oikeusaputoimistot voi olla syrjassé tasta kehityksesta.
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35.1 Sahkoinen ajanvarausohjelma

Sahkoisen ajanvarauksen mahdollisuuteen suhtauduttiin kriittisesti. Lahes kaikissa lau-
sunnoissa epdiltiin sdhkdisen ajanvarauksen tuomia hyotyjéa oikeusaputoimistoille. Mo-
net nékivét, ettd sahkdinen ajanvaraus lisdisi turhia kdynteja oikeusaputoimistoon. Kun
aika varataan oikeusapusihteeriltd puhelimessa tai henkil6kohtaisesti, voidaan siina sel-
vittdd monia asioita ja joskus my0s todeta, ettei aikaa varata. Lappeenrannan oikeus-
aputoimisto kuten moni muukin nékee sahkoisessa ajanvarauksessa uhkakuvana sihtee-
reiden tyomaaran lisd&ntymisen. Itd-Uudenmaan oikeusaputoimisto ilmoittaa, ett4 hen-
Kiloston maaréé on lisattavd, mikali puhelinpalvelun ohella siirrytddn sahkoiseen ajan-
varaukseen. Porin oikeusaputoimisto epéilee, ettd séhkdinen ajanvaraus mahdollistaa
’nettihdirinnan” ja vaarinkaytokset, ellei huolehdita riittavasta tunnistautumisesta.

Kanta-Hameen oikeusaputoimisto pitdéd sahkoista ajanvarausta kehittdmisen arvoisena.
Jos ohjelma olisi omaa toimintaa asianhallinnassa ja asioiden kasittelyssa tukeva ja hel-
pottava, sen edut voisivat olla haittoja suuremmat. Kankaanpaan oikeusaputoimisto
epéilee, ettd vain harva asiakas osaisi varata ajan itse itselleen siten, ettei toimiston tar-
vitsisi ottaa haneen yhteyttd. Lansi-Uudenmaan oikeusaputoimisto korostaa oikeusavun
erityispiirteitd ja katsoo, ettei sahkdisté ajanvarausta voi verrata Kelan, 1adkarin ja mui-
den vastaavien ajanvaraukseen. Oikeusavun pulmana ndihin verrattuna on se, etté toi-
meksiannon siséltoa tai laajuutta ei ajanvarauksen yhteydessa kyetd ennakoimaan. Asia-
kas ei 0saa arvioida omaa asiaansa.

Eteld-Pohjanmaan oikeusaputoimiston mielesta sahkoinen ajanvaraus voi olla yksi kei-
no siihen, ettd asiakas saa mahdollisimman esteettd yhteyden ajanvaraukseen. Keski-
Uudenmaan oikeusaputoimisto arvelee sahkoisestd ajanvarauksesta olevan hyotya asi-
akkaalle, jonka ei tarvitsisi jonottaa oikeusaputoimiston ylikuormittuneessa puhelimessa
vuoroaan. Se ehdottaa myds, ettd sahkoistd ajanvarausta voisi rajata tiettyihin asioihin,
esimerkiksi sellaisiin, joissa vastapuolena ei ole luonnollinen henkil6.

Rauman, Helsingin, Eteld-Pohjanmaan ja Pohjois-Savon oikeusaputoimistot kannatti-
vat varauksetta sahkoisen ajanvarauksen kehittdmista oikeusaputoimistoihin. Keski-
Pohjanmaan ja Pohjanmaan oikeusaputoimistossa oikeusapusihteerit suhtautuvat séh-
kdiseen ajanvaraukseen myonteisesti, osittain kuitenkin sen vuoksi, ettd sen tulo néh-
daén vaistaméattomaksi.

Useissa lausunnoissa korostettiin sitd, ettd ajanvarauskalenterista taytyisi kehittaa sellai-
nen, ettd se on yhteensopiva Romeon kanssa ja ettd se edesauttaa asianhallintaa. Maa-
répdivien tulee ndkya suoraan kalenterissa. Katsottiin myds, ettd mahdollisen ajanva-
rausohjelman tulisi olla sellainen, etta se edellyttaa aina tiettyja tarvittavia tietoja ennen
kuin varausta voi jatkaa. Painotettiin my0s sité, ettd sdéhkodinen ajanvaraus ei koskaan
voi olla ainoa vaihtoehto.

15



Lausunnoissa tuotiin esiin sdhkdisesta ajanvarauksesta

ei tuo hyotyé oikeusaputoimistolle

ei lyhenné jonoja

voi lisatd oikeusapusihteerien tyota

resurssitarve lisaantyy

asiakkaat eivat osaa kayttaa

lisad turhia kaynteja oikeusaputoimistoihin

esteellisyyksien tarkastaminen haasteellista

asiakkaat haluavat henkil6kohtaista palvelua

asiakkaat menevat yksityisille, joissa saa henkil6kohtaista palvelua
vaara, ettd asiakas varaa useita aikoja samaan asiaan

A SANE NN N N N N NN

asiakas saa ajan jonottamatta puhelimessa

asiakkaan kannalta hyvd, yhteydenotto helpompaa
oikeusaputoimiston imago vaatii, ettd otetaan kayttoon uudet menetelmat
on nykyaikaa, monet asiakkaat tottuneet jo muissa palveluissa
oikeusapusihteeri voi valita késittelyajan

ohjelman suunnittelussa huomioitava esitetyt uhat
oikeusaputoimiston on aina vahvistettava aika

varatun ajan muistutus ohjelmaan automaattiseksi
mahdollisemman helppo ja yksinkertainen ohjelma
ohjelmaan asianhallintaa helpottavat toiminnallisuudet

Martin Melinin malli hyva

soveltuisi hyvin puhelinneuvonta aikojen varaamiseen.

VVVVVVVVVVVYY

3.5.2 Sahkoinen asiointi

Oikeusavun s&hkdinen hakemus on ollut kdytdssa jo useita vuosia. Sen kaytto on rajoit-
tunut pééasiassa avustajien tekemiin hakemuksiin. Lausunnoissa hakemuksesta oli mai-
nintoja huomattavasti véhemmaén kuin uudesta sdhkoisesté ajanvarauksesta.

Kanta-Hameen oikeusaputoimisto kannattaa sahkoisen hakemuksen kaytén laajentamis-
ta edellyttéen, ettd virheiden korjaaminen helpottuu ohjelmaa kehittamalla. Asiakas te-
kisi hakemuksen ennen vastaanotolle tulemista, mutta tiedot tarkastettaisiin vastaanotol-
la asiakirjoista. Helsingin oikeusaputoimisto katsoi, ettd sahkoisten asiointimahdolli-
suuksien lisddminen tukee palvelujen saatavuutta sekd asiakaslahtOisyytta ja auttaa vi-
rastoja tyon ja toimintamallien kehittdmisessa.

Useammassa lausunnossa todettiin, ettd oikeusavun hakijoiden itse tayttdmat sahkoiset
hakemukset ovat olleet puutteellisia. VVadrin taytytyn hakemuksen korjaaminen on ollut
hankalaa ja vie paljon oikeusapusihteerin aikaa. Lansi-Uudenmaan oikeusaputoimisto
toteaa, ettd yksikddn sieltd oikeusapua hakenut ei ole osannut tayttdd sahkoistd hake-
musta eika ole osannut asiaansa useimmiten selvittaa.

16



Myo6s Keski-Uudenmaan oikeusaputoimisto toteaa, ettd sdéhkdinen hakemus ei ole kéy-
tdnndssa toiminut. Hakemus olisi saatava yksinkertaisempaan muotoon. Kankaanpaan
oikeusaputoimisto epailee, ettd kynnys tulla oikeusaputoimistoon voi tulla liian korke-
aksi, jos asiakkaan on osattava tehdd hakemus itse.

Kannatettavana pidettiin sitd, ettd oikeusaputoimistoon aikaa varaaville olisi oma hake-
muksensa. Tamé& hakemus olisi nykyista yksinkertaisempi, koska ulkopuolista avustajaa
ei olla maaraamassa. Hakemuksen ensisivulla tulisi olla selkedt ohjeet ja ohjelman tulisi
ohjata hakijaa niin, ettd kaikki tarvittava tulee asianmukaisesti taytettya.

353 Etapalvelut

Etépalvelujen kaytosta oli mainintoja vain muutamissa lausunnoissa. Tampereen oike-
usaputoimiston mielesta etdpalvelujen kehittdminen ei ole tarkoituksenmukaista. Henki-
Iokohtainen tapaaminen luo pohjan asiakkaan ja avustajan luottamuksellisen asiakas-
suhteen syntymiselle.

Myo6s Kankaanpaan oikeusaputoimisto katsoo, ettd etdpalveluista ei ole juurikaan hyo-
tyd, niiden kaytté on marginaalista. Henkil6kohtainen palvelu kuuluu asianajotoiminnan
luonteeseen. Toimisto arvioli, ettd etadpalvelujen tarjoaminen ohjaa kaytdnndssa asiakkai-
ta yksityiselle puolelle. Myo6skaan saastod palvelun kehittdmisesté ei tule, etenk&én jos
asiakkaat eivat ota sita kayttoonsa.

Lappeenrannan oikeusaputoimisto ei ole nahnyt tarvetta videoyhteyden kayttdmiseen
asiakasvastaanotossa. Sielld ei mydskéaan ole teknisid valmiuksia etépalvelun tuottami-
selle. Toimitilakonseptin mukaiset neliot eivat mahdollista videoneuvottelutilan varaa-
mista oikeusaputoimiston kayttoon.

Keski-Pohjanmaan ja Pohjanmaan oikeusaputoimisto katsoo, ettd etépalvelu helpottaa
tulevaisuudessa asioiden hoitoa, mutta kaikkia asioita ei voida hoitaa videoyhteyksilla.
Tulkkaus on kétevaa hoitaa videoyhteydellé.

Lansi-Uudenmaan oikeusaputoimisto pitdd tarkednd videoyhteyksiin panostamista.
Henkilokunta ei siirry kovin ketterasti toimipaikasta toiseen ja asiointimatkat voivat olla
asiakkaille kohtuuttoman pitkid, jos hanta ohjattaisiin toiseen toimistoon tai toimipaik-
kaan.
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Lausunnon jattaneet ovat olleet tyytyvaisia siitd, ettd mietinndsta on saanut paljon tietoa
toisten toimistojen toimintamalleista. Samalla on oltu yllattyneité siitd, miten erilaisia
tapoja eri toimistoissa voi olla. Ihmetystd on my0s esitetty suurista eroista asiakasméaé-
rissa. Yhdessa lausunnossa toivottiin, etta oikeus.fi sivuille voitaisiin laittaa tietoa eri
toimistojen jonotusajoista.

Kanta-Hameen oikeusaputoimisto pitdd hyvana tyovalineiden kehittdmistd keskitetysti.
Keski-Uudenmaan oikeusaputoimisto toivoo oikeusministerioltd paimenkirjettd, jossa
tyonantaja madrittelisi selvemmin velvoitteet esimerkiksi asiakasmééristd. Helsingin
oikeusaputoimisto pitdd annettujen suositusten ohella koulutuksen jarjestamista ensiar-
voisen tarke&nd. Toimisto jarjestdd omaa koulutusta, mutta toivoo myds sita sisallytet-
tavan valtakunnalliseen koulutusohjelmaan.

Moni lausunnonantaja on Kkiinnittdnyt huomiota oikeusaputoimistojen toimitiloihin.
Tampereen oikeusaputoimisto huomauttaa, ettd palvelujen saatavuuteen vaikuttaa eri-
tyisesti se, ettd toimistoille jarjestetdan riittavat ja asianmukaiset toimisto- ja vastaanot-
totilat. Tulevissa toimitilasuunnitelmissa ei ole huomioitu asiakaslahtdisyytta ja tarkoi-
tuksenmukaisuutta ja sitd, ettd oikeusapu on ensisijaisesti asiakaspalvelua. Porin oike-
usaputoimisto katsoo, ettd avokonttori malliin ja vastaanottokoppeihin siirtymalla var-
muudella pidennetddn jonotusaikaa. Maksava asiakas aanestdé jaloillaan, jos kokee
neuvottelutilan epamiellyttdvaksi. Myos Keski-Uudenmaan oikeusaputoimisto epailee,
ettd erilliset vastaanottohuoneet saattavat vaikuttaa jonotusaikoihin, ennen kuin tilojen
kaytto tulee tutuksi ja tehokkaaksi.

Useat oikeusaputoimistot ilmoittivat, ettd monet tydéryhmén suosituksista ovat jo niiden
kaytdssd. Muun muassa Porin oikeusaputoimistossa on kdytossa paivystavé oikeusavus-
taja, sivuvastaanotoille muistutetaan asiakkaita viestilla ja otetaan etukéateen tulo- ja
henkil6tiedot, sihteeri ottaa vastaan perunkirjoitusasiakkaat ja ajanvaraus on ammattitai-
toisen siithen erikoistuneen sihteerin tyond. Helsingissd on aloitettu suunnitelmallinen
ajanvarauksen kehittamistyd. Siella on nyt muun ohella esitetty resursoimattomasta
ajanvarauksesta luopumista.

Keski-Uudenmaan oikeusaputoimisto esittdd uutena keinona varattujen aikojen kaytto-
asteen nostamiseen peruuntumismaksua. Oikeusaputoimiston tulisi saada perid maksu
perumatta kayttdmatta jatetysté ajasta tai samana paivané perutusta ajasta. Maksun suu-
ruus voisi olla 35 euroa.
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Kaiken kaikkiaan lausunnoissa korostettiin yhtendisten toimintatapojen ja myds jousta-
vuuden tarkeyttd kaikessa asiakaspalvelussa. Paijat-Hameen oikeusaputoimisto katsoo,
ettd kaikkia askarruttavien asiakokonaisuuksien looginen lapikdyminen mietinndssa aut-
taa virastoja kehittdmaan omaa toimintaansa hyvien kaytantdjen omaksumisen avulla
riippumatta siitd, millaisia suosituksia tydryhma on kirjannut nékyviin. Virasto toivoo
myos suunnitelmallisuutta siihen kehitystyéhon, missa oikeusministerion panos on valt-
tdmaton. Pohjois-Savon oikeusaputoimisto toivoo, ettd tydryhman mietint6 johtaa tule-
vaisuudessa konkreettisiin toimiin, jotta oikeusapu tavoittaa ja palvelee asiakkaita viela
nykyistékin paremmin.
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LIITE Lausunnonantajat
Ajanvarausty6ryhman laatimasta mietinngsta lausunnon antoivat

Etel&d-Pohjanmaan oikeusaputoimisto
Helsingin oikeusaputoimisto
Itd-Uudenmaan oikeusaputoimisto
Kankaanpaén oikeusaputoimisto
Kanta-Hameen oikeusaputoimisto
Keski-Pohjanmaan oikeusaputoimisto
Keski-Uudenmaan oikeusaputoimisto
Lappeenrannan oikeusaputoimisto
Lansi-Uudenmaan oikeusaputoimisto
Porin oikeusaputoimisto
Paijat-Hameen oikeusaputoimisto
Rauman oikeusaputoimisto
Tampereen oikeusaputoimisto
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