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Verotuloilla rahoitetaan yhteiskunnan toimintoja -
Veromyönteisyys on Suomessa erinomainen

Käyttökohteet

Sosiaaliturva ja 

lakisääteiset eläkkeet 

45 %

Terveydenhuolto 13 %

Yleinen hallinto 15 %

Koulutus 11 %

Elinkeinoelämän edistäminen 8 %

Järjestys, turvallisuus ja maanpuolustus 4,5  %

Asuminen, virkistys ja kulttuuri 3,5 %

81,4
miljardia

euroa
vuonna 2022

Toiminnan tehokkuus = 

Nettomenojen 

suhde bruttoverotuloihin 

0,52 %75,6

miljardia

euroa
vuonna 2021

70%
(3,82)*

"MAKSAN MIELELLÄNI VERONI" 

93%
(4,52)

"VEROJEN 

MAKSAMINEN ON 

KANSALAISEN TÄRKEÄ 

VELVOLLISUUS"





Muutosten seuraaja vai 
muutosten rakentaja ?

ü miten toimintaympäristön muutos näkyy 

Verohallinnon toiminnassa?

ü mitä tavoitellaan tulevaisuuden 

Verohallinnolta ?



Miksi muutoksia tarvitaan?

ÁVerotus on lakisääteistä

ïverotulojen varmistamien myös tulevaisuudessa

ï jos emme uudistu emme voi suorittaa lakisääteistä 

tehtäväämme

ÁDigitalisaatio muuttaa liiketoimintaa ja 

haastaa verotuksen toimintaympäristön

ïkansainvälistyminen, maksamisen tavat muuttuvat, 

alustatalous muuttaa ansaintamalleja, liiketoimintamallit 

muuttuvat, lohkoketju hajauttaa tiedon jne.

ÁVerotuksen tehokkuus perustuu laajaan

tietointegraatioon



Verohallinto 3.0 - digitalisoitu tieto ja ekosysteemit

Tarvittavat komponentit

Digitalisaatio ja automatisaatio

Digitaalinen toimintakyky

Standardointi ja yhteensopivuus

Luonnolliset ekosysteemit

Samaan ilmiöön tai 

tilanteeseen liittyvät julkiset ja 

yksityiset palvelut 

muodostavat yhden 

saumattoman 

palvelukokonaisuuden

Kosketuspinnat asiakkaisiin

Arjen tilanteet, joiden kautta 

ollaan tekemisissä julkisten 

palveluiden kanssa

Luonnollisille henkilöille 

kosketuspinta voi olla esim. 

asuntokauppa

Yrityksille kosketuspinta on 

yrityksen  taloushallinto-

järjestelmä ja liiketapahtuma

Ekosysteemin osapuolet 

hyödyntävät samaa 

standardoitua tietoa omissa 

prosesseissaan, jotka tukevat 

toisiaan 

Verosäännöt 

osana 

järjestelmiä

Yhden 

kerran 

periaate

Digitaalinen 

identiteetti

Tiedon 

standardointi

Sovellukset

Laitteet

Esineiden 

internet

Taloushallinto -

järjestelmät

Kansalaisten data 

& tapahtumat

Vero

Yritysten data & 

tapahtumat
Pankit

Kansainväliset 

organisaatiot

Kaupat

Sosiaaliturva

Muut virastot

Asiakkaat tuottavat 

palveluiden tarvitseman tiedon 

arjen tilanteissaan - erillisen 

veroilmoittamisen tarve 

vähenee tai jopa lakkaa

Verohallinnon osaamistarpeiden muutokset



Mistä ja miten muutosmatkalle 
on lähdetty?



Sisäinen kulttuurinmuutos: verovelvollisista 
asiakkaiksi ja kohti jatkuvaa palveluiden kehittämistä



@NannaJussila



@NannaJussila

Lähellä ja lähestyttävä 

ÅInstagram: @verohallinto

ÅTwitter: @verouutiset ja 

@TaxFinland

ÅFacebook: @verohallinto

ÅTiktok : @verohallinto

ÅLinkedIn: @Verohallinto

ÅYouTube: @Verohallinto viestintä tukena ja mahdollistajana



Kaikki lähtee strategiasta 

Mitä se tarkoittaa Verolla?



Parasta verotusta tehdään yhdessä

VEROTULOJEN 

VARMISTAMINEN

OIKEUDENMUKAISESTI 

TOIMITETTU VEROTUS

POSITIIVINEN 

ASIAKASKOKEMUS

Toteutamme verotuksen oikean määräisenä ja oikeaan aikaan 

yhteiskunnan toimintojen rahoittamiseksi

LUOTTAMUS   |  YHTEISTYÖ   |  UUDISTUMINEN

Visio

Toiminta-ajatus

Strategiset 

tavoitteet 

Yhteiset 

tavoitekokonaisuudet 

ja tavoitteet 

Arvot

Kyvykkyydet 

Asiakaslähtöisyys

Asioinnin helppous ja 
digitaalisuus

Verotuksen 

vaikuttavuus
Tuotteet ja 

prosessit

Henkilöstö

Asiakaskysyntä ja 
palvelutaso

Veromyönteisyys

Verokertymä

Vaikuttavuus

Toimintavarmuus

Tehokkuus

Yhtenäisyys

Työntekijäkokemus

Ihmisten johtaminen

Vastuullisuus

Asiakaskokemus

Osaaminen ja 

henkilöstörakenne



Johdamme tiedolla

ÁKolmen tason tavoitteita

1. strategiset tavoitteet

2. taktiset tavoitteet 

3. operatiiviset tavoitteet 

Á Jokaiselle tavoitteelle on määritelty 

mittarit ja seuranta

Á Käytämme samaa tietopohjaa eri 

tasojen tarkasteluissa

ASIAKASLÄHTÖISYYS

Asioinnin helppous ja digitaalisuus

Asiakaskysyntä ja palvelutaso

Asiakaskokemus

Veromyönteisyys

TYÖNTEKIJÄ-

KOKEMUS

Työntekijäkokemus

Osaaminen ja 

henkilöstörakenne

Ihmisten johtaminen

TUOTTEET JA 

PROSESSIT 

Toimintavarmuus

Tehokkuus

Yhtenäisyys

Vastuullisuus

VEROTUKSEN VAIKUTTAVUUS

Verokertymä

Vaikuttavuus

KYVYKKYYDET

STRATEGISET TAVOITTEET 

Verotulojen varmistaminen | Oikeudenmukaisesti toimitettu verotus | Positiivinen asiakaskokemus



Asiakaslähtöisyyden ja 
asiakaskokemuksen 
merkitys kasvaa - olemme 
asiakkaan aikakaudella 

Asiakkaan odotukset ja niiden ylittäminen

Asiakkaan tarpeet, toiveet

Asiakkaan toiminnan muutokset

Aito asiakasymmärrys - ei vain minun 

näkemykseni siitä mitä asiakas tarvitsee, toivoo
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Verotus

Tuotteet

Asiakkuudet

Muutoksen tavoitteet



VEROTUS

TUOTTEET

ASIAKKUUDET
Tuottaa asiakasymmärryksen perusteella asiointia 

sekä ohjausta ja valvontaa varten asiakasratkaisuja, 

joiden avulla varmistetaan positiivinen 

asiakaskokemus, verotuksen oikeudenmukaisuus 

ja verokertymä.

Tuottaa asiakkaille asiointia ja heidän toimintaansa 

helpottavia tuotteita ja vastaa tuotekohtaisesta 

käyttäjäymmärryksestä, tuotteiden käytettävyydestä sekä 

käyttökokemuksesta niiden elinkaaren kaikissa vaiheissa.

Varmistaa laadukkaan ja yhtenäisen 

palvelukokemuksen asiakkaalle ja tuottaa 

asiakasrajapinnasta tietoa asiakkaan ja käyttäjien 

kokemuksista asiakkuuksien käyttöön.

Å asiakastarpeiden 

mukaan 

muodostetut ja 

asiakasratkaisuihin 

perustuvat tuotteet

Å toimivat prosessit 

Å tehokkuus 

Å tuotteiden 

käytettävyys 

Å veromyönteisyys

Å asiakastyytyväisyys

Å asiakaslähtöinen 

toimintatapa

Å asiakasymmärrys

Å asiakaskokemus

Å vaikuttavuus

Organisaatiolähtöisestä 
asiakaslähtöiseksi



Näkyvää 
asiakaslähtöisyyttä



Ornamo muotoilupalkinto Verohallinnolle

Á kategoriassa Muotoilun hyödyntäjä

Á Malliesimerkki muotoilun uudenlaisesta hyödyntämisestä

asiakaslähtöisessä kehittämisessä, joka edistää kansalaisten,

yritysten ja yhdistysten luottamusta yhteiskuntaa kohtaan .

Á Perusteluissa: kokonaisvaltainen palvelu käsittäen

puhelinpalvelun, vero .fi -sivuston ja OmaVeron sekä

veroilmoittamisen helppouden .

Á Asiakaslähtöisen palvelun ja muotoilun luova ja syvällinen

soveltaminen organisaatiossa. Verohallinto on hyödyntänyt

digitaalisuuden mahdollisuudet asiakaslähtöisten ja

vaivattomien palveluiden suunnittelussa .

Á Verohallinnossa työskentelee muotoilijoita ja se hyödyntää

digitaalisen suunnittelun palveluyritysten osaamista.

Á Viranomaisvelvoitteitaan suorittava toimija on onnistuneesti

muuttunut aidosti palveluorganisaatioksi, tehden verojen

maksamisesta helppoa .



Asiakaslähtöisyys

Asiakaslähtöisyys on ajattelutapa ja 

kulttuuri, joka ohjaa yksilöiden toimintaa 

asiakkaan kohtaamisessa ja näkyy kaikessa 

toiminnassamme.

Asiakaslähtöisyys tarkoittaa asiakkaiden ja 

asiakastarpeiden syvällistä ymmärrystä ja 

tämän tiedon käyttöä toiminnassa, ohjauksessa 

ja kehittämisessä niin, että asiakkaan toiminta 

helpottuu ja verokertymä varmistuu. 

Asiakaslähtöisyyden tavoitteena on, että 

Verohallinto voi toteuttaa lakisääteisen 

tehtävänsä mahdollisimman hyvin ja samalla 

tuottaa positiivisen asiakaskokemuksen.

Asiakaslähtöinen toiminta edellyttää asiakasymmärrystä 

ja mahdollistaa asiakkaan osallisuuden.



Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kaikkien 

kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden yhteissummana, 

jonka hän muodostaa aktiivisesta tai passiivisesta 

vuorovaikutuksesta Verohallinnon kanssa. 

Tavoitteenamme on luoda positiivinen 

asiakaskokemus kaikissa asiakkaan veroasioiden 

hoitamisen kontaktipisteissä ja huomioida 

asiakaskokemus läpi kaiken tekemisen ja kehittämisen.

Positiivisen asiakaskokemuksen luomisen perustana 

on aito asiakaslähtöisyys, asiakkaiden osallisuus 

sekä asiakasymmärrys .

ASIAKAS -

KOKEMUS

Kohtaamiset ja 

vuorovaikutus
Miten asiakas kohdataan niin 

fyysisissä kuin digitaalisissa 

kanavissa

Mielikuvat ja 

odotukset
millaisia mielikuvia ja 

ennakko-odotuksia 

asiakkaalla on 

Tunteet 
tiedostetut ja 

tiedostamattomat

millaisia tunteita ja 

muistijälkiä asiakkaalle 

syntyy



Millaista kokemusta tavoittelemme ja mitä se meiltä 
edellyttää - miten toimimme arjessa ?

Yhtenäinen asiakaskokemus

kanavasta ja kohtaamisen 

tavasta riippumatta

Yhteinen ymmärrys 

asiakaslähtöisyydestä ja

asiakaskokemuksesta

Asiakaslähtöisen kulttuurin vahvistaminen 



Asiakkuuksien 
hallinta -

asiakaslähtöisiä 

asiakasratkaisuja - positiviisia

asiakaskokemuksia 



Asiakkuuksien hallinta  

Asiakkuuksien hallinta huolehtii siitä, että 

Verohallinto toimii asiakaslähtöisesti .

Kehitämme asiointia sekä ohjausta ja valvontaa 

varten asiakasratkaisuja, jotka 

huomioivat asiakasryhmien palvelu- ja 

asiointitarpeet.

Asiakaslähtöisyyden tavoitteena 

on positiivinen asiakaskokemus ja

verotulojen kertymisen varmistaminen .



Asiakkuusjohtaminen

Asiakkuusjohtaminen varmistaa, että 

eri asiakasryhmien erilaiset asiointi - ja 

palvelutarpeet ovat lähtökohtana 

Verohallinnon toiminnassa. 

Kehitämme ohjausta ja valvontaa asiakaslähtöisesti. 

ÅAsiakaslähtöisyys on asiakkaan kannalta parhaan 

ratkaisun etsimistä, huomioiden myös veroriskit. 

Tunnistamme ja kerrytämme asiakasymmärrystä 

veroasioinnin nykytilasta ja keräämme tietoa uusista 

ilmiöistä ja trendeistä. Teemme yhteistyötä 

sidosryhmien ja asiakkaiden kanssa. 

Luomme tavoitetiloja ja asiakasratkaisuja, jotta 

asiakkaan veroasiointi olisi tulevaisuudessa 

helpompaa . 



Itse asiansa hoitavat asiakkaat

Pääosin hoitavat veroasiansa itse. 

Saattavat käyttää omaan toimintaansa liittyviä  

asiantuntijapalveluita. 

Eivät merkittävässä määrin toimi työnantajina.

Työllistäjät eli työnantajana toimivat 

asiakkaat

Käyttävät ulkoistettuja asiantuntijapalveluja.

Tuottavat merkittäviä tietovirtoja sekä omista että muiden 

verotuksellisista asioista (esim. työnantajina).

Voittoa 

tavoittele -

mattomat

Muutostilanteissa asioivat

Ilmoittaminen automatisoitu

Asiointitarve  elämäntapahtumien 

yhteydessä

Ansiotulon saajat Yksinyrittäjät Suuret 

yritykset ja 

merkittävät 

toimialat

Pk-yritykset 

Asiakasryhmät

Tuloja 

monesta 

paikasta 

saavat



Asiakas mukana 
kehittämisen kaikissa 
vaiheissa

Asiakasymmärrys luo 

pohjaa 

asiakaslähtöiselle 

palveluiden 

kehittämiselle koko 

Verohallinnossa.



Asiakasymmärrys on monen tiedon summa
Käytämme tutkimuksissamme myös datasta saatavaa tietoa ja teemme tiivistä 
yhteistyötä analytiikan kanssa

ASIAKAS -

YMMÄRRYS

Ą Muodostuu eri kanavista ja lähteistä 

kerätyn tiedon summana 

Ą Ymmärrys muodostuu tiedon analysoinnin 

kautta 

EMPATIA 
ihmisten 

kohtaaminen

Saadaan vuorovaikutuksesta 

tai/ja kohtaamisissa 

asiakkaiden kanssa 

Ą Perustuu empaattiseen 

tutkimustietoon

Ą Saadaan vastauksia 

kysymyksiin M iten ja 

Miksi

DATA / 
rationaalinen tieto

Saadaan esim:

järjestelmistä, datasta 

kyselyjen avulla, ilman 

suoraa kohtaamista 

asiakkaiden kanssa

Ą Perustuu numeraaliseen  

ja määrälliseen tietoon.

Ą Saadaan vastauksia 

kysymyksiin Mitä 



Tietoa asiakasymmärryksen 
muodostamiseksi saamme mm:

Asiakastutkimukset eri 

kvalitatiivisilla ja kvantitatiivisilla 

menetelmillä. 

ÅAsiakastyytyväisyys ja 

veromyönteisyys kyselyt

ÅAsiakasryhmäkohtaiset tai 

kohdennetun kohderyhmän 

kyselytutkimukset ja haastattelut

ÅSidosryhmien ja muiden tahojen 

asiakastutkimukset

Asiakkaan ja 

Käyttäjän 

osallistuminen 

tuotteiden ja 

palvelujen 

kehittämiseen 

Asiakkaan 

palautteet kaikista 

kanavista

Asiakkaiden 

kohtaaminen 

kentällä ja 

tilaisuuksissa 

heidän omassa 

toiminta -

ympäristössä

Asiakkaan 

käyttäytymiseen 

vaikuttavat ilmiöt 

havainnot 

asiakasrajapinnasta

Data + Analytiikka 

Ą asiakkaiden 

käyttäytyminen 

Veron kanavissa

Asiakkaiden 

kysymykset ja 

haasteet eri 

asiointikanavissa

Asiakkaiden 

keskustelut ja 

kommentit 

verkossa esim. 

somekanavissa

Virheiden 

juurisyiden 

tunnistaminen 

analytiikan ja 

haastattelujen 

avulla



Osallistamme eri keinoin

Yksittäiset asiakkaat + sidosryhmät

üHaastattelut

üKyselyt

üNudging

üAsiakasyhteisöt ( rakenteilla )

üYhteiskehittäminen / Desing sprint

Hyödynnämme myös 

viestintää ja somea 

Henkilöstön osallistaminen

üViima

üVirkailijaraadit

üKyselyt, haastattelut

üYhteiskehittämiseen 

osallistuminen



Asiakaskokemus -
asiakaskokemustiedon hallintaa ja yhtenäistä  
asiakaskokemusta rakentamassa

Kehitämme ja arvioimme 

asiakaskohtaamisen laatua kaikissa 

kohtaamisissa sekä mittaamme 

asiakaskokemusta ja käsittelemme 

asiakaspalautteita.


