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ASIA

TE-toimistojen verkkopalvelun kayttovaikeudet

KANTELU

Yhdistys on kirjoituksessaan 26.10.2017 oikeuskanslerille arvostellut TE-toimistojen verkko-
palvelua.

Yhdistys on todennut, ettd TE-toimistojen vuoden 2017 heindkuussa tapahtunut tyonhakijaksi
ilmoittautumisen verkkopalvelun uudistus ei ole ollut onnistunut, sill& uudistuksen jalkeen use-
an ihmisen tyénhaku on mennyt poikki ilmoittautumisen yhteydessa. Tyonhaun katkeaminen
on johtunut siitd, ettd ilmoittautuminen on jaanyt kesken. Hakijat eivat kuitenkaan ole tienneet
tyonhakunsa katkenneen. Tyottomilta tulleen palautteen perusteella ohjeistus asiassa ei ole ol-
lut riittavad eiké verkkopalvelu toimi kunnolla mobiilissa.

Yhdistys on pyytanyt, ettd oikeuskansleri puuttuu asiaan ja ohjeistaa TE-toimistojen henkilds-
t0a neuvomaan kayton tyottomalle riittdvan selvésti ja tarkastamaan, etté asiakas on myds ym-
maértanyt ohjeet.

SELVITYS

Koska TE-toimistojen verkkopalvelun toimivuutta tyottomaksi ilmoittauduttaessa oli arvosteltu
myo6s kahdessa muussa kantelussa, pyydettiin kanteluiden johdosta tyo- ja elinkeinoministeri-
6lta yhteinen lausunto.

Ty0- ja elinkeinoministerio (jaljempénd TEM) on 13.12.2017 antanut lausunnon, johon on lii-
tetty KEHA-keskuksen (ELY-keskusten seka TE-toimistojen kehittdmis- ja hallintokeskus)
9.11.2017 yhdistyksen kantelun johdosta antama selvitys.

Jaljennos selvityksestd lahetetddn yhdistykselle tamén péatoksen ohessa.
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RATKAISU

Perustuslain 108 §:n 1 momentin mukaan oikeuskanslerin tulee valvoa, ettd tuomioistuimet ja
muut viranomaiset sekd virkamiehet, julkisyhteison tyontekijat ja muutkin julkista tehtdvaa
hoitaessaan noudattavat lakia ja tayttavat velvollisuutensa.

Valtioneuvoston oikeuskanslerista annetun lain 3 8:n 1 momentin mukaan oikeuskansleri ké&sit-
telee hanelle osoitettuja kirjallisia kanteluja ja viranomaisten ilmoituksia. Lain 4 §:n 1 momen-
tin mukaan oikeuskansleri tutkii kantelun, jos on aihetta epdill&a oikeuskanslerin valvontaval-
taan kuuluvan henkilon, viranomaisen tai muun yhteison menetelleen lainvastaisesti tai jatta-
neen velvollisuutensa tayttdmatta taikka jos oikeuskansleri muusta syysta katsoo siihen olevan
aihetta.

Selostus saadusta selvityksesta

KEHA-keskuksen selvityksen mukaan henkiloasiakkaan palveluprosessia ja sdhkoisia palve-
luita uudistettiin 1.7.2017 TEM:n ja KEHA-keskuksen yhteistyénd. Palveluprosessin koko-
naisuudistuksesta sovittiin 14.3.2016 pidetyssa TEM:n ja KEHA-keskuksen yhteistyékokouk-
sessa, jolloin tavoitteeksi méaériteltiin asiakaan aktiivisen roolin ja vastuun korostaminen tyon-
haussa. Palveluprosessin uudistusta on alusta alkaen tehty tiiviissa vuorovaikutuksessa tyonha-
kijoiden, ELY-keskusten ja TE-toimistojen kanssa. Uudistuksesta on tiedotettu te-palvelut.fi -
sivustolla 22.6.2017 alkaen Ajankohtaista-osiossa ja tietoa on péivitetty jatkuvasti.

