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Hallintolaissa on asetettu viranomaisen toiminnalle laadulliset vahimmaisvaatimukset, joita
kutsutaan hyvan hallinnon periaatteiksi. Hyvan hallinnon periaatteita on noudatettava Verohal-
linnon toiminnassa, joten niiden vaikutukset ulottuvat myoés Verohallinnon asiakkailleen tarjoa-
miin sahkaisiin palveluihin.

Tutkimuksessa tarkastellaan sahkodisen Verohallinnon kannalta keskeisia hyvan hallinnon peri-
aatteita, sekd niiden toteutumista Verohallinnon sahkoisessa arjessa. Aihetta lahestytdan esit-
telemalld hyvaa hallintoa ja hallintolaista johdettavat hyvan hallinnon keskeiset periaatteet.
Kunkin periaatteen yhteydessa havainnoidaan niiden toteutumista kaytannossa Verohallinnon
asiakkaille suunnatuissa sahkdisissa palveluissa. Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa, edis-
taako Verohallinto hyvaa hallintoa Omaveron avulla, ja jos kylla, milla keinoilla. Kysymyksen tar-
kastelu tapahtuu laadullisena tapaustutkimuksena ja primaarisen aineiston keruumenetelmana
on osallistuva havainnointi. Lisdksi havaintojen tukena toimii sekundaarisena aineistona Oma-
veron anonyymi avoin asiakaspalaute.

Yksittaisilla sahkoisten palveluiden ratkaisuilla pystytdan vaikuttamaan monesti useaan, ellei
jopa kaikkiin hyvan hallinnon periaatteisiin samanaikaisesti. Periaatteet ovat tyypillisesti kytkok-
sissa toisiinsa, jolloin toisen periaatteen noudattaminen usein vahvistaa myos toisen periaatteen
toteutumista. Vastaavasti periaatteilla esiintyy myds toisiaan rajoittavia piirteita.

Yleisesti ottaen asiakkaat kokevat Omaveron monipuolisena ja nykyaikaisena palveluna. Palaut-
teissa korostuu erityisesti Verohallinnon rooli sahkdisten viranomaispalveluiden edelldkavijana.
Erityiskiitosta saa Omaveron hyva toimintavarmuus, sekd asiakkaiden mahdollisuudet asioida
joustavasti ja vaivattomasti Verohallintoon, silloin kun heille parhaiten sopii. Asiakkaat ovat tyy-
tyvaisia mahdollisuuteen asioida itsenaisesti, selkedn, kansantajuisen ja ohjaavan kayttoliitty-
man avulla.

Kaikkia hyvan hallinnon periaatteita oli selvasti noudatettu Verohallinnon Omavero-palvelussa
lainsddadannon sallimissa rajoissa. Erityisesti yhdenvertaisuusperiaatetta, palveluperiaatetta ja
neuvontaperiaatetta on edistetty tehokkaasti viime vuosien sahkdisten palveluiden kehityksen
myo6td. Samoin viranomaisten ja muiden toimijoiden yhteistyd on sdahkoisten alustojen myota
kehittynyt edellisind vuosina vauhdikkaasti niin kotimaassa kuin kansainvalisesti. Suurimmalle
osalle asiakaista sdahkodiset palvelut edistavat erityisesti palveluperiaatteen toteutumista, seka
keventavat asiakkaiden hallinnollista taakkaa. Yhteenvetona Omaveron voi todeta noudattavan
hyvin hallintolain hyvan hallinnon periaatteita. Palveluissa on tehty useita hyvan hallinnon peri-
aatteita edistavia ratkaisuja.

AVAINSANAT: hallintolaki, hyva hallinto, sdhkoiset palvelut, sahkéinen asiointi, sahkdinen
hallinto, verohallinto
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1 Johdanto

1.1 Sadhkoinen hallinto Suomen viranomaisessa

Suomen lainsddadanto ei maarittele sahkoista hallintoa, mutta kdytdannossa se tarkoittaa
nykyaikaisen tieto- ja viestintatekniikan hyddyntamista julkishallinnossa esimerkiksi sah-
koisten asiointipalveluiden, asianhallintajarjestelmien, automatisoinnin ja sahkdisen tie-
donsiirron keinoin (Voutilainen, 2006). Sdhkoéisen hallinnon voidaan katsoa edistavan vi-
ranomaisten toiminnan ja toimintatapojen kehittymista nykyaikaiseen, tietoyhteiskun-
nan vaatimusten mukaiseen suuntaan. Euroopan komission tiedoksiannon mukaan
(2016/179, s. 2) sahkoinen hallinto tehostaa julkisen sektorin toimintaa muun muassa
parantamalla tiedon ja palvelun laatua, seka tukemalla ja automatisoimalla hallinnollisia
prosesseja. Sahkdinen hallinto ndhdaan avaintekijand muun muassa hallinnollisen taa-
kan keventamisessa, jonka ytimessa on pyrkimys mahdollistaa yritysten ja kansalaisten
asiointi viranomaistahojen kanssa kevyesti, nopeasti, vaivattomasti ja kustannustehok-

kaasti. Samaan aikaan viranomaisen itsensa toiminta tehostuu.

Séhkoinen asiointi viranomaisen kanssa on mahdollistettu Suomen lainsddadannossa jo
suhteellisen aikaisin (Kulla ja Salminen, 2021, s. 66-68). Sahkdisella asioinnilla tavoitel-
laan hallinnon ndakokulmasta tehokkuutta ja saastoja, tiedon jakamista, seka parempia ja
kattavampia asiakaspalvelumahdollisuuksia. Asiakkaan nakékulmasta viranomaispalve-
lut ovat puolestaan joustavammin ja tasapuolisemmin saatavilla ajasta ja paikasta riip-
pumatta, ja esimerkiksi asioiden vireillepanoon on saatavilla vaihtoehtoisia keinoja. Sah-
kdinen hallinto koostuu kokonaisuudesta, joka pitaa sisalldan viranomaisen tietojarjes-
telmid, asiakkaiden sahkoisia asiointikanavia ja palveluita, verkostoja ja tietojenvaihtoa,
seka naita kayttavista henkiloista. Voutilainen (2006, s. 2) kiteyttaa, ettd hyva sahkoinen
hallinto mahdollistaa avoimen, tasavertaisen ja kustannustehokkaan julkisen sektorin

toiminnan, kunhan se toteutetaan hyvan hallinnon periaatteita noudattaen.



Nykyaikaisen teknologian hyddyntaminen viranomaistoiminnassa saavuttaa yhteiskun-
nallisia taloudellisia ja sosiaalisia etuja (Oikeusministerid, 2020). Digitalisaation edista-
minen on nykypdivana yleisesti ottaen tavoite niin suomalaisessa hallinnossa, kuin koko
yhteiskunnassa. Paaministeri Sanna Marinin hallitusohjelman tavoitteena on tukea hal-
linnon digitalisaatiota, kestdvda kehitysta ja kokeilukulttuuria lainsdadannon keinoin.
Hallitusohjelma sisaltda muun muassa maininnan lakimuutoksista tekodlyyn ja automaa-
tiokasittelyyn, sekd automaatiopaatoksiin liittyen. Eurooppalaisessa tilastossa Suomi on
muiden Pohjoismaiden tapaan varsin edistyneelld tasolla hallinnon digitalisaatiossa

(Eduskunta, 2020).

Poysti (2018, s. 899) kuvaa artikkelissaan sahkoistymisen ja digitalisaation mukanaan
tuomia muutoksia julkiseen hallintoon. Suomen hallinto on juuri nyt murroksessa voi-
makkaan digitalisoitumisen my6ta. Tulevaisuudessa laaja sahkdinen tietojenvaihto ja eri
tahojen yhteistyd korvaavat aikaisemman yksilokeskeisen ja vuorovaikutteisen kanssa-
kdaymisen viranomaisen ja yksilon valilla. Hallinto, tietojenkasittely, hakemukset ja ratkai-
sut kulkevat enenevdssa maarin massana automaatiossa. Teknologia mahdollistaa uu-
denlaisen tiedolla johtamisen yhteiskunnassa, seka avaa uusia yhteiskunnallisen vaikut-

tamisen keinoja.

Myds Euroopan komissio kannustaa unionin jasenvaltioiden viranomaisia rajat ylittavaan
sahkoiseen hallintoon ja yhteistyohon (Euroopan komissio, 2022a). Komission mukaan
yhteisten sahkdisten rajapintojen avulla voidaan tukea kansalaisten vapaampaa liikku-
vuutta Euroopan unionin sisdlld, sekd muun muassa parantaa hallinnon lapindkyvyytta.
Parhaimmillaan sahkdinen hallinto mahdollistaa hallinnollisten prosessien uudistamisen
seka viranomaisten, mutta myos kansalaisten ja yritysten nakokulmasta. Kevennettyjen
ja tehostettujen prosessien avulla saavutetaan vaikuttavuutta ja sdastdja viranomaisten
ohella my0s yksityiselld sektorilla, kun asiointi ja hallinnollisten viranomaisvelvoitteiden

tayttaminen on entista vaivattomampaa.



1.2 Sahkoinen Verohallinto ja Omavero

Viranomaisen toiminnalle on asetettu laadulliset vahimmaisvaatimukset, joita kutsutaan
hyvan hallinnon periaatteiksi (Verohallinto, 2019a). Koska hallintolaki ohjaa viranomai-
sen toimintaa yleisesti, hyvan hallinnon periaatteita on noudatettava myds Verohallin-
non toiminnassa. Hyvan hallinnon periaatteet ulottuvat siten myds Verohallinnon sah-

kdiseen hallintoon ja sahkdisiin palveluihin.

Verohallinnon voimakkaasta sahkoistymisesta kertoo jo sen visio, jonka mukaan ”Vero-
hallinto kuuluu digitaalisen talouden edelldkavijoihin” (Verohallinto, 2021k). Verohal-
linto kehittaa sahkoisia palveluitaan nykyaikaisiksi ja yhteensopiviksi kolmansien osapuo-
lien alustoihin. Verotus pyritaan jarjestamaan kokonaisuudessaan niin arkiseksi, kevyeksi
ja automatisoiduksi, ettd se ndyttdytyy arjessa vaivattomana ja reaaliaikaisena. Kanta-
vana ajatuksena on verovajeen pienentdaminen ja varma yhteiskunnan rahoitus. Verohal-
linto on jo pitkdan panostanut sahkoisiin palveluihinsa ja niiden kehittamiseen, seka asia-
kasystavallisyyden ja saavutettavuuden, ettd kustannustehokkuuden nakékulmasta. Sah-
koisilla palveluilla on tarkoitus muun muassa helpottaa henkil6- ja yritysasiakkaiden asi-
ointia Verohallinnon kanssa, mutta myos automatisoida Verohallinnon sisdisia toimintoja

ja saada sita kautta pitkalla aikavalilla taloudellisia saastéja.

Alkujaan Verohallinnon sahkdistyminen sai ensimmaisen sysayksensa noin 1900-luvun
puolivélissa (Verohallinto, 2021m). Tuolloin verotoimistoissa otettiin kdyttdon ensimmai-
set reikdkorttikoneet, jotka olivat esiaste tehokkaalle tietojenkasittelylle. Ensimmaiset
tietokoneet otettiin verotuksessa kayttéon 1960-luvulla, hyvin pian reikakorttikoneiden
perassa. Tietokoneiden myota Verohallinto otti ensiaskeleet automatisaation parissa,

josta tulikin pysyva ja kantava voima verovalmistelussa ja verotuksen toimeenpanossa.

60-luvulla Suomen viranomaisten tietotekniikka oli keskitetty Valtion tietokonekeskuk-
seen, johon myos Verohallinnon tekninen hallinta tuolloin kuului (Verohallinto, 2021m).

Verotuksen monimutkaisen substanssin vuoksi ohjelmistokehityksessa asiantuntemus



on kuitenkin valttamatonta, joten 70-luvulla vastaavat toiminnot alkoivat siirtya asteit-
tain Verohallinnon sisdiseen toimintaan. 80-luvulla sahkdinen tietojenkasittely oli vero-
tuksessa jo niin mittavaa, etta tekninen kehitys ja yllapito paatettiin siirtda kokonaisuu-
dessaan Verohallinnolle. Verohallinnon tietojarjestelmien osaaminen on edelleen nyky-
paivandkin keskitetty Verohallinnon Tuotehallintayksikkoon (Verohallinto, 2021n). Yk-
sikkd vastaa nykyisin muun muassa Omaveron teknisesta toiminnasta ja kehityksesta,
sekd huolehtii yleisesti Verohallinnon tietojarjestelmien tehokkuudesta, toimintavar-

muudesta ja asiakaslahtoisesta kehityksesta

1990-luvulla Verohallinnon sdahkdinen tietojenkasittely otti jalleen harppauksen, kun ny-
kyteknologia mahdollisti tiedonsiirron Verohallinnon ja muiden viranomaisten, tyénan-
tajien, pankkien, sekd vakuutus- ja eldkelaitosten vililla (Verohallinto, 2021m). Kun tie-
dot pystyttiin kokoamaan kootusti isommilta toimijoilta, myds verovelvollisten hallinnol-
linen taakka keveni merkittavasti. Ensiaskel nykyisen vision mukaiseen, vaivattomaan ja
reaaliaikaiseen verotukseen, oli otettu. Uudistuksen yhteydessa otettiin kdyttoon nykyi-
sinkin tuttu esitdytetty veroilmoitus. Verovelvollisten ei tarvinnut siis enda kerata vuoden
ajalta tapahtumia, kuitteja ja liitteita, silla tiedot saatiin suoraan suoritusten maksajilta
ja muutoinkin kirjanpitovelvollisilta tahoilta. Koko veroilmoituksen laatimisen sijaan ve-
rovelvollisen tehtdavana jai vain tarkistaa Verohallinnon keraamien tietojen oikeellisuus

ja tarvittaessa tehda niihin korjauksia.

Suuret uudistukset eivat ole toteutuneet aina Verohallinnossa kivuttomasti, ja suurim-
mat haasteet nousevatkin Verohallinnon henkildstdssa viela nykypadivanakin ajoittain
keskusteluun. Vuonna 1990 surullisen kuuluisaksi nousseet ohjelmisto-ongelmat ovat
oiva esimerkki ohjelmistokehityksen merkityksesta lakisdateisten velvoitteiden tayttami-
sessd (Verohallinto, 2021m). Mittavan ohjelmistoprojektin ja kokonaisverouudistuksen
yhteensovittaminen ja muutoksen kokonaishallinta epdonnistui, jonka seurauksena vuo-
den 1989 verotus valmistui vasta maaliskuussa 1991. Vaikutukset nakyivat vield parin

vuoden paahan saakka, silla vasta 1992 vuoden verotus valmistui ajallaan vuoden 1993



lopulla. Vastaavat tilanteet on nykyisin pyritty estamaan riskienhallinnalla, seka riittavalla

resursoinnilla ja osaavalla projektiorganisaatiolla.

2000-luvun taitteessa Verohallinto paivitettiin yhdeksi valtakunnalliseksi virastoksi, jonka
myotad sekd verotus ettd neuvonta muuttuivat hajautetusta ja alueellisesta kasittelysta
yhdeksi valtakunnalliseksi kokonaisuudeksi (Verohallinto, 20210). Paikallisen toiminnan
muuttaminen valtakunnalliseksi on ollut merkittava tekija Verohallinnon sahkdistymi-

sessd, seka loi pohjan tehokkaalle ja automaattiselle verotukselle.

2000-luvun taite on ollut yleisesti internetin ja verkkopalveluiden voimakkaan kasvun ai-
kaa. Myo6s Verohallinto julkaisi vuosituhannen vaihteessa ensimmaista kertaa vero.fi -
sivuston suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi (Verohallinto, 2021p). Verkkosivuille koottiin
verotukseen liittyvaa tietoa, kuten menettelyohjeita, syventavia vero-ohjeita, seka tulos-
tettavat versiot verolomakkeista. Ensimmaista kertaa Verohallinnon palvelut olivat saa-
tavilla yhdesta paikasta, perinteisen kirjepostin, toimistoasioinnin ja puhelinpalvelun si-
jaan. Asiakkaiden asiointi Verohallinnossa onnistui ensimmaista kertaa joustavasti ajasta
ja paikasta riippumatta. 90-luvun lopulla avattiin my6ds ensimmaiset rajapinnat yrityksille,
jotka mahdollistivat esimerkiksi tydnantajien sahkoiset vuosi-ilmoitukset Verohallintoon
(Verohallinto, 2021q). Rajapintojen avulla tieto kulki useille viranomaisille samassa muo-
dossa, seka virheiden maara ja sitd myota viranomaisen selvittelytyd vahenivat. 2000-
luvun loppupuolella sdhkoisia palvelukanavia avattiin myos henkiloasiakkaille, Veroilmoi-
tus verkossa ja Verokortti verkossa -palveluiden muodossa. Kyseiset palvelut olivat toi-
minnassa vuoteen 2019 saakka, jolloin esimerkiksi veroilmoituksista yli 80 % taydennet-

tiin verkkopalvelun kautta.

Aikaisemmat Verohallinnon sahkoiset asiointikanavat korvattiin asteittain vuodesta 2016
alkaen Omavero-palvelulla (Verohallinto, 2015). Omaveron kayttdonotto oli osa suu-
rempaa Verohallinnon ohjelmistouudistusta, vuosina 2013-2019 toteutettua Valmis-

hanketta. Ennen uudistusta Verohallinnolla oli kdyt6ssa noin 70 eri verotussovellusta,



joiden elinkaari oli tullut tiensa paahan korkeiden yllapitokustannusten ja nykymitta-
puulla hankalan paivitettavyyden vuoksi. Uuden ohjelmiston avulla varmistetaan erityi-
sesti verotuksen toimintavarmuus tulevaisuudessa, mutta hanke on pitanyt sisallaan
my0ds Verohallinnon prosessien yhtenadistamista seka verotusmenettelylainsaadannén
selkeyttamistda. Hanke on tehostanut ja parantanut Verohallinnon toimintaa niin viran-
omaisen itsensd, mutta myos verovelvollisten nakdkulmasta. Verohallinnon mukaan lah-
tokohtina hankkeelle ovat olleet verotuksen luotettavuuden ja sujuvuuden lisdaksi myos
entista parempi asiakaspalvelu, seka pitkdan aikavalin kustannustehokkuus ja kyky mu-

kautua nopeammin muun muassa lainsadadannén muutoksiin.

Omavero

Asiakkaille Valmis-hankkeen uudistukset konkretisoituivat Omaveron avautumisen
myotd (Verohallinto, 20210). Eri verolajit vietiin Omaveroon asteittain vuosien 2016-
2019 aikana. Nykyisin kaikki eri verolajien, seka henkil6- ja yritysasiakkaiden palvelut |6y-
tyvat Omaverosta. Henkiloasiakkaat voivat esimerkiksi tilata itsendisesti verokortin,
tehdd muutoksia Omaverossa esitdytettyyn veroilmoitukseen, tarkastella Verohallin-
nosta saapuneita kirjeita ja paatoksia, maksaa veroja, vastata selvityspyyntoihin ja tehda
oikaisuvaatimuksia. Vastaavat palvelut ovat tarjolla myos yritysasiakkaille, jonka lisdksi
ne voivat muun muassa laatia yritystoimintaan liittyvia veroilmoituksia ja tilata verovel-

katodistuksen.

Omaveroon kirjautuminen tapahtuu henkilkohtaisilla verkkopankkitunnuksilla, mobiili-
varmenteella, varmennekortilla tai Finnish Authenticator -sovelluksella (Verohallinto,
2021r). Tunnistautuminen tapahtuu kuten verkkopankissa, joten Omaveron kaytté on
varsin turvallista. Omaverossa voi hoitaa padsaantoisesti omia tai alaikaisen lapsen vero-
asioita. Erillisen valtuutuksen avulla myos toisen henkilon, yrityksen tai yhteison puo-

lesta asiointi on mahdollista.
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Verohallinnon (2022b) mukaan sahkdinen asiointi on edelleen nykypdivdana jatkuvassa
kasvussa. Vuonna 2021 jo 92 % kaikista veroasioista hoidettiin Omaveron kautta. Oma-
veron kdyttoaste on ollut vuosittain selvasti nouseva, ja koronaviruspandemia on vauh-
dittanut sahkoisten palveluiden kayttéa entisestaan. Vuonna 2021 3,1 miljoonaa asia-
kasta kirjautui omaveroon yhteensa 28 miljoonaa kertaa. Asiakkaat ovat siirtyneet toi-
mistoasioinnista ja puhelinpalvelusta enenevassa maarin hoitamaan asiansa Omaveron
puolelle, silla kaikesta veroasioinnista enda vain 8 % hoidettiin puhelimessa tai toimis-
tolla, Omavero-kirjautumisten lisdantyessa samaan aikaan kymmenella prosentilla. Vii-
meisen viiden vuoden aikana verotoimistokaynnit ovat vahentyneet jopa 70 prosentilla.

Alla yhteenveto asiakkaiden asioinneista Verohallinnossa kanavittain vuonna 2021.

Asiointia 2021 L

30 000 000
20 000 000 3 8 3
y milj.
10 000 000
0

vero.fi-kayntia
2018 2019 2020 2021

omd/ve ro @ 2 milj. vastattua puhelua

7 % kaikesta asioinnista H

27,9 milj. 92 % -
kirjautumista kaikesta asioinnista Q 212 700 verotoimistokayntia 760 000 kayttajaa

1 % kaikesta asioinnista on ottanut kayttéén

75 % ,
varalteriEsE ‘é' 611 000 chattia, sahkoisen veroasioinnin

Suomi.fi-viestit eli téysin

joista Virtanen hoiti 73 %

veroilmoituksista

Kuva 1. Asiakkaiden asioinnit ja kanavat vuonna 2021 Verohallinnossa (Verohallinto, 2022b).

Automaatio

Automatisaation lisddminen otettiin Verohallinnon strategiseksi tavoitteeksi 1990-lu-
vulla ja sen lisddminen on edelleen yksi Verohallinnon teknisen kehityksen painopisteista
(Verohallinto, 20210). Kasiteltavan tiedon maaran vuoksi valtaosa Verohallinnon toimin-

noista on nykypaivana teknisesti automatisoitu (Verohallinto, 2020). Kasiteltavat massat



11

ovat niin suuria, etta yksiselitteisten veroasioiden virkailijakdsittely ei olisi nykyisellaan
tarkoituksenmukaista, eikda enda edes kaytannodssa mahdollista. Verohallinnon lapi kul-
kee vuosittain kymmenia miljoonia verotuspaatoksia, joista valtaosa kasitelldan auto-

maatiossa.

Kaytanndssa automaatiolla tarkoitetaan veroasioiden ratkaisemista koneellisesti, ilman
virkailijan toimittamaa henkilokohtaista kasittelyd. Automaation avulla Verohallinnon re-
surssit voidaan keskittda asiantuntijuutta ja tapauskohtaista harkintaa vaativien veroasi-
oiden kasittelyyn. Esimerkiksi suurin osa verokorteista ja henkil6asiakkaiden tulovero-
tuspaatoksista tehdaan nykyisin automaatiossa (Verohallinto, 2020). My6s oma-aloittei-
set verot ovat pitkalti automatisoituja. Automaatiota voidaan hyédyntaa veroasian kasit-
telyssa my0s osittain, silla automaatiosta huolimatta Verohallinnossa noudatetaan aina
asiakkaan kuulemista, selvityksia, seka ratkaisun tiedoksiantoa koskevia menettelysaan-
noksid. Verotuksen toimittamisen ohella automaation mahdollisuuksia hyédynnetaan
enenevassa maadrin myos asiakkaiden sdahkoisessd neuvonnassa (Verohallinto, 2022b).
Esimerkiksi vuonna 2021 611 000 Verohallintoon saapuneesta chat-kysymyksesta 73 %

hoitui robotin avulla.

