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TE-toimiston menettely asiakkaan asian kasittelyssa ja neuvonnassa

KANTELU

Kantelija on 1.9.2021 oikeuskanslerille osoittamassaan kirjoituksessa arvostellut Kaakkois-Suo-
men TE-toimiston toimipisteen menettelyd. Kantelija on arvostellut tydnhakunsa katkeamista ja
sitd, ettd han ei ollut saanut tydnhakuaan uudelleen voimaan. Kantelija ei ollut useista soittoyri-
tyksista huolimatta saanut asiaa hoidettua eika ollut tavoittanut vastuuvirkailijaansa.

SELVITYS

Kaakkois-Suomen ELY-keskus (jaljempana ELY-keskus) on antanut 10.12.2021 paivatyn lau-
sunnon, jonka litteena on Kaakkois-Suomen TE-toimiston (jaljempana TE-toimisto) 23.11.2021
paivatty selvitys. Lausunto ja selvitys lahetetaan kantelijalle tiedoksi taman paatoksen ohessa.

TE-toimiston ndkemyksen mukaan kantelijan asiaa oli hoidettu TE-toimistossa ja tydvoiman pal-
velukeskuksessa paaosin asiallisesti ja asianmukaisesti. Asiassa oli 12.5.2021 tapahtunut inhi-
millinen virhe, joka oli johtanut kantelijan tydnhaun paattymiseen virheellisesti. Virhe oli korjattu
TE-asiantuntijan toimesta viivytyksetta 20.5.2021, kun asia oli tullut tietoon. Kantelijan kohdalla
vastuuasiantuntija oli valitettavasti vaihtunut useaan kertaan ja tama on voinut aiheuttaa se-
kaannusta. Vastuuasiantuntijan nimi on kuitenkin ollut nahtavissa oma asiointi-palvelussa koko
ajan ajankohtaisena. TE-toimiston jarjestelmista ei ole nahtavissa, kuinka usein asiantuntijoita

oli yritetty tavoittaa, joten siihen TE-toimisto ei voi ottaa kantaa.
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Kantelija ei ollut saapunut hénelle varatulle ajalle 6.7.2021, ja hanelle oli laadittu selvityspyynto
ajalle saapumatta jattamisesta ja myds tydnhaku oli paattynyt TE-toimiston prosessien mukai-
sesti. Kantelija oli soittanut 7.7.2021 tyévoiman palvelukeskuksen sosiaaliohjaajalle ja tiedus-
tellut tybnhaun paattymisesta. Sosiaaliohjaaja oli ohjeistanut kantelijaa asioimaan sahkdisesti
oma asiointi -palvelussa nostaakseen tydnhakunsa uudelleen voimaan ja vastatakseen selvi-
tyspyyntéon. Kantelija oli vastannut selvityspyyntoon sahkoisesti 7.7.2021. Kantelijan mukaan
han ei ollut saanut kirjetta aikavarauksesta. Kantelijan tilanteessa ei katsottu olevan moitittavaa
menettelyd, kun asiakkaan tyottomyysturva-asia kasiteltiin tyottomyysturvayksikdssa. Kanteli-
jan oikeus ty6ttomyysetuuteen ei kuitenkaan palautunut, koska asiakas ei kaynnistanyt tyénha-

kuaan uudelleen.

Kantelija oli tiedustellut 15.7.2021 jalleen tilannettaan TE-palveluista. Kantelija oli yrittanyt ta-
voittaa entista vastuuasiantuntijaansa, joka ei kuitenkaan tassa vaiheessa enaa ollut TE-toimis-
ton palveluksessa. Kantelijan puhelun johdosta hanelle oli soittanut aikuiset-ryhmasta asiantun-
tija, joka oli todennut, ettd han ei voi ratkaista kantelijan tilannetta ja ohjannut soittamaan uudelle
vastuuasiantuntijalle, jonka puhelinnumeron asiantuntija oli lAhettanyt kantelijalle tekstiviestitse.
Tyovoiman palvelukeskuksen asiantuntija oli 2.9.2021 yrittanyt tavoittaa kantelijaa virheellisesti
paattyneen tydnhaun vuoksi. Asiantuntija oli tavoittanut kantelijan 7.9.2021 ja paattynyt tyon-
haku oli nostettu takautuvasti voimaan 8.7.2021 alkaen.

TE-toimiston antaman selvityksen mukaan kantelijan tiedustellessa tilannettaan tyévoiman pal-
velukeskuksesta 7.7.2021 héan oli saanut sosiaaliohjaajalta ohjeet tyénhaun kaynnistamiseksi
uudelleen ja neuvonta oli ollut riittdvaa ja hyvan hallinnon mukaista. Kantelija oli 15.7.2021 tie-
dustellut asiaa TE-toimistosta uudelleen ja taman puhelun osalta asiakkaan asiaa olisi voitu
hoitaa huolellisemmin. Kantelijalle olisi tullut hyvan hallinnon mukaisesti neuvoa uudelleen tyon-
haun nostaminen voimaan sahkdisesti tai varmistaa asian siirtyminen vastuuasiantuntijalle esi-
merkiksi muistilistaviennilla tai soittopyynnoélla. Pelkka uuden asiantuntijan numeron toimittami-
nen tekstiviestitse voidaan katsoa riittAmattdmaksi neuvonnaksi tilanteessa, joka on liittynyt
tydnhaun voimassa oloon ja ndin ollen myds ty6ttémyysetuuteen. Kantelijan kohdalla vastuu-
tydntekijoiden vaihtuminen useaan otteeseen on johtanut siihen, etta kantelijalla ei ole ollut joka
tilanteessa tiedossa yhteystietoja, joista vastuutyontekijat tavoittaisi. Lisaksi asiakkaan asia ei
ole edennyt ja yhteydenpidossa on tullut katkoksia. TE-toimiston mukaan Kaakkois-Suomen
TE-toimiston ja tyévoiman palvelukeskuksen on syyta tarkastella prosessejaan, jotta tarvittavat

tiedot ovat asiakkaalla myds tyontekijoiden vaihtuessa.
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RATKAISU

Oikeusohjeita

Julkisesta ty6voima- ja yrityspalvelusta annetun lain (916/2012) 2 luvun 3 §:ssé edellytetaan,
etta tyo- ja elinkeinoviranomainen informoi tyénhakijaa tydnhaun kaynnistymisen yhteydessa
tai viipymatta sen jalkeen kyseisessa pykalassa tarkemmin sdédetyista asiakkuuteen ja tyotto-

myysturvaan liittyvista kysymyksista.

Hyvasta hallinnosta saadetaan hallintolaissa (434/2003), jonka tarkoituksena on toteuttaa ja
edistaa hyvaa hallintoa seka oikeusturvaa hallintoasioissa samoin kuin hallinnon palvelujen laa-

tua ja tuloksellisuutta.

Hallintolain 7 §:n (368/2014) 1 momentin mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on
pyrittava jarjestamaan siten, etta hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita

ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti.

Hallintolain 8 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiak-
kailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvéaé neuvontaa seké vastattava asiointia
koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.

Arviointia

ELY-keskuksen lausunnon mukaan viranomaisen neuvontavelvollisuus konkretisoituu palvelu-
periaatteen kautta. Palveluperiaatteen mukaan viranomaisella on velvollisuus antaa asiakkaalle
asianmukaista palvelua seké osana tata myos tarpeellista neuvontaa asian hoidossa. Palvelu-
periaatteeseen kuuluva asianmukaisuuden vaatimus asettaa neuvonnalle vaatimuksen siit4,
ettd neuvonnan tulee olla asiaan soveltuvaa, sopivaa, yhteistytkykyista ja asian kohteena ole-
vaa asiakasta mahdollisimman hyvin huomioivaa seka hyddyttavaa. Neuvontavelvollisuus ra-

joittuu viranomaisen toiminnassa sen toimivallan rajoihin.