Kun asiakas on ilmoittautunut 1.7.2017 jalkeen tydnhakijaksi Oma asiointi -palvelun kautta
eikéd hénelld ole ollut tiedossa tydnhakuun liittyvdd muutosta seuraavan kolmen kuukauden si-
sall4, hanet on ohjattu vastaaman palvelutarvetta arvioiviin kysymyksiin. Tyonhaun aloituksen
yhteydessé asiakas saa vastaanottoilmoituksen, jossa héntd pyydetédan vastaamaan palvelutar-
vetta arvioiviin kysymyksiin heti tai annetussa méérdajassa. Vastaanottoilmoituksessa on ollut
seuraava ohje: ’Palvelutarpeesi arvioimiseksi pyydamme sinua vastaamaan seuraaviin tilan-
nettasi tarkentaviin kysymyksiin. Voit vastata niihin heti tai viimeistaan pp.kk.vvwv Oma asioin-
ti -palvelussa. Tyonhakusi katkeaa, jos et vastaa naihin kysymyksiin. Tyonhakusi viimeinen
voimassaolopaiva on pp.kk.vvwv.”

Palvelutarvetta arvioiviin kysymyksiin vastaamisen jalkeen asiakasta pyydetdadn Oma asiointi -
palvelussa paivittamaan tyollistymissuunnitelma heti tai viimeistdan seitsemén arkipdivén ai-
kana. Asiakkaan tilannetta vastaava asiointiohje ilmoitetaan aina verkkoasioinnin vahvistukse-
na tulevassa vastaanottoilmoituksessa. Asiakas voi lukea hanelle annetut tehtavat ja tyénhaun
voimassaolon myds Oma asiointi -palvelun Etusivulta. Jos asiakas ei toimi annettujen ohjeiden
ja aikataulujen mukaisesti, tydnhaku katkeaa ja asiakkuus TE-palveluissa paattyy.

Saatujen asiakaspalautteiden pohjalta KEHA-keskus selvitti elokuun (2017) lopussa, mita
muutoksia palveluun voidaan tehd& ohjeistuksen lisddmiseksi. KEHA-keskus pyysi 28.8.2017
ohjelmistotalolta tarjouksen muutostdista ja tilasi tyét 18.9.2017. TEM:n ja KEHA-keskuksen
valisessa kokouksessa 4.9.2017 kaytiin l&pi henkiloasiakkaan palveluprosessin muutoksesta
saadut palautteet ja keskusteltiin tyon alla olevista muutosehdotuksista seka niiden aikatauluis-
ta. Kaikkien sovittujen uudistusten tavoitteena oli lisitd asiakkaille ohjeistusta sekd painottaa
vastaanottoilmoituksen ohjeiden mukaan toimimista. Vastaanottoilmoitussivuille lisattiin linkit
prosessin seuraavaan vaiheeseen korostamaan palveluprosessiin jatkuvuutta ja palvelusta pois-
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tumistilanteeseen kesken prosessin liséttiin varmistuskysymys, jotta tyonhaut eivat epahuomi-
ossa katkeaisi.

Vuoden 2017 elo-syyskuun vaihteessa lisattiin Asioi verkossa -sisadnkirjautumissivulle teksti
’Lue asiointiohjeet ja vastaanottoilmoitukset tarkasti ja toimi niiden mukaisesti. Tarkista Oma
asioinnin Etusivulta saitko tehtévaksi palvelutarvearvion tai suunnitelman paivittamisen. Tee
ne heti tai viimeistaan annetun maaraajan puitteissa, jotta tydnhakusi ja oikeutesi tyottomyys-
etuuteen pysyy voimassa.” Asioi verkossa -otsikon alle myos lisattiin teksti ”Lue asiointiohjeet
ja vastaanottoilmoitukset tarkasti ja toimi niiden mukaisesti.” Kyseinen teksti on 7.11.2017
lukien korostettu vérilla huomion herattdmiseksi. Vastaanottoilmoitukseen lisattiin linkki Pal-
velutarpeen arviointi -sivulle. Jos asiakas tassé vaiheessa painaa Kirjaudu ulos -painiketta, nay-
tolle tulee uloskirjauksen varmistussivu, jossa on linkki palvelutarpeen arviointiin ja teksti ”Si-
nulla on vield avoimia tehtéavid”. Oma asiointi -palvelun Etusivulle palvelutarpeen arviointi -
tehtdvan eteen lisattiin huutomerkki herattdméaén huomiota.

