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ONGELMAT TYOHALLINNON PUHELINPALVELUSSA

1
KANTELU

Kantelija arvosteli 6.3.2014 paivatyssa kirjeessdan Pirkanmaan tyo- ja elinkeinotoimistosta
saamaansa asiakaspalvelua. Hanen mukaansa henkilokohtainen asiointi toimistossa on tehty
lahes mahdottomaksi. Hanen mukaansa virkailijan tavoittaminen puhelimitse on vaikeaa ja
jonotusajat Tydlinjan palveluun kohtuuttoman pitkat.

2
SELVITYS

3
RATKAISU

3.1 Tyo6hallinnon palvelulinjauudistus

Ministerié on lausunnossaan selostanut tyéhallinnon asiakaspalvelulinjauksia. Naihin linjauksiin
ja muun muassa kysymykseen asiointimahdollisuudesta virkailijan luona totean seuraavaa.

Julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta annetun lain 1 luvun 4 8:ssa sdadetééan, etta tyo- ja
elinkeinotoimisto ja asiakas arvioivat yhdessa asiakkaan palvelutarpeen, jonka perusteella
tarjotaan julkisia tydvoima- ja yrityspalveluja, jotka parhaiten turvaavat osaavan tyévoiman
saatavuutta ja edistavat henkiloasiakkaan sijoittumista avoimille tydémarkkinoille seké edistavat
yritystoiminnan kaynnistymista tai kehittymista.

Tybvoima- ja yrityspalveluita tarjotaan asiakkaiden omatoimisesti kaytettavind palveluina ja
henkilokohtaisena palveluna. Asiakkaan asiointitapa sekéa yhteydenpito julkisia tyévoima- ja
yrityspalveluita tarjoavan viranomaisen ja asiakkaan valilla maaraytyvat arvioidun
palvelutarpeen perusteella.

Nama sddnnokset antavat tyo- ja elinkeinotoimistoille laajan harkintavallan palvelujensa
jarjestamiseksi. Toimistoja velvoittaa kuitenkin hallintolain 7 8:n mukainen palveluperiaate.
Saannoksen mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten,
ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa
tehtavéansa tuloksellisesti.



Hallintolakia koskevan hallituksen esityksen (HE 72/2002 vp) mukaan palveluperiaate ja
viranomaisen tehtavien tuloksellinen hoitaminen merkitsevat sita, etta asiointi tulisi voida
tapahtua seka hallinnossa asioivan etta viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti,
joustavasti ja yksinkertaisesti sekd kustannuksia saastaen.

Edelleen hallituksen esityksessa todetaan, etta julkisia palveluja jarjestettdessa tulisi erityisesti
kiinnittda huomioita palvelujen riittavyyteen ja saatavuuteen seka hallinnossa asioivan
valinnanvapauteen. Asioinnin jarjestamisen keinoja ja laajuutta tulisi pyrkia arvioimaan
erityisesti palvelujen kayttajina olevien henkildiden ja yhteisdjen tarpeiden kannalta. Kaikille
palveluja tarvitseville olisi pyrittdva turvaamaan yhtalainen mahdollisuus asiansa hoitamiseen
palvelun laadusta riippumatta.

Oikeuskirjallisuudessa on puolestaan todettu palvelujen saatavuuden edellyttavan
viranomaisen jarjestavan palvelunsa niin, etta palveluja on riittavasti ja etté niiden kaytto on
helppoa. Palvelujen helppokayttdisyys voi edellyttdd muun muassa asiointiaikojen ja -paikkojen
jarjestamista siten, etté palvelu on vaivatta saatavissa. (Maenpéaa: Hallintolaki ja hyvan
hallinnon takeet, 2012, s. 94).

Ty0- ja elinkeinoministerié on aikaisempiin kanteluihin antamissaan selvityksissa korostanut,
ettd uudistuksen yhtena keskeisena tavoitteena on ollut pyrkia tarjoamaan kullekin tydnhakijalle
hanen tarpeensa mukaista palvelua. Ty0- ja elinkeinotoimistojen henkilasiakaspalvelu on
jaettu kolmeen palvelulinjaan: tydnvalitys- ja yrityspalvelut, osaamisen kehittdmispalvelut ja
tuetun tyollistdmisen palvelut. Toimistojen tavoitteena on ohjata kukin henkildasiakas
mahdollisimman nopeasti hanen tarpeisiinsa parhaiten vastaavalle palvelulinjalle.

