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LAATU RATKAISEE

PALVELUA KAIKILLE. Verohallinto ei voi valita asiakkaitaan, vaan se pitda huolta siita, etta verojen maksaminen on mahdollisimman helppoa jokaisel-
le suomalaiselle. Henkiléverotusyksikon ylijohtaja Heli Lahteenmadki, henkiléverotusyksikon kehittamispaallikkoé Mika Pulkkinen ja laatupaallikké Tii-
na-Liisa Huhtanen kertovat, etta Verohallinto kehittda toimintaansa jatkuvasti.

Verohallinto toimii ennen
kuin asiakas ehtii mokata

Verohallinto pyrkii
laatutyollaan
ennakoimaan
suomalaisten
ongelmia.
Etukateen ohjeis-
taminen vahentaa
turhaa tyota.

Mari Uusivirta
mari.uusivirta@kauppalehti.fi

Verohallinnon tiarkeimpia tavoittei-
ta on, ettd asiakkaat toimivat oikein.
Verohallinnossa halutaan, ettd mah-
dollisimman harva kansalainen tekKisi
virheit veroasioissaan ja ettd kansa-
laiset kokisivat verojen maksamisen
helpoksi ja parhaimmillaan jopa tar-
keéksi. Tahdn ja muihin strategisiin
tavoitteisiin padsyssa auttaa Verohal-
linnon laaja-alainen laatutyo.
”Haluamme, ettd asia menee oikein
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa.
Emme jad odottamaan, ettd asiakas te-
kee véirin”, Verohallinnon laatupaal-
likko Tiina-Liisa Huhtanen kertoo.
Siksi Verohallinto miettii jatkuvas-
ti, kuinka voisi entistd paremmin oh-
jata ihmisid ennakkoon. Verohallinto
ohjaa kansalaisia suoraan, mutta li-

siksi esimerkiksi tilitoimistot jakavat
tietoa eteenpdin asiakkailleen.

Tdna kevdina Verohallinto ko-
keili uusia tapoja kansalaisten neu-
vomiseen: tyontekijit tapasivat ih-
misid veroilmoitusten tdyttdaikaan
sekd verorekassa, joka pysdhtyi 18
kaupungissa, ettd Helsingin pop up
-verotoimistossa.

IS0 osa laatuty6td on analysoida tie-
toja ja tunnistaa ne ryhmét, joilla on
on suuri riski tehdé virheita tai jot-
ka kokevat verojen maksamisen vai-
keaksi. Heitd ohjataan erityisen hy-
vin. Esimerkiksi ennen kuin vero-
kortin tulostusmahdollisuus annet-
tiin asiakkaille, Verohallinto analysoi
mahdollisia vadrinkayttotilanteita ja
virhemahdollisuuksia pitkdan.

Erityishuomiota vaativat ryhmat
voivat olla hyvinkin pienid, mutta
ohjeistamiseen voidaan kayttda pal-
jonkin aikaa. Vaikka taustalla on tark-
kaa analysointia, ihminen ei usein
edes huomaa, ettd juuri hdntd on
mietitty Verohallinnossa. Parhaim-
millaan ohjeistus tuntuu luonteval-
ta ja osuu maaliinsa. Silloin asioita ei
tarvitse tehdd moneen kertaan.

Verohallinto kerdd vuosittain
kymmenia miljardeja euroja veroja.
Organisaation noin 5000 tyonteki-
jaa kdyttavat kymmenid erilaisia laa-
tutyoOkaluja erilaisissa tehtdvissadn.
Laatuty0 perustuu EFQM-kriteeris-
toon ja on erottamaton osa jokapai-
vdistd tyontekoa.

Vaikka

olemme
tehostaneet
tolmintaa,
asiakastyytyvaisyys
ja tyohyvinvointi
ovat pysyneet
hyvina."

Mika Pulkkinen
Verohallinnon henkiléverotusyksikén
kehittamispaallikko

Kun Verohallinto muuttui alueel-
lisista organisaatioista yhdeksi vi-
ranomaiseksi, se alkoi kiinnittdd yha
enemman huomiota prosessien su-
juvuuteen. Paillekkdisyyksistd on
paésty eroon ja toimintoja voitu ryh-
mitelld kevyemmin.

VIIDEN viime vuoden aikana Vero-
hallinnon henkil6st6 on vahentynyt
useilla sadoilla eldkoitymisen kautta.
Henkiloverotusyksikon kehittamis-
padllikko Mika Pulkkinen kertoo, et-
td vuosibudjetin pienentyessa kehit-
tdmisessd on keskitytty tasapainoon.

”Vaikka olemme tehostaneet toi-
mintaa, asiakastyytyvaisyys ja tyo-
hyvinvointi ovat pysyneet hyvina”,
Pulkkinen sanoo.

Toimintakyky on sdilynyt tyonte-
kijoiden vihenemisestd huolimatta,
koska prosesseja on kehitetty ja tur-
hista vilivaiheista péasty eroon. Esi-
merkiksi verovalvonnan prosesseissa
manuaalista ty6td on pystytty vihen-
taméadn automatisoinnilla ja paallek-
kdisid tarkistuksia on karsittu.

Sahkoistdmisen ansiosta paperei-
den edestakaisin siirtely ja ldhettami-
nen ovat vahentyneet merkittavasti,
mika on nopeuttanut Verohallinnon
toimintaa. Tyontekijoiltd sahkoista-
minen on vaatinut uuden oppimista
ja tyonantajalta massiivisten koulu-
tusten jarjestamista.

TOTEUTTAAKSEEN tavoitteensa
helposta verotuksesta Verohallin-
non taytyy pysyd mukana ymparis-
ton muutoksessa ja tarjota palvelui-
ta sielld, missa ihmiset niita haluavat
kayttaa.

Juuri nyt Verohallinto uudistaa
omia tietojdrjestelmiddn. Uudistuk-
sen ajan, vuoteen 2018 asti, toimin-
takyky on taattava niin, etteivdt kan-
salaiset huomaa mitddn. Sen jilkeen
myos asiakkaiden palvelut tulevat
muuttumaan.

”Uudet palvelut eivit ole aikaan
ja paikkaan sidottuja, vaan ne ovat
kaytossa 24 tuntia vuorokaudessa”,
henkil6verotusyksikon ylijohtaja He-
li Lihteenméki sanoo.

Talla palstalla tutustutaan tyoyhteiséihin,
jotka parantavat kilpailukyky&dan
panostamalla laatuun systemaattisesti.

Verohallinto

Kerattyja veroja: 54,0 miljardia
euroa (nettokertyma 2014)

Tulos: ei madriteltavissa
Henkilosto: 4 847 henkilotydvuotta
Toimiala: Julkishallinto

Nain kehitiamme

Verohallinto on tehnyt laatutyota
useita vuosia. Aluksi keskitssa olivat
itsearvioinnit, benchmarking ja au-
ditoinnit.
Nykyaan kaytossa hyvin laaja valikoi-
ma erilaisia laatutyokaluja organisaa-
tion eri osissa.
Viime aikoina Verohallinto on keskit-
tynyt kehittdmaan ja optimoimaan
prosesseja. Sopivilla tyokaluilla ja
dataan perustuvien analyysien avulla
kehittamistoimenpiteet pystytaan
kohdistamaan ja mitoittamaan aiem-
paa paremmin.
Kaytossa ovat olleet muun muassa
DMAIC, LEAN ja tilastolliset analyy-
sit seka erilaisia tyokaluja, joilla on
mitattu palvelun laatua. Lisaksi Vero-
hallinto on kehittanyt toimintajarjes-
telmaansa hyodyntaen elementteja
esimerkiksi EFQM- ja CAF-malleista
seka ennakointityokaluista.

LAHDE: VEROHALLINTO

LAATUHAASTE

Suomen Laatuyhdistys heittaa laatu-
haasteen Verohallinnolle ja kysyy:

Mitka ovat tirkeimmat keinot,
joilla Verohallinto on onnistunut
parantamaan asiakaspalveluaan?

Verohallinto vastaa:

Teemme koko ajan kovasti toitd, jotta
kansalaiset voivat hoitaa veroasiat
aiempaa helpommin ja pienemmin
kustannuksin. Verohallinnon chat au-
kesi huhtikuussa, ja alle kuukaudessa
sielld kaytiin yli 20 000 keskustelua,
yleensa ilman jonottamista. Chat on
osa uutta Vero24-verkkoasiakaspal-
velua, johon kuuluu myos vastaus-
pankki ja oman kysymyksen teke-
minen. Kokonaisuudessaan palvelu
aukeaa tana syksyna. Lisaksi apua on
saatavissa sosiaalisessa mediassa, ja
kdytamme my®ds tekstiviesteja. Pa-
nostamme asiakasohjaukseen ruuh-
ka-aikoina. Esimerkiksi Verorekassa
ja pop up -verotoimistossa asioi tdna
kevaana tuhansia ihmisia. Myos pe-
rinteisid kanavia kuten puhelinpalve-
lua kehitdmme jatkuvasti vastaamaan
paremmin asiakkaiden toiveita.
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