Tyovoimaviranomaisen olisi tullut neuvontavelvollisuuden seka tahan liittyvan palveluperiaat-
teen mukaisesti neuvoa asiakasta tarkasti ja riittdvassa maérin tydnhaun voimaan saattami-
sessa sahkdisesti seka varmistaa asian siirtyminen vastuuasiantuntijalle, koska tyénhaun voi-
massaolo vaikuttaa asiakkaan tyottomyysetuuteen. Liséksi ty6voimaviranomaisen olisi tullut
neuvoa asiakasta, kuinka han olisi saanut selville aina hanen kulloisenkin vastuuasiantunti-
jansa, joka olisi voinut neuvoa asiakasta asiakkaan asiassa, jotta asiakkaan asia olisi edennyt
jayhteydenpitoon ei olisi tullut katkoksia. Neuvonnan kokonaisuudessaan olisi tullut tayttaa vaa-
timukset siitd, ettd neuvonnan tulee olla asiaan soveltuvaa, sopivaa, yhteistyokykyista ja asian

kohteena olevaa asiakasta mahdollisimman hyvin huomioivaa seka hyodyttavaa.
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Yhdyn ELY-keskuksen perustuslain takaamasta hyvasta hallinnosta ja hallinnon palveluiden
asianmukaisuudesta seka neuvontavelvollisuudesta lausumaan. Totean, etta viranomaisen on
kaikissa asian kasittelyvaiheissa oltava huolellinen hallintolaissa sdadettyjen hyvan hallinnon ja
lain 7 8:ss& sé&édettyjen asian kasittelyn ja palvelun asianmukaisuutta koskevien periaatteiden
mukaisesti. Hallintolaissa saadetyt hyvan hallinnon perusteet ja hallinnon asianmukaisuus edel-
lyttavat, ettd viranomaisen antaman neuvonnan on oltava oikeasisaltdista ja selkeda. Neuvon-
tavelvollisuutta koskevan sdanntksen perustelujen (HE 72/2002 vp., s. 57-58) mukaan menet-
telyllinen neuvontavelvollisuus edellyttaisi, ettd viranomainen antaa asiakkailleen neuvoja esi-
merkiksi siitd, miten asia pannaan vireille ja mita asiakirjoja tulee esittda asian vireille saatta-
miseksi. Hallituksen esityksessa todetaan, ettd menettelyneuvontaan kuuluisi myds tietojen an-
taminen viraston kaytannosta, kuten kasittelytavasta ja -vaiheista. Viranomaisen on huolehdit-
tava siita, ettd asiakkaalla on selke& kasitys menettelyllisten oikeuksiensa kayttdmisesta. Asi-
akkaan mahdolliset vaarinkasitykset menettelyllisista kysymyksista olisi pyrittdva oikaisemaan.
Neuvontavelvollisuutta tdydennettéisiin viranomaiselle asetetulla yleisella velvoitteella vastata
asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Asioinnilla tarkoitettaisiin paitsi hallintoasian
hoitamiseksi tarpeellisten toimenpiteiden suorittamista my¢s tosiasialliseen hallintotoimintaan

liittyvaa asiointia viranomaisessa.
Totean, ettd TE-toimisto ei ole neuvonut kantelijaa asioinnissa hallintolain 8 §:ss& saadetyn

neuvontavelvollisuuden mukaisesti eikd kantelijan asiaa ole kasitelty asianmukaisesti ja riitta-

van huolellisesti.

Toimenpiteet

Kiinnitdn Kaakkois-Suomen TE-toimiston huomiota asioiden asianmukaiseen ja huolelliseen ka-

sittelyyn seka viranomaisen neuvontavelvollisuuden toteuttamiseen hallintolain mukaisesti.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkdisesti.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Irma Tolmunen
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