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Verohallinnon tehtavana on suorittaa perintdverotus perinnonjattajan varallisuudesta. Perintdvero-
tus suoritetaan perukirjassa ilmoitettujen varallisuustietojen pohjalta. Perintoverotusta toimitetta-
essa on kaytannossa huomattu, etta leskena kuolleen henkilon jalkeen tehdyissa perukirjoissa on
usein puutteita, joiden vuoksi joudutaan olemaan yhteydessa pesanilmoittajaan joko puhelimitse
tai kirjeitse. Tama aiheuttaa Verohallinnolle lisatyota ja sitd kautta lisakustannuksia seka pe-
sanosakkaissa harmia muutenkin vaikeassa elamantilanteessa johtuen laheisen kuolemasta. Ve-
rohallinto on kiinnostunut tutkimuksen tuloksista, mutta opinndytetyo on tekijan oma projekti ja ir-
rallinen Verohallinnon toiminnasta.

Taman kehittamistyon tavoitteena oli selvittaa, mika aiheuttaa sen, etta lesken jalkeen tehdyissa
perukirjoissa on sisalldllisesti paljon puutteita. Tyon tavoitteena oli tuottaa kehitysideoita, miten
vero.fi -sivujen ohjeita tulisi selkeyttaa, jotta perukirjojen tekijat osaisivat tehda oikeanlaisia peru-
kirjoja lesken jalkeen.

Kehittamistehtavan lahestymistapana kaytettiin palvelumuotoilua. Tietoperustana kaytettiin digitaa-
lista viestintaa seka sita, miten digitaalista viestintaa ohjeistetaan virkakielen ja selkokielen osalta.
Merkittavassa osassa tutkimuksessa on miten laki ja Verohallinnon nykyiset ohjeet ohjaavat peru-
kirjan tekemista. Kehittamistydssa on taytatetty perintdveroasioita hoitavilla verovirkailijoilla havain-
tolomaketta, toteutettu perukirjantekijoille haastatteluja ja tydpaja. Palvelumuotoilun avulla perukir-
jojen tekijoita saatiin mukaan ideoimaan vero.fi -sivujen lesken jalkeen tehtdvan perukirjan ohjeisiin
kehittamisideoita.

Kehittamistyossa kavi ilmi, etta lesken jalkeen tehdyisséa perukirjoissa on paljon puutteita. Tutki-
muksen mukaan puutteita aiheutuu monista eri syista. Yhtena syyna on ohjeiden hankala [oydet-
tavyys ja ohjeiden sisalldssa olevat ongelmat, jotka vaikuttavat ohjeiden ymmartamiseen. Naihin
ongelmiin kehitettiin palvelumuotoilun avulla selkiyttdmisehdotuksia, kuten oma alisivusto perin-
ndlle, ohjeiden nimenmuutoksia, termien selityksia, ohjeiden linkitysta keskenaan ja lauserakentei-
den pilkkomista.

Pelkastaan ohjeiden selkiyttaminen ei ratkaise lesken jalkeen tehdyn perukirjan puutteiden ongel-
maa. Sen lisaksi tarvitaan suoraan viestintaa perukirjan tekijoille ohjeiden olemassaolosta ja Vero-
hallinnon tarpeista perukirjan sisallosta. Taman kehittamistyon tulokset tuovat esille sita kuinka
laaja ongelma on, mika aiheuttaa puutteita ja miten niité voitaisiin korjata. Jos korjauksia lahdetaan
tekeméaan, niin niiden vaikutukset eivat nay heti. Tilanteen kehittymista joudutaan seuraamaan pi-
dempi aika.
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One of the tasks of Tax Administration is to carry out inheritance taxation on the testator's property.
Inheritance taxation is performed based on the property details stated in the deed of estate inven-
tory. In practice, there are surprisingly often deficiencies in the registers prepared after the death
of a widow, which causes the Tax Administration to contact the estate notifier either by telephone
or by letter. This causes additional costs for the Tax Administration as well as worry for the share-
holders in an otherwise difficult life situation due to the loss of a loved one. Although the Tax Ad-
ministration is interested in the results of this study, the thesis is the author's private project and
separate from the activities of the Tax Administration.

The aim of this development work was to find out what factors lead to several deficiencies in the
content of the estate inventory need. The aim of this work was to introduce ideas on how to develop
the instructions on the vero.fi website and if they should be clarified so that the authors of the deed
of inventory could fill in the register properly.

This development task used service design as a research method. The theoretical background
consisted of digital communication. In addition, the topics of official language and plain language
in the content of the website were also discussed. A significant part of the study examined how the
law and the current instructions of the Tax Administration guide the process of making of estate
inventory deed. In this development work, inheritance taxpayers completed an observation form to
determine the problems. At the same time, the deficiencies were also recorded. The authors of the
estate inventory deed were interviewed, and they participated in the workshop to come up with
more development ideas in addition to those suggested.

This observation form revealed that there are surprisingly many deficiencies in the post-widow's
deed of inventory, and they are caused by various reasons. One of them is the difficulty of finding
the instructions and the actual content of the instructions. With the help of service design, clarifica-
tion proposals were developed for these problems, such as a separate sub-site for inheritance,
nomenclature changes of instructions, explanations of terms, linking of instructions to each other
and modifying sentence structures.

Clarification of the guidelines alone will not solve the problem of the deficiencies of the widow's
estate inventory deed. In addition, there is a need for direct communication to the authors of the
estate inventory deed of instructions and the needs of Tax Administration about the content of the
estate inventory deed. The results of this development work provide a perspective on how exten-
sive the problem is, what causes the deficiencies, and how they could be corrected. If corrections
are made, their effects will not be immediately apparent. The development of the process should
be monitored for a longer time period.

Keywords: estate inventory, estate inventory deeds, inheritance tax, instructions



SISALLYS

1 JOHDANTO ...ttt 7
1.1 Lahestymistapa, tutkimusstrategia ja -menetelma..............cccovveiiinnccciniceenn, 10

1.2 Tieteenfilosofiset KySYMYKSEL..........cccceeieieeciccceee s 12

2 PALVELUMUOTOILU. ....cctiiiiiicieieisi st 15
2.1 Palvelumuotoilun KASItEIA...........coeuruiiiii e 16

2.2 Palvelumuotoiluprosessin VaINEEL ... 17

3 DIGITAALINEN VIESTINTA ... sessees s 22
3.1 Digitaalisen viestinnan verkkoSivujen SiSAH0 .............coceverrrriieenrreeesnes 23

3.2 Virkakieli ja viranomaisen digitaalinen viestinta...........cccooevvniinninnnceiis 26

3.3 SIKOKIEI ...t 30

4 LESKEN JALKEEN TEHTAVA PERUKIRJA ........oooveeeeeeeeece e 34
g 1 (TP TSTPPPPOT 34

4.2 Vero.fi -SIVUJEN ONJEISTUS. .......ccvuiiiieiririicec e 35

4.3 Syventavat Vero-OhJEEL.........cccciiuiicciicee e 37
4.3.1  Avio-0iKeuden UIOtUVUUS .........ccovrvirireriieieee e 38

432  Osittaiset ositukset ja perinndnjaot ja testamentin tayttyminen .................. 39

4.3.3  Ennakkoperinnot ja lesken antamat lahjat.............cccooovveiiicciciicce 40

434  Toteutumaton tasinko ..........ccovrrrrrirree s 41

435 Lesken ja ensiksi kuolleen puolison varojen sekoittuminen ..............c........ 41

43.6  Testamentteihin liittyvat Kysymykset ... 42

43.7  Lesken lakisaateisella perintdoikeudella perima omaisuus...............cc.c..... 43

5  ONGELMAN TUNNISTAMINEN .....c.ciiiiiirirrrieeie s 44
5.1 Havaintolomakkeen luominen perintéveroasioita hoitaville verovirkailijoille ............. 45

9.2 HA@SIAEIU ... 47

5.3 Asiakasprofiilit ja paVEIUPOIKU ...........covivririrrreee e 51

5.4  Aineistoanalyysi haastatteluista.............c.coviiiiiiicc s 55
5.4.1  Vero.fi-sivujen Mita perukirjassa pitd@ mainita? -ohje ............c.cocovvvrnenns o7

54.2  Syventdva vero-ohje Ensin kuolleen puolison tai lesken jélkeisessa

perintdverotuksessa tarvittavat tiedot -Ohje...........cccovvriiciniiiccne, 58

6 RATKAISUN KEHITTAMINEN. ......cooivooeeeeeeeeeesceeceeseseessssseeseesssssssssssssesssssssessssssssee 60
O T Yo - T LTSS 63
7 TUTKIMUKSEN TULOKSET ...ttt 66



71 HavaintolomakKeen tUIOKSEL. ...........ooee ettt ettt 67

7.2 Vero.fi -sivujen lesken jalkeen tehtdvan perukirjan ohjeiden kehittamisideat ........... 69
7.21  Ohjeiden [0YAEtAVYYS ..o 70
7.2.2  Mita perukirjassa pitaa mainita? -ohjeen sisalto..............c.cccceeeeerccenenes 72

7.23  Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintoverotuksessa

tarvittavat tiedot -ohjeen SiSaltO.............ccceerivreiiiccc e 7

7.3 Muita KehittAmiSIdEOHA .........oveieeeeese e 87

8 JOHTOPAATOKSET ..o 91
O POHDINTA ettt bbbttt 97
9.1 KehittdmiSENAOIUKSEL ........coveiieii e 101
9.2 Tutkimuksen IUOEHAVUUS...........ccovvvieriiiirs e e 102

0 L= =5 OO 105

LITTEET



1 JOHDANTO

Kuolemaan liittyy paljon surun keskella huolehdittavia asioita, jotka ovat omaisille monesti uusia ja
niiden kanssa ei ole tarvinnut olla aiemmin tekemisissa. Yksi naista huolehdittavista asioista on
perukirja, joka on tehtava jokaisesta meista, kun maalinen matkamme tulee paatokseen. Perunkir-

joitus tulee pitaa kolmen kuukauden sisalla henkilon kuolemasta.

Perukirja toimitetaan Verohallintoon perintoverotusta varten. Pesanosakkaat tarvitsevat perukirjaa
my0s muissa vainajan jalkeen tehtavissa toimissa, kuten esimerkiksi asunnon ja kiinteiston myy-
misessa ja pankkitilien lopettamisessa. Vainajan jalkeen tehdyt perukirjat ovat sisallollisesti ja laa-
dullisesti hyvin monenlaisia. Paasaantoisesti perukirjat ovat sisallollisesti hyvia. Joukkoon mahtuu
myos kohtalaisen paljon perukirjoja, joiden vuoksi Verohallinnosta joudutaan soittamaan tai lahet-

tamaan pesanilmoittajalle selvityspyyntoa, jotta perintdverotus voidaan toimittaa oikein.

Tassa kehittamistyossa keskitytaan lesken jalkeen tehtyyn perukirjaan, silla suurimmaksi yksit-
taiseksi asiaksi on noussut lesken jalkeen tehtyjen perukirjojen puutteellisuus. Kun leski kuolee ja
jos hanen ja aiemmin kuolleen puolison valilla ei ole toimitettu ositusta lesken elaessa, niin peru-
kirjalle tulee merkita aiemmin kuolleen puolison varallisuus lesken kuolin hetken mukaisilla kayvilla
arvoilla. Tdma on jaanyt tekematta hyvin monissa lesken jalkeen tehdyissa perukirjoissa. Perukir-
jalla on mainittu oikeaoppisesti, etta ositusta puolisoiden vélilla ei ole tehty, mutta perukirjalla ei ole
mainittu ollenkaan aiemmin kuolleen puolison varoja. Vaihtoehtoisesti perukirjan liitteena voi olla
kopio vuosia sitten kuolleen puolison perukirjasta, mutta varallisuuksia ei ole arvostettu lesken kuo-

lin hetken arvoon.

Naiden puutteiden vuoksi Verohallinnosta joudutaan ottamaan yhteytta perukirjalla ilmoitettuun pe-
sanilmoittajaan ennen perintdverotuksen toimittamista joko puhelimitse tai kirjeitse. Pesanilmoitta-
jalla on velvollisuus antaa verotuksen toimittamista varten tarvittavat tiedot. Jossain tapauksissa
pesanilmoittaja joutuu pyytamaan apua perukirjan tekijalta eli uskotulta miehelta, kun han ei tieda

tai ymmarra lisaselvityksessa pyydettya asiaa.

Verohallinnon vero.fi -sivuilla on ohjeistettu perukirjan tekemista. Ohjeistuksia 16ytyy Omaisuus-
sivujen alta seka Syventavista vero-ohjeista. Kuitenkin lesken jalkeen tehdyissa perukirjoissa on
paljon puutteita. Onko asia sellaisessa muodossa vero.fi - sivuilla, etta sita ei tdysin ymmarreta?
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Perukirjan uskottuna miehena voi toimia kuka vaan oikeustoimikelpoinen henkild. Hyvin moni pe-
rukirjoista on perukirjoja tyokseen tekevien henkiloiden tekemia. Heidan pitaisi oletettavasti tietaa
perukirjalla vaadittavat asiat. Ovatko ohjeet hankalasti l16ydettavissa vai eikd edes kaikilla ole tie-
dossa, etta ohjeita 0ytyy vero.fi -sivuilta? Vai ovatko tekijat urautuneita eli he ovat tehneet perukir-
joja vuosikausia tai jopa kymmenia tietylla tavalla, ja he eivat ole saaneet koskaan palautetta, etta
perukirjassa ei ole ollut kaikki tarvittavat tiedot. Yleensa taydennettavista tiedoista ollaan yhtey-

dessa pesanilmoittajaan, joka on joku kuolinpesan osakkaista jolloin tieto ei kulje tekijdille asti.

Kehittamistyon kehittamiskohteena onkin tutkia, miten perukirjoja tekevat tahot saataisiin tekemaan
oikeanlaisia perukirjoja lesken jalkeen. Tarkoituksenani on tutkia miten Verohallinnon tulisi kehittaa
/ paivittaa vero.fi -sivujen ohjeita liittyen lesken perukirjassa ilmoitettaviin asioihin, jotta perukirjan
tekijat olisivat tietoisia siita, etta heidan tulee ilmoittaa lesken perukirjassa myds aiemmin kuolleen
puolison varallisuus ja miten se tulee ilmoittaa. Asia kylla kerrotaan vero.fi -sivuilla, mutta onko se
nykyaan sellaisessa muodossa, etta sita ei taysin ymmarreta. Talla hetkella on epaselvaa, miten
ohjeistusta tulisi muuttaa. Vai onko joku muu asia mika vaikuttaa siihen, etta lesken jalkeen tehtavat

perukirjat eivat vastaa sitd mita niiden haluttaisiin olevan?

Kehittamistyon tutkimuskysymyksena on:
1. Miten lesken jalkeen tehtavan perukirjan ohjeistusta tulisi selkeyttaa?
Tarkentavana kysymyksina ovat:
2. Mika aiheuttaa puutteellisia perukirjoja lesken jalkeen?
3. Miten perukirjan tekija kokee nykyiset ohjeet?
Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa tietoa, mika nykyisissa ohjeissa aiheuttaa sen, etté lesken
jalkeen tehdyt perukirjat eivat vastaa sita mita Verohallinto tarvitsee tehdakseen verotuksen lain

mukaan. Lisaksi tarkoituksena on kehittaa ideoita ohjeiden paivittdmiseen.

Kehittamistyossa toteutetaan havaintolomake perintéveroasioita hoitaville verovirkailijoille, jossa
kartoitetaan perintdverotusta tekevilta henkildilta, minkalaisia puutteita varallisuuden ilmoittami-
sessa lesken jalkeen tehdyssa perukirjassa on. Samalla kartoitetaan seurantajakson ajalta puut-
teellisten perukirjojen maaraa kasitellyista perukirjoista ja sita paljonko ylimaaraista tydaikaa lisa-
selvitykseen ja selvityksen tultua asiaan uudelleen palaamiseen meni, jotta paastaan tarkempaan
kasitykseen, millaisesta ongelman laajuudesta on todellisuudessa kyse. Lomakkeen tarkoituksena
on tuottaa tietoa, minkalaisia puutteita lesken jalkeen tehdyissé perukirjoissa on. Samalla saadaan

selville, kuinka laajasta ongelmasta todellisuudessa on kyse.



Taman jalkeen tehdaan haastatteluja perukirjoja tekeville asianajajille, oikeusaputoimistoille ja
mahdollisesti muille tahoille, jotka tekevat perukirjoja. Haastattelussa kartoitetaan, miten perukirjan
tekijat ymmartavat Verohallinnon ohjeet lesken jalkeen tehtavasta perukirjasta. Haastattelujen tar-
koituksena on saada myos selville, mika nykyisissa ohjeissa aiheuttaa sen, etta perukirjat eivat
vastaa haluttua. Haastatteluiden perusteella saadaan selville asiat, jotka ovat ohjeistuksista han-
kala ymmartaa. Taman jalkeen perukirjan tekijoita otetaan mukaan tyopajaan, jossa esitellaan
haastattelujen pohjalta tehtyja muutoksia. TyOpajassa perunkirjojen tekijat paasevat ideoimaan li-
saa parannusehdotuksia ohjeistuksiin lesken jalkeen tehtavasta perukirjasta, jotta ne olisivat hel-

pommin ymmarrettavia. Alla olevassa kuviossa (kuvio 1) on kuvattuna edella kerrotut vaiheet.

Luotain Haastattelut Tybpaja

KUVIO 1. Etenemisvaiheet

Opinnaytetyoni on tarkea, koska se tuottaa tietoa, miten perukirjoja tekevat tahot ymmartavat
vero.fi -sivujen ohjeita seka, miten ohjeita tulisi muuttaa, jotta ohjeet olisi selkedmmat. Opinnayte-
tydssani onnistuessani siita hyotyvat niin Verohallinto kuin asiakkaat. Oletuksena on, ettd ymmar-
rettavammalla ohjeistuksella hallinto saisi lesken kuoleman jalkeen perukirjan, jossa olisi kaikki
tiedot ilmoitettuna jo heti alun alkaen. Tama saastaisi hallinnon kuluja perukirjan kasittelyssa, kun
ei tarvitsisi lahettaa kyselyita, eika soitella pesanilmoittajalle. Kasittely keskeytyy lisatietojen odot-
tamisen ajaksi ja kun puuttuvat lisatiedot tulevat, niin asia taytyy ruveta tutkimaan kokonaisuudes-

saan uudelleen uusien asioiden valossa.

Oletuksena on, etta puutteellisia lesken jalkeen tehtyja on melko paljon vuositasolla, ja tasmenne-
tylld ohjeistuksella niiden maaraa voitaisiin pienentdd huomattavasti. Verohallinnon kasittelykus-
tannuksien pienentymisen lisdksi myos pesanosakkaille olisi raskaassa elaméntilanteessa muka-
vampaa, kun heilta ei tarvitsisi kysella tarkennuksia aiemmin kuolleen puolison varallisuudesta les-

ken kuolin hetkella. Pesanosakkaat ovat siina olettamuksessa, etta perukirjan osalta kaikki on nyt



kunnossa, kun se teetettiin esimerkiksi pankissa tai lakiasiaintoimistossa. Puutteellisesti tehty pe-
rukirja voi aiheuttaa kaksinkertaisen verotuksen perinnonsaajille, jolta sisalloltaan oikein tehdylla

perukirjalla valtytaan.

Vuoden 2017 kevaalla Verohallinto piti Webinaarin lesken jalkeen tehdysta perukirjasta perukirjoja
tekeville tahoille, kuten pankeille, asianajotoimistoille, lakitoimistoille, hautaustoimistoille ja oikeus-
aputoimistoille. Webinaariin osallistui ihan kivasti perukirjantekijoita, mutta edelleenkin lesken jal-
keen tehdyissa perukirjoissa on paljon puutteita. Opinndytetyoni innovaatisuus on siina, etta se
tuottaa tietoa, miten lesken jalkeen tehtavan perukirjan ohjeita saataisiin selkedmmaksi ja ymmar-

rettavammaksi el asiakas ystavallisemmaksi.

Tydskentelen Verohallinnossa perintd- ja lahjaverotuksen parissa. Tyoni kautta olen nahnyt lesken
perukirjan puutteiden vaikutuksia verotustyohon, jonka vuoksi aiheen laajempi tutkiminen kiinnos-
taa. Verohallinto ei ole toimeksiantajana, mutta hallinto tukee opinnaytety6tani siten, etta voin tay-
tattaa perintoverotusta tekevilla henkil6illd havaintolomaketta lesken jalkeen tehdyista perukirjoista.
Verohallinto on kiinnostunut tutkimuksen tuloksista. Opinnaytetyon tekeminen kehittaa asiantunti-
juuttani siten, etta ymmarran paremmin, miten asiakkaat ymmartavat viranomaisten ohjeita. Vero-
hallinnon ohjeistukset ovat pitkalti virkateksteja, jotka voivat olla virkateksteihin perehtymattomalle
hankalia ymmartaa. Ohjeet pitdisikin saada helpommin ymmarrettaviksi eli kansantajuisemmaksi.

Tata on paljon Verohallinnossa jo tehtykin, mutta edelleen osassa on parantamisen varaa.

1.1 Lahestymistapa, tutkimusstrategia ja -menetelma

Tutkimuksellisen kehittamistyon takana voi olla erilaisia l1ahtdkohtia. Syynéa voi olla organisaation
kehittamistarpeet tai halu saada muutoksi aikaan. Kehittamistoiminta ei valttamatta tuota uutta tie-
toa, kuten tieteellinen tutkimus. Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena on saada aikaan kay-
tannon parannuksia tai uusia ratkaisuja. Vaikka kehittdmistoiminta ei ole tieteellista tutkimusta, tut-
kimuksellisuus tekee kehittamistoiminnan lopputuloksesta luotettavamman. Tutkimuksellisuus il-
menee tyon jarjestelmallisend etenemisend, kriittisyytena ja analyyttisyytena. (Ojasalo ym. 2009,
19-21.)

Kehittamiskohdetta voi lahestyd monella eri tapaa. Lahestymistavan valinta kehittdmistydssa voi-
daan katsoa vastaavan tutkimusstrategian valintaa tieteellisessa tutkimuksessa. Kehittamistyon |a-

hestymistavaksi soveltuvat samat menetelmat kuin tieteellisessa tutkimustyossa. (Ojasalo ym.
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2009, 51-52.) Kehittamistehtava maarittda sopivimman lahestymistavan. Kehittamistehtavassa voi
olla toisinaan piirteita useasta lahestymistavasta. Lahestymistapaa valittaessa on hyva muistaa,
etta lahestymistavat ovat osittain paallekkaisia ja niissa voidaan kayttaa samoja menetelmia. Ta-
méan vuoksi yksikaan menetelma ei ole sellainen, etteikd se sopisi johonkin l&hestymistapaan. (Oja-
salo ym. 2009, 36 - 37.)

Taman kehittamistyon lahestymistavaksi on valittu palvelumuotoilu. Palvelumuotoilussa palvelua
kehitetddn muotoilun prosessien ja menetelmien avulla. Palvelumuotoilussa on selkea prosessi ja
helppokayttdisia menetelmia ja tyokaluja. Nama tuovat palvelun kayttajat keskioon ja heidan nake-
mystaan voidaan hyddyntaa kehittamistyossa. (Ojasalo ym. 2009, 38.) Palvelumuotoilun tavoit-
teena on kehittaa palvelusta kayttajalle hyodyllisia, haluttavia, kaytettavia ja johdonmukaisia palve-
luita. Asiakasnakokulman lisaksi palveluiden tulee olla taloudellisesti kannattavia myo6s palvelun-

tarjoajalle. (Koivisto ym. 2019, 34.)

Kehittamistyon kehittamiskohteena on tuottaa ideoita, miten lesken jalkeen tehtavan perukirjan oh-
jeistusta tulisi selkeyttaa, etta Verohallinto saisi enemman sisalloltaan taydellisempia lesken jal-
keen tehtyja perukirjoja perintoverotusta varten. Palvelumuotoilua on menetelmana onnistuneesti
kaytetty verkkopalveluiden kehittdmisesséa ja se on oiva vaihtoehto niiden kehittdmisessa (Tuula-
niemi 2016, 198 - 2014). Palvelumuotoilu soveltuu hyvin myés julkisten palvelujen uudistamiseen
(Miettinen 2011, 11). My6s nama asiat puoltavat sita, etta palvelumuotoilu on sopivin [ahestymis-

tapa opinnaytetyon aiheen kehittamismenetelmaksi.

Tutkimusmenetelmat voidaan luokitella laadullisiin (kvalitatiivisiin) ja maarallisiin (kvantitatiivisiin)
menetelmiin (Ojasalo ym. 2009, 104). Tassa kehittdmistehtavassa kaytetddn molempia menetel-
mia. Maaralliset menetelmét sopivat tilanteeseen, jossa testataan pitaaka jokin teoria paikkaansa.
Tyypillinen maarallinen menetelma on lomakekysely. (Ojasalo ym. 2009, 104.) Maarallisell tutki-
muksella tutkitaan, paljonko lesken jalkeen tehdyista perukirjoista on puutteellisia ja minkalaisia
puutteita niissa on. Samalla saadaan arviota siitd, paljonko kaikista perukirjoista on lesken jalkeen

tehtyja.

Laadullista menetelmaa kaytetaan asioiden tutkimiseen, joita ei tunneta entuudestaan hyvin ja niita
halutaan ymmartaa paremmin. Laadullisessa menetelmassa tutkittavia on huomattavasti vahem-
man verrattuna maaralliseen tutkimukseen, mutta analysoitavaa aineistoa syntyy yleensa run-

saasti. Tyypillisia laadullisia menetelmia ovat erilaiset haastattelut. (Ojasalo ym. 2009, 105.) Tassa
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kehittdmistehtavassa laadullisella menetelmélld eli teemahaastattelulla tutkitaan miten perukirjan
tekijat loytavat, ymmartavat ja kayttavat Verohallinnon lesken jalkeen tehtavan perukirjan ohjeis-

tuksia.

Kehittamistyon tietoperustana on digitaalinen viestinta. Digitaalista viestintaa lahestytaan verkko-
sivujen sisallon kannalta. Sen lisaksi kasitellaan virkakielta ja viranomaisen digitaalista viestintaa.
Verkossa tapahtuva viestinta tulee olla selkeaa ja kaikkien tavoitettavissa olevaa. Taman vuoksi

tietoperustana raapaistaan myos selkokielta ja sen merkitysta verkossa tapahtuvalle viestinnalle.

1.2 Tieteenfilosofiset kysymykset

Kehittdmistoiminnan ja tutkimuksen vélisessa suhteessa sovelletaan tutkimuksen tietoa. Tutkimuk-
sen avulla saadaan esille uusia asioita ja uutta tietoa, joita sovelletaan kaytantoon. (Toikko ym.
2009, 19.) Ontologia on tieteenfilosofian osa-alue, joka tarkastelee todellisuuden luonnetta. Kehit-
tamistoiminnassa todellisuuskasitys lahtee yleensa arkiajattelusta. Lahtboletuksena on, etta todel-
lisuudesta voidaan puhua tasmallisessa merkityksessa. Talléin kehittdmistoiminnan tavoitteet, tyo-
muodot ja toimijat voidaan kuvata yksiselitteisesti. Toiminta taytyy kuitenkin tuntea riittavan hyvin.
Tutkimuksellinen kehittdminen vaatii taustalle kehittamistoiminnan todellisuuskasitysten maaritte-
lya. (Toikko ym. 2009, 35 -36.)

Ontologinen eli todellisuuden luonnetta koskevassa tarkastelussa kasitellaan realismin ja konstruk-
tionismin valista suhdetta. Realismin mukaan on olemassa ihmisesta riippumaton objektiivinen to-
dellisuus. Konstruktionismi puolestaan korostaa todellisuuden sosiaalista rakentamista. Kasitys to-
dellisuudesta muotoutuu sosiaalisissa prosesseissa, vaikka ymparistd on esineellinen. Sosiaalinen
todellisuus on ihmisen luoma merkitysjarjestelma, eika se ole nain ollen suora todellisuuden kuva.
(Toikka ym. 36.)

Kehittamistoiminnan todellisuuskasitysta voidaan lahestyd myds kehittdmistoiminnan kohteena
olevasta asiasta. Talldin ontologian olettamukset voidaan jakaa faktanakokulmaan ja tulkinnalli-
seen nakokulmaan. Faktanakokulma on todennettavissa, kuten esimerkiksi tietty maara asiakas-
kéynteja tai taloudellisen tuloksen parantuminen. Tulkinnallinen nékokulma ei ole niin yksinkertai-
sesti todennettavissa kuten faktanakdkulma. Tulkinnallinen nakokulma voi olla esimerkiksi ihmisten
asenteet. (Toikko ym. 2009, 37 - 38.)
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Tassa kehittdmistydssa on padasiassa tulkinnallinen nakdkulma. Tulkinnallista nakdkulmaa on se,
mika aiheuttaa puutteita ohjeista huolimatta lesken jalkeen tehtaviin perukirjoinin aiemmin kuolleen
puolison varojen ilmoittamisen osalta. Tulkinnallisen nakokulman muodostaakin ohjeistus ja siihen
littyvat asiat. Onko asia sellaisessa muodossa vero.fi -sivuilla, etta sita ei taysin ymmarreta?
Ovatko ohjeet hankalasti [dydettavissa vai eikd edes kaikilla ole tiedossa, etta ohjeita 16ytyy vero.fi
-sivuilta? Onko tekij6illa edes tiedossa, etta vero.fi sivuilta 10ytyy syventavia ohjeita lesken jalkeen
tehtavaa perukirjaa varten? Vai ovatko tekijat urautuneita eli he ovat tehneet perukirjoja vuosikau-
sia tai jopa kymmenia tietylla tavalla ja he eivat ole saaneet koskaan palautetta, etta perukirjassa

ei ole ollut kaikki tarvittavat tiedot.

Tulkinnallista ndkdkulmaa on my6s ongelman mittakaava, sillé puutteellisten lesken jalkeen tehty-
jen perukirjojen maarasta ei ole entuudestaan tutkittua tietoa. Vuositasolla puhutaan oletettavasti
tuhansista lesken jalkeen tehdyistéd puutteellisista perukirjoista, jotka voitaisiin saada tasmennetylla

ohjeistuksella kuntoon.

Faktanakokulmaa opinnaytetydssa on se, etta perukirjan tekemiseen I6ytyy ohjeita vero.fi -sivuilta.
Faktaa on my0s se, etta lesken jalkeen tehdyissa perukirjoissa on sisalldllisia puutteita verotuksen

toimittamisen nakokulmasta.

Epistemologiassa otetaan kantaa siihen, kuinka ymparistosta saadaan parhaiten tietoa. Epistemo-
logia voidaan jakaa induktiiviseen ja deduktiiviseen ajatteluun. Induktiivinen etenee yksityistapauk-
sista kohti kokonaisuuksia. Deduktiivinen etenee vuorostaan laajoista kokonaisuuksista kohti pie-
nempia yksityiskohtia. Toisaalta epistemologiassa otetaan kantaa tutkijan ja tutkimuskohteen vali-
seen suhteeseen. Siitd miten tata tulkitaan, on kahta koulukuntaa. Toisen mukaan luotettavuuden
vuoksi tutkija ei voi olla vuorovaikutuksessa tutkimuskohteen kanssa. Ja toisen kannan mukaan se

on jopa suotavaa. Epistomologia tarkoittaa my6s kasitysta totuuden luonteesta. (Toikko 2009, 39.)

Taman opinnaytetyon kehittdmistehtavé noudattaa deduktiivisen ajattelun mallia. Kehittdmistehta-
vassa on tarkoitus tuottaa ideoita lesken jalkeen tehtavan perukirjan ohjeiden paivittamiseen ym-
marrettavdmmaksi palvelumuotoilun avulla. Yhtend palvelumuotoilun asiakasymmarryksen hank-
kimisen menetelmana ovat haastattelut, joissa perukirjan tekijoilt kartoitetaan muun muassa hei-

dan kokemuksiaan ohjeistuksista.
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Laissa ei ole rajattu perukirjan tekemista jollekin tietylle ryhmalle. Kehittamistyon tekijalla on koke-
musta perukirjojen verotuksesta ja sité kautta hanella on kaytannon kokemuksen kautta tullutta
nakemysta siita, mitka tahot tekevat tyoksensa perukirjoja. Tata tietoa on hyodynnetty valittaessa
haastateltavia perukirjan tekijatahoja. Haastatteluissa esille nousseet asiat ovat taysin haastatelta-
vien mielipiteita, eika tutkija ole vaikuttanut niihin. Haastatteluissa saatuja tietoja hyodynnetaan
palvelupolun ja asiakasprofiilien muodostamisessa. Tyo etenee siis laajemmasta kokonaisuudesta
kohti pienempia yksityiskohtia, joista saadaan kasitys ongelman aiheuttajasta. Palvelumuotoilun

avulla kehitetaan ideoita ohjeiden selkeyttamiseen.
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2 PALVELUMUOTOILU

Taman kehittamistyon lahestymistapana on palvelumuotoilu. Tassa luvussa maaritellaan palvelu-

muotoilu, sen kasitteita ja palvelumuotoiluprosessin eri vaiheita.

Perinteisella tavalla palveluja kehitettdessa hyodynnetaan markkinatutkimusta ja asiakkaiden an-
tamia asiakaspalautteita. Naista saatu tieto ei valttamatta anna sellaista tietoa, jolla voitaisiin arvi-
oida kayttajakokemusta. (Miettinen 2009, 13.) Palvelumuotoilu antaa tavan yhdistella naité vanhoja
asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilu kehittyy jatkuvassa kehittamisen tilassa ymparistosta tule-
vien tarpeiden mukaisesti ja yhdistdd muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittdmiseen.
Palvelumuotoilun avulla organisaatio pystyy havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet,

innovoimaan uusia palveluita ja kehittdmaan jo kaytdssa olevia palveluita. (Tuulaniemi 2016, 24.)

Palvelumuotoilu yhdistaa kayttajien tarpeet ja odotukset seka palveluntuottajan liiketoiminnalliset
tavoitteet toimiviksi palveluiksi (Tuulaniemi 2016, 25). Lahestymistavan |ahtokohtana on luoda
kayttajille helppokayttoisia, hyodyllisia ja haluttavia palvelukokemuksia seka palveluita tuottavalle
yritykselle vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelukonsepteja. Palvelumuotoilulla
kehittdmiseen saadaan mukaan syvallinen ja aito asiakasnakokulma ja kokemuksellisuus. Sen
ominaispiirteend onkin kayttajakeskeisyys. Palvelumuotoilussa kehittdminen perustuu kayttajien
toiminnan, tilanteiden, tarpeiden, toiveiden ja muiden taustalla olevien tekijdiden syvalliseen ja em-

paattiseen ymmartamiseen. (Ojasalo ym. 2009, 71-72.)

Organisaatioiden siirtyminen syvemmalle asiakaslahtdiseen arvoajatteluun ja taloudelliset paineet
ovat vaikuttaneet siihen, ettd palvelumuotoilusta on tullut suosittu kehittamistyon lahestymistapa
yksityiselld ja julkisella sektorilla. Palvelumuotoilun selked prosessi, helppokayttdiset menetelmat
ja tyokalut ovat tuoneet palvelun kayttajan kehittamistyon keskipisteeksi. Palvelumuotoilun etuna
on my0s se, etta sen avulla voidaan helposti demonstroida ja testata nopeasti aineettomia palve-

lukonsepteja. (Ojasalo ym. 2009, 71.)
Palvelumuotoilu sopii uuden palveluinnovaation kehittamiseen seka olemassa olevan liiketoimin-

nan kehittdmiseen (Ojasalo ym. 2009, 73). Kehitettdessé olemassa olevaa palvelua palvelumuo-

toilussa mallinnetaan ja visualisoidaan palveluun liittyvat toimijat, organisaatiot, ymparistot ja kon-
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taktipisteet. Mallinnus helpottaa havaitsemaan asiakkaille arvoa tuottamattomat ja palvelusta puut-
tuvat osat. Asiakkaiden tarpeiden ja odotusten ymmartaminen mahdollistaa palvelun kehittamisen
vastaamaan asiakkaiden ja organisaatioiden tarpeita aiempaa paremmin. Palvelun jakaminen pie-
nempiin osiin kehittamistyossa auttaa |oytamaan paremman ratkaisun palvelun yksityiskohdille.
(Tuulaniemi 2016, 99.)

2.1 Palvelumuotoilun kasitteita

Palvelumuotoilulle on tyypillista, etta asiakokonaisuus jaetaan pienempiin osa-alueisiin. Pienempia
osakokonaisuuksia on helpompi ratkoa ja hallita. Osakokonaisuuksien kautta muodostuneen ym-
marryksen pohjalta muodostetaan kokonaiskuva. Jotta voimme ymmartaa, mista palvelumuotoi-
lussa on kysymys, on ensin sisaistettava palvelun ominaisuudet, tiedostettava olemassa olevat
haasteet, tunnettava asiaan liittyva terminologia, hallittava prosessi ja tydmenetelméat. Lopuksi

nama on sovellettava viela kaytantoon. (Tuulaniemi 2016, 58.)

Palvelun yksiselitteinen maarittely on hankalaa, mika kuvaa hyvin asian kompleksisuutta. Palve-
lulle on kuitenkin ominaista, etta se ratkaisee asiakkaan jonkun ongelman. Palvelu on yleensa asi-
akkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutustilanne. Palvelu koetaan eli se on kokemus. Pal-
velun keskeiseksi osa-alueeksi muodostuu ymmarrys ihmisten tarpeista ja toiminnan motiiveista.
Tata nimitetaan asiakasymmarrykseksi. Palvelun tuottamiseen vaikuttaa asiakas, asiakaspalvelija
ja palveluun liittyvat esineet ja ymparistot, jotka voivat olla fyysisia tai virtuaalisia. (Tuulaniemi 2016,
66-67.)

Palvelukokonaisuuden kuvausta nimitetaan Palvelupoluksi. Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulke-
man ja kokeman palvelun. Asiakkaan kokema palvelun polku kuvataan vaiheittain. Silloin sita voi-
daan analysoida ja kasitelld suunnittelun keinoin. (Tuulaniemi 2016, 78-79.) Palvelupolun mallinta-
minen tuo kehittdmistyon keskioon aidosti asiakkaan kokemuksen ja ndin saadaan paremmin esille
myos yrityksen prosessit kehittamista varten. Palvelupolussa kuvataan asiakkaan toiminnot, ratio-
naaliset ja emotionaaliset tarpeet seka palveluun liittyvat tunteet. Palvelupolkua visualisoidaan va-

lokuvia, piirroksia ja animaatioita apuna kayttaen. (Ojasalo ym. 2009, 73.)
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Palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteista. Palvelutuokiot ovat keskeisia kohtaa-
misia, joissa tapahtuu palvelun tuotanto seka asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutus. Pal-
velutuokio koostuu lukuisista kontaktipisteista. Niiden kautta asiakas kokee, aistii ja nakee palvelun
ja brandin. Kontaktipisteet ovat havaittavissa ihmisen kaikilla aisteilla. Kontaktipisteet voidaan ja-
kaa neljaan eri ryhmaan: kanavat (ymparisto, jossa palvelu tuotetaan), esineet (tavarat, joita kay-
tetdén palvelua kulutettaessa), toimintamallit (miten palvelu tuotetaan palvelutuokiossa, palve-

lueleet) ja ihmiset (asiakkaat ja palveluntuottajat). (Miettinen 2011, 49-53.)

2.2 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Kirjallisuudessa palvelumuotoilulla on useita viitekehyksia. Naissa prosessiin kuuluvien vaiheiden
méaara vaihtelee, mutta maarasta ja nimista huolimatta prosessin sisalté on paapiirteiltdédn saman-
lainen. (Stickdorn & Schneider 2011, 126.) Erilaiset kaytannon sovellukset johtuvat toteuttajien
taustoista ja henkilokohtaisista nakemyksista (Tuulaniemi 2016, 126). Yhteista kaikille prosessi-
malleille on laaja tiedonhankinta, yhteisollinen ideointi, erilaisten mallien luominen ja nopea testaus,

analysointi ja oppimisen pohjalta tapahtuva uudelleen maarittely (Ojasalo ym. 2009, 74).

Tuulaniemi (2016, 126-131) on méaarittanyt palvelumuotoiluprosessin viidella eri prosessilla: maa-
rittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Hanen mukaansa perinteisien palvelu-
muotoilua kuvaavien asiakasymmarryksen, palvelumallin ideoinnin, konseptoinnin, prototypoinnin
ja pilotoinnin liséksi mukaan tulee ottaa myos palveluntuottajaorganisaation kaytannon realiteetit ja
palvelun vieminen markkinoille kuluttajien arvioitavaksi. Palvelumuotoilijoiden kaytannontyota ovat
my0s digitaalisten palvelujen ja fyysisten palveluymparistojen suunnittelu, toteuttaminen ja tuotanto
seka naihin liittyvat muiden vaatimusten selvittely. Tuulaniemen esittamaa prosessikuvausta kay-
tetaan taydessa mitassaan suunniteltaessa uutta palvelua. Kehitettaessa olemassa olevaa palve-
lua sité voidaan kayttaa soveltuvin osin. Prosessin laajuus ja toteutus vaihtelevat eri kehityskoh-
teissa riippuen suunnittelukohteesta, kaytettavissa olevista taloudellisista ja ajallisista resursseista.
Tarkeinta on soveltaa ja hyddyntaa prosessimallia huomioiden palvelumuotoilun kohteena olevan

asian tarpeen vaatimusten mukaisesti.
Ojasalo ja kumppanit (2009, 74-75) on maarittanyt palvelumuotoiluprosessin neljalla eri vaiheella:

kartoita ja ymmarrd, ennakoi ja ideoi, mallinna ja arvioi sek& konseptoi ja vaikuta. He ovat ottaneet

mallin mukaan myds ennakoinnin. Palvelua suunnitellaan paaasiassa tulevaisuuden tilanteisiin ja
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tulevaisuuden asiakkaille, jolloin ennakointi on tarkea huomioida. Palvelumuotoilun prosessille on
tyypillista, etta sen vaiheet toistuvat yleensa useaan kertaan ja nopeasti, toisin kuin suoraviivai-
sessa ongelmanratkaisussa. Stickdorn ja Schneider (2011, 128 - 135) ovat maarittaneet myds pal-
velumuotoiluprosessin neljalla eri vaiheella. He ovat nimenneet vaiheet seuraavasti: tutkiminen,

luominen, pohdiskelu ja toteutus.

Koivisto ja kumppanit (2019, 42- 46) kayttavat brittilaisen Design Councilin vuonna 2005 esittele-
méaa Tuplatimantti-prosessimallia, jossa on nelja paavaihetta: [0yda, maarita, kehita ja tuota. Pro-
sessivaiheista muodostuu kaksi toisiaan seuraavaa timanttia. Ensimmainen timanteista on Ongel-
mani tunnistaminen -timantti ja se koostuu 6yda ