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Verotulollla rahoitetaan yhteiskunnan toimintoja o L

Veromyonteisyys on Suomessa erinomainen

31,4

miljardia

euroa

vuonna 2022 75,6
miljardia
euroa
vuonna 2021

Kayttokohteet 7 O %

(3,82)*

Sosiaaliturva ja "MAKSAN MIELELLANI VERONI"

lakisdateiset elakkeet
45 % "VEROJEN
MAKSAMINEN ON
KANSALAISEN TARKEA

VELVOLLISUUS"
Yleinen hallinto 15 %

Terveydenhuolto 13 %

Koulutus 11 %

Elinkeinoelaméan edistaminen 8 %

Jarjestys, turvallisuus ja maanpuolustus 4,5 %

Asuminen, virkistys ja kulttuuri 3,5 % Toiminnan tehokkuus =

Nettomenojen
suhde bruttoverotuloihin



Asiointia 2022
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oMY ero

+14%
31,7 milj. 92 %

Kirjautumista kaikesta asioinnista

TSIV /6 %

esitaytetyista verokorteista
veroilmoituksista

33,9 i

vero.fi:n sivulatausta

2021 2022

2 milj. vastattua puhelua
b % kaikesta asioinnista

Q 240 000 verotoimistokayntia 960 000 kayttajaa
&

1 % kaikesta asioinnista on ottanut kayttoon

Suomi.fi-viestit eli taysin
sahkobisen veroasioinnin

608 000 chattia,

joista Virtanen hoiti 78 %






Miksl muutoksia tarvitaan?

A Verotus on lakisaateista

I verotulojen varmistamien myds tulevaisuudessa

I jos emme uudistu emme voi suorittaa lakisaateista
tehtavaamme

A Digitalisaatio muuttaa liiketoimintaa ja
haastaa verotuksen toimintaympariston

I kansainvalistyminen, maksamisen tavat muuttuvat,
alustatalous muuttaa ansaintamalleja, liiketoimintamallit
muuttuvat, lohkoketju hajauttaa tiedon jne.

A Verotuksen tehokkuus perustuu laajaan
tietointegraatioon
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Asiakkaat tuottavat
palveluiden tarvitseman tiedon
arjen tilanteissaan - erillisen
veroilmoittamisen tarve
vahenee tai jopa lakkaa

Ekosysteemin osapuolet
hyodyntavat samaa
standardoitua tietoa omissa
prosesseissaan, jotka tukevat
toisiaan

Laitteet

Sovellukset

Esineiden Taloushallinto - -
internet jarjestelmat .\\&ﬁt

- e— .1 e .3

. T z Q - Kaupat :
[ ‘Kansainvéliset
Kansalaisten data: = &= ‘ \ organisaatiot
& tapahtumatg. |+ :) ' \ \
va

@ Muut virastot

Digitaalinen Tiedon Verosasnnot :((hrdrez
identiteetti standardointi .0 el e_ a
jarjestelmia periaate

Verohallinnon osaamistarpeiden muutokset
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Kosketuspinnat asiakkaisiin

Arjen tilanteet, joiden kautta
ollaan tekemisissa julkisten
palveluiden kanssa

Luonnollisille henkildille
kosketuspinta voi olla esim.
asuntokauppa

Yrityksille kosketuspinta on
yrityksen taloushallinto-
jarjestelma ja likketapahtuma

Luonnolliset ekosysteemit

Samaan ilmioon tai
tilanteeseen liittyvat julkiset ja
yksityiset palvelut
muodostavat yhden
saumattoman
palvelukokonaisuuden

Tarvittavat komponentit
Digitalisaatio ja automatisaatio
Digitaalinen toimintakyky

Standardointi ja yhteensopivuus
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Sisainen kulttuurinmuutos: verovelvollisista Al SKATT
aslakkaiksi ja kohti jatkuvaa palveluiden kehittamista
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956/1990

T Dokumentin versiot
par

Viitetiedot P& svenska

Annettu Helsingissd 9 paivana marraskuuta 1990

Laki
vuodelta 1989 toimitettavan verotuksen
viivastymisesta johtuvista poikkeusjarjestelyista

Eduskunnan paatdksen mukaisesti saddetaan:

15§
Verotusvuosi

Vuodelta 1989 toiMitettavassa VErotuksessa verotusiain (482/58) 2§n 2 momentin mukainen
verotusvuosi on kalenterivuosi 1990 siindkin tapauksessa, etta veroluettelo pannaan julkisesti
nahtaville verotuslain 815:553 saadetylla tavalla vuoden 1990 paattymisen jalkeen.

b
Abid

£3233 2o
- Verotustiedot
: e it -
:A e 1 N Kun laissa, tal muussa Ay wviltataan viimeksi toimitettuun verotukseen,

katsotaan viittalksen Tarkaiftavan viiodeita 1988 Toimitertua Verotiista valtiovarainministerion
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SAHKOISTEN PALVELUIDEN KEHITYS

Palvelut yrityksille

Palvelut henkilGasiakkaille

. |
2014 2021 .
Verotus- Kiinteists- Verkko- Vero- Chat- OmaVero- Tulorekisteri API-
2013 jérjestelmien  verojen lasku ja velka- palvelu- palvelu rajapinnat
Yhteistjen uusiminen, iimoittaminen  e-lasku  rekisteri kanava P |
tulovero- Valmis-hanke
iimoittaminen al vel id en
n jat ky
Va ke h L
It ta mij
2009 2009 2008
Tilinumeron Paperien Verotili YTJin Veronsaajien Veroilmoitus
ilmoittaminen digitointi valta- sdhkdinen sdhkdinen verkossa 2007
ja Veronumero- kunnallisia asiointipalvelu asiointipalvelu Verokortti
palvelu sdhkdisid (kunta ja verkossa
tytijonoja valtio yms.
varten organisaatiot)

~O——O———O—— ——O——O——

1987 1987 2001 2005

TYVI-verkkopalvelut Paperisten Vero.fi YTJ-tietopalvelu  Paperisten limoitin.fi

= tiedot yrityksiltd kKausi-ilmoitusten (uusittu = Yritysten vuosi-ilmoitusten - Yritysten

viranomaisille digitointi 2011) perusrekisteri- digitointi rajapintapalvelu
- valvonta- tiedot

iimoitukset

Tunnistus.fi ja Katso-  Palkka.fi
palvelu

= Yritysten

tunnistamis- ja

valtuuttamispalvelut
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Pidén kaksin kasin kiinni tuohista niiku

(skatt skatt skatt ska skatt skatt ska)

En huolestu ku OmaVero ohjaa mua niinku

(skatt skatt skatt ska skatt skatt ska)

Haluun saada palautust ja olla vapaa huolista niinku
(skatt skatt skatt ska skatt skatt ska)

Jamd jatkan kunnes iimoitus on valmis niinku vauu

\ @AD- Nyt ahden tarkistaen

nitku skatt skatt ska

= — enks pelksakadn ends verojaa-aa-2a
2 =
I @"D £l
& - Nayta kavijatiedot Mainosta julkaisua
.

- E_The :

ﬂ ya\ota ja 14 858 muuta tykkadvat

Anstagram: @verohallinto
Awitter: @verouutiset ja
@TaxFinland

Aracebook: @verohallinto
Ariktok : @verohallinto
AlinkedIn: @Verohallinto
ArouTube: @Verohallinto @Namnalussia
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Visio

Toteutamme verotuksen oikean maaraisena ja oikeaan aikaan
yhteiskunnan toimintojen rahoittamiseksi

Toiminta-ajatus

Strategiset VEROTULOJEN OIKEUDENMUKAISEST! POSITIIVINEN
tavoitteet VARMISTAMINEN TOIMITETTU VEROTUS ASIAKASKOKEMUS
. Asiakaslahtoisyys Verotuksen Tuotteet ja Henkilosto

Yhteiset vaikuttavuus rosessit

tavoitekokonaisuudet P

ja tavoitteet (™ Asionni =) (

. ASIOESE?E‘ZEIS%%%US L= [ Verokertyméa ] Toimintavarmuus Tyontekijakokemus
Asiakaskysynté ja ‘ . Osaaminen ja

palvelutaso [ Vaikuttavuus ] Tehokkuus henkil(‘jstt!)rak e]nne

Asiakaskokemus Yhtendisyys Ihmisten johtaminen
Veromyonteisyys Vastuullisuus

Kyvykkyydet

LUOTTAMUS | YHTEISTYO | UUDISTUMINEN

Arvot




\]Ohdam me tiedOI Ia STRATEGISET TAVOITTEET

Verotulojen varmistaminen | Oikeudenmukaisesti toimitettu verotus | Positiivinen asiakaskokemus

A Kolmen tason tavoitteita

. . TYONTEKIJA - ASIAKASLAHTOISYYS TUOTTEET JA
1. strategiset tavoitteet KOKEMUS

Asioinnin helppous ja digitaalisuus PROSESSIT
Tyontekijakokemus Asiakaskysynta ja palvelutaso Toimintavarmuus
. - Osaaminen ja Asiakaskokemus Tehokkuus
2. taktlset '[aVOItteet henkilostérakenne Veromyonteisyys Yhtenaisyys
Ihmisten johtaminen Vastuullisuus
VI i VEROTUKSEN VAIKUTTAVUUS
3. operatiiviset tavoitteet SENVARD
- . . e Vaikuttavuus
A Jokaiselle tavoitteelle on maaritelty

mittarit ja seuranta KYVYKKYYDET

A Kaytamme samaa tietopohjaa eri
tasojen tarkasteluissa
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Muutoksen tavoitteet ‘

Asiakaslahtoisyys Yhtenaisyys ja tehokkuus Ketteryys ja vaikuttavuus




Organisaatiolahtoisesta
aslakaslahtoiseksi
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A veromyonteisyys
A asiakastyytyvaisyys

AS I AK KU U D ET A asiakaslahtoinen A toimivat prosessit

toimintatapa A tehokkuus
A asiakasymmarrys A tuotteiden
A asiakaskokemus kaytettavyys
A vaikuttavuus

Tuottaa asiakasymmarryksen perusteella asiointia
seké ohjausta ja valvontaa varten asiakasratkaisuja,
joiden avulla varmistetaan positiivinen
asiakaskokemus, verotuksen oikeudenmukaisuus
ja verokertyma.

A asiakastarpeiden
mukaan
muodostetut ja
asiakasratkaisuihin
perustuvat tuotteet
eidan toimintaansa
otekohtaisesta
eiden kaytettavyydesta seka
elinkaaren kaikissa vaiheissa.




Tyytyvaiset
asiakkaat ja
OGE

Asiakaslahtoinen Asiakasarvon
toiminta luominen
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Ornamo muotoilupalkinto Verohallinnolle Lt

A kategoriassa Muotoilun hyddyntaja

A Malliesimerkki muotoilun uudenlaisesta hyodyntamisesta
asiakaslahtoisessa kehittamisessd, joka edistad kansalaisten,
yritysten ja yhdistysten luottamusta yhteiskuntaa kohtaan .

A Perusteluissa: kokonaisvaltainen palvelu kasittden
puhelinpalvelun, vero .fi-sivuston ja OmaVeron seka
veroilmoittamisen helppouden .

A Asiakaslahtdisen palvelun ja muotoilun Iluova ja syvallinen
soveltaminen organisaatiossa. Verohallinto on hyddyntanyt
digitaalisuuden mahdollisuudet asiakaslahtoisten ja

' vaivattomien palveluiden suunnittelussa .

A Verohallinnossa tyoskentelee muotoilijoita ja se hyoddyntaa
digitaalisen suunnittelun palveluyritysten osaamista.

A Viranomaisvelvoitteitaan suorittava toimija on onnistuneesti
muuttunut  aidosti  palveluorganisaatioksi, tehden verojen
maksamisesta helppoa .



Asiakaslahtoisyys

Asiakaslantoisyys on ajattelutapa ja
kulttuuri, joka ohjaa yksildiden toimintaa
asiakkaan kohtaamisessa ja nakyy kaikessa
toiminnassamme.

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa asiakkaiden ja
asiakastarpeiden syvallista ymmarrysta ja
taman tiedon kayttd6a toiminnassa, ohjauksessa
ja kehittamisessa niin, etta asiakkaan toiminta
helpottuu ja verokertyma varmistuu.

Asiakaslahtdisyyden tavoitteena on, etta
Verohallinto voi toteuttaa lakisaateisen
tehtdvansa mahdollisimman hyvin ja samalla
tuottaa positiivisen asiakaskokemuksen.

Asiakasymmarrykseen
sisaltyy asiakkaan
toiminnan tai arjen
kayttaytymismallien

ymmartaminen ja
toimintaympariston
tunteminen.

Kun saamme tietoa,
ymmarrdmme miten
voimme helpottaa
asiakkaan asiointia,
tehdad parempia
palveluita ja tuotteita
asiakasldhtoisesti seka
vdhentdd samalla
asiakaskysyntaa.

N
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Asiakaslahtoisesti
kehittaessa
asiakas otetaan
mukaan
kehittamiseen sen
eri vaiheissa.

Asiakaslahtoisessa
ajattelussa asiakkaina
ovat niin sisaiset kuin
ulkoiset asiakkaat seka
erilaiset sidosryhmat ja

kumppanit.

Asiakaslahtoinen toiminta edellyttda asiakasymmarrysta
ja mahdollistaa asiakkaan osallisuuden.



Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kaikkien
kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden yhteissummana,
jonka han muodostaa aktiivisesta tai passiivisesta
vuorovaikutuksesta Verohallinnon kanssa.

Tavoitteenamme on luoda positiivinen
asiakaskokemus kaikissa asiakkaan veroasioiden
hoitamisen kontaktipisteissa ja huomioida
asiakaskokemus lapi kaiken tekemisen ja kehittamisen.

Positiivisen asiakaskokemuksen luomisen perustana
on aito asiakaslahtoisyys, asiakkaiden osallisuus
seka asiakasymmarrys

Tunteet

tiedostetut ja
tiedostamattomat
millaisia tunteita ja
muistijalkia asiakkaalle

syntyy
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Kohtaamiset ja

vuorovaikutus
Miten asiakas kohdataan niin
fyysisissa kuin digitaalisissa
kanavissa

ASIAKAS -
KOKEMUS

Mielikuvat ja
odotukset
millaisia mielikuvia ja
ennakko-odotuksia
asiakkaalla on



Millaista kokemusta tavoittelemme ja mita se meilta
edellyttada - miten toimimme arjessa ?

Asiakaskohtaamisen malli

AR  Yhtenainen asiakaskokemus
kanavasta ja kohtaamisen
tavasta rippumatta

Yhteinen ymmarrys
aslakaslantoisyydesta ja
asiakaskokemuksesta

Asiakaslahtoisen kulttuurin vahvistaminen

Lasnolo Empatia Kuuntelu ja yhdenvertaisuus
Luon koh i Kii o A asemaan}a Kyselen ja kuuntelen.
tunnelman. muistan, efta asioin ama ihmisen kanssa. Knhtaan kaikki yhdenvertaisesti
Olen oma itseni ja lasna Tunnistan ja y i 1 tarpeen , etta olen ymmartanyt
tilanteessa. Ennakoin ja tunnistan asiakkaan tunnetilaa mita asiakas tarkoitiaa

Asiakkaan kokemus — Valiton ja
kiireeton tunnelma, ihminen ihmiselle

z’ S

Ennen
kohtaamista

Muodostan asiakkaan filanteesta
kokonaiskuvan itselleni.

Valitsen asiakkaalle parhaan
yhteydenottokanavan.

Ennakointi

Tunnistan tilanteen jossa asiakkaalle on

hyva soittaa viest
kirjeen lahettamista

Suuntaan ajatukseni tulevaan
asiakaskohtaamineen.

Pidan huolta itsestani ja omasta

ijaan tai ennen

olotilastani. asiakkaan kanssa sovituista asioista.
Asiakkaan kokemus Helppo, vaivaton Asi; Am itaidon Asi Ly 1 tunne Asi;
Ja nopea Ja oikeudenmukaisuuden kokemus helpotuksen tunne
Digitaalisen kohtaamisen malli ( rakenteilla)
Luctettavuus Henkilskohtaisuus ¥ mmarrettivyys
Pabehs on hrristctavast = Pabvekn kil huomic sriaiet asiakkaat = Paleken svustorskenne on seked ja inluiinen
pabehrtarissan nshainen * Asiakasia snuielaan * Paivekn sisa0 on ymmaTEliavas
Pakein ickninen tominta on vakaala * PANeL UM 3631k EAaN SEMartanaroumal *  Esilefava Belo on JEsennery opsesli eks
ja napeaa e p—— Kalkkea 16108 NAYIEtd herralla
+ Aslakkaan lieicien kisiiely perusielaan i@ *  AmaKEIAle HANKORLNSA N2 KFDSETAN * KEYIE IBTIR GV YOBNTRKAEI DaNEREIEN
se tehdaan beloturalisest paiveiusaa
+ Palel imaises sekeast milon asiskas on * Paivek konia Asiakksan empase *  Esienty et on oEEa-kNs 2 asakaan

En mene mukaan asiakkaan tunieisiin.

Asiakkaan kokemus = Tunne Asiakkaan kokemus
kohtaamisesta yksilona, juuri hanen oma Kuulluksi ja arvostetuksi tulemisen
tilanne tunne

& g

Kohtaamisen aikana

Asiantuntijuus Luottamus

Otan tilanteen haltuun ja ohjaan Kerron asiat vakuuttavas

keskustelua tai jasennan tekstia

‘Osaan hakea ja jasentaa tietoa, seka
viestia sen asiakkaalle.

Taytan asiakkaan tarpeen eli luon
asiakkaalle arvoa kohtaamisesta.

jos en fieda jotain.

Valtan perusteettomien odotusten luomista, kerron
asiakkaalle jos en pysty itse vaikuttamaan asiaan tai
asiaan ei pysty enaa vaikuttamaan.

Toimin luottamuksen arvoisesti ja pidan kiin|

Ymmarrettavyys

Kaytan asiakkaan osaamistasoon

sopivaa kielta.

Kerron asiakkaalle sopivan madran

tietoa (ei liikaa, ei liian vahan).
Varmistan, etta asiakas on
ymmartanyt keskustelun sisallon.

Asiakkaan kokemus
‘Ymmartamisen tunne

@

sje

=
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Positiivinen
asiakaskokemus

Om
=

Kohtaamisen
jdlkeen

Kiteyta, kertaa ja rohkaise

kuin ne ovat. En niin
kuin niiden "pitaisi olla” tai ne "useimmiten ovat™.
selkedsti. Luotan asiakkaaseen; ajattelen ihmisista hyvaa ja
kohtaan asiakkaan arvostavasti

Tunnistan oman osaamiseni rajat ja kerron suoraan,

tasalla

sl
ekermisissa koneen kanssa blarteissa, joi=a Hienovarasuutia vaalvssa taniess
wai cletiaa asionansa ihmisen kanssa

{esim chatbate)

Fahvekn kiciversiot ovat ajrisabiaja ki

Kerron lopuksi asiakkaalle miten asian
kasittely etenee.

Varmistan, efta asiakas on ymmartanyt mita
hanen taylyy tehdé.

Kerron jos asia ei edellyta asiakkaalta enda
toimenpiteita.

Pitkassa prosessissa pidan asiakkaan ajan

Mikali asia jaa auki, lupaan, etta meilta
ollaan yhteydess3 asiakkaaseen.

esaten rElevanma
Faneksden S0 (esaan agakkaits

L Asiakh > Asiakh = Ymmérrén
minut ja tarpeeni palveliaja sen sisaltess
Kaytonsujuvuus Ohjsistavuus. Varmistavuus

Pabels ohisa asiskasta slzenpan = Palvelun chieet ovat heiposti Kydetiavissa
Fakel huomioi Saavielauusvasimuksal = Ohjeel ovat ymmarmctiania ja ne on Kijoiety
Paheki vataa furhaa ielokn kisin syaiioa b aslakizan pohikdmacta
SYONEE SRS KENBAN Ohieet on jasenneky pikachieista
Sirtyminen ari pabveluiden valils cn yhstyiskohtaisempin
ST - Asiskkaslle tarjctaan aina apua,

\imeisiaan tarjoten yheeydenatiolormaketta
Pabeb nimi sujuvast en pastelabsila Bt
Pabeli mehdolistan valakatalennukzen
pidernmiz=a asioreisza

*  Pohal artas palautatia skcaniscacts tmimesta
a nervon vihstilanatsa

= Pabe vamizeaa selkeosti kun asimi m
amistunt

- Pabak imssas selkakatl asnmn st @
mahdalisot 3iakinaka swraaakal cdellotyt
toimenpiteat

= Asinis i tarkastelta [anetamizan vt
aeurnta asiansa chenemiskd

Pababs rohimisas veramybatsizyytasn

-* Saan

o
palvelua sujuvasti helpost spus

Asiakh iedan, stta
alen ymemdntanyt ja |o|m|nu:oi:oln
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Asiakkuuksien hallinta

Asiakkuuksien hallinta huolehtii siita, etta
Verohallinto toimii asiakaslahtoisesti

Kehitamme asiointia seka ohjausta ja valvontaa
varten asiakasratkaisuja, jotka

huomioivat asiakasryhmien palvelu- ja
asiointitarpeet.

Asiakaslahtdisyyden tavoitteena
on positiivinen asiakaskokemus ja
verotulojen kertymisen varmistaminen

Asiakas-
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ryhmien
tavoitetilat ja
tiekartat Asiakasryhma-
Asiakas- kohtaiset
lahtdisen asiakas-
digitaalisen ratkaisut
muutoksen
edistaminen :UUSJOHT
C K
"h Asiakas-
kokemuksen
@ ASIAKKUUKSIEN tavoitetila
Kumppani ja
it HALLINTA ®
yhteistyd .P :
¢ é:s
. ‘& *- Asiakas-
?%' % 9 kohtaamisen
lihtbinen yy \F mallit
kehittiminen ja
palvelumuotoilu s As
Asiakas- Asiakas-
ymmarrys ja kt:;_kemul_(sen
asiakkaiden mittaaminen

osallisuus



Asiakkuusjohtaminen

Asiakkuusjohtaminen varmistaa, etta

eri asiakasrynmien erilaiset asiointi - ja
palvelutarpeet ovat lahtokohtana
Verohallinnon toiminnassa.

Kehitdimme ohjausta ja valvontaa asiakaslahtdisesti.

Asiakaslahtdisyys on asiakkaan kannalta parhaan
ratkaisun etsimista, huomioiden myos veroriskit.
Tunnistamme ja kerrytdmme asiakasymmarrysta
veroasioinnin nykytilasta ja keradmme tietoa uusista
IImidista ja trendeista. Teemme yhteistyota
sidosryhmien ja asiakkaiden kanssa.

Luomme tavoitetiloja ja asiakasratkaisuja, jotta
asiakkaan veroasiointi olisi tulevaisuudessa
helpompaa .

ASIAKKUUSJOHTAMISEN
TOTEUTTAMINEN VEROLLA

ASIAKKUUKSIEN JOHTAMINEN

Ansiotulon saajat

Tuloa monesta paikasta saavat
Yksinyrittajat

PK-yritykset

Voittoa tavoittelemattomat

Suuret yhtiot ja merkittavat
toimialat

Tuoteryhmien

kehittdmissuunnitelmat
‘ ja tuotteiden backlogit

Tavoitetilat
Strateginen
henkiléstésuunnittelu
i
Ohjauksen ja +
valvonnan ——— Resurssisuunnitelma

suunnitelma

Nopeiden |
korjaustoimien ja

reagointien ohjaus

Asiakaskohtaamisen malli &

Asiakkaan digikohtaamisen malli

kohtaamisen
ohjaaminen

=" Asiakasryhmien
asiakaskokemuksen
tavoitetilat ja
asiakasratkaisut

'\ wA VERO
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TUOTEHALLINTA

Ansiotulot ja omaisuus
Yritysverotus
Asiakkaiden yhteiset tuotteet

Vuorovaikutus- ja
sidosryhmatuotteet

VEROTUS

Maksuunpantavat verot
Oma-aloitteiset verot
Veronkanto & EO & Tarkastus
Asiointi

Asiakastiedot ja perinto- ja
lahjaverotus



Aslakasryhmat

Muutostilanteissa asioivat ltse asiansa hoitavat asiakkaat

limoittaminen automatisoitu P&aaosin hoitavat veroasiansa itse.

Saattavat kayttdd omaan toimintaansa liittyvia

Asiointitarve elaméantapahtumien asiantuntijapalveluita.

yhteydessa

Eivat merkittavassa maarin toimi tydnantajina.

Ansiotulon saajat Tuloja Yksinyrittajat
monesta
paikasta
saavat

|\ >

i

[
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Tyollistgjat eli tybnantajana toimivat
asiakkaat

Kayttavat ulkoistettuja asiantuntijapalveluja.

Tuottavat merkittévia tietovirtoja seka omista ettd muiden
verotuksellisista asioista (esim. tydnantajina).

Pk-yritykset Voittoa Suuret
tavoittele - yritykset ja
mattomat merkittavat

toimialat




"‘Lf’; VERO
G SKATT

Asiakasymmarrys luo

: o
ASIa_'I(?S _ mu kan_a : asiakalicl)é#l?giselle
kehittamisen kaikissa palveluiden
: : & kehlttamls_elle koko
valhelssa ~ &\ Verohallinnossa.
EVAR %
A 1

-

S,



Asiakasymmarrys on monen tiedon summa

Kaytdmme tutkimuksissamme myds datasta saatavaa tietoa ja teemme tiivista
yhteistyota analytiikan kanssa

DATA /

rationaalinen tieto

Saadaan esim:
jarjestelmista, datasta
kyselyjen avulla, ilman
suoraa kohtaamista
asiakkaiden kanssa
A Perustuu numeraaliseen
ja maaralliseen tietoon.
A Saadaan vastauksia
kysymyksiin Mita

r*“’) VERO

A SKATT

EMPATIA

iIhmisten
kohtaaminen

Saadaan vuorovaikutuksesta
tai/ja kohtaamisissa
asiakkaiden kanssa

A
A

Perustuu empaattiseen
tutkimustietoon
Saadaan vastauksia
kysymyksiin M iten ja
Miksi



Tietoa asiakasymmarryksen C Nt
muodostamiseksi saamme mm:

Virheiden
juurisyiden
; ; _ tunnistaminen
Asiakastutkimukset eri analytiikan ja
kvalitatiivisilla ja kvantitatiivisilla haas;sgﬁéule”
menetelmilla.
A Asiakastyytyvaisyys ja
veromyonteisyys kyselyt Asiakkaiden
A Asiakasryhmékohtaiset tai keskustelut ja
.. kommentit
kohdennetun kohderyhman verkossa esim.
kyselytutkimukset ja haastattelut somekanavissa
A Sidosryhmien ja muiden tahojen
Asiakkaiden asiakastutkimukset Asiakkaan
kohtaaminen kayttaytymiseen
kentalla ja vaikuttavat ilmiot
tilaisuuksissa Asiakkaan T
heidan omassa palautteet kaikista asiakasrajapinnasta
toiminta. - kanavista

ymparistbssa



Osallistamme eri keinoin G VERO

(’ Verohallinto @
- i@ 16 uta 2021-Q

“Tuuheiden ripsien reunustamista ruskeista silmista hehkui kihelmdiva
innostus, kun 9"\"»(0 avasi Webrcpol-kyselyn. Han ei pystynyt
peittamaan lapsenomaista hymyaan, jota sdesti hanen sisédlidan
aallokon lailla laineileva odotus. Nyt se olisi vindoinkin mahdollista

Yksittaiset asiakkaat + sidosryhmat N
U Haastattelut

U Kyselyt "
U Nudging

U Asiakasyhteisot ( rakenteilla )

U Yhteiskehittaminen/ Desing sprint

saada sukeltaa sucraan kehti asiakkaiden tarpeita ja kutsua heita
haastatteluinin rakentamaan parempaa tulevaisuutta. Yhdessa.
Pirkko ajatteli asiakkaiden eldméntapahtumia kuin ne olisivat hanet
hukkumiselta pel... Nayta lisaa

\

HERKKU MAIKURA

V an y/m stlmays

erkkailu

4 J

HALUAMME KEHITTAA
VEROTUKSEN TULEVAISUUDEN
NAKYMAA YHDESSA KANSSANNE

Henkiloston osallistaminen

4 el Hyodynnamme myos

" Vi EDTETEELRl! viestintaa ja somea
U Kyselyt, haastattelut Threinen

U Yhteiskehittamiseen
osallistuminen

tu/nm rmu

Nayta kavijatiedot Mainosta julkaisua



Kehitamme ja arvioimme
asiakaskohtaamisen laatua kaikissa
kohtaamisissa seka mittaamme
asiakaskokemusta ja kasittelemme
asiakaspalautteita.