Olen perehtynyt uudistukseen muun muassa ty6- ja elinkeinotoimistoihin kohdistamillani
tarkastuskaynneilla. Olen tah&n mennessa kaynyt Uudenmaan, Pirkanmaan, Hameen ja
Kaakkois-Suomen ty6- ja elinkeinotoimistoissa tutustumassa palvelumalliin ja toimistojen
asiakaspalveluun kaytanndssa. Lisaksi olen keskustellut uudistuksesta toimistonjohtajien seka
palvelulinjojen johtajien seka virkailijoiden kanssa. Vierailin vuoden 2013 loppupuolella myds
ty0- ja elinkeinoministeriossa keskustelemassa uudistuksesta.

Tybnhakija-asiakkaan palveluprosessin on tarkoitus edeta siten, etta tydonhakijaksi
iimoittautuminen tapahtuisi paadsaantoisesti verkkopalvelussa. Ministerion linjauksen tavoin
pidan kuitenkin tarkeand, etta tyonhaun saa vireille tarvittaessa myos paperihakemuksena.
Taman jalkeen toimiston tulee kahden viikon kuluessa ottaa tyonhakijaan yhteytta.
Puhelinkeskustelussa ja mahdollisesti toimistossa jo ennen yhteydenottoa selvitellaan
asiakkaan kokonaistilannetta sek& varataan aika alkukartoitukseen ja tydllistamissuunnitelman
laatimiseksi. Tuossa yhteydessa asiakas ja toimisto sopivat sitten yhdessa palvelun
etenemisesta.

Kasitykseni mukaan tydnhakijan kannalta olennaisia muutoksia uudistuksessa ovat asioinnin
ohjaaminen tapahtuvaksi yha lisdantyvassa maarin verkko- ja puhelinpalvelussa sekéd myds
ajanvaraustoiminnon kayttéonotto.

Ajanvaraustoiminto on siis kaytossa, jos tyonhakija haluaa henkilokohtaista
asiantuntijapalvelua. Nama asiantuntijat tyoskentelevat siis paasaantoisesti jollakin edella
mainitusta kolmesta palvelulinjasta. On luonnollisesti tarkeda, etta tydonhakija-asiakas paasee
keskustelemaan asiantuntijan kanssa juuri sille palvelulinjalle, johon hanet on alkukartoituksen
yhteydessé ohjattu. Ajanvarauksen avulla asiantuntija voi perehtya asiakkaasta toimistossa
oleviin tietoihin jo ennen tapaamista. Toimistoissa on lisdksi lahtokohtaisena tavoitteena, etta
asiakas voisi mahdollisuuksien mukaan asioida aina saman asiantuntijan luona.
Sanotunkaltainen henkilokohtainen asiakassuhde lisd& nahdékseni asiakastapaamisen
tehokkuutta, kun asiakkaan tilanne on asiantuntijalle tuttu jo ennestaan.



Edella mainituilla syilla voidaan nahdékseni perustella ajanvaraustoiminnon kayttéonottoa
asiantuntijapalveluissa. Kasitykseni mukaan se, yhdessa verkko- ja puhelinpalvelujen kayton
lisddmiselld, auttaa toimistoja kohdentamaan voimavarojaan tehokkaammin henkildasiakkaiden
tydllistamiseen tahtaaviin toimintoihin. Toimistojen on luonnollisesti ajanvarausmenettelyssakin
kohdeltava asiakkaita yhdenvertaisesti.

3.2 Kantelijan asian kasittely

Kantelun johdosta annetuissa selvityksissa todetaan, etta kantelija oli ollut puhelinyhteydessa
19.2.2014 Tyédlinjalle. Saamani selvityksen perusteella katson, ettd Ty6linja on antanut
kantelijalle asianmukaista palvelua h&nen asiassaan. Lisaksi Tydlinja oli valittanyt kantelijan
soittopyynnon sahkodpostitse Pirkanmaan tyo- ja elinkeinotoimistolle, kun kantelija oli kertonut
vaikeuksistaan saada toimistoon yhteytta.

Toimisto ei ole kuitenkaan ottanut kantelijaan yhteytta soittopyynnén johdosta. Kantelija oli sen
sijaan ottanut itse toimistoon yhteytta 11.3.2014, minka jalkeen hanen palvelunsa oli
kaynnistynyt.

Tyo6- ja elinkeinotoimisto ei ole selvityksessdan maininnut syyta sille, miksi toimistosta ei ollut
otettu kantelijaan yhteytta soittopyynnon vuoksi. Kasitykseni mukaan toimiston voidaankin
katsoa nailtd osin laiminlyéneen hallintolain 8 8:n mukaisen neuvontavelvollisuutensa.
Saannoksen mukaan viranomaisen on vastattava asiointia koskeviin tiedusteluihin.

Toimisto varasi 11.3.2014 kantelijalle asiantuntijan puhelinajan jo seuraavalle paivalle. Tuolloin
hanelle oli tehty puhelimitse ty6llistymissuunnitelma, jonka mukainen ty6kokeilu oli alkanut
31.3.2014. Nailta osin kantelijan palvelun voidaankin katsoa tapahtuneen toimistossa
asianmukaisesti ja viivytyksetta.

3.3 Puhelinpalvelu

Kantelija oli siis maininnut Tyolinjalle, ettd h&nella oli ollut vaikeuksia saada puhelimitse yhteytta
Pirkanmaan ty6- ja elinkeinotoimistoon.

Nailta osin totean, ettd toimiston puhelinpalvelu oli esilla jo vuosi sitten lokakuussa 2013, kun
kohdistin toimistoon tarkastuksen. Tuolloiset ongelmat liittyivat puhelinpalvelun uudistamisessa
iimenneisiin teknisiin ongelmiin ja samanaikaiseen toimiston asiakasmaaran merkittavaan
kasvuun. Toimisto sai tilannetta valiaikaisesti parannettua, mutta toimiston puhelinpalvelun
vastausprosentit ovat olleet kuluvana vuonna valtakunnan keskiarvoa huonommat.

Taman jalkeen toimisto on saanut lisaa tyévoimaa puhelinpalveluunsa. Aamulehdessa
24.9.2014 olleiden tietojen mukaan toimisto on saanut lisdiméaararahoja kolmen tyontekijan
palkkaamiseen.

Liséksi tyo- ja elinkeinotoimistoissa ollaan ottamassa 1.1.2015 alkaen kayttdon uusi
puhelinjarjestelma. Siind on omat erilliset asiakaspalvelunumerot henkilo- ja tydbnantaja-
asiakkaille. Ty6- ja elinkeinoministerié on 6.11.2014 antamassaan tiedotteessa todennut, etta
jarjestelma mahdollistaa asiakkaiden entista paremman puhelinpalvelun antaen toimistoille
paremmat mahdollisuudet kohdentaa puhelinpalveluun suunnattuja henkiléresursseja kaikkien
toimistojen kayttoon riippumatta siitd, misté puhelu tulee. Jarjestelmassa puhelut tullaan myos
tallentamaan, mika parantaa ministerion mukaan asiakkaiden ja toimistojen henkilokunnan
oikeusturvaa.



Uuden jarjestelman ohella jatkavat valtakunnalliset puhelinpalvelut eli henkildasiakkaita
palveleva Tydlinja ja yritysasiakkaita palveleva Yritys-Suomi-puhelinpalvelu.

4
TOIMENPITEET

Saatan jaksossa 3.2 esittdmani kasityksen neuvontavelvollisuuden laiminlyémisesta
Pirkanmaan ty0- ja elinkeinotoimiston tietoon ja kiinnitan sen huomiota huolellisuuteen
soittopyyntoihin vastaamisessa.

Tasséa tarkoituksessa lahetan paatokseni toimistolle. Lahetan paatdkseni tiedoksi myos tyo- ja
elinkeinoministeriélle.

Muihin toimenpiteisiin ei kantelukirjoitus anna minulle aihetta. Kantelijan puhelinpalvelusta
esittdman osalta olen arviossani ottanut huomioon Pirkanmaan tyo- ja elinkeinotoimistossa
puhelinpalveluun osoitetut liséresurssit seka 1.1.2015 tulossa olevan uudistuksen.

Totean viela lopuksi, etta yksi tydhallinnossa 1.1.2013 kayttéonotetun palvelu-uudistuksen
keskeisia tavoitteita on ollut siirtda asiointia toimistoista verkko- ja puhelinpalveluun.
Uudistuksen onnistumisen kannalta onkin tarkeaa, etta verkko- ja puhelinpalvelu toimivat
asianmukaisesti. Erityisesti puhelinpalvelussa on kuitenkin esiintynyt puutteita, minka myoéta
jonotusajat ovat olleet pitkia ja vastausprosentit alhaisia. Tydhallinto on pyrkinyt paikkaamaan
puutteita henkilostéresurssien lisadamisella.

Nyt tyohallinto on siis ottamassa kaytt6on uutta puhelinjarjestelmaa. Tulen seuraamaan
aktiivisesti kayttoonoton vaikutuksia tydhallinnon asiakaspalveluun. Tassa tarkoituksessa olen
pyytanyt, etta tyo- ja elinkeinoministerio toimittaa minulle 30.4.2015 mennessa tyo- ja
elinkeinotoimistokohtaisia tilastotietoja puheluiden maarista, jonotusajoista ja
vastausprosenteista tammi-maalikuulta 2015. Lisaksi olen pyytanyt vastaavia tietoja
valtakunnallisista puhelinpalveluista.