Kaikista Oma asiointi -palvelun muutoksista on tehty sisdiseen kayttoon tarkoitettu ohje, joka
on julkaistu 26.10.2017. KEHA-keskus on selvityksessaan katsonut, ettd Oma asiointi -
palveluun ja te-palvelut.fi -sivustolle on tehty tarvittavat muutokset.

Lausunnossaan tyo- ja elinkeinoministerié toteaa, ettd uudistus on ollut voimassa alle puoli
vuotta. Verkossa toimimisen ohjeiden selkeys on tastékin syystd olennaisen tarkedd. Ohjeiden
selkeyttd ja havainnollisuutta on siksi lisatty. Ty0- ja elinkeinoministerio on pahoitellut kanteli-
joiden vaikeaksi ja sekavaksi luonnehtimaa kéayttokokemusta. Asiakkailta saatu palaute on tar-
keéd, jotta TE-hallinto voi kehittda palveluja mahdollisimman helppokéyttoisiksi ja yksinker-
taisiksi. Myds yhdistyksen esittaméa palaute otetaan huomioon palveluja kehitettdessa.

Arviointi
Perustuslain 21 §:n 2 momentin mukaan hyvén hallinnon takeet turvataan lailla.

Hyvastd hallinnosta sdddetdan tarkemmin hallintolaissa (434/2003). Hallintolain 7 8:n 1 mo-
mentin mukaan asiointi ja asian késittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta
hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa teh-
tavansa tuloksellisesti. Lakiin liittyvéan hallituksen esityksen (HE 72/2002 vp) mukaan lain tar-
koituksena on viranomaispalveluiden saatavuuden turvaamisen ohella varmistaa, ettd asiointia
jarjestettédessd Kiinnitetdan riittdvad huomiota hallinnossa asioivien tarpeisiin. Kyseisen halli-
tuksen esityksen mukaan lain palveluperiaate merkitsee sitg, ett4 asioinnin tulisi voida tapahtua
sekd hallinnossa asioivan ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja
yksinkertaisesti seké kustannuksia sdastaen. Asiointi olisi pyrittava jarjestamaan siten, ettd hal-
linnossa asioiva voi helposti muodostaa kokonaiskasityksen asiansa hoitamiseen tarvittavan
palvelun sisallosté ja siihen liittyvistd toimista. Asioinnin jarjestamisen keinoja ja laajuutta tu-
lisi pyrkia arvioimaan erityisesti palvelujen kayttajind olevien henkildiden ja yhteistjen tarpei-
den kannalta.

Lain 8 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen
tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvad neuvontaa sek& vastattava asiointia koske-
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viin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Edell& mainitun hallituksen esityksen mukaan neuvonnan
tarve ja laajuus on ratkaistava kussakin tapauksessa erikseen asian laadun ja siihen liittyvien
erityisten olosuhteiden perusteella. Harkinnassa on arvioitava asiakkaan tosiasiallisia mahdolli-
suuksia selviytya itse asiansa hoitamisesta.

