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ESITAYTETYN VEROILMOITUKSEN KORJAUS- JA TAYDENNYSMENETTELY
PAPERILOMAKKEILLA

1 OMA ALOITE

Verohallinnon verkkosivuilla ohjatiin esitaytetyn veroilmoituksen tieto-
jen korjaamista. Ohjeen "Nain ilmoitat paperilla” —kohdassa todetaan
muun ohella seuraavaa.

"Vaihtoehtoisesti voit korjata tiedot paperilomakkeilla, jotka on mainittu ve-
roilmoituksessa kunkin tiedon kohdalla. Esimerkiksi kotitalousvahennysta ja
vuokratuloja varten on omat lomakkeensa. Korjauksia ei endaa merkita suo-
raan esitdytettyyn veroilmoitukseen, eika sita palauteta Verohallintoon.

Huomaa, ettd lomakkeiden taytyy olla perilld Verohallinnossa viimeistaan
veroilmoitukseen merkittyna paivana. Toimi ajoissa, jotta valtat mahdolli-
sen myohastymismaksun.

1 Hanki tarvittavat lomakkeet

Katso lomakkeen numero veroilmoituksesta sen tiedon kohdalta, jota kor-
jaat. Lomakkeet saat vero.fi:std. Lomakkeita saat my6s puhelimitse Verohal-
linnon palvelunumeroista tai verotoimistosta.

2 Palauta lomakkeet oikeaan osoitteeseen

Lomakkeen palautusosoite on kunkin lomakkeen etusivulla. Voit jattaa lo-
makkeet my6s verotoimistoon mieluiten kirjekuoressa. Veroilmoituksen
mukana ei ole palautuskuorta.

Palautuskuoren saat tarvittaessa verotoimistosta tai pyytamalla sen puheli-
mitse. Al3 liitd mukaan kuitteja tai tositteita — pyyddmme niita tarvittaessa.
Lue lisda kuittien ja tositteiden sailyttamisesta.

3 Palauta lomakkeet ajoissa

Hanki lomakkeet ajoissa ja varaa riittavasti aikaa myos postin kulkuun! Jos
palautat lomakkeita myohassa, voit joutua maksamaan myohasty.

Huomioi myos seuraavat asiat
¢ Lomakkeet ovat uudistuneet marraskuussa 2018. Kayta uusia lomakkeita,
vaikka sinulla olisi tallessa vanhojen verovuosien lomakkeita.
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* Tiedot luetaan optisesti lomakkeen tayttokentistd, joten tayta tiedot huo-
lellisesti kenttien sisille. Al3 niittaa lomakkeita yhteen.

e Kayta vain vero.fi:sta tulostettuja tai verotoimistosta saatuja lomakkeita,

ala niiden kopioita. Kopiointi voi heikentdaa lomakkeen laatua niin, ettei op-
tinen luku onnistu.

* Muista merkita nimesi ja henkil6tunnuksesi selkedsti lomakkeiden kaikille
sivuille.”

Ratkaisuuni 27.9.2018 (EOAK/6448/2017) annetun Verohallinnon selvityksen
mukaan Verohallinnon asiakkailleen tarjoamat puhelinpalvelut on jarjestetty
padosin asia- ja asiakasryhmiin perustuviin valtakunnallisiin palvelunumeroi-
hin. Verotoimistokohtaisia puhelinnumeroita ei enda ole kdytossa. Mydskaan
alueellisia puhelinluetteloja ei enda juurikaan julkaista. Verohallinnon palve-
lunumerot ja sen toimintayksikdiden yhteystiedot ilmoitetaan Verohallinnon
verkkosivuilla. Totesin pdaatoksessani, ettd eri asiakasryhmien yhdenvertai-
nen kohtelu seka viranomaisen asianmukainen palvelu- ja tiedottamisvelvol-
lisuus edellyttavat, ettd henkiloveroasiakkaille kirjeitse lahettavan esitayte-
tyn veroilmoituksen yhteydessa ilmoitettaisiin samat Henkiléverotusyksikon
yhteystiedot, jotka julkaistaan Verohallinnon verkkosivuilla, eli toimintayksi-
koiden yhteystiedot posti- ja kdyntiosoitteineen etta valtakunnallisine puhe-
linvaihteineen. Mielestani tama palvelisi niiden asiakkaiden tarpeita, joilla ei
ole mahdollisuuksia tai kykya asioida Verohallinnon verkkosivuilla.

Verohallinnon verkkosivujen ohjeistuksen ja edella viitatun ratkaisuni perus-
teella paatin eduskunnan oikeusasiamiehesta annetun lain 4 §:n nojalla ottaa
omasta aloitteestani tutkittavaksi, milla tavalla hyvan hallinnon palveluperi-
aate ja viranomaisen neuvontavelvollisuus toteutuvat niiden Verohallinnon
asiakkaiden kohdalla, jotka korjaavat esitaytettya veroilmoitustaan paperilla.

Pyysin, etta Verohallinto selvityksissdaan ja lausunnossaan kiinnittda huo-
miota erityisesti Verohallinnon puhelinpalvelun ja verotoimistojen asiointi-
ja neuvontapalveluiden asianmukaiseen toteutumiseen, paperilomakkeilla
annettujen ilmoitusten maaraan seka ilmoitusvelvollisuuden laiminlyonnin
johdosta maarattyjen myohastymismaksujen maaraan.

Verohallinnon Henkiloverotusyksikkd antoi selvityksen ja Esikunta- ja
oikeusyksikké lausunnon.

Henkiloverotusyksikon selvityksessa 14.8.2019 todetaan seu-
raava.

Esitaytetty veroilmoitus l&hetetdan vuosittain noin 5,4 miljoonalle asi-
akkaalle. Naistd enemmiston ei tarvitse palauttaa esitaytettya veroil-
moitusta lainkaan. Vuosittain noin 4 miljoonan asiakkaan osalta tiedot
ovat esitaytetylla veroilmoituksella valmiiksi oikein mm. sivullisilmoitta-
jilta saatavien tietojen tai asiakkaan itse jo kuluvan vuoden aikana en-
nakkoperintdd varten ilmoittamien tietojen vuoksi eika heidan siita
syysta tarvitse korjata tai taydentda veroilmoitustaan. Esitaytetyn ve-
roilmoituksen taydentdéa ja palauttaa vuosittain noin 1,4 miljoonaa asia-
kasta. Naista 1,4 miljoonasta asiakkaasta vuoden 2018 veroilmoitus-
taan taydensi kevaalla 2019 sédhkoisesti OmaVero-palvelussa yli 81 %
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ja paperilla noin 19 %. Noin 5,4 miljoonasta asiakkaasta paperilla tay-
dentévia oli noin 235 000 asiakasta.

Sahkdisen asioinnin kasvusta huolimatta Verohallinto palvelee asian-
tuntevasti myos niita asiakkaita, jotka eivat eri syiden vuoksi voi hoitaa
veroasioitaan sahkdisesti vaan ilmoittavat tiedot paperilla. Vaikka asia-
kas palauttaisi Verohallintoon veroilmoituksensa paperilomakkeina,
kasitelladn kuitenkin kaikki veroilmoitukset Verohallinnossa sahkaoi-
sena. Jos asiakas postittaa veroilmoituksen suoraan lomakkeella ilmoi-
tettuun postilokero-osoitteeseen, ohjautuu posti Verohallinnon keski-
tettyyn digitointipalveluun. Mydskaan suoraan verotoimistoon palautet-
tuja paperisia veroilmoituksia ei enda sailyteta tai kasitella kyseisessa
verotoimistossa, vaan kaikki paperiset veroilmoitukset lahetetdén toi-
mistosta edelleen keskitettyyn optisen luvun palveluun, jossa ne digi-
toidaan eli muutetaan Verohallinnossa sahkoiseen muotoon. Verotus-
asiakirjojen muuntaminen sahkdiseksi on mahdollistanut sen, etta ve-
rotus voidaan toimittaa Verohallinnossa valtakunnallisten tyGjonojen
kautta virkailijatyona eri puolilla Suomea. Asiakkaiden kannalta vero-
tusasiakirjojen muuntaminen sahkoiseksi mahdollistaa sen, ettd asiak-
kaan verotusasiakirjoja voidaan tarkastella missa tahansa verotoimis-
tossa ja siten asiakas voi asioida veroasioidensa osalta hanelle parhai-
ten sopivassa Verohallinnon toimipisteessa.

Esitaytetylla veroilmoituksella oli verovuoteen 2011 saakka painettuna
asiakaskohtainen verotoimiston nimi ja osoitteena verotoimiston PL-
osoite (esimerkiksi Padkaupunkiseudun verotoimisto, PL xxx, 00052
VERO). Verovuonna 2012 esitaytetylta veroilmoitukselta poistettiin
asiakaskohtainen verotoimistotieto ja ensimmaisen kerran kaikille asi-
akkaille tulostettiin veroilmoitukselle yhtenainen keskitetty vastausla-
hetysosoite: Verohallinto, Tunnus xxxxx, PL xxx, 00052 VERO. Tama
oli edellytys, jotta asiakirjat saatiin muutettua sahkdiseksi keskitetylla
digitoinnilla ja n&in mahdollistettiin sahkoisten asiakirjojen avulla se,
ettd asiakkaan veroasiat voidaan hoitaa missa pain maata tahansa.
Kun muutos aikanaan tehtiin, Verohallinto viesti laajasti valtakunnalli-
seen kasittelyyn siirtymisesta ja silloin siitd saatiin lahinna positiivista
palautetta myds kansalaisilta. Kevaalla 2019 asiakkaille ei |ahetetty
enada veroilmoituksen tayttbopasta, mutta veroilmoituksen liitteena oli
veroilmoituksen saatekirje. Tayttdoppaassa ei vimeisiné vuosina ollut
kuitenkaan enaa verotoimistojen osoite- tai muita yhteystietoja.

Koska asiakirjat ohjataan nykyaan suoraan keskitettyyn kasittelyyn ja
asiakkaan veroilmoitus voidaan kasitella valtakunnallisesti missa pain
Suomea tahansa, ei Verohallinto nae enaa tarkoituksenmukaisena
nayttaa veroilmoituksilla yksittédisen verotoimiston osoitetta. Asiakkai-
den veroilmoitusasiakirjoja ei enaa ole missédan toimistossa sailytetta-
vana paperisena vaan asiakirjat ovat sdhkoisessa muodossa ja asia-
kas voi verotusasioissa asioida missé tahansa Verohallinnon toimipai-
kassa tai toimipisteessa. Henkildasiakkaille on talla hetkella yhteensa
9 verotoimistoa (sisdltden Ahvenanmaan verotoimiston) seka 42 Vero-
hallinnon toimipistettd. Verohallinnon kaikki verotoimistot ja toimipis-
teet loytyvat vero.fi-sivuilta yhteystietoineen, postiosoitteineen seka
aukioloaikoineen. Verotoimistojen paatoimipaikat ovat avoinna arkisin
klo 9-16:15 ja kesaaikana 9-15. Toimipisteiden aukioloajat vaihtelevat
toimipisteesta riippuen laajasti. Osassa toimipisteista
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kayntiasiointipalvelut ovat auki vain kerran vilkkossa muutaman tunnin
ajan, osassa on kayntiasiointi auki paivittdin joka paiva ja osa on
avoinna joitain paivia viikossa. Lisaksi kesaaikana aukioloajat muuttu-
vat lahes kaikissa toimipaikoissa eli kesa- ja talviaikojen aukioloajat ei-
vat ole samat.

Veroilmoituksella on kaikille henkildasiakkaille tulostettuna valtakun-
nallisen asiakasryhmakohtaisen puhelinpalvelun numero, josta asia-
kas saa veroilmoittamiseen liittyvaa ohjausta ja neuvontaa. Useimmi-
ten lahes kaikilla asiakkailla on mahdollisuus kuitenkin asioida puheli-
mella, vaikka asiakkaalla ei olisi mahdollisuutta tai kykya asioida séh-
koisesti Verohallinnon verkkosivuilla. Puhelinpalvelusta asiakas saa
aina tarvittaessa myos verotoimistojen ja toimipisteiden ajantasaiset
yhteystiedot ja aukioloajat. Sen lisdksi puhelinpalvelussa asiakasta voi-
daan palvella, ohjata ja neuvoa veroasioissa siten, etta kayntiasiointi ei
ole valttamatta sen jalkeen endé tarpeen ja asiakas valttyy kaynnin vai-
valta kokonaan. Jos tarve kayntiasiointiin puhelinpalvelun jalkeen viela
jaéa, puhelun aikana asiakas ohjataan asioimaan siihen toimipistee-
seen, joka olisi juuri hanelle katevimmin tarjolla ja sijainniltaan ja auki-
oloajoiltaan hénelle parhaiten sopivin. Puhelinpalvelu mahdollistaa tal-
I6in jopa paremman ja ajantasaisemman ohjauksen asiakkaalle kuin
se, etta kaikille asiakkaille tulostettaisi verotoimiston ns. paatoimipai-
kan osoitetiedot veroilmoitukselle. Veroilmoitukselle tulostettua tekstia
ei voida muokata asiakaskohtaisesti hanen kulloisenkin tarpeen mu-
kaan kohdennettuna, eik&a siihen voida laittaa kaikkia aukioloaikoja
koskevia tietoja tai nilden muutoksia. Asiakkaan osalta Verohallinnon
paatoimipaikka ei myodskaan valttdmatta ole asiakkaalle lahin asiointi-
piste tai tiettyja asioita varten kayntiasiointi on voitu keskittaa tiettyyn
palvelupisteeseen.

Vaikka verkkoasiointi ja veroasioiden hoitaminen sahkoisesti koskee jo
nyt merkittavad maaraa henkildasiakkaista, on selvaa, ettei kaikilla asi-
akkailla ole mahdollisuutta tai kykya asioida sahkoisissa palveluissa.
Myds néille asiakkaille on turvattava korkealaatuiset ohjaus- ja neuvon-
tapalvelut. Hallintolain hyvan hallinnon perusteita koskevan 2 luvun 7
8:n mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jar-
jestamaan siten, etta hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallin-
non palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti.
Verohallinto katsoo, etta valtakunnallisilla puhelinpalveluilla Verohal-
linto voi palvella myds yhteystietoja ja aukioloaikoja koskevien kysy-
mysten osalta henkildasiakkaita asiantuntevammin ja tehokkaammin
kuin esimerkiksi ilmoittamalla tiedot asiakkaalle menevélle esitaytetylle
veroilmoitukselle, jolloin asiointipaikan sijainti tai sen aukioloaika ei ole
asiakkaan kannalta katevin paikka asioida. Puhelinpalvelusta asiakas
saa samat tiedot kuin verkosta ja lisdksi puhelimessa voidaan huomi-
oida asiakaskohtaiset tilanteet asiointipalvelujen tarjoamiseksi. Kaynti-
asiointitietojen antamisen liséaksi puhelinpalvelussa ohjataan verotus-
kysymyksisséa ja veroilmoittamisessa ja parhaimmillaan voidaan valttaa
asiakkaan matkustaminen verotoimistoon, kun tieto on annettavissa ja
neuvottavissa jo puhelinpalvelun aikana.

Sen sijaan, etta kaikkien noin 5,4 miljoonan henkildasiakkaan veroil-
moitukselle painettaisiin kaikkien verotoimistojen ja toimipisteiden 0soi-
tetiedot, Henkiloverotusyksikkd katsoo, etta asiakkaan palvelun
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kannalta toimivinta on tarjota yhteystiedot ja ajantasaiset aukioloajat
puhelinpalvelussa niille asiakkaille, jotka niitd nimenomaisesti kysyvat,
mutta eivat kuitenkaan voi asioida Verohallinnon verkkosivuilla tai kayt-
taa Verohallinnon verkkopalveluja. Useat veroasiat voidaan hoitaa oh-
jauksella ja neuvonnalla jo puhelinpalvelussa, jolloin asiakas ylipaa-
tansa saastyy kayntiasioinnin vaivalta. Jos kayntiasiointia tarvitaan pu-
helun jalkeenkin, asiakkaalle voidaan antaa sen verotoimiston toimipis-
teen yhteys- ja aukioloaikatiedot, joka on hé@nen asioidensa hoita-
miseksi lahin tai aukioloajoiltaan asiakkaalle sopivin.

Helmikuussa 2019 Verohallinto otti kayttoon erilliset Lomaketilaukset-
palvelusarjanumerot (suomenkielinen ja ruotsinkielinen), josta hoidet-
tiin keskitetysti lomakkeiden ja/tai palautuskuorien tilauksia ja josta asi-
akkaalle postitettin hdnen pyytamansa lomakkeet tai palautuskuori.
Talla haluttiin varmistaa veroilmoituslomakkeiden ja palautuskuoren
saaminen niille asiakkaille, joilla ei ole mahdollisuutta asioida verkossa
tai kayttada sahkdista palvelua. Palvelunumero oli auki arkisin virka-ai-
kana ja virka-ajan jalkeen numeroon soitettaessa siella oli kaytossa ta-
kaisinsoitto -toiminto, jolloin lomaketilausta koskevan yhteydenotto-
pyynnon jattaneille asiakkaille soitettiin takaisin seuraavana arkipéai-
vana virka-ajan puitteissa. Lomaketilaukset palvelunumeroon tuli ke-
vaan 2019 aikana yhteensa noin 28 300 puhelua. Naista Verohallinto
pystyi vastaamaan suurimpaan osaan, vastausprosentin ollessa keski-
maarin 72 %. Suurin asiakaskysynta Lomaketilauksetpalvelunume-
rossa oli huhtikuussa, vaikka esitaytettyjen veroilmoitusten viimeiset
palautuspéivat olivat suurimmalla osalla henkilbasiakkaista touko-
kuussa: asiakaskohtaisesti joko 7.5, 14.5. tai 21.5.2019. Huhtikuun
alussa (2.4.2019) veroilmoituksen viimeinen palautuspaiva oli elinkei-
nonharjoittajilla sekd maataloudenharjoittajilla sekd heidan puolisoil-
laan. Huhtikuuhun painottuvan puhelumaarén perusteella voi arvioida,
ettd paperisia veroilmoituslomakkeita tai palautuskuoria tilanneet asi-
akkaat toimivat hyvissa ajoin ennen toukokuussa olevia veroilmoitus-
ten palauttamisen viimeisia maarapaivia. Lomaketilaukset -palvelunu-
meron lisdksi veroilmoituslomakkeita ja palautuskuoria oli asiakkaiden
saatavilla kaikissa verotoimistoissa ja Verohallinnon kayntiasiointipis-
teissa.

Veroilmoituksen antamisen ja tdydentdmisen osalta on huomioitavaa,
ettd veroilmoituksen on oltava perilla Verohallinnossa viimeistaan vii-
meisena palautuspaivana. Tama koskee myo6s paperilla asioivia, joi-
den tulee maaraajassa ottaa huomioon myds mahdollinen postinkul-
kuun kuluva aika. Verotusmenettelystd annetun lain 33 8:n mukaan
Verohallinto maaraa verovelvolliselle veronkorotuksen sijasta myohas-
tymismaksun, jos verovelvollinen on ilman patevaa syyta antanut ilmoi-
tuksen, tiedon tai asiakirjan myoéhassa, mutta korjaa laiminlyénnin en-
nen verotuksen paattymista. Myohastymismaksua ei kuitenkaan maa-
rata sen johdosta, etta verovelvollinen on jattanyt veroilmoituksella il-
moittamatta tiedon vahennyksesta tai muun verotuksessa verovelvolli-
sen hyvéksi vaikuttavan tiedon.

Koska esitaytetylla veroilmoituksella on henkil6asiakkaiden osalta mm.
taajasti valmiina sivullisiimoittajilta saatavat tulotiedot (esimerkiksi
palkka-, elake- ja etuustulot) tai asiakkaan itse jo kuluvan vuoden ai-
kana ennakkoperintdd varten ilmoittamat tulotiedot, on tulotietojen
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IImoittaminen my6hassa henkildasiakkaiden osalta ylipaatdnsa melko
vahaista. Paasaantoisesti henkildasiakkaat ilmoittavat mydhassa esi-
merkiksi tavanomaisia vahennystietoja. Vahennysta koskevien tietojen
osalta myohastymismaksua ei lainkaan maarata. Myohassa ilmoitettu-
jen tietojen osalta useimmiten kyseessa on myds vahainen myohasty-
minen, esimerkiksi paperi-ilmoituksen viivastyminen postinkulusta joh-
tuen. Henkiloverotusyksikkd on verovuoden 2018 mydhastymismaksu-
jen maaraamisessa ottanut jo huomioon omassa prosessissaan téllai-
set syyt, kuten tavanomaiseen postinkulkuun kuluvan ajan siten, etta
henkildasiakkaalle myohastymismaksua ei tallaisesta vahaisesta myo-
hastymisesté ole padsaantoisesti lainkaan maaratty.

Verovuoden 2018 osalta myohassa ilmoitettujen tulojen perusteella on
Henkiloverotusyksikdssa maaratty myohastymismaksu noin 10 350
asiakkaalle. Naista suurin osa (noin 7200) on yritystoiminnan tai maa-
talouden harjoittajia tai toimivat jonkin yhtyman vastuunalaisena yhtio-
miehena tai osakeyhtion osakkaana. Tasta 10 350 asiakkaan koko-
naismaarasta, joille myohastymismaksuja on maaréatty, vain 128 asia-
kasta on sellaisia, jotka eivat ole yhdessakaan yhtyméassa mukana tai
jotka eivat ole olleet velvollisia palauttamaan kirjanpitoon tai muistiin-
panoihin perustuvaa elinkeinotoiminnan, maatalouden tai metsétalou-
den veroilmoitusta. Keskimaarainen myohastymisaikaa on nailla asiak-
kailla ollut noin 48 paivaa eli myohastymista ei myodskaan voida pitda
vahaisena.

Lopuksi

Sahkoinen asiointi veroilmoittamisen osalta on jo nyt korkea. Vuoden
2019 kevaalla Verohallinto lahetti esitaytetyn veroilmoituksen noin 5,4
miljoonalle henkildasiakkaalle. Naista asiakkaista suurimman osan ei
tarvinnut palauttaa veroilmoitusta eli he eivat taydentaneet tai korjan-
neet veroilmoitustaan lainkaan. Niista asiakkaista, jotka ylipaatansa
korjasivat tai tdydensivat esitaytettya veroilmoitustaan, yli 81 % teki sen
sahkoisesti ja 19 % paperilla. Noin 5,4 miljoonasta henkil6asiakasta
paperilla veroilmoitustaan taydensi siten noin 235 000 asiakasta.

Esitaytetylle veroilmoitukselle ei ole verovuodesta 2012 alkaen enaa
tulostettu asiakaskohtaisia verotoimistojen yhteystietoja. Kevaalla
2019 asiakkaille ei myodskaan lahetetty enaa veroilmoituksen taytto-
opasta, mutta veroilmoituksen liitteen& oli veroilmoituksen saatekirje.
Veroilmoitukselle on tulostettu yhteinen keskitetty vastauslahetys-
osoite, koska kaikki paperisetkin veroilmoitukset muutetaan Verohal-
linnossa sahkdiseen muotoon. Digitoinnin avulla asiakkaan kaikki ve-
roasiakirjat ovat katsottavissa sahkoisena missa verotoimistossa ta-
hansa ja asiakas voi hoitaa veroasiansa siind toimipisteessa, joka si-
jaintinsa, etaisyytensa ja aukioloaikojensa osalta on hanelle sopivin.

Esitaytetylle veroilmoitukselle tulostetaan valtakunnallinen asiakasryh-
makohtainen puhelinpalvelun numero, josta asiakas saa tarvittaessa
ohjausta ja neuvontaa veroilmoittamiseen tai muiden veroasioiden hoi-
tamista varten. Verohallinnon verkkosivuilla on verotoimistojen yhteys-
tiedot ja aukioloajat niille asiakkaille, jotka voivat asioida verkossa.
Niille asiakkaille, jotka eivat voi asioida verkossa, Verohallinto tarjoaa
korkealaatuiset  palvelut valtakunnallisessa puhelinpalvelussa.
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Puhelinpalvelussa asiointi voidaan hoitaa myos siten, ettd useinkaan
kayntiasiointiin ei ole enaa tarvetta. Jos puhelun jalkeen tarvitaan kayn-
tiasiointia, ohjaa puhelinpalvelun virkailija asiakkaan siihen toimipistee-
seen, joka aukioloajoiltaan ja sijainniltaan on asiakkaan tarpeiden
osalta hanelle helpoin. Helmikuussa 2019 Verohallinto otti kayttoon
myos erilliset Lomaketilaukset-palvelusarjanumerot, josta hoidettiin
keskitetysti lomakkeiden ja/tai palautuskuorien tilauksia ja paperilla asi-
oiville asiakkaille postitettiin heidan pyytamansa lomakkeet ja /tai pa-
lautuskuoret. Palvelunumero oli auki arkisin virka-aikana ja virka-ajan
jalkeen numeroon soitettaessa siella oli kaytdssa takaisinsoitto -toi-
minto. Lomaketilaukset -palvelunumeroon tuli kevaan 2019 aikana yh-
teensa noin 28 300 puhelua. Naista Verohallinto pystyi vastaamaan
suurimpaan osaan, vastausprosentin ollessa keskimaarin 72 0/0. Suu-
rin  asiakaskysyntd Lomaketilaukset-palvelunumerossa oli huhti-
kuussa, vaikka esitaytettyjen veroilmoitusten viimeiset palautuspaivat
olivat suurimmalla osalla henkildasiakkaista toukokuussa. Huhtikuu-
hun painottuvan puhelumé&aran perusteella voi arvioida, etta paperisia
veroilmoituslomakkeita tai palautuskuoria tilanneet asiakkaat toimivat
hyvissé ajoin ennen toukokuussa olevia veroilmoitusten palauttamisen
viimeisia maarapaivia. Lomaketilaukset -palvelunumeron liséksi veroil-
moituslomakkeita ja palautuskuoria oli asiakkaiden saatavilla kaikissa
verotoimistoissa ja Verohallinnon kayntiasiointipisteissa.

Ylla olevan perusteella Henkiléverotusyksikko katsoo, ettd se menet-
telyilladn tarjoaa korkealaatuiset palvelut niin verkko- kuin paperi-il-
moittajille ja siten toteuttaa Hallintolain vaatimuksen siita, etta hallin-
nossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomai-
nen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti.

Verovuoden 2018 osalta myohassa ilmoitettujen tulojen perusteella on
Henkildverotusyksikossa maaratty myodhastymismaksu noin 10 350
asiakkaalle, joista suurin osa on ollut joko elinkeinotoiminnan tai maa-
taloudenharijoittajia tai toiminut vastuunalaisena yhtiomiehena jossakin
yhtymassa tai osakeyhtion osakkaana. Myohastymismaksu on maa-
ratty yhteensa vain 128 sellaiselle henkildasiakkaalle, jotka eivét ole
yhdessakaan yhtymassa yhtiomiehena tai jotka eivét ole olleet velvol-
lisia palauttamaan kirjanpitoon tai muistiinpanoihin perustuvaa elin-
keinotoiminnan, maatalouden tai metsatalouden veroilmoitusta. Keski-
maarainen myohastymisaika on néilla asiakkailla ollut noin 48 paivaa
eli myohastymista ei myosk&éan voida pitdd vahaisena.

Talta osin Henkildverotusyksikko katsoo, etta se on omassa toiminnas-
saan ottanut huomioon sen, ettd henkilbasiakkaille ei ole maaratty
mydhastymismaksuja suurissa maéarin tai hyvin vahaisista myohasty-
misistd johtuen. Vuoden 2018 veroilmoitusten tdydentamisen osalta
sahkoisyysastetta on saatu kasvatettua mm. ennakoivan ohjauksen ja
viestinndn keinoin ja kevaan 2019 sahkoisyysaste olikin jo noin 81 Oh.
Niiden asiakkaiden osalta, joilla ei ole eri syiden vuoksi ollut mahdolli-
suutta asioida sahkoisesti, Verohallinto on tarjonnut ohjausta ja neu-
vontaa asianmukaisesti ja kattavasti niin puhelin- kuin kayntiasiakas-
palvelussakin. Lisdksi erillisten Lomaketilaukset -puhelinpalvelunume-
roiden avaamisella mahdollistettiin veroilmoituslomakkeiden ja palau-
tuskuoren tilaaminen ja lAhettdminen niille asiakkaille, joilla ei ole mah-
dollisuutta tulostaa veroilmoituslomakkeita itse verkosta tai kayttaa
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Verohallinnon séhkdisia palveluita. Henkildverotusyksikko katsoo, etta
se on noudattanut toiminnassaan hyvan hallinnon mukaista palvelupe-
riaatetta ja viranomaisen neuvontavelvollisuutta.

Esikunta- ja oikeusyksikdn lausunnossa 7.11.2019 todettiin seu-
raava.

Lainsaadanto
Hyva hallinto

Perustuslain 2 8 3 momentin mukaan julkisen vallan kayton tulee pe-
rustua lakiin. Kaikessa julkisessa toiminnassa on noudatettava tarkoin
lakia.

Perustuslain 21 S:n 1 momentin nojalla jokaisella on oikeus saada asi-
ansa viranomaisessa kasitellyksi asianmukaisesti. Perustuslain 22 S:n
mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuk-
sien toteutuminen.

Hallintolain 7 §:ssé& sdadetddn palveluperiaatteesta ja palvelun asian-
mukaisuudesta. Asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava
jarjestamaan siten, ettéa hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallin-
non palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti.

Viranomaisen velvollisuudesta tiedottaa toiminnastaan ja palveluistaan
sekad yksildiden ja yhteisdjen oikeuksista ja velvollisuuksista toimi-
alaansa liittyvissa asioissa saadetaan viranomaisten toiminnan julki-
suudesta annetun lain (621/1 999) 20 S:n 2 momentissa.

Hallintolain 8 §:ssa saadetaan neuvonnasta. Viranomaisen on toimi-
valtansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallinto-
asian hoitamiseen liittyvda neuvontaa seka vastattava asiointia koske-
viin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta.

Verolainsaadanto

Verotusmenettelystd annetun lain 7 §:ssd saadetaan verovelvollisen
velvollisuudesta antaa veroilmoitus. Verotusmenettelysta annetun lain
8 S:n mukaan Verohallinto antaa tarkemmat maaraykset veroilmoituk-
sen antamisajankohdasta ja -tavasta sekd muusta menettelysta veroil-
moituksen antamiseksi. My6hastymismaksusta saddetaan verotusme-
nettelystd annetun lain 33 §:ssa.

Verohallinto on verotusmenettelystéd annetun lain mukaan antanut paa-
toksen veroilmoituksen antamisajankohdasta ja -tavasta (VHp
231/2018).

Verohallinnon menettely

Tiedotus
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Verohallinto tiedotti verovuoden 2018 veroilmoitusta koskevista uudis-
tuksista kaikkiin kotitalouksiin jaettavalla tiedotteella, medialle toimite-
tuilla tiedotteilla ja sidosryhmiin kohdistamalla viestinnalla seka vero-
velvollisille yksilokohtaisesti esitaytetyn veroilmoituksen liitteena toimi-
tetulla saatekirjeelld. Verohallinto asetti vastaavan tietoaineiston muu-
toksista myods Verohallinnon verkkosivustolle Verohallinnon asiakkai-
den luettavaksi.

Verovuoden 2018 esitaytetyt veroilmoitukset

Verohallinto muodosti verovelvollisten esitaytetyt veroilmoitukset Vero-
hallinnon verotusmenettelystd annetun lain sdédnnésten mukaisesti si-
vullisilta tiedonantovelvollisilta seka aikaisemmin jo verovelvolliselta it-
seltddn saatujen tietojen pohjalta.

Mikali Verohallinnon verovelvollisen verovuoden 2018 esitaytetylle ve-
roilmoitukselle merkitsemat tiedot sisalsivat verovelvollisen verotusta
varten tarvittavat tiedot, verovelvollisella ei ollut tarvetta taydentaa tai
korjata verovuoden 2018 veroilmoitustaan. Verohallinnon verotusta
varten sivullisilta saamat verovelvollista koskevat tiedot mahdollistavat
talla hetkella sen, ettd yha harvemmalla verovelvollisella on tarvetta
taydentdd verovuoden veroilmoitusta siind olevien puutteiden korjaa-
miseksi.

Henkilbverotusyksikon selvityksen mukaan Verohallinto |&hetti noin 5,4
miljoonalle henkildasiakkaalle kevaalla 2019 verovuotta 2018 koske-
van esitaytetyn veroilmoituksen siséaltaen edella esitetyn saatekirjeen,
jossa oli verovelvolliselle suunnattu menettelyohjaus veroilmoituksen
antamiseen. Verovuoden 2018 veroilmoituksen jatti maaraaikana tay-
dentamatta ja palauttamatta noin 4 miljoonaa verovelvollista.

Verovuoden 2018 esitaytettya veroilmoitustaan taydensi/korjasi noin
miljoonaa verovelvollista. Lukumé&éra on pysynyt viime vuosina lahes
samana. Veroilmoitustaan korjasi sahkoisesti noin 81 prosenttia tun-
nistautumista edellyttavassa Verohallinnon séhkdisessa asiointipalve-
lussa(OmaVero) ja noin 19 prosenttia paperilomakkeilla. Edella esite-
tystd 5,4 miljoonasta henkildasiakkaasta kaikkiaan noin 235 000 tay-
densi veroilmoitustaan Verohallintoon palauttamillaan paperilomak-
keilla. Verohallinnolle toimitetut paperiset lomakkeet Verohallinto saat-
toi optista lukua kayttden séhkodiseen muotoon. Verohallinto sailyttaa
verovelvollisten verotusasiakirjat vain sadhkdisessa muodossa, jotta
Verohallinnon asiakkaiden neuvonta ja ohjaus seka veroasioiden ka-
sittely valtakunnallisesti olisi mahdollista.

IImoitusmenettelyn lisdksi Verohallinto uudisti verovuoden 2018 esi-
taytetyn veroilmoituksen ulkoasun. Sen sijaan veroilmoituksella olevien
tietojen sisdltdrakennetta ei muutettu. Verovelvollisen veroilmoituksen
antamistavat muutettiin, joista Verohallinnon asiakas sai esitaytetyn
veroilmoituksen saatekirjeessa tarvittavan selvityspyyntoon kirjatun yk-
sityiskohtaisen ohjauksen.

Verohallinto muutti verovuoden 2018 veroilmoituksen antamiseen liit-
tyvan ilmoitusmenettelyn ohella my6s verovuoden 2018 verotuksen
paattymismenettelyd verotusmenettelylain 49 8:n sisédltyneen
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muutoksen johdosta. Henkildasiakkaiden verovuoden 2018 verotus
paattyi edellisvuodesta poiketen eri aikaan vuoden 2019 aikana. Hen-
kilbasiakkaan verotus paattyi esitaytetylla veroilmoituksella ilmoitet-
tuna paivana vuonna 2019. Kaikkien verovelvollisten verotus paattyi
kuitenkin viimeistdan 31.10.2019.

Verotusmenettelystda annetun lain 49 8:ssa sdadetadn verotuksen
paattymisesta ja menettelysta, jolloin verovelvollisen verotusta voidaan
jatkaa tietyin edellytyksin, josta verovelvollinen saa ilmoituksen ja uu-
den verotuksen paattymispaivan. Vastaavasti verovelvollisten vero-
vuoden 2018 veronpalautuksilla oli eri maksupaiva ja jaanndsveroilla
eri erapaiva laskettuna verovelvollisen verotuksen paattymisesta.

Verohallinto ei toimittanut verovelvollisille esitaytetyn veroilmoituksen
liitteen& erikseen verovuoden 2018 veroilmoituksen tayttbopasta vaan
verovelvollisen esitaytetylle veroilmoitukselle oli merkitty valtakunnalli-
nen asiakasryhmakohtainen puhelinpalvelunumero, josta asiakas sai
halutessaan saatekirjeessa olleen ohjauksen lisaksi veroilmoittami-
seen liittyvaa tarkempaa ohjausta ja neuvontaa. Liséksi verovelvollisen
saamassa saatekirjeessa verovelvollista ohjattiin Verohallinnon verk-
kosivustolle, josta 10ytyy myos kirjallista ohjausta. Puhelinpalvelussa
asiakas saa halutessaan pyynndsta myos verotoimistojen ja toimipis-
teiden ajantasaiset yhteystiedot, jotka l6ytyvat myds Verohallinnon
verkkosivustolta.

Verohallinnon valtakunnallisessa organisaatiossa on nykyisin 9 vero-
toimistoa ja 42 toimipistetta asiointia varten. Verohallinto julkaisee
ajantasaiset verotoimistotiedot toimipisteineen www.vero.fi - sivustolla.
Sivustolta l16ytyy yhteystiedot, postiosoitteet ja aukioloajat.

https://www.vero.fi/tietoa-verohallinnosta/yhteystiedot-ia-asiointi/vero-
toimistot/

Verohallinto ei pakota henkilbasiakkaitaan asioimaan veroasioissaan
sahkoisesti OmaVero -palvelussa. Verohallinnon asiakas voi edelleen-
kin toimia laissa saadetyn veroilmoitusvelvollisuutensa tayttamiseksi
toimittamalla Verohallinnon ohjeiden mukaisesti tarvittavat tiedot Vero-
hallinnolta tilaamillaan tai Verohallinnon sivustolta tulostamillaan nu-
meroiduilla lomakkeilla, jotka on laadittu verovelvollisen veroilmoituk-
sen taydentamista varten.

Verohallinto otti kayttéon helmikuussa 2019 verovuoden 2018 veroil-
moitusmenettelyn sujuvuuden varmistamiseksi erilliset "Lomaketilauk-
set" -palvelunumerot, joihin soittamalla Verohallinnon asiakas sai pyy-
tamansa veroilmoituslomakkeet ja tarvitsemansa vastauskuoren. Ky-
seiseen lomakepalvelunumeroon saapui kevaan 2019 aikana vain 28
300 puhelua. Henkiloverotusyksikon selvityksen mukaan Verohallin-
non asiakas on voinut tilata tarvitsemansa lomakkeet myds muista Ve-
rohallinnon palvelunumeroista. Verohallinto ei ole tilastoinut asiakkaita,
jotka ovat pyyténeet tai noutaneet tarvitsemansa lomakkeet Verohal-
linnon toimipisteista tai muista palvelunumeroista.

Verohallinto piti edella esitettya paperilomakkeilla tehtavaa ilmoitusme-
nettelyd parhaana vaihtoehtona, koska Verohallinnolla ei ollut tietoa
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niista veroilmoituksen taydentgjista, jotka tarvitsevat ilmoituslomakkeet
ja vastauskuoren. Verohallinto ei pitanyt taloudellisesti jarkevana paa-
osin turhien ja tarpeettomien ilmoituslomakkeiden ja vastauskuorien
postitusta 5,4 miljoonalle henkil6asiakkaalle. Verohallinto katsoo, etta
Verohallinto ei ole asettanut uusilla ilmoitusmenettelytavoilla sahkoi-
sesti ilmoittajia paperi-ilmoittajiin ndhden parempaan asemaan velvoit-
taessaan verovelvolliset pyytdméaan tarvittavat lomakkeet.

Verohallinto toteaa, ettd Verohallinnon puhelinpalvelut ovat olleet vuo-
den 2019 aikana ruuhkautuneet. Verohallinto ei tule saavuttamaan pu-
helinpalveluilleen vuodelle 2019 asettamaansa vastausprosenttitavoi-
tetta henkildéresurssien optimoinnista huolimatta. Tavoitteen saavutta-
matta jattamiseen on vaikuttanut osaltaan edelliseen vuoteen nédhden
neuvontatarpeen poikkeuksellisen suuri maarallinen kasvu ja asiakas-
palvelutilanteiden ajallisen keston pidentyminen.

Puhelinpalveluruuhkiin on osaltaan vaikuttanut my6s Verohallinnon
asiakkailleen tarjpama uusi asiointikanava (Omavero), jonka Verohal-
linto katsoo vahentédvan tulevaisuudessa kokonaispuhelinpalvelutar-
vetta Verohallinnon asiakkaiden ottaessa eneneméssa maarin Oma-
Vero -palvelun kayttéonsa. Uuden menettelyn kayttoonottoon liittyy
aina uudenlaista teknistad neuvontatarvetta: Verohallinto kehittaa puhe-
linpalvelujaan jatkuvasti asiakkailta saatujen palautteiden ja neuvonta-
tarpeiden perusteella, jotta Verohallinto voisi saavuttaa itselleen aset-
tamansa puhelinpalvelutavoitteen ja vastata hyvan hallinnon periaat-
teiden mukaisesti Verohallinnon asiakkaiden lisd&ntyvdéan neuvonta-
tarpeeseen kohtuullisessa ajassa. Verohallinto tulee huomioimaan en-
tistd paremmin puhelunpalvelujen kehittdmisessa jatkossa myds eri-
tyisryhmat, joilla ei ole mahdollista tai halua asioida Verohallinnon sah-
koisissa palveluissa.

Mydhastymismaksu

MyoOhéastymismaksusta saadetddn verotusmenettelystd annetun lain
33 Pykalan mukaan Verohallinto maaraa verovelvolliselle veronkoro-
tuksen sijasta mydhastymismaksun, jos verovelvollinen antaa veroil-
moituksen taj oma-aloitteisesti korjaa muun 32 8:ssa tarkoitetun laimin-
lybnnin ennen verotuksen paattymista.

Mydhastymismaksua ei kuitenkaan maaratéa sen johdosta, ettéd vero-
velvollinen on jattanyt veroilmoituksella ilmoittamatta tiedon vahennyk-
sestad tai muun verotuksessa verovelvollisen hyvéksi vaikuttavan tie-
don, ellei kyse ole 32 a 8:n 2 momentissa tarkoitetusta tilanteesta.

Luonnolliselle henkildlle ja kuolinpesalle maarattdva myohastymis-
maksu on 50 euroa verovuodelta ja muille verovelvollisille 100 euroa
verovuodelta.

Verovelvolliselle on varattava tilaisuus selvityksen antamiseen ennen
myo6hastymismaksun maaraamista, jos se on erityisesta syysta tar-
peen.

Myo6hastymismaksu jatetdan maaraamattd, jos veroilmoituksen anta-
minen on viivastynyt verovelvollisesta riippumattomasta syysta,
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laiminlydnti on vahainen tai laiminlyénnille on pateva syy tai muu erityi-
nen syy.

Henkiloverotusyksikon selvitykseen viitaten Verohallinto toteaa, etta
mydhassa ilmoitettujen verovuoden 2018 tulotietojen perusteella Vero-
hallinto maarasi myohastymismaksun 10 300 verovelvolliselle. Naista
vain 128 henkildasiakasta on ollut sellaisia verovelvollisia, jotka eivat
ole mukana yhdessakaan yhtymassa tai jotka eivat ole olleet verovel-
vollisia palauttamaan kirjanpitoon tai muistiinpanoihin perustuvaa elin-
keinotoiminnan, maatalouden tai metsatalouden veroilmoitusta. Vero-
hallinto toteaa, ettd Verohallinnon tiedossa ei myosk&an ole, etta ilmoi-
tuksen antaminen my6héassa olisi aiheuttanut verovuoden 2018 muut-
tuneesta veroilmoitusmenettelysta ja lomakkeiden saannista aiheutu-
neesta viivastyksesta.

Verohallinto viittaa myds verotusmenettelysta annetun lain 33 8§ :n
sdannokseen, jonka mukaan Verohallinto jattaa myodhastymismaksun
maaraamatta, jos veroilmoituksen antaminen on viivastynyt verovelvol-
lisesta riippumattomasta syysta, laiminlyénti on vahainen tai laimin-
lydnnille on pateva syy tai muu erityinen syy.

Lopuksi

Edella esitettyyn ja Henkiléverotusyksikon selvitykseen viitaten Vero-
hallinto toteaa, etta Verohallinto on valtakunnallinen organisaatio, mika
tarkoittaa sitd, ettéd Verohallinnon asiakas voi asioida missa tahansa
Verohallinnon asiointipisteessa veroasiassaan ja saada Verohallinnon
toimivaltaan kuuluvan palvelun veroasiansa hoitamiseksi. Tamé&n joh-
dosta Verohallinnon menettelyihin liittyy erityisesti, ettd Verohallinnolla
on kaytettavissa verovelvollisen asiakirjat sahkdisessd muodossa.

Vuosi 2019 on ollut Verohallinnolle tyontayteinen johtuen siita, etta
henkilbasiakkaiden verotuksen toimittaminen siirtyi 1.11.2018 lukien
Verohallinnon uuteen tietojarjestelméén ja asiakkaiden verovuoden
2018 veroilmoitukset ja paatokset seka muut asiakirjat tuotiin ensim-
maisen kerran myos sahkoisessd muodossa Verohallinnon asiakkai-
den nahtaville OmaVero -palveluun. Verohallinnon menettelyt uudistui-
vat merkittavalla tavalla mahdollistaen Verohallinnon asiakkaille laa-
jemman sahkoisen asioinnin verotusasioissa.

Verohallinnon nakemyksen mukaan Verohallinto ei ole sahkdisen asi-
ointipalvelun(OmaVero) kayttoonotolla syrjinyt eikéa saattanut paperi-il-
moittajia huonompaan asemaan vaan mahdollistanut sdhkdisia palve-
luja kayttaville verovelvollisille laajemman sahkdisen asioinnin veroasi-
oissa.

Verohallinto toteaa myds, ettd séhkoisen asiointipalvelun (OmaVero)
kayttbonotosta huolimatta Verohallinnon asiakas voi jatkossa edelleen-
kin antaa veroilmoituksensa ja saada neuvontapalveluja puhelimitse tai
Verohallinnon asiointitoimipisteissé. Verohallinnon asiakas voi tarvitta-
essa varmistaa puhelimitse tai www.vero.fi sivustolta Verohallinnon
asiointipisteiden aukioloajat ja mahdolliset jonotusajat ruuhkien valtta-
miseksi. Verohallinto tiedostaa myds ongelmat, jotka aiheutuvat ylei-
sesti verovelvollisille, joilla ei ole internetyhteyksia kaytettavissa
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tietojen saamiseksi verkkosivustolta ja joutuvat hoitamaan asiansa
paasaantoisesti puhelimitse tai postitse.

Verohallinnon ndkemyksen mukaan sahkoisten asiointipalvelujen ke-
hittdminen veroverovelvollisille ei voida katsoa syrjivan Verohallinnon
niitd asiakkaita, jotka haluavat hoitaa verotusta koskevat velvollisuu-
tensa edelleen paperilla ja puhelimessa. Verohallinto kehittdd edel-
leenkin puhelinpalvelujaan jonotusaikojen lyhentamiseksi, jotta Vero-
hallinnon asiakas saa kohtuullisessa ajassa tarvitsemansa palvelun
voidakseen toimia veroasioissaan oikein ja turvata oikeutensa verotuk-
sessa. Verohallinto toteaa myds, ettad Verohallinnon verovelvollisille toi-
mittamat asiakaskirjat sisaltavat aina puhelinnumeron yhteydenottoja
varten, jolloin Verohallinnon asiakas saa haluamansa neuvonnan li-
saksi tarvittaessa ohjauksen Verohallinnon asiointipisteeseen.

Verohallinto toimittaa tehtaviensa mukaisesti jatkossakin verovelvolli-
selle, joka ei ole siirtynyt yksinomaan sahkdiseen asiointiin, esitaytetyn
veroilmoituksen paperilla, jotta verovelvollinen voi tayttaa veroilmoitus-
velvollisuutensa haluamallaan tavalla paperilla ja menettelyohjeen ve-
roilmoituksen antamiseksi. Vastaavasti verovelvollinen saa verotus-
paatoksensa asiakirjoineen haluamallaan tavalla kotiin postitse.

Verohallinto katsoo kohtelevansa ja palvelevansa kaikkia verovelvolli-
sia tehtaviensa mukaisesti yhdenmukaisesti tarjoamalle verovelvolli-
sille sédhkdisen asioinnin ohella asiakkaiden tarpeiden mukaisesti neu-
vontaa ja palvelua puhelinpalvelunumeroissa ja asiointipisteissa, jotta
kaikki Verohallinnon asiakkaat voivat hoitaa laissa sdadetyt verovelvol-
lisuutensa oikein ja oikea-aikaisesti.

Verohallinto on tarjonnut asiakkailleen neuvontaa puhelinnumerossa,
joka oli merkitty verovelvollisen saamalle esitaytetylle veroilmoituk-
selle. Verovelvolliselle ilmoitettiin myos erillinen palvelunumero lomak-
keiden ja vastauskuorien tilaamiseksi, jotta lomaketilaukset voidaan
toimittaa viipymatta. Verohallinto organisoi lomakkeiden tilauspyynnot
asiaan sopivalla tavalla, jotta asiakas saa viipymatta tilaamansa lomak-
keet ja voi palauttaa haluamansa lomakkeet viimeistaan veroilmoituk-
sen maarapaivana. Estetta ei ole ollut myoskaan pyytaa lomakkeita il-
moitukselle merkitystd neuvontapalvelunumerosta. Verohallinnon tie-
dossa ei ole, etta lomakkeiden ja kirjekuorien tilaaminen olisi ollut on-
gelma Verohallinnon asiakkaille tai, etté asiakkaan veroilmoituksen an-
taminen olisi myohastynyt sen perusteella, etta verovelvollinen ei olisi
saanut Verohallinnolta pyytamiaan lomakkeita.

Verohallinto katsoo, etta Verohallinnon vaihtoehtoiset veroilmoituksen
antamistavat tayttavéat hallintolain edellyttdmalla tavalla hyvan hallin-
non asianmukaisuuden ja taloudellisuuden vaatimuksen eiké vaikeuta
aiheettomasti verovelvollisen asiointia veroilmoituksen antamiseksi.
Verohallinto toteaa myds informoineensa asiakkaitaan riittdvan ajoissa
uudesta ilmoitusmenettelysta ja asiakkaille tarjpamastaan uudesta
OmaVero- palvelusta.

Oikeusasiamiehen kansliaan saapuneissa kanteluissa esitettyja
seikkoja.
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Oikeusasiamiehen kansliaan saapui vuoden 2019 aikana kanteluita,
joissa arvosteltiin Verohallinnon menettelya ohjata asiakkaitaan kayt-
tamaan sahkoisia palveluja. Naihin kanteluihin annetuissa vastauk-
sissa kerrottiin vireilla olevasta omasta aloitteesta ja ilmoitettiin, etta
kanteluissa esitetyt nakokohdat pyritddn ottamaan huomioon omaan
aloitteiseen annettavassa ratkaisussa.

Kantelussa (EOAK/2314/2019) katsottiin, ettd Verohallinnon menet-
tely vaarantaa sen asiakkaiden tasa-arvioisen kohtelun. Kantelun mu-
kaan oli ristiriitaista ohjata paperilomakkeiden kayttajia Verohallinnon
verkkosivujen osoitteeseen, koska asiakkaalla ei todennakoisesti joko
ole tietokonetta tai tulostinta tai heilla ei ole kykya tai taitoa kayttaa niita
viranomaisasioinnissa. Paperilla ilmoittajat joutuvat hankkimaan itse
lomakkeet, kirjekuoren ja maksamaan postimaksun. Tata kantelija piti
suoranaisena rangaistuksena. Verohallinnon lahettdmé&ssa ilmoituk-
sessa ei mydskaan ollut yhteystietoja, esimerkiksi osoitetietoa, minne
lomake tuli palauttaa.

Kantelussa todettiin edelleen, ettd kaikkia Verohallinnon asiakkaita
koskee kaytantd, jonka mukaan ohjeita veroilmoituksen taydenta-
miseksi el [&hetetty esitaytetyn veroilmoituksen mukana. Ohjeet on et-
sittdva itse Verohallinnon verkkosivuilta. Erillinen ohjevihko korjausten
ja tdydennysten tekemiseksi oli tarpeellinen, koska verotus on monelle
asiakkaalle vaikeasti ymmarrettavaa ja hankalaa. Verohallinto on sy-
sannyt ohjeiden hakemisen ja tulostamisen asiakkaidensa kustennet-
tavaksi. Verohallinto ei my6ésk&aéan ohjaa, miten henkilot, joilla ei ole tie-
tokonetta tai tulostinta, saavat ohjeet veroilmoituksen taydentamiseksi.
Kantelun mukaan Verohallinnon tulisi huolehtia siitd, ettd sen asiak-
kaille seka sahkdinen asiointi ettd paperisasiointi olisivat todellisia ja
samanarvoisia vaihtoehtoja. Verohallinnon tulisi toimittaa asiakkailleen
my0Os ohjeet esitdytetyn veroilmoituksen mukana, koska demokratia,
kansalaisten yhdenvertainen kohtelu ja oikeudenmukaisuus maksavat
— ja saavatkin maksaa.’

Samoin toisessa kantelussa (EOAK/2516/2019) arvosteltiin Verohal-
linnon pyrkimysta siirtdé asiakkaansa sahkaisiin palveluihin. Toimipis-
teiden asiointipalveluita ei ole tarjolla aina asuinpaikkakunnalla, puhe-
linpalvelun on ruuhkautunut ja kirjeitse palvelun saaminen saattaa kes-
taa jopa kaksi viikkoa. Vanhempi vaesto ja muut sahkdisten palvelujen
kayttbd osamaattomat ovat kantelijan mukaan eriarvoisessa ase-
massa.

Kolmessa kantelussa puolestaan arvosteltiin Verohallinnon toimipistei-
den asiointipalvelua.

Kantelun (EOAK/3716/2019) mukaan Loimaan toimipiste on avoinna
vain yhtena paivana viikossa, tiistaisin kello 9-15. Kantelijan astuessa
sisdan kello yhdeksan jalkeen odotustila oli tdynna eika istumapaikkoja
l6ytynyt. Keskustelussa muiden jonottajien kanssa selvisi, ettei asia
hoidu ainakaan pariin tuntiin. Kantelija viittasi Loimaa Lehden artikke-
liin, jonka mukaan pitkat jonotusajat olivat normaalia toimipisteen ai-
noana aukiolopaivana. Artikkelin mukaan odotustiloista puuttuu myds
yleis6OWC, jota pitkat jonotusajat edellyttaisivat. Kantelun mukaan
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hyvan hallinnon perusteisiin kuuluva palveluperiaate ei toteudu asioin-
tipalvelussa.

Kantelun (EOAK/3785/2019) mukaan Jyvaskylan verotoimistosta on
poistettu rakennuksen ulkopuolelta postilaatikko. Nyt laatikko 10ytyy
vain siséatiloista, jonne verolomakkeet voi palauttaa vain toimiston au-
kioloaikana. Paperisella ilmoituksella asioiva ei en&é voi luottaa postin
kulkuun. Veroilmoituksen palauttamisen tulisi voida onnistua vahin-
taankin virka-aikana. Kesalla Jyvaskylan verotoimisto oli kuitenkin vain
kello 9-12, joten lomakkeita ei siten saanut jatettyd virka-ajan puit-
teissa.

Kantelussa (EOAK/4873/2019) arvosteltin Kemin toimipisteen asia-
kaspalvelua. Kantelun mukaan toimiston ollessa auki 9-12 siella sai
kantelijan tietojen mukaan jonottaa useita tunteja. Ihmiset tulevat istu-
maan Kelan palvelupisteeseen, koska verotoimiston aulassa on jonot-
tajien suuren maaran vuoksi niin huono, ettei siella voi olla.

Olen erikseen viela kanteluasian EOAK/2774/2019 johdosta tutkinut
paperilomakkeilla tdydennetyn esitaytetyn veroilmoituksen ja erityisesti
asiakkaan liitteiden kasittelyn sdhkdiseen muotoon.

Perustuslain 21 §:ssé saadetaan oikeusturvasta. Pykalan 1 momentin
mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukai-
sesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuo-
mioistuimessa tai muussa viranomaisessa seké oikeus saada oikeuk-
siaan ja velvollisuuksiaan koskeva paatés tuomioistuimen tai muun
rippumattoman lainkayttbelimen kasiteltavaksi. Pykalan 2 momentin
mukaan kasittelyn julkisuus seké oikeus tulla kuulluksi, saada perus-
teltu paatos ja hakea muutosta samoin kuin muut oikeudenmukaisen
oikeudenkaynnin ja hyvan hallinnon takeet turvataan lailla.

Hallintolain tarkoituksena on toteuttaa ja edistaa hyvaa hallintoa seka
oikeusturvaa hallintoasioissa. Lain tarkoituksena on myos edistaéa hal-
linnon palvelujen laatua ja tuloksellisuutta.

Hallintolain 2 luvussa saadetaan hyvan hallinnon perusteista.

Hallintolain 6 8:ss& saadetddn hallinnon oikeusperiaatteista. Pykalan
mukaan viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuoli-
sesti seka kaytettava toimivaltaansa yksinomaan lain mukaan hyvak-
syttaviin tarkoituksiin. Viranomaisen toimien on oltava puolueettomia ja
oikeassa suhteessa tavoiteltuun paddmaaraan nahden. Niiden on suo-
jattava oikeusjarjestyksen perusteella oikeutettuja odotuksia.

Hallintolain 7 8:ssd sdadetaan palveluperiaatteesta ja palvelun asian-
mukaisuuden vaatimuksesta. Pykalan 1 momentin mukaan asiointi ja
asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta
hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viran-
omainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Pykalan 2 momentin
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mukaan viranomaisen velvollisuudesta tiedottaa toiminnastaan ja pal-
veluistaan seka yksildiden ja yhteisojen oikeuksista ja velvollisuuksista
toimialaansa liittyvissa asioissa sédadetaan viranomaisten toiminnan
julkisuudesta annetun lain (621/1999) 20 8:n 2 momentissa.

Hallintolain 8 §:ss& saadetdan neuvonnasta. Pykalan 1 momentin mu-
kaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen
tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvdd neuvontaa seka
vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta
on maksutonta.

Hallintolain esitdiden (HE 72/2002 vp) yksityiskohtaisten perustelujen
todetaan hallinnon oikeusperiaatteista ja palveluperiaatteesta muun
ohella seuraavaa.

Pykalasta ilmenisivét viranomaisen harkintavaltaa ohjaavat yleiset hal-
linto-oikeudelliset periaatteet. Pykéalan alkuosaan siséltyy yleinen vaa-
timus hallinnossa asioivien tasapuolisesta kohtelusta. Mainittu vaati-
mus saisi merkityssisaltonsa lahinné perustuslain 6 8:n yhdenvertai-
suusperiaatteesta. Perusoikeutena yhdenvertaisuusperiaate edellyt-
taa, etta viranomainen soveltaa lakia tekematta muita eroja kuin laista
ilmenee. S&4annos ei kuitenkaan esta tosiasiallisen tasa-arvon turvaa-
miseksi tarpeellista positiivista erityiskohtelua eli tietyn ryhman asemaa
ja olosuhteita parantavia toimia. Olennaista on, voidaanko erottelu pe-
rustella perusoikeusjarjestelmén kannalta hyvaksyttavalla tavalla.

Menettelyllisena velvoitteena vaatimus tasapuolisesta kohtelusta mer-
Kitsee sita, etta hallinnossa asioiville pyritddn turvaamaan yhdenvertai-
set mahdollisuudet asioidensa hoitamiseen ja oikeuksiensa valvomi-
seen. Tasapuolisen kohtelun merkitys korostuu silloin, kun viranomai-
nen kayttaa yksityisten oikeusasemaan tai toimintamahdollisuuksiin
kohdistuvaa harkintaa. Talléin viranomaisen on erityisesti huolehdit-
tava siitd, etta hallinnossa asioivilla on yhtaldiset mahdollisuudet
paasta selvyyteen lakiin perustuvista oikeuksistaan ja velvollisuuksis-
taan.

Pykalasta ilmeneva tarkoitussidonnaisuudenperiaate sisaltaa yleisen
velvollisuuden kayttda toimivaltaa vain siihen tarkoitukseen, johon se
on lain mukaan maaritelty tai tarkoitettu kaytettavaksi. Viranomainen ei
saa ryhtya edistdméan muita tarkoitusperid kuin niitd, jotka kuuluvat
sen tehtavapiiriin ja sisaltyvat tapaukseen sovellettavan lain tavoittei-
siin. Saanndsehdotukseen siséltyy liséksi vaatimus siita, ettd viran-
omaisen toimien on suojattava oikeusjarjestyksen perusteella oikeutet-
tuja odotuksia. Saannos merkitsisi luottamuksensuojaperiaatteen lain-
tasoista vahvistamista. Mainittu periaate merkitsee ennen muuta yksi-
|6n suojaa julkista valtaa vastaan. Luottamuksen suojaamisen keskei-
sena sisaltbna on, etta yksityisten tulee voida luottaa viranomaisten
toiminnan oikeellisuuteen ja virheettémyyteen seka viranomaisten te-
kemien hallintopaatosten pysyvyyteen. Periaatteen soveltamisessa on
kysymys siité, milla edellytyksilla yksityinen oikeussubjekti voi luottaa
julkista valtaa kayttaen tehdyn paatoksen pysyvyyteen ja minkalainen
turva talla on viranomaisten toiminnan odottamattomia muutoksia vas-
taan. Luottamuksensuojan periaate rajoittaa edunsuovien paatdsten
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peruuttamista taannehtivin vaikutuksin ja yleensakin paatdsten muut-
tamista yksityiselle haitalliseen suuntaan.

Julkisia palveluja jarjestettaessa tulisi erityisesti kiinnittdéd huomiota
palvelujen riittavyyteen ja saatavuuteen seka hallinnossa asioivan va-
linnanvapauteen. Palvelujen saatavuutta ei tulisi rajoittaa ilman asialli-
sesti hyvaksyttavia perusteita. Myos hallinnossa asioivan itsemaaraa-
misoikeutta ja toimintaedellytyksia viranomaisasioinnissa olisi mahdol-
lisuuksien mukaan pyrittava edistamaan. Ta&man tavoitteen toteutumi-
nen edellyttaa riittdvaa yhteisty6ta ja vuorovaikutusta hallinnossa asi-
oivan seka viranomaisen valilla. Myds palvelujen kayttgjilta saatu pa-
laute ja asiakaslahtdiset arviointimenetelmét parantavat palvelun laa-
tua ja tehokkuutta.

Asioinnin jarjestamisen keinoja ja laajuutta tulisi pyrkié arvioimaan eri-
tyisesti palvelujen kayttajina olevien henkildiden ja yhteisojen tarpeiden
kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville olisi pyrittdva turvaamaan yhtéa-
lainen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippu-
matta. Asiointimahdollisuuksien olisi myos vastattava mahdollisimman
hyvin yhteiskunnallisten erityisryhmien tarpeisiin. Sanotunlaisia erityis-
ryhmia ovat esimerkiksi vanhukset, sairaat ja vammaiset

Aikaisempia kannanottojani

Henkilbéverotusyksikdn verotoimistojen ja toimipisteiden yhteys-
tietojen ilmoittaminen

Verohallinnon Henkildverotusyksikon verotoimistojen ja toimipisteiden
yhteystiedot ilmoitetaan paaasiallisesti vain Verohallinnon verkkosi-
vuilla. Asiakkaille ilmoitetaan Verohallinnon kirjeilla vain puhelinpalve-
lun numerot. Totesin ratkaisussani, etta eri asiakasryhmien yhdenver-
tainen kohtelu sekéa viranomaisen asianmukainen palvelu- ja tiedotta-
misvelvollisuus edellyttavat, ettd henkildasiakkaille kirjeitse l&hettavan
esitaytetyn veroilmoituksen yhteydessa ilmoitettaisiin samat Henkilo-
verotusyksikon yhteystiedot, jotka julkaistaan Verohallinnon verkkosi-
vuilla, eli toimiyksik6iden yhteystiedot seka posti- ja kayntiosoitteineen
ettd valtakunnallisine puhelinvaihteineen. Tama palvelisi niiden asiak-
kaiden tarpeita, joilla ei ole mahdollisuuksia tai kykya asioida Verohal-
linnon verkkosivuilla (EOAK/6448/2017).

Verohallinnon ohjaus tilinumeron ilmoittamisesta ei tayttanyt hy-
van hallinnon vaatimuksia

Verohallinto oli Iahettdnyt syyskuussa 2018 kantelijalle ja muille henki-
|6asiakkaille, joiden tilinumeroa ei ollut sen asiakastiedoissa, tilinume-
rokyselykirjeen.

Verohallinnon tilinumerokyselykirjeellda annetaan yksityiskohtaista neu-
vontaa, miten tilinumeron voi ilmoittaa sahkaoisia palveluja kayttaen.
Kirjeessd annetaan myos yksityiskohtaista neuvontaa veronpalautuk-
sen maksamisesta maksuosoituksena ja pankin perimasta
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palvelumaksusta. Sen sijaan kirjeesta puuttuu kokonaan ohjaus ja neu-
vonta niita verovelvollisia varten, jotka haluavat ilmoittaa tilinumeronsa
asioimalla Verohallinnon toimipisteessa tai tilaamalla puhelinpalve-
lusta lomakkeen tilinumeron ilmoittamista varten. Tama mahdollisuus
ja tieto kerrottiin vasta kantelun johdosta annetussa Verohallinnon sel-
vityksessa ja lausunnossa. Ohjaus oli siten suunnattu vain niille asiak-
kaille, joilla oli kyky ja mahdollisuus kayttaa sahkdisia palveluja. Muille
asiakkailla annettu ohjaus kasitti vain toteamuksen saada lisétietoja
palvelunumerosta.

Verohallinnon mukaan sen tavoitteena on sada asiakkaat kayttamaan
sahkaoisia palveluja. Totesin, ett tama tavoite ei kuitenkaan saa johtaa
siihen, etta sellaiset henkilbasiakkaat, joilla ei ole kykya tai halua kayt-
taa sahkoisia palveluja, eivat saa asianmukaisesti Verohallinnon pal-
veluja. Mielestani Verohallinnon tilinumerokyselykirjeen ohjaus ja neu-
vonta oli puutteellinen juuri naiden asiakkaiden kohdalla.

Pidin Verohallinnon menettelya tilinumerokyselykirjeella annetussa oh-
jauksessa ja neuvonnassa lainvastaisena. Annettu ohjaus ja neuvonta
ei tayttanyt hyvan hallinnon perusteisiin kuuluvia hallinnon oikeusperi-
aatteiden, kuten tasapuolisen kohtelun ja tarkoitussidonnaisuusperi-
aatteen vaatimuksia, eikd myoskaan palveluperiaatteen asianmukai-
sen palvelun vaatimusta eikd viranomaisen neuvontavelvollisuutta
(EOAK/5431/2018).

Hyva hallinto ei toteutunut Verohallinnon neuvontapalveluissa

Arvioin kahden kantelun perusteella Verohallinnon asiakas- ja puhelin-
palvelun toteutumista vuoden 2018 joulukuussa.

Ensimmaisen kantelun mukaan kantelija oli yrittanyt hoitaa veroasi-
aansa asioimalla Seina-joen verotoimistossa. Paikalla oli jonottamassa
l&hes 30 asiakasta ennen kantelijaa. Heitéa palvele-massa oli vain kaksi
virkailjaa. Asiakkaina oli vanhuksia keppien kanssa liikkuen, mutta
heillekaan ei ollut istumapaikkaa. Kantelija ryhtyi hoitamaan veroasiaa
Verohallinnon puhelinpalvelussa. Verohallinnon selvityksen ja lausun-
non mukaan kantelussa mainittuun palvelunumeroon oli soitettu
27.12.2018 eri puhelinnumeroista 379 puhelua ja virkailijat ehtivat vas-
tata 156 puheluun. Seuraavana péaivana Verohallintoon saapui puhe-
luja 375 eri puhelinnumerosta, joista 137 ehdittiin vastata. Kantelija ol
saanut 4.1.2019 palvelunumerossa asiansa hoidettua. Seindjoen ve-
rotoimistossa virkailijat palvelivat 27.12.2018 kaikkiaan 119 asiakasta.
Keskimaarainen jonotusaika asiakaspalveluun oli 1 tunti 33 minuuttia.

Toisen kantelijan mukaan puhelu Verohallintoon kesti 58 minuuttia.
Kantelija yritti saada vero-velkatodistusta soittamalla Verohallintoon.
Han jonotti kahdesti ja vasta kolmannella kerralla sai asian hoidetuksi.
Verohallinnon selvityksen mukaan kantelijan 12.12.2018 soittamaan
puhelin-palvelunumeroon saapui 91 puhelua, joista vastattiin 25 puhe-
luun.

Totesin, etta Verohallinto on pyrkinyt voimakkaasti lisaéaméaan ja kehit-
tamaan sahkaoisia asiointikanaviaan. Monilla Verohallinnon asiakkailla
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ei kuitenkaan ole kykya tai halua kayttda Verohallinnon sahkdisia pal-
velukanavia. Hallintolain esitéiden mukaan asioinnin jarjestamisen kei-
noja ja laajuutta tulisi pyrkia arvioimaan erityisesti palvelujen kayttajina
olevien henkildiden ja yhteisdjen tarpeiden kannalta. Tama vuoksi hy-
van hallinnon vaatimukset tayttava ja asianmukaisesti toimiva puhelin-
palvelu on keskeinen ja tarked viranomaisen tarjoama palvelukanava
erityisesti Verohallinnossa, jossa on merkittavasti vahennetty toimipis-
teita ja siten asiakkaiden mahdollisuuksia henkilokohtaiseen asiointiin.

Verohallinnon puhelinneuvonta ei tayttanyt hyvan hallinnon palvelun
asianmukaisuuden vaatimusta, kun valtaosa asiakkaista ilmeisesti jai
iIman minkaanlaista asiakas- ja neuvontapalvelua, silla virkailijat eivat
ehtineet vastata puheluihin. Vain noin kolmestakymmenesta neljaan-
kymmeneen prosenttiin eri puhelinnumeroista saapuneisiin puheluihin
ehdittiin vastata. Jalkimmaisina paivina yli kahteen sataan puheluun ei
vastattu.

En voinut mydskaan pitaa Seinajoen verotoimiston asiakaspalvelua
asianmukaisena. Puolentoista tunnin jonotusaika oli kohtuuton ja muo-
dosti tosiasiallisen esteen palvelun saatavuudelle. Palveluun jonotta-
neiden joukossa oli vanhuksia keppien kanssa, mutta heillekaan ei ollut
istumapaikkoja. Hyva hallinto edellyttaa, ettd asiointimahdollisuudet
vastaavat mahdollisimman hyvin yhteiskunnallisten erityisryhmien tar-
peisiin. Asiointipalvelu kohtuuttomine jonotusaikoineen ja puuteellisine
varusteineen ei vastannut asiakkaiden joukossa olleiden vanhusten
erityis-tarpeita.

Verohallinnon toiminnassa ja menettelyssa tapahtuu vuosittain lukuisia
lainsdadantdon ja verotusmenettelyyn liittyvid muutoksia, jotka vaikut-
tavat asiakkaisiin ja lisaavat neuvonnan tarvetta. Neuvontaa tarvinne-
vat erityisesti ne verovelvolliset, joita sahkdisesti tarjolla oleva neu-
vonta ei saavuta, kuten ikaantyneet henkilét. Ottaen huomioon vero-
velvollisuuden luonteen ja verovelvollisuuden muuttumisen entista
enemman verovelvollisen omaan aktiivisuuteen perustuvaksi en voinut
vakuuttua siita, ettd Verohallinnon neuvontapalvelut tayttaisivat perus-
tuslain 21 8:ssé& perusoikeutena turvatun hyvan hallinnon vaatimukset
asianmukaisuudesta ja viivytyk-settomyydesta (EOAK/6525/2018 ja
EOAK/5/2019).

Oikeudellinen arviointi

Verohallinto muutti henkil6asiakkaiden verovuoden 2018 esitaytetyn
veroilmoituksen korjaus- ja tdydennysmenettelya. Verohallinto tiedotti
uudistuksesta syksyn 2018 ja kevaan 2019 aikana. Uudessa menette-
lyssa korjauksia ja taydennyksia ei tehda enaa esitaytetylle veroehdo-
tuslomakkeelle, vaan erillisille veroilmoituslomakkeille, joita on runsaat
20 kappaletta. Asiakkaille ei enda lahetty veroilmoituksen tayttbopasta
vaan saatekirje, jossa muun ohella ohjattiin hakemaan neuvontaa asia-
kaspalvelunumeroista tai Verohallinnon verkkosivuilta. Korjaus- ja tay-
dennysilmoitusten tuli olla perilla Verohallinnossa veroilmoituksessa il-
moitettuna paivana.
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Verohallinto oli tiedotteillaan ja asiakirjeilladn ohjannut asiakkaitaan te-
kem&an esitaytetyn veroilmoituksen korjaukset ja tdydennykset sen
séhkoisessd OmaVero —palvelussa. Niiden asiakkaiden, jotka eivat ha-
lunneet tai eivat kyenneet kayttamaan sahkoista ilmoituspalvelua, ol
tullut joko tulostaa lomakkeet Verohallinnon verkkosivuilta tai tilata ne
puhelimitse lomaketilauspalvelunumerosta tai muusta neuvontapuhe-
linnumerosta taikka hankkia ne asioimalla Verohallinnon verotoimisto-
jen toimispisteissd. Lomakkeet tuli lahettaa ja palauttaa niissa ilmoitet-
tuun palautusosoitteeseen tai ne oli voinut vieda verotoimistoon. Vero-
lomakkeiden mukana ei ollut palautuskuoria. Palautuskuoret tuli hank-
kia joko verotoimistosta tai tilata ne puhelimitse. Mikali asiakas palautti
lomakkeet omassa kirjekuoressaan, hanen tuli maksaa postimaksu.
Verolomakkeet tuli palauttaa ajoissa siten, ettd niiden tuli olla perilla
Verohallinnossa viimeistaan veroilmoitukseen merkittyna paivana.

Verohallinto ei enaa lahettéanyt vuoden 2018 esitaytetyn veroilmoituk-
sen yhteydessa veroilmoituksen tayttbopasta. Veroilmoitukselle oli
merkitty asiakasryhmakohtainen palvelunumero, josta asiakas voi pyy-
tda veroilmoitukseen liittyvda ohjausta ja neuvontaa. Veroilmoituksen
mukana lahetetyssa saatekirjeessa asiakkaita ohjattiin Verohallinnon
verkkosivuille, josta 16ytyy syventavaa vero-ohjausta. Myoskaan Vero-
hallinnon verotoimistojen toimipisteita ja niiden yhteistietoja ei ilmoiteta
muualla kuin Verohallinnon verkkosivuilla. Verotoimistojen yhteystieto-
jen saamiseksi asiakkaiden oli hankittava tiedot joko Verohallinnon
verkkosivuilta tai soittamalla palvelunumeroihin.

Verohallinnon toteuttamilla muutoksilla asiakkaiden asiakirjat ohjataan
keskitettyyn kasittelyyn, jossa ne muutetaan sahkdiseen muotoon.
Asiakkaiden verotusasiakirjoja ei sailytetd enda missaan verotoimis-
tossa paperisena, vaan asiakirjat ovat vain sahkoisessa muodossa.
Verotus voidaan toimittaa Verohallinnossa valtakunnallisissa tyo-
jonoissa virkatyona eri puolella Suomea ja asiakkaiden verotusasiakir-
jat voidaan tarkastaa missa tahansa verotoimistossa, jolloin asiakas
voi asioida hanelle parhaiten sopivassa Verohallinnon toimipisteessa.

Verohallinnon selvitysten mukaan esitaytetty veroilmoitus lahetetaan
noin 5.4 miljoonalle asiakkaalle. Vuosittain noin 4 miljoonaa asiakasta
ei tee veroilmoitukselle taydennyksia tai korjauksia. Esitaytettya veroil-
moitusta taydentdd noin 1,4 miljoonaa asiakasta. Naista asiakkaista
vuoden 2018 veroilmoitustaan taydensi séhkdisesti Verohallinnon
OmaVero palvelussa yli 81 prosenttia. Paperilla veroilmoitustaan tay-
densi noin 19 prosenttia eli noin 235 000 asiakasta.

Verohallinto korostaa selvityksessdan palvelukanavana henkilbasiak-
kaille ilmoitettua valtakunnallista asiakasryhméakohtaista puhelinpalve-
lua, jossa asiakas saa ilmoittamista koskevaa neuvontaa ja ohjausta.
Verohallinnon mukaan useimmiten lahes kaikilla asiakkailla on mah-
dollisuus asioida puhelimitse, vaikka sahkdinen asiointi ei olisi jostain
syysta mahdollinen. Puhelinpalvelussa asiakasta voidaan ohjata ja
neuvoa siten, ettei kayntiasiointiin enda ole sen jalkeen tarvetta. Vero-
hallinnon nakemyksen mukaan ei enaa ole tarkoituksenmukaista il-
moittaa esitdytetyn veroilmoituksen yhteydessa verotoimistojen ja nii-
den toimipisteiden yhteystietoja. Nama yhteystiedot 16ytyvat Verohal-
linnon verkkosivuilta. Verotoimistojen paatoimipaikat ovat avoinna
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arkisin kello 9-16.15 ja kesaaikana 9-15. Toimipisteiden aukioloajat
sen sijaan vaihtelevat ja osa on auki vain kerran viikossa ja osa muu-
tamia paivia viikossa. Verohallinnon mukaan se voi asiakkaiden verk-
kosivulla asioinnin ohella palvella asiakkaita asiantuntevammin ja te-
hokkaammin valtakunnallisilla puhelinpalvelunumeroilla my6s yhteys-
tietoja ja aukioloaikoja koskeviin tiedusteluihin vastaamisessa.

Verohallinto oli tiedotteissaan ja asiakkaille lahetetysséa ohjeissa ohjan-
nut asiakkaita kayttamaan sahkoista OmaVero palvelua. Vuoden 2018
esitaytetyn veroilmoituksen korjanneista ja tadydentaneista asiakkaista
valtaosa eli 81 prosentti ilmoitti muutokset séhkoisesti. Kuitenkin viela
19 prosenttia eli noin 235 000 asiakasta teki muutoksen paperilla. Tal-
I6in heidéan tuli tilata tarvitsemansa lomakkeet Verohallinnon puhelin-
palvelusta tai tulostaa ne verkkosivulta taikka hankkia lomakkeet vero-
toimistoista. Lisaksi heidan tuli hankkia palautuskuoret erikseen, koska
lomakkeiden mukana ei ollut palautuskuorta. Jos asiakas kaytti omia
kuoriaan, hanen taytyi maksaa postimaksu. Lomakkeet tuli l&hettaa
ajoissa, koska niiden tuli olla perilla veroilmoitukseen merkittyna pai-
vana.

Vuoden 2018 esitaytettyjen veroilmoitusten mukana ei en&é lahetetty
myoskaan veroilmoituksen tayttbopasta. Veroilmoituksen mukana ol
saatekirje, johon oli merkitty valtakunnallinen asiakasryhmékohtainen
palvelunumero, josta asiakas voi saada ilmoittamiseen liittyvaa oh-
jausta ja neuvontaa. Lisdksi saatekirjeessa ohjattiin asiakkaita Vero-
hallinnon verkkosivuille, josta l10ytyy tarkempaa ohjausta. Paperi-ilmoit-
tajilla, joilla ei ollut kaytettavanaan verkkoyhteytta, tuli siten tarkemman
ohjauksen saamiseksi soittaa valtakunnallisen palvelunumeroon tai
asioida Verohallinnon toimipisteissa, joiden yhteystiedot olivat saata-
villa vain Verohallinnon verkkosivuilla tai puhelinpalvelussa.

Verohallinnon lausunnon mukaan sen puhelinpalvelut olivat vuoden
2019 aikana ruuhkautuneet eikd se saavuttanut puhelinpalvelulleen
asettamiaan vastaustavoitteita. Verohallinto ei [&hettanyt esitaytetyn
veroilmoituksen mukana enaa ilmoituksen tayttbopasta eika se myos-
kadan ilmoittanut verotoimistojen toimipisteiden yhteystietoja muuten
kuin verkkosivuillaan. Verohallinto oli omilla toimenpiteillaan lisannyt
puhelinneuvonnan tarvetta ja neuvonnan ruuhkautumista, kun se oh-
jasi veroilmoituksen tayttamista koskevaa neuvontaa tarvitsevat asiak-
kaansa ja yhteystietoja kysyvét asiakkaansa soittamaan asiakaspalve-
lunumeroon.

Olin ratkaisussani todennut, etta Verohallinnon asiakas- puhelinpalve-
lussa vuoden 2018 lopussa ei toteutunut hyva hallinto. Verohallinnon
puhelinpalvelu ei tayttdnyt hyvan hallinnon palvelun asianmukaisuuden
vaatimusta, kun valtaosa asiakkaista jai ilmaan minkaanlaista asiakas-
ja neuvontapalvelua. En voinut mydskaan pitaéd verotoimiston asiakas-
palvelua asianmukaisena, kun asiakkaiden jonotusaika palveluun oli
noin puolitoista tuntia. Pidin jonotusaikaa kohtuuttomana ja todellisena
esteena palvelun saatavuudelle. Myds vuoden 2019 aikana oi-
keusasiamiehelle saapuneet kantelut, joissa on kerrottu Verohallinnon
eri toimipisteiden ruuhkista, ovat tukeneet kasitystani siitd, etta ainakin
erdiden toimipisteiden asiakaspalvelun saatavuudessa oli merkittavia
ongelmia ja puutteita.



22/ 23

Olin ratkaisussani Verohallinnon verotoimistojen ja toimipisteiden yh-
teystietojen ilmoittamisessa korostanut eri asiakasryhmien yhdenver-
taista kohtelua seké viranomaisen asianmukaista palvelu- ja tiedotta-
misvelvollisuutta. Katsoin, etté esitaytetyn veroilmoituksen yhteydessa
asiakkaille tulisi ilmoittaa samat yhteystiedot, jotka on julkaistu Vero-
hallinnon verkkosivuilla. Ratkaisussani, joka koski Verohallinnon oh-
jausta tilinumeron ilmoittamisessa olin todennut, ettd ohjauksesta puut-
tui kokonaan neuvonta niille asiakkaille, jotka halusivat ilmoittaa tilinu-
meronsa toimispiteissa tai tilaamalla puhelinpalvelusta lomake tilinu-
meron ilmoittamista varten. Tama mahdollisuus ja tieto kerrottiin vasta
kantelun johdosta annetuissa selvityksissa. Pidin Verohallinnon oh-
jausta lainvastaisesti puutteellisena.

Verohallinto katsoo selvityksessaan ja lausunnossaan kohtelevansa ja
palvelevansa kaikkia verovelvollisia yhdenmukaisesti eika sen néke-
myksen mukaan sahkoisen asiointipalvelujen kehittdminen ole syrjinyt
niitd asiakkaita, jotka haluavat edelleen hoitaa ilmoittamisvelvollisuu-
tensa paperilla. Kuten olen edella todennut, paperilla ilmoittajien tulee
tilata tai tulostaa lomakkeet, tilata kirjekuoret, mahdollisesti maksaa
postimaksu ja huolehtia siita, etté lahetetyt lomakkeet ovat perilla Ve-
rohallinnossa viimeistaan veroilmoitukseen merkittyna paivana. Pape-
rilla ilmoittaminen vaatii siten verovelvollisen aktiivisia omia erilaisia toi-
mia ja toimenpiteitd. Kuitenkin juuri ndiden asiakkaiden joukossa on
niitd henkiloitd, joilla ei ole mahdollisesti kykya tai taitoa séhkodiseen
asiointiin viranomaisen kanssa. Heille saattaa olla haasteellista myds
huolehtia niista lukuisista toimenpiteista, joita esitaytetyn veroilmoituk-
sen tadydentaminen paperilla vaatii.

Verohallinto ei en&dé lahettanyt veroilmoituksen tayttbopasta. Asiak-
kaita ohjattiin kayttamaan Verohallinnon puhelinpalvelua, jonka se it-
sekin totesi olleen ruuhkautunut. Liséksi esitaytetyn veroilmoituksen
saatekirjeessa asiakkaita ohjattiin verkkosivuille hakemaan vero-oh-
jeita. Siten Verohallinnon ne asiakkaat, jotka mahdollisesti erityisesti
tarvitsivat neuvontaa ja joita sahkoisesti tarjolla oleva neuvota ei tavoit-
tanut, jaivat ruuhkautuneen puhelinneuvonnan varaan tai joutuvat jo-
nottamaan niin ikdan ruuhkautuneissa toimipisteissa.

Edella todettujen nakdkohtien vuoksi en ole voinut vakuuttua siita, etta
Verohallinnon esitaytetyn veroilmoituksen korjaus- ja tdydennysmenet-
tely kohteli sen asiakkaita tasapuolisesti ja turvasi yhdenvertaiset mah-
dollisuudet asioiden hoitamiseen.

Verohallinnon selvityksista ilmenee, ettd myohastymismaksuja maa-
rattiin vain 128 henkilbasiakkaalle. Tamé ei kuitenkaan mielestani
osoita korjaus- ja taydennysmenettelyn toimivuutta paperi-ilmoittajien
kohdalla. Verohallinnon asiakkaat saattoivat paperilla ilmoittamisen
vaatimien eri vaiheiden ja toimenpiteiden ja puuttuneen vero-ohjauk-
sen vuoksi luopua kokonaan esitaytetyn veroilmoituksen korjaamisesta
tai taydentdmisesta. Liséksi mydhastymismaksua ei maaratty vahai-
sissd myohastymisissa eikd vahennystietojen ilmoittamisessa myo-
hassa.
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Verohallinnon esitaytetyn veroilmoituksen korjaus- ja tdydennysmenet-
telyn muutokset liittyivat henkildasiakkaiden verotuksen siirtymiseen
Verohallinnon uuteen tietojarjestelmaan, jossa vuoden 2018 veroilmoi-
tukset ja muut asiakirjat tuotiin ensimmaisen kerran sahkoisessa muo-
dossa my6s Verohallinnon asiakkaiden néhtaville OmaVero palve-
lussa. Menettelyuudistukset mahdollistivat Verohallinnon asiakkaille
laajemman sahkoisen asioinnin. Verohallinnon asiakkaiden sahkéinen
asiointi tehostaa Verohallinnon toimintaa, koska talloin, sahkdisesti an-
nettuja lomakkeita, toisin kuin paperisia lomakkeita, ei tarvitse saattaa
optisen luvun palvelulla séhkdiseen muotoon. Kun asiakkaiden vero-
tusasiakirjat ovat sahkoisessa muodossa, Verohallinnon virkailijat voi-
vat kasitella niité valtakunnallisessa tydjonossa eri puolella Suomessa.

Hyvan hallinnon perusteisiin kuuluva palveluperiaate ja palvelun asian-
mukaisuuden vaatimuksen mukaan asiointi ja asian kasittely viran-
omaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etté hallinnossa asioiva saa
asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa teh-
tavansa tuloksellisesti. Pidan sahkdisen asioinnin kehittamista ja asi-
akkaiden lisdantyneita mahdollisuuksia sahkdiseen asiointiin myontei-
sena. Korostan kuitenkin, etta hallintolain esitéissa (HE 72/2002 vp) on
kuitenkin todettu, ettéa asioinnin jarjestamisen keinoja ja laajuutta tulee
pyrkia arvioimaan erityisesti palvelujen kayttdjina olevien henkildiden
ja yhteisgjen tarpeiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville on pyrit-
tava turvaamaan yhtalainen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palve-
lun laadusta rippumatta. Asiointimahdollisuuksien on my¢s vastattava
mahdollisimman hyvin yhteiskunnallisten erityisryhmien tarpeisiin. Sa-
notunlaisia erityisryhmia ovat esimerkiksi vanhukset, sairaat ja vam-
maiset.

Verohallinnon uusi esitaytetyn veroilmoituksen korjaus- ja taydennys-
menettelyn muutos oli merkittava. Se lisasi verovelvollisten asiakkai-
den neuvonnan tarvetta. Neuvontaa ja ohjausta tarvitsevat erityisesti
ne verovelvolliset, joita Verohallinnon sahkoiset palvelut eivét tavoita.
Kasitykseni mukaan arvioitavanani ollut Verohallinnon esitaytetyn ve-
roilmoituksen korjaus- ja tdydennysmenettely paperilla ilmoittajien koh-
dalla ei taytéa hallinnon asiakkaiden tasapuolisen kohtelun vaatimusta
eikad vaatimusta jarjestaa asiointimahdollisuudet siten etta ne vastaavat
kaikkien asiakkaiden, myds yhteiskunnallisten erityisryhmien tarpeita.
Verohallinnon esitaytetyn veroilmoituksen korjaus- ja tdydennysmenet-
tely ei tyta hyvan hallinnon perusteisiin kuuluvia vaatimuksia paperilla
iimoittajille tarjottavan neuvontapalvelun osalta eikd menettelyn heilta
edellyttdmien lukuisten omien aktiivisten toimenpiteiden johdosta.

Saatan edella esitetyn kasitykseni Verohallinnolle tiedoksi.

Tassé tarkoituksessa lahetan jaljennoksen tasta paatoksestani Vero-
hallinnolle.



