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VEROHALLINNON PUHELINPALVELU

1 KANTELU

2 SELVITYS

Kantelija arvosteli Verohallinnon puhelinpalvelua. Han kertoi joutuneensa
odottamaan Verohallinnon puhelinasiakaspalveluun yli tunnin. Han piti
palvelun jonotusajan liséaksi kohtuuttomana sita, etta pelkka jonotus
puhelinasiakaspalveluun on asiakkaalle maksullista. Hanen kasityksensa
mukaan asiointi Verohallinnon kanssa tulisi olla maksutonta ainakin yleisen
neuvonnan, tiedustelujen ja kyselyiden osalta. Kantelijan mielesta
Verohallinnon resurssit vaikuttavat olevan taysin riittamattomat
asiakaspalvelun hoitamiseksi kohtuullisessa ajassa.

Kantelun johdosta hankittiin Verohallinnon lausunto ja sen Verotusyksikon
selvitys (litteend).

2.1 Verotusyksikdn selvitys

Verotusyksikon selvityksen mukaan kantelijan puheluun Verohallinon
puhelinpalvelussa oli vastattu hieman yli tunnin ja 12 minuutin jonotuksen
jalkeen. Verohallinnon puhelinpalvelun maksut maaraytyvat selvityksen
mukaan soittajan operaattorin hinnaston mukaan. Verohallinto ei peri
tarjoamastaan neuvonnasta ja ohjauksesta maksua, mutta asiakas maksaa
puhelustaan liittymasopimuksensa mukaisen hinnan teleoperaattorille.
Kantelijan olisi selvityksen mukaan ollut mahdollista linjalla jonottamisen
sijaan jattdd myds takaisinsoittopyynto.

Selvityksen mukaan Verohallinto on siihen kohdistuneiden julkisen talouden
saastotoimenpiteiden takia joutunut supistamaan asiakaspalvelun tarjontaa
eri asiointikanavissa.

2.2 Verohallinnon lausunto

3 RATKAISU

Verohallinnon lausunnon mukaan kantelijan ruuhka-aikaan osuneessa
puhelussa hanelle on tarjottu mahdollisuutta takaisinsoittopyynnon
jattamiseen kolme kertaa jonottamisen alkuvaiheessa, noin kahden, neljan
ja kahdeksan jonotusminuutin kohdalla.

Verohallinto on pahoitellut kantelijan pitk&éa jonotusaikaa puhelinpalvelussa.
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3.1 Oikeusohjeita

Perustuslain 21 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada
asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain
mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa.
Hyvan hallinnon takeet turvataan sddnntksen 2 momentin mukaan lailla.

Hallintolain 2 luvussa saadetaan hyvan hallinnon perusteista. Niihin
kuuluvat muun ohella palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuuden
vaatimus sekad neuvontavelvollisuus, joista on sdadetty lain 7 ja 8 8:ssa.

Hallintolain 7 8:n 1 momentin mukaan asiointi ja asian kasittely
viranomaisessa on pyrittava jarjestdmaan siten, etta hallinnossa asioiva
saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa
tehtavansa tuloksellisesti.

Hallintolain 8 §:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa
rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen
liittyvaa neuvontaa seké vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja
tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta.

3.2 Asian arviointi
3.2.1 Puhelinpalvelun saatavuus

Hyvan hallinnon mukainen palveluperiaate edellyttad, etta asiointi voisi
tapahtua hallinnossa asioivan kannalta mahdollisimman nopeasti ja
yksinkertaisesti. Kohtuuttoman pitkéat jonotusajat viranomaisen
asiakaspalveluun voivat tosiasiallisesti estaa asianmukaisen
neuvontapalvelun tai muun palvelun saamisen.

Oikeusasiamiehen laillisuusvalvontakaytanndssa on vakiintuneesti
edellytetty, ettd viranomaisen on huolehdittava puhelinpalvelunsa
jonotusaikojen pysymisesta niin kohtuullisina, etta ne eivat muodosta
tosiasiallista estettd neuvontapalveluiden saatavuudelle.

Voidaan sindnséa pitda selvana, etta julkisen talouden séaastétoimilla on
vaikutusta viranomaisten kaytettavissa oleviin resursseihin ja etta tAméa voi
osaltaan myds vaikeuttaa niiden mahdollisuuksiin jarjestaa riittdvan
kattavaa asiakaspalvelua kaikilta osin.

Asianmukainen ja viivytyksetdn palvelu kuuluvat kuitenkin osana
perustuslain 21 8:ssa perusoikeutena turvattuun hyvaan hallintoon.
Laillisuusvalvonnassa on taman vuoksi vakiintuneesti katsottu, etta
viranomaisen voimavaroihin ja tydmaaraan liittyvilla syilla ei voida
hyvaksyttavasti perustella poikkeamista siitd, mitd perusoikeutena turvattu
oikeusturva asian kasittelylta edellyttaa. Viranomaisen on omilla
jarjestelyilladn pyrittdva huolehtimaan siita, etta silla on vaadittavien
tehtavien asianmukaiseen hoitamiseen osoitetut resurssit ja toimivat
jarjestelyt kussakin tilanteessa.



3/3

Katson, etta kohtuuttoman pitka jonotusaika Verohallinnon
puhelinpalveluun ei kantelijan tapauksessa tayttanyt hyvan hallinnon
mukaista palvelun asianmukaisuuden vaatimusta neuvontapalvelun
saatavuuden osalta.

Kantelija olisi toisaalta voinut jattaa puhelinpalveluun takaisinsoittopyynnon.
Verohallinnon selvityksen mukaan kyseisena paivana kantelijan soittamaan
palvelunumeroon takaisinsoittopyynnon jatténeiden jonotusaika on ollut
hieman yli 39 minuuttia ja vastausprosentti 100.

Pidan palveluperiaatteen kannalta lahtokohtaisesti hyvana kaytantona
edelld mainittua Verohallinnon puhelinpalvelun takaisinsoittopalvelua, jossa
asiakas ei kasitykseni mukaan meneta paikkaansa jonossa odottaessaan
Verohallinnon virkailijan takaisinsoittoa. Taltakin osin on kuitenkin hyvan
hallinnon edellyttdmalla tavalla huolehdittava siitd, etta takaisinsoiton
odotusajat eivat muodostu asiakkaan kannalta kohtuuttomiksi.

3.2.2 Puhelinpalvelun maksullisuus

Oikeusasiamiehen laillisuusvalvontakaytanndssa on vakiintuneesti
edellytetty, ettd hallinnon asiakkaalle ei saa aiheutua viranomaisen
puhelinneuvontapalvelun kaytosta ylimaaraisia kustannuksia
viranomaisesta johtuvasta syystéa. Viranomainen ei voi kuitenkaan vaikuttaa
hallinnon asiakkaan ja puhelinoperaattorin vélisestad sopimuksesta
mahdollisesti aiheutuviin ylimaaraisiin kustannuksiin.

Verohallinnon selvityksesta ilmenee, etté soitettaessa sen palvelunumeroon
asiakkaan maksut maaraytyvat hanen oman puhelinoperaattorinsa
hinnaston mukaan.

Oikeusasiamies ei voi hanelle kuuluvan laillisuusvalvonnan puitteissa
puuttua yksityisten puhelinoperaattoriyritysten toimintaan tai sithen, mita
maksuja ne perivat asiakkailtaan puheluista.

4 TOIMENPITEET

Saatan edella kohdassa 3.2.1 esittdmani kasityksen Verohallinnon
menettelysta sen tietoon ja kiinnitan Verohallinnon huomiota hyvan
hallinnon perusteisiin kuuluviin palveluperiaatteen ja palvelun
asianmukaisuuden seka neuvontavelvollisuuden vaatimuksiin

Tassa tarkoituksessa lahetan jaljennoksen tasta paatoksestani
Verohallinnolle.