Lain 9 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen on kaytettavé asiallista, selkedd ja ymmaérrettavaa
kieltd. Hallintolakiin liittyvan hallituksen esityksen mukaan hyvan kielenkayton vaatimuksiin
kuuluisi sellainen ilmaisutapa, jonka perusteella hallinnon asiakkaan voidaan olettaa yksiselit-
teisesti ymmartdavan asian sisallon ja saavan siité asian laatuun nghden riittavasti tietoa. S&an-
nos edellyttdisi, ettd viranomaisen laatimat asiakirjat, tiedotteet ja ohjeet laaditaan hyvalla ja
ymmarrettavalla Kielell4. Asiakirjaa laadittaessa tulisi kiinnittdd huomiota siihen, ett se muo-
dostaa sisalloltdan johdonmukaisen ja helposti ymmaérrettavan kokonaisuuden.

Julkisuudessa olleiden tietojen mukaan TE-toimistojen verkkopalvelun ongelmat alkoivat sen
jalkeen, kun verkkosivuja vuoden 2017 kesalla uudistettiin. Tyottoméaksi ilmoittautuvilla hen-
kiloilla on ollut vaikeuksia sivujen kayttamisessa. Asiaa koskevan uutisoinnin mukaan jopa 10
prosentilla tyottoémaksi ilmoittautuvista on ollut vaikeuksia ymmartaa verkkosivuilla annettua
ohjausta ja toimia sen mukaisesti. Pahimmillaan vaikeudet ovat johtaneet siihen, ett4 tyénhaku
on henkilon tietamatta katkennut, mikd puolestaan on johtanut tyottomyyskorvauksen maksa-
misen katkaisemiseen.

Pidan jossakin maarin ymmérrettavana, ettd uudenlaisessa palvelussa saattaa vield sitd kéyt-
toonotettaessa olla sellaisia aukkopaikkoja ja puutteita, jotka tulevat ilmi vasta siind vaiheessa,
kun sitd kayttavat ne tahot, joille palvelu on suunnattu.

Tyottdmien henkildiden sdhkoinen verkkopalvelu on toiminto, jonka kayttajien valmiudet pal-
velujérjestelman kayttamiseen vaihtelevat suuresti. Verkkopalvelun kayton epaonnistumisesta
saattaa aiheutua erittdin raskas seuraamus eli tyottomyyskorvauksen saamisen katkeaminen.
Nama seikat ovat merkityksellisid arvioitaessa sitd, kuinka huolellisesti jarjestelman kaytetta-
vyyteen olisi tullut varautua ja suunnitella palvelu sellaiseksi, ettd se tayttaisi edelld selostetut
hyvén hallinnon asettamat vaatimukset. Saamani selvityksen perusteella t&ssa ei ole TE-
toimistojen henkildasiakkaan séhkdisen asioinnin palveluprosessissa taysin onnistuttu.

Johtopaatokset ja toimenpiteet

TE-toimistojen tyottomille henkildille suunnattu sahkdinen palveluprosessi ei ainakaan valit-
tomasti siihen vuoden 2017 heindkuussa tehtyjen muutosten jalkeen ole kaikin osin muodosta-
nut sellaista johdonmukaista ja helposti ymmarrettdvad kokonaisuutta, ettd kaikilla palvelun
kayttdjilla olisi ollut tosiasialliset mahdollisuudet selviytya asianmukaisesti asiansa hoitamises-
ta.

Koska ty6- ja elinkeinoministerio on esittanyt selvitysta niista lukuisista ja kasittadkseni oike-
ansuuntaisista muutoksista ja lisdyksistd, joita palveluun on saadun asiakaspalautteen johdosta
tehty, katson, ettei minulla ndissd oloissa ole yhdistyksen kantelun johdosta aihetta muihin
toimenpiteisiin kuin ettd Kiinnitén tyo- ja elinkeinoministerion ja sen hallinnonalan huomiota
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velvollisuuteen jarjestdd toimialaansa kuuluvat palvelut hyvan hallinnon vaatimusten mukai-

sesti.
Apulaisoikeuskanslerin sijainen Kimmo Hakonen
Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Outi Kauppila
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