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VIESTIEN LAHETTAMISMAHDOLLISUUS OMAVERO-PALVELUSSA JA
TIEDUSTELUIHIN VASTAAMINEN

1 KANTELU

2 SELVITYS

Kantelija arvosteli Verohallintoa siita, etta han ei 16ytanyt OmaVero-
palvelussa muuta mahdollisuutta viestien lIahettamiseen verotusta
koskevassa asiassaan kuin palautelomakkeen, seka lisaksi siita, etta han ei
saanut palautelomakkeella Iahettamaansa ja myohemmin uudistamaansa
tiedusteluun mitdan vastausta Verohallinnolta.

Kantelun johdosta hankittiin Verohallinnon lausunto ja sen
Asiakkuusyksikon selvitys.

2.1 Asiakkuusyksikon selvitys

Asiakkuusyksikon selvityksen mukaan Verohallinnossa lahes kaikki
verotukseen liittyvat asiat voi hoitaa itsenaisesti verkossa OmaVero-
palvelussa. Henkildasiakkaan ei ole mahdollista Iahettaa kysymysviesteja
Verohallintoon OmaVerossa. OmaVeron etusivulta 16ytyy apua asiointiin
-painike, jonka takaa ldytyvat yhteystiedot tuen ja neuvonnan saamiseksi.
Ohjeiden ja neuvojen saamiseksi asiakkaalla on kaytettavissa useita
palvelukanavia: internetsivu vero.fi, chat, puhelinpalvelu seka
asiointipisteet. Naiden kanavien lisaksi asiakas voi lahestya Verohallintoa
kirjallisesti. Sahkopostilla asiakkaalla on mahdollisuus olla yhteydessa
Verohallintoon lahettamalla viesti Verohallinon kirjaamon
(Verohallinto@vero.fi). Verohallinto ei kuitenkaan suosittele asiakkaille
sahkopostiasiointia, koska se ei voi taata sen tietoturvaa. Verohallinnon
kaikki yhteystiedot 16ytyvat vero.fi sivustolta.

Kantelija oli lahettanyt kysymyksensa verkkosivujen palautelomakkeen
kautta. Lomakkeen alussa kerrotaan, etta palautelomakkeella ei voi kysya
verotukseen liittyvista asioista, vaan asiakasta ohjataan esittamaan
kysymykset asiakaspalveluumme. Lomakkeella on linkit palvelunumeroihin
ja verotoimistojen yhteystietoihin. Palautelomakkeet on tarkoitettu
palvelusta annettavalle palautteelle. Palautteiden kasittely on pitkalle
automatisoitu prosessi ja siina ei erikseen nosteta esiin asiakkaille
vastattavia verotuskysymyksia. Asiakasta on yksiselitteisesti ohjattu
palautelomakkeella kysymaan verotukseen liittyvat asiat varsinaisista
palvelukanavista.
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Selvityksessa todetaan, etta digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annetun
lain perustelujen mukaan saanndksessa ei rajata millaisia viesteja asiakas
voi lahettaa viranomaisen tarjoaman digitaalisen palvelun tai muun
sahkoisen tiedonsiirtomenetelman avulla, vaan viranomaisen velvollisuus
koskee vain viestintamahdollisuuden tarjoamista asiointitarpeen
hoitamiseksi. Verohallinnon tarjoamiin sahkoisiin palveluihin kuuluu muun
muassa, etta asiakas voi antaa veroilmoituksen, hakea verokorttia ja
toimittaa vastauksensa Verohallinnon hanelle Iahettamaan kirjalliseen
selvityspyyntoon sahkoisesti OmaVerossa. Laki ei sinansa edellyta
Verohallinnon tarjpavan OmaVero-viestipalvelua esimerkiksi
asiakasneuvontaa varten. Neuvonnan osalta Verohallinto ohjaa asiakkaat
hyddyntamaan chattibottia, vero.fi -sivustoa ja puhelinpalvelua.

3.1 Oikeusohjeita

Hallintolain 2 luvussa saadetaan hyvan hallinnon perusteista. Niihin
kuuluvat muun ohella palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuuden
vaatimus seka neuvontavelvollisuus.

Hallintolain 7 §:n 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 §:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa
rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen
littyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja
tiedusteluihin.

Digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annetun lain (digipalvelulaki) 2 §:n 3
kohdan mukaan kyseisessa laissa tarkoitetaan digitaalisella palvelulla
verkkosivustoa tai mobiilisovellusta seka niihin liittyvia toiminnallisuuksia.

Digipalvelulain 3 §:n 2 momentin mukaan lain 2 luvun saannoksia
sovelletaan yleisdlle tarjottaviin viranomaisen digitaalisiin palveluihin ja
muihin sahkaisiin tiedonsiirtomenetelmiin, jollei muualla laissa toisin
saadeta.

Digipalvelulakia koskevan hallituksen esityksen (HE 60/2018 vp, s 58) lain
3 §:n 2 momenttia koskevien yksityiskohtaisten perustelujen mukaan lain 2
luvun saannoksia sovellettaisiin digitaalisiin palveluihin, mutta my6s muihin
niitd vastaaviin sahkoisiin tiedonsiirtomenetelmiin, kuten sahkopostin
kayttéon, jos niitd kaytetdan viranomaisen ja yleisdn valisessa viestinnassa.
Perusteluissa on myds todettu, ettad viranomaisen tarjoama verkkosivustona
toteutettu sahkopostipalvelu, joka on tarkoitettu yleison kayttoon, kuuluu
digitaalisen palvelun kasitteeseen.
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Digipalvelulain 2 luvussa saadetaan viranomaisten digitaalisten palvelujen
jarjestamisesta yleisolle. Tassa luvussa olevan 4 §:n 1 momentin mukaan
viranomaisen on suunniteltava ja yllapidettava digitaaliset palvelunsa siten,
etta niiden tietoturvallisuus, tietosuoja, 16ydettavyys ja helppokayttdisyys on
varmistettu.

Samassa luvussa olevan 5 §:n 1 momentin mukaan viranomaisen on
tarjottava jokaiselle mahdollisuus toimittaa asiointitarpeeseensa liittyvat
sahkdiset viestit ja asiakirjat kayttaen digitaalisia palveluita tai muita
sahkdisia tiedonsiirtomenetelmia.

Saman pykalan 2 momentin mukaan viranomaisen on tiedotettava
digitaalisissa palveluissaan selkeasti, miten jokainen voi hoitaa asiansa
viranomaisen kanssa sahkoisesti.

Digipalvelulakia koskevan hallituksen esityksen 5 §:aa koskevien
yksityiskohtaisten perustelujen mukaan (s. 66) saannoksessa ei rajattaisi
minkalaisia viesteja hallinnon asiakas voisi lahettaa viranomaisen
tarjoaman digitaalisen palvelun tai muun sahkdisen tiedonsiirtomenetelman
avulla, vaan velvollisuus koskisi vain viestintamahdollisuuden tarjoamista
asiointitarpeen hoitamiseksi. Viestit voisivat liittya esimerkiksi asian
vireillepanemiseen ja tietopyynndon tai neuvontapyynnén esittamiseen. ---
Ehdotettavan saanndksen tarkoituksena olisi selkeyttaa viranomaisen
velvollisuutta tarjota hallinnon asiakkaille mahdollisuutta hoitaa asiansa ja
muu viranomaisille osoittamansa viestintansa sahkoisessa muodossa
sahkaisia tiedonsiirtomenetelmia kayttaen. --- Viranomaisen harkintaan jaisi
se tapa, jolla asiakirjat ja viestit voidaan toimittaa sahkoisesti (s. 67). ---
Ehdotettava saannds kaytannossa velvoittaa viranomaisen jarjestamaan
asioinnin siten, etta kaikissa tilanteissa hallinnon asiakkaalla olisi
mahdollisuus toimittaa asiaansa koskeva sahkoinen asiakirjansa tai muu
sahkdinen viestinsa viranomaiselle sahkdisessa muodossa, ellei jossakin
muussa laissa toisin saadettaisi. --- Viranomaisen olisi tarjottava vahintaan
yhta tietoturvallista vaihtoehtoa sahkoisten asiakirjojen ja viestien
toimittamistavaksi siten, etta hallinnon asiakas voi hoitaa asiointitarpeensa
sahkdisia tiedonsiirtomenetelmia kayttamalla.

3.2 Asian arviointi ja johtopaatokset

Digipalvelulaki edellyttaa, etta viranomainen tarjoaa jokaiselle
mahdollisuuden toimittaa asiointitarpeeseensa liittyvat sahkoiset viestit ja
asiakirjat kayttaen digitaalisia palveluita tai muita sahkaoisia
tiedonsiirtomenetelmia. Verohallinnon selvityksessa todetaan, etta laki ei
edellyta Verohallinnon tarjoavan OmaVero-viestipalvelua esimerkiksi
asiakasneuvontaa varten. Tama pitaa sinansa paikkansa. Verohallinnon
OmaVero-palvelu on kuitenkin tosiasiassa ainoa Verohallinnon tarjoama
tietoturvallinen digitaalinen tai sahkoinen palvelukanava. Koska
verotusasiat ovat paasaantoisesti salassa pidettavia, tietoturvallinen
palvelukanava on asiakkaalle kdytanndssa useimmiten myos ainoa
vaihtoehto lahettaa sahkoisia viesteja Verohallinnolle verotusta koskevassa
asiassaan.
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Digipalvelulain 5 §:n saannoksen tarkoituksena ei kasitykseni mukaan
myoskaan ole jattaa viranomaisen harkintaan sita, mita viesteja asiakkaan
on asiointitarpeeseensa liittyen mahdollisuutta |ahettda asiassaan, vaikka
viranomainen voikin lain esitdiden mukaan valita sen digitaalisen tai
sahkoisen palvelukanavan, jonka kautta asiakas voi asiointitarpeeseensa
liittyvat viestit Iahettaa. Lain 5 §:n 1 momentin sdannoksen sanamuodosta
ja saannoksen perusteluista painvastoin ilmenee, ettd saannos velvoittaa
viranomaisen jarjestamaan asioinnin siten, etta kaikissa tilanteissa
hallinnon asiakkaalla olisi mahdollisuus toimittaa asiaansa koskeva
sahkoinen asiakirja tai muu séhkaoinen viesti viranomaiselle sahkodisessa
muodossa vahintaan yhta tietoturvallista vaihtoehtoa kayttaen.

Myds palveluperiaate edellyttaa, ettd viranomainen jarjestaa palvelunsa
niin, ettd asiakkaiden tarpeet otetaan huomioon ja palveluja on riittavasti.

Verohallinto ei selvityksen perusteella saamani kasityksen mukaan talla
hetkella tarjoa asiakkailleen digipalvelulain 5 §:n 1 momentin edellyttamaa
mahdollisuutta 1ahettaa tietoturvallisesti heidan asiointitarpeeseensa liittyvia
viesteja, joissa asiakas voisi esimerkiksi pyytaa neuvoa asiassaan tai
esittda kysymyksia ja tiedusteluja.

Koska kantelijalla ei ole ollut mahdollisuutta lahettda Verohallinnolle
verotusta koskevassa asiassaan OmaVero-palvelussa viestia, han on
lahettanyt tiedustelunsa Verohallinnolle palautelomakkeella, jossa ei
Verohallinnon mukaan voi kysya verotukseen liittyvista asioista. Tama on
selvityksen mukaan myds tuotu esiin palautelomakkeella, jossa asiakkaat
on ohjattu kysymaan verotukseen liittyvat asiat varsinaisista
palvelukanavista. Kantelijan tiedossa on selvityksessa esitetty huomioon
ottaen siten ollut se, ettei palautelomake ole tarkoitettu verotusta koskevien
viestien lahettamiseen. Edella todettuun nahden katson, etta Verohallinnon
menettelyssa ei ole talta osin ilmennyt toimenpiteitani edellyttavaa
lainvastaisuutta tai laiminlyontia.

Verohallinto on selvityksessaan lisaksi todennut, etta asiakkaalla on
mahdollisuus olla yhteydessa Verohallintoon sahkopostilla lahettamalla
viesti Verohallinon kirjaamon (Verohallinto@vero.fi). Verohallinto ei
kuitenkaan suosittele sahkopostiasiointia, koska se ei voi taata sen
tietoturvaa.

Totean, etta digipalvelulain 4 §:n 1 momentti edellyttdd muun ohella, etta
viranomaisen digitaalinen palvelu on tietoturvallinen ja I0ydettavissa. Olen
aiemmassa ratkaisussani (EOAK/952/2023) katsonut, ettd Verohallinnon
sahkopostiasioinnissaan tarjoamaa palvelua ei ole pidettava digipalvelulain
saannosten mukaisena. Totesin ratkaisussani talta osin seuraavaa:
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"--- digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annetun lain sddnndkset
edellyttavat, etta viranomainen suunnittelee ja yllapitaa digitaaliset
palvelunsa siten, ettd muun ohella niiden tietoturvallisuus, tietosuoja ja
I6ydettavyys on varmistettu. Sdanndkset edellyttavat myos, etta
viranomainen tiedottaa digitaalisissa palveluissaan selkeasti, miten jokainen
voi hoitaa asiansa viranomaisen kanssa sahkoisesti.

Verohallinto on selvityksensd mukaan ohjeistanut asiakkaitaan
tietoturvallisuussyista kayttamaan asiakirjojen toimittamisessa ensisijaisesti
kirjepostia tai OmaVero-palvelua. Verohallinto on toisaalta kuitenkin
ilmoittanut oikaisuvaatimuksen ja erdiden muidenkin asiakirjojen
toimittamisen sahkdpostitse olevan mahdollista. Se ei ole selvityksensa
mukaan tasta huolimatta huolehtinut tdman asiointikanavan
tietoturvallisuudesta tai toisaalta mydskaan tiedottanut selkeasti siita, etta
oikaisuvaatimuksen ja muitakin asiakirjoja voi toimittaa Verohallintoon myés
sahkopostitse ottaen huomioon sen kayttéén sisaltyvat tietoturvariskit.
Verohallinnon sahkdpostiasioinnissaan tarjpamaa palvelua ei ole
kasitykseni mukaan pidettava digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annetun
lain sdanndsten mukaisena.”

Verohallinto ei ole selvityksen perusteella saamani kasityksen mukaan
edelleenkaan huolehtinut tarjoamansa sahkdpostiasiointipalvelun
tietoturvallisuudesta eika kyseisen palvelun digipalvelulain 4 §:n 1
momentin vaatimusten mukaisuudesta.

4 TOIMENPITEET

Saatan Verohallinnon tietoon edella kohdassa 3.2 esittamani kasitykset
siitd, ettd sen asiointipalvelut eivat kaikilta osin tayta lain ja hyvan hallinnon
vaatimuksia ja kiinnitan Verohallinnon vakavaa huomiota digipalvelulain
digitaalisten palvelujen jarjestamisesta yleisolle koskevien sdanndsten
noudattamiseen.

Pyydan Verohallintoa ilmoittamaan 29.1.2026 mennessa, mihin
toimenpiteisiin ratkaisuni on antanut aihetta.

Tassa tarkoituksessa lahetan jaljennoksen tasta paatoksestani
Verohallinnolle.
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