Automaatiota hydodynnetaan nykyisin viranomaishallinnossa jo laajasti (Koivisto ja muut,
2019, s. 21). Perinteinen automaatio vaatii taustalleen selkedat maarittelyt ja saannét, ja
se ratkaisee tapaukset kaavamaisesti samalla tavalla, sille asetettujen ehtojen mukaisesti.
Tulevaisuudessa tekodlyn myota myds tapauskohtainen harkinta voi olla koneellisesti
mahdollista. Tulevaisuudessa tekodlyn avulla esimerkiksi asiakaspalvelu voidaan hoitaa
pitkalti teknisesti, ilman virkailijakontaktia. Tekoalyn mahdollisuuksia ovat muun muassa
nopeammat kasittelyajat, seka entistda parempi tapauskohtainen harkinta laajemman
kaytettavissa olevan tiedon ja algoritmien ansiosta. Viranomaiset ja eri toimijat voivat
entistd laajemmin ja tehokkaammin jakaa tietoa keskendan, ja sita kautta muun muassa

helpottaa ja tehostaa asiakkaan asiointia.
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Koivisto ja muut (2019, s. 21) nostavat toisaalta esiin myds dlykkdaan automaation varjo-
puolet. Vaarana on seka viranomaisten etta asiakkaiden sokea luottamus tekniikkaan ja
algoritmeihin. Kuten viranomaisten tekemien paatésten, myds koneellisten ratkaisujen
tulisi olla kriittisen tarkastelun kohteena. Liiallisen luottamuksen myo6ta tulevaisuuden
uhkana on teknisten automaatiopaatosten kyseenalaistamisen vaheneminen. Lisaksi esi-
merkiksi algoritmien tulosten vaaristely saattaa olla tulevaisuudessa rikollisen toiminnan

kohteena.

Automaatiosta koituvat hyodyt nakyvat erityisesti resurssien sadstamisessa ja sita kautta
kustannustehokkuudessa, mutta myos esimerkiksi verovelvollisten tasapuolisena kohte-
luna. Automaatio on saanut vuosien varrella osakseen myds paljon kritiikkia ja sen etuja,
seka ongelmakohtia kasitelldan tassa tyossa jaljempana useasti hyvan hallinnon periaat-

teiden valossa.

1.3 Tutkimuksen rakenne ja aiheen rajaus

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan sahkoisen Verohallinnon kannalta keskeisia hyvan hal-
linnon periaatteita, seka niiden toteutumista kdytanndssa Verohallinnon sahkdisessa ar-
jessa. Aihetta ldhestytdaan esittelemalld hyvaa hallintoa ja hallintolaista johdettavat hy-
van hallinnon keskeiset periaatteet. Periaatteita keskitytdaan tarkastelemaan erityisesti
sahkoisen hallinnon ja sahkoisten viranomaispalveluiden nakdékulmasta, seka nostetaan
esiin myds mahdollisia periaatteiden ja sdahkdisten palveluiden ristiriitoja ja ongelmakoh-
tia. Teorian lisaksi kunkin periaatteen yhteydessa havainnoidaan niiden toteutumista
kdytdanndssa Verohallinnon asiakkaille suunnatuissa sahkdisissa palveluissa. Verohallin-
nolla on useita sahkoisid palveluita ja asiakkaille suunnattuja rajapintoja, mutta tassa
tyossa keskitytdan periaatteiden kaytannon tarkasteluun erityisesti Omaveron nakokul-
masta. Kolmannessa luvussa esitelladan tutkimuksen yhteenveto, johtopaatokset, seka
mahdolliset ratkaisuehdotukset hyvan hallinnon edistamiseksi sahkoisten palveluiden

avulla.
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Viranomaisten sdahkdisen hallinnon jarjestamisessa ja ratkaisuissa on otettava hallinto-
lain lisdksi huomioon myo6s useat muut lainsaadannodlliset seikat. Voutilainen (2006, s.
11) listaa esimerkiksi jo pelkdstadn tiedonhallintaan liittyvia useita yleisnormeja henkil6-
tietolaista (523/1999) arkistolakiin (831/1994) ja lakiin sdhkdisesta asioinnista viran-
omaistoiminnassa (13/2003). Lisdksi on huomioitavana lukuisia erityissaadoksid. Sahkoi-
seen hallintoon liittyvaa lainsaadantoa ei kasitella tassa tutkimuksessa muilta osin. Koska
hallintolaki antaa yleiset raamit Verohallinnon palveluille ja toimii tdydentavana lainsaa-
dantona, mydskaan verotusmenettelylakia tai muuta verolainsaadantoa ei ole tarpeen

ottaa tarkemmin esille tassa yhteydessa.

1.4 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusmenetelma

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa, edistdako Verohallinto hyvaa hallintoa Omaveron
avulla, ja jos kylla, milla keinoilla. Tahan on tarkoitus saada vastaus seuraavien tutkimus-
kysymysten avulla:

1. Mita hyva hallinto on?

2. Mitd ovat hyvan hallinnon periaatteet?

3. Millaisia vaatimuksia hyvan hallinnon periaatteet asettavat viranomaisen sahkaoi-

sille palveluille?
4. Millaisia ratkaisuja Verohallinto on tehnyt Omaverossa hyvan hallinnon edista-

miseksi?

Kolmeen ensimmaiseen kysymykseen haetaan vastaukset lainsadadannosta ja sita tulkit-
sevasta oikeuskirjallisuudesta. Neljannen kysymyksen tarkastelu tapahtuu laadullisena
tapaustutkimuksena. Hirsjarven ja muiden (2013, s. 134-139) mukaan yksi mahdollinen
tutkimustyyppi on tapaustutkimus. Sen keskitssa on tapausten kuvailu ja sen avulla voi-
daan selvittaa yksittdisen asian olemusta ja asiantilaa. Tapausta tarkastellaan suhteessa
ymparistéon ja tilanteisiin. Aineistoa voidaan keradta usealla eri menetelmalld, esimer-
kiksi havainnoimalla ja kyselyilla. Havainnoinnin etuna on suora tieto organisaation toi-

minnasta, mutta toisaalta luotettava havainnointi on aikaa vievaa. Osallistuvassa havain-
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noinnissa tarkastelija toimii yleensa kentalla, osana tarkasteltavaa toimintaa ja havain-
nointi muodostuu vapaasti mukautuen. Silloin kun havainnointi ei tapahdu systemaatti-

sesti ulkoa kasin, on kyseessa laadullinen tutkimus.

Tapaustutkimuksen primaarisen aineiston keruumenetelmana on osallistuva havain-
nointi. Havainnointini perustuu usean vuoden tyokokemukseeni Verohallinnossa ja Ve-
rohallinnon Valmis-hankkeessa. Lisdksi omien havaintojeni tukena toimii sekundaarisena
aineistona Omaveron sahkdinen asiakaspalaute. Omaveron kayttajapalautetta kerataan
avoimella palautelomakkeella Verohallinnon toimesta jatkuvasti. Tassa tyossa analysoi-
dut avoimet asiakaspalautteet on keratty aikavalilla 1.5.2021-31.10.2021. Tuona aikana
palautteita on kertynyt 5207 kappaletta, Omaveroa kayttavilta henkil6- ja yritysasiak-
kailta eri asiakasryhmista. Asiakaspalautetta kasitelldadn tassa tydssa tdysin anonyymisti,

eika palautteista esiteta suoria lainauksia.
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2 Hyva hallinto

2.1 Hyva hallinto perusoikeutena

Yksilon perusoikeudet ovat Suomessa vahvasti lailla turvatut (Aima, 2011, s. 2-3). Perus-
oikeudet juontuvat muodollisesti Suomen perustuslaista ja niilla on perustuslain korote-
tusta lainvoimaisuudesta johtuen erityinen asema oikeusjarjestelmassamme. Perusoi-
keudet ovat niin sanotusti vahvempia ja tarkeampia, kuin muut laissa turvatut oikeudet.
Vuoden 1995 uudistuksesta ldhtien perusoikeudet ovat juontuneet kansainvalisista ih-
misoikeussopimuksista, ja ne turvaavat yksilolle muun muassa oikeuden tasa-arvoon, yh-
denvertaisuuteen, oikeudenmukaiseen oikeudenkdyntiin seka oikeuden hyvddn hallin-
toon. Euroopan unionin jasenyyden myo6ta kansallisen verojarjestelmamme yksilélle tar-

joamaa oikeusturvaa tdydennetaan lisaksi Eurooppaoikeudella.

Oikeus hyvaan hallintoon on siis perustuslaillinen perusoikeutemme. Oikeus hyvaan hal-
lintoon on turvattu kansallisen perustuslakimme ohella myds Euroopan unionin perus-
oikeuskirjan (2010/C83/02) 41 artiklassa. Sen mukaan "Jokaisella on oikeus siihen, etta
unionin toimielimet, elimet ja laitokset kasittelevat hdanen asiansa puolueettomasti, oi-
keudenmukaisesti ja kohtuullisessa ajassa". Wikrstom ja muut (2015, s. 51) kuvaavat EU-
vero-oikeutta ylikansalliseksi, EU:n perussopimuksista, EU-lainsdddanndstd ja EU-tuo-
mioistuimen ratkaisuista koostuvaksi itsendiseksi kokonaisuudeksi. EU-oikeudella on

etusijaperiaate ja tulkintavaikutus suhteessa Suomen kansalliseen lainsdadantoon.

EU:n perusoikeuskirjan 41 artiklan sisaltdé on ulotettu kansalliseen lakiimme, perustus-
lain (731/1999) 21 §:34n. Pel 21 §:n mukaan "Jokaisella on oikeus saada asiansa kasitel-
lyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomio-
istuimessa tai muussa viranomaisessa seka oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan
koskeva paatds tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkayttoelimen kasitelta-
vaksi. Kasittelyn julkisuus seka oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu paatos ja hakea

muutosta samoin kuin muut oikeudenmukaisen oikeudenkdynnin ja hyvan hallinnon ta-
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keet turvataan lailla." Perustuslaki pitda sisdlladn myos yleisen perusoikeuksien turvaa-
misvelvollisuuden. PeL 22 §:n mukaan "Julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja
ihmisoikeuksien toteutuminen". Lisdaksi PeL 107 §:n mukaan alemman asteiset saannok-

set eivat saa olla ristiriidassa perustuslain kanssa.

Myds oikeuskdytantédmme on vakiintunut perusoikeusmyonteinen tulkinta: tulkinnalli-
sissa kysymyksissa lahtokohtaisesti valitaan perusoikeuksia parhaiten tukeva vaihtoehto
(Voutilainen, 2006, s. 18-20). Perusoikeudet voidaan mieltda toimintaa ohjaavina, ylei-
sind ylatason ohjeina. Oikeusjarjestelmassamme sovelletaan perusoikeuksia laajasti,
my0s suoraan viranomaisten toiminnassa. Perusoikeudet aiheuttavat viranomaistoimin-
nalle seka negatiivisia (toimintaa rajoittavia), etta positiivisia (velvollisuuksia) vaikutuksia.
Kullan ja Salmisen (2021, s. 42) mukaan perusoikeudet suojaavat teoriassa vain luonnol-
lisia henkil6ita. Kaytannossa kuitenkin myds muut oikeushenkil6t saavat suojaa taustalla
toimivien luonnollisten henkildiden oikeuksien kautta, seka tasapuolisen kohtelun ni-

missa.

Perusoikeuksien turvaamisen lisdaksi Suomen perustuslaki oikeuttaa viranomaisen kayt-
tdmaan julkista valtaa. PeL 119 §:n mukaan ”Valtion keskushallintoon voi kuulua valtio-
neuvoston ja ministerididen lisdksi virastoja, laitoksia ja muita toimielimia. Valtiolla voi
lisdksi olla alueellisia ja paikallisia viranomaisia”. Purosen (2004, s. 35) mukaan perustus-
lain ohella Suomen lainsadadanto sisaltaa useita eritasoisia normeja, joilla perustuslaissa
viranomaiselle myénnettya julkista valtaa vastaavasti saadellaan ja tarvittaessa rajoite-
taan. Tallaisia julkiselle vallankadytolle asetettuja rajoituksia kutsutaan hyvdn hallinnon
periaatteiksi. Hyvan hallinnon periaatteet koskevat kaikkea viranomaistoimintaa ja julki-
sen vallan kayttoa. Koska verotus on luonteeltaan voimakkaasti ihmisten oikeuksia ja eri-
tyisesti taloudellista asemaa rajoittavaa, korostuvat hyvan hallinnon periaatteet erityi-
sesti tdssd oikeudenalassa. Hyvan hallinnon periaatteiden keskiossd on yksittaisen ihmi-
sen oikeuksien turvaaminen julkisen vallankdyton yhteydessa. Hyvan hallinnon periaat-
teiden mukainen toiminta ja viranomaispalvelut ovat jokaisen oikeus (Madenpaa, 2018).

Periaatteiden noudattaminen on viranomaisen lakisaateinen velvollisuus, joten niiden
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mukaiset palvelut ja asiointi viranomaisessa ovat sitd myota maksuttomia ja kaikille avoi-
mia. Kullan ja Salmisen (2021, s. 66) mukaan nykyaikainen hyva hallinto on ennen kaikkea
dynaaminen: hallinnon on pystyttdavda mukautumaan vallitseviin olosuhteisiin ja tarpei-

siin yhteiskunnan muutoksen mukana.

Viranomaistoiminnassa ja oikeuskadytanndssamme sovellettavat hyvan hallinnon periaat-
teet johdetaan siis Euroopan unionin perusoikeuksista saakka ja ovat sitd kautta kirjattu
my0ds perustuslakiimme. Perustuslain 21 §:n hyvan hallinnon vaatimus on puolestaan
tarkennettu edelleen hallintolakiin (434/2003). Perustuslaissa sdddetadan myos virkamie-
hen vastuista. Pykalan 118 § mukaan viranomainen on vastuussa toimiensa lainmukai-
suudesta. Esimerkiksi viranomaisen hyvan hallinnon vastainen toiminta saattaa pahim-

millaan siis johtaa rikos- tai vahingonkorvausvastuuseen.

Perusoikeuksia ei alun perin nahty suoraan hallinnossa sovellettavana, vaan lainsdata-
jaan kohdistuvana oikeutena (Voutilainen, 2006, s. 18). Hallinnon oli tuolloin toimittava
tavallisten lakien maaraysten rajoissa, eika lakien perustuslainmukaisuutta tulkittu hal-
linnon toiminnan yhteydessa. Vuoden 1995 perusoikeusuudistuksessa hallinto tuotiin
osaksi julkista valtaa, seka perustuslaki ja perusoikeudet tuotiin suoraan sovellettavaan
oikeuteen myos hallinnossa. Uudistuksen myo6ta perusoikeuksien merkitys korostui enti-

sestaan hallinnon ja viranomaisen toimintaa ohjaavana ja rajoittavana elementtina.

Perusoikeudet ohjaavat viranomaisten toimintaa, joten ne toimivat vaikuttimena myds
viranomaisten sahkoisen hallinnon jarjestamisessa. Perusoikeuksien sisalto ja tarkoitus
tulevat huomioitaviksi siis my&s viranomaisen sahkdisia jarjestelmia koskevan lainsaa-
dannon tulkinnassa. My0s verolainsdadannon ja sen tulkinnan on oltava perusoikeuk-
sien mukaisia. Perusoikeudet ohjaavat siten myds Verohallinnon toimintaa ja sita kautta

vaikuttavat sahkoisen hallinnon jarjestamiseen Verohallinnossa.
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2.2 Legaliteettiperiaate

Legaliteettiperiaate pohjautuu alun alkaen rikosoikeuteen, mutta sita sovelletaan myds
laajasti julkisoikeudellisissa kysymyksissa (Aim&, 2011, s. 102-103). Periaatteen alkupe-
rdinen ajatus on, etta rikoksesta ei voi tuomita sellaiseen rangaistukseen, jota ei ole ky-
seiseen rikokseen laissa saddetty. Legaliteettiperiaate on siten oikeusturvajarjestelman
Iahtokohta, silld viranomaisella on poikkeuksetta oltava laista tuki yksilon vapauksien ra-
joittamiselle. Oikeusturvajarjestelmamme perustana on yksilén luottamus siihen, etta
viranomainen noudattaa aina lain kirjainta asioiden kasittelyssa ja ratkaisemisessa. Le-
galiteettiperiaatteen mukaan kaikki viranomaistoiminta, ratkaisut ja paatokset on oltava

perusteltavissa lain pykalin. Periaate sisadltyy myods EU-oikeuden oikeusperiaatteisiin.

Wikstrom ja muut (2015, s. 34-36) tiivistavat, etta laajassa mittakaavassa viranomaistoi-
minnan on aina perustuttava laissa annettuun toimivaltaan. Jos julkisen vallan kayttoa
tarkastellaan verotuksen nakokulmasta, kaytannossa verotus vahentaa yksityistalouk-
sien kadytettdvissa olevia varoja ja pienentda heidan omaisuutensa maaraa. Yksityisten
talouksien itselleen keraamat varat siirretaan siis osittain julkisen sektorin kaytettavaksi,
ja sitd kautta yksityishenkildiden vapaudet kaventuvat. Muun muassa tasta syysta, mie-
livaltaisen julkisen vallankdayton estamiseksi, lakiin on legaliteettiperiaatteen muodossa
kirjattu korostettu verotuksen lakisidonnaisuus: veronormien asettaminen, seka niiden
tulkitseminen ja soveltaminen kdytantoon tulee perustua aina lakiin. My6s Puronen
(2010, s. 80) toteaa, ettad verotuksen luonteesta johtuen legaliteettiperiaate on verotuk-

sen yhteydessa jopa muita oikeudenaloja keskeisemmassa asemassa.

Verotuksen osalta legaliteettiperiaate on kirjattu PeL 81 (valtionverotus) ja 121.3 (kun-
nallisverotus) §:iin. Niiden mukaan verosta, verovelvollisuudesta, veron suuruudesta ja
verovelvollisen oikeusturvasta on sdadettava lailla. Myrskyn ja Rabindn (2015, s. 218)
mukaan kdytdnnossa tama tarkoittaa, etta itse aineellisen verotuksen ohella my6s vero-
tusmenettely ja muutoksenhaku ovat sidoksissa lakiin. Wikstrom ja muut (2015, s. 35)

tarkentavat, ettd laissa on siis sdadettava, ketd verotus koskee (verovelvollisuus), veron
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maarasta (veron suuruuden perusteet), seka verovelvollisen oikeusturvasta. Verolain tul-
kinnassa lakitesti on keskeisessa asemassa ja kaikille ratkaisuille on l6ydyttava tuki suo-
raan lakitestista. Vero-oikeudessa legaliteettiperiaatetta kutsutaan nullum tributum sine
lege -periaatteeksi, jonka mukaisesti veroa ei voida perii ilman lain tukea (Aim3, 2011, s.
102-104). Koska lakiperuste on aina |loydettava, verotukseen liittyvissa kysymyksissa ei
voida myoskaan hyodyntaa analogiatulkintaa lain aukon tayttamiseksi. Verolakien puut-
teellisuutta ei siis voida paikata esimerkiksi lain esit6ita tulkitsemalla. Verohallinnolla on
mahdollisuus antaa lakia selventévid ohjeita verotukseen liittyen (Aim&, 2011, s. 106).
Legaliteettiperiaate ei kuitenkaan vaarannu silloin, kun Verohallinnon ohje on linjassa
verolain kanssa. Ohjeet voivat periaatteen mukaisesti olla siis lakia noudattavia ja sen

sisaltéa avaavia, mutta eivat lakia tulkitsevia tai taydentavia.

Koivisto ja Koulu (2020, s. 811-812) nostavat artikkelissaan esiin hallinnon sahkoistami-
sen pohjimmaisen ongelmallisuuden. Legaliteettiperiaatteen mukaan julkisen vallan, eli
viranomaisen vallankdytén, on aina perustuttava lakiin. Siten my6s kaikki viranomaisen
sahkoisten palveluiden tapahtumat tulee olla koodattuna lakiin perustuen. Esimerkiksi
paatoksia ei nain ollen voi muodostua pelkastdaan algoritmien paattelyn pohjalta. Laki
jattaa monesti tulkinnanvaraa inhimillista harkintaa varten — missa siis kulkee raja laki-
perusteen ja tulkinnan valilld, kun paatoksen antajana on kone? Mitka lain kirjaimet voi-
daan katsoa riittavan yksiselitteisiksi, jotta ne voidaan syottaa jarjestelmaan tuottamaan
kaavamaisia ratkaisuja, ilman tapauskohtaista harkintaa? Lain pykdld on tarkoituksella
jatetty tulkinnanvaraiseksi, jotta viranomaisella on mahdollisuus paatya erilaisiin loppu-
tuloksiin vallitsevaan nykyhetkeen, tulevaisuudenndakymiin ja muuttuvaan toimintaym-
paristoon peilaten. Paatéksenteon mekaanisuus voi siten vaarantaa pidemmalla aikava-
lilld muun muassa oikeuden kehityksen. Toisaalta voidaan myods ajatella, ettd harkinta-
vallan kdyttéa on nimenomaan se viranomaisjarjestelmien kehitystyon taustalla tehty
harkinta, mitka paatokset voidaan tuottaa kaavamaisesti ja millaiset tapaukset vaativat

erillista virkailijan kasittelya.



20

2.3 Hyvan hallinnon periaatteet

EU-oikeudesta ja perustuslaista johdettavat hyvan hallinnon periaatteet on kirjattu hal-
lintolakiin. Hallintolaki (HL) on yleisesti viranomaisen toimintaa saateleva menettelylli-
nen laki, jota sovelletaan aina viranomaistoiminnassa, ellei muualla lainsdddannossa
saadeta toisin. Hallintolain tarkoituksena on kuvata hallinnolliset menettelyt niin, ettei
niista tarvitse erikseen sdataa erityislaeissa (Maenpaa, 2018). Yleislakina hallintolain
asema on usein muuta lainsaadantoa taydentava, eli se myos ohjaa erityislainsdaadannon
tulkinnassa. Myrskyn ja Rabinan (2015, s. 230) mukaan tulkinnallisissa tilanteissa viran-
omaisen tulee toiminnassaan valita hyvan hallinnon saadoksia parhaiten tukeva ja edis-
tava ratkaisu. Hyvan hallinnon periaatteita on jo pitkdan sovellettu oikeuskaytannossa,
mutta niiden kirjaaminen nykyiseen hallintolakiin on korostanut niiden asemaa entises-

taan.

Hyvan hallinnon oikeusldhteet voidaan jakaa yleisiin ja tarkentaviin oikeusldhteisiin (Hau-
tamaki, 2004, s. 35-38). Yleiset oikeuslahteet ovat suoraan laista juonnettavia hyvan hal-
linnon maaritelmia. Esimerkiksi perustuslaki, EU-oikeus ja hallintolaki sisaltavat hyvaa
hallintoa koskevaa lainsdadantoa. Lisaksi hyvan hallinnon periaatteita voidaan juontaa
tarkentavista oikeuslahteistd, kuten korkeimman oikeuden ja hallinto-oikeuden ratkai-
suista, lain esitoista ja hallituksen esityksistd. Hyva hallinto on ndin ollen laaja koko-
naisuus, jonka elementteja on loydettavissa monissa erilaisissa oikeudellisissa tapauk-

sissa, seka viranomaistoimintaan liittyvissa tilanteissa.

Oikeuslahteiden etusijajarjestyksen mukaisesti Hautamaki (2004, s. 44-49) jaottelee hy-
vaa hallintoa koskevat oikeusldahteet seuraavasti:

1. Vahvasti velvoittavat oikeusldahteet

2. Heikosti velvoittavat oikeuslahteet

3. Sallitut oikeuslahteet

4. Kielletyt oikeusldhteet
Vahvasti velvoittavaksi oikeudeksi voidaan katsoa lainsaadanto, sekd asemansa vakiin-

nuttanut tapaoikeus. Tallaisia ovat esimerkiksi perustuslaki, hallintolaki, kansainvalinen
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lainsdaadanto ja Euroopan ihmisoikeussopimus. Heikosti velvoittavia oikeusldahteita ovat
muun muassa lain esityot ja hallituksen esitykset. Oikeuden tulkinnan tukena voidaan
kayttaa sallittuja oikeuslahteitd, kuten tuomioistuinten ratkaisuja. Esimerkkeja kielle-
tyista oikeuslahteista ovat muun muassa hyvan tavan vastaiset perustelut ja puoluepo-
liittiset mielipiteet. Tallaisia argumentteja ei luonnollisesti voida hyddyntaa oikeuden so-

veltamisessa.

Hallintolain saadoksilla on Myrskyn ja Rabindn (2015, s. 222-224) mukaan keskeinen oh-
jaava asema myos verotuksen toimittamisessa, vaikkakin se on toissijainen suhteessa ve-
rolainsadadantdon. Toissijaisena lakina sen asema on verolainsdaadantéon ndahden tayden-
tava ja sen saannokset toimivat tarkedssa asemassa esimerkiksi tulkinnanvaraisissa tilan-
teissa. Hallintolain suora soveltaminen verotuksen yhteydessa on harvinaista, mutta sen
merkitys korostuu erityisesti verolainsaadannon tulkinnassa ja ratkaisutoiminnassa, silla
verolainsadadanto itsessdaan ottaa hyvin niukasti kantaa yleisiin periaatteisiin. Hallintolain
tarkoitus onkin saddella yleisesti viranomaisen toimintaa, seka edistaa hyvan hallinnon
ohella oikeusturvaa, hallinnon palveluiden laatua ja tuloksellisuutta, sekd kansalaisten
oikeudenmukaista kohtelua. Ristiriitatilanteissa verolainsaadanto on ensisijainen, joten
hallintolakia sovelletaan padsaantoisesti silloin kun verolainsaadantoé vaikenee asiasta tai

lakiteksti antaa sijaa tulkinnalle.

Aina hallintolain soveltaminen ei ole sen sisallosta johtuen lainkaan tarkoituksenmu-
kaista (Aim3, 2011, s. 79). Esimerkiksi veroasian selvittimisesta, verovelvollisen kuulemi-
sesta, padtosten perustelusta ja tiedoksiannosta on verolaeissa suoraan saddetty hallin-
tolaista poikkeavasti. Toisaalta verolakeihin on hallintolain sisallén vuoksi tehty myds tay-
dennyksia, silla perimmainen tarkoitus on toteuttaa verovelvolliselle asianmukainen oi-
keusturva. Oikeusturvan vaatimus aiheuttaakin haasteita, silld verotuksen toimittaminen
kustannustehokkaasti, automaatiota ja massaverotusta hydodyntdaen on myds tarkoituk-
senmukaista. Myrsky ja Rabina (2015, s. 227-228) muistuttavat, ettd verolainsadadannon
etusija ei siis ole taysin aukoton. Perustuslaissa saddetty oikeus hyvaan hallintoon on

aina turvattava, joten esimerkiksi oikeusturvan vaarantavissa ristiriidoissa perustuslain
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perusoikeuksia konkretisoiva hallintolaki saattaa saada etusijan. Aiman (2011, s. 79) mu-
kaan hallintolakia ei mydskaan sovelleta suoranaisesti Verohallinnon sisdisissa tehtavissa,
vaan hallinnon sisdisia maarayksia ohjaa Laki Verohallinnosta (503/2010). Verohallinto-
laissa sdddetdadan muun muassa verotuksen toimittamisesta, veronkannosta, Verohallin-

non organisaatiosta ja johtamisesta.

Hallintolaki ei ole tyhjentdva luettelo hyvan hallinnon ominaisuuksista, vaan sisaltaa en-
nemminkin hyvan hallinnon vahimmaisvaatimukset (Myrksy ja Rabina, 2015, s. 228). Vi-
ranomaisilla, kuten Verohallinnolla, on siis taysi mahdollisuus pyrkia hallintolain maarit-
tamia laatukriteereitd parempaan ja tehokkaampaan toimintaan parhaaksi katsomallaan
tavalla. Puronen (2010, s. 80) kuvaakin hallintolain periaatteita osuvasti “rajoitusperiaat-
teiksi”. Viranomaisen verotukseen liittyvien ratkaisujen on aina perustuttava lakiin, ja
hallintolaki toimii tulkintaa rajoittavana elementtina. Kullan ja Salmisen (2021, s. 64) mu-
kaan hallintolain tulkinnanvaraisuus antaa kuitenkin viranomaiselle liikkumavaraa: viran-
omainen voi harkintansa mukaan valita kulloiseenkin tilanteeseen sopivan menettelyta-

van lain reunaehtojen sisalla.

Hallintolakiin kirjatut hyvan hallinnon periaatteet ovat |6ydettavissa lain 2. luvusta, 6-10
§:sta. Myrsky ja Rabina (2015, s. 229-230) tunnistavat HL 6 §:std hyvan hallinnon viisi
keskeista oikeusperiaatetta:

- Yhdenvertaisuusperiaate

- Tarkoitussidonnaisuuden periaate

- Puolueettomuusperiaate

- Suhteellisuusperiaate

- Luottamuksensuojaperiaate

Oikeusperiaatteet koskevat hallinnon toimintaa laajassa merkityksessa, eli ne ohjaavat

varsinaisten oikeustoimien ja paatoksenteon lisdksi myds muun muassa viranomaisten
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palveluiden jarjestamistd, ohjeiden laatua sekd muuta kdytdnnon toimintaa viranomai-
sessa. Periaatteiden sivuuttaminen saattaa aiheuttaa aiemmin mainitun PelL 118 §:ssa

saadetyn virkavastuun.

Hallintolaki pitaa sisalldan 6 §:n oikeusperiaatteiden lisdksi myds muita olennaisia, hal-
lintolakiin kirjattuja hyvan hallinnon peruspilareita (Myrsky ja Rabina, 2015, s. 230).
Naita ovat:

- 7 §:n Palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus

- 8 8§:n Neuvonta

- 9 §:n Hyvan kielenkdytdn vaatimus

- 10 §:n Viranomaisen yhteistyo

Maenpaan (2017) mukaan periaatteet pystytaan paapiirteittddn maarittelemaan, mutta
niiden valiset erot ovat hdilyvid. Periaatteita sovelletaan usein samanaikaisesti ja ne ovat
usein riippuvaisia tai tdydentadvat toisiaan. Yleisesti ottaen periaatteet kuvaavat hallin-

non ja viranomaistoimien arvoja ja tavoitteita.

Voutilainen (2006) kuvailee hyvaa hallintoa jatkuvasti kehittyvaksi, muutoskykyiseksi ja
nykyaikaiseksi kokonaisuudeksi, joka pitaa sisallaan hallintolaista johdetut hyvan hallin-
non periaatteet. Toisin sanoen hallintolaki antaa siis raamit, ehdot ja edellytykset hyvan
hallinnon jarjestamiselle. Julkishallinnon, sisdltden viranomaisen jarjestaman sahkoisen
hallinnon, tulee noudattaa hyvan hallinnon kaavaa. Hallintolaki antaa siis raamit myds

viranomaisen sahkoisille palveluille.

Koivisto ja Koulu (2020, s. 808-809) nakevat artikkelissaan hyvan hallinnon perusteiden
huomioinnin erittdin tarkednd osana hallinnon digitalisaatiota ja sahkoista kehitysta.
Hyva sahkoinen hallinto on keskidssa yksilon oikeusturvan takaamisessa mielivaltaiselta
julkiselta vallankaytolta, sekd ohjaa oikeustoimien oikeudenmukaisuutta ja moraalista
kasitysta. Voisi sanoa, etta hallintolaki ja hyvan hallinnon periaatteet kytkevat oikeusjar-

jestelmdamme Euroopan ihmisoikeussopimukseen. Digitalisaation myota automaation ja
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tekodlyn eneneva hyddyntdaminen saattaa kaantaa moraalisen ja oikeudenmukaisen har-
kinnan kaavamaiseksi, tilastoihin ja algoritmeihin perustuvaksi suorittamiseksi. Kaava-
maisuudessa on hyvidkin puolia, esimerkiksi tasapuolisuuden ja yhdenvertaisuuden na-
kdkulmasta. Siita huolimatta aitona vaarana on tapauskohtaisen harkinnan estyminen.
Vaakakupissa painavat toiselta kantilta HL 1 &:n kaksi vaatimusta: hyvan hallinnon laatu
(oikeudenmukaiset paatokset, viranomaistoiminnan laadukkuus), seka hyvan hallinnon
tuloksellisuus (automaatioon perustuva toiminnan tehostaminen ja kustannussaasto).
Hyvan hallinnon sahkoéistaminen ei siis ole kaikilta osin lainkaan yksinkertaista, vaikka

sahkoisilla palveluilla on my6s paljon hyvaa hallintoa tukevia ja edistavia elementteja.

2.3.1 Yhdenvertaisuusperiaate

Hallintolain 6 §:n mukaan viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuolisesti.
Tasapuolisen kohtelun vaatimus pohjautuu suoraan perustuslakiin, silla yhdenvertaisen
kohtelun vaatimus on saadetty HL 6 §:n lisdksi myos PelL 6 §:ssa. Purosen (2010, s. 84-85)
mukaan saannokset turvaavat kaikille verovelvollisille tasapuolisen kohtelun esimerkiksi
iasta, sukupuolesta, alkuperasta tai muusta vastaavasta ominaisuudesta riippumatta.
Kaikki verovelvolliset ovat lain edessa yhdenvertaisia ja kaikilla tulee olla esimerkiksi yh-
taldiset mahdollisuudet edistdaa oikeuksiaan ja tutustua lainsadadannon sisaltéon. Peri-
aate ulottuu koskemaan my0s oikeuskdytantoa; tosiseikoiltaan samankaltaiset tapaukset
on ratkaistava samalla tavalla ja vastaavasti tosiseikoiltaan erilaisia tapauksia tulisi koh-
della eri tavoin, tapausten erilaisuus huomioiden (Myrsky ja Rabina, 2015, s. 231). Ma-
enpaan (2018) mukaan perusteena yksilon eriarvoiselle kohtelulle ei saa olla myoskaan
esimerkiksi asuinpaikkakunta tai muu vastaava fyysiseen sijaintiin perustuva seikka. Yh-
denvertaisuuden periaatetta loukattaisiin esimerkiksi tilanteessa, jossa verovelvollisille
jaettaisiin viranomaisen toimesta mielivaltaisesti etuja tai velvollisuuksia, lakiin perustu-

mattomien ominaisuuksien perusteella (Aima, 2011, s. 130).

Maenpaan (2018) mukaan tasapuolisen lain tulkinnan lisdksi my6s viranomaisen menet-
telyiden on oltava tasapuolisia. Esimerkiksi kiireellisissa asioissa kaikilla asianosaisilla tu-

lee olla yhtalaiset mahdollisuudet kiirehtia asiaa tai saada asia yhta nopeasti vireille.
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Eriarvoisuutta kdytannossa kuitenkin vaistamatta ilmenee, vaikkapa asiantuntijakasitte-
lyn, resurssien niukkuuden tai viranomaisen teknisten valmiuksien vuoksi. Talldin viran-
omaisella on oltava selkedt ohjeistukset ja sovitut menettelytavat naita tilanteita varten.
Sovittujen menettelyjen on luonnollisesti oltava asiallisia, tasapuolisia ja hyvaksyttavia.
Kaytannossa Verohallinnon kannalta tdma voisi tarkoittaa esimerkiksi erilaisten asiakir-
jojen kasittelyn priorisointia asian kiireellisyydesta riippuen. Kuvattu asioiden priorisointi
ja arvottaminen on siis resursoinnin ja viranomaistoiminnan asianmukaisen jarjestami-
sen kannalta hyvaksyttavaa, kunhan se perustuu yleisiin ohjeisiin ja kohtelu on kaikille

hallinnon asiakkaille sama.

Kuten aiemmin on todettu, hallintolaki antaa vahimmaisvaatimukset toiminnalle.
Myrsky ja Rabina (2015, s. 231) muistuttavat, ettd viranomainen voi siis tarpeen vaa-
tiessa kuitenkin helpottaa tietyn asiakasryhman olosuhteita. Rajanveto syrjinnan, erityis-
kohtelun ja toiminnan helpottamisen valilla on luonnollisesti hdilyva ja on siksi harkittava
tarkoin ja tapauskohtaisesti. Mdenpaan (2018) mukaan niin sanottu eriarvoinen kohtelu
on mahdollista, mikéli se pystytdan asianmukaisesti perustelemaan, esimerkiksi erilai-
seen tosiseikastoon perustuen. Eriarvoinen kohtelu voi olla harkiten hyvaksyttya esimer-
kiksi idan tai vammaisuuden perusteella. Myds niin kutsuttu positiivinen erityiskohtelu on
riittdvien perusteiden valossa mahdollista. Esimerkiksi heikommassa asemassa oleville
voidaan antaa edellytysten tayttyessa etuja tai helpotuksia, mikali niilla tavoitellaan pit-
kdjanteisesti ja johdonmukaisesti todellisen tasa-arvon toteutumista. Rajanvetoa ja tul-
kintaongelmia aiheuttavat nain ollen vaakakupin toisessa paassa yhdenvertaisuuteen liit-
tyva johdonmukaisuuden vaatimus, mutta toisaalta myds vaatimus huomioida kasilla
olevan asian tosiseikasto ja erityispiirteet. Molemmat daripaat ovat vaarassa aiheuttavat
perusteetonta eriarvoisuutta: kaavamainen asioiden kasittely samalla tavalla, seka toi-

saalta liiallinen, epdolennaisten yksityiskohtien huomiointi.

Myrsky ja Rabina (2015, s. 232) muistuttavat, ettd hallintolain 6 §:n yhdenvertaisuuspe-
riaatetta ei tule sekoittaa muuhun lainsddadantéon ja normeihin: hallintolain periaatteilla

on edelleen lainsdadantoa taydentava ja tulkintaa ohjaava vaikutus. Jos kyseessa on siis
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esimerkiksi verolainsaadanndsta johtuva verovelvollisten eriarvoinen asema, kyseessa ei
ole hyvan hallintotavan loukkaus, vaan lainsaadannon puitteissa perusteltu ja tarkoituk-

senmukainen erilainen kohtelu.

Yhdenvertaisuusperiaate Verohallinnossa ja Omaverossa

Myrsky ja Rabina (2015, s. 231) tulkitsevat tasapuolisen kohtelun velvoitteen tarkoitta-
van myos velvollisuutta jarjestaa kaikille verovelvollisille yhtaldiset oikeudet asioidensa
hoitamiseen ja oikeuksiensa valvomiseen. Nykypadivana periaatteen vaikutukset ulottu-
vat tata kautta siis myos viranomaisen sdahkdisen asioinnin jarjestamiseen. Kulla ja Salmi-
nen (2021, s. 70) nostavat tassa yhteydessa keskusteluun myos sahkdisen asioinnin tek-
niset vaatimukset verovelvollisen nakdkulmasta. Heiddn mukaansa yhdenvertaisuuden
toteutumiseksi sahkoisessa asioinnissa on huomioitava valineneutralius ja tarvittavan
teknologian kohtuuhintaisuus. Kaytanndssa sahkdinen asiointi viranomaisen kanssa on
siis pystyttava hoitamaan yleisilla ja tavanomaisilla tiedonsiirtovalineilld, jotka ovat han-
kittavissa kohtuullisilla kustannuksilla. Yhdenvertaisuusperiaate on siis myos sahkdisten
palveluiden nakokulmasta moniulotteinen, useista eri elementeistd koostuva koko-

naisuus.

Verotuksen piirissa yhdenvertaisuus mielletddan usein yhdenmukaisuudeksi (Puronen,
2010, s. 85-87). Verotus on nykyaan pitkalti automatisoitua ja tapahtuu teknisesti, joka
osaltaan tukee tata ajatusta. Sa3annot ovat siten samat kaikille. Osa asioista vaatii kuiten-
kin viranomaisen manuaalista kasittelya, jota on puolestaan pyritty yhtendistamaan vir-
kailijoille laadituilla valtakunnallisilla menettelyohjeilla. Haaste teknisessa massavero-
tuksessa onkin rajanveto kaavamaisten ja virkailijakdsittelyd vaativien tapausten valilla.
Jarjestelman tulisi yhdenmukaisesti kyeta tunnistamaan virkailijakasittelya vaativat ta-
paukset. Myos Maenpaa (2018) nakee yhdenvertaisuusperiaatteen ongelmallisena ta-
pausten niputtamisen ndakokulmasta. Toisaalta yhdenvertaisuutta edistda asioiden yksi-

I6llinen kasittely, kaikki seikat huomioiden. Nykyteknologialla niputtaminen ja automaa-
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tio johtavat vaistamatta liian vahaiseen selvittamiseen ja yksildllisen huomioinnin puut-
tumiseen. Tosiseikkojen puutteellisuudesta johtuen jopa paatosten lainmukaisuus saat-
taa vaarantua. Toiselta kannalta automatisointi ja niputtaminen myos edistavat yhden-
vertaisuutta: tosiseikoiltaan samanlaiset tapaukset kasitelldaan kaavamaisesti taysin sa-
malla tavalla. Yhdenvertaisuusperiaate siis edellyttda tarkkaa harkintaa automaation
maarassa suhteessa tapausten luonteeseen. Automaation ongelmallisuuteen palataan

mydhemmin tdssa luvussa muiden hyvan hallinnon periaatteiden yhteydessa.

Periaatteen mukaan viranomaispalveluiden tulisi olla kaikille verovelvollisille tasapuoli-
sesti saatavilla, asuinpaikkakunnasta riippumatta. Tassa kohdin on nostettava esille yksi
Omaveron suurimmista puutteista: ulkomainen yksityishenkil6 ei voi asioida Omaveron
kautta, jos hanelld ei ole suomalaista henkildtunnusta ja suomalaista sahkdista tunnis-
tautumisvalinetta. Ongelma koskee siis ulkomaalaisten lisaksi ulkomailla asuvia suoma-
laisia, joilla ei ole kdytossadan suomalaisia pankkitunnuksia. Ndiden puuttuessa myodskaan
toisen henkilon valtuuttaminen asiointiin ei ole mahdollista. Verohallinnon (2021i) mu-
kaan ulkomaalaisten valtuutusta koskevat ongelmat on tiedostettu ja tunnistautuminen
on kehityksen myo6ta tulevaisuudessa mahdollista. Ongelmaan liittyen on vastaanotettu
my0s useita asiakaspalautteita, joiden mukaan asiointi Verohallintoon on haastavaa il-
man Omaveroa. Palveluajat ovat puhelimitse aikaeron vuoksi hyvin rajalliset, joten mo-
nelle asiakkaalle posti on ainut asiointikeino. Posti puolestaan koetaan nykyaikana hi-
taaksi ja epavarmaksi tavaksi asioida viranomaisen kanssa ulkomailta kdsin. My6s Puro-
nen (2010, s. 45-27) nostaa esiin tdman tyyppisen, sdahkoisten palveluiden ongelmalli-
suuden: sdahkoiset palvelut yleensa nopeuttavat asiointia, jolloin ongelmaksi muodostuu
vhdenvertaisuuden toteutuminen esimerkiksi kirjepostin ja sahkdisen viestinnan valilla.
Lahtokohtaisesti seka postitse, ettd sahkoistd kanavaa pitkin tulisi saada sekd nopeudel-
taan ettd laadultaan tasavertaista palvelua. Ulkomaisilla yrityksilla tilanne on onneksi pa-
rempi, silld niiden kirjautuminen ja asiointi on nykyisin mahdollistettu Omaverossa. En-
simmainen tunnistautuminen vaatii kuitenkin virkailijakasittelya, joten resursseista riip-
puen tunnusten saamisessa ja nopeudessa voi olla eroavaisuuksia. Taysin tasapuolisesta

kohtelusta tassdkaan yhteydessa ei siis voida puhua.
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Tasapuolisuuteen liittyy kiintedsti myds saavutettavuuden vaatimus. Digipalveluiden yh-
teydessa saavutettavuudella tarkoitetaan toimenpiteitd, joilla mahdollistetaan sahkai-
sen asiointikanavan kaytté esimerkiksi vammasta tai muusta rajoitteesta huolimatta
(Voutilainen, 2020, s. 108-110). Saavutettavuuden nakokulmasta huomioitavia erityis-
ryhmia ovat esimerkiksi idkkaat, sokeat tai motorisista hairidista karsivat henkilot. Saa-
vutettavuuden huomioinnilla parannetaan erityista tukea tarvitsevien ryhmien mahdol-

lisuuksia itsendiseen asiointiin viranomaisen kanssa.

Digipalveluiden yhteydessa saavutettavuudessa mitataan havaittavuutta, hallittavuutta,
ymmarrettavyytta ja toimintavarmuutta. Hyvin havaittava palvelu on visuaalisesti hel-
posti kdytettavissa ja sivustolla navigointi on selkeda. Hallittavuudella kuvataan palvelun
kayttoliittyman ja navigoinnin kayton sujuvaa hallittavuutta. Ymmarrettavyys velvoittaa
muotoilemaan sahkdisen palvelun niin, ettd se nadyttaytyy kayttajille loogisena ja ym-
marrettavana kokonaisuutena. Kayttajan tulee pystya hahmottamaan mita asioita palve-
lussa on mahdollista hoitaa, sekd miten palvelun kayttdon on tarvittaessa saatavilla tu-
kea. Toimintavarmuus puolestaan pitaa sisallaan esimerkiksi avustavien teknologioiden
yhteensopivuuden palvelun kanssa, seka palvelun toiminnan erilaisilla kayttoliittymilla,

alustoilla ja laitteilla.

Digipalveluiden mahdollisimman laaja saavutettavuus onkin tdrkea osa Verohallinnon
asiakaslahtoista kehittamista, ja Verohallinto pyrkii tdyttdmaan saavutettavuuden mah-
dollisimman hyvin Lain digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306/2019 mukaisesti (Ve-
rohallinto, 2021f). Néin siitdkin huolimatta, ettd yhdenvertaisuusperiaate itsessaan an-
taakin mahdollisuuden niin sanottuun eriarvoiseen kohteluun esimerkiksi yksilon fyysi-
sistd rajoitteista johtuen. Omaveron saavutettavuusselosteen (Verohallinto, 2021f) mu-
kaan Omaverossa on toistaiseksi puutteita muun muassa sivuston hahmottamiseen, ruu-
dunlukijan kdyttoon ja visuaaliseen asetteluun liittyen. Nama korostuvat erityisesti esi-

merkiksi nakéon liittyvien ongelmien yhteydessa.
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Sahkoiset palvelut ovat omiaan edistamaan tasapuolisuutta asioiden vireillepanon ja toi-
saalta Verohallinnon tiedoksiantojen ndakékulmasta. Omavero antaa lomakkeiden ja tie-
tojen lahetyksesta aikaleiman ja kuittauksen, joten veroasioiden vireillepanosta ja kasit-
telyjarjestyksesta ei synny epaselvyyksia tai epaoikeudenmukaisuutta. Vastaavasti Vero-
hallinnon paatokset, ohjeistukset, selvityspyynnot, tiedustelut ynna muu asiakkaan
suuntaan kulkeva tietolilkenne on ajantasaisesti ja valittémasti saatavilla Omaverossa.
Tatd myota esimerkiksi postin kulusta johtuva aikaikkuna tai muut asiakkaan omasta toi-
minnasta riippumattomat viivastykset ovat kdaytanndssa poistuneet. Omavero on jatku-
vasti saatavilla paikasta ja kellonajasta riippumatta, joten asioiden vireillepano verovi-
ranomaisessa on mahdollista tasapuolisesti asuinpaikasta, tydvuoroista tai muista syista
riippumatta. Vastaanottokuittauksista huolimatta Omaveron kayttdjapalautteissa tois-
tuva elementti on epatietoisuus ja epaluottamus Omaveroa kohtaan. Asiakkaita mieti-
tyttaa tietojen siirtyminen Verohallintoon ajallaan, mista johtuen osa asiakkaista on jopa
puhelimitse yhteydessa Verohallintoon varmistaakseen lahettamiensa tietojen vastaan-
oton. Palautteiden mukaan epatietoisuutta aiheuttavat myds asian vireillepanon onnis-

tuminen, seka kasittelyn aikataulu ja sen hetkinen tilanne.

