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vero.fi:n sivulatausta

oma
/Ve ro ® 1,7 milj. vastattua puhelua

34’3 mllJ O 226 600 verotoimistokayntia 1471543 kéyttéjéé

kirjautumista on ottanut kayttdon

_ Suomi.fi-viestit el taysin sahkoisen
‘é] 502 500 chattia, veroasioinnin

joista Virtanen hoiti 98 %




Verotuloilla rahoitetaan yhteiskunnan toimintoja - 8 VERO
Veromyonteisyys on Suomessa erinomainen

81,7

miljardia

euroa
vuonna 2024 83,4

miljardia

euroa

vuonna 2023
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"VEROHALLINTO KANNUSTAA

OHJEILLAAN
HMISIA TOIMIMAAN OIKEIN"

Kayttokohteet

Sosiaaliturva "MAKSAN
I‘l’(.s'??t' ‘.“’VfJ'T‘..kk t MIELELLANI
aKlsaatelsel elakkee VERONl"

45 %
"VEROJEN

MAKSAMINEN ON

KANSALAISEN TARKEA

Yleinen hallinto 15 % VELVOLLISUUS"

Terveydenhuolto 13 %

0,44 %

Koulutus 11 %

Elinkeinoelaméan edistaminen 8 %

Jarjestys, turvallisuus ja maanpuolustus 4,5 %

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

Nettomenojen
suhde bruttoverotuloihin
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On paattanyt toimia vaarin

Valvonta
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Helppokayttoiset palvelut
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Sisainen kulttuurinmuutos: verovelvollisista

asiakkaiksi ja kohti jatkuvaa palveluiden
kehittamista

956/1990
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Annetiu Helingiss 0 plivand mamasioria 1980

vuodelta 1989 toimitettavan verotuksen
vilvastymisesta johtuvista poikkeusjarjestelyista
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Palvelut yrityksille

Palvelut henkilGasiakkaille

O
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Palveluiden jatkuva kehittaminen

4 201 : 2020 20: 2
Verkkolasku Chat- Tulorekisteri APl-rajapinta: Positiivisen
_ ja e-lasku palvelu- ennakonpidatys luottotietorekisterin
%, Verotus- kanava _ 2018 2022 kityttSonotto
. jdrjestelmien 2014 2014 : . ) OmaVeron
uusiminen, Kiinteists- Verovelka- OmaVero- SIS E——— mobiiliversio
Valmis-hanke i rekisteri b APi-rajapinnat
verojen
ilmoittaminen

2013 . 2009 2008
Yhteisojen Paperien ¥YTJ:n sdhkbinen Veroilmoitus
tulovero- digitointi asiointipalvelu 2009 verkossa
Bmoitiaminen Tilinumeron v:::;yq;alhsna Verotili Veronsaajien 2007
iimoittaminen = o.on’:.'a artar sahkéinen Verokortti
ja veronumero- YI0R0) asiointipalvelu verkossa
palvelu (kunta ja valtio
yms. organisaatiot)
1997 1997 ! 2001 4 2005 . 2006
TYVl-verkkopalvelut Paperisten Vero.fi YTJ-tietopalvelu Paperisten limoitin.fi Tunnistus.fi ja Katso- Palkka.fi
~ tiedot yrityksiltd kausi-ilmoitusten (uusittu - yritysten vuosi-ilmoitusten - yritysten palvelu - yritysten
viranomaisille digitointi - valvonta-  2011) perusrekisteritiedot digitointi rajapintapalvelu tunnistamis- ja

ilmoitukset

valtuuttamispalvelut
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eiden ripsien reunustamista ruskeista silmista hehkui kinelimdiva
innostus, kun Pirkko avasi Webropol-kyselyn. Ha3n ei pystynyt
peittdmSan lapsenomaista hymyS88n, jota sSesti hanen sisSISEn
aallokon lailla laineileva odotus. Nyt se olisi vihdoinkin mahdollista
saada sukeitaa sucraan kohti asiakkaiden tarpeita ja kutsua heits
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Interaktiivinen strategiakartta

Visio

Toiminta-ajatus

Strategiset
painopisteet

Yhteiset tavoite-
kokonaisuudet ja
tavoitteet 2025

Kyvykkyydet

LUOTTAMUS | YHTEISTYO | UUDISTUMINEN

Arvot

Parasta verotusta tehdaan yhdessa

S

Toteutamme verotuksen oikean maaraisena ja oikeaan aikaan

yhteiskunnan toiminnan turvaamiseksi

PN
VAIVATON . .
VEROASIOIDEN HOITO TURVATUT VEROTULOT OSAAVA TYOYHTEISO
PN

[ Asiakaslahtoisyys J[

Verotuksen
vaikuttavuus

&

Tuotteet ja
prosessit

J [ Henkilosto ]

digitaalisuus

[ Asioinnin helppous ja ]

Asiakaskysynta ja
palvelutaso

Asiakaskokemus

Veromyodnteisyys

[ Verokertyma

|

Toimintavarmuus

Ihmisten johtaminen

[ Vaikuttavuus

|

Tehokkuus

Osaaminen ja
henkilostérakenne

Yhtenaisyys

Tyontekijakokemus

Vastuullisuus

P

'k oA VERO

& SKATT
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Strategiset painopisteet

[ VAIVATON VEROASIOIDEN HOITO ]

« Toimimme asiakaslahtoisesti ja minimoimme asiakkaan hallinnollisen taakan.

« Kehitamme liiketoiminta- ja elamantapahtumalahtoisia palveluitamme yhteistyossa asiakkaidemme ja
sidosryhmiemme kanssa.

Mahdollistamme ajasta ja paikasta rippumattoman asioinnin. Luomme myonteista asiakaskokemusta.

[TU RVATUT VEROTULOT ]

« Hyodynnamme reaaliaikaisia, rakenteisia ja kattavia tietoja seka kehittyvia teknologioita
verokertyman varmistamisessa.

« Torjumme harmaata taloutta ja talouteen kohdistuvaa rikollisuutta.

[OSAAVA TYOYHTEISO ]

Rakennamme yhdessa oppivaa tyoyhteisoa ja varmistamme kykymme hyoddyntaa uusia teknologioita.

Luomme johtamisella ja tyokykya tukevalla kulttuurilla edellytykset hyvalle tyontekijakokemukselle ja
tuottavuuden kestavalle kehittymiselle.



Organisaatiolahtoisesta
asiakaslahtoiseksi

ASIAKKUUDET

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

r\%’) VERO
ZASe SKATT

veromyonteisyys
asiakastyytyvaisyys

asiakaslahtdinen » toimivat prosessit
toimintatapa + tehokkuus
asiakasymmarrys ¢ tuotteiden
asiakaskokemus kaytettavyys
vaikuttavuus

asiakastarpeiden
mukaan
muodostetut ja
asiakasratkaisuihin
perustuvat tuotteet
/
heidan toimintaansa
a tuotekohtaisesta
ptteiden kaytettavyydesta seka
en elinkaaren kaikissa vaiheissa.
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Tavoitteenamme on verotuksen sulautuminen asiakkaan elamantapahtumiin.

Tuotamme asiakasryhmien tarpeisiin personoituja palveluita
Asiakkaan asioinnin kokonaisuus otetaan haltuun ensimmaisessa yhteydenotossa
Asiakasta opastetaan oikein toimimisessa

e /4
i = Z h

Asiointi hoituu automaatiossa Kattavat sahkoiset asiointipalvelut, Perinteinen asiointi taydentaa
jotka toimivat silloin kun asiakas niita palvelutarjontaa niille joiden asiointi
tarvitsee ei onnistu automaatiossa tai

sahkoisten palvelujen kautta
Erillinen asiointitarve on poistettu tai se
hoidetaan hyodyntaen rajapintoja, asiakkaan
kumppanien palveluita tai tekoalyavusteista
Chatbot -ratkaisua.

Tunnistautunut chat mahdollistaisi
personoidumman palvelun

Omavero-viestit toimivat sahkdisen viestinnan
kanavana osakeyhtidasiakkaille

Kaikille soveltuva puhelinpalvelu
ml. Verkkoasiointi ajanvarauksella
kohdennetuille asiakasryhmille ja
kohdennettuihin tarpeisiin

Tulevaisuudessa kayntiasiointi tapahtuu
viranomaisten yhteispalvelupisteissa.



Vero.fi

Sisallon-
tuotanto
Verotus
Tuotehallinta

Asiakkuus
Asiakkaat

Sisallon-
hallinta

ajantasainen
helppolukuinen
intuitiivinen

looginen
hallittava
kehittyva
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Etusivau  Verokortti ja veroilmoitus v Vahennykset v Omaisuus ja asuminen v Maksut ja palautukset v

Henkiloasiakkaat

Verokortti

Jos sinun tdytyy muuttaa veroprosenttiasi,
lue ohjeet ja tilaa uusi verokortti.

Veronpalautus

Jos verotuksesi paattyi heindkuussa, saat
veronpalautuksen 3.9.2025. Se maksetaan
pankkitilillesi paivan aikana.

Jaannosvero

Jos verotuksesi paattyi heindkuussa,

ensimmainen jaanndsveron erg
19.2025. () Chatbot




OmaVero

OmaVero on kayttajan nakokulmasta

~ »  Ensisijainen kontaktipiste Verohallintoon
v « Palvelu, josta nakee verotuksellisen
]l[ ) kokonaistilanteen

« Palvelu, jossa voi ilmoittaa, korjata ja taydentaa
tietoja, kysya neuvoa seka maksaa veroja

OmaVero on Verohallinnon nakokulmasta

« Asiakkaan kayttoliittyma Verohallinnon jarjestelmiin

* Yksi ilmoituskanavista datan saamiseksi
verotuksen perusteeksi

* Vuorovaikutteinen neuvontakanava

« Asiakasohjauksen tyovaline

* Verojen maksamisen kanava

OmaVeroa
kehitetaan aina

kayttajan
tarpeista lahtien




Chatbot Virtanen
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Chatbot Virtanen - Palvelun saatavuuden parantaminen, palvelua
2417

"Tarjotaan palvelua siella missa asiakkaat ovat"

Chatbot hoitaa usein toistuvat kysymykset, asiakasohjaaja tulkintaa
vaativat

Virtanen oppii uusia aihe-alueita ja hoitaa palvelua myos ruotsiksi

Aina ei vastauksia loydy - silloin asiakasta ohjataan asioimaan
muissa palvelukanavissa

Kehityksessa talla hetkella myos puhebotteja volyymisarjoihin
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Kontaktin hoitaminen - puhelu tai etaasiointi

Tuki g
/
@\Huomiot

Virkailija 1 Palautekysely

Asiakkaan puhel\

Kysymys, haaste, ongelma ja _
. : ratkaisu, ohje, neuvo —
Etaasioinnin asiakas o

&

Yhteydenotto-
lomakkeen kirjaus

=

O0pO
Puhelun kesto ka 6,54 min S
Jalkikirjaus ka 1,41 min
Kokonaiskesto 8, 35
Tauko puheluiden valissa 7 s

Palaute tiimille ja virkailijalle,
tilannehuone palaverit tyon sujumisesta @Nanauussia
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Kayntiasiointi

= Asiakas ja virkailija fyysisesti samassa tilassa
= Keskitetty

— maakuntien keskuksiin, talla hetkella
kahdeksalla paikkakunnalla

= Jatkossa osa Suomi-pisteita
= Volyymi laskeva

— v. 2025 noin + 100 000 kayntia ( 2024
240.000 kayntia)

= Ainoa fyysista asiointia vaativa tilanne on
ulkomaalaisen asiakkaan rekisterointi ( hetu),
jossa henkilo tulee tunnistaa
matkustusasiakirjoista

Avoinna ma-pe klo 9-16.15

@NannaJussila
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Asiakaspalvelun organisointi ja osaaminen

= Asiakaspalveluamme hoitaa n.250 paatoimista ja yli 1000 osa-aikaista
ammattilaista

— neuvontatiimit ja henkilosto ovat sijoittuneet valtakunnallisesti

— osaamisprofiilit sisaltavat useampia neuvontasarjoja + kaikki eri kanavat

— ruuhka-aikoina lisaresursointi valvonnasta

Puhelinpalvelu organisoitu 1 - ja 2 - linjaan tai kerroksettomaksi palveluksi
— yhteydenottolomakkeen tayttaminen viela virkailijan toimesta

Taustalla asiantuntijatuki

Perehdytys/ osaamisen kehittaminen merkittavaa

— n. 4 vk perehdytysjakso rekrytoinnista paatoimisille asiakasneuvojille
— saanndlliset koulutukset / infot

— sisaltovastaavien ja menettelyalueen tuki

Tyon managerointi

— Teleopti; kysynnan ennustaminen (+ prosessien ilmoittamat muutokset), tyon vuorottaminen

— Reaaliaikainen managerointi - tarvittaessa henkiloiden siirto kanavasta toiseen
manageroinnin toimesta




Asiakasneuvojan tyovalineita

Asiakasneuvojan tuki

3
5

OmaVero katselu- ja ruudunjakotoiminnallisuus

Yleinen saate, ohje

EE—'; Ohje vastuukdyttdjien Toive-tikettiin

@) 0G_Sahkodinen tunnistaminen ja valtuuttaminen
— .

—_ Vastaustuki

g’n Uhkaavat tilanteet ja turvallisuushairiot

O H iakaspalvelutil

cf\ Haastavat asiakaspalvelutilanteet

U8

Vipu-luettelo Ohjeet ja UKK:t GenTaxin ja...
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OG _Vastaustuki
Yksityinen ryhma

Aloitussivu

Yhteistt

Arvonlisdverotus

Kansainvilinen verotus

Kiinteistdverotus

Maatalous- ja metsév...

Maksuliikenne

Palkan- ja eldkkeensaa...

Palkka.fi

Perinta

Perintd- ja lahjaverotus

Rakentamisilmoitukset

Tervetuloa vastaustukeen! Sivuston tarkoituksena on toimia neuvonnan tukena. Vastaustuesta
|6ydat vastauksia verolajien perusneuvonnan kysymyksiin.

Sivuston vasemman reunan navigaatiopalkista |6ydat verolajit.
Voit hakea kysymys/vastaus- pareja hakutoiminnolla. Valitse ensin vasemman reunan

navigaatiopalkista verolaji. Syota sen jalkeen hakusana sivuston ylareunan hae tasta sivustosta-
kenttaan. Voit hakea katkaisemalla hakusanan *-merkilla tai kayttdd AND, OR, NOT- toimintoja.

Palautetta voit lahettaa jakelulla JL_VEROTUS Neuvonta sisaltovastaavat

Kehityksessa: Makinen ja yhteydenottokirjaukset tekoalyavusteisesti @Nanmalussis






Asiakaskokemus

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

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

Tavoitellun asiakaskokemuksen luomisen perustana
on aito asiakaslahtoisyys, asiakkaiden osallisuus
seka asiakasymmarrys.

Tunteet
tiedostetut ja
tiedostamattomat
millaisia tunteita ja
muistijalkia asiakkaalle

syntyy

'ﬁj) VERO
A SKATT

Kohtaamiset ja

vuorovaikutus
Miten asiakas kohdataan niin
fyysisissa kuin digitaalisissa
kanavissa

ASIAKAS-
KOKEMUS

Mielikuvat ja
odotukset
millaisia mielikuvia ja
ennakko-odotuksia
asiakkaalla on



Helppous

Myonteisen asiakaskokemuksen varmistavat periaatteet 'Xf; VERO

Asiointi kanssamme on sujuvaa,
vaivatonta ja saumatonta. Asiakkaan on

helppoa toimia sahkoisissa

palveluissamme itsenaisesti oikein ja
han tietaa miten asia etenee.

Tunnemme
asiakkaidemme haasteet,
tarpeet ja riskit seka
mittaamme ja seuraamme
asiakaskokemuksen tasoa

TEHOKKUUS

Ymmarrettavyys

Kirjeen, paatoksen tai ohjeen saatuaan tai
luettuaan asiakas ymmartaa asian ja miten
hanen tulee toimia ilman, etta hanen

tarvitsee olla meihin yhteydessa.

SKATT

L)

Yhtenainen tapa kohdata

Kohtaamme asiakkaan yhteisia
toimintamalleja noudattaen kanavasta ja
kohtaamisen tavasta riippumatta.
Asiakas kokee palvelun luotettavaksi,
yhdenvertaiseksi, asiantuntevaksi ja
empaattiseksi.

Asiakaslahtoisyys varmistaa periaatteiden toteutumisen

Huomioimme toiminnassa ja
kehittamisessa asiakas-
kokemuksen kannalta
merkityksellisimmat asiat,
joilla on tehokkuutta edistava
vaikutus.

Rakennamme vaikuttavia
ja kustannustehokkaita
asiakasratkaisuja
asiakkaiden haasteiden
ratkaisemiseksi ja
veroriskien minimoimiseksi

VEROMYONTEISYYS

Teemme kehitystyota Panostamme Sovellamme
ketterasti asiakaslahtoisen prosessien tydssamme
kehittamisen menetelmia virtaavuuteen Asiakaskohtaamisen
hyoédyntaen ja osallistamme ja Digikohtaamisen
asiakkaita palveluiden malleja

kehittamiseen

VAIKUTTAVUUS




Miten toimimme arjessa?

Yhtenainen asiakaskokemus
kanavasta ja kohtaamisen
tavasta riippumatta

Yhteinen ymmarrys
asiakaslahtoisyydesta ja
asiakaskokemuksesta

Asiakaslahtoisen kulttuurin
vahvistaminen

Asiakaskohtaamisen malli

Lasnaclo
Luon i

Empatia

tunnelman.
Olen omaitseni ja lasna
filanteessa.

Asiakkaan kokemus - Valiton ja
kiireeton tunnelma, ihminen ihmiselle

%'

Ennen
kohtaamista

5%,

Muodostan asiakkaan tilanteesta
kokenaiskuvan itselleni

Valitsen asiakkaalle parhaan
yhteydenottokanavan.

Tunnistan tilanteen jossa asiakkaalle on
hyva soittaa viestin sijaan tai ennen
kirjeen lahettamista

‘Suuntaan ajatukseni tulevaan
asiakaskohtaamineen.

Pidan huolta itsestani ja omasta
olotilastani_

Ennakointi

Asiakkaan kokemus = Helppo, vaivaton
Janopea

Digikohtaamisen mallin periaatteet —

Luotan
¥ palveluun.

dun asiakkaan asemaan ja
muistan, elta asioin aina ihmisen kanssa
Tunnistan ja ymmarran asiakkaan tarpeen
Ennakoin ja funnistan asiakkaan tunnetilaa.
En mene mukaan asiakkaan tunteisiin

Asiakkaan kokemus > Tunne
kohtaamisesta yksilona, juuri hanen oma

tilanne

Kuuntelu ja

Y
Kyselen ja kuuntelen

Kohtaan kaikki yhdenvertaisesti.
Varmistan, etta olen ymmartanyt
mita asiakas tarkoitiaa

vy

Kaytan asiakkaan osaamistasoon
sopivaa kielta

Kerron asiakkaalle sopivan maaran
fietoa (ei liikaa, ei liian vahan).

Varmistan, ettd asiakas on

Kohtaamisen aikana

Asiantuntijuus

Otan tilanteen haltuun ja ohjaan
keskustelua tai jasennan tekstia
selkeasti

Osaan hakea ja jasentaa tietoa, seka
viestia sen asiakkaalle

Taytan asiakkaan tarpeen el luon
asiakkaalle arvoa kohtaamisesta

Kerron asiat vakuuttavasti niin kuin ne ovat. En niin
kuin niiden "pitaisi olla’” tai ne "useimmiten ovat”
Luotan asiakkaaseen; ajattelen ihmisista hyva ja
kohtaan asiakkaan arvostavasti
Tunnistan oman osaamiseni rajat ja kerron suoraan,
jos en fieda jotain
Valtan perusteettomien odotusten luomista, kerron
asiakkaalle jos en pysly itse vaikuttamaan asiaan tai
asiaan ei pysty enaa vaikuttamaan.

Toimin luoiamuksen arvoisesti ja pidan kinni
asiakkaan kanssa sovituista asioista

Ja oikeudenmukaisuuden kokemus

Luotettavuus

Asiakas luottaa tunnistettavaan ja
vakaaseen palveluun sekd omien
tietojen turvalliseen kasittelyyn.

Osaan kéyttdd
palvelua sujuvasti.

Kiytén
sujuvuus

Asiakas kayttaa sujuvasti
intuitiivisia ja saavutettavia
palveluita

.

Asiakas loytaa helposti juuri
hanelle oikeat tiedot ja toiminnot
elamantilanteeseensa liittyen.

kokemus = L tunne

Palvelu

huomioi minut

- P Positiivinen

ymmartanyt keskustelun sisallon e <

Asiakkaan kokemus Asiakkaan kokemus

Kuulluksi ja arvostefuksi tulemisen ~ Ymmartamisen tunne

tunne o » e

&1
E-® ge fgd
Kohtaamisen
jalkeen
o
) =
i T
Luottamus

Kiteyt, kertaa ja rohkaise

Kerron lopuksi asiakkaalle miten asian
kasittely atenee.

Varmistan, et asiakas on ymmartanyt mita
hanen taytyy tehdz.

Kerron jos asia e edellyta asiakkaalta enaa
toimenpiteita.

Pitkassa prosessissa pidan asiakkaan ajan
tasalla

Mikali asia jaa auki, lupaan, efta meilta
ollaan yhteydessa asiakkaaseen

Asiakkaan kokemus — Turvallisuuden ja
helpotuksen tunne

tiivistelma

Ymmadrrdn
palvelua ja
sen sisdltajg.

Asiakas ymmartaa palveluissa
kaytetyt termit ja kielen omista
lahtdkohdistaan.

Saan tukea
tarvittaessa.

Ohjeiden
saatavuus

Asiakas loytaa tarvitsemansa
tuen helposti oikeassa
tilanteessa.

Tieddn
toimineeni
oikein.

Asiakas tietaa asiointinsa
vaiheet, etenemisen ja
valmistumisen.

Asiat hoituvat
helposti yhdelté
luukulta.

Asiakkaan tarvitsee toimittaa
tiedot vain yhdelle
viranomaiselle.

konkretisoi millaista
asiakaskokemusta
tavoittelemme ihmisten
valisissa kohtaamisissa ja
millaista toimintaa se meilta
edellyttaa.

- Sovelletaan ihmisten valisissa
kohtaamissa; puheluissa, kirjeissa,
kasvokkaisissa kohtaamisissa ja
OmaVero-viesteissa

Digikohtaamisen periaatteet
konkretisoivat, mita myonteinen
asiakaskokemus tarkoittaa
Verohallinnon digitaalisissa
itsepalvelukanavissa.

- Kaytetaan palveluita
suunniteltaessa ja kehitettaessa seka
sisalléntuotannossa


https://verotus.sharepoint.com/:p:/r/sites/OG_Asiakaskokemus/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B4E6F1FF8-F8A9-46DB-B6A2-D58079E87EDE%7D&file=Asiakaskohtaamisen%20malli.pptx&wdLOR=c4FA90CB5-796C-49C3-9A43-1ECF711E525E&action=edit&mobileredirect=true
https://verotus.sharepoint.com/:p:/r/sites/OG_Asiakaskokemus/Digikohtaamisen%20malli/Digikohtaamisen%20mallin%20periaatteet.pptx?d=w9598c3474800478b908f8fb22221f622&csf=1&web=1&e=P1acZI
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Asiakaskokemuksen mittaaminen,
seuranta ja raportointi

Asiakaskokemuksen
varmistavat periaatteet

Yhtenainen tapa mitata
asiakaskokemusta

Datan kasittely ja
luokittelu

& %9

* Helppous

*  Ymmarrettavyys

* Yhtenainen
kohtaaminen
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Tulosten raportointi, seuraaminen ja
analysointi

Tulosten hyodyntaminen toiminnan
kehittamisessa ja yllapitamisessa

kokonaiskuva

m asiakaskokemuksen tasosta mm. kehityskohteiden

tunnistaminen ja valmistelu,
priorisointi ja
muutosvaikutusten seuranta

ja asiakaslahtoista
kehittamista
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N2 VERO
Asiakaskokemusmittarit ja palautekanavat L

Asiakaskokemusta mitataan systemaattisesti asioinnin helppoudesta ja ymmarrettavyydesta seka
neuvontapalveluiden asiakastyytyvaisyydesta kattaen Verohallinnon paaasialliset asiointikanavat. Mitattavalle
asiakaskokemukselle on maaritelty tavoitteet.

E Huomaa, ettad palautetoiminnon kautta ei voi hoitaa veroasioita tai saada neuvontaa. Jos tarvitse

Asioinnin helppous Asioinnin
* limoitusten ja hakemusten ymmarrettiavyys Anna palauteta

g o 0 Arvioi seuraavaa vaitetta asteikolla 1-5: Saamani selvityspyyntd oli ymmarrettava.
tekemisen helppous - Selvityspyyntdjen PN yopyynto ol y
OmaVerossa ym mérrettévyys et et et Mita mielts olet tista sisallosta?

3970 vastausta

° i . . . . Selkedd Epéselvda En I6ytinyt etsimaani
Neuvontakanavien + vero.fi-ohjesivujen | | |

tk . t t 1329 370 739 1832
ra alsuas ee reaktlot Kiitos palautteesta! Voitko kertoa tarkemmin, miten sivu palvelisi paremmin?

= puhelin-, toimisto- ja T

chat-asiointi

Kaytamme palautetta vero.fi-sivuston kehittémiseen. Emme vastaa télla lomakkeella |&hetettyihin palautteisiin tai
kysymyksiin. Ala kirjoita viestiin henkilokohtaisia tietoja, kuten henkilotunnusta tai pankkitilin numeroa

- Asioit tdnaan Minka arvosanan Kiitos palautteestasi!
Neuvonnan Spontaanl Verohallinnossa. antaisit palvelulle Kglr(to_lsnko_wela,
i P Saitko asteikolla 1-5 (1 = miksi annoit
aSIakaStyytyva_lsyys aSIakaSp_aI_aUte hoidettua asiasi erittdin huono, 5 kyseisen arvosanan? ,, ,
* Neuvontakanavien palvelun * Verkkosivujen palvelutilanteen = erittain hyva)?

. ikana? Vastaa K, i5
arviot palautelomake =ply (KiSK;I?é,E Vastaa1,2,3,4tai 5. ,,,

- puhelin-, toimisto- ja =_Eif”3=33in S
chat-asiointi « Neuvonnan vireille). e

Miten onnistuimme chatissa? Miten onnistuimme chatissa? Miten onnistuimme chatissa? Kiitos palautteestasi. Piivitd
. . N osivu, jos haluat aloittaa uuden
Saitko tarvitsemaasi apua? Asteikolla 1.5, kuinka t)?lyvﬁllleh olit keskustelun.
y ey enotoissa saatu Kylla O Ei saamaasi palveluun?

1= Hekko 5 = Ennomainen
Keskustelu paattyl O

palaute || e

Keskustelu paattyi
Virtanan

=

Vastaan parhaiten, kun kysyt Viransn h Vastaan parhaiten, kun kysyt
yhden kysymyksen kerrallaan yhden kysymyksen kerallaan
Voin kutsua asiakasneuvojan Vastaan parhaiten, kun kysyt Keskustelu paattyi Voin kutsua asiakasneuvojan

mukaan keskusteluun vain yhden kysymyksen kemallaan I Virtanen - mu}«g an keskusteluun vain
arkisin kio 9.00-16.00 Vain kutsua asial kasneuvoian arkisin kio 9.00-16.00
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Asiakaskokemusmittarit asiakkaan polulla

Asiakaskokemusta mitataan
kyselylla tai palautelomakkeella

Kysely chatin péétteeksi. Tekstarikysely joka 10:lle. Kysely OmaVerossa
Kysely ohjesivun lopussa Chat-asioinnin Puhelinasioinnin ’Imot’t“ks‘;’fk e ssivul
Vero.fi-ohjesivujen helppous ja helppous ja vas a.ano -o uittaussivulla.
ymmarrettavyys asiakastyytyvaisyys asiakastyytyvaisyys lImoittamisen helppous
Etsii tietoa Vero.fi sivuilta Kysyy apua Soittaa puhelinpalveluun Aika kuluu. Korjga QmaVerossa
esim. syventévaa vero- chatbotilta. ja kysyy neuvoa. veroilmoituksella
ohjetta. kotitalousvahennyksia.

Kysely OmaVerossa selvityksen Lahettaa ilmoituksen.

Tekstarikysely joka 10:lle. vastaanottokuittaussivulla.
. ) . Yhteydenoton palautekirjaus.
Puhelinasioinnin helppous Selvityspyynnon _
ja asiakastyytyvaisyys ymmarrettavyys Spontaani palaute
Soittaa paatoksen Saa Vastaa Soittaa ja kysyy lisdohjeita Saa )
perusteluista. Verdosiuen paatoksen. selvityspyyntdén. vastaamiseen. Antaa selvityspyynnon.
4 _ ' puhelun aikana virkailijalle
Sl B sanallisen palautteen, jonka

. virkailija kirjaa ylos.
Etsii maksutietoja OmaVerossa.
Navigoi sivun alalaidassa olevalle
palautelomakkeelle ja antaa palautteen.



N2 VERO
Verohallinnon asiakaskokemus 2024 Loy

Saimme jatkuviin asiakaskokemuskyselyihin ja - Asiakkaiden vastausprosentti vaihtelee paljon kyselysté ja
ac . . ii o/ _ 0
palautekanaviin yhteensa vyl kanavasta riippuen (0,5 % - 48 %)

Asiakkaat ovat tyytyvaisimpia perinteisien
800 000 asiakkaan antamaa arvioita ja neuvontakanavien palveluihin ja sahkoiseen asiointiin

OmaVerossa
150 000 palautekommenttia.

Eniten haasteita on kirjallisen ohjeistuksen ja neuvonnan
ymmarrettavyydessa (vero.fi-ohjeet ja chat-asiointi)

NOSTOJA TULOKSISTA (hyvien arvioiden osuus)

moi : Puhelinasioinnin Toimistoasioinnin
TGS [f2 , ratkaisuaste ratkaisuaste
hakemusten Selvityspyyntojen
tekemisen helppous ymmarrettavyys 93,3 0/0 ia 96 0/0 ia
OmaVerossa 73 3(y

y 0 palvelun arvosana palvelun arvosana

84,6 % 91,4 % 93,4 %
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Asiakaskokemustiedon hyodyntaminen

9 KAYTTOKOHTEET g TIEDON ROOLI

®_©O . -
.‘. TIEDON HYODYNTAJAT

* Asiakaskokemusmittareiden
tuloksia ja palautteita
seurataan tuote-, palvelu-, ja
asiakasryhmakohtaisesti

- Raporttia kayttavat noin
40 tuotteiden ja palveluiden
yllapidosta ja
kehittamisesta vastaavaa
tiimia organisaation eri
yksikoissa kasittaen noin
500 johtamis-, ohjaus-,
kehittamis- ja
asiantuntijaroolissa
toimivaa henkiloa.

 Kokonaiskuva
asiakaskokemuksen tasosta
edesauttaa tiedolla
johtamista ja asiakaslahtoista
kehittamista

« Tietoa hyddynnetaan mm.
asiakkaiden haasteiden ja
tarpeiden analysoinnissa,
kehityskohteiden
tunnistamisessa ja
priorisoinnissa seka
muutosvaikutusten
arvioinnissa.

Asiakaskokemusdatasta
saatava tieto on yksi osa
asiakasymmarrysta

Mittareiden tuloksista ja
palautteista saatava tieto
suhteutetaan aina muuhun
eri vastuualueiden
tilannekuvaan - havainnot
ovat tyypillisesti impulsseja
tarkempaan
asiakasymmarryksen
hankintaan tai
kehittamistarpeiden
arviointiin.
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