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ASIA Asiakaspalveluaikojen saatavuus Maahanmuuttovirastossa

KANTELU

Kantelija arvostelee oikeuskanslerille 15.3.2017 osoittamassaan kirjoituksessaan Maahanmuut-
toviraston menettelya asiointiajan varaamista koskevassa asiassa. Kantelijan puoliso oli tehnyt
jatko-oleskelulupaa koskevan hakemuksen sdhkoisesti. Maahanmuuttoviraston puhelinvaih-
teessa oli ilmoitettu, ettei asiointiaikaa voi varata puhelimitse, ja kehotettu varaamaan aika ver-
kossa. Verkkopalvelussa ei kuitenkaan ollut vapaita aikoja. Hakijaa kehotettiin kantelun
mukaan jonottamaan Maahanmuuttoviraston edesséd aamulla ennen kello kahdeksaa. Kantelijan
ja hakijan saavuttua jonottamaan aamulla klo 7.00 ovella oli kuitenkin jo ollut pitk& jono,
eivatka he olleet saaneet vuoronumeroa.

SELVITYS

Maahanmuuttovirasto on antanut 13.6.2016 péaivatyn selvityksen, jonka jaljennos l&hetetdan
tdman ratkaisun ohessa kantelijalle tiedoksi.

RATKAISU
Arvioinnin lahtékohdat

Kantelun mukaan Maahanmuuttoviraston toimipisteisiin ei ole saanut varattua asiakaspalvelu-
alkaa kevattalvella 2017 oleskeluluvan jatkohakemusta koskevassa asiassa. Oleskelulupa on
ollut paattymassé 18.4.2017. Asiointiaikaa ei ole saanut varattua puhelimitse, eikd verkkopal-
velussa ole ollut lainkaan varattavissa olevia vapaita aikoja. Maahanmuuttoviraston Helsingin
toimipisteessa on ollut aamulla niin paljon jonoa, ettei kaikille ole riittdnyt vuoronumeroa
samana paivana asioimista varten.
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Maahanmuuttoviraston selvityksestd ilmenee, ettd kantelijan puoliso on jattanyt jatko-
oleskelulupaa koskevan hakemuksen sahkoisesti 5.3.2017 ja pa&ssyt asioimaan henkilokohtai-
sesti Maahanmuuttoviraston Helsingin toimipisteessa 16.3.2017. Selvityksen mukaan kyse on
ollut ennakkoon varatusta ajasta, joten todennakdisesti hakijalle on voitu tarjota peruutusaika.
Hakemus on selvityksen mukaan ratkaistu asiointipaivéna, ja hakija on saanut paatoksen tie-
doksi 19.3.2017. Kokonaiskaésittelyaika on siten tdssa tapauksessa jaényt varsin lyhyeksi, eiké
oleskeluluvan voimassaolo ole ehtinyt katketa. Asiassa on kuitenkin arvioitava, onko Maa-
hanmuuttoviraston asiakaspalvelu jarjestetty hyvan hallinnon, hallinnon palveluperiaatteen ja
palvelun asianmukaisuusvaatimuksen mukaiseksi siten, ettd asiakkaiden tarpeet huomioidaan
riittavalla tavalla.

Selvityksessadan Maahanmuuttovirasto esittad, ettd virasto tarjoaa kaikissa yhdekséassa palvelu-
pisteessaan mahdollisuuden henkilokohtaiseen asiointiin sekd ajanvarauksella ettd ilman ajan-
varausta vuoronumerolla. Neuvonnan ja tiedottamisen keinoin Maahanmuuttovirasto pyrkii
siihen, ettd asiointi tapahtuisi ensisijaisesti ajanvarauksella. Asiointiaika suositellaan varaa-
maan riittdvan hyvissa ajoin, mutta ei kuitenkaan tarpeettoman aikaisin. Ajanvarausjarjestel-
maéaan lisataan selvityksen mukaan koko ajan uusia vapaita aikoja. Jos asiakas peruu varaaman-
sa ajan, se vapautuu muille varattavaksi. llman ajanvarausta tapahtuva asiointi pyritdéan Maa-
hanmuuttoviraston mukaan mahdollistamaan ensisijaisesti niille asiakkaille, joiden asiat ovat
perustellusti Kiireellisi&, esimerkiksi sellaisille, joiden kohdalla ajanvaraus johtaisi oleskelulu-
van voimassaolon katkeamiseen. Jokaisessa palvelupisteessa voi asioida ilman ajanvarausta
kaikkina péiving, joina kyseinen palvelupiste on auki. Vuoronumerojen jako aloitetaan aamulla
kello kahdeksan, ja mikéli paikalla on tuolloin jonoa, vuoronumerot jaetaan jonotusjarjestyk-
sessd, jotta valtetddn ryntdys vuoronumerolaitteelle. Vuoronumeroja jaetaan selvityksen mu-
kaan péivittain sen verran, ettd kaikkia numeron saaneita voidaan palvella kyseisend paivana
palvelupisteen aukioloajan puitteissa.

Maaliskuussa 2017 Maahanmuuttoviraston Helsingin palvelupiste on saadun selvityksen mu-
kaan ollut ajoittain erittdin ruuhkainen. Ajanvarausjarjestelmassé ei ajoittain ole ollut vapaita
aikoja, eiké kaikille vuoronumerojonoon saapuneille ole voitu antaa numeroa, koska heita ei
olisi voitu palvella saman paivén aikana.

Asian arviointi

Jokaisella on perustuslain 21 §:n mukaan oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja
ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viran-
omaisessa seké oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva paatés tuomioistuimen
tai muun riippumattoman lainkayttéelimen késiteltavaksi.

Hallintolain (434/2003) 7 §:n mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava
jarjestaméan siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viran-
omainen voi suorittaa tehtdvansa tuloksellisesti.

Lainkohdan perustelujen (HE 72/2002 vp., s. 57) mukaan palveluperiaate ja viranomaisen teh-
tavien tuloksellinen hoitaminen merkitsevat sitd, ettd asiointi tulisi voida tapahtua seka hallin-
nossa asioivan ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja yksinkertai-
sesti sekd kustannuksia sééstden. Julkisia palveluja jarjestettdessa tulisi erityisesti Kiinnittaa
huomiota palvelujen riittdvyyteen ja saatavuuteen sek& hallinnossa asioivan valinnanvapauteen.
Palvelujen saatavuutta ei tulisi rajoittaa ilman asiallisesti hyvaksyttdvid perusteita. Asioinnin
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jarjestdmisen keinoja ja laajuutta tulisi pyrkié arvioimaan erityisesti palvelujen kayttajiné ole-
vien henkildiden ja yhteisOjen tarpeiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville olisi pyrittavé
turvaamaan yhtalainen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta.

Oikeuskirjallisuudessa Maenpaa katsoo palvelun saatavuuden edellyttavan, ettd viranomainen
jarjestéa palvelunsa niin, ettd palveluja on riittavasti ja etté niiden kaytté on helppoa. Palvelu-
jen riittavyys on k&ytdnndssa riippuvainen erityisesti viranomaisen taloudellisista resursseista
ja asiantuntevan henkiloston maarésta. Palvelun helppokayttoisyys voi edellyttdd mm. asioin-
tiaikojen ja -paikkojen jarjestamista niin, ettd palvelu on vaivatta saatavissa. Palveluperiaatteen
toteuttamisessa palvelun asianmukaisuus merkitsee sit, ettd viranomaisen kanssa asiointi ja
asian kasittely on pyrittdva jarjestdmaan mahdollisimman joustavaksi ja palvelumydnteiseksi.
Keskeisid ovat palvelun saatavuus, laatu ja asiakkaan tarpeet. Hallinnon palveluperiaatteen
keskeisena tavoitteena Mé&enpéén mukaan on, ettd erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asi-
ointivalmiuksissa eivéat vaikuttaisi epdedullisesti tai haitallisesti menettelyssé ja viranomaispal-
veluja toteutettaessa. Siksi viranomaisten on tarpeen mukaan pyrittava lieventdmaan menette-
Iyllisid vaikeuksia mm. neuvonnalla, uusia viestintdmenetelmid ja sdhkoistd asiointia kaytta-
maéll4 sekd menettelya johtamalla. (Olli Mé&enpé&a: Hallintolaki ja hyvan hallinnon takeet, 2016,
s. 104 - 106)

Maahanmuuttovirasto esittda, ettd se on kehittdnyt toimintaansa maaliskuussa 2017 havaitun
ruuhkautumisen jalkeen sekd Helsingin palvelupisteessa ettd yleisesti. Maaliskuun 2017 lopus-
ta alkaen ajanvarausjérjestelmaan on lisatty vapaita aikoja kolmeksi kuukaudeksi eteenpéin ai-
emman kahden kuukauden sijaan. Helsingin palvelupisteessa on myos lisatty asiakaspalvelu-
tiskien maéaraa toukokuun 2017 alusta. Muissakin palvelupisteissé kapasiteettia on lisatty kesén
2017 kuluessa. Maahanmuuttovirasto on pyrkinyt tiedottamisella korostamaan asioiden ajoissa
hoitamisen tarkeytta ja ajanvarauksen kayttamistd. Kesédkuun alussa 2017 Helsingin palvelupis-
teessa on aloitettu kokeilu, jossa ilman ajanvarausta paikalle saapuville asiakkaille jakaa vuo-
ronumeroja henkilékunnan jasen, joka samalla tarkistaa asian kiireellisyyden. VVuoronumeroja
annetaan asiakkaille, joiden asia voidaan arvioida Kiireelliseksi. Ns. kiireettéman asian kanssa
asioivat saavat tilanteeseensa sopivaa palvelua. Kaytdnndssa heille voidaan varata aika myo-
hemmin tapahtuvaa asiointia varten. Kokeilun tavoitteena on Maahanmuuttoviraston mukaan
lyhent&& palvelupisteen jonoja ohjaamalla osa asiakkaista k&yttdméén ajanvarausta seka turvata
mahdollisuus aidosti kiireellisten asioiden hoitamiseen.

Kantelijan puoliso on saanut asiointiajan Maahanmuuttoviraston toimipisteeseen kahden viikon
paéstd hakemuksen jattamisestd. Kyse on ilmeisesti ollut peruutusajasta, jollaisen saamista voi
pitdd sattumanvaraisena. Asiassa saadun selvityksen perusteella voidaan todeta, etté erityisesti
kiireellisesti palvelua tarvitsevien Maahanmuuttoviraston asiakkaiden oikeusturva on saattanut
ainakin tilapaisesti vaarantua kantelun tekemisen ajankohtana, kun heille ei satunnaisia peruu-
tusaikoja lukuun ottamatta ole valttdmattd kyetty tarjoamaan asiakaspalveluaikaa ajanvaraus-
jarjestelmén kautta. Palvelun saaminen ns. jonottamalla on saadun selvityksen perusteella ollut
sindnsa mahdollista, mutta ainakin kevéall4d 2017 varsin epavarmaa. Maahanmuuttoviraston
verkkosivuilla on tiedotettu kantelun ajankohtana ajanvarauspalvelun ruuhkaisuudesta seké ke-
hotettu seuraamaan peruutusaikoja (asiakastiedote 4.4.2017). Maahanmuuttovirasto on selvi-
tyksensd mukaan pyrkinyt asettamaan palvelupisteiden kapasiteetin ennakoitavissa olevaan
tarpeeseen ndhden riittavélle tasolle, mutta havainnut sen riittdmattomaksi. Vapaita aikoja on
lisatty ajanvarauspalveluun maaliskuun lopussa, ja muitakin edelld kuvattuja asiakaspalvelun
saatavuutta parantavia toimenpiteita on tehty kevaan ja kesan 2017 aikana.
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Totean, ettd viranomaisen tulee jatkuvasti seurata ajanvarauksen tilannetta, pyrkid ennakoi-
maan mahdollisia ruuhkahuippuja ja reagoida nopeasti tilanteeseen havaittuaan, etta seuraaviin
varattavissa oleviin asiakaspalveluaikoihin on useiden viikkojen odotusaika. Eduskunnan apu-
laisoikeusasiamies on paatoksessaan 2.12.2013 arvioinut séhkdisen ajanvarauksen odotusajan
hyvaksyttavyytta hallintolain palveluperiaatteen ja viivytyksettoman késittelyn velvoitteen na-
kdkulmasta. Poliisin lupapalveluiden ajanvarausjarjestelmén ruuhkia koskevassa asiassa (Dnro
1681/4/13) han katsoi, ettd yli kuuden viikon odotusaika ensimmaiseen vapaaseen palveluai-
kaan ei ollut laillisuusvalvonnallisesta nékékulmasta hyvaksyttava.

Asiassa saadun selvityksen ja Maahanmuuttoviraston verkkosivuilta saatavien tietojen mukaan
asiakaspalveluaikaa ei voi varata puhelimitse. Ajan varaaminen asiakkaan puolesta on kuiten-
kin mahdollista, mikéli asiakas saapuu asiakaspalveluun vuoronumerolla. Kiireelliseksi arvioi-
tava asia voidaan hoitaa my6s ilman ajanvarausta vuoronumerolla saavuttaessa. Totean télt4
osin yleisesti, ettd sahkoiset ajanvarausjarjestelmét on aiemmassa laillisuusvalvontakéytannos-
sd nadhty muuta asiakaspalvelua tdydentdvana ja edistdvana uutena keinona palvelujen saata-
vuuden turvaamisessa (esim. AOK 5.9.2014, dnro OKV/733/1/2013). Samanaikaisesti on kui-
tenkin pidetty tarke&dna huolehtia siitg, ettei samalla heikennetd palvelujen saatavuutta muulla
tavoin, ja huomioida riittavalla tavalla myos se asiakaskunta, joka ei syysté tai toisesta paase
kayttaméaan verkkopalveluita. Ajanvarauspalvelun siirtdminen yksinomaan verkkoon voi néin
ollen rajata palvelun saatavuutta joidenkin asiakkaiden oikeusturvaa vaarantavalla tavalla.
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Johtop&atokset ja toimenpiteet

Maahanmuuttoviraston asiointiaikojen saatavuus on kantelun tekemisen ajankohtana ollut saa-
dun selvityksen mukaan riittdmatonta, eik& viraston asiakaspalvelu ole tuolloin tayttanyt hy-
vaan hallintoon kuuluvia palvelun saatavuuden ja asianmukaisuuden edellytyksia.

Maahanmuuttovirasto on selvityksensd mukaan ryhtynyt useisiin toimenpiteisiin kehittadkseen
ja parantaakseen palveluiden asianmukaista saatavuutta maaliskuun 2017 tilanteeseen néhden.
Té&man vuoksi katson riittavéaksi toimenpiteeksi saattaa edelld esittdmani ndkemykset palvelu-
periaatteesta sekd palvelun asianmukaisuudesta ja saatavuudesta Maahanmuuttoviraston tie-

toon.
Apulaisoikeuskanslerin sijainen Kimmo Hakonen
Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Anu Raty
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