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Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa tilitoimistoasiakkaiden yleisimmét yhteydenottojen aiheet
Verohallinnon puhelinpalvelussa ja niiden mahdollinen eroavaisuus muiden asiakkaiden
yhteydenotoista. Lisaksi tutkittiin, kuinka paljon tilitoimistoasiakkaat soittavat puhelinpalveluun ja
kartoitettiin, onko filitoimistojen oman palvelunumeron kehittdmiselle tarvetta. Tutkimuksen
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The subject of this thesis was to find out the Top 10 contact topics for accounting customers in
Finnish Tax Administration's phone service and their possible difference between the contact
topics of other customers. In addition, it was studied how many accounting customers were
calling the phone service and whether there was a need for developing a dedicated service
number for the accounting customers. The study was commissioned by Finnish Tax
Administration and it was limited to the phone service.

The research method used was mainly quantitative, but also a qualitative research method was
used in the open questions of the Internet survey. The theoretical part deals with Finnish Tax
Administration's organization, customer service, accounting office cooperation and corporate
taxation. The theory is mainly based on laws and electronic sources. The empirical part consists
of the analysis of the phone call and contact logging statistics and an Internet query for phone
service employees. The survey was conducted as a Webropol query.

Based on the results of the research, it can be stated that the most frequent contact topics of
accounting customers differ from the contact topics of other customers, but there are no grounds
for example finding a specific challenge in them. There are a very few calls for the accounting
customer's own service number compared to other service numbers. There is no particular need
for developing their own service number because the current service model also covers the
service needs of accounting customers.

The conclusions of the research can be utilized in the development of Finnish Tax
Administration's accounting office cooperation and the development of the phone service. The
commissioner received a summary of the results included the answers to the open questions.
The results can be used as background information in the decision-making process.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon toimeksiantajana toimi Verohallinto. Opinndytetyén aiheena ja samalla
tavoitteena oli selvittaa tilitoimistoasiakkaiden yleisimmét yhteydenottojen aiheet Verohallinnon
puhelinpalvelussa ja niiden mahdollinen eroavaisuus muiden asiakkaiden yhteydenotoista.
Lisaksi tavoitteena oli tutkia, kuinka paljon tilitoimistoasiakkaat soittavat puhelinpalveluun ja
kartoittaa, onko tilitoimistoasiakkaiden oman palvelunumeron kehittamiselle tarvetta.
Opinnaytety0 kohdistui ainoastaan puhelinpalveluun ja ulkopuolelle rajattiin muut palvelukanavat,

kuten kayntiasiointi.

Verohallinnossa asiakaspalvelu tapahtuu usein valtakunnallisessa puhelinpalvelussa, koska se
on kateva ja kustannustehokas palvelumuoto asiakkaiden ennakoivaan ohjaamiseen ja
neuvontaan. Verohallinto kehittaa jatkuvasti palvelujaan yhdessa sidosryhmiensa kanssa ja se on
tehnyt tilitoimistoyhteisty6té vuodesta 2012, jonka tuloksena tilitoimistoasiakkailla on esimerkiksi

oma palvelunumero.

Oma tyokokemukseni Verohallinnon puhelinpalvelussa ja taloushallinnon opintoni innostivat
minua tutkimaan juuri tata aihetta ja selvittdmaan vastaukset seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

o Kuinka paljon tilitoimistoasiakkaat soittavat puhelinpalveluun?

o Mitka ovat tilitoimistoasiakkaiden yleisimmaét yhteydenottojen aiheet?

e Eroavatko tilitoimistoasiakkaiden yhteydenotot muiden asiakkaiden yhteydenotoista?

¢ Onko tilitoimistoasiakkaiden oman palvelunumeron kehittdmiselle tarvetta?

Opinnaytetydn aihe oli ajankohtainen ja hyddyllinen, koska Verohallinnossa oli vasta viime
vuosina alettu kirjaamaan asiakkaiden yhteydenottoja ja hyodyntamaan niiden tuottamaa tietoa
palvelujen kehittamisessa. Tilitoimistoasiakkaiden yhteydenottojen kirjaaminen erikseen oli
alkanut vasta vuoden 2017 alussa, joten naiden kirjausten tuottamaa tietoa ei oltu juurikaan viela
hyodynnetty. Tutkimus oli tarkeda tehda, koska sen tuloksia voitiin hyddyntaa Verohallinnon
tilitoimistoyhteistydon ja puhelinpalvelun kehittdmisessa. Lisaksi aihe oli uusi, koska

tutkimusaiheesta ei oltu tehty aikaisempia opinnaytetaita.



lImiota tutkittin paaasiassa kvantitatiivisen eli maarallisen ja osin myos kvalitatiivisen eli
laadullisen tutkimusmenetelman avulla. Tutkimusongelmiin haettiin vastauksia analysoimalla
Verohallinnon puhelu- ja yhteydenottotilastoja seka tekemalla aiheesta internetkysely
puhelinpalvelun tyontekijdille. Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa tilanne ja arvioida
kriittisesti tilitoimistoasiakkaiden oman palvelunumeron kehittdmisen tarve Verohallinnon

nakokulmasta.

Opinnaytetydn viitekehys eli tietoperusta muodostui teoriasta ja empiriasta eli tutkimustuloksista.
Teoriaosuudessa esiteltiin toimeksiantaja eli Verohallinto seka kasiteltiin asiakaspalvelua,
tilitoimistoyhteistyota ja yritysverotusta. Lisaksi teoriaan viitattiin tutkimuksessa. Lahteina

kaytettiin lakeja, kirjallisuutta, internet-sivuja ja Verohallinnon intranettia.

Ensimmaisessa teoarialuvussa esiteltiin Verohallinnon organisaatio, strategia, visio ja arvot seka
ymparistovastuu. Seuraavassa luvussa kuvailtin  Verohallinnon asiakaspalvelukanavia,
palvelutavoitetta, palvelumallia ja asiakasneuvontaa puhelinpalvelussa. Kolmannessa luvussa
kerrottiin Verohallinnon tilitoimistoyhteistyosta eli aiheina olivat yhteistyon taustat ja tavoitteet,
asiakasraadit, palvelunumero, syvennetty tilitoimistoyhteistyd seka viestinta ja asiakastilaisuudet.
Viimeisessa teoarialuvussa kasiteltiin yritysverotuksen yhteydenottojen aiheita, joihin liittyy
rekisterointivelvollisuus, verovelvollisuus, tuloverotus ja ennakkoperintd, verotusmenettely,

varojen arvostaminen verotuksessa seka arvonlisaverotus.

Tutkimusosuus koostui puhelu- ja yhteydenottotilastojen analysoinnista seka internetkyselyn
tekemisesta puhelinpalvelun tyontekijoille. Lahteind toimivat Verohallinnon omat tilastot seka
aikaisempien kyselyjen ja internetkyselyn tulokset. Puhelu- ja yhteydenottotilastoja kaytettiin
aikavalilta 1.1-30.6.2017, koska ne olivat uusimmat saatavilla olevat tilastot. Puhelutilastoissa
tarkasteltiin valituissa puhelinsarjoissa ja tilitoimistoasiakkaiden omassa palvelunumerossa
vastattuja ~ puheluja. Lisaksi naita puhelumaaria  verrattiin puhelinpalvelun
kokonaispuhelumaaraan. Yhteydenottotilastoista etsittin yleisimmat yhteydenottojen aiheet

kirjausten luokittelun perusteella tilitoimistoasiakkailta ja muilta asiakkailta erikseen.



Kysely oli kokonaistutkimus eli koko perusjoukko otettin mukaan tutkimukseen. Se tehtiin
Verohallinnon ennakoivan ohjauksen ja neuvonnan tiimien tyontekijdille, jotka vastasivat
puhelinpalvelussa yritysverotuksen substanssipalvelunumeroihin. Naita palvelunumeroja olivat
arvonlisaverotus, yrittajan tuloverotus (tmi, ay, ky), tyonantajien ennakkoperinta, maatalous- ja
metsaverotus seka yhteison tuloverotus ja rekisterdinti. Kysely toteutettin Webropol-ohjelmalla ja
se sisalsi seka monivalinta- ettd avoimia kysymyksia, joista saatuja tuloksia verrattiin
Verohallinnon tilastoihin ja aikaisempien kyselyjen tuloksiin. Opinndytetyon liitteiksi laitettiin
internetkyselyn saate ja kysymykset kyselyn sisallon kuvaamiseksi. Toimeksiantajan edustajan eli
tilitoimistokoordinaattorin toiveena oli saada tiivistelma tutkimustuloksista, joten sellainen tehtiin ja
siihen liitettiin avoimien kysymysten vastaukset. Han kertoi voivansa kayttaa tutkimustuloksia
taustatietona paatoksenteossa, kun suunnitellaan tilitoimistoyhteistyon ja puhelinpalvelun

kehittamista.



2 VEROHALLINTO

Verohallinto on Valtiovarainministerion alainen organisaatio verotusta varten, jonka toimialueena
on koko Suomi. Verohallinnon tehtdvana on verotuksen toimittaminen, verovalvonta, verojen ja
maksujen kanto, perintd ja tilitys seka veronsaajien oikeudenvalvonta. Verohallinnon on my0s
edistettdva oikeaa ja yhdenmukaista verotusta seka kehitettava palvelukykya. Lisaksi
Verohallinnon tulee suorittaa Valtionvarainministerion sille antamat, saatamat tai maaraamat
tehtavat ja sen tehtavana on yllapitaa sahkaista tunnistuspalvelua, jonka avulla viranomainen tai
muu julkista tehtadvaa hoitava voi julkista tehtavaa hoitaessaan tunnistaa organisaation ja sita
edustavan henkilon. (Laki Verohallinnosta 11.6.2010/503 1:1-2 §.)

Verovelvollisia ja siten Verohallinnon asiakkaita ovat kaikki Suomessa asuvat henkilét ja
taloudellista toimintaa harjoittavat yritykset ja yhteisot. Verohallinto keraa suurimman osan
veroista ja filittdd ne veronsaajille, joita ovat valtion liséksi kunnat, evankelisluterilaiset ja
ortodoksiset seurakunnat sekd Kansaneldkelaitos. (Valtionvarainministerio 2017 b, viitattu
5.8.2017.)

21 Organisaatio

Verohallinnon organisaatio koostuu yksikoista ja toimielimistd, joiden toimintaa jarjestettaessa on
huolehdittava palveluiden saatavuudesta ja kielellisten oikeuksien toteutumisesta. Verohallinnon
yksikoista ~ saadetaan tarkemmin valtioneuvoston asetuksella, mutta Veronsaajien
oikeudenvalvontayksikosta ja Harmaan talouden selvitysyksikosta saadetaan laissa. Muiden
yksikkojen lisaksi Verohallinnossa on myds Ahvenanmaan verotoimisto. (Laki Verohallinnosta
11.6.2010/503 1:3-4 §.)
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PAAJOHTAJA

Veronsaajien oikeudenvalvontayksikkd

Harmaan talouden selvitysyksikkd E—
— Sisaisen tarkastuksen yksikkd

Viestintayksikkd —
1 Esikunta- ja oikeusyksikkd

Keskus-
i vero- :
Hallintoyksikkd | lautakunta !

HENKILOVEROTUS- VERONKANTO-

YKSIKKO YKSIKKO

Tietohallintoyksikkd

erotuksen |
; oikaisu-
| lautakunta |

KUVIO 1. Verohallinnon organisaatio 1.1.2016 alkaen (Verohallinto 2017 h, viitattu 5.8.2017).

Kuviossa 1 on kuvattu Verohallinnon organisaatio, joka koostuu paajohtajasta ja kymmenesta eri
yksikdsta. Verohallinnon pagjohtaja johtaa organisaation toimintaa ja taloutta seka paattaa niihin
liittyvista asioista. Yksikoista merkittavimmat ovat verotusta hoitavat Henkildverotusyksikko,
Yritysverotusyksikkd ja Veronkantoyksikkd. Henkiloverotusyksikkd on yksikdista suurin ja se
vastaa henkildasiakkaiden seka liikkeen- ja ammatinharjoittajien verotuksesta yhdeksassa
alueellisessa verotoimistossa. Lisaksi yksikkd vastaa kiinteistoverotuksesta seka perinto- ja
lahjaverotuksesta. Yritysverotusyksikkd vastaa osakeyhtididen ja muiden yhteisdasiakkaiden
verotuksesta ja verotuksen yhteydessa tapahtuvasta verovalvonnasta sekd kaikkien
yritysmuotojen verotarkastuksista. Yksikkoon kuuluu kuusi alueellista yritysverotoimistoa, viisi
alueellista verotarkastusyksikkoa ja valtakunnallinen Konserniverokeskus. Veronkantoyksikko
hoitaa verojen maksamiseen, perintaan ja tilittamiseen littyvia tehtavia kolmessa alueellisessa
veronkanto- ja perintayksikkossa. Verokantoyksikkoon kuuluu myds valtakunnallinen
Oikeudellinen perintayksikko. (Verohallinto 2017 g viitattu 5.8.2017.)

Verohallinnon sisaisia palveluyksikkoja ovat tietoteknisia tehtavia hoitava Tietohallintoyksikko ja
henkilosto-, talous- ja yleishallintotehtavistd vastaava Hallintoyksikkd. Muita yksikoita ovat
Esikunta- ja oikeusyksikko, Viestintayksikko, Sisaisen tarkastuksen yksikko ja Harmaan talouden

selvitysyksikko. Yksikon paallikot vastaavat paajohtajalle oman yksikkonsa toiminnasta ja sille
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asetettujen tulostavoitteiden saavuttamisesta. Verohallinnosta riippumattomia, mutta verotukseen
littyvia toimielimid ovat ennakkoratkaisujen antamista varten Keskusverolautakunta ja
oikaisuvaatimusten kasittelya varten Verotuksen oikaisulautakunta seka Verohallinnosta

riippumaton Veronsaajien oikeudenvalvontayksikko. (Verohallinto 2017 g, viitattu 5.8.2017.)

Vuoden 2016 joulukuussa Verohallinnossa tydskenteli noin 5 000 tydntekijad ympari Suomen,
mutta henkiloston maara vaihtelee huomattavasti kuukausittain tyon kausiluontoisuuden vuoksi.
Henkildston keski-ika oli 48,9 vuotta ja 74,9 % tyontekijoista oli naisia. Suurin osa henkildstosta
tyoskentelee Henkiloverotusyksikossa, joka on Verohallinnon suurin toimiala noin 2 500
tyontekijallaan. Tutkimusten mukaan Verohallinto on arvostettu, joustava ja kilpailukykyinen
tydnantaja. (Verohallinto 2017 b, viitattu 5.8.2017.)

2.2 Strategia

Verohallinto keraa verot ja turvaa siten yhteiskunnan toiminnan, koska verotulot ovat julkisen
talouden merkittavin tulonlahde. Verojen kertyminen turvataan antamalla ennakoivaa ohjausta ja
hyvaa palvelua seka valvomalla verojen kertymista uskottavasti. Tavoitteena on auttaa asiakkaita
toimimaan omatoimisesti ja oikein. Verotus toteutetaan oikean maaraisend ja oikeaan aikaan
yhteiskunnan toimintojen rahoittamiseksi. Vuonna 2016 Verohallinto kerasi 56,7 miljardia euroa
verotuloja. (Verohallinto 2017 i, viitattu 5.8.2017.)

Verohallinnon nelja strategista tavoitetta ovat
e verovajeen merkittava pieneminen
e asiakkaiden oikein toimiminen
e sujuvat ja tehokkaat prosessit seka

e 0saava ja motivoitunut henkildsto. (Verohallinto 2017 k, viitattu 5.8.2017.)
Strategisiin tavoitteisiin pyritdan esimerkiksi edistamalla veromyonteisyytta, kehittamalla tapoja

hoitaa veroasiat helpommin ja pienemmin kustannuksin, optimoimalla resurssien kayttoa seka

huolehtimalla tydhyvinvoinnista. (Verohallinto 2017 i, viitattu 5.8.2017.)
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2.3  Arvotjavisio

Verohallinnon arvot on maaritelty viimeksi vuonna 2015 ja niihin kuuluvat luottamus, yhteistyo ja
uudistuminen. Luottamus kuvaa sita, etta Verohallinnon toiminta perustuu molemminpuoliseen
luottamukseen ja avoimuuteen asiakkaan kanssa. Lisaksi toiminta pyritadn saamaan
lapinakyvéaksi, paatokset ennakoitaviksi, perustelluiksi ja pitaviksi seka palvelut toimintavarmoiksi
ja asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Yhteistyo kertoo siita, ettd Verohallinto kehittaa palvelujaan
yhteistydssa asiakkaidensa ja sidosryhmiensa kanssa. Uudistuminen nakyy halussa uusiutua
seka kehittaa uusia toimintatapoja ja palveluja. Verohallinto pyrkii kehittamaan palveluitaan, jotta
asiakkaiden veroasioiden hoitaminen olisi mahdollisimman vaivatonta. (Verohallinto 2017 i,
viitattu 5.8.2017.)

Verohallinnon visiona on olla maineeltaan ja tuloksiltaan yksi maailman parhaista
verohallinnoista, jonka arvostus perustuu luotettavaan ja yhdenmukaiseen toimintaan seka
ammattitaitoiseen henkildkuntaan. Tavoitteena on, ettd asiakkaat ovat tietoisia verovaroin
tuotetuista palveluista ja Verohallinto nahdaan houkuttelevana tyopaikkana. (Verohallinto 2017 i,
viitattu 5.8.2017.)

24 Ymparistovastuu

Verohallinnolla on julkisena organisaationa suuret mahdollisuudet hidastaa ilmastonmuutosta
omalta osaltaan ja sen tavoitteena onkin saastaa luontoa kaikessa paivittaisessa toiminnassaan.
Verohallinto on laatinut toimistoilleen ymparistdohjelman ja sitoutunut noudattamaan valittuja
WWF:n Green Office — ohjelman kriteereja, joita ovat energian saastaminen, paperinkulutuksen
ja jatteen vahentaminen, ymparistonakokulman huomioiminen toimistojen hankinnoissa seka

henkiloston ymparistotietoisuuden lisaaminen. (Verohallinto 2017 k, viitattu 5.8.2017.)
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Verohallinto panostaa paperittomaan verotukseen ja sahkoisiin palveluihin, koska ne edistavat
kestavad kehitysta esimerkiksi pienentamalld paino- ja jakelutoiminnasta aiheutuvia
hiilidioksidipaastoja. Verohallinnon merkittavimmat ymparistovaikutukset syntyvat juuri paperin ja
energian  kulutuksesta  seka liikenteen  paastoistd.  Verohallinnon  keskeiset
ymparistovastuukysymykset liittyvat ~ vélilliseen  vastuuseen  asiakkaiden  toiminnan
ymparistovaikutuksista ja mahdollisuuksiin vaikuttaa seka ohjata asiakkaiden toimintaa
verotuksen yhteydessa. (Verohallinto 2017 k, viitattu 5.8.2017.)
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3 ASIAKASPALVELU VEROHALLINNOSSA

Verohallinnon  tarjoamat  asiointikanavat ovat monipuolisia ja kustannustehokkaita.
Palvelutarjooma eli palveluvalikoima on jarjestetty asiakasryhmittéin ja kirjepostin seka
kayntiasioinnin ~ vahentamiseksi  asiakaspalvelu tapahtuu paaasiassa verkossa tai
puhelinpalvelussa, joissa asiakkaita ohjataan kayttamaan ensisijaisesti sahkoisia palveluja.
Palveluja kehitetaan niista saatujen palautteiden ja muun saadun tiedon pohjalta, esimerkiksi

kayttajatutkimusten perusteella. (Verohallinto 2010, viitattu 5.8.2017.)

Asiakaspalvelukanavien hoitamisen paavastuu on siirtynyt viime vuosina perustetuille ennakoivan
ohjauksen ja neuvonnan tiimeille, jotka antavat verotuksellista yleisneuvontaa kaikissa
asiakaspalvelukanavissa. Ennakoivan ohjauksen tavoitteena on ennakoida asiakkaan tarpeita ja
opastaa hanta toimimaan jatkossa oikein. Henkiloverotusyksikolla, Yritysverotusyksikolla ja
Veronkantoyksikolla on talla hetkella yhteensa yhdeksan ennakoivan ohjauksen ja neuvonnan
timia ympari maata: Helsingissa, Tampereella, Jarvenpaassa, Turussa, Vaasassa, Kuopiossa,
Oulussa ja Seingjoella. (Verohallinto 2017 b, viitattu 5.8.2017).

3.1 Asiakaspalvelukanavat

Puhelinpalvelu on merkittava asiakaspalvelukanava, jota hoidetaan valtakunnallisesti ennakoivan
ohjauksen ja neuvonnan tiimeissa seka paivystavien vastaajien eli tausta- ja asiantuntijatuen
avulla. Puhelinpalvelu on tehokas palvelumuoto asiakkaiden ennakoivaan ohjaamiseen ja
neuvontaan, koska palvelu on nopeaa ja saastaa kustannuksia vahentamalla kayntiasiakkaiden
maaraa. Lisaksi se saastaa asiakkaan aikaa ja vaivaa. Vuonna 2016 vastattuja puheluja koko
Verohallinnossa oli 2 248 805 eli noin 2,25 miljoonaa. (Verohallinto 2017 d, viitattu 5.8.2017.)

Valtakunnalliset palvelunumerot on kohdennettu eri asiakasryhmille seuraavasti:
e henkildasiakkaat

o likkeen- ja ammatinharjoittajat, maa- ja metsataloudenharjoittajat seka avoimet ja
kommandiittiyhtiot

e osakeyhtiot, osuuskunnat, asunto-osakeyhtiot ja osakaskunnat seka
o yhdistykset, saatiot, kunnat ja muut julkisyhteisét. (Verohallinto 2017 d, viitattu 5.8.2017.)
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Vero24-verkkoasiakaspalvelu koostuu chatista, Oma kysymys-palvelusta ja Vastauspankista.
Verkkoasiakaspalvelun tavoitteena on ohjata asiakasta hanelle parhaiten sopivassa
palvelukanavassa ja siten vahentaa puheluja seka tukea verkkopalveluja. Chatissa asiakas saa
helposti ja nopeasti tukea sahkéisten asiointipalvelujen kayttoon, kuten verokortin tilaamiseen,
rakentamisilmoituksen tekemiseen, yhteystietojen etsimiseen, lomakkeiden tayttdmiseen ja
palkka.fi-palvelun  kayttdmiseen. Oma kysymys-palvelussa vastataan kaikkiin yleisiin
verokysymyksiin ja asiakas voi itse tehda kysymyksen, johon han saa julkisen vastauksen
Vastauspankkiin. Vastauspankista asiakas voi etsia tietoa jo kysytyista kysymyksista. Vuonna
2016 chat-keskusteluja oli 213 565 ja Vastauspankin julkaistuja vastauksia 9 199. (Verohallinto
2017 a, viitattu 5.8.2017.)

Nykyaan useimmat asiat voi hoitaa sahkoéisesti ja sahkdisten palvelujen kehittaminen yha
kayttajaystavallisemmiksi vahentaa asiakkaiden asiointitarvetta. Palvelu toimistoissa keskittyykin
haastavampiin tapauksiin, joihin asiakas tarvitsee verotuksen ammattilaisen apua. Asiakas voi
asioida tiskilla ottamalla vuoronumeron tai hoitaa asian itsepalvelupisteelld virkailijan
ohjauksessa. ltsepalvelualueen tavoitteena on ohjata asiakkaita enemman verkkopalvelujen
kayttajaksi ja valttaa asiakkaan mahdollisesti turhaa jonottamista. Verohallinto lanseerasi uuden
kayntiasiointikonseptin ~ syksylla 2016 ja sen my6td tuli mahdollisuus  myods
verkkoajanvaraamiseen tiettyjen verolajien osalta. Hankalampien ja aikaavievien veroasioiden
hoitamiseen asiakas voi varata itselleen ajan etukéteen vero.fi-sivustolta, jotta hénen ei tarvitse
tulla toimistoon jonottamaan. Vuonna 2016 asiakaskaynteja verotoimistoissa oli 778 271.
(Verohallinto 2017 b, viitattu 5.8.2017.)

3.2 Palvelutavoite

Hyvan palvelun tulee aina vastata asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Verohallinnon asiakkailla on
oikeus hyvaan palveluun, koska julkishallinnot ovat asiakkaitaan varten. Verohallinnon toimintaa
ohjaa asiakaskeskeisyys ja strategian mukaan asiakkaita ohjataan ennakkoon, heille tarjotaan
asiantuntevaa palvelua seké huolehditaan verotuksen yhdenmukaisuudesta. Ennakoiva ohjaus
on tarkea osa asiakaspalvelua ja sen tarkoituksena on ohjata asiakkaita toimimaan omatoimisesti
ja oikein. (Verohallinto 2010, viitattu 5.8.2017.)
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Hyvan palvelun tuottama imago on Verohallinnolle tarkeaa, koska hyvan asiakaspalvelun avulla
verotuksen toimittaminen sujuu paremmin. Hyva palvelu myos edistdd asiakkaiden kykya
ymmartaa omia verotusasioitaan ja heijastuu heidan ilmoittamissaan verotustiedoissa. Palvelun
kehittdmisen myota asiointitarve vahenee, asiakastyytyvaisyys kasvaa ja Verohallinnon
yhteisdkuva paranee, joka vaikuttaa myds virkailijoiden tyotyytyvaisyyteen ja organisaation

kiinnostavuuteen tydnantajana. (Verohallinto 2010, viitattu 5.8.2017.)

3.3 Palvelumalli

Palvelu on aineeton prosessi, jossa asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen. Asiakas on aina
keskeinen osa palvelutapahtumaa ja han muodostaa kokemuksensa palvelusta joka kerta
uudestaan. Asiakkaan palvelukokemuksen optimointi tapahtuu optimoimalla palveluprosessi,

tyotavat, tilat ja vuorovaikutus seké poistamalla palvelua hairitsevat asiat. (Tuulasniemi 2013, 26.)

Strategia ja

prosessit

= Veromyontelsyys

* Asloinnin
helppous

* Yhteinen
tapa toimia

A

KUVIO 2. Asiakaskohtaamisen ulottuvuudet (Verohallinnon intranet 2012 a, viitattu 5.8.2017).

Asiakaspalvelutilanne voidaan mallintaa niin, etta siina sovelletaan etukateen suunniteltua ja
sovittua  toimintatapaa, palvelumallia.  Palvelumallissa  voidaan  maaritella,  miten
asiakaskohtaamisessa toimitaan eli miten asiakas otetaan vastaan, miten palvelutilanne
hoidetaan ja mitka ovat jatkotoimenpiteet seka miten mahdollisissa ongelmatilanteissa toimitaan.

Palvelumallin avulla palvelu on toistettavampaa, tehokkaampaa ja tasalaatuisempaa.
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Asiakaskohtaamiset ovat toki aina ainutlaatuisia ja erilaisia, mutta palvelumalli toimii niissa
asiakaspalvelun runkona ja se on yhteinen tapa toimia. Kuvio 2 kuvaa asiakaskohtaamisten
ulottuvuuksia.  Asiakaskohtaamiset ovat moniulotteisia tapahtumia, joihin vaikuttavat
organisaation strategia ja prosessit (veromyonteisyys ja asioinnin helppous), asiakkaan
palveluodotukset (yhta hyva palvelukokemus kaikissa kanavissa) seka virkailijan vuorovaikutus

(asenne, arvot ja uskomukset seka kokemus, tieto ja taito).

Palveluasenne 7

Tilanteen johtaminen -palvelutilanteen hallinta

[ Palvelun
vuorovai-

Palvelun kutus

vaiheet

Luotettavuus ja luottamus =

KUVIO 3. Verohallinnon palvelumalli (Verohallinnon intranet 2012 a, viitattu 5.8.2017).

Palvelun ydin on, etta palvelu tuotetaan ja toimitetaan asiakkaille tietylla tavalla eli sovitulla
prosessilla. Palvelumallilla kuvataan palvelun kaytannon toteutusta seka mita elementteja ja
resursseja palvelussa on mukana ja miten vuorovaikutus toteutetaan. (Tuulaniemi 2013, 235.)
Myds Verohallinnolla on oma palvelumalli, joka kuvaa organisaation yhtenaista kasitysta hyvasta
asiakaspalvelusta ja toimii virkailijoiden tyon tukena. Asiakaspalvelu tapahtuu kuvion 3
palvelumallin mukaisesti ja sen vaiheet ovat seuraavat:
1. Palvelutilanteen aloittaminen

Tarpeen kartoittaminen

Yhteenveto asiakkaan kanssa

Vastaus/ratkaisu

2
3
4
5. Ohjaus vaivattomampaan asiointiin
6. Palvelutilanteen paattaminen

7

Jatkoty6t, jos palvelutilanne sité vaatii. (Verohallinto 2012 a, viitattu 5.8.2017.)



Asiakaspalvelutilanne on virkailijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutustilanne, joka voi tapahtua
puhelimessa, toimistossa tai verkossa. Palvelun vuorovaikutus koostuu virkailijan
palveluasenteesta, tilanteen johtamisesta, luotettavuudesta ja luottamuksesta seka
oikeellisuudesta. Pelkkd substanssiosaaminen ei riita, silla suurin osa osaamisesta koostuu
vuorovaikutustaidoista. Loppu on teknistd osaamista seka asiantuntemusta. (Verohallinto 2010,
viitattu  5.8.2017.) Verohallinnon arvot (luottamus, yhteistyd ja uudistuminen) nakyvat
asiakaspalvelussa esimerkiksi siten, etta Verohallinto luottaa asiakkaisiinsa, palvelu on
luotettavaa ja asiantuntevaa seka palvelut on suunniteltu vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja niita

kehitetdan aktiivisesti yhdessa sidosryhmien kanssa.

3.4 Asiakasneuvonta puhelinpalvelussa

"Puhelinpalvelutyd on vuorovaikutus- ja ihmissuhdetaitoja vaativaa ty6ta, jossa tyontekijan oma
persoonallisuus on yksi tarkeimmista tyovalineistd” (Rauramo, P. & Lahti, J. 2008, 1). Hyvan
asiakaspalvelun edellytyksia Verohallinnon puhelinpalvelussa ovatkin virkailijan myonteinen ja
joustava palveluasenne, palvelutilanteen hallinta, luotettavuus seka asiantuntijuus, joka tulee
virkailijan riittavasta koulutuksesta ja perehdytyksesta tyotehtdvaan seka halusta kehittaa
osaamistaan. Virkailijalla tulee olla verotuksen perustiedot seka hyvat tyovalineiden ja
tietolahteiden hallintataidot. Lisaksi tarvitaan vastuunottokykyd, ongelmanratkaisutaitoa ja kykya
hallita vaikeita tilanteita, kuten asiakkaan kiihtymista. Kyky ja halu asettua asiakkaan asemaan

yleensé auttaa haastavissa asiakastilanteissa. (Rauramo, P. & Lahti, J. 2008, 6, 7.)

Onnistunut asiakaspalvelu on asiakastilanteen hallintaa keskustelun alusta loppuun asti ja
oikeanlaisen palveluasenteen omaamista seka palveluviestinnan osaamista. Asiakaspalvelu on
asiantuntemuksen myymista, keskustelua ja aktiivista kuuntelemista seka ratkaisujen esittamista.
(Rauramo, P. & Lahti, J. 2008, 6.) Puhelink&yttaytyminen on tarked ensivaikutelman antaja ja siita
riippuu paljon asiakaspalvelutilanteen onnistuminen. Siksi onkin tarkeaa, ettd puheluun vastataan
aina nopeasti, asiallisesti ja ystavallisesti. Ystavalliseen puhetapaan saa todennakdisesti
samanlaisen vastauksen, kun taas epaystavallinen tyyli voi herattad negatiivisia tunteita. Pelkka
ystavallisyys ei kuitenkaan riita puhelinkeskustelussa, vaan on myo0s johdettava keskustelua
pitamalla huoli asiassa pysymisesta. Selked puhetapa ja sanojen huolellinen aantaminen seka

rauhallisuus edistavat asiakaspalvelua puhelinpalvelussa. (Verohallinto 2010, viitattu 5.8.2017.)
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Asiakaspalvelutilanne puhelimessa on hieman erilainen kuin toimistossa, joten se koostuu
seuraavista vaiheista:

1. puhelun aloittaminen

2. asiakkaan tunnistaminen tarvittaessa

3. puhelun hoitaminen

4. puhelun lopettaminen seka

5. yhteydenoton kirjaaminen. (Verohallinto 2017 b, viitattu 5.8.2017.)

Verohallinnon palvelumallin mukaisesti puhelu aloitetaan vastaamalla *Verohallinto” ja oma nimi
tai palvelunumeron nimi. Puhelinpalvelussa annetaan neuvontaa lahtokohtaisesti ilman asiakkaan
tunnistamista. Jos asiakkaan palveleminen kuitenkin edellyttad asiakkaan tietoihin tutustumista
Verohallinnon tietojarjestelmissa, tulee asiakkaan henkildllisyydesta ja oikeudesta saada henkilén
veroasioita koskevia tietoja varmistua tunnistamisella. Asianhoitajalla tulee olla voimassa oleva
valtuutus hoitaa toisen henkilon tai yrityksen veroasioita, koska tietoja voidaan luovuttaa vain
voimassa olevan henkildtietolain (Henkilotietolaki 523/1999) mukaisesti. (Verohallinto 2017 b,
viitattu 5.8.2017.)

Puhelu hoidetaan kartoittamalla asiakkaan palvelun tarve ja vastaamalla asiakkaan esittamiin
kysymyksiin. Palvelu koostuu yleisneuvonnasta ja annetut ohjeet eivat ole Verohallintoa sitovia.
Asiakasta neuvotaan haneltd saatujen tietojen perusteella palvelumallin mukaisesti ja asia
pyritaan hoitamaan kerralla loppuun. Puhelu voidaan tarvittaessa siirtaa tausta- ja
asiantuntijatuelle, jos asia on hankala tai vaatii esimerkiksi laintulkintaa. Puhelu voidaan siirtaa
my0s toiseen palvelunumeroon, jos asiakas on soittanut vaaraan palvelunumeroon ftai
palvelutilanne laajenee koskemaan toista verolajia. Lisaksi virkailija voi tehdd puhelun aikana
konsultaatiopuhelun tausta- ja asiantuntijatuelle, jos jokin asia kaipaa tarkistamista. (Verohallinto
2017 b, viitattu 5.8.2017.)
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Puhelun lopuksi asiakasta ohjataan ennakoivasti esimerkiksi sahkdiseen asiointiin ja hanta
kiitetdan soitosta. Puhelu lopetetaan vasta sitten, kun asia on ratkaistu tai ohjattu eteenpain.
Yhteydenotto kirjataan yhteydenottolomakkeelle, jossa voidaan kayttaa myos tilitoimisto-tappaa.
Yhteydenottojen kirjaamisen avulla Verohallinto kera@ tietoa asiakkaiden tarpeista,
palvelukokemuksista ja eri kanavien kayttdjamaaristd. Kyseessd on Verohallinnon uusi
toimintatapa, joka aloitettin puhelinpalvelussa tammikuussa 2016. Toimintatapa on edennyt
vaiheittain ja tulevaisuudessa kaikki asiakasyhteydenpito kirjataan. Yhteydenottojen kirjaamisen
tarkoituksena on muun muassa helpottaa ja parantaa asiakaspalvelutyota seka toimia

tiedonlahteena palvelujen kehittdmisesta varten. (Verohallinto 2017 b, viitattu 5.8.2017.)
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4 TILITOIMISTOYHTEISTYO

Kirjanpitolain  (Kirjanpitolaki  30.12.1997/1336 1-3 §) mukaan kaikki yritykset ovat
kirjanpitovelvollisia ja niiden on noudatettava hyvaa kirjanpitotapaa. Lisaksi lain 1a §:n toisessa
momentissa tarkoitettua luonnollisen henkilon liikkeen- tai ammatinharjoittamista lukuun ottamatta
kirjanpitovelvollisen on pidettava kahdenkertaista kirjanpitoa. Kirjanpito kuitenkin vaatii aikaa ja
osaamista, jota yrittajalla itselldén ei valttdmatta aina ole. Siind tapauksessa yrittdjan kannattaa
ulkoistaa kirjanpito tilitoimistolle, koska ne ovat lakisaateisen kirjanpidon ja yritysverotuksen
asiantuntijoita. Asiakasyritys voi valtuuttaa filitoimistonsa antamaan ilmoitukset puolestaan
sahkoisesti Verohallintoon Katso-tunnisteen avulla tai sahkdisen asioinnin valtakirjalla, jolloin

verotusasiat hoituvat oikea-aikaisesti ja kerralla oikein.

4.1 Tilitoimistot Verohallinnon asiakkaina

Yritykset ovat Verohallinnon toiminnan kannalta hyvin keskeisessa asemassa, koska ne
maksavat omat tuloveronsa ja tilittavat arvonlisaveron seka tyontekijoidensa palkoista perityt
verot ja maksut valtiolle. Lisaksi yritykset ovat merkittavia tietojenantajia ja yrityssektorin
toimittamia tietoja kaytetaan hyvaksi henkildverotuksessa. Yritysten kirjanpidon hoitavat yleensa
tilitoimistot, joten ne ovat Verohallinnolle tarkeé sidosryhma ja samalla asiakasryhma. Suurin osa
tilitoimistojen asiakkaista on pienia tai keskisuuria yrityksia. (Verohallinto 2012 b, viitattu
18.8.2017.)

Tilastokeskuksen tilastojen mukaan vuonna 2016 Suomessa toimi kaiken kaikkiaan 4 295
tilitoimistoa, jotka tyollistivat yhteensa 12 283 henkilda. Toimipaikkakoko vaihteli 1-2 henkildn
toimistoista yli 50 henkilon toimistoihin eli keskimaarainen henkilostomaara oli 2,8 henkilda.
Suurin osa tilitoimistoista on kooltaan pienid, mutta Suomessa on myds muutama suurempi
tilitoimisto. Alan liikevaihto oli 958 miljoonaa euroa ja 5-9 henkilon tilitoimisto hoiti keskimaarin
173 yritysasiakkaan asioita. Tilitoimistoalan tyontekijoiden perustutkinnon eli kirjanpidon ja
laskennan tutkinnon oli suorittanut 2 894 henkilda, joista 76 % tyoskenteli tilitoimistoissa. Alalla
tyoskentelevista  henkiloista arviolta yli viidennes oli suorittanut kyseisen tutkinnon.
(Taloushallintoliitto 2017, viitattu 18.8.2017.)
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4.2 Taustat ja tavoitteet

Vuoden 2011 lopulla Verohallinnossa asetettiin tyoryhma, jonka tehtavana oli yhdessa
tilitoimiston  edustajan  kanssa kartoittaa tilanne ja kehittamistarpeet seka laatia
kehittamisehdotukset tilitoimistoyhteistyon kehittamiseen. Vuoden 2012 kevaalla Verohallintoon
nimettiin  tilitoimistokoordinaattori ja tilitoimistoyhteistydn  koordinointiryhma  toteuttamaan
tyoryhman  esityksia seka kehittdmaan Verohallinnon tilitoimistoyhteistyota yhdessa
auktorisoitujen tilitoimistojen ja Taloushallintoliton edustajien kanssa. (Verohallinto 2012 b,
viitattu 18.8.2017.)

Tilitoimistoyhteistyon tavoitteena on kehittaa palveluja ja niiden rajapintoja niin, etta tilitoimistojen
asiointi yritysten puolesta olisi mahdollisimman sujuvaa, luotettavaa ja tehokasta molempien
osapuolten kannalta. Verohallinto tekee yhteistydtd muun muassa Taloushallintoliiton ja
ohjelmistoalan kanssa. Verohallinnon tavoitteena on, ettd mahdollisimman moni asiakas asioi
sahkaisesti, jotta tiedot siirtyvat jarjestelmiin mahdollisimman oikeamuotoisina, vaivattomasti ja
kustannustehokkaasti. (Verohallinto 2012 b, viitattu 18.8.2017.)

4.3 Palvelunumero

Tilitoimistoyhteistyon selvitystyoryhma teki vuonna 2011 kyselyt seka Verohallinnon henkilostolle
ettd tilitoimistoille, joista kyselyyn vastasi yli viisisataa tilitoimistojen edustajaa. Kyselyista kavi
ilmi, etta tilitoimistojen tarpeet ja odotukset Verohallintoa kohtaan ovat erilaiset kuin yksittaisella
yritykselld. Molempien kyselyjen tuloksissa esiintyivat enimmakseen samat palautteet ja
kehittamistoiveet, =~ kuten  ehdotus ftilitoimistoasiakkaiden ~ omalle  asiantuntijatason
palvelunumerolle. Kyselyjen mukaan tilitoimistoasiakkaiden yhteydenottojen aiheet ovat usein
keskimaaraista haastavampia ja tilitoimistot kokivat, etta asiantuntemus Verohallinnon yleisissa
palvelunumeroissa ei aina ole riittdvaa heidan tarpeisiinsa. Taman oletuksen perusteella
paatettiin toteuttaa vuoden kestéva pilotti tilitoimistojen omalle palvelunumerolle. (Verohallinto
2013, viitattu 18.8.2017.)

Tilitoimistoasiakkaiden oman palvelunumeron tarkoituksena oli mahdollistaa asiantunteva

palvelu, koska vyleisneuvonta ei valttamatta yksindan ollut riittavaa, seka helpottaa
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tilitoimistoasiakkaiden seuraamista ja siten myds Verohallinnon palvelujen kehittamista. Pilotin
ajan palvelunumero oli kaytdssa vain rajatulle testiryhmalle, johon kuului 160 valittua eri kokoista
tilitoimistoa eri puolilta Suomea. Osa tilitoimistoista oli auktorisoituja (Taloushallintoliiton
jasentoimistoja) ja osa auktorisoimattomia, joten joukko edusti hyvin suomalaisia tilitoimistoja.
Pilotin aikana vuosina 2012-2013 seka@ Verohallinnon henkilostolle etté filitoimistoille tehtiin
kolme kyselya liittyen palvelunumeroon. Kyselyn tulokset olivat hyvat, joten palvelunumero
paatettiin sailyttdd ja avata yleiseen kayttoon Kkaikille ftilitoimistoasiakkaille vuonna 2013.
(Verohallinto 2013, viitattu 18.8.2017.)

Tilitoimistoasiakkaiden oma palvelunumero (020 697 072) mainitaan Verohallinnon sivuilla
www.vero.fiftilitoimistot. Tahan palvelunumeroon tulevat puhelut ohjautuvat aihevalikon mukaan
eri verolajin puhelinsarjoihin  soittajan valinnan mukaan. Valittavina puhelinsarjoina ovat
arvonlisaverotus, Katso-tunnistautuminen, yhteis6jen tuloverotus ja rekisterdinti seka yrittdjan

tuloverotus (tmi, ay, ky).

4.4 Asiakasraadit

Verohallinnon tilitoimistoyhteistyossa keskeisessa roolissa ovat tilitoimistojen asiakasraadit, jotka
ovat toimineet vuoden 2012 lopusta alkaen ensin seitsemalla ja nykyaan kuudella paikkakunnalla.
Raadeilta kerataan tarkeaa palautetta ja saadaan kehittamisehdotuksia Verohallinnon palveluihin,
ohjaukseen ja menettelyihin tilitoimistoasiakkaiden nakokulmasta. Liséksi raatilaiset osallistuvat
Verohallinnon palvelujen kehittdmiseen esimerkiksi toimimalla testiryhmana verkkopalvelujen
versiopaivityksissa tai uusien palvelujen kehittdmisessa, esimerkiksi OmaVero-palvelun
kehittdmisessa. (Verohallinto 2017 f, viitattu 18.8.2017.)

Asiakasraadit kokoontuvat paasaantoisesti kaksi kertaa vuodessa yritysverotoimistojen alueella
eli Helsingissa, Tampereella, Oulussa, Turussa, Vaasassa ja Kuopiossa. Aikaisemmin myds
Kouvolassa toimi raati. Raateihin on valittu mukaan eri kokoisia tilitoimistoja, joista osa on
auktorisoituja ja osa auktorisoimattomia. Valittujen filitoimistojen toimintakausi kestaa kolme
vuotta ja menossa oleva toimintakausi kestaa vuodet 2016-2018. (Verohallinto 2017 f, viitattu
18.8.2017.)
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4.5 Syvennetty tilitoimistoyhteistyo

Syvennetty asiakasyhteistyd tarkoittaa verohallinnon ja verovelvollisen valistd yhteistyota.
Toimintamallia kutsutaan nimella horizontal monitoring, koska yhteistyd lisaa osapuolten
yhdenvertaisuutta. Toimintamalli perustuu kolmeen keskeiseen arvoon, joita ovat luottamus,
ymmarrys ja lapinakyvyys. Keskindinen luottamus on arvoista tarkein ja se on yhteistyon
edellytys. Syvennetyn asiakasyhteistyon malli on lahtdisin Alankomaista, jossa se on ollut
kéytossa vuodesta 2005. Toimintamalli kehitettiin alun perin verohallinnon ja yritysten valiseksi
toimintatavaksi, mutta Alankomaissa on kaytossa syvennetty asiakasyhteistyd myos tilitoimistojen
kanssa. (The Netherlands Tax and Customs Administration 2010, viitattu 18.8.2017.)

Syvennetyssa tilitoimistoyhteistydssa tilitoimistot ovat kaikissa asioissa Verohallinnon kontakti
asiakkaan suuntaan ja ne tuovat verotuksellisesti epaselvat seka mahdollisesti tulkinnalliset asiat
ratkaistavaksi ennakoivasti. Syvennetty yhteistyd perustuu osapuolten vapaaehtoisuuteen ja
haluun olla mukana kehittdmassa toimintaa, joten yhteistyostd on mahdollista irtautua milloin
tahansa. Yhteistyd edellyttaa tilitoimistoilta Verohallinnolle annettavien ilmoitusten osalta

sataprosenttista sahkoisyysastetta. (Verohallinto 2015, viitattu 18.8.2017.)

Verohallinto ja Taloushallintoliitto  sopivat kevaalla 2014 tilitoimistojen  syvennetyn
asiakasyhteistydon  selvitystyostd, jonka tuloksena maariteltin  ehdotus  syvennetyn
tilitoimistoyhteistyon malliksi ja suunnitelma pilotoinnin toteuttamiseksi. Verohallinnon syvennetty
tilitoimistoyhteisty0 oli kokeilu, jossa testattiin tehokkaan ennakkotoiminnan mallia yhteistydssa
Taloushallintoliiton kanssa. Pilotti kaynnistyi huhtikuussa 2015 ja loppui syyskuussa 2016.
(Verohallinnon intranet 2015, hakupaiva 18.8.2017.) Pilotista saatiin hyvia kokemuksia ja
nykyinen kokeilu on jatkoa pilotille vuoden 2018 kesakuun loppuun saakka. Kokeilussa on
mukana 67 auktorisoitua tilitoimistoa ympari maata ja niiden asiakasyrityksia reilut 900
kappaletta. (Verohallinto 2017 f, viitattu 18.8.2017.)

Syvennettya tilitoimistoyhteistyota vetaa tilitoimistokoordinaattori. Kokeilun tavoitteena on Ioytaa
toimintamalli, jonka avulla yritysten verotuksellisesti epaselvat ja tulkinnalliset asiat saadaan
ratkaistua sujuvammin etukateen siten, ettd veroilmoitukset ovat laadukkaita ja tarve
jalkikateiselle selvittelylle vahenee. Toimintamallin mukaisesti tilitoimistot voivat kysya ohjausta ja
neuvontaa asiakasyritysten verotusasioihin nimetyilta yhteyshenkilolta sahkopostitse ja

puhelimitse. Yhteyshenkild selvittdd sitten ratkaisun tarvittaessa asiantuntijan avustuksella.
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Tarkoituksena on tehd& asiat kerralla oikein, joka on kaikkien osapuolten etu. Oletus on, etta
toimintamalli saastaisi resursseja ja vahentaisi hallinnollista taakkaa niin tilitoimistoilta,
asiakasyrityksiltad kuin Verohallinnoltakin. (Verohallinto 2015, viitattu 18.8.2017.)

4.6 Viestinta ja asiakastilaisuudet

Tilitoimistoasiakkaita ohjataan Verohallinnon yritysasiakkaiden uutiskirjeen avulla, koska suurin
osa sen tilaajista on tilitoimistoja. Uutiskirje iimestyy useamman kerran vuodessa ja tarvittaessa
tilitoimistolle tuotetaan myds omia teemanumeroita, esimerkiksi OmaVeroon liittyen. Uutiskirjeen
avulla tilitoimistot saavat tietoa ajankohtaisista asioista ja tulevista muutoksista. Syvennetyssa
tilitoimistoyhteistydssa mukana oleville tilitoimistoille julkaistaan myds omaa uutiskirjetta.
(Verohallinto 2017 f, viitattu 18.8.2017.)

Taloushallinnon ammattilaisille jarjestetdan vuosittain webinaareja eli verkkoseminaareja
ajankohtaisista asioista ja tulevista muutoksista. Verkkoseminaarit korvaavat aiemmat
paikkakuntakohtaiset filaisuudet ja niita kehitetdaan ftilitoimistoasiakkaiden palautteiden
perusteella. Verkkoseminaarien lisaksi Verohallinto jarjestaa infoja ja koulutuksia seka osallistuu
erilaisiin tapahtumiin. Tilitoimistoasiakkaiden ohjausta ja viestintaa varten Verohallinto tekee
saanndllista yhteistyota Taloushallintoliiton ja muiden sidosryhmien, kuten esimerkiksi Suomen
Yrittajien, kanssa. (Verohallinto 2017 f, viitattu 18.8.2017.)
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5 YRITYSVEROTUKSEN YHTEYDENOTTOJEN AIHEET

Yritysverotus perustuu verolakeihin, joita ovat esimerkiksi tuloverolaki ja arvonlisaverolaki.
Yritysverotukseen liittyvat ~ yhteydenottojen  aiheet ~ Verohallinnon  puhelinpalvelussa
yleisneuvonnan puolella koskevat muun muassa rekisterointivelvollisuutta, verovelvollisuutta,
nettovarallisuutta ja osakkeen matemaattista arvoa, tulolahteita ja tulolajeja, tuloverotusta ja
ennakkoperintaa, verotusmenettelya seka arvonlisaverotusta. Esimerkiksi arvonlisaverotukseen
littyvia yleisia yhteydenottojen aiheita ovat arvonlisaverovelvollisuus ja yrityksen verokausi,
rekisterointi, veroilmoituksen antaminen, veron tilittdminen tai palauttaminen, alarajahuojennus,
arvonlisaverokanta seka laskumerkinnat. Verohallinto auttaa verotusasioissa, mutta ei ota kantaa
kirjanpidollisiin asioihin. Kirjanpitoasioissa asiakas voi kaantya kirjanpitajansa ja tarvittaessa

Kirjanpitolautakunnan puoleen tai etsia vastauksia esimerkiksi Kirjanpitolaista.

5.1 Rekisterdintivelvollisuus

Yritys- ja yhteisotietolain (Yritys- ja yhteisotietolaki 6.3.2001/244) mukaan Patentti- ja
rekisterihallitus tai Verohallinto antaa rekisterdintivelvolliselle yritys- ja yhteisdtunnuksen eli Y-
tunnuksen rekisterdintivelvollisen tekeman perustamisilmoituksen perusteella. Valtioneuvoston
asetuksella myds muu ilmoituksia vastaanottava viranomainen voidaan oikeuttaa tunnuksen
antamiseen ja tunnuksen merkitsee rekisteriin sen antamisesta paattava viranomainen. Lisaksi
tunnus voidaan antaa tarvittaessa viranomaisaloitteisesti. Y-tunnus on seitsemannumeroinen
tunnus, joka yksiloi yrityksen tai yhteison. Tunnus muodostuu jarjestysnumerosta, valiviivasta ja
tarkistusnumerosta, joten se on muotoa 1234567-8. (Yritys- ja yhteisétietolaki 6.3.2001/244 9 §.)

Yritys- ja  yhteisotietojarjestelmaan  tallennetaan  annetun  Y-tunnuksen  lisaksi
rekisterdintivelvollisen ilmoituksen perusteella tunnistetiedot, kuten yrityksen nimi, kotipaikka,
luonnollisen henkilon nimi ja henkilotunnus tai hanen syntymaaikansa ja siihen liittyva
jarjestelman sisdinen tunniste, posti- ja kayntiosoite seka muut rekisterdintivelvollisen
mahdollisesti iimoittamat yhteystiedot. Liséksi tietojarjestelmaan tallennetaan soveltuvin osin
perustiedot, kuten esimerkiksi tieto rekisterdintivelvollisen ilmoittautumisesta ja merkitsemisesta
eri  rekistereihin,  kuten  kaupparekisterin  ja  ennakkoperintarekisteriin.  Yritys- ja

yhteisotunnusrekisteriin merkitaan samat tiedot lukuun ottamatta vain verotuksen tarpeita varten
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yllapidettyja, ei-julkisia tietoja, joita ovat henkil6tiedot. (Yritys- ja yhteisétietolaki 6.3.2001/244 4-5
§)

Luonnollisen henkilon Y-tunnus on henkilokohtainen ja pysyva. Oikeushenkilon Y-tunnus on
pysyva koko sen toiminnan ajan eika tunnus muutu, jos oikeushenkilomuotoa muutetaan laissa
saadetylla tavalla. Esimerkiksi sulautumisessa vastaanottavan oikeushenkilon Y-tunnus sailyy
entisena ja sulautuvien oikeushenkildiden tunnukset lakkaavat, mutta kokonaisjakautumisessa,
purkautumisessa, konkurssissa seka yritystoiminnan lopettamisessa Y-tunnus lakkautetaan ja
jatkavat oikeushenkilot saavat uuden Y-tunnuksen. llmoitus toiminnan muutoksista tai
tallennettujen  tietojen  muuttumisesta  tulee  viivyttelematta tehda  muutos-  tai
lopettamisilmoituksella. (Yritys- ja yhteisotietolaki 6.3.2001/244 67 §, 11 §.)

5.2  Yrityksen verovelvollisuus

Tuloverolaissa (Tuloverolaki 30.12.1992/1535) saadetaan, ettd luonnollisen henkilon ja
kuolinpesan on suoritettava valtiolle tuloveroa verotettavasta ansiotulostaan progressiivisen
tuloveroasteikon perusteella ja verotettavasta padomatulostaan tuloveroprosentin mukaan.
Padomatulosta suoritetaan tuloveroa 30 %. Siltd osin kuin verotettavan padomatulon maaré
ylittda 30 000 euroa, padomatulosta suoritetaan veroa 34 %. (Tuloverolaki 30.12.1992/1535 124

§)

Jaettava yritystulo ja yhtyman osakkaan tulo-osuus katsotaan padomatuloksi siihen maaraan
saakka, joka vastaa elinkeinotoimintaan tai maatalouteen verovuotta edeltaneen verovuoden
paattyessa kuuluneelle nettovarallisuudelle laskettua 20 % vuotuista tuottoa. Verovelvollisen
ennen verovuodelta toimitettavan verotuksen paattymista tekemasta vaatimuksesta jaettavan
yritystulon padomatulo-osuudeksi katsotaan kuitenkin 10 % vuotuista tuottoa vastaava maaré tai
tulo voidaan katsoa myds kokonaan ansiotuloksi. (Tuloverolaki 30.12.1992/1535 38-40 §.)

Yhtymat jaetaan verotuksessa verotusyhtymiin ja elinkeinoyhtymiin, jotka eivat ole erillisia
verovelvollisia. Verotusyhtymalle vahvistetaan kuitenkin maatalouden puhdas tulo tai tappiollinen
puhdas tulo, joka jaetaan osakkaille heidan osuuksiensa mukaan. Osakkaan maatalouden tulos
lasketaan vahentdmalla hanen osuudestaan maatalouden puhtaasta tulosta tai tappiollisesta

puhtaasta tulosta hanen yhtyman maatalouteen kohdistuvat korkomenonsa. Elinkeinoyhtymille
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vahvistetaan elinkeinotoiminnan tulos, joka jaetaan aikaisempien verovuosien tappioiden
vahentamisen jalkeen verotettavaksi osakkaiden tulona niiden osuuksien mukaan, jotka heilld on
yhtyman tuloon. Tappioita ei jaeta osakkaille, vaan ne vahennetaan yhtyman seuraavien vuosien
mahdollisista elinkeinotoiminnan tuloksista. (Tuloverolaki 30.12.1992/1535 15-16 §.)

Julkisesti noteeratusta yhtidstd saadusta osingosta 85 % on paéomatuloa ja 15 % verovapaata
tuloa. Muusta kuin julkisesti noteeratusta yhtiosta saadusta osingosta 25 % on veronalaista
padomatuloa ja 75 % verovapaata tuloa siihen maardén saakka, joka vastaa osakkeen
verovuoden matemaattiselle arvolle laskettua 8 %:n vuotuista tuottoa. 150 000 euroa ylittavalta
maaraltd 85 % osingoista on paddomatuloa ja 15 % verovapaata tuloa seka vuotuisen tuoton
ylittavalta osalta osingosta 75 % on ansiotuloa ja 25 % verovapaata tuloa. Osinko on ansiotuloa,
jos osingon jakoperusteena yhtiGjarjestyksen maarayksen, yhtidkokouksen paatoksen,
osakassopimuksen tai muun sopimuksen mukaan on osingonsaajan tai taman intressipiiriin
kuuluvan henkilon tydpanos. (Tuloverolaki 30.12.1992/1535 33 a-b §.)

Osakeyhtiot ja muut yhteisot ovat itsenaisia verovelvollisia ja niiden on suoritettava tuloveroa
verotettavasta tulostaan tuloveroprosentin mukaan. Yhteison tuloveroprosentti on 20 % ja
yhteisetuuden tuloveroprosentti 28 %. (Tuloverolaki 30.12.1992/1535 124 §.)

Yhteison veronalaista tuloa ei ole osinko, joka on saatu kotimaiselta yhteisolta tai eri
jasenvaltioissa sijaitseviin emo- ja tytaryhtidihin sovellettavasta yhteisesta verojarjestelmasta
annetun neuvoston direktiivin 2011/96/EU, sellaisena kuin se on muutettuna neuvoston
direktiiveillda 2013/13/EU ja 2014/86/EU, 2 artiklassa tarkoitetulta ulkomaiselta yhtiolta
(29.6.2016/531). Laki elinkeinotulon verottamisesta 24.6.1968/360 6 §.)

Yleishy6dyllinen yhteisd on verovelvollinen vain saamastaan elinkeinotulosta. Lisaksi se on
verovelvollinen kunnalle muuhun kuin yleiseen tai yleishyodylliseen tarkoitukseen kaytetyn
kiinteiston tai kiinteiston osan tuottamasta tulosta, jona pidetadn myds metsatalouden
padomatuloa. (Tuloverolaki 30.12.1992/1535 23 §.)

5.3 Nettovarallisuus ja osakkeen matemaattinen arvo

Varojenarvostamislain (Laki varojen arvostamisesta verotuksessa 22.12.2005/1142) perusteella

lasketaan tuloverolaissa tarkoitetun jaettavan yritystulon ja yhtyman osakkaan tulo-osuuden
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padomatulo-osuuden perusteena oleva nettovarallisuus seka osakkeen matemaattinen arvo.

(Laki varojen arvostamisesta verotuksessa 22.12.2005/1142 1 §.)

Nettovarallisuus saadaan vahentdamalld yrityksen elinkeinotoiminnan, maatalouden tai yhtion
varoista sen velat ja lisadmalla niihin 30 % verovuoden paattymisté edeltdneiden 12 kuukauden
aikana maksettujen ennakonpidatyksen alaisten palkkojen méaarastd. (Laki varojen
arvostamisesta verotuksessa 22.12.2005/1142 2 §, 15 §, 19 §.)

Kotimaisen yhtion osakkeen verovuoden matemaattinen arvo lasketaan verovuotta edeltavan
vuoden tilinpaatoksen mukaisen tarkistetun nettovarallisuuden perusteella. Osakkeen
matemaattinen arvo lasketaan jakamalla tarkistetun nettovarallisuuden maara yhtion ulkona
olevien osakkeiden lukumaaralla. Yhtion lunastamat ja muutoin hankkimat omat osakkeet

jatetdan huomioimatta. (Laki varojen arvostamisesta verotuksessa 22.12.2005/1142 9 §.)

5.4 Tulolajit ja tulolahteet

Tuloverolain (Tuloverolaki 30.12.1992/1535) mukaan luonnollisen henkilon ja kuolinpesan tulot
jaetaan kahteen tulolajiin, joita ovat ansiotulo ja padomatulo. Ansiotulosta suoritetaan veroa
valtiolle, kunnalle sekd seurakunnalle ja paaomatulosta suoritetaan veroa vain valtiolle.
Verotettava tulo lasketaan tulolajeittain erikseen ja se saadaan vahentdmalla veronalaisista
tuloista niiden hankkimisesta tai sailyttamisesta johtuneet menot eli luonnolliset vahennykset.
Henkilokohtaisen tulolahteen lisaksi verovelvollisella voi olla elinkeinotoiminnan ja maatalouden
tulolahteet, joiden tulos lasketaan kumpikin erikseen ja otetaan aikaisempien vuosien
vahvistettujen tappioiden vahentamisen jalkeen huomioon jaettavana yritystulona verovelvollisen
ansiotuloa ja padomatuloa laskettaessa. (Tuloverolaki 30.12.1992/1535 1 §, 29-30 §.)
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Veronalaista ansiotuloa on kaikki muu verotettava tulo kuin paaomatulo, kuten esimerkiksi
tydsuhteen perusteella saatu palkka ja siihen rinnastettava tulo, eldke seka etuus tai korvaus.
Ansiotuloa on jaettavasta yritystulosta ja yhtyman osakkaan tulo-osuudesta se osuus, jota ei ole
saadetty padomatuloksi sekd mahdollisesti myos osinko ja peitelty osinko. (Tuloverolaki
30.12.1992/1535 61-62 §.)

Veronalaista padomatuloa on omaisuuden tuotto, omaisuuden luovutuksesta saatu voitto ja muu
tulo, jota varallisuuden katsotaan kerryttaneen. Paaomatuloa on esimerkiksi korkotulo, osinkotulo,
vuokratulo, voitto-osuus, henkivakuutuksen tuotto, metsatalouden paaomatulo, maa-aineksista
saadut tulot, luovutusvoitto seka jaettavan yritystulon, yhtyman osakkaan tulo-osuuden ja

porotalouden tulon padomatulo-osuus. (Tuloverolaki 30.12.1992/1535 32 §.)

Tappiot vahennetaan ensisijaisesti saman tulonlahteen tuloista seuraavan kymmenen
verovuoden aikana sitd mukaa kuin tuloja syntyy. Luonnollisen henkilon ja kuolinpesan
maatalouden tai elinkeinotoiminnan tappio seka verotusyhtyman osakkaan maatalouden tappio
yhtyméasta voidaan vaatia vahennettavaksi jo tappiovuonna verovelvollisen paaomatuloista.
Tappiot vahennetdan siind jarjestyksessa, jossa ne ovat syntyneet. (Tuloverolaki
30.12.1992/1535 117-120 §.)

5.5 Tuloverotus ja ennakkoperinta

Elinkeinotoiminnan  tulos lasketaan tuloverotusta toimitettaessa elinkeinolaissa  (Laki
elinkeinotulon verottamisesta 24.6.1968/360) saadetylla tavalla. Verovelvollisen harjoittama liike-
ja ammattitoiminta muodostaa elinkeinotoiminnan tulolahteen. Verotusta toimitettaessa
veronalaiset tulot ja vahennyskelpoiset menot seka muut vahennyskelpoiset erat jaksotetaan
asianomaisten verovuosien tuotoiksi ja kuluiksi. Elinkeinotoiminnan tulos on verovuoden tuottojen
ja kulujen erotus. Verovelvollisen elinkeinotoiminnan tulos otetaan huomioon verovuoden tuloa
laskettaessa. (Laki elinkeinotulon verottamisesta 24.6.1968/360 1-3 §.)

Ennakkoperintalain mukaan ennakkoperinta toimitetaan veronalaisen tulon perusteella valtiolle,
kunnalle, seurakunnalle ja Kansanelakelaitokselle seka valtiolle maksettaviksi maarattavien
verojen ja maksujen suorittamiseksi. Ennakkoperintd toimitetaan ennakonpidatyksena tai

ennakonkantona. Ennakonkannossa veroa maarataan verovelvollisen maksettavaksi maara, joka
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vastaa mahdollisimman  tarkoin  verovelvollisen tuloista verovuonna  sovellettavien
veroperusteiden mukaan maksettavaa verojen ja maksujen yhteismaaraa, vahennettyna
ennakonpidatyksena kertyvaksi arvioidulla maaralla. Yhteensa enintaan 7 000 euron suuruiset
ennakonkannon alaiset tulot voidaan ottaa huomioon ennakonpidatyksen perusteiden
laskennassa. Verovelvollinen voi oma-aloitteisesti taydentdd toimitettua ennakkoperintaa

maksamalla ennakon tdydennysmaksua. (Ennakkoperintélaki 20.12.1996/1118 1-3 §.)

Ennakkoperintalain muutos uudistaa yhteisojen ja yhteisetuuksien ennakkoverotusta 1.11.2017
alkaen. Lakimuutos koskee ennakon taydennysmaksua ja korotonta maksuaikaa. Ennakon
taydennysmaksu poistuu ja sen sijaan yhteison tai yhteisetuuden on tehtava esimerkiksi ennakon
korottamista koskeva vaatimus sahkoisesti. Koroton maksuaika muuttuu niin, ettd verovuoden
paattymista seuraavan kuukauden jalkeen eraantyvalle ennakolle maaratdén huojennettua
viivastyskorkoa. Muiden verovelvollisten ennakonkannossa uutta menettelya ryhdytaan

soveltamaan 1.11.2018 alkaen. (Laki ennakkoperintalain muuttamisesta 53/2017.)

Suorituksen maksaja on velvollinen toimittamaan ennakonpidatyksen, joka toimitetaan
vahentdmalla ennakonpidatysprosentin mukaan laskettu maaréa rahana maksettavasta maarasta
suorituksen yhteydessa tai merkitessaan sita tilille asianomaisen hyvaksi. Ennakonpidatysta ei
kuitenkaan toimiteta rahana maksettavan suorituksen maaraa suurempana. (Ennakkoperintalaki
20.12.1996/1118 9 §, 11 §.) Luonnollinen henkild tai kuolinpesa ei ole velvollinen toimittamaan
ennakonpidatystd eika maksamaan ty6nantajan sairausvakuutusmaksua, jos suoritus ei ylita
vuosittain 1 500 euroa eika suoritus liity maksajan elinkeino- tai  muuhun
tulonhankkimistoimintaan. (Ennakkoperintaasetus 20.12.1996/1124 13 §.)

Luonnollisen henkilon ennakonpidatys toimitetaan verokorttiin merkityn perus- ja lisaprosentin
mukaan tai muun asianomaista tuloa koskevan pidatysprosentin mukaan. Ennakonpidatys
toimitetaan 60 %:n mukaan, jos suorituksen saaja ei toimita suorituksen maksajalle verokorttia
eika maksaja saa pidatyksen toimittamista varten tarvittavia tietoja. Ennakkoperintarekisteriin
merkitsemattoman yhteison ja yhtyman tyokorvauksesta tai kayttokorvauksesta toimitetaan
ennakonpidatys 13 %:n mukaan. (Ennakkoperintaasetus 20.12.1996/1124 3-4 §,15§.)

Elinkeinotoiminnan, maatalouden tai muun tulonhankkimistoiminnan tuottaman tulon perusteella
méaarattdvan veron suoritukseksi toimitetaan ennakonkanto. Ennakonkanto toimitetaan myds

silloin, jos ennakonpidatysta ei voida toimittaa eli esimerkiksi, kun suorituksen maksaja ei ole
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ennakonpidatysvelvollinen tai on vapautettu ennakonpidatysvelvollisuudesta. Verovelvollinen
maksaa ennakonkannossa maaratyn veron 1-12 eraan jaettuna viimeistaan erapaivana. Jos
ennakon koko maarasta on verotusmenettelysta vastuussa muukin henkilo kuin verovelvollinen,
ennakko on maarattava verovelvollisen ja ennakosta vastuussa olevien henkildiden
yhteisvastuullisesti suoritettavaksi. (Ennakkoperintalaki 20.12.1996/1118 23 §.)

5.6 Verotusmenettely

Verotusmenettelylaissa (Laki verotusmenettelysta 18.12.1995/1558) saadetaan
verotusmenettelysta ja muutoksenhausta verotukseen. Veroa suoritetaan verovuonna saadusta
tulosta. Verovuosi on kalenterivuosi seka se tai ne tilikaudet, jotka ovat kalenterivuoden aikana
paattyneet. (Laki verotusmenettelysta 18.12.1995/1558 1-3 §.)

Verovelvollisen on verotusta varten ilmoitettava veroviranomaiselle kaikki veronalaiset tulonsa ja
niistd tehtavat vahennykset, tiedot varoistaan ja veloistaan seka muut verotukseen vaikuttavat
tiedot. Verovelvollisen on verotusta varten annettava my6s muita tuloverotusta koskevia
ilmoituksia. Verohallinto antaa tarkemmat maaraykset ilmoitusten antamisajankohdasta ja -
tavasta seka muusta menettelysta ilmoitusten antamiseksi. (Laki verotusmenettelysta
18.12.1995/1558 7 §.)

Verotuksessa noudatetaan yleisia periaatteita. Verotusmenettelyssa ja muissa verotukseen
littyvissa toimissa otetaan veronsaajien ja verovelvollisen edut huomioon tasapuolisesti.
Tulkinnanvarainen tai epaselva asia on ratkaistava verovelvollisen eduksi tdman toimiessa
vilpittomassa mielessa viranomaisen noudattaman kaytannon tai ohjeiden mukaisesti, jos ei
erityisista syista muuta johdu. Asiat valmistellaan ja ratkaistaan yhdessa, jos se on mahdollista,
eika yhdessa kasittelemisesta aiheudu haitallista viivytysta. Verohallinnon on perusteltava paatos,
jos siind poiketaan veroilmoituksesta tai oikaisuvaatimuksesta taikka verotusta muutetaan
verovelvollisen vahingoksi. Paatds voidaan kuitenkin jattdd perustelematta silloin, kun
perusteleminen on ilmeisen tarpeetonta. Paatokset ja muut asiakirjat on toimitettava tiedoksi
verovelvolliselle. (Laki verotusmenettelysta 18.12.1995/1558 26 §.)
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Verohallinto voi muuttaa verotusta tai toimittaa verotuksen muutoksenhakuviranomaisen
paatoksen perusteella uudelleen. Verovelvollinen voi hakea muutosta verotuksen
oikaisulautakunnalta Kkirjallisella oikaisuvaatimuksella, jos verovelvollinen ei ole tyytyvainen
verotukseensa. Muutosta ei saa hakea, jos asia on valitukseen annetulla paatokselld ratkaistu.
(Laki verotusmenettelysta 18.12.1995/1558 54 §, 63 §.)

5.7 Arvonlisaverotus

Arvonlisavero on yleinen kulutusvero, joka kohdistuu lahes kaikkiin tavaroihin ja palveluihin. Se
on valillinen vero, joka on tarkoitettu lopullisten kuluttajien maksettavaksi. Veronkantajina toimivat
arvonlisavelvolliset yritykset, jotka sisallyttavat veron maaran tavaran tai palvelun myyntihintaan
ja ftilittavat sen sitten valtiolle. Vero kannetaan jokaisesta tuotanto- ja jakeluketjussa
tapahtuneesta myynnista, joten jokainen yritys suorittaa valtiolle veroa sen osalta syntyneesta
arvonlisasta. Paasaantdisesti verovelvolliset yritykset saavat vahentaa kaikkien yritystoimintaan
littyvien verollisten ostojensa arvonlisaveron, joten ne tilittavat valtiolle vain liikevaihdon ja
vahennyskelpoisten ostojen erotuksen. Talld tavoin veron kertaantuminen on estetty

vahennysoikeuden avulla. (Valtiovarainministeri6 a, viitattu 31.8.2017)

Arvonlisédvero on myds oma-aloitteinen vero. Oma-aloitteisilla veroilla tarkoitetaan veroja, joita
Verohallinto ei erikseen maaraa vaan joiden maaran maksaja itse laskee, ilmoittaa ja maksaa
verokautensa  mukaisesti.  Veroilmoitukset  naistd  veroista, eli  arvonlisaverosta,
tyonantajasuorituksista seka muista oma-aloitteisista veroista, tulee antaa ensisijaisesti
sahkaisesti OmaVerossa. OmaVero on Verohallinnon verkkopalvelu, jossa voi esimerkiksi antaa
ilmoitukset oma-aloitteisista veroista ja maksaa verot verkkomaksulla. Yrittaja voi itse antaa
ilmoitukset palvelussa tai valtuuttaa tilitoimiston ilmoittamaan ne Katso-tunnisteen avulla.
OmaVero tulee vaiheittain korvaamaan suurimman osan nykyisista sahkdisista asiointipalveluista.
(Verohallinto 2017 c, viitattu 31.8.2017)
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6 TILASTOTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittaa myos tilastolliseksi tutkimukseksi, jonka avulla
selvitetdan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Tutkimus edellyttad kuitenkin
rittdvan suurta ja edustavaa otosta. Aineisto voidaan hankkia erilaisista muiden keraamista
tilastoista, rekistereista ja tietokannoista tai se hankitaan itse, esimerkiksi kyselyn tai haastattelun
avulla. Asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tuloksia havainnollistetaan kaavioin,
taulukoin ja kuvioin. Tutkimuksen avulla saadaan kartoitettua olemassa oleva tilanne, mutta ei

pystyta riittdvasti selvittamaan asioiden syita. (Heikkila, T. 2014, 15, 16.)

6.1 Tilastotutkimuksen toteutus

Tassa tutkimuksessa kaytetaan Verohallinnon vastattujen ja siirrettyjen puhelujen tilastoja seka
kirjattujen yhteydenottojen tilastoja aikavaliltd 1.1-30.6.2017. Puhelutilastoissa tarkastellaan
valittuihin puhelinsarjoihin ja tilitoimistoasiakkaiden omaan palvelunumeroon vastattuja puheluita,
joiden maaria verrataan puhelinpalvelun kokonaispuhelumaaraan. Lisaksi vastatuista puheluista
selvitetddn tausta- ja asiantuntijatuelle siirrettyjen puhelujen maara. Puhelinsarjoista otetaan
mukaan vain ns. substanssisarjat, joissa vastataan  yritysverotukseen liittyviin
substanssikysymyksiin. Naita puhelinsarjoja ovat arvonlisaverotus, maatalous- ja metsaverotus,
osakeyhtion tuloverotus ja rekisterdinti, tyonantajien ennakkoperinta seka yrittajan tuloverotus
(tmi, ay, ky). Yritysverotuksen puhelinsarjoista rajataan pois maksamiseen, ilmoittamiseen ja
sahkoisiin palveluihin liittyvat puhelinsarjat. Konsultaatiopuheluista ei ollut tilastoja saatavilla,

joten niiden maaraa ei voida tutkia.

Yhteydenottokirjauksista etsitdan yleisimmat yhteydenottojen aiheet kirjausten luokittelun
perusteella tilitoimistoasiakkailta ja muilta asiakkailta erikseen. Tilitoimistoasiakkaiden
yhteydenoton kirjaamisessa kaytetaan tilitoimisto-tappaa, joten yhteydenotot voidaan erotella.
Yhteydenottojen luokittelu tapahtuu valitsemalla verolaji, aihe ja yhteydenoton syy, kuten
esimerkiksi kysymys. Tama tutkimus on rajattu koskemaan vain yhteydenottoja, joiden syyna on
kysymys. Salassapitovelvollisuuden takia yhteydenottotilastoja tarkastellaan vain yleisella tasolla.
Tilitoimistoasiakkaiden oman palvelunumeron puhelumaara ei pelkastaan kerro, kuinka paljon

kaikista vastatuista puheluista on oikeasti tilitoimistoasiakkaiden soittamia. Tilitoimistoasiakkaat
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soittavat myds muihin palvelunumeroihin, joten tilastoihin vaikuttaa virkailijan yhteydenottojen
kirjaaminen. Yhteydenottolomakkeelle voidaan laittaa tappa, jos yhteydenottaja on tilitoimisto.
Taman kirjauksen avulla tilitoimistojen yhteydenottoja voidaan tutkia omana kokonaisuutenaan ja
saada niistd selville ftilitoimistoasiakkaiden puhelujen maara seka yhteydenottojen aiheet.
Yhteydenottotilastotkaan eivat ole taysin luotettavia, koska kirjauksissa saattaa olla puutteita tai

virheita.

6.2 Tilastotutkimuksen tulokset

Tarkasteluajankohta vaikuttaa siihen, mitka asiat nousevat puhelu- ja yhteydenottotilastoissa
esiin. Verotus toimitetaan vuosittaisen aikataulun eli verotuksen vuosikellon mukaan. Tassa
tutkimuksessa kaytettiin tilastoja ajanjaksolta 1.1.-30.6.2017, jolloin ajankohtaista olivat
esimerkiksi tammi- ja helmikuussa tydnantajien vuosi-ilmoitukset seka arvonliséveroilmoitukset ja
huhtikuussa yhteisojen veroilmoitukset. Lisaksi vuoden alussa voimaantulleet laki- ja muut
muutokset vaikuttivat puhelumaariin seka yhteydenottojen aiheisiin. Vuoden 2017 alussa

OmaVero-palvelu korvasi Verotili-palvelun, minka vaikutus nakyi myds tilastoissa.

TAULUKKO 1. Valtakunnallisten palvelunumeroiden Top 10 vastatut puhelut yksikéittdin vuonna
2017 (tilanne 30.6.2017).

Palvelunumero Puhelumaara Verotusyksikko

1. Verokortit 369 364 Henkildverotusyksikko
2. Henkiloverotus (ei verokortit) 181 955 Henkildverotusyksikko
3. Yrittajan tuloverotus (tmi, ay, ky) 78 700 Henkiloverotusyksikkd
4. Maksujarjestelyt ja perinta 72707 Veronkantoyksikko

5. Maatalous- ja metsaverotus 99 194 Henkiloverotusyksikkd
6. OmaVero 57 952 Yritysverotusyksikko
7. Arvonlisaverotus 44 452 Yritysverotusyksikkod
8. Kiinteistoverotus 40 561 Henkildverotusyksikko
9. Maksuliikenne 37 902 Veronkantoyksikko
10. Vuosi-ilmoitukset palkoista ja elakkeista 26 989 Yritysverotusyksikko

Verohallinnon puhelutilastojen mukaan puhelinpalvelussa on 1.1-30.6.2017 valisena aikana

vastattu yhteensa 1 383 490 puheluun. Taulukosta 1 Idytyy valtakunnallisten palvelunumeroiden

36



Top 10 vastatut puhelut yksikaittain. Henkiloverotusyksikon palvelunumerot ovat olleet kaikista
suosituimpia ja ylivoimaisesti eniten puheluihin on vastattu verokortit — palvelunumerossa (369
364 puhelua). Yritysverotukseen liittyvistd palvelunumeroista eniten puheluihin on vastattu

yrittajan tuloverotus (tmi, ay, ky) — palvelunumerossa (78 700 puhelua).

Tilitoimistoasiakkaiden omaan palvelunumeroon vastataan seka Henkiloverotusyksikossa etta
Yritysverotusyksikdssa. Henkiloverotusyksikdssa vastataan yrittajan tuloverotuksen (tmi, ay, ky)
puhelinsarjaan ja Yritysverotusyksikossa osakeyhtididen tuloverotuksen ja rekisterdinnin,

arvonlisaverotuksen sekd Katso-tunnistautumisen puhelinsarjoihin.

Kaikkien vastattujen puhelujen jakautuminen toimialoille

= Henkildverotusyksikkd Yritysverotusyksikkd = Veronkantoyksikkéd

KAAVIO 1. Kaikkien vastattuien puhelujen jakautuminen toimialoille vuonna 2017 (tilanne
30.6.2017).

Kaavio 1 iimentda kaikkien vastattujen puhelujen jakautumisen toimialoille. Henkiléverotus on
Verohallinnon suurin toimiala, mika selittaa suurimmat puhelumaarat. Henkiloverotusyksikdssa on
vastattu 69,6 %: iin kaikista puheluista. Yritysverotusyksikon ja Veronkantoyksikon valisissa
puhelumaarissa ei ole niin suurta eroa. Taman tilaston mukaan Veronkantoyksikossa on vastattu
puheluihin seuraavaksi eniten ja Yritysverotusyksikossa vahiten. Tilanne saattaa kuitenkin

hieman vaihdella seuranta-ajanjaksosta riippuen.
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Vastatut seka tausta- ja asiantuntijatuelle siirretyt puhelut
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KAAVIO 2. Vastatut sekd tausta- ja asiantuntijatuelle siirretyt puhelut yritysverotuksen
substanssipuhelinsarjoittain vuonna 2017 (tilanne 30.6.2017).

Kaavio 2 havainnollistaa vastattujen seké tausta- ja asiantuntijalle siirrettyjen puhelujen maaraa
yritysverotuksen substanssipuhelinsarjoittain. Yritysverotukseen liittyvissa
substanssipuhelinsarjoissa on 1.1-30.6.2017 valisena aikana vastattu yhteensa 243 127
puheluun, mikd on 17,6 % kaikista vastatuista puheluista. Kaikista Verohallinnon puhelinpalvelun
vastatuista puheluista 5,6 % koski yrittdjan tuloverotusta (tmi, ay, ky), 4,3 % maatalous- ja
metsaverotusta, 3,3 % osakeyhtion tuloverotusta ja rekisteréintia, 3,2 % arvonlisaverotusta ja 1,1
% tyonantajien ennakkoperintaa. Yritysverotukseen liittyvista substanssisarjoista eniten

puheluihin on vastattu yrittajan tuloverotus (tmi, ay, ky) — palvelunumerossa.

Yritysverotuksen substanssipuhelinsarjoissa vastatuista puheluista 15 677 eli 6,4 % siirrettiin
tausta- ja asiantuntijatuelle. Siirrettyjen puhelujen maéréstd 31,9 % siirtyi osakeyhtion
tuloverotuksesta ja rekisterdinnista, 28,7 % arvonlisdverotuksesta, 13,9 %, maatalous- ja
metsaverotuksesta, 13,3 % tyOnantajien ennakkoperinndstd seka 12,2 % yrittdjan
tuloverotuksesta (tmi, ay, ky). Nain ollen eniten tausta- ja asiantuntijan osaamista tarvittiin

osakeyhtion tuloverotuksessa ja rekisterdinnissa seka arvonlisiverotuksessa.
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Vastatut seka tausta- ja asiantuntijatuelle siirretyt puhelut
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KAAVIO 3. Vastatut sekd tausta- ja asiantuntijatuelle siirretyt puhelut tilitoimistojen
palvelunumerossa puhelinsarjoittain vuonna 2017 (tilanne 30.6.2017).

Kaavio 3 kuvaa tilitoimistojen palvelunumerossa vastattujen seka tausta- ja asiantuntijatuelle
siirrettyjen puhelujen jakautumisen puhelinsarjoittain. Tilitoimistojen palvelunumerossa on 1.1-
30.6.2017 valisena aikana vastattu yhteensa 2 728 puheluun, mika on 0,18 % kaikista vastatuista
puheluista. Naista puheluista 37,5 % koski arvonliséverotusta, 33,5 % osakeyhtién tuloverotusta
ja rekisterdintia, 22,5 % yrittajan tuloverotusta ja 6,5 % Katso-tunnistautumista. Eniten puheluja
ohjautui arvonlisaverotuksen ja toiseksi eniten osakeyhtion tuloverotuksen ja rekisteroinnin
puhelinsarjaan. Yrittajan tuloverotusta koskevaan palveluun tuli myds paljon puheluja, mutta
selvasti vahiten puheluja tuli Katso-tunnistautumisen palveluun. Tilitoimistojen ruotsinkieliseen
palvelunumeroon saapuneet puhelut ohjataan aiheen mukaisiin ruotsinkielisiin puhelinsarjoihin

eika niita raportoida erikseen.

Tilitoimistoasiakkaiden palvelunumerossa vastattujen puhelujen maara on pieni suhteessa
kaikkiin vastattuihin puheluihin yhteensa. Vuonna 2016 tilitoimistojen palvelunumerossa vastattiin
yhteensa 6 654 puheluun, joka on 0,3 % kaikista vastatuista puheluista. Puhelut jakautuivat
puhelinsarjoittain seuraavasti: arvonlisaverotus 2 117, yhteison tuloverotus ja rekisteréinti 2 039,
yrittdjan tuloverotus (tmi, ay, ky) 1 252, Verotili (1.4-31.12) 923 seka Katso-tunnistautuminen

323. OmaVero korvasi Verotilin ja tilinumeron ilmoituspalvelun vuoden 2017 alussa.
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Tilitoimistoasiakkaiden palvelunumerossa vastatuista puheluista 287 eli 10,5 % siirrettiin tausta-
ja asiantuntijatuelle. Siirrettyjen puhelujen maarasta 49,1 % siirtyi osakeyhtion tuloverotuksesta ja
rekisterdinnistd, 43,6 % arvonliséverotuksesta seké 7,3 % yrittajan tuloverotuksesta (tmi, ay, ky).

Katso-tunnistautumisen puhelinsarjasta ei siirreta puheluja tausta- ja asiantuntijatuelle.

Tausta- ja asiantuntijatuelle siirretyt puhelut
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KAAVIO 4. Muiden asiakkaiden seka tilitoimistoasiakkaiden tausta- ja asiantuntijatuelle siirretyt
puhelut puhelinsarjoittain vuonna 2017 (tilanne 30.6.2017).

Kaavio 4 osoittaa muiden asiakkaiden seka tilitoimistoasiakkaiden tausta- ja asiantuntijatuelle
siirrettyjen  puhelujen prosenttimaaran tietyista puhelinsarjoista.  Tilitoimistoasiakkaiden
palvelunumerosta tehtiin yhteensa vain 4,1 % enemman siirtoja tausta- ja asiantuntijatuelle kuin
yritysverotuksen  substanssipuhelinsarjoista. Molemmissa tapauksissa eniten tausta- ja
asiantuntijatukea tarvittin  osakeyhtididen tuloverotuksessa ja rekisterGinnissa, mutta
tilitoimistoasiakkaiden palvelunumerossa selvasti yritysverotuksen substanssipuhelinsarjoja
enemman. Toiseksi eniten tausta- ja asiantuntijatukea tarvittin arvonlisaverotuksessa.
Osakeyhtion tuloverotuksen ja arvonlisaverotuksen puhelinsarjoista siirtyneiden puhelujen maara
voitaneen selittad kyseessa olevien verolajien haastavuudella, monimutkaisuudella ja
tulkinnanvaraisuudella. Puhelutilastot eivat kerro konsultointipuhelujen maaraa, mutta niiden
perusteella suurin osa puheluista pystytaan hoitamaan yleisneuvonnan puolella eika siirtoa

tarvitse tehda.

40



TAULUKKO 2. Muiden asiakkaiden ja tilitoimistoasiakkaiden kirjattujen kysymysten mééré
puhelinpalvelussa verolajeittain vuonna 2017 (tilanne 30.6.2017).

Muut Kirjaus- Tilitoimisto- Kirjaus-
asiakkaat méaara asiakkaat méaara
1. Maksuliikenne ja perinta 76 367 1. Arvonlisavero 5212
2. Henkiloasiakkaiden tulovero 70 313 2. Maksuliikenne ja perinta 5199
3. Arvonlisavero 47 903 3. Yhteison tulovero 3790
4. Yhteisojen tulovero 32490 4. TyOnantajasuoritukset 3461
5. Asiakastietojen hallinta 32475 5. Asiakastietojen hallinta 1400
6. Tydnantajasuoritukset 27 508 6. Muu (mm. vuosi-ilmoitukset) 1258
7. Perintovero 23 839 7. Henkiloasiakkaan tulovero 512
8. Varainsiirtovero 15 484 8. Elinkeinotoiminnan tulovero 450

9. Kiinteistovero 14 889 9. Maatalouden tulovero 109
10. Muu (mm. vuosi-ilmoitukset) 10 788 10. Kiinteistovero 76

Verohallinnon yhteydenottotilastojen mukaan puhelinpalvelussa on 1.1-30.6.2017 vélisena
aikana Kkirjattu yhteensa 397 561 kysymysta. Taulukosta 2 I0ytyy muiden asiakkaiden ja
tilitoimistoasiakkaiden ~ kymmenen  yleisimmin  kirjattua ~ kysymystd  verolajeittain.
Yhteydenottolomakkeelle voidaan laittaa tappa, mikali yhteydenottoja on tilitoimistoasiakas. Nain
tilitoimistoasiakkaiden yhteydenottoja voidaan tutkia raporteilta omana kokonaisuutenaan.
Tilitoimisto-tappaa on kaytetty yhteensa 21 604 kirjatussa kysymyksessa, mika on 5,4 % kaikista
kirjatuista kysymyksista. Alkuvuodesta kaikkia tilitoimistoasiakkaiden yhteydenottoja ei viela

kirjattu, joten talta osin yhteydenottojen maarat ovat pienempia kuin ne olisivat oikeasti olleet.

Muiden asiakkaiden osalta maksulikenteeseen ja perintaan liittyvat kysymykset ovat olleet
kaikista yleisimpia (76 367 kirjausta). Toiseksi eniten kysymyksia on kirjattu henkildasiakkaiden
tuloverosta (70 313 kirjausta) ja kolmanneksi eniten arvonlisaverosta (47 903 kirjausta). Nama
kolme verolajia pysyvat yleisimpind, vaikka niiden kesken tapahtuu kuukausittaista vaihtelua
maarien suhteen. Huhtikuu on poikkeus, koska silloin on yhteisojen veroilmoitusten jattoaika ja

kolmanneksi eniten kysymyksia kirjataan yhteisojen tuloverosta arvonlisaveron sijasta.

41



Tilitoimistoasiakkaiden osalta arvonlisdveroon (5 212 yhteydenottoa) seka maksuliikenteeseen ja
perintdan (5 199 yhteydenottoa) liittyvat kysymykset ovat olleet kaikista yleisimpia. Kolmanneksi
eniten kysymyksia on kirjattu yhteisdjen tuloverosta (3 790 yhteydenottoa). Arvonlisévero seka
maksuliikenne ja perinta pysyvat kolmen yleisimman kirjatun kysymyksen joukossa
kuukausittaisesta vaihtelusta huolimatta. Kuukaudesta riippuen joko yhteisdn tulovero tai
tyonantajasuoritukset  kuuluvat kolmen yleisimman joukkoon: tammi- ja helmikuussa
tydnantajasuoritukset ja maalis-kesakuussa yhteiséjen tulovero. Huhtikuussa yhteisdjen
tuloveroon liittyvat kysymykset ovat kaikista yleisimpia veroilmoitusten jattdajan takia.
Suurimmalla osalla yhteisoista tilikausi paattyy 31.12. ja siita on neljd kuukautta aikaa antaa

veroilmoitus eli maaraaika on huhtikuun lopussa.

Tilitoimistoasiakkaiden kysymykset liittyvat yleensa yritystoimintaan, mutta tilitoimistoasiakkaat
voivat kysya myOs asiakkaansa henkilokohtaisen verotuksen asiasta kuten esimerkiksi
kiinteistoverosta. ~ Yritystoimintaan  liittyvia  verolajeja ovat pa&asiassa arvonlisavero,
maksuliikenne ja perinta, yhteison tulovero, tyonantajasuoritukset, asiakastietojen hallinta, muu
(mm. vuosi-ilmoitukset osingoista) seka elinkeinotoiminnan, maatalouden ja metsatalouden
tulovero.  Henkildkohtaiseen  verotukseen liittyvia  verolajeja  ovat  IahtOkohtaisesti
henkildasiakkaiden  tulovero,  maksulikenne ja  perintd, asiakastietojen  hallinta,

tydnantajasuoritukset, perintdvero, lahjavero, kiinteistovero seka varainsiirtovero.

Vuonna 2016 Verohallinnon puhelinpalvelussa Kirjattiin yhteensa 910 465 yhteydenottoa, joista
830 263 eli 91,2 % koski kysymysta eli yhteydenoton syy oli kysymys. Muita yhteydenottojen syita
kysymysten lisaksi olivat esimerkiksi palaute, sahkdiset palvelut seka tietojen muutos tai paivitys.
Vuonna 2016 yleisimpia kysymysten aiheita olivat arvonlisévero, asiakastietojen hallinta ja ei
luokiteltu, joka sisaltaa Iluokittelemattomat yhteydenottojen aiheet. Tilitoimistosasiakkaiden

yhteydenottoja ei vield silloin kirjattu erikseen.
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TAULUKKO 3. Muiden asiakkaiden ja tilitoimistoasiakkaiden Top 10 kirjatut yhteydenottojen
aiheet puhelinpalvelussa vuonna 2017 (tilanne 30.6.2017).

Muut Kirjaus-  Tilitoimisto- Kirjaus-

asiakkaat maara asiakkaat maara

1. Ei luokiteltu 52 599 1. Vuosi-ilmoittaminen, 2277
tyonantajasuoritukset

2. Verokortit 29905 2. OmaVeron saldotilanne, 2160
yhteenveto

3. Maksujarjestelyt 22503 3. Palautukset, kuittaukset 1622
ja maksunkaytot

4. OmaVeron saldotilanne, 20068 4. Veroilmoitus, 1620

yhteenveto arvonlisavero

5. VTJ-rekisterdinti, veronumero 17 251 5. Ei luokiteltu 1506

6. Veroilmoitus, arvonlisavero 15438 6. Ennakkovero, yhteisot 1371

7. Vuosi-ilmoittaminen, 15 130 7. Vuosi-ilmoittaminen, 1162

tyonantajasuoritukset osingot ja muut suoritukset

8. Jaannosvero, 12121 8. Veron palauttaminen, 983

henkiloasiakkaat arvonlisavero

9. Saldon maksaminen 11685 9. Veroilmoitus, yhteisot 922

10. Veroilmoitus, 11483 10. Veroilmoitus, 610

henkil6asiakkaat tyonantajasuoritukset

Taulukko 3 kertoo muiden asiakkaiden ja tilitoimistoasiakkaiden kymmenen yleisimmin kirjattua
yhteydenottojen aihetta puhelinpalvelussa 1.1-30.6.2017 vélisena aikana. Muiden asiakkaiden
yhteydenottojen aiheista yleisin on “ei luokiteltu” (52 599 kirjausta). Toiseksi yleisin
yhteydenottojen aihe on verokortit (29 905 kirjausta) ja kolmanneksi yleisin maksujarjestelyt (22
503 kirjausta). Yhteydenottojen aiheet liittyvat usein henkiléverotukseen ja koskevat esimerkiksi

verokortteja, verojen maksamista, veronumeroa seka veroilmoitusten antamista.

Tilitoimistoasiakkaiden kaksi yleisintad yhteydenottojen aihetta ovat tyonantajasuoritusten vuosi-
ilmoittaminen (2 277 kirjausta) seka OmaVeron saldotilanne ja yhteenveto (2 160 kirjausta).
Naiden yhteydenottojen maara johtuu tarkastelujaksosta, koska tyonantajien vuosi-ilmoitusten
méaéaraajat ovat tammi- ja helmikuussa. Liséksi OmaVero korvasi Verotilin vuoden vaihteessa.

Veratilin tiliote muuttui Omaveron yhteenvedoksi ja oli tietosisalléltaan erilainen, mika aiheutti
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paljon yhteydenottoja nimenomaan tilitoimistoasiakkailta. Seuraavaksi yleisimpia yhteydenottojen
aiheita ovat palautukset, kuittaukset ja maksunkaytot (1 622 kirjausta) seka@ arvonlisaveron
veroilmoitus eli oma-aloitteisten verojen veroilmoitus arvonlisaveron osalta (1 620 kirjausta).
Kaikki yhteydenottojen aiheet liittyvat joko ilmoitusten antamiseen tai verojen maksamiseen ja
palauttamiseen.  Tilitoimistoasiakkaiden  yhteydenottojen  aiheet liittyvat  paaasiassa
yritysverotukseen ja koskevat esimerkiksi veroilmoitusten antamista, verojen maksamista ja

palauttamista sek& ennakkoveroja.
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7 INTERNETKYSELYN TOTEUTUS JA TULOKSET

Suunnitelmallinen kysely- tai haastattelututkimus eli survey-tutkimus on tehokas ja taloudellinen
tiedonkeruumenetelma silloin, kun tutkittavia on paljon. Survey-tutkimuksen aineisto kerataan
tutkimuslomaketta kayttaen ja tama internetkysely koostuu strukturoiduista eli suljetuista
kysymyksista sekd avoimista vastauskentistd. Suljetuissa kysymyksissa on valmiit
vastausvaihtoehdot, joista valitaan sopiva tai sopivat. Jos vastausvaihtoehtoja on vain kaksi,
kysymysta sanotaan dikotomiseksi (esimerkiksi kylla tai ei-vaihtoehto). Jos vastausvaihtoehtoja
on useita, nimitetddn kysymystd monivalintakysymykseksi. Avoimet kysymykset ovat
tarkoituksenmukaisia silloin, kun vaihtoehtoja ei tarkkaan tunneta etukateen ja halutaan saada
uusia nakokantoja tai varteenotettavia parannusehdotuksia. Avoimien kysymysten osalta
kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. (Heikkila, T. 2014, 17, 47-49.)

7.1  Internetkyselyn toteutus

Internetkyselyjen toteuttamiseksi on olemassa internetpohjaisia tutkimus- ja tiedonkeruuohjelmia
ja kvantitatiivisten opinnaytetdiden aineistojen keruussa kaytetdan usein Webropol-ohjelmaa.
(Heikkila, T. 2014, 67.) Taméa kysely toteutettin Webropol-kyselyna, koska se oli Verohallinnolla
kaytossa ja se on kayttajaystavallinen vaihtoehto. Kysely on kokonaistutkimus, jossa jokainen
perusjoukon eli populaation jasen tutkitaan. Kokonaistutkimus kannattaa tehda, jos perusjoukko
on pieni, kuten tassa tapauksessa. Lisaksi kysely on poikkileikkaustutkimus, jossa aineisto on
keratty kohderyhmalta yhdessa ajankohdassa. (Heikkila, T. 2014, 14,31.) Kysymykset (lite 2) on
johdettu tilitoimistoyhteistyosta ja niista on pyritty tekemaan mahdollisimman johdattelemattomia.
Kyselyyn on otettu mukaan yksitoista mahdollisimman yksinkertaista kysymysta, jotta
vastaaminen olisi nopeaa eika kysymyksissa olisi tulkinnanvaraa. Kysymyksissa kysytaan vain

yhtd asiaa kerrallaan, jotta tiedetaan selvasti mihin vastataan.

Kysely testattin kymmenen testaajan toimesta ennen varsinaisen kyselylinkin [ahettamista.
Testaajat olivat Verohallinnon tyontekijoita ja arvioivat kyselyn vastausajaksi noin viidesta
minuutista kymmeneen minuuttiin. Kyselya kuvattin muun muassa selkeaksi, ymmarrettavaksi ja

helposti vastattavaksi. Tarvetta muutoksiin ei ollut, joten testauksen jalkeen valittiin tulosten
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raportointitapa ja nollattiin kysely valmiiksi tutkimusta varten. Kyselylinkki lahetettiin valittujen
tiimien jakelulistojen mukaisesti Henkiloverotusyksikon ja Yritysverotusyksikon puhelinpalvelun
tydntekijoiden sahkdpostiin saatteen (liite 1) kera. Saatteessa kerrottin muun muassa kyselyn
tarkoituksesta, mihin kayttoon vastaukset tulevat ja ettd vastaaminen tapahtuu anonyymisti.
Sahkopostiviesti 1ahti aamulla 4.9.2017 yhteensa 98 mahdolliselle vastaajalle Oulun, Seinéjoen ja
Vaasan verotoimistojen ennakoivan ohjauksen ja neuvonnan tiimien tyontekijdille heidan
tydsahkopostinsa. Vastausaikaa annettin  kaksi vikkoa aikavalila 4-15.9.2017, jotta
mahdollisimman moni tyontekija saisi mahdollisuuden vastata kyselyyn. Lisaksi vastagjille lahti
muistutussahkopostiviestit 11.9.2017 ja 15.9.2017.

7.2 Aikaisempien vastaajakyselyjen tulokset

Tilitoimistoyhteistyon kehittamista selvittaneen tyéryhman kyselystd vuonna 2011 saatiin tulos,
jonka mukaan tilitoimistoasiakkaiden puhelut ovat keskimaaraista vaativampia ja ratkaisuna heille
ehdotettiin omaa palvelunumeroa. Palvelunumeropilotin aikana vuosina 2012-2013 vastaajille
tehtiin Survette-kyselyja kolmesti ja vastauksista saatiin kuitenkin tulos, joka ei tukenut oletusta
puheluiden erityisesta vaativuudesta. Vuodesta 2013 alkaen puhelinpalvelu organisoitiin
uudelleen, jolloin ensisijaisiksi vastaajiksi tulivat laajan yleisosaamisen omaavat asiakapalvelijat.

Tama muutos on vaikuttanut naiden kahden eri kyselytutkimuksen tuloksiin.

Pilotinaikaisten kyselyjen perusteella erillista tilitoimistoille suunnattua palvelunumeroa ei tarvita,
koska palvelunumerotarjonta kattaa myos tilitoimistoasiakkaiden palvelutarpeen. Vastausten
mukaan ftilitoimistojen  kysymykset eivat |aheskdan aina olleet olleet vaativia
asiantuntijakysymyksia, vaan suurin osa niista oli peruskysymyksia esimerkiksi
ilmoittamismenettelyyn littyen. Kysymysten tason koettiin kuitenkin vaihtelevan huomattavasti ja
suurin osa vastaajista koki, etta palvelussa sai kayttaa myos vahvaa ammatillista osaamistaan
vaativampien kysymysten kanssa. Vahan yli puolet vastasi tarvinneensa joskus myds
asiantuntijan tukea, mutta usein asiantuntijan tukea ilmoitti kaipaavansa erittdin harva.
Vuorovaikutus tilitoimistoasiakkaiden kanssa koettiin helpoksi, koska yhteinen ammatillinen kieli
oli helposti Idydettavissa. (Verohallinto 2013, hakupéiva 18.8.2017.)
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Pilotin tehtavana oli selvittaa tilitoimistojen palvelunumerossa vastaavilta vaadittava osaamistaso,
joten vastaajien esimiehille tehtiin anonyymi Survette-kysely vastaajien kokemuksesta
vastaavista tehtavista, koulutusasteesta ja muusta osaamisesta, joka tukee vastaamista
tilitoimistojen kysymyksiin. Palvelussa vastasivat pilotin aikana vahvan ammatillisen osaamisen
omaavat virkailijat, joista osa oli yksikéiden asiantuntijoita. Lahtotilanteessa vastaajista yhteensa
56 %:lla oli kokemusta yli 10 vuotta, 24 %:lla 5-10 vuotta, 10 %:lla 3-5 vuotta ja 10 %:lla 1-3
vuotta, joten vastaajat omasivat vahvan ammatillisen osaamisen ja osa heista oli myos
yksikdiden asiantuntijoita. Vastausten mukaan vastaajista yhteensé 21 %:lla oli koulutustasona
ylempi korkeakouluaste, 19 %:lla alempi korkeakouluaste, 44 %:lla alin korkea-aste, 15 %:lla
keskiaste ja 2 %:lla perusaste. (Verohallinto 2013, hakupaiva 9.9.2017.)

7.3 Internetkyselyn tulokset

Tavoitteena oli saada mahdollisimman moni vastaamaan kyselyyn. Kyselyyn vastasi 36 henkilda,
joka on 36,7 % kohderyhmasta. Kesalomakausi oli mennyt, joten ajankohta oli sopiva kyselylle.
Verohallinnossa lapikaytiin samaan aikaan henkilostomuutoksia, joka saattoi osaltaan hieman
vaikuttaa vastausmaariin. Lisaksi henkilokunnalle tehdaé@n usein kyselyja eri aiheisiin liittyen,
mika saattaa vaikuttaa vastausinnokkuuteen. Otos on kuitenkin riittavén suuri ja edustava, koska

kyselyyn vastasi yli kolImasosa kohderyhmasta.

Nykyisen valtakunnallisen puhelinpalvelumallin mukaisesti sama tyontekija vastaa useampaan
kuin yhteen puhelinsarjaan oman taitotasonsa mukaisesti, joten puhelinsarjojen vastaajat olivat
edustettuina seuraavasti:

e arvonliséverotus 11 vastaajaa

e maatalous- ja metsaverotus 24 vastaajaa

e tydnantajien ennakkoperintd 23 vastaajaa

e yhteison tuloverotus ja rekisterdinti 5 vastaajaa seka

e yrittdjan tuloverotus (tmi, ay, ky) 25 vastaajaa.

Suurin osa vastaajista vastasi maatalous- ja metsaverotuksen, tydnantajien ennakkoperinnan ja
yrittajan tuloverotuksen (tmi, ay, ky) puhelinsarjoihin. Vastaajista 41,7 %:lla oli alle vuoden
kokemus ja 58,3 %:lla 1-5 vuoden kokemus kyseessa oleviin puhelinsarjoihin vastaamisesta.

Yhdellakaan vastaajista ei ollut yli 5 vuoden kokemusta, koska nykyinen palvelumalli on toiminut
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vasta vuodesta 2013. Muutoksen myota verolajikohtaiset asiantuntijat eivat enaa toimi

paaasiallisina vastaajina.

Verohallinnon tilitoimistoyhteisty0 ei ollut tuttua suunnilleen puolelle vastaajista. VVahan yli puolet
eli 52,8 % vastasi, etta tilitoimistoyhteistyd ei ole hanelle tuttua. Tilitoimistoyhteistydsta ei silloin
ole tiedotettu tarpeeksi, jotta kaikki olisivat tietoisia siita ja sen tavoitteista. Tilitoimistoasiakkaiden
omasta palvelunumerosta tiesivat kuitenkin 69,4 % vastaajista. Kyseiset tyontekijat vastaavat itse
palvelunumeroon, mutta vastausten mukaan kaikki eivat valttamatta tieda sita. Tieto ei ole
tavoittanut kaikkia ja puheluun vastatessa on hankala huomata, onko soittaja yrittaja vai
tilitoimistoasiakas. Lisaksi tilitoimistoasiakkaiden palvelunumeroon vastaamiseen ei ole erikseen

perehdytetty tai siita ei ole tiedotettu.

Tilitoimisto-tdpasta on kerrottu ja sitd on kehotettu kayttdméan kyselyn mukaan 77,8 %
vastaajista. Yhteydenottokirjausten tekemisestéa seka niiden hyodyista ja tarkoituksesta kerrotaan
tyontekijoille esimerkiksi koulutusten yhteydessa. Tilitoimisto-tapan kaytto on aloitettu vasta
vuoden 2017 alussa, joten osalla nama koulutukset ovat olleet jo kaytyna eika varsinaista
lisdinfoa sen kayttamisestd ole valttdmatta enaa tullut. Tilitoimisto-tappaa kayttaa kyselyn
mukaan kuitenkin 83,3 % vastaajista eli suurin osa, joten tdpan kayttdminen on ihan hyvalla
tasolla. Tavoitteena on, etta kaikki vastaajat kayttaisivat sita, jotta sen tuomaa tietoa voidaan

hyodyntaa Verohallinnon toiminnan kehittamisessa.

Tilitoimistoasiakkaiden kolme yleisinta yhteydenottojen aihetta vastaajien oman kokemuksen
mukaan olivat ennakkovero, veroilmoitus ja verotuspaatés. Ennakkovero oli selvasti yleisin
yhteydenoton aihe, silla 63,9 % mainitsi sen vastauksessaan. Tilitoimistoasiakkaat haluavat usein
muuttaa ennakkoveroja asiakkaansa puolesta ja niiden perusteena olevan elinkeinotoiminnan
tuloarvion muuttaminen onnistuu helposti puhelinpalvelussa. Seuraavaksi eniten vastattiin
yhteydenottojen koskevan veroilmoituksia, joihin littyen halutaan lahinna tarkistaa iimoituksien
saapuminen tai tarvitaan apua ilmoituksen tayttamisessa. Veroilmoituksiin liittyvat yhteydenotot
koskevat niin tuloveroa kuin oma-aloitteisia veroja. Jos asiakas on lahettanyt veroilmoituksen
postin kautta, niin yleensa sen saapumisen halutaan varmistaa. Lisaksi tilitoimiston vaihtumisen
tai epaselvyyksien yhteydessa halutaan tarkistaa viimeisimpien veroilmoituksien sisaltamat tiedot.
Kolmanneksi eniten yhteydenottoja aiheuttavat vastaajien mukaan verotuspaatokset, joiden
oikeellisuus halutaan varmistaa tai sitten pyydetdan lahettdmaan siita kopio asiakkaalle

paatoksen hukkumisen vuoksi. Naiden kolmen aiheen lisaksi vastauksissa mainittin usein
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tilikauden ja oma-aloitteisten verojen verokauden varmistaminen, oma-aloitteisten verojen
maksutilanne ja veron palauttamisen aikataulu, yrittajan vahennykset, tydnantajasuoritukset seka

luontoisedut.

Vastaajien mukaan yhteydenotot eroavat 63,9 % mielestd yrittdjaasiakkaiden yhteydenotoista.
Avointen vastausten mukaan yrittajat kysyvat usein yrityksen perustamiseen ja yritystoiminnan
verotukseen liittyvia peruskysymyksia, jotka ftilitoimistoasiakkailla on hyvin tiedossa.
Tilitoimistoasiakkaiden yhteydenotot ovatkin sen takia haastavampia, koska ne saattavat olla niin
sanottuja erityiskysymyksia. Tilitoimistoasiakkaat tietavat tarkalleen mita kysyvat, joten asiointi on
yhteydenoton aiheesta riippumatta yleisesti ottaen kuitenkin sujuvampaa ja nopeampaa.
Vastaajista 63,9 % koki, etta ei tarvitse tausta- ja asiantuntijatukea sen useammin
tilitoimistoasiakkaiden kuin yrittajaasiakkaidenkaan kanssa. Avointen vastausten mukaan tuen
tarve johtuu siita, ettd tilitoimistoasiakkaiden yhteydenottojen aihe on vaikeampi johtuen
esimerkiksi erityistilanteesta tai lain tulkinnallisuudesta. Erityisesti tydnantajan ennakkoperintaan
liittyvat kysymykset ovat haastavia ja vaativat vahvaa substanssiosaamista, joten tausta- ja
asiantuntijatuki on niissa tarpeen. Vastaajista 86,1 % koki tarvitsevansa tukea joskus, 11,1 %
usein ja 2,7 % ei koskaan. Nama luvut kertovat siita, ettd vastaajilla on hyvat valmiudet antaa
tyotehtavansa mukaista yleisneuvontaa. Vastaajien on tarkoitus neuvoa mahdollisimman monta

asiakasta verotuksen yleisissa asioissa ja siirtdd haastavammat yhteydenotot eteenpain.

Vastaajien mielesta palvelu ja yhteistyd toimivat nykyiselldan hyvin, mutta aina 1oytyy jotain
kehitettavaa. Avoimissa vastauksissa tilitoimistoyhteistyon parantamiseen ehdotettiin erityisesti
parannusta tilitoimistojen valtuuttamiseen ja valtuutuksen nakymiseen vastaajille asioinnin
helpottumiseksi. Jos valtuutus nakyisi asiakkaan tiedoissa selvemmin, niin vastaajat voisivat
paremmin varmistua soittajan oikeudesta hoitaa yrittajan asioita. Lisaksi tyontekijat toivoivat
enemman viestintda ftilitoimistoyhteistydsta omaan tyonkuvaansa liittyen ja verotuksellista
tiedottamista tilitoimistoasiakkaille, jotta he kayttaisivat enemman sahkaisia palveluja ja tietaisivat

tulevista muutoksista.
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8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksessa analysoitin  puhelu- ja yhteydenottotilastoja seka tehtiin internetkysely
puhelinpalvelun tyontekijoille. Kyselystd saatuja tuloksia verrattiin tilastoihin ja aikaisempien
vastaajakyselyjen tuloksiin. Tutkimuksen aiheeksi valikoitui puhelinpalvelu, koska se on
merkittava palvelukanava. Verohallinto kehittaa jatkuvasti palvelujaan ja tekee yhteisty6ta
sidosryhmiensa  kanssa. Tilitoimistoyhteistyon tuloksena tilitoimistoasiakkailla on oma
palvelunumero ja yleensa heidan yhteydenottonsa koskee yritysverotusta. Teorialla pohjustettiin

aihetta ja tutkimuksella haettiin vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

Kuinka paljon tilitoimistoasiakkaat soittavat puhelinpalveluun?

Puhelumaarien perusteella voidaan todeta, etta tilitoimistoasiakkaiden omaan palvelunumeroon
tulee hyvin vahan puheluja suhteessa muihin palvelunumeroihin. Aikavalilla 1.1-30.6.2017
tilitoimistojen palvelunumerossa on vastattu yhteensa 2 728 puheluun, mik& on 0,18 % kaikista
vastatuista puheluista. Pieni puhelumaara voitaneen kuitenkin selittaa silla, etté palvelunumeroa
ei ole erityisemmin markkinoitu sen kayttoonottamisen jalkeen. Tilitoimistoasiakkaiden
palvelunumerossa 37,5 % puheluista koski arvonliséverotusta ja kaikista vastatuista puheluista
vain 10,5 % siirrettiin tausta- ja asiantuntijatuelle. Tausta- ja asiantuntijatuelle siirretyista
puheluista 49,1 % siirtyi osakeyhtion tuloverotuksesta ja rekisterdinnistd, joten siihen liittyvat
yhteydenotot ovat vaativimpia. Tilitoimistoasiakkaiden palvelunumerosta tehtiin yhteensa vain 4,1
% enemman siirtoja tausta- ja asiantuntijatuelle kuin yritysverotuksen substanssipuhelinsarjoista.
Ero ei ole suuri, mutta tilitoimistoasiakkaiden palvelunumeron puhelumaaran vahyyden vuoksi

tilastot eivat oikein ole verrattavissa muiden puhelinsarjojen tilastoihin.

Mitka ovat tilitoimistoasiakkaiden yleisimmat yhteydenottojen aiheet?

Yhteydenottokirjausten perusteella voidaan todeta, etta yleisin yhteydenottojen syy on ollut
kysymys. Aikavalilla 1.1-30.6.2017 ftilitoimisto-tappaa on kaytetty yhteensa 5,4 % kaikista
kirjatuista kysymyksista. Tilitoimistoasiakkaiden yhteydenottokirjauksia on 87,4 % enemman kuin
puheluja heidan omassa palvelunumerossaan. Tasta voidaan paatella, etta tilitoimistoasiakkaat
ovat soittaneet oman palvelunumeronsa sijasta valtakunnallisiin  palvelunumeroihin.
Yhteydenottokirjausten mukaan filitoimistoasiakkaiden yleisimmat kysymykset ovat liittyneet
arvonlisaveroon seka maksuliikenteeseen ja perintaan. Tilitoimistoasiakkaiden yleisimpia

yhteydenottojen aiheita ovat olleet tydnantajasuoritusten vuosi-ilmoittaminen seka OmaVeron
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saldotilanne ja yhteenveto. Tarkasteluajankohta kuitenkin vaikuttaa tilastoihin ja erityisesti
tilitoimistoasiakkaiden yhteydenottojen aiheissa sen vaikutus nakyy selvasti nostamalla

tydnantajasuoritusten vuosi-ilmoittamisen ja Omaveron saldotilanteen yhteydenottojen maaraa.

Eroavatko tilitoimistoasiakkaiden yhteydenotot muiden asiakkaiden yhteydenotoista?
Syyskuussa 2017 tehtyyn internetkyselyyn vastasi 36,7 % kohderyhmasta, joten vastausprosentti
jai suhteellisen pieneksi. Vastaukset olivat kuitenkin keskenaan niin samanlaisia, etta kyselya
voidaan pitaa kohderyhman nakemysta edustavana. Kyselysta saatujen tulosten perusteella
voidaan todeta, ettd yhteydenottojen aiheiden kirjo on laaja ja virkailijalla tulee olla hyvéat
yleistiedot verotuksesta onnistuneen neuvonnan antamiseksi. Tietyt aiheet nousivat esille ja
tilitoimistoasiakkaiden yhteydenottojen paaaiheet vastaajien oman kokemuksen mukaan ovat
selvasti ennakkovero, veroilmoitus ja verotuspaatos. Tilitoimistoasiakkaiden yhteydenotot eroavat
esimerkiksi vaativuudeltaan yritysasiakkaiden yhteydenotoista, mutta suurin osa vastaajista
kuitenkin arvioi, etta ei tarvitse tausta- ja asiantuntijatukea sen useammin tilitoimistoasiakkaiden
kuin muidenkaan asiakkaiden kanssa. Nain ollen perusteita ftilitoimistoasiakkaiden
yhteydenottojen erityiselle haastavuudelle ei 10ytynyt, koska tulos vastasi samalla tausta- tai
asiantuntijatuelle siirrettyjen puhelumaarien vahyytta. Kyselysta saatu tulos mukaili myos
aikaisempien vastaajakyselyjen tuloksia, vaikka puhelinpalvelu on nykyaan organisoitu eri tavalla.
Tulosten perusteella tilitoimistoasiakkaiden yhteydenottojen aiheet eivat ole erityisen vaativia eiké

erillista palvelunumeroa sen perusteella tarvita.

Onko tilitoimistoasiakkaiden oman palvelunumeron kehittamiselle tarvetta?
Tutkimuksen mukaan tarvetta tilitoimistoasiakkaiden oman palvelunumeron kehittamiselle ei ole,
koska nykyinen palvelumalli toimii ja kattaa myés tilitoimistoasiakkaiden palvelutarpeen.
Tutkimuksen avulla 10ytyi kuitenkin muutamia kehittdmisehdotuksia tilitoimistoyhteistyohon, kuten
esimerkiksi seuraavat vaihtoehdot:
e valtuutuksen kehittdminen ja asianhoitajan eli ftilitoimistoasiakkaan valtuutuksen
selkeampi nakyminen vastaajille
o ftilitoimistoasiakkaiden ~oman  palvelunumeron laajempi  markkinoiminen,  jos
palvelunumero sailytetaan
o ftilitoimistoasiakkaiden kouluttaminen OmaVeron kayttamiseen seka

e virkailijoiden parempi perehdyttdminen esimerkiksi OmaVeron kayttamiseen.
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Talld hetkella puhelut tulevat sisaan yleisneuvonnan kautta, jotta useimpiin yhteydenottoihin
saadaan nopeat vastaukset ja virkailija siirtdd puhelun tausta- ja asiantuntijatuelle tarvittaessa.
Tilitoimistoasiakkaiden  palvelunumeron  poistamista ~ kokonaan  ehdotettin,  koska
tilitoimistoasiakkaat voivat soittaa samoihin palvelunumeroihin kuin muutkin asiakkaat ja niin he
yleensé tekevatkin. Jos kuitenkin halutaan sailyttaa tilitoimistoasiakkaiden oma palvelunumero,
pitaisi sita lahtea kehittdmaan eteenpain esimerkiksi yhdistamalla asiakkaan puhelu suoraan
asiantuntijalle, priorisoimalla puhelut jonossa eli lyhentamalla tilitoimistoasiakkaiden jonotusaikaa
tai tekemalla palvelunumero omaksi puhelinsarjakseen, johon vastaisivat vain tietyt
tilitoimistoasiakkaiden tarpeisiin perehtyneet virkailijat. Erilainen palvelumalli kuitenkin vahentaisi

asiakkaiden yhdenvertaisuutta ja aiheuttaisi erityisjarjestelyja Verohallinnon puhelinpalvelussa.

Tydskentelen itse  puhelinpalvelussa henkildverotusyksikdssad ja vastaan seuraaviin
palvelunumeroihin: yrittdjan tuloverotus (tmi, ay, ky), maatalous- ja metséverotus, tyénantajien
ennakkoperinta seka rakentamisiimoitukset ja veronumero. Minulla on vajaan vuoden kokemus
kyseessa oleviin puhelinsarjoihin vastaamisesta. Olen ollut tietoinen tilitoimistoasiakkaiden
omasta palvelunumerosta ja siihen vastaamisesta, mutta tilitoimistoyhteistyo oli jaanyt vieraaksi.
Perehdytyksessa mainittiin tilitoimisto-tapan kayttamisesta yhteydenottojen kirjaamisessa, joten
siltd osin asia oli tuttua. Tutkimuksen tulokset vastaavat omia havaintojani, joiden mukaan
tilitoimistoasiakkaiden omaan palvelunumeroon tulee harvemmin puheluja kuin  muihin
palvelunumeroihin.  Oman  kokemukseni  mukaan tilitoimistoasiakkaiden  yleisimmat
yhteydenottojen aiheet vastaamissani palvelunumeroissa ovat samat kuin kyselyyn vastaajilla eli
ennakkovero, veroilmoitus ja verotuspaatos. Lisaksi tyonantajasuorituksista kysytaan paljon.
Tilitoimistoasiakkaiden yhteydenotot eroavat muiden asiakkaiden yhteydenotoista esimerkiksi
siind, ettd tilitoimistoasiakkaat tietavat tarkalleen mitd kysyvat ja puhelut ovat siten usein
nopeampia. En koe, etta tilitoimistoasiakkaiden kysymykset ovat valttamatta vaativampia eika
puheluja tarvitse siirtada tausta- tai asiantuntijatuelle sen useammin kuin muidenkaan asiakkaiden

puheluja, koska yleensa asia hoituu tarvittaessa konsultaatiopuhelulla.

Tulevaisuudessa yhteydenottojen maariin ja aiheisiin on odotettavissa muutoksia, koska
sahkaiset palvelut kehittyvat ja OmaVeroon tulee uusia toiminnallisuuksia. Jatkossa yhteisot
voivat maksaa ennakkoveroja sekd tarkistaa ja paivittdd tietoja (esimerkiksi verokausi)
OmaVerossa, joten tilitoimistoasiakkaiden ei valttamatta endad tarvitse olla yhteydessa

puhelinpalveluun naissa asioissa ja yhteydenottojen pitdisi vahentya. Tilitoimistoasiakkaiden
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kannattaakin opetella kayttamaan OmaVeroa, koska vastaisuudessa asiointi tapahtuu pitkalti

palvelun kautta.
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9 POHDINTA

Halusin tehda taloushallintoon liittyvan opinnaytetyon, vaikka tyoskentelen Verohallinnossa.
Kirjanpidon ja verotuksen suhde on mielenkiintoinen, joten aiheeksi valikoitui
tilitoimistoasiakkaiden yleisimmat yhteydenottojen aiheet Verohallinnon puhelinpalvelussa.
Ehdotin tata aihetta itse esimiehelleni, koska halusin oman koulutukseni vuoksi selvittdaa mita
osaamista ftilitoimiston tyontekija tarvitsee verotuksen suhteen. Tutkimuksen tekeminen oli
tarkedd ja se palvelee toimeksiantajaa, koska naitd tutkimustuloksia voidaan hyodyntaa
Verohallinnon tilitoimistoyhteistyon ja puhelinpalvelun kehittdmisessa. Tutkimustulokset tukevat
sita, etta ftilitoimistoasiakkaiden omaa palvelunumeroa ei valttamatta tarvitse, vaan nykyinen

palvelutarjonta kattaa myos tilitoimistoasiakkaiden palvelutarpeen.

Tutkimuksen onnistumista voi arvioida sen luotettavuudella eli validiteetilla ja reabiliteetilla.
Validiteetti kuvaa, missa maarin tutkimuksessa on onnistuttu mittaamaan juuri sita asiaa mita
pitikin mitata. Kysely- ja haastattelututkimuksissa siihen vaikuttaa eniten se, miten onnistuneita
kysymykset ovat olleet eli voidaanko niiden avulla saada vastaus tutkimuskysymykseen.
Reliabiliteetti maaritellaan kyvyksi tuottaa ei-sattumanvaraisia eli toistettavia tuloksia. (Heikkila, T.
2014, 177-178.) Arvioin opinnaytetyon luotettavaksi, koska tutkimustulokset kuvaavat mielestani
hyvin ja luotettavasti tutkittua asiaa. Tutkimuksen objektiivisuuteen on osaltaan vaikuttanut se,
ettd olen t6issa Verohallinnon puhelinpalvelussa. Tutkimustulokset perustuvat kuitenkin tilastoihin
ja tyontekijoille tehtyyn kyselyyn, joten en ole itse voinut vaikuttaa tuloksiin eli jonkun toisen
henkilon tehdessa sama tutkimus olisivat tulokset samanlaiset. Jatkotutkimusaiheena ehdotan
tutkimuksen laajentamista koskemaan ftilitoimistoasiakkaiden yhteydenottoja myds muissa

palvelukanavissa tai uuden tutkimuksen tekemista, kun enemman tilastoja on saatavilla.

Opinnaytetydprojekti kesti kokonaisuudessaan noin viisi kuukautta. Pysyin alkuperaisessa
suunnitelmassa ja aikataulussa. Aloitin opinnaytetyon tekemisen kesakuussa keskusteltuani
ensin esimieheni ja tilitoimistokoordinaattorin  kanssa ehdotuksestani. Sen jalkeen tein
aiheanomuksen ohjaavalle opettajalle ja aiheen hyvaksymisen jalkeen aloin kerata materiaalia.
Tutkimusmenetelmand kaytin padosin maarallistd tutkimusta, koska lahteenani hyodynsin
tilastoja. Kirjoitin teoriaosuutta heina-elokuussa ja aloitin samalla kyselyn suunnittelemisen. Tein
tutkimusosuuden syys-lokakuussa ja sain opinnaytetydn valmiiksi lokakuussa. Laheiset ja

kollegat kannustivat ja tukivat minua koko projektin ajan, joten heille kuuluu Kiitos siita.
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Taman opinnaytetyon mydta opin suunnittelemaan ja aikatauluttamaan projektin seka tekemaan
Webropol-kyselyn. Verohallinnon tilastoihin ja tilitoimistoyhteistyohon seka verolakeihin
tutustuminen oli mielenkiintoista ja opettavaa. Omasta mielestani onnistuin opinnaytetydssani
hyvin, vaikka tutkimus jai yhteydenottotilastojen osalta pintapuoliseksi. Tarkoituksenani oli ollut
tutkia syvemmin yhteydenottojen aiheita, mutta salassapitovelvollisuus toi oman rajoitteensa
tyohon enka saanut kayttooni kaikkia tarvitsemiani tilastoja. Lisaksi tilastoja ei ollut saatavilla siita,
kuinka paljon tilitoimistoasiakkaiden puheluista siirtyy tausta- ja asiantuntijatuelle muuten kuin
tilitoimistoasiakkaiden omasta palvelunumerosta. Tutkimusongelmiin saatiin kuitenkin vastaukset
eli tavoitteet saavutettiin. Tilitoimistokoordinaattorin toiveena oli ollut saada tiivistelma
tutkimustuloksista, joten sellainen tehtiin ja siihen liitettin avoimien kysymysten vastaukset.

Lisaksi kyselyn tulokset lahetettiin sahkopostilla vastaajille, jotta myds he saivat tietoa tilanteesta.
Toimeksiantaja oli tutkimukseen tyytyvainen ja tulee kayttdmaan tutkimustuloksia

tilitoimistoasiakkaiden palvelujen kehittdmisessa. Tuloksissa pitda kuitenkin huomioda, etta

kaytettavissa ei ollut kattavia tilastoja tutkimuskysymysten selvittamiseen.
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SAATE LITE1

Hei!

Olen 3.vuoden liiketalouden opiskelija Oulun ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytety6ta
tilitoimistoasiakkaiden Top 10 yhteydenottojen aiheista Verohallinnon puhelinpalvelussa ja niiden
mahdollisesta eroavaisuudesta yritysasiakkaiden yhteydenotoista. Lisaksi tutkin, kuinka paljon
tilitoimistoasiakkaat ~soittavat puhelinpalveluun ja kartoitan, onko tilitoimistojen oman
palvelunumeron kehittamiselle tarvetta.

Vastaamalla kyselyyn voit vaikuttaa puhelinpalvelun kehittamiseen ja autat opinndytetyon
onnistumisessa. Vastaukset kasitelladn nimettomina ja luottamuksellisesti. Tulokset julkaistaan
opinnaytetyon yhteydessa.

Vastaaminen kestaa noin 5-10 minuuttia. Vastaathan kyselyyn 15.9.2017 mennessa.

Tassa linkki kyselyyn: https://www.webropolsurveys.com/S/13546C19D9E7752F .par

Mikali haluat lisatietoja tutkimuksesta, voit olla yhteydessa allekirjoittaneeseen. Vastaan mielellani

tutkimusta koskeviin kysymyksiin.

Kiitos etukateen vastauksistasi!

Ystavallisin terveisin

Tanja Savolainen
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INTERNETKYSELYN KYSYMYKSET LITE 2

1. Mihin ndista puhelinsarjoista vastaat?
e Arvonlisaverotus

e Maatalous- ja metsaverotus

e TyoOnantajien ennakkoperinta

o Yrittdjan tuloverotus (tmi, ay, ky)

e Yhteison tuloverotus ja rekisterdinti

2. Kauanko olet vastannut néihin puhelinsarjoihin?
e Alle vuoden

e 1-5vuotta

e Yli5vuotta

3. Onko Verohallinnon tilitoimistoyhteistyd sinulle tuttua?
o Kylla
e Ei

4. Tiesitko, etta tilitoimistoasiakkailla on oma palvelunumero?
o Kylla
e Fi

5. Kaytatko yhteydenottokirjauksissa "tilitoimisto”-tappaa?
o Kylld
o Ei

6. Onko sinulle kerrottu "tilitoimisto™-tapan tarkoituksesta ja onko sité kehotettu kayttdmaan?

. Ky”é
e Ei
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1.

Mitka ovat oman kokemuksesi mukaan tilitoimistoasiakkaiden yleisimmat yhteydenottojen
aiheet?

Avoin vastaus

Eroavatko sinun mielestasi ftilitoimistoasiakkaiden yhteydenotot yrittajaasiakkaiden
yhteydenotoista?

Kylla, miten? Avoin vastaus

Ei

Koetko, etta tarvitset asiantuntijan tukea useammin tilitoimistoasiakkaiden kuin
yrittajaasiakkaiden yhteydenottojen kanssa?

Kylla, miksi? Avoin vastaus

Ei

. Kuinka usein tarvitset tukea asiantuntijalta tilitoimistoasiakkaiden yhteydenotoissa?

En koskaan
Joskus

Usein

Miten sinun mielestasi puhelinpalvelua voisi kehittaa tilitoimistoasiakkaiden osalta?

Avoin vastaus
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