Valineneutraliuden vaatimus on Verohallinnossa huomioitu hyvin. Omaveron kaytt on
mahdollista suurimmalla osalla nykyaikaisista ja tavanomaisista laitteista. Omaveron se-
lainpohjaisuus tekee siitda toimintavarman, mutta toisaalta myos laitteiston nakokul-
masta riippumattoman ja kevyen kayttdd. Omavero ei vaadi erillista ohjelman latausta
tai esimerkiksi maksullista lisenssia. Sivusto on myos yksinkertainen ja kevyeksi raken-
nettu, joten sen kayttd ei vaadi verkkoyhteydeltd tai laitteistolta tavanomaisesta poik-
keavia tehoja. Omaveron kaytté onnistuu niin mobiililaitteella, tabletilla kuin tietoko-
neellakin ja Omaveroa voi kdyttda useimmilla tavanomaisilla ja yleisimmilla kdyttojarjes-
telmilla ja selaimilla. Tietoturvasyista johtuen vanhempia ohjelmistoja on kuitenkin jou-
duttu rajaamaan kayton ulkopuolelle. Taman néakisin kuitenkin vielad kohtuullisena vaati-
muksena, jos vaakakupin toisessa padssa painavat esimerkiksi tietovuodon riskit. Ku-

vauksen mukaisen laitteiston voidaan nykypdivana olettaa [6ytyvan suurimmalta osalta
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kotitalouksista. Tarvittavan laitteiston puuttuessa verotoimistoista l6ytyy itsepalvelualu-
eita, joissa asiakas voi kayttda Omaveroa turvallisesti omilla tunnuksillaan. Itsepalvelu-
alueilla on tarvittaessa saatavilla veroviranomaiselta apua Omaveron kadytdssa.

Kuten todettu, Omavero on jatkuvasti saatavilla paikasta ja kellonajasta valittamatta.
Tatd myota asiointi viranomaisen kanssa on paikka- ja aikariippumatonta. Omia veroasi-
oitaan voi tarkastella missa vain ja milloin vain, eikd asiointi ole enaa entiseen tapaan
sidottu toimistojen aukioloaikoihin. Keskittamisen my6ta valimatkat toimistoille ovat pi-
dentyneet, joten kattavat sahkdiset asiointimahdollisuudet helpottavat myos alueellista
eriarvoisuutta. Toisaalta veroasioiden hoitaminen ja valvominen Omaverossa on vielad
pitkalti asiakkaan omien kykyjen varassa, silla esimerkiksi ymparivuorokautista asiakas-
palvelua tai opastusta Omaveron kaytOssa ei ole saatavilla. Omavero ei kaavamaisuu-
tensa vuoksi anna myoskaan yksilolliselle ja harkinnanvaraiselle tasa-arvon tavoittelulle
tilaa. Palvelu on sama kaikille, joten esimerkiksi heikommassa asemassa olevien henki-
I6iden erityiskohtelu ja huomiointi ei ole nykyisellddn mahdollista. Palvelun hyodyntami-
nen ja kdytdn onnistuminen on toisin sanoen riippuvainen yksilén henkilokohtaisista ky-

vyistd ja tietoteknisista taidoista.

Haasteista huolimatta sahkoiset palvelut ovat mielestani tasapuolisuuden nakékulmasta
pdaosin positiivinen asia. Palvelut laajenevat jatkuvasti ja ovat monipuolisemmin kaytet-
tavissa. Palvelut nayttaytyvat kaikille samalla tavalla, saatavilla oleva palvelu on tasalaa-
tuista, seka kaikkialla tasapuolisesti saatavissa kellonajasta ja paivasta riippumatta. Au-
tomatisaatio kohtelee kaikkia verovelvollisia samassa asiayhteydessa samalla tavalla: esi-
merkiksi tietty lomake pyytaa kaikilta asiakkailta samat tiedot ja selvitykset. Hallinnolli-
nen taakka on tassa yhteydessa sama kaikille samassa asemassa oleville. Lomakkeet, oh-
jeistukset ja toiminnot ovat raataloityja tilanteisiin sopiviksi, riippuen mita tietoja halu-
taan hakea tai ilmoittaa. Tasapuolisuutta edistda se, ettd samoilla tosiseikoilla oleviin ha-
kemuksiin voi saada valittomasti joko automaation muodostaman paatoksen, tai vaihto-
ehtoisesti ne siirtyvat samoilla ehdoilla virkailijakasittelyyn. Kasittelysaannot ovat siis au-

tomaation myo6ta samat ja tasapuoliset kaikille samassa tilanteessa oleville.
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2.3.2 Tarkoitussidonnaisuuden periaate

Hallintolain 6 §:n mukaan viranomaiselle annettua toimivaltaa tulee kayttaa ainoastaan
lain tarkoittamiin tarkoituksiin ja lain soveltamisalaan kuuluvien tarkoitusperien edista-
miseen. Kaytanndssa viranomainen ei siis voi tuoda lain tulkintaan mukaan asiaan tai
aihepiiriin kuulumattomia perusteita (Maenpaa, 2018). Keskeista on se, etta viranomai-
nen perustaa tulkinnanvaraisissa asioissa ratkaisut lain alkuperdiseen tarkoitukseen ja

tavoitteeseen.

Pahimmillaan virka-aseman vaarinkaytos voi asettaa virkailijan jopa rikosoikeudelliseen
vastuuseen. Periaatteen tavoitteena on estda yleisesti viranomaisen mielivalta ja viran-
omaisaseman vaarinkaytokset. Luonnollisesti rajanveto tarkoituksen, tavoitteen ja toi-
mivallan ulottuvuuden yhteydessa on hankalaa (Maenpaa, 2017). Kutakin tapausta on
kasiteltava yksilollisesti ja pyrittava tulkitsemaan lainsaadannon sisaltéa ja lain alkupe-

raista tarkoitusta.

Tarkoitussidonnaisuuden periaate Verohallinnossa ja Omaverossa

Myrsky ja Rabina (2015, s. 232) nostavat tarkoitussidonnaisuuden periaatteen yhtey-
dessa kaytannon esimerkiksi verotusta varten kerattavat tiedot. Verotustietoja ja vero-
velvollisten ilmoituksia ei lahtokohtaisesti kayteta kuin verotuksen toimittamiseen. Myos
esimerkiksi verotarkastajat puuttuvat verotarkastusten yhteydessa vain Verohallinnon

intresseihin kuuluviin puutteisiin.

Verohallinnon palveluiden ja Omaveron nakékulmasta tarkoitussidonnaisuuden periaate
tarkoittaa, etta verotuksen ja siihen liittyvan asiakkaan ja virkailijan yhteydenpidon yh-
teydessa ei voida keratd verotukseen liittymattomia tietoja. Omaveron lomakkeilla tulee
olla vain verotuksen toimittamiseen tai kyseiseen veroasiaan liittyvid olennaisia kysy-
myksid ja kenttia. Omaveron asiakaspalautteista ei ollut havaittavissa, etta tallaisia vero-

tuksen aihepiirin ulkopuolisia tai asiaankuulumattomia asioita kasiteltdisiin Omaverossa.
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Kokemukseni mukaan tarkoitussidonnaisuuden periaate toteutuu Omaverossa asianmu-

kaisesti.

Tarkoitussidonnaisuuden periaate asettaa Omaveron kehitykselle haasteita luvussa 2.3.6
esitellyn palveluperiaatteen ja luvussa 2.3.9 tarkastellun viranomaisten yhteistyon kan-
nalta. Asiakkaat toivovat kokonaisvaltaisempaa palvelua, jossa samasta jarjestelmasta
olisi ndhtavilla kattavasti eri viranomaisten tietoja. Vaikka usein kytkoksia eri viranomais-
ten valilla onkin, aina tiedot eivat kuitenkaan suoranaisesti vaikuta toisten viranomaisten
ratkaisuihin tai kasittelyyn. Verohallinnolla saattaa olla tiedossaan asiakkaista esimer-
kiksi muiden viranomaisten tarvitsemaa informaatiota seka pdinvastoin. Rajanveto tie-

tojen kerdaamisessa ja hyodynnettavyydessa muissa viranomaisissa on hailyva.

2.3.3 Puolueettomuusperiaate

Hallintolain 6 §:n mukaan viranomaisen toimien on oltava puolueettomia. Kdytannossa
puolueettomuusperiaate velvoittaa viranomaista toimimaan ulkoisista vaikuttimista
huolimatta puolueettomasti ja riippumattomasti (Mdenpaa, 2018). Esimerkiksi viran-
omaisen paatoksentekoon eivat saa osallistua henkil6t, joilla on kasilla olevassa asiassa
mahdollinen henkilokohtainen intressi tai oman henkilékohtaisen edun tavoittelu. Viran-
omainen ei voi myoskadan tehda esimerkiksi etukateissopimuksia tiettyjen verovelvollis-
ten edun mukaisesta kasittelysta. Kaikilla asianosaisilla on oltava tasapuolinen mahdolli-

suus osallistua kasittelyyn ja antaa selvityksia.

Maenpaadn (2018) mukaan viranomaisratkaisujen perusteluvelvollisuus tulee nostaa kes-
kioon puolueettomuusperiaatteen yhteydessa, silla se edesauttaa perustelujen lapinaky-
vyyttd ja mahdollistaa ratkaisujen kriittisen tarkastelun ulkopuolelta kasin. Puolueetto-
muusperiaatteen tarkoituksena on edistdaa viranomaisen toiminnan lapinakyvyytta ja
yleista hyvaksyttavyytta, sekd paatosten lakiperusteisuutta. Hyvaksyttavyytta syntyy esi-
merkiksi silloin, kun viranomaisen paatokset noudattavat aikaisempaa lain tulkintaa ja

ovat siten ennakoitavissa. Asiakkaiden on helpompi hyvaksya viranomaisen toiminta ja
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paatokset, kun ne ovat loogisia ja johdonmukaisia. Asiakkaiden tulee voida luottaa viran-
omaisen tekemien ratkaisujen pysyvyyteen. Esimerkiksi yritysten olisi hyvin hankala to-
teuttaa taloushallintoa ja verosuunnittelua, jos Verohallinto maaraisi veroja arvaamatto-

masti.

Puolueettomuusperiaate Verohallinnossa ja Omaverossa

Verohallinnon nakékulmasta periaatteen tarkoitus on varmistaa verotuksen toimittami-
nen asianmukaisin perustein (Myrsky ja Rabina, 2015, s. 235). Verohallinnon on kyettava
perustelemaan padatoksensa puolueettomasti ja lakiin perustuen, eika paatoksenteon
taustalla saa olla viitteita esimerkiksi henkilokohtaisten tai julkisyhteisdjen etujen tavoit-
telusta. Veronsaajien ja verovelvollisten etuja on siis tavoiteltava tasapuolisesti. Jos asia
on hyvin epaselva, tulkinnanvarainen ja asiakas on toiminut vilpittdmassa mielessa, asia
tulee ratkaista verovelvollisen hyddyksi. Wikstrom ja muut (2015, s. 139) muistuttavat
tassa yhteydessa kuitenkin tasapuolisuuden toteutumisesta myos veronsaajien nakokul-
masta: verovelvollisten oikeusturvan ohella on pyrittava kohti verotuksen fiskaalisia ta-
voitteita. Fiskaalisten tavoitteiden mukaan verot tulee kaikesta huolimatta saada kera-
tyksi kohtuullisin kustannuksin. Tiivistettyna veroviranomaisella ei saa olla verotusasioi-
den ratkaisuissa tai verolainsaadannon tulkinnassa mitddan muuta tarkoitusperaa, kuin

lainsdadannon asianmukainen soveltaminen (Maenpaa, 2018).

Puolueettomuusperiaatteen toteutumista edistetdan automaation ja teknisen kasittely
avulla. Tekninen massaverotus varmistaa puolueettoman kasittelyn, silld saannot ovat
kayttajasta rippumatta samat kaikille samassa tilanteessa oleville. Kaikilla asianosaisilla
on esimerkiksi teknisesti yhta laajat mahdollisuudet muun muassa selvitysten antami-
seen. Omaveron tekemat tekniset automaatiopaatokset eivat vaadi virkailijakasittelya,
joten mahdollisuus kasittelijan oman edun tai virkailijan henkilokohtaisten intressien ta-
voitteluun on ndaissa tapauksissa poissuljettu. Myos intressipiiriin kuuluvan kasittelijan

mahdollisuus on automaation myo6ta poissuljettua.
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Vaikka massaverotus osaltaan edistda puolueettomuutta, mielestani tasta nakokulmasta
katsottuna automaatiokasittely on mydskin kyseenalaista. Automaation myota tapaus-
kohtainen harkinta ja selvittaminen eivat ole mahdollisia kaikissa tilanteissa. Johdonmu-
kaisuus ja ratkaisuun vaikuttavat paatelmat ja perustelut saattavat siis suoraviivaistami-

sen myota jopa vaarantua.

Kokonaisuuden kannalta en nde puolueettomuusperiaatetta lopulta kovin keskeisena te-
kijana sahkoisten palveluiden nakokulmasta. Puolueettomuutta edistavat keinot vaikut-
tavat ennemminkin lain laatimisessa, kaytossa ja tulkinnassa, eli ne toimivat pakottavina
taustavaikuttimina sahkoisten palveluiden kehityksessa. Puolueettomuus tulee huomioi-

tavaksi erityisesti sahkoisen palvelun suunnittelu- ja maarittelyvaiheissa.

Automaation kehityksessa on kiinnitettava huomiota siihen, millaisia automaatiopaatok-
sid ja missa maarin niitd voidaan tehda teknisesti, ja millaisissa tapauksissa tapauskoh-
tainen harkinta on puolestaan valttamatonta. Verohallinnon (2020) mukaan suurin osa
verotuksesta sujuu riidattomasti ilmoittajilta saatujen tietojen, verolakien ja menettelyi-
den kirjaimellisen noudattamisen mukaisesti. Automaatiota hydédynnetdan siten vain
tarkasti harkiten tilanteissa, joissa lainsaadanto on riittavan yksiselitteinen. Myo6skaan
menettelysaannoksiin ei saa jaada tulkinnanvaraa, ja asiakkaan kuuleminen, selvitysten
antaminen ja tiedoksianto on mahdollistettu aina my6s automaatiopdatosten yhtey-
dessa. Esimerkkeja ehdot tayttavista tapauksista ovat muun muassa verokorttipdatokset

ja arvioverotus.

Omaverosta saadut palautteet tukevat Verohallinnon nakemysta: palautteista ei ollut ha-
vaittavissa, ettd Omaveron automaatiopdatokset toimisivat epdjohdonmukaisesti tai
vastoin lain yleista tulkintaa. Oman tietamykseni ja asiakaspalautteiden perusteella na-

kisin siis puolueettomuusperiaatteen toteutuvan Omaverossa tarkoituksenmukaisesti.
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2.3.4 Suhteellisuusperiaate

Hallintolain 6 §:n mukaan viranomaisen toimien on oltava oikeassa suhteessa tavoitel-
tuun pdaamaaraan ndhden. Maenpaan (2018) mukaan viranomaisen toimien on siis ol-
tava tarpeellisia kyseiselle viranomaiselle asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi, seka
samaan aikaan viranomaisen toiminnan on oltava panostukseltaan ja teholtaan jarke-
vassa suhteessa saavutettavaan hyotyyn nahden. Jos viranomaistoimilla aiheutetaan ne-
gatiivisia vaikutuksia niiden kohteelle, tulee toimintaa arvioida erityisen kriittisesti ja pyr-
kia suhteuttamaan toimet kohtuullisiksi saavutettaviin etuihin nahden. Tiivistettyna pe-

riaatteen tarkoitus on siis kohtuullistaa viranomaisen toimintavaltaa (Maenpaa, 2017).

Aim3 (2011, s. 118) nostaa esiin suhteellisuusperiaatteen ongelmallisuuden. Kohtuulli-
suutta on vaikea maaritelld, silla se on kulloisestakin ajasta, paikasta ja tilanteesta riip-
puvainen. Kohtuullisuus muuttuu yhteiskunnassa vallitsevan tilan, kulttuurin ja ihmisten
moraalikdsitysten mukana, joten sen maaritelma on hyvin hailyva ja tilannesidonnainen.
Toisena aikana ja toisessa oikeusjarjestelmassa jokin toimi voi olla hyvaksyttava ja vas-
taavasti toisessa asiayhteydessa varsin kohtuuton. Viranomaisen on siis tapauskohtai-
sesti harkittava kuhunkin tilanteeseen sopiva, asianosaisen kannalta mahdollisimman

kohtuullinen toimintatapa.

Suhteellisuusperiaate Verohallinnossa ja Omaverossa

Myrskyn ja Rabinan (2015, s. 235) mukaan viranomaisen toiminnan tulee olla pdamaaran
kannalta tarpeellinen ja valttamaton. Kaytanndssa siis verotuksen ja esimerkiksi mahdol-
listen sanktioiden tulee olla jarkevassa suhteessa kasilla olevaan asiaan, eivatka ne saa
olla asiakkaille lilan ankaria. Myos verovelvolliselta vaadittavien toimien tulee olla oike-
assa suhteessa asian suuruuteen ja toimista aiheutuvaan hyotyyn nahden. Esimerkiksi
tietojen toimittaminen ja selvitysten tekeminen Verohallintoon ei saa asiayhteys huomi-
oiden aiheuttaa verovelvolliselle kohtuutonta taakkaa. Maenpaa (2018) muistuttaa, etta

myoskdan viranomaisen positiiviset toimet eivat saa olla suhteettoman isoja. Esimerkiksi
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valiaikainen verohelpotus ei saa olla kohtuuttoman suuri suhteessa silla tavoiteltavaan

yhteiskuntapoliittiseen vaikutukseen.

Suhteellisuusperiaatteen keskeiset vaikutukset sahkoisille palveluille tiivistyvat edella
lausuttuun: “Verovelvolliselta vaadittavien toimien tulee olla oikeassa suhteessa asian
suuruuteen ja toimista aiheutuvaan hyotyyn nahden.” Viranomaispalveluiden kehittami-
nen on kdytdannossa tasapainoilua asiakkaiden vaatimusten, palvelulupausten, kustan-
nusten ja verotuksen fiskaalisten tavoitteiden valilla. Toimintaa halutaan kehittda asia-
kaslahtoiseksi ja palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin ja tapauskohtaisesti, seka en-
nen kaikkea tehda veroasioiden hoitamisesta asiakkaille mahdollisimman helppoa, ke-
vyttd, reaaliaikaista ja nopeaa. Toisessa vaakakupissa painavat kuitenkin rajalliset kaytet-
tavissa olevat resurssit, seka palveluiden yllapidosta ja kehityksesta koituvat kustannuk-
set. Viime vuosina saastoja on lahdetty hakemaan Verohallinnossa voimakkaalla toimin-
nan sahkoistamiselld ja automatisoinnilla. Jopa verotietojen ilmoittaminen paperilla on
mahdollista enaa vain perustellusta syysta. limoittamisessa, viestinnassa, yhteydenpi-
dossa ja tietojen vastaanottamisessa suositaan mahdollisimman pitkalti sahkoisia kana-
via, silla ne eivat vaadi valitonta virkailijakasittelya tai paivystysta. Tasapainoilu nakyy
myo6s Omaveron kayttajapalautteissa: palautteissa toistuu kiitos edistyksellisesta ja suju-
vasta asiointikanavasta, mutta toisaalta osa kayttdjista toivoo entisenlaista, tapauskoh-
taista, kasittelya ja esimerkiksi erittdin kohdennettuja tiedotteita ja ohjeistuksia. Isompi
osa kayttajista on tyytyvaisia, silla sahkoistyminen mahdollistaa vapauden hoitaa vero-
asiat sujuvasti omien aikataulujen puitteissa. Samaan aikaan osa asiakkaista kuitenkin
kokee suunnan olevan liian voimakkaasti kohti yleistd massakasittelyd, ja he toivovat pa-

luuta henkilokohtaisempaan ja yksiléllisempaan palvelukokemukseen.

Sahkoisen Verohallinnon kannalta kohtuullisuusvaatimus tarkoittaa, etta sahkoisesta asi-
oinnista ei saa koitua kohtuutonta taakkaa verovelvolliselle. Sdhkdinen asiointi ei saa olla
asiakkaalle raskaampi prosessi esimerkiksi aikaisemmin totuttuun paperi-ilmoittamiseen

verrattuna. Suhteellisuusperiaatteen yhteydessa onkin hyva tarkastella sahkdisen asioin-
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nin ongelmakohtia, silla sahkdistymisen vaikutukset asiakkaisiin eivat ole pelkdstaan po-
sitiivisia. Erityisesti idkkdamman vaeston on huomattu kokevan haasteita nopeassa tah-
dissa kehittyvien jarjestelmien parissa. Samassa tilanteessa ovat my6s paljon apua ja tu-
kea tarvitsevat henkil6t. Tama ilmid on myds selvasti nahtdvissa Omaveron kayttdjapa-
lautteista: osa Omaveron kayttoon ja kayttdjakokemukseen liittyvista palautteista johtuu
selvasti kayttajan puutteellisista tietokonetaidoista. Palautetta on paljon sellaisista tek-
nisistd ongelmista, jotka eivat suoranaisesti liity Omaveron kayttoon, vaan esimerkiksi
laitteen ja selaimen asetuksiin. Tallaisia ovat esimerkiksi haasteet palkkien nakymisen,
ponnahdusikkunoiden ja valilehtien kanssa, joista johtuen kayttajat eivat ole saaneet ha-
luamiaan tietoja Omaverosta esille tai ldhetettya. Haasteita koetaan my6s muun muassa

sahkoisten liitteiden oikeanlaisessa teknisessa muodossa.

Laitteistohaasteiden lisaksi iso osa palautteista johtuu myds palautteenantajan puutteel-
lisesta verotuksen substanssiosaamisesta. Negatiivista palautetta on annettu esimerkiksi
jonkin olennaisen tiedon puuttumisesta, mutta tosiasiassa tietoa ei ole osattu etsia puut-
teellisen substanssitietdmyksen vuoksi oikeasta paikasta, esimerkiksi oikean veroilmoi-
tuksen tai verolajin alta. Osa asiakkaista selvasti kaipaa henkilokohtaista neuvontaa, ei-
vatka erindisista syista johtuen valttamatta selvia asioinnista omatoimisesti sdahkoisissa

kanavissa.

Sahkoistymisen myo6ta toimistoja on keskitetty isommille paikkakunnille. Tama tuo lisa-
haasteita tukea tarvitseville henkiloille, silla valimatkat henkilokohtaisen avun saamiseksi
voivat venya kohtuuttoman pitkiksi. Ratkaisua sahkdisen asioinnin haasteisiin on haettu
toimistojen itsepalvelupisteilla, joissa virkailija kiertaa esittelemdassa sahkoisia palveluita
ja avustaa niiden kadytossa. Myos puhelimitse on mahdollista saada kattavasti neuvontaa
sahkoisten palveluiden kaytossa. Omavero on pyritty kansankielistimaan ja palvelu it-
sessdaan ohjaa asiakasta etenemisessd ja yleisesti palvelun kdytdssa. Vaikka neuvonta
olisi miten kattavaa, kaytannossa kaikissa skenaarioissa Omaveron kaytto edellyttda asi-
akkaalta kohtuullisia it-taitoja ja tavanomaiseen tekniseen osaamiseen perustuvaa sovel-

tamiskykya.
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Omavero pyrkii ohjaamaan asiakkaiden toimintaa, jotta veroasioiden hoitaminen olisi
helppoa ja mahdollista myds verotukseen perehtymattomalle asiakkaalle. Kolikolla on
kuitenkin myo6s kadantopuoli: osassa Omaveron asiakaspalautteista toivotaan jopa Oma-
veron lomakkeiden tiivistamista ja suoraviivaistamista. Pienten asioiden ilmoittamiseen
koetaan kuluvan suhteettoman paljon aikaa asian laajuuteen nahden. Osa asiakkaista
toivoo niin sanotusti “vahemman ohjaavaa Omaveroa”, jotta tottuneelle ja asiaan pereh-
tyneelle kayttajalle asiointi olisi mahdollisimman nopeaa. Asia korostuu eritoten sellai-
silla yksityishenkil6illa, joilla on paljon ilmoitettavia tietoja sdaanndllisesti, mutta ei kui-
tenkaan mahdollisuutta lahettda tietoja massoina esimerkiksi kirjanpito-ohjelmasta ra-

japintoja pitkin.

Aikaisempien vuosien paperi-ilmoittamisen aikana on totuttu toimintatapaan, jossa
kaikki verotuksen toimittamiseen kulloinkin vaadittavat tiedot on ilmoitettu samalla ker-
taa. Lomakkeet ovat olleet pitkia, koska erilaisia asiaan vaikuttavia tietoja on tarvittu pal-
jon ja ne on haluttu toimittaa ja kasitella yhdella kerralla. Verotukseen toimitettavien
tietojen kokoaminen on ollut siten iso vuosittainen ponnistus myos asiakkaiden nakokul-
masta. Nykymaailmassa ollaan puolestaan siirtymassa enenevassa maarin reaaliaikai-
seen informaatioon ja tietojen toimittamisen helppouteen ja keveyteen. Myds Omave-
ron asiakaspalautteessa asiakkaat toivovat kevyempaa ja reaaliaikaisempaa mahdolli-
suutta toimittaa tietoja Verohallintoon, silla Omaverossa tiedot ilmoitetaan edelleen
vanhahtavasti lomakemuodossa. Palautteissa asiakkaat mainitsevat esimerkkeind muun
muassa kotitalousvahennyksen ilmoittamisen ja verokorttihakemukset. Molemmissa ti-
lanteissa kaikki tiedot on annettava kerralla, jotta sahkoisen lomakkeen pystyy lahetta-
maan Omaveron kautta Verohallintoon. Asiakkaat toivovat, etta yksittdista tietoja olisi

mahdollista ilmoittaa nopeasti ja vapaamuotoisesti myohempaa kayttoa varten.

Verohallinnon suurimmat kulut vuonna 2021 koituivat henkilostdmenoista (Verohallinto,
2022c). Sama on toistunut myds aikaisempina vuosina (Verohallinto, 20211). Tilinpaatok-

sen mukaan henkildstémenoista sadastaminen on mahdollista lisédmalla automaatiota ja
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sahkoista asiointia entisestaan. Uuden ohjelmiston myo6ta jarjestelmien yllapitokustan-
nukset alenevat pitkalla aikavalilla huomattavasti, seka samaan aikaan nykyaikaisen oh-
jelmiston jatkokehitys on edullisempaa ja nopeampaa. Toiminta on tehostunut myds asi-
akkaiden kannalta, silla verotustiedot on mahdollista ilmoittaa yhta kanavaa pitkin ja
kaikki tiedot ovat nahtavillda yhdesta palvelusta. Tilinpaatoksessa todetaan myos asiak-
kaiden hallinnollisen taakan keventyneen uuden ohjelmiston my6ta. Vaikka myds asiak-
kailla on kulunut aikaa ja energiaa uuden jarjestelman opetteluun, uskon tehokkuuden
parantuneen pidemmalla aikavalilla erityisesti yritysten ja kirjanpitdjien nakékulmasta.
Yritysten hallinnollisen taakan keventyminen onkin noteerattu myds maailmanlaajuisesti:
The World Bank (2020) vuosittaisessa Doing Business -tutkimuksessa verrataan yritystoi-
minnan helppoutta 190 eri maassa. Vuoden 2020 tutkimuksessa Suomi on listattu vero-
tuksen kategoriassa maailman parhaimmistoon. Myds valtiovarainministerion (2021)
kannanoton mukaan Verohallinnon tuloksellisuus on kehittynyt vuosittain. Samaan ai-
kaan sdadstoista ja isoista ohjelmistomuutoksista huolimatta toimintavarmuus on saatu
sailytettyd. Myos asiakastyytyvaisyys on kasvanut samaa tahtia, mika voisi kielia uusien
sahkoisten jarjestelmien onnistumisesta. Omaveron palaute tukee vaitetta, silld valtaosa

palautteesta on kaikin puolin erittdin positiivista.

Verohallinnon sahkoisten palveluiden kayttd on vuosittain lisdantynyt siitd huolimatta,
ettd niiden kdyttdaste on ollut jo verraten korkea useita vuosia (Verohallinto, 2021l).
Kayttoasteen ohella sidosryhmiltd saatavien sahkoisten tietojen maara on kasvanut. Toi-
minta tehostuu, kun tieto saadaan seka asiakkailta, etta sidosryhmilta valmiiksi sahkoi-
sessda muodossa. Tietojen kasittely ja tuottaminen jarjestelmaan ei siis vaadi virkailijaka-
sittelya, jolloin my&s inhimillisten virheiden maara vahenee ylimaaraisten tallennusvai-
heiden poistuessa. Verohallinnon (2021l) vuoden 2020 tilinpdatostietojen mukaan 86%
esitaytetyista veroilmoituksista muutettiin sahkdisesti ja Idahes kolme miljoonaa henkil6-
asiakasta kirjautui vahintdaan kerran Omaveroon vuoden 2020 aikana. Vastaavat luvut

vuonna 2021 olivat 88% ja 3,1 miljoonaa (Verohallinto, 2022c).
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Valtiovarainministerion kannanotossa (2021) todetaan sahkdisten palveluiden kehityk-
sen olevan tarkea osa Verohallinnon toiminnan tehostamista. Ministerio kuitenkin linjaa
samaan hengenvetoon, etta siitd huolimatta heikommassa asemassa olevien verovelvol-
listen asiointimahdollisuudet on turvattava. On myds huomioitava, etta kaikilla verovel-
vollisilla ei ole lainkaan valmiuksia asioida sdhkoisesti. Kehityksen sykleissa ja nopeu-
dessa on huomioitava myos erilaisten sidosryhmien mahdollisuudet mukautua ajallisesti
muutoksiin. My0ds tdassa mielessa Verohallinnon toimien, ohjelmistokehitys mukaan lu-
kien, tulee olla kohtuullisia. Taysin sahkdiseen Verohallintoon emme siis ole siirtymassa

viela vuosiin.

2.3.5 Luottamuksensuojaperiaate

Hallintolain 6 § edistaa oikeusvarmuutta ja viranomaistoiminnan luotettavuutta. Luotta-
muksensuojaperiaatteen tarkoitus on turvata yksilén oikeus luottaa viranomaisen toi-
mintaan ja johdonmukaiseen paatdksentekoon. Yksil6lla on oikeus asettaa viranomaisen
toiminnalle odotuksia aikaisemman toiminnan perusteella (Mdenpaa, 2018). Odotuksia
muodostavat esimerkiksi aikaisemmat ratkaisut ja paatokset tulkinnallisissa kysymyk-
sissd, sekd viranomaisen antamat neuvot ja ohjeistukset (Maenpaa, 2017). Luottamuk-
sensuojaperiaatteen mukaisesti samankaltaiset asiat tulee ratkaista viranomaisessa sa-
malla tavalla johdonmukaisesti, eikd oikeuskaytanto saa vaihdella mielivaltaisesti. Vakiin-
tuva oikeuskaytanto luo varmuutta ja ennakoitavuutta yksilon toimille. Edellytyksena va-
kiintuvalle kdytannolle ovat aikaisempien ratkaisujen lainmukaisuus ja asianmukaiset pe-

rustelut suhteessa oikeaan tosiseikastoon.

Myrsky ja Rabina (2015, s. 237-238) jakavat luottamuksen suojan taannehtivan pdédtok-
sen kieltoon, sekd ennen kdsilld olevaa asiaa annettuun neuvoon tai ohjeeseen. Taanneh-
tivan pddtéksen kielto suojaa yksil6a takautuvilta muutoksilta. Aikaisemmin tehtyja paa-
toksia ei voi siis lahtokohtaisesti muuttaa takautuvasti. Tallainen mahdollisuus on aino-
astaan tietyissa poikkeustilanteissa HL 50-51 §:n nojalla, mikali kyseessa on selva asia-,
menettely- tai kirjoitusvirhe tai mikali asiaan on saatu uutta olennaista selvitysta. Esimer-

kiksi paatoksen jalkeen kiristynyttd lakia tai oikeuskaytantoa ei voida ulottaa koskemaan
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ennen muutosta tehtyja paatoksia. Jos viranomainen on puolestaan antanut neuvon tai
ohjeen ennen myéhemmin kdsilld olevan pdiéitéksen tekoa, asianosaisella on lupa olettaa
asiaan ratkaisua neuvon tai ohjeen mukaisella tavalla. Ohje tai neuvo on tullut antaa en-
nen kasilla olevan oikeustoimen tekoa. Luottamuksensuoja syntyy vastaavasti myos ti-
lanteissa, joissa samankaltaisille oikeustoimille on aikaisempi vakiintunut oikeuskaytanto.
Periaatteella tavoiteltava viranomaispaatosten pysyvyys ja ennakoitavuus siis helpottaa

erityisesti esimerkiksi verovelvollisten verosuunnittelua.

Wikstrom ja muut (2015, s. 140) tarkastelevat luottamuksensuojan toteutumista oikeus-
kdaytannon kautta. Heidan mukaansa luottamuksensuojan toteutumisessa olennaisessa
roolissa ovat erityisesti aikaisempi tavanomainen kaytanto, seka viranomaisen antamat
ohjeistukset. Oikeuskdytannossa on todettu luottamuksen suojan muodostuvan muun
muassa tilanteissa, joissa voitiin todentaa veroviranomaisen antaneen virheellista oh-
jeistusta tulkinnanvaraisessa asiassa. Kaytdannossa tama tarkoittaa, etta niin sanottu vir-
heellinen paatos voidaan tietyissa tilanteissa luottamuksen suojaan vedoten jattaa voi-
maan, mikali se on verovelvollisen kannalta edullisempia vaihtoehto. Rajanveto selvasti
virheellisen ja tulkinnanvaraisesti virheellisen ratkaisun valilla on luonnollisesti hailyva ja

tulee harkita tapauskohtaisesti.

Luottamuksensuojaperiaate Verohallinnossa ja Omaverossa

Hyvan verojarjestelman peruspilari on verotuksen ennustettavuus (Niskakangas, 2011, s.
59). Hyvdassa verojarjestelmdssa verovelvollinen pystyy ennustamaan verotuksen loppu-
tuloksen ja voi luottaa verotuksen toteutumiseen lakiin perustuen. Myrskyn ja Rabinan
(2015, s. 236) mukaan hallintolakiin kirjattu luottamuksensuojaperiaate suojaa yksiloa
julkiselta vallalta ja luo oikeusvarmuutta. Verovelvollisten on pystyttava luottamaan ve-
rotuksen oikeellisuuteen ja pysyvyyteen ja verovelvollisella on lupa olettaa, etta aikai-

semmin ratkaistu asia ratkaistaan samalla tosiseikastolla tulevina vuosina samalla tavalla.
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Luottamuksensuojan toteutumiseksi verovelvollisen on taytynyt toimia vilpittémassa
mielessa (Verohallinto, 2021d). Tassa yhteydessa vilpiton mieli velvoittaa antamaan ve-
roviranomaiselle oikeat ja rehelliset tiedot kasilld olevasta veroasiasta, verovelvollisen
antamat tiedot ja selvitykset eivat saa olla puutteellisia tai harhaanjohtavia. Vilpittdmaan
mieleen kuuluu myos selonottovelvollisuus: verovelvollinen on velvollinen selvittdmaan
asiaan liittyvaa saannostoa ja Verohallinnon ohjeistuksia riittavan huolellisesti, seka toi-
mittava niiden mukaan. Viranomainen puolestaan sitoutuu tekemaan ratkaisut lakiin pe-
rustuen, tulkitsemaan lakia johdonmukaisesti aikaisempaan oikeuskaytantoon viitaten,
noudattamaan tuomioistuimen paatoksia, seka pidattaytyy tekemasta taannehtivia paa-

toksia.

Verohallinnon (2019c) mukaan luottamuksensuojan toteutuessa verotus yleensa toimi-
tetaan asiakkaan edun mukaisesti tai lievemman tulkinnan mukaan. Tyypillisesti esimer-
kiksi vero tai veronkorotus jatetddan maaraamatta tai asiakkaan vaatima vahennys hyvak-
sytdan. Asia voidaan ratkaista verovelvollisen hyvaksi myds vain osittain, siltd osin kuin
luottamuksensuojaa muodostuu. On huomioitava, etta joissain tapauksissa yhdenvertai-
suusperiaatteen nimissa asia saatetaan ratkaista verovelvollisen edun vastaisesti, vaikka
luottamuksensuojaa epdselvassa tilanteessa periaatteessa muodostuisikin. Verohallinto
on siis joissain tapauksissa, tilanteesta riippuen, tulkinnut yhdenvertaisuusperiaatteen

luottamuksensuojaperiaatetta vahvemmaksi.

Luottamuksensuojan kannalta ongelmallisin seikka sahkdisissa palveluissa on automaa-
tio. Koska luottamuksensuojaperiaatteen ytimessa on viranomaispaatosten johdonmu-
kaisuus, verovelvollisella on oikeus olettaa, ettd aiempana verovuonna ratkaistu vero-
oikeudellinen kysymys kohdellaan tulevinakin vuosina samalla tavalla. Verohallinto lapi
kulkee vuosittain kymmenia miljoonia verotuspaatoksia, mista johtuen valtaosa niista
tehddan automaatiossa, ilman virkailijakasittelya (Verohallinto, 2020). On varsin taval-
lista, ettd esimerkiksi automaation lapi aiemmin kulkenut, verovelvollisen hyvaksi luettu
vahennys nousee jonain vuonna virkailijakasittelyyn ja saatetaan ratkaista verovelvolli-

sen vahingoksi.
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My6s Puronen (2010, s. 107), sekd Wikstrom ja muut (2015, s. 141) nostavat luottamuk-
sensuojan yhteydessa esiin ongelmaksi koneellisen ja automatisoidun massaverotuksen.
Automaatiosta huolimatta verovelvollisen tulisi voida olettaa, ettei Verohallinto akkisel-
tdan muuta aiemmin noudatettua kaytantoa. Luottamuksensuojaa ei kuitenkaan lahto-
kohtaisesti synny vain silla perusteella, ettd verotus on toimitettu verovelvollisen anta-
man ilmoituksen mukaisesti. Luottamuksensuojan syntyminen edellyttda lahtékohtai-
sesti viranomaisen aktiivista toimintaa, esimerkiksi kasilla olevaan asiaan annettua ta-
pauskohtaista ratkaisua tai annettua ohjetta. Pelkka automaation lapaissyt passiivinen
lapimeno ei lahtokohtaisesti synnyta luottamuksensuojaa. Ndin on todettu myds kor-
keimman hallinto-oikeuden paatoksessa KHO 2012/74. Tapauksessa verovelvolliselle ei
syntynyt luottamuksensuojaa sen vuoksi, etta asiakkaan veroilmoitus oli hyvaksytty asi-
akkaan ilmoittamana edellisena verovuotena. Koska Verohallinto ei ollut aikaisemmin
ottanut kantaa nimenomaiseen menettelyyn, viranomaisen noudattamaa kaytantoa ei

katsottu muodostuneen.

Wikrstom ja muut (2015, s. 139) nostavat erityisesti sdhkoisten jarjestelmien ja automaa-
tion kannalta keskeisen, verovelvollisten oikeusturvaa koskevan kysymyksen: onko vero-
velvollinen vai veronsaaja vastuussa verotuksen toimittamisen yhteydessa syntyvista vir-
heistd? Automaation nostaminen verotuksen toimittamisessa painaa kustannuksia alas,
mutta samaan aikaan suurten massojen kasittelyssa virheiden mahdollisuus kasvaa. Jo-
kaisen verovelvollisen verotusta ei kasitella yksittdin tapauskohtaisesti verovirkailijoiden
toimesta, vaan suuri osa kulkee lapi massamenettelyna. Tahan haetaan vastausta oikeus-
periaatteiden kautta, sillda modernissa oikeussuoja-ajattelussa korostuu yksityishenkilon
luottamus viranomaisen toimia kohtaan. My6s Niskakangas (2011, s. 61) tunnistaa auto-
maation ja massaverotuksen aiheuttaman dilemman ja tarjoaa tahan ratkaisuksi ripeaa
muutoksenhakujarjestelmaa. Sujuvalla muutosverotuksella mahdolliset kaavamaiset au-
tomaation aiheuttamat virheet voitaisiin korjata nopeasti. En nde Niskakankaan ehdo-
tusta kuitenkaan pidemman péaalle jarkevana ratkaisuna, sillda muutoksenhaku edellyttaa

kokemukseni mukaan hyvin usein virkailijakasittelyd. Kuten aiemmin todettu, virkailija-
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kasittely vaatii puolestaan kalliita henkilostéresursseja. Automaatiopdatokset tuskin tu-
levat ainakaan vahenemaan tulevaisuudessa, vaan painvastoin lisdaantyvat kehityksen
myo6ta. Ndin ollen muutoksenhaun kasvattaminen ei ole mielestani pitkdikdinen ratkaisu

automaation aiheuttamiin ongelmiin.

Automaation ongelmallisuus hyvan hallinnon nakékulmasta on saanut laajempaa huo-
miota vuonna 2017 esiin nousseiden kanteluiden EOAK/3116/2017 ja EOAK/3393/2017
johdosta. Molemmissa tapauksissa kantelijan mukaan Verohallinnon automaatio oli teh-
nyt oma-aloitteisia veroja koskevan virheellisen kehotuksen tai paatdksen, jonka myota
asiakkaalle maarattiin tai uhattiin maksuunpanna perusteetonta veroa ja veronkorotusta.
Kanteluiden my6ta eduskunnan apulaisoikeusasiamies on  selvityksessdaan
(EOAK/3379/2018) todennut automaattisen menettelyn perustuvan puutteelliseen lain-
saadantéon, eika nain ollen noudata hyvan hallinnon periaatteita tai asianmukaista vir-
kavastuuta ja oikeusturvaa (Oikeusministerio, 2020). Koivisto ja Koulu (2020, s. 814) huo-
mauttavat artikkelissaan, etta kasilla oleva tilanne on hyva esimerkki siita, miten HL 1 §:n
velvoittama tuloksellisuuden paine on ajanut verovelvollisen oikeusturvan ja hyvan hal-
linnon laatuvaatimusten edelle. Automaatiota on hyddynnetty paatdksenteossa laajasti
jo pitkaan, vaikka sen hallinto-oikeudellinen ongelmallisuus on ollut jo aikaisemmin tie-

dossa.

Seka eduskunnan apulaisoikeusasiamies, oikeuskansleri, ettd perustuslakivaliokunta
ovat todenneet automaationmenettelyt osin lainvastaisiksi (Oikeusministerio, 2020).
Eduskunnassa on lausuntojen myota kdynnistetty hallinnon yleislainsaadannon valmis-
telua koskeva hanke, jonka yhtena tavoitteena on lisata hallintolakiin automaattisen ka-
sittelyn ja paatoksenteon mahdollistavaa lainsddadantéa. Uuden lainsaadannon on tar-
koitus muun muassa turvata oikeusturvan toteutuminen, seka saattaa automaatiopaa-
tokset lainmukaisiksi ja hyvan hallinnon periaatteita noudattaviksi. Lainsdadannoén
myotd automaattiset ratkaisut voitaisiin ottaa entistd laajemmin kayttoon myods muissa

viranomaisissa. Lain on tarkoitus tulla voimaan 1.1.2023. Koivisto ja Koulu (2020, s. 814-
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815) kommentoivat artikkelissaan automaatiota koskevan lainsdadantéuudistuksen ole-
van haastava, silla kaavamainen paatoksenteko aiheuttaa ristiriitoja jopa perustuslain
suhteen. Yksittadiset lakimuutokset eivat siis todennakoisesti ole riittavia, vaan tarvittai-
siin laajamittaisempi perusta automaatiopaatosten hyvaksyttavyydelle. Myos Poysti
(2018 ,s. 870-871) nakee muutoksen suurena ja hallinto-oikeuden rakenteita ravistele-
vana prosessina. Poysti viittaa artikkelissaan kolmeen oikeuden tasoon: nopeasti muut-
tuva oikeuden pintataso (normit, sdadokset, ratkaisut), syvempi oikeusperiaatteet sisal-
tava oikeuskulttuurin taso, seka kaikkein hitaimmin muuttuva oikeuden perusideologian
sisaltava syvarakenne. Uuden lainsdadannon myo6ta pintataso pystyy kohtuullisella aika-
valilla mukautumaan sahkodistymisen tuomiin muutoksiin. Digitalisaation nayttaisi kui-
tenkin pureutuvan pintatasoa syvemmalle, jopa oikeuskulttuurin ja hallinto-oikeuden

yleisten oppien tasolle saakka.

Viranomaisen antaman suullisen ohjeen sitovuuteen on otettu puolestaan kantaa kor-
keimman hallinto-oikeuden ratkaisussa KHO 2012:21, jossa asiakas vetosi osin Verohal-
linnon antamaan suulliseen ohjaukseen kotitalousvahennykseen liittyvassa asiassa. Rat-
kaisussa todetaan, etta Verohallinnon ja verovelvollisen valiset suulliset keskustelut eivat

padsaantoisesti sellaisenaan muodosta luottamuksensuojaa.

2.3.6 Palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus

HL 7 §:n mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten,
ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suo-
rittaa tehtdvansa tuloksellisesti. Palveluperiaate velvoittaa hallinnon jarjestamaan toi-
mintansa asiakaslahtdiseksi, nopeaksi ja joustavaksi, mutta kuitenkin jarkevassa suh-
teessa kustannuksiin (Myrsky ja Rabina, 2015, s. 238-239). Keskeinen ndkokulma palve-
luiden jarjestamisessa tulee olla asiakkaalle valttamattoman asioinnin mahdollisimman
helppo, joustava ja yksinkertainen hoitaminen ja omien asioidensa kokonaisuuden hah-
mottaminen. Maenpaa (2018) puolestaan ndkee periaatteen keskiossa asiakkaan tar-

peet, sekd viranomaisen tarjoaman palvelun laadun ja saatavuuden. Esimerkiksi asian
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vireillepano viranomaisessa tulee jarjestda mahdollisimman helpoksi ja kevyeksi, eika se

saa olla muodollisesti hankalaa ilman patevaa perustetta.

Myrskyn ja Rabinadn (2015, s. 238-239) mukaan asiointi viranomaisen kanssa voidaan jar-
jestdaa HL 7 §:ssa tarkoitetulla tavalla esimerkiksi tehokkailla ja helppokayttdisilla sahkoi-
silla jarjestelmilld. Palveluiden tulee olla tasapuolisesti ja kattavasti kaikkien saatavilla.
Palveluiden saatavuutta ei voi rajoittaa ilman patevaa syyta, ja palveluiden jarjestami-
sessa on huomioitava myos erityisryhmien tarpeet. Huomiota tulee kiinnittaa erityisesti
palveluiden saatavuuteen ja yksilon valinnanvapauteen. Tama tarkoittaa esimerkiksi vi-
ranomaisen toimipisteiden alueellista jakautumista, palveluaikojen asettamista erilais-
ten asiakkaiden tarpeet huomioiden, seka tasapuolisen saavutettavuuden huomioimista
esimerkiksi tarjoamalla erilaisia asiointitapoja ja -kanavia (Maenpad, 2018). Palveluita on
oltava kattavuuden ohella my®6s riittavasti saatavilla, eli viranomaisen on varattava tar-
vittavat resurssit toimiensa asianmukaiseen hoitamiseen. Asiakkaiden kohtelun tulee
olla asiallista ja ystavallista, asiat tulee kasitella huolellisesti ja ohjeissa ja viestinnassa
tulee tavoitella kansankielisyytta ja kdytannonlaheisyytta. Viranomaisella on myds infor-
mointivelvollisuus asiakkaitaan koskevista olennaisista muutoksista. Esimerkiksi Verohal-
linnon nakokulmasta riittamattomat resurssit voisivat pahimmassa tapauksessa johtaa
jopa vahingonkorvausvastuuseen, jos esimerkiksi asiakkaan puutteellinen ilmoitus voi-
taisiin osoittaa lainsaadannollisten palveluvelvoitteen laiminlydnnista johtuvaksi. Asian-
mukaisuuden laiminlydnniksi voitaisiin katsoa myods esimerkiksi epakdytannolliset sah-
koiset palvelut, joiden vuoksi asian vireillepano ja asiointi viranomaisen kanssa olisi han-

kalaa ja epaselvaa.

Maenpaa (2018) nostaa palveluperiaatteen keskeiseksi tavoitteeksi tasapuolisuuden. Vi-
ranomaisen palvelut, asioiden kasittelyn nopeus ja lopputulos eivat saa olla riippuvaisia
asiakkaan kyvyista, tietdmyksesta tai muista vastaavista asiointivalmiuksista. Esimerkiksi
verotuksen yhteydessa tallainen eriarvoisuus on kuitenkin jo lainsddadanndén monimut-

kaisuudesta johtuen vaistamatonta, johon Madenpaa (2018) ehdottaa ratkaisuksi asian-
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tuntevaa lainopillista ja menettelyllistd neuvontaa, tuoreita viestinnan keinoja ja nykyai-
kaisia sahkoisia asiointikeinoja ja -kanavia. Verovelvollisilla onkin hallintolain mukaan oi-
keus asioida viranomaisen kanssa sahkoisten palveluiden avulla. Viranomaisella on siis
velvollisuus jarjestaa esimerkiksi asiakirjojen lahetys ja asioiden vireillepano sahkoisesti
ja tahan liittyen on annettava tarvittaessa neuvontaa. Sahkoisen palvelun on oltava help-
pokayttoinen ja helposti I6ydettavissa. Myrskyn ja Rabinan (2015, s. 239) mukaan yhteis-
ty6 viranomaisen ja asiakkaiden valilla on avainasemassa tarpeenmukaisten palveluiden
suunnittelussa ja kehityksessa. Palvelun laatua voidaan mitata esimerkiksi asiakaspalaut-
teiden ja muiden arviointien keraamisen avulla. Asiakkaita voidaan hyédyntaa esimer-

kiksi palvelun testauksessa ja kaytettavyyskokeissa.

Madenpaad (2018) muistuttaa periaatteen sisdltamasta tuloksellisuuden vaatimuksesta.
Asianmukainen palvelu tarkoittaa myods viranomaiselle asetettujen velvollisuuksien tayt-
tamista ja hoitamista asiaankuuluvalla tavalla. Asiakkaan nakdkulmasta my0s ripeys ja
tehokkuus ovat tavoiteltavia, kuitenkin asian luonne ja riittdva vuorovaikutus asiakkaan
ja viranomaisen valilla huomioiden. Periaate on tdta kautta ldheisessa yhteydessa lu-
vussa 2.3.2 esiteltyyn tarkoitussidonnaisuuden periaatteeseen: viranomaisen tulee pe-

rustaa kaikki toimintansa vain sille asetettujen tehtdvien edistamiseen.

Palveluperiaate Verohallinnossa ja Omaverossa

Periaate ohjaa siis hallinnon toimintaa asiakassuhteiden hoitamisen nakékulmasta, seka
aiheuttaa tasapainoilua mahdollisimman hyvan asiakaskokemuksen luomisen ja toi-
saalta toiminnasta aiheutuvien kustannusten valilla. Maenpaan (2018) mukaan verovel-
volliset tulee ndhda nimenomaisesti Verohallinnon asiakkaina. Asiakassuhteen molem-
milla osapuolilla on oikeuksia, mutta toisaalta myds velvollisuuksia. Luonnollisesti asiak-
kaiden odotukset ja toiveet eivdt voi ajaa lainsddadannon ja menettelysdantdjen ohi,
mutta asioiden kasittely on sdannodsten puitteissa jarjestettava mahdollisimman asiakas-

lahtoisesti. Viranomaisen asianmukainen ja tasapuolinen toiminta osaltaan lisdd myds
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tulkinnanvaraisten ratkaisujen hyvaksyttavyyttd, vaikka lopputulos olisikin asiakkaan na-

kokulmasta ei-toivottu.

Yksi Verohallinnon viidestd toimintaa ohjaavasta linjauksesta on asiakaslahtoisyys (Vero-
hallinto, 2021k). Verohallinnon toiminta perustuu asiakasymmarrykseen ja asiakkaat ha-
lutaan osallistaa palveluiden ja toiminnan kehitykseen. Palveluperiaatteen edistaminen
on siis yksi Verohallinnon kantavista ajatuksista ja kulmakivistd myos ohjelmisto- ja pal-
velukehityksessa. Verohallinnon (20211) 2020 tilinpaatoksen mukaan Verohallinto tuot-
taa aktiivisesti ratkaisuja positiivisemman asiakaskokemuksen luomiseksi, verotuksen oi-
keudenmukaisuuden ja verokertyman edistamisen ohella. Teknisessa kehityksessa pyri-
taan palvelukohtaiseen kattavaan kayttajaymmarrykseen ja paamaarana on kokonaisval-

tainen ja hyva kayttajakokemus.

Verohallinnon pyrkimykset ovat nahtavissa myds Omaveron palautteissa. Asiakkaat an-
tavat runsaasti kiitosta Omaveron edistyksellisyydesta ja palautteissa mainitaan toistu-
vasti Verohallinnon palveluiden olevan viranomaistoiminnan sdahkoistymisen edellaka-
vija. Myos Verohallinnon (2021l) vuoden 2020 tilinpaatostietojen mukaan Omaveron
kayttajakokemuksen voidaan sanoa olevan kokonaisuutena onnistunut. Uloskirjautumi-
sen yhteydessa kerattavaan fiilispalautteeseen on vastannut 1,3 miljoonaa asiakasta
vuoden 2020 aikana, joista ldhes 84 % vastasivat asioinnin sujuneen hyvin. Vuonna 2021
vastaavan kyselyn tulos oli 85 %, joten tyytyvdisten kadyttdjien maara on hieman noussut

(Verohallinto, 2022b).

Sahkoiset palvelut ovat omiaan edistimadan periaatteen vaatimaa asioinnin vaivatto-
muutta, joustavuutta ja nopeutta: sdhkoisyys mahdollistaa ajasta ja paikasta riippumat-
toman asioinnin, silloin kun asiakkaalle parhaiten sopii. Kaikki verotiedot kulkevat mu-
kana mobiililaitteella vaivattomasti ja ne ovat nahtavilla kootusti yhdesta jarjestelmasta.
Tarvittaessa Verohallinnossa asiointiin on Omaveron ohella myods muita vaihtoehtoja:
esimerkiksi puhelinpalvelu, chat-palvelu, seka sahkoiset tiedonsiirron rajapinnat mm. kir-

janpitosovelluksista Verohallintoon. Nakemystani tukevat useat positiiviset Omaveron
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kayttajapalautteet: palvelu saa saannollisesti kiitosta helppoudesta, selkeydesta ja vai-
vattomuudesta. Kiitosta tulee tasaisesti niin yksittaisilta henkildasiakkaita, mutta myos
kirjanpitdjilta ja yrittajilta. Poikkeuksena tdssa yhteydessa ovat kuitenkin nopeutta kos-
kevat haasteet. Esimerkiksi maksujen kirjautuminen, seka muilta viranomaisilta keratta-
vien tietojen paivittyminen Omaveroon on nykyteknologia huomioiden verraten hidasta
ja useat asiakkaat toivovat viela reaaliaikaisempaa tietojen nakymista. Tietojen reaaliai-
kaisuudessa on puutteita niin Verohallinnon sisélld, Verohallinnon ja muiden viranomais-
ten valilla, kuin esimerkiksi pankkien ja Verohallinnon tietojensiirrossa. Tietojen reaaliai-
kaisuuden ohella asiakkaat toivovat myos yleisesti kattavampaa mahdollisuutta tarkas-
tella esimerkiksi Verohallinnon ja pankin valista maksuliikennetta ja lainan korkotietoja,

sekd muiden viranomaisten toimittamaa, verotukseen vaikuttavaa informaatiota.

Verolainsaadantoa ei voi kuvailla yksinkertaiseksi, mutta Omaverossa selkeyteen ja help-
pouteen on pyritty lainsdddannon ja verotusmenettelyn puitteissa mahdollisuuksien
mukaan. Veroasian vireillepano ei ole sidottu virastoaikoihin ja sahkoisia lomakkeita on
saatavilla kattavasti. Omavero ohjaa lomakkeiden taytdssa ja vireillepanoon on mahdol-
lista liittaa tarvittavia liitteita. Muodollisuudet on pyritty minimoimaan ja kayttoliittyman
kehityksessa johtavana ajatuksena on ollut nimenomaan kayttajaystavallisyys ja kaytan-
nonldheisyys. Kehityksen yhteydessa Omaveron kayttéa on testattu asiakasryhmilla ja
parannuksia on tehty saadun palautteen perusteella. Esimerkiksi viimeisimmassa syk-
sylla 2021 tehdyssa Omaveron uudistuksessa mahdollistettiin uuden ulkoasun myota
Omaveron parempi skaalautuvuus mobiililaitteille. Tata uudistusta toivottiin erittdin run-

saasti Omaveron asiakaspalautteissa.

Lainsdadannon ja viranomaismenettelyiden jaykkyys aiheuttaa haasteita erityisesti pal-
veluperiaatteen toteuttamisessa. Esimerkiksi toisen henkilon valtuuttaminen veroasioi-
den hoitamiseen on verrattain tyolasta ja vaatii kokemukseni mukaan usein asian laajuu-
teen nahden kohtuullisen raskaita byrokraattisia toimia. Samoin valtuuttaminen esimer-
kiksi kuolinpesan tai yhdistyksen asioiden hoitamiseen koetaan myo6s asiakaspalautteen

perusteella erityisen hankalaksi. Ennen Omaveroon kirjautumista asianhoitajalle on
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myonnettdva valtuutus erikseen Suomi.fi -palvelussa, jossa on lisdksi valittavana erilaisia
rooleja valtuutuksen laajuudesta riippuen (Verohallinto, 2022a). Asiakaspalautteissa
mainittiin useasti hankaluus valita oikeat roolit kertayrityksella. Palautteissa oli havaitta-
vissa valtuutuksen yhteydessa etenkin pienten yhdistysten ja yhtymien ylimaarainen hal-
linnollinen taakka. Usein kaikkien viranomaisasioiden hoitajaksi on jo sovittu tietty hen-
kilo ja valtuuttamiseen perehtyminen koettiin tyélaaksi ja vaikeaksi. Valtuutukseen liitty-
vien asioiden selvittdminen koettiin jopa niin kuormittavaksi, etta esimerkiksi veroilmoi-
tukset paadyttiin lopulta tekemaan perinteisesti paperilla. Tama on hyva esimerkki siita,
etta vaikka teknisesti kevyempi ratkaisu olisi helposti saatavilla, on Omaveron kehitys
palveluperiaatteen nakokulmasta kuitenkin viime kadessa mahdollista vain lainsaadan-

non ja menettelyiden sallimissa rajoissa.

Uusien palveluiden tai muutosten kayttéonotoista pyritaan informoimaan kattavasti Ve-
rohallinnon sosiaalisen median kanavilla, vero.fi-sivustolla, seka tarjoamalla esimerkiksi
webinaareja alan ammattilaisille. Omaveron kayton tueksi on tuotettu opastusvideoita,
ja virka-aikana on lisdksi saatavilla henkilokohtaista neuvontaa chatissa, puhelimessa,
toimistoissa ja itsepalvelualueilla. Kayttajapalautteiden mukaan asiointi Omaverossa ei
laheskdan aina onnistu itsendisesti ja kayttoon tarvitaan ajoittain virkailijan apua.
Useissa palautteissa toistui haaste saada veroasia hoidetuksi niissa tilanteissa, joissa
kayttdajan Omavero-osaaminen ei vero.fi -sivuston ohjeidenkaan avulla riita. Verohallin-
non puhelin- ja chat-palvelut ovat palautteen mukaan usein ruuhkautuneet, eika vero-
asiaa saa nain ollen hoidetuksi kohtuullisessa ajassa. Palveluperiaate sisaltdaa vaatimuk-
sen palveluiden riittdvyydesta, jossa useiden palautteiden perusteella olisi parannetta-

vaa.

Omaveron kayttdjapalautteiden perusteella myods palvelun kdytannonldaheisyydessa ja
vksinkertaistamisessa olisi vield kehitettavdaa. Omaverossa on nahtéavilla paljon tietoa ja
poikkeuksetta lahes kaikkien veroasioiden hoito onnistuu Omaveron kautta. Isolla maa-

ralla tietoa on kuitenkin varjopuolensa, silla palautteiden mukaan tarvittuja tietoja on
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vaikea |0ytaa tietotulvan seasta. Valtaosa Omaveron kayttdjista on palkansaajia, jotka ei-
vat kayta esimerkiksi yrityksille tarkoitettuja toimintoja. Myo6s osa yksityishenkil6ille tar-
koitetuista verolajeista ovat arkikdyt6ssa harvinaisempia. Esimerkiksi varainsiirtoveroon
ja perint6- ja lahjaverotukseen liittyvia tietoja tarvitaan harvakseltaan, verrattuna vaik-
kapa vuosittain toistuviin verokortteihin ja verotuspaatoksiin. Palautteissa korostuu use-
asti asiakkaiden epdvarmuus ja itseluottamuksen puute veroasioiden hoidossa, joten
Omaveroon toivotaan ominaisuutta, jolla voisi nopeasti tarkistaa kaikkien veroasioiden
ja maksujen olevan kunnossa ja ajan tasalla. Omaveron valikoiden suodattamista asia-
kaskohtaisesti on jo jossain maarin toteutettu asiakasryhmittdin, mutta voimakkaampaa
raatalointia toivotaan palautteissa edelleen. Nakemykseni mukaan tehokkaammalla

asiakassegmentoinnilla tata voisi olla mahdollista toteuttaa viela nykyistda enemman.

Automaatio aiheuttaa haasteita myos palveluperiaatteen saralla. Palveluiden on oltava
asianmukaisia ja perustuttava lakiin. Luvussa 2.3.5 esitelty luottamuksen suojan, johdon-
mukaisuuden ja automaation dilemma heijastuu myds siis palveluperiaatteen puolelle.
Palvelu ei ole asianmukaista, jos se ei kohtele kaikkia verovelvollisia tasapuolisesti ja joh-
donmukaisesti. Karjistettyna kaikilta verovelvollisilta tulisi siis esimerkiksi pyytda samat
selvitykset vastaavissa tapauksissa. Verohallinnon (2019b) mukaan tekodlyn hyddynta-
minen tuo kuitenkin useita hyotyja niin tehokkuuden, kustannusten, mutta myos asia-
kaspalvelun osa-alueille. Ensinnakin tekodlyn ansiosta inhimilliset virheet viranomaisen
tiedonkasittelyssa ja -tallennuksessa suljetaan pois. Toiseksi, virkailijoiden ajan vapautu-
essa haastavampiin, asiantuntijuutta vaativiin tapauksiin, ajankadyttdé kohdistuu jarke-
vammin ja parhaassa tapauksessa virheet vahenevat sita my6ta myds asiantuntijakasit-
telyssa. Hallinnon toiminta tehostuu ja nopeutuu viranomaisen lisaksi myos asiakkaiden
nakokulmasta, kun parhaassa tapauksessa kasittelyajat ovat vain sekunteja. Lisdksi teko-
aly voi oikein kaytettyna jopa tasapuolistaa verotusta ja edistda sen ennakoitavuutta.
Olennaista siis on, miten ja missa tilanteissa tekodlya hyddynnetaan. Verohallinnon
(2019b) mukaan erikseen verotusta varten maaritetyt tekodlyn eettisten periaatteet ta-

kaavat tekodlyn kayton perustuvan verotusmenettelyyn, verolakiin ja hallintolakiin. Te-



52

kodlyn ratkaisut on mietitty tapauskohtaisesti ja laadullinen seuranta on jatkuvaa ja ak-
tiivista. Myos tekoalyn ratkaisut on oltava perusteltavissa ja asiakkaan oikeusturva tulee
toteutua samoin kuin virkailijakasittelyssa. Kantavana ajatuksena on toiminnan avoi-

muus ja lapinakyvyys.

2.3.7 Neuvonta

HL 8 § velvoittaa viranomaisia toimivaltansa rajoissa antamaan asiakkailleen tarpeen
mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa, seka vastaamaan asiointia koske-
viin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Myrskyn ja Rabinan (2015, s. 240) mukaan kdytanndssa
tama tarkoittaa neuvontaa asioiden valttamattdmaan hoitamiseen ja valittdmaan asioin-
tiin liittyvissa kysymyksissa. Neuvontavelvollisuus ulottuu sekda menettelyllisiin asioihin
(asian vireillepano, tarvittavat selvitykset, tietojen antaminen, aikataulut, asiointikana-
vat), seka aineellisiin asioihin (lain ja sddannosten tulkinta, asiassa kasilla olevat vaihtoeh-
dot). Mdenpaian mukaan (2018) neuvontaa tulee antaa my0s asian kasittelyn eri vai-
heissa, seka ohjattava asiakasta esimerkiksi virheen sattuessa tai haastavan menettelyn
kulussa. Neuvonnan kanavia ja tapaa ei ole maaritelty, eli ohjaus voi tapahtua esimerkiksi

suullisesti, kirjallisesti tai sdhkoisissa kanavissa.

Edelld luvuissa 2.3.1-2.3.5 esitellyt hallintolain 6 §:n periaatteet ulottuvat myds neuvon-
taan ja sisaltavat viittauksia siihen: neuvonnan tulee olla tasapuolisesti kaikkien saata-
villa, sen tulee olla ajantasaista ja laadullisesti oikeaa. Myds yhdenvertaisuuteen on py-
rittava, kuitenkin erityisryhmien tarpeet huomioiden. Kielenkdyton tulee olla asiallista ja
ystavallista, sekd ymmarrettdvaa ja kansantajuista. Vastausaikoja ei ole maaritelty hallin-
tolaissa muutoin, kuin ettd neuvonnan tulee olla viivytyksetonta ja asianmukaista, seka

kohtuullisessa ajassa saatavilla.

Viranomaisen on periaatteen mukaan annettava yksityiskohtaista laintulkinnallista neu-
vontaa, mutta sen sijaan suosituksia edullisimmasta ratkaisusta, esimerkiksi konsultti-
maista verosuunnitteluapua ei ole tarpeen antaa (Myrsky ja Rdbina, 2015, s. 240). Myos-

kdan avustajan roolia ei velvoiteta, eli esimerkiksi lomakkeita tai kirjanpitoa ei velvoiteta
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tayttdmaan asiakkaan puolesta tai arvioimaan selvitysten riittavyytta. Verohallinnon
(2019a) mukaan neuvontavelvollisuus syntyy viranomaiselle vasta aidosta neuvonnan
tarpeesta, eli silloin kun asiakkaalla on kasilladgn konkreettinen kysymys, johon liittyvan
asian asiakas pystyy hoitamaan. Kysymysten tulee olla riittavan yksildityja, silla neuvon-

tavelvoite ei koske laajoja yleisluonteisia kokonaisuuksia.

Puronen (2010, s. 111) muistuttaa, etta hallintolain periaate asettaa jalleen vahimmais-
vaatimukset neuvonnalle. Laajempi neuvonnan tarjoaminen on siis mahdollista. Viran-
omaisen antamassa neuvonnassa ongelmaksi nousee kuitenkin luottamuksensuoja: mil-
loin yksild saa luottamuksensuojaa viranomaisen antamaan neuvontaan vedoten? Ma-
enpaan (2018) mukaan neuvonnassa saadut ohjeet ja esitetyt tosiseikat eivat ole kum-
paakaan osapuolta sitovia. Asia on kuitenkin tulkinnanvarainen, silla toisaalta asiakkaan
tulee voida luottaa viranomaisohjeisiin ja palvelun laatuun. Tasta johtuen esimerkiksi Ve-
rohallinnon tarjoama neuvonta pidattaytyy pitkalti yleisluontoisessa, tai vaihtoehtoisesti
laajalle joukolle suunnatussa sisalléssa (Puronen, 2010, s. 111). Maksuttoman ja yleisen
neuvonnan ohella saatavilla on my0s erityistd neuvontaan. Tama on tarkoittaa henkil6-
kohtaista ja yksiloitya ohjausta, joka on molempia osapuolia sitovaa ja aiheuttaa luotta-
muksensuojan toteutumisen. Esimerkkina erityisesta neuvonnasta ovat maksulliset en-
nakkoratkaisut. Vaikka periaate sisaltdd neuvonnan maksuttomuusvelvoitteen, ohjaus ja
neuvonta voi olla osittain myds maksullista, mikali siitd aiheutuu viranomaiselle erikseen

kustannuksia (Madenpaa, 2018).

Maenpaa (2018) toteaa, etta vaikka yleisneuvonta ei sindnsa ole sitovaa, on viranomai-
sella silti myds neuvonnan yhteydessa virkavastuu. Huolimattomuudesta johtuva vir-
heellinen tai lainvastainen neuvo saattaa pahimmassa tapauksessa johtaa viranomaisen
korvausvastuuseen. Neuvontavelvoite on siis |dheisessa yhteydessa luottamuksensuoja-
periaatteen kanssa. Myos Puronen (2004, s. 49) nostaa esiin virkavastuun ongelmallisuu-
den. Sdhkoinen asiointi viranomaisten kanssa on jatkuvassa kasvussa ja nain ollen myos

neuvonta tapahtuu enenevdssa maarin sahkoisten kanavien kautta. Virkailijasta riippuen
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neuvonnan maarassa ja laadussa saattaa olla eroja, joten yhtendiset toimintamallit ovat

tarpeellisia neuvonnan yhtenadisen laadun varmistamiseksi.

Neuvontaperiaate Verohallinnossa ja Omaverossa

Kdytannossa neuvontavelvoite ulottuu verotuksellisten substanssikysymyksien lisdksi ve-
roasioiden kaytannon hoitamista ja Verohallinnossa asiointia koskevaan neuvontaan. Ve-
rohallinnolla on siis velvollisuus opastaa asiakkaitaan muun muassa asiointikanaviensa
ja sahkoisten palveluidensa kdytdssa, seka tietojen ilmoittamisessa ja yhteydenottami-

sessa (Maenpaa, 2018).

Omaveron kayttéon ja muuhun sahkdiseen asiointiin on saatavilla neuvontaa seka ylei-
sesti ettd henkilokohtaisesti. Neuvontaa tarjotaan kirjallisesti, suullisesti, sekd sahkoi-
sissa kanavissa. Asiakas saa apua Omaveron kayttéon asioimalla henkil6kohtaisesti vero-
toimistoissa tai toimistojen itsepalvelualueilla, soittamalla puhelinpalveluun, seka lahet-
tamalla viesteja chatissa tai Omaveron kautta. Henkilokohtaisen neuvonnan ohella ylei-
sia ohjeita on saatavilla webinaaritallenteista, Youtuben ohjevideoissa, seka sosiaalisen
median kanavissa (Twitter, Facebook, Instagram). Lisdksi vero.fi-sivusto sisdltda katta-
vasti ohjeita verotusmenettelyihin ja kdytantoihin liittyen. Vero.fi -sivusto sisaltada myos
kattavan koonnin Omaveron kayttéohjeita erilaisiin tilanteisiin ja tarkoituksiin (Verohal-
linto, 2021g). Ohjeiden yhteydessa on kattava lista usein kysyttyja kysymyksia, yleista tie-
toa asioinnista Omaverossa, turvallisuusselosteet, sekd Omaveron kayton laitteistovaa-

timukset.

Saatavilla olevan neuvonnan ja opastuksen ohella Verohallinto toimittaa viranomaislah-
toistd, ennakoivaa ohjausta (Verohallinto, 2021h). Ennakoivan ohjauksen keinoilla asia-
kasta ohjataan jo etukdteen toimimaan verotuksen yhteydessa toivotulla tavalla. Yhtena
ennakoivan ohjauksen tavoitteena onkin kannustaa asiakkaita sahkdisen asioinnin lisda-
miseen. Ennakoivaa ohjausta toteutetaan esimerkiksi etupainotteisilla yhteydenotoilla
tietyille asiakasryhmille, tekstiviesteilld, sidosryhmatilaisuuksilla ja koulutuksilla. Myo6s

Omavero toimii tarkedna ennakoivan ohjauksen kanavana, silld ohjausta annetaan muun
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muassa Omaveron kohdennetuilla ohjausviesteilld, seka eri tilanteisiin sopivilla kaytto-
vinkeilla ja muistutuksilla. Perimmaisena tarkoituksena on siis ohjata ja muistuttaa asia-
kasta veroasioiden hoitamisesta jo etukdteen. Verohallinnon (2021l) vuoden 2020 tilin-
paatostietojen mukaan ennakoivaa ohjausta kohdennettiin muun muassa uusiin yritta-
jiin, yrityksiin ja yhdistyksiin ohjaussoitoilla, avoimilla verkkoseminaareilla, seka suosioon

nousseilla eri asiakasryhmille kohdennetuilla uutiskirjeilla.

Omaveron kayttajapalautteissa toistuu tyytyvaisyys kattaviin ja selkeisiin ohjeistuksiin,
jotka ovat useassa eri kanavassa ja eri muodoissa saatavissa, kunkin kayttajan tarpeen
mukaan. Palautteiden mukaan asiakkaat ovat tyytyvaisia siihen, ettd apua pystyy hake-
maan itsenadisesti ajasta riippumatta, eikd neuvontaa saadakseen tarvitse olla erikseen
virka-aikana yhteydessa Verohallintoon. Verohallinnon (2022b) mukaan myos tilastojen
perusteella asiakkaat hakevat itsendisesti tietoa veroasioihin liittyen, silla esimerkiksi
pelkastaan vero.fi -sivustolla oli vuonna 2021 kdynteja 38,3 miljoonaa. Asiakkaat hyddyn-
sivat aktiivisesti my6s Verohallinnon sosiaalisen median kanavia, silla some-kanavilla
seuraajia oli vuonna 2021 200 000 henkil6a ja sisalloilla yhteensa 22,2 miljoonaa naytto-

kertaa. Vuoden 2021 aikana seuraajien maara kasvoi 50 000 kayttajalla.

Vaikka Verohallinto saa kiitosta erityisesti kayttajalahtoisyydesta, tassakin yhteydessa ko-
likolla on kuitenkin kadantépuolensa. Palautteiden perusteella osa asiakkaista ei parjaa
ohjeista huolimatta itsendisesti ja oma-aloitteisesti, jolloin yhteydenotto Verohallintoon
on tarpeen. Palautteissa toistuu Verohallinnon chat- ja puhelinpalveluiden ruuhkaisuus,
osa asiakkaista kokee veroasioiden hoitamiseen kuluvan tasta syysta kohtuuttomasti ai-
kaa. Kuten todettu, hallintolain mukaan neuvonnan tulisi olla kohtuullisessa ajassa saa-
tavilla ja sita tulee olla riittavasti tarjolla. Palautteista huolimatta Verohallinnon (20211)
vuoden 2020 tilinpdatostietojen mukaan vastausprosentit ovat pysyneet hyvalla tasolla,
eika palvelu ole tilastojen mukaan ruuhkautunut kohtuuttomasti. Palvelumaarat ovat ol-
leet suuria: vuoden 2020 aikana chat-vastauksia on annettu noin 549 000 verokysymyk-

seen, puhelinpalvelussa on vastattu noin 2,1 miljoonaan puheluun ja toimistossa asioivia
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asiakkaita on ollut noin 281 000. Vastaavasti vuonna 2021 chatissa vastattiin 611 000 ky-
symykseen, puhelinpalvelussa 2 miljoonaan puheluun ja toimistokaynteja oli vain
212 700 (Verohallinto, 2022b). Lisaksi vuonna 2021 virkailijat vastasivat 20 000 sosiaali-
sen median kanavan kautta tulleeseen kysymykseen. Chat- ja puhelinpalvelu ovat siis
selvasti kasvattaneet suosiotaan vuoden 2019 jadlkeen, kun taas toimistolla asioivien

kayntiasiakkaiden maara on selvasti pienentynyt.

Omaveron palautteissa mielipiteita jakaa myos valtakunnallinen neuvonta. Osa asiak-
kaista kaipaa paluuta vanhaan toimistokohtaiseen veroasioiden kasittelyyn ja haluaisi
esimerkiksi asioida aina saman, tutun, virkailijan kanssa. Kdaytannossa nykymaailmassa
ja nykyisilla resursseilla tahan ei kuitenkaan ole paluuta nakdpiirissa. Nykyinen valtakun-
nallinen neuvonta toisaalta myos tukee sekd neuvonta- ettd yhdenvertaisuusperiaatteen

toteutumista tasapuolisuuden nakékulmasta.

Aiemmin suhteellisuusperiaatteen yhteydessa kuvatut, tiettyjen vaestéryhmien, yleiset
haasteet tietokoneiden ja ohjelmien kdytdssa heijastuvat myos neuvontaperiaatteeseen
liittyviin Omaveron kayttajapalautteisiin. Vaikka palautteissa on toistuvasti kiitelty Vero-
hallintoa kattavista ja selkeista kayttoohjeista, samaan tahtiin satelee kuitenkin myds ne-
gatiivista palautetta ohjeiden riittamattomyydesta. Naistd suuressa osassa taustateki-
jana on selvasti havaittavissa laajemmat puutteelliset tietotekniset taidot. Ohjeita tarvit-
taisiin myds Omaveron kdytdn ulkopuolelta, esimerkiksi selaimen ja virustorjuntaohjel-
mien asetusten muuttamiseen, joka ei luonnollisesti ole Verohallinnon neuvontavelvoit-
teen piirissa. Vaikka yleinen tekninen opastaminen ei kuulu Verohallinnon tehtdvakent-
taan, on Omaveron kayttoohjeisiin siita huolimatta sisallytetty pienia kayttda helpottavia
vinkkeja, esimerkiksi ponnahdusikkunoiden sallimiseen liittyen. Jokaista kayttdjaa palve-
leva tietopankki olisi kuitenkin loputon ja mahdoton tehtadva, eika se olisi enda lahelle-

kdan Verohallinnon ydintekemisen piirissa.

Henkil6kohtainen neuvonta rajoittuu toistaiseksi virka-aikaan ja asiakkaiden neuvonta-

jarjestys maaraytyy jonoon saapumisen mukaan. Sdhkoisissd kanavissa, sosiaalisessa
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mediassa ja puhelimessa tapahtuva neuvonta on tdysin valtakunnallista. Haastavim-
massa asemassa myods neuvonnan nakdkulmasta ovat henkil6t, jotka eivat pysty kaytta-
maan sahkoisia palveluita: jos apua ei ole lahipiirista saatavilla eika asiaa kykene selvit-
tamaan puhelimitse, talldin kaytanndssa ainut vaihtoehto on asiointi verotoimistossa.
Jos sahkoisten palveluiden kdytdssa vaadittavat taidot ja kyvyt ovat rajalliset, rajoittuvat
neuvonnan saamisen mahdollisuudet fyysisen sijainnin lisdaksi myds helppouden, vaivat-
tomuuden ja nopeuden nakokulmasta. Avun saanti rajautuu mahdollisesti vield virka-
aikaa tiukemmaksi, silla osa verotoimistoista on rajoittanut aukioloaikojaan tiettyihin vii-
konpaiviin ja tiettyihin kellonaikoihin. Verotoimistojen sijainnillisen keskittamisen myota
my0s valimatkat toimistoihin voivat haja-asutusalueilla olla todella pitkia. Sama ongelma
koskee aiemmin mainittuja ulkomailla asuvia henkildita, jotka eivat pysty kayttamaan
sahkoisia palveluita suomalaisen henkilétunnuksen tai pankkitunnisteiden puuttuessa.
My®ds heille neuvonnan saatavuus on aikaeron ja fyysisen sijainnin vuoksi hyvin rajallista,

eikd muita asiointikanavia ole.

2.3.8 Hyvan kielenkdyton vaatimus

HL 9 §&:n mukaan viranomaisen on kaytettava asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kielta.
Hallintoasian hoitamisessa kaytettavan kielen tulee olla riittdvan yksinkertaista, jotta
asiakas ymmartaa asian sisallon, seka saa asian hoitamista varten tarvittavat tiedot (Ve-
rohallinto, 2019a). Asian kasittelya koskevat asiakirjat tulee koostaa loogisesti, seka valt-
taa esimerkiksi ammattisanastoa, seka hankalasti luettavia lauserakenteita. Etusijalla on

kuitenkin aina oikea asiasisalto.

Myo6s Myrsky ja Rabina (2015, s. 242) tulkitsevat sdadoksen yksiselitteisyyden ja ymmar-
rettdvyyden nakokulmasta. S4ados pitaa sisalladn seka kielellisen laadun, etta sisallolli-
sen selkeyden. Sdannos ulottuu seka suulliseen etta kirjalliseen viestintdaan, esimerkiksi
puhelinpalveluun, verkko-ohijeisiin ja palveluihin, lomakkeisiin, asiakirjoihin ja tiedottei-
siin. Erillisia muotovaatimuksia ei kuitenkaan laadun ohella ole. Mdenpaa (2018) tulkit-
see kielenkayton vaatimuksen edistavan asioinnin tehokkuutta, joustavuutta ja help-

poutta asiakkaiden nakokulmasta. Kielenkayttd tulee olla asiallista ja ystavallistd, seka
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ylipadnsa vuorovaikutuksen asiakkaan ja viranomaisen valilla odotetaan olevan sujuvaa.
Asioinnin helppoutta edistaa erityisesti kansankielisyys: asiakkaan on ymmarrettava vi-
ranomaisen ohjeistukset hoitaakseen asiansa taysmaaraisesti. Esimerkiksi paatokset tu-

lee perustella selkeasti ja ymmarrettavasti.

HL 9 § sisaltaa myos valjan sadanndksen oikeudesta asioida viranomaisissa eri kielilla. py-
kdlan mukaan "Asiakkaan oikeudesta kdyttda omaa kieltdan viranomaisessa asioidessaan
on voimassa, mita siita erikseen saadetaan tai mita johtuu Suomea sitovista kansainvali-
sista sopimuksista." Siten perustuslain, hallintolain, kielilain ja saamen kielilain mukai-
sesti oikeus asiointiin on sekd suomalaisilla, ettd suomessa asuvilla ulkomaalaisilla vain
suomen, ruotsin ja saamen kielella (Verohallinto, 2019a). HL 26 § kuitenkin velvoittaa
viranomaista jarjestamaan tarvittaessa tulkkauksen silloin, jos asia voi tulla vireille viran-
omaisen aloitteesta, eikd asiakas voi asioida suomeksi tai ruotsiksi. Verohallinnon (2019a)
tulkinnan mukaan asiakkaan tulee tallaisessa tilanteessa oma-aloitteisesti pyytaa tul-
kinta-apua viranomaiselta. Jos asiakas ei ryhdy viranomaisen lahettamien asiakirjojen
vaatimiin toimenpiteisiin ja on syyta epailla kielitaidon puutetta, on viranomaisen teh-
tava varmistaa tulkintatarve ennen seuraamusten taytantéonpanoa. Esimerkiksi Vero-
hallinnolla on mahdollisuus naissa tilanteissa lahettdaa asiakkaalle englanninkielinen
kdaannos asiakirjan keskeisesta sisallosta, ratkaisuun vaikuttavista asioista ja asiakkaalta

vaadittavista toimenpiteista.

Periaate on jalleen vahimmaisvaatimus: viranomaisella on mahdollisuus palvella asiak-
kaita paremmin ja laajemmin (Verohallinto, 2019a). Viranomaiset voivat halutessaan ot-
taa vastaan esimerkiksi muilla kielilla laadittuja asiakirjoja, selvityksia ja vireillepanoja,
seka palvella asiakkaita eri kielilld. Edellytyksena on riittdava asiantuntemus, jotta muilla
kielilla toimitetut asiakirjat, seka asiakaspalvelu voidaan toimittaa hyvan tavan ja palve-

luperiaatteen mukaisesti.
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Hyvan kielenkdyton vaatimus Verohallinnossa ja Omaverossa

Hallintolaki antaa valjat, lahinna laadulliset raamit viranomaisen kielenkadytolle. Pyka-
lassa korostuvat selkeys ja asianmukaisuus. Myos kielenkaytossa on siis pyrittavda mah-
dollisimman asiakasldahtoiseen lopputulokseen. Verohallinto on viime vuosina pyrkinyt
viestinndssaan kansankielisyyteen ja lahemmas asiakasta. Tasta kertovat useat, vuosit-
tain toistuvat, sosiaalisen median ja viestinnan palkinnot ja huomionosoitukset (Vero-
hallinto, 2021e). Palkintoja on myonnetty esimerkiksi luovuudesta, tuloksellisuudesta,
nakyvyydesta ja eritoten lahestyttavyydesta. Verohallinto on onnistunut muovaamaan
asiakkaiden mielikuvia kielen, viestinnan, sekd erindisten somekampanjoiden avulla
kayttajaystavallisempadan suuntaan (ProCom, 2020). Vaikka kielenkdyttdé on kansanta-
juista, omaperaista ja jopa hauskaa, on se siitd huolimatta kuitenkin asiallista, ystavallista
ja ymmarrettavaa. Kielenkdytdén kannalta olennaisimmaksi huomionosoitukseksi voisi
nostaa Kotimaisten kielten keskuksen myontaman Vuoden selvasanainen 2020 -kunnia-
maininnan (Kotimaisten kielten keskus, 2020). Vuoden selvasanainen -kilpailussa kritee-
reina ovat eritoten hallintolain 9 §:n vaatimukset hyvasta kielenkdytosta viranomaisessa.
Kunniamaininnan mukaan Verohallinto on tehnyt merkittavaa ja onnistunutta tyota vir-

kakielen hyvaksi.

Vaikka hallintolain vahimmaisvaatimuksen mukaan palvelut on oltava saatavilla viralli-
silla kotimaisilla kielilld, Verohallinto tarjoaa asiointimahdollisuuksia ja ohjeistuksia jat-
kuvasti laajemmin myds englannin kielella. My6s Omavero on saatavilla englanniksi.
Omaveron asiakaspalautteissa palvelun saatavuus englanniksi keradkin paljon kiitosta.
Asiakkaat kokevat kielivalikoiman merkittavana parannuksena aikaisempiin jarjestelmiin

nahden.

Verohallinnon pyrkimyksistd huolimatta Omaveron kayttajapalautteissa on yllattdvan
paljon kommentteja virkakieltd koskien. Palautteiden mukaan Omavero ja ohjeistukset

sisaltavat edelleen vaikeita termeja, eikd sen vuoksi veroasioita osata hakea palvelusta
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oikeista paikoista. Terminologia saattaa palautteiden mukaan jopa johtaa asiakasta har-
haan. Luonnollisesti verotussanastoa ei tassa yhteydessa ole mahdollista kokonaan valt-
tad, mutta omien havaintojeni mukaan Omaveron kansankielistaminen ja terminologian
yksinkertaistaminen ennestdan olisi mahdollista. Palautteissa on erindisia kommentteja
myds muita Omaveron sanavalintoja koskien. Yksittdisind esimerkkeina mainittakoon
muun muassa sanat “toimenpiteet”, “saatavaa” ja “velvoite”. Ne koetaan hankaliksi ym-
martda ja asiakkaat ehdottavat ndiden korvaamista kdytannonlaheisemmilla termeilla.

Palautteen mukaan asiakkaat eivat osaa hakea tarvitsemiaan palveluita oikeiden valikoi-

den alta sanavalintojen vuoksi.

2.3.9 Viranomaisen yhteistyo

HL 10 § velvoittaa viranomaisen toimivaltansa rajoissa ja asian vaatimassa laajuudessa
avustamaan toista viranomaista tdaman pyynnosta hallintotehtavan hoitamisessa, seka
muutoinkin edistamaan viranomaisten valista yhteistyotd. Maenpaan (2018) mukaan vi-
ranomaisten yhteisty6 korostuu nykyisessa verkostomaisessa hallinnon rakenteessa. Asi-
akkaiden viranomaisasiat ovat usein moniulotteisia ja kokonaisuus saattaa koskettaa
useampaa viranomaista. Yhteistyo on siis tarkeda myos asiakkaan kokonaiskokemuksen,
laadukkaan palvelun ja tehokkuuden kannalta. Digitalisaation ja nykyaikaisten jarjestel-
mien avulla yhteisty0 ja tietojenvaihto viranomaisten valilla on entistd helpompaa ja re-
aaliaikaisempaa. Myrskyn ja Rabinan (2015, s. 245) mukaan viranomaisten valinen yh-
teistyo voi tarkoittaa esimerkiksi yhteydenpitoa eri viranomaisten valilla, seka kaytanto-

jen yhtenaistamista.

Myo6s Myrsky ja Rabina (2015, s. 245) tulkitsevat sdannoksen tavoitteeksi tehokkuuden
ja helppouden viranomaisen ohella my6s asiakkaan ndkokulmasta. Asiakkaan ei tarvitse
asioida saman asian kanssa useissa eri viranomaisissa. Yhteistyolla tarkoitetaan kaytan-
nossa esimerkiksi asiakirjojen ja tarvittavien selvitysten toimittamista toiselle viranomai-
selle. Avustamisen lisaksi viranomaisten yhteistyo voi tarkoittaa esimerkiksi menettelyi-
den tai kdaytantdjen yhtendistamistd, mikd puolestaan selkeyttdd muun muassa asioiden

vireillepanoa ja yleista asiointia ja tietojen toimittamista eri viranomaisille.
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Myrsky ja Rabina (2015, s. 245) muistuttavat tassa yhteydessa avun antamisen rajoituk-
sista. Viranomaiset voivat avustaa toisiaan vain omaan toimivaltaansa kuuluvissa asioissa,
salassapitovelvollisuuden sallimissa rajoissa. Yksittdaisen viranomaisen toimivaltaa ei voi

siis laajentaa yhteistyon ja toisen viranomaisen avustamisen nimissa (Maenpaa, 2017).

Viranomaisten yhteistyd Verohallinnossa ja Omaverossa

Omanvero on keskeisessa roolissa HL 10 §:3an sisaltyvan viranomaisyhteistyon edistami-
sen vaatimuksen nakokulmasta. Viranomaisten sahkdinen yhteistyd on yksi sahkdisen
asioinnin kantavista kulmakivista (Verohallinto, 2021j). Digitalisaation myota verotuk-
seen vaikuttavien tietojen kerddaminen eri tahoilta ja viranomaisilta on nopeampaa, ke-
vyempad, helpompaa ja kattavampaa. Tietoja kerdatdaan esimerkiksi Kelalta, Poliisilta,
Aluehallintovirastolta ja Tullilta, mutta myos yksityisiltd toimijoilta kuten pankeilta ja
tyonantajilta. Aluksi sahkoisia palveluita kdytettiinkin vain viranomaisten tietojenvaih-
toon ja tiedon keruuseen, mutta myohemmin sahkdinen asiointi laajeni myds asiakkai-

den kayttoon.

Verohallinnon nakoékulmasta viranomaisyhteistyd on isossa roolissa erityisesti harmaan
talouden torjunnassa (Verohallinto, 2021c). Muilta viranomaisilta saatava apu ja tiedot
ovat avainasemassa erilaisten ja uusien ilmididen tunnistamisessa, sekd niiden valvon-
nassa ja estamisessa. Valtioneuvoston periaatepdatoksen (TEM/2020/81) mukaan vuo-
sille 2020-2023 asetettu strategia tukee tervetta yritysten valista kilpailua ja reiluja tyo-
markkinoita. Periaatepaatoksen mukaan naita edistetddn nimenomaisesti harmaan ta-
louden torjunnalla, keskeisina keinoina viranomaisten tehokas yhteistyo ja tietojen vali-
tys. Valtioneuvosto toteaa, ettd lainsddadannon ja sahkdisten kanavien kehittdminen vi-
ranomaisyhteistyon kannalta on valttdmatonta tavoitteiden saavuttamiseksi. Tarkoitus

on luoda yhteisia toimintamalleja esimerkiksi moniviranomaisyhteistyon toteuttamiseksi.
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Viranomaisten yhteistyo ja tietojenvaihto edesauttavat harmaan talouden torjuntaa,
joka edelleen turvaa yrityksille ja tydnantajille paremmat edellytykset parjata markki-
noilla rehellisin keinoin. Tietojenvaihto tuo myos omalta osaltaan resurssisdadstoja viran-
omaisille, kun kattavampien kaytdssa olevien tietojen myota asioiden selvittamiseen ku-
luvat aika ja siihen tarvittavat henkiloresurssit vahenevat. Luotettavien tietojen myota
myds automaation lisadminen on mahdollista, jolloin virheiden maara esimerkiksi kan-

sainvalisessa verotuksessa vahenee.

Harmaan talouden torjunnan ohella viranomaisyhteistydsta on etua myos yksittaisille
asiakkaille paivittdisessa toiminnassa. Tietojenvaihdon seurauksena Verohallinto tuottaa
jatkuvasti henkilokohtaista tietoa nahtaville asiakkaidensa Omaveroon. Tietojenvaih-
dolla pyritdan jatkuvasti kattavampaan ja reaaliaikaisempaan tietojen tarkasteluun. Esi-
merkiksi talla hetkella Verohallinnolla ja tyoeldkealalla on meneilldan kokeilu, jonka ai-
kana 50 000 Verohallinnon asiakkaalla on mahdollisuus tarkistaa tyoeldakeotteensa Oma-
veron kautta (Verohallinto, 2022d). Tarkoituksena on kokeilla, miten useamman tahon
tietojen tarkistaminen onnistuu yhden viranomaisen palvelun kautta. Kokeilun kokemus-

ten pohjalta yhteisty6ta on mahdollisesti tarkoitus laajentaa edelleen.

Viranomaisten yhteistyon kehittdminen tukee omalta osaltaan palveluperiaatetta: asiak-
kailla on mahdollisuus tarkastella esimerkiksi verotukseensa vaikuttavia tietoja katta-
vammin ja tehda tehokkaampaa verosuunnittelua tietojen pohjalta. Keskiossa ovat myos
kokonaisvaltainen asiakaslahtoisyys ja hallinnollisen taakan keventyminen: asiakkaan ei
tarvitse asioida samaan kokonaisuuteen liittyvassa asiassa usean eri viranomaisen
kanssa. Jo nyt tietyissa tilanteissa jopa usean eri maan verotukseen liittyvia tietoja on
nahtavilla yhden viranomaisen jarjestelmastd. Nakemysta tukevat useat Omaveron pa-
lautteet, joissa kiitelladn muun muassa tulorekisteritietojen mukanaan tuomaa keven-
nysta verokortin tekoon. Nykyisin asiakkaan reaaliaikaiset tulotiedot ovat valmiina Oma-
veron verokorttilaskennassa, joten palkkanauhoja ei enda tarvitse kaivaa esille verokor-
tin tilaamisen yhteydessa. Yleisesti ottaen asiakkaiden hallinnollisen taakan keventami-

nen olisi viranomaisten yhteistyota kehittamalld mahdollista hyvinkin pitkalle. Parhaassa
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tapauksessa kaikkien viranomaisten viestit, paatokset, tiedot ja lomakkeet olisivat koot-
tuna samassa palvelussa. Taman tyyppista, kaikkien viranomaisten yhteista, palvelua asi-

akkaat toivovat toistuvasti myos Omaveron palautteissa.

Omaveron kayttdjapalautteiden perusteella viranomaisten rajapinnoissa on ajoittain
viela parannettavaa ja kehitettdvaa. Palautteissa toivotaan useasti eritoten tietojen siir-
tymisen reaaliaikaisuutta eri viranomaisten valilla. Viivastys tietojen siirtymisessa on
saattanut aiheuttaa nopeimmilla asiakkailla epailyja virheista ja sitd myo6ta ylimaaraisia
yhteydenottoja Verohallinnon asiakaspalveluun. Samoin toistuvia palautteita on esimer-
kiksi aiheettomista suomi.fi -viesteista, joiden mukaan Omaveroon olisi saapunut uusi
kirje tai paatos. Tallaista ei kuitenkaan ole ollut Omaverossa nahtavilla ja epatietoisuus
on pahimmassa tapauksessa aiheuttanut turhia yhteydenottoja Verohallintoon. Palaut-
teissa toivotaan myds uusia yhteistydokumppaneita tiedonsiirtoon, esimerkiksi Patentti-
ja rekisterihallituksen kaikki tarvittavat tiedot eivat palautteiden mukaan ole Omave-
rossa viela nahtavilla. Myos historiatietoja kaivataan kattavammin joissain tapauksissa,

silla vain osa vanhojen jarjestelmien tiedoista on konvertoitu nykyiseen Omaveroon.

Kotimaassa Verohallinnon yhteistydkumppaneita ovat muun muassa esitutkintaviran-
omaiset, joiden kanssa yhteistyota kehitetdan jatkuvasti. Myos uusia yhteistyokumppa-
neita etsitaan aktiivisesti. Verohallinto on esimerkiksi kdaynnistanyt yhteistydn muiden
Pohjoismaiden verovirastojen kanssa (Verohallinto, 2021c). Yhteistyossa kehitetdan
identiteettivarkauksien estamista ja talousrikosten ehkaisya sahkdisen tietojenvaihdon
keinoin. Sahkoista tietojenvaihtoa ja viranomaisyhteistyota hydodynnetdaan myos esimer-
kiksi verotarkastusten yhteydessa, seka perusteettomien rekisterdintien ja palautusha-

kemusten tunnistamisessa.

Erityisesti kansainvalisyys korostuu nykyisessa viranomaisyhteistyossa koko ajan enem-
man (Verohallinto, 2021b). Verohallinnon (20211) mukaan uuden verotusohjelmiston

kayttoonotto on ollut yksi merkittava keino kansainvalisten tietovirtojen kehittamisessa
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ja digitalisoinnissa. Uusi ohjelmisto on luonut toimintavarmuutta ja mahdollistanut toi-
mintatapojen perinpohjaisen uudistamisen. Uuden ohjelmiston myota uusia kansainva-
lisid tietoja pystytdan hyodyntamaan tehokkaammin osana verotusprosesseja ja auto-
maatiota. Verohallinnon (2021b) mukaan jarjestaytynyt rikollisuus on enenevassa maa-
rin kansainvalista, digitalisaation my6tda myos rikollisuus on saavuttanut uusia ulottu-
vuuksia ja uusia ilmidita syntyy jatkuvasti. Myos viranomaisten yhteistyo vaatii siis kan-
sainvalisella kentalla tehostamista ja kattavampaa, reaaliaikaista, tietojenvaihtoa. Viran-
omaisten on pystyttava tulevaisuudessa reagoimaan entistda nopeammin uusiin ilmidihin.
Haasteita tuovat uudet alustat, maksutavat ja virtuaalivaluutat. Yritykset ovat monikan-
sallisia ja ne voivat toimia nykyisin kokonaan verkossa. Kansainvalisissa talousrikoksissa
seka etukateinen torjunta, ettd jalkikdateen vaadittavat valvonta ja mahdolliset toimet
edellyttavat lahes poikkeuksetta kansainvalista viranomaisyhteistyota. Mita kattavam-
paa ja reaaliaikaisempaa sahkoéinen tietojenvaihto on, sitd tehokkaammin torjuntaa pys-

tytdan harjoittamaan.

Yhtena kdytannon esimerkkind kansainvalisestd viranomaisyhteistyota mainittakoon Vi-
ron ja Suomen valinen tietojenvaihto. Viron ja Suomen valinen kauppa ja tyontekijéiden
liilkkuvuus on sdannollista ja runsasta (Verohallinto, 2021a). Suomi ja Viro ovat ottaneet
ensimmaisind maailmassa kdyttoon automaattisen, kahden valtion vélisen, verotukseen
liittyvien tietojen vaihdon. Suomi ja Viro saavat toisiltaan muun muassa palkansaajien
tulotietoja, verovelkatietoja ja arvonlisaveroilmoituksia. Esimerkiksi arvonlisdverotuk-
seen liittyvien vaarinkdytosten selvittaminen on tehostunut toisesta maasta saatavien

reaaliaikaisten valvontatietojen ansiosta.

Myos Euroopan komissio tunnistaa kansainvélisen yhteistyon tarkeyden ja kehittda
omalta osaltaan rajat ylittdvaa sahkoistad yhteistyota (Euroopan komissio, 2022b). Kehit-
teilla on esimerkiksi jasenvaltioiden yhteinen, turvallisen sdahkoisen tunnistautumisen
tyokalu, sekd tahan liittyvan kansainvalisen saantelypohjan luominen. Nykyiselldan sah-
kdisessa asioinnissa ja tunnistautumisessa on Euroopan unionin jasenvaltioiden valilla

selkeita eroavaisuuksia, eikd velvoitetta yhtenaistamiselle viela toistaiseksi ole. Komissio



65

on kuitenkin asettanut vuoteen 2030 mennessa jasenmaille yhteisia digitalisaation ta-

voitteita, esimerkiksi sahkoisten palveluiden saatavuuteen ja yhtenadisyyteen liittyen.

Kuten edella todettu, talousrikokset ovat usein nykydaan osa isompaa jarjestaytynytta ri-
kollisuutta ja voivat siten kuulua useamman valtion viranomaisen valvonnan alle. Aina ei
ole edes ylipaansa selvaa, minka valtion, saatika minka viranomaisen, toimivallan alla
kulloinkin liikutaan. Haasteita tuovat myos eri maiden lainsdadannot, viranomaisten
eriavat vastuut ja jarjestaytyminen eri maissa, seka erilaiset kdaytannot ja toimintatavat.
Eri mailla on esimerkiksi eri aikakausina kehitetyt verotus- ym. viranomaisjarjestelmat,
joiden myo6ta eri valtiolla on my6s erilaisia taloudellisia valmiuksia ja kykyja ottaa uusia
sahkoisia kanavia ja ohjelmistoja kayttéon. Suomessa tietojenvaihdon keskitssa ovat
my0s yksityiset toimija, kuten tyonantajat ja yritykset. Vastaavaa kattavaa jarjestelmaa
ei pystyta valttamatta ottamaan kayttoon lahivuosina kaikkialla, tai ylipdansa panosta-
maan jarjestelmien ja yhteistyon kehittdmiseen. Esimerkiksi tietojen laadussa ja laatu-
vaatimuksissa, tietoturvallisuudessa ja sita kautta tietojen kayttokelpoisuudessa voi olla
eroja eri maiden valilla. Myos yksilon suoja viranomaisen vallalta on Suomessa ja EU-
lainsaadannossa vahva. Kansainvalinen yhteisty6 eri maiden viranomaisten kanssa saat-
taa kuulostaa yhtakkiseltaan helposti toteutettavalta nykytekniikan avulla, mutta viran-
omaisyhteistydssa on vield paljon haasteita ratkaistavaksi lahitulevaisuudessa. Aukotto-
man yhteistyon ja tietojenvaihdon edellytyksena olisi siis jonkinasteinen laajempi lain-
sdadannon ja toimintatapojen yhtendistdminen, jossa on tehtdvaa vield pelkastdan Eu-

roopan unionin jasenmaidenkin valilla.

Viranomaisyhteistyon yhteydessa on hyva pitdd mielessa luvussa 2.3.2 kasitelty tarkoi-
tussidonnaisuuden periaate. Koska tarkoitussidonnaisuuden periaate velvoittaa viran-
omaista vahvasti kdsittelemaan vain sen omaan toimivaltaan kuuluvia tietoja, ovat viran-
omaisten tietojenvaihdon mahdollisuudet ja rajoitukset useissa tapauksissa epaselvia.
Periaatteen mukaan viranomaisen tulee keskittya vain sen tehtdvien kannalta olennaisiin

toimiin, joten on mielestani hyvin tulkinnanvaraista, mitd muiden viranomaisten tietoja
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esimerkiksi Omaverossa voitaisiin ndayttaa. Ainakin tietojen tulisi kytkeytya vahvasti ve-

rotukseen, tai niiden tulee olla muuten tarpeellisia tietyn veroasian hoitamisessa.
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3 Yhteenveto ja johtopaatokset

Omaveron kayttajapalautteissa toistuu erityisesti asiakkaiden yleinen tyytyvaisyys Oma-
veroon. Yleisesti ottaen asiakkaat kokevat palvelun monipuolisena ja nykyaikaisena. Pa-
lautteissa korostuu erityisesti Verohallinnon rooli sahkoéisten viranomaispalveluiden
edelldkavijana. Erityiskiitosta saa Omaveron hyva toimintavarmuus, seka asiakkaiden
mahdollisuudet asioida joustavasti ja vaivattomasti Verohallintoon, silloin kun heille par-
haiten sopii. Asiakkaat ovat tyytyvadisia mahdollisuuteen asioida itsendisesti, selkean,
kansantajuisen ja ohjaavan kayttoliittyman avulla. Myds Omaveron ohjeet ja kayttovinkit
koettiin paaosin erittdin hyodyllisiksi. Erityisen edistyksellisena asiakkaat kokivat mah-
dollisuuden kayttda Omaveroa skaalautuvasti erilaisilla mobiililaitteilla, sekd mahdolli-
suuden asioida englannin kielelld. Tassa yhteydessa mainittakoon yleisesti myds hyva ja
selked virkakieli, josta asiakaspalautteiden ohella Verohallinto on noteerattu myoés
useissa kilpailuissa ja eri yhteyksissa. Ponnistuksista huolimatta asiointia viranomaisen
kanssa leimaavat kuitenkin edelleen mielikuvat hitaudesta, pitkista jonotusajoista ja vai-
keasti ymmarrettavista kaavakkeista. Myds verotuksen vaikeat substanssikysymykset

heijastuvat sahkoisiin kanaviin.

Kehitysehdotukset

Yhtena kehitettavdana kokonaisuutena asiakkaat kokivat tiedonsiirron epdvarmuuden.
Vaikka Omaveron toimintavarmuus koettiin hyvaksi, siitd huolimatta asiakkaita mietityt-
taa tietojen siirtyminen Verohallintoon ajallaan, sekd myoéhastymisesta koituvat mahdol-
liset sanktiot. Asiakkaat eivat toisin sanoen luota, etta tiedot siirtyvdat Omaverosta var-
masti eteenpain. Samalla luottamusta heikentda mielikuva ennakoimattomista ja epéoi-
keudenmukaisista veronkorotuksista. Luottamusta ja sitd kautta palveluperiaatteen to-
teutumista voisi parantaa esimerkiksi vastaanottokuittausten koontindkyma, josta asia-
kas voisi yhdella nakymalla tarkastella Verohallintoon siirtyneita tietoja kootusti. Taman
tyyppinen tehdyt toimenpiteet -koonti Omaverossa on jo olemassa talla hetkelld, mutta
nakymalla voisi olla vield selkedmmin nahtavilla tiedon tarkka siirtoajankohta, seka sel-

kea kuittaus tiedon vastaanottamisesta Verohallintoon. Nyt ndkymalla tietojen toimitus
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kuvataan sanoilla “tehty” tai ”"lahetetty”, joka ei sanan varsinaisessa merkityksessa var-

mista tietojen vastaanottoa Verohallinnossa.

Vastaanottokuittausten yhteydessa asiakkaita mietitytti myds asian kasittelyn etenemi-
nen. Vastaanottokuittauksen lisdksi palveluun toivottiin nykyista tarkempaa tietoa asian
vireilletulon ajankohdasta, kasittelyn etenemisesta ja asiaa kasittelevasta virkailijasta. Ta-
louden suunnittelua helpottaisi, jos saatavilla olisi helposti tietoa esimerkiksi tdman het-
kisista kasittelyajoista, tai muutoin tilastotietoa yleisista lapimenoajoista. Etenkin asian-
tuntijakasittelya ja tapauskohtaista harkintaa vaativissa tapauksissa asian kasittelyyn ku-
luvaa aikaa on luonnollisesti hankala ennustaa, mutta yleista tilastotietoa voisi olla koh-

tuullisen helppo julkaista.

Suuri osa Omaveron kayttdjista kokee Omaveron ohjaavan otteen hyodyllisena. Koke-
neet Omaveron kayttdjat kokivat kuitenkin lomakkeiden tayton raskaana ja aikaa vievana.
Taytettdavat lomakkeet ovat ohjeistusten ja jaottelun vuoksi suhteellisen pitkia ja tiettya
kohtaa joutuu selaamaan ja etsimaan. Kokeneelle veroilmoitusten tayttajalle tiedot eivat
ole aina totutussa sijainnissa tai tietyn otsikon alla, jossa ne olivat paperisissa veroilmoi-
tuksissa tai aiemmissa palveluissa. Osa asiakkaista toivoi niin sanottua kokeneen kaytta-
jan versiota, eli mahdollisuutta valita vanhan paperisen veroilmoitusmuotoisen tavan
tayttaa tietoja, ilman useita sivuja, valikoita, vinkkeja ja ohjeteksteja. Tama on mielestani
kuitenkin riskialtista, silld vaarana ovat puutteelliset tiedot ja selvitykset. Vajaat tiedot
puolestaan aiheuttavat virkailijakasittelyn tarvetta, estavat automaatiopaatoksia ja yli-
maarainen selvitystyo syo ylipdansa resursseja. Valtaosa asiakkaista kuitenkin kokee oh-
jetekstit tarpeellisiksi ja hyodyllisiksi. Suurimmalla osalla alan ammattilaisilla puolestaan
on kaytossdan kirjanpito-ohjelmat ja sitd myotd muut rajapinnat tietojen toimittamista

varten.

Palautteiden perusteella tietojen reaaliaikaisuudessa on nykyteknologiaan verraten

puutteita. Esimerkiksi maksujen nakymisessa on viiveitd, seka tietojensiirrossa eri viran-
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omaisten ja toimijoiden valilla. Palautteita oli yleisesti myds maksujen ja erityisesti hyvi-
tysten tulkintaa koskien. Palautteiden mukaan maksujen kaytot ovat vaikeasti tulkittavia
ja aiheuttavat usein jopa Verohallinnon virkailijoille harmaita hiuksia. Verohallinnon vir-
kailijoiden vaikeudet maksuliikenteen tulkitsemisessa nakyvat asiakas- ja puhelinpalve-
lussa jopa asiakkaille saakka, silld asiakkaat eivat saa vastauksia maksujen kohdistuksiin
liittyviin kysymyksiin. Maksujen tulkintaongelmilla on myds vaikutuksia asiakkaiden luot-
tamukseen Verohallinnon asiantuntijuuteen ja huolellisuuteen, seka sita kautta jopa Ve-
rohallinnon imagoon. Tiedonsiirron reaaliaikaistamisella, sekda maksujen kayttojen sel-
keyttamisella asiakaskontaktit Verohallintoon vahenisivat ja asiakkaiden asiointi sujuvoi-

tuisi. Tiedonsiirron kehittaminen tukisi siten myo6s palveluperiaatteen toteutumista.

Tiedonsiirron yhteydessa asiakkaat toivoivat myos kattavampaa viranomaisyhteistyota.
Asiakkaiden asiointi kevenisi, jos muiden viranomaisten tietoja, seka verotukseen vaikut-
tavaa muilta toimijoilta saatavaa informaatiota olisi ndhtavilla Omaverossa kattavammin.
Tassa yhteydessa tulee kuitenkin huomioida tarkoitussidonnaisuuden periaate, joka es-
taa viranomaista kasittelemasta tai puuttumasta sen toimivaltaan kuulumattomiin tie-

toihin.

Ulkomaisten yritysten tunnistautuminen on hiljattain mahdollistettu Omaverossa. Tama
on merkittava parannus aikaisempaan. Ensimmainen tunnistautuminen vaatii kuitenkin
manuaalista virkailijakasittelya. Tulevaisuuden kehityskohteeksi on hyva miettia, voisiko
automaatioastetta tunnistautumisen yhteydessa lisata ja sita kautta tasapuolistaa ja no-
peuttaa asiakkaiden asiointia Verohallinnossa, seka sita kautta edistda yhdenvertaisuus-

periaatetta.

Vaikka Verohallinto on menestynyt hyvan kielen edistamisessd, on palautteen perus-
teella silti Omaveron kieliasussa viela kehitettavaa. Asiakkaat toivovat viela kansankieli-
sempaa ja kdytannonlaheisempaa terminologiaa, sekd palveluiden ja valikoiden loogi-

sempaa jaottelua.
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Puutteet

Merkittava puute on ulkomaalaisen tai ulkomailla asuvan suomalaisen yksityishenkilon
tunnistautuminen Omaveroon. Kaytanndssa tunnistautuminen ei vielda onnistu ilman
suomalaista henkilétunnusta ja suomalaisia sahkdisia pankkitunnuksia. Ongelmaksi
muodostuu etenkin tasapuolisuuden vaatimus yhdenvertaisuusperiaatteessa. Sama on-
gelma heijastuu myds neuvontaperiaatteeseen. Chat-palvelussa tarjotaan paaosin yleis-
neuvontaa, joten kdytanndssa ainut yhteydenottokanava henkilokohtaisten veroasioi-
den hoitamiseen on puhelinpalvelu tai kirjeposti. Muiden asiakasryhmien osalta tasa-
puolisuus on kuitenkin hyvin huomioituna valineneutraliuden, sekd ajasta ja paikasta

rippumattoman asioinnin ansiosta.

Erilaisten asiakasryhmien tietotekniset taidot ja sita myota edellytykset sahkoisten pal-
veluiden kaytolle aiheuttavat haasteita niin yhdenvertaisuusperiaatteen, suhteellisuus-
periaatteen kuin palvelu- ja neuvontaperiaatteen saralla. Toisaalta asioinnista viranomai-
sen kanssa ei saisi koitua asiakkaalle kohtuutonta taakkaa ja asiointi tulisi olla tasapuoli-
sesti kaikille mahdollista. My&dskaan asian lopputulos ei saa olla riippuvainen asiakkaan
kyvyistd, tietamyksesta tai muista vastaavista valmiuksista. Kuitenkin samaan aikaan vi-
ranomaisen toimintaa on jatkuvasti sdhkoistamisen ja automaation myo6ta tehostettava.
Palautteiden perusteella tietyt vaestoryhmat eivat koe pystyvansa hoitamaan veroasioi-
taan tarkoituksenmukaisesti, koska nykyisin ei ole enda saatavilla entisen kaltaista hen-
kilokohtaista ja kokonaisvaltaista palvelua tutulta virkailijalta. Vaikka asiointikanavat ja -
vaihtoehdot ovat lisddntyneet, tietyt asiakasryhmat kokevat mahdollisuuksiensa jopa ka-
ventuneen muun muassa verotoimistojen keskittamisen ja kayntiasioinnin aukioloaiko-

jen supistamisen vuoksi.

Palautteissa korostui merkittavasti palvelukanavien ruuhkaisuus niissa tilanteissa, joissa
asiakkailla oli tarve henkilokohtaiselle neuvonnalle. Verohallinnon tilastojen mukaan pal-
velulupaukset ovat kuitenkin tayttyneet. Kyse saattaa siis olla yksittadisista ruuhkapiikeista,

vaikkakaan palauteajankohdista ei ollut havaittavissa selkeda syklia. Palveluperiaatteen
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nakokulmasta palveluiden riittavyyteen on kuitenkin syyta kiinnittda huomiota. Myos yh-
denvertaisuusperiaate velvoittaa huomioimaan asiakkaat, joilla on erityistarpeita henki-

I6kohtaiselle neuvonnalle.

Koska lainsadadanto antaa raamit viranomaispalveluiden kehitykselle, sen taytyy pysya
sahkoisessa kehityksessa mukana mahdollistavana elementtinad. Haasteista johtuen lain-
saadanto tuntuu kuitenkin edelleen laahaavan jaljessa, vaikkakin tilanne on viime vuo-
sina parantunut. Hyvana esimerkkina laahaavasta lainsdaadanndsta voisi mainita sen, etta
hallintolaki ja verotusmenettelylait eivat talla hetkella sisalla juurikaan saannoksia auto-
maatiota koskien siitd huolimatta, ettd verotuksen toimittaminen on perustunut auto-
matisoituihin menetelmiin jo 90-luvulta lahtien. Automaatio aiheuttaakin toistuvasti
haasteita ldhes jokaisen periaatteen saralla. Nyky-yhteiskunnassa automaation hyédyn-
taminen on kuitenkin isojen massojen, tehokkuuden ja kustannushyotyjen nakékulmasta

valttdmatonta ja laajasti tavoiteltua.

Automaation ohella myds palveluiden kayton sujuvuudelle on lainsdadannollisia ja me-
nettelyllisia esteita. Esimerkiksi tietosuojasadannokset tekevat palveluihin tunnistautumi-
sesta kankeaa ja toisen henkildn tai tahon edustaminen viranomaisasioissa on tietyissa

tilanteissa asian laajuus huomioiden kohtuuttoman raskasta.

Yhteenveto

Yksittaisilla sahkoisten palveluiden ratkaisuilla pystytdaan vaikuttamaan monesti useaan,
ellei jopa kaikkiin hyvan hallinnon periaatteisiin samanaikaisesti. Periaatteet ovat tyypil-
lisesti kytkoksissa toisiinsa: toisen periaatteen noudattaminen usein vahvistaa myos toi-
sen periaatteen toteutumista. Esimerkiksi viranomaisyhteistydn myota verovelvollisten
hallinnollinen taakka kevenee, ja silld on puolestaan positiivisia vaikutuksia muun mu-
assa suhteellisuusperiaatteeseen ja palveluperiaatteeseen. Toisaalta periaatteilla voi olla

my0Os muita periaatteita rajoittavia piirteita. Esimerkiksi tarkoitussidonnaisuuden peri-
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aate rajoittaa viranomaisten toimivaltaa, joka puolestaan vaikuttaa rajoittavasti tietojen-
vaihtoon eri viranomaisissa ja sita kautta heikentaa palveluperiaatteen toteutumista asi-
akkaan nakokulmasta. Samoin esimerkiksi luottamuksensuojaperiaatteesta saatetaan

tietyissa asiayhteyksissa poiketa yhdenvertaisuusperiaatteen turvaamiseksi.

Kaikkia hyvan hallinnon periaatteita oli selvasti noudatettu Verohallinnon Omavero-pal-
velussa lainsddadannodn sallimissa rajoissa. Erityisesti yhdenvertaisuusperiaatetta, palve-
luperiaatetta ja neuvontaperiaatetta on edistetty tehokkaasti viime vuosien sahkdisten
palveluiden kehityksen my6ta. Samoin viranomaisten ja muiden toimijoiden yhteisty6 on
sahkoisten alustojen myota kehittynyt edellisind vuosina vauhdikkaasti niin kotimaassa

kuin kansainvalisesti.

Sahkoisesta asioinnista saatavat hyddyt nayttaytyvat selvasti isommilta suhteessa hait-
toihin. Digitaalistuvassa maailmassa valtaosa verovelvollisista kdyttaa sahkoisia jarjestel-
mia sujuvasti arjessa paivittain. Sahkoistymisen myota Verohallinto pystyy tarjoamaan
kevyempia ja nykyaikaisempia palveluita asiakkailleen, puhumattakaan yhteiskunnalli-
sista taloudellisista hyodyista ja sadstoista. Suurimmalle osalle asiakaista sahkdiset pal-
velut edistavat erityisesti palveluperiaatteen toteutumista, seka keventavat hallinnollista
taakkaa. Sdhkoisen asioinnin haasteita pyritdan ratkomaan kattavilla ohjeistuksilla ja tar-
joamalla erilaisia vaihtoehtoja ja alustoja asiointiin ja velvoitteiden hoitamiseen. Lain-
saadantoa uudistamalla voidaan mahdollistaa tulevaisuudessa digitalisaation tarjoamien
vaihtoehtojen entistd parempi hyédynnettavyys. On myds positiivista, etta digitalisaa-
tion varjopuolia ja uhkia on jo tunnistettu, ja kriittisia nakokulmia on nostettu julkiseen

keskusteluun.

Yhteenvetona Omaveron ja Verohallinnon tarjoamien muiden sahkoisten palveluiden voi
todeta noudattavan hyvin hallintolain hyvan hallinnon periaatteita. Palveluissa on tehty
useita hyvan hallinnon periaatteita edistavia ratkaisuja. Palautteiden perusteella palvelut
helpottavat viranomaisen lisaksi myds Verohallinnon asiakkaiden arkea. Verohallinto jat-

kokehittaa palveluitaan aktiivisesti, ja useita tdman tutkielman yhteydessd havaittuja
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puutteita on jo tunnistettu ja pyritdan ratkaisemaan ldhitulevaisuudessa lainsdadannon

sallimissa rajoissa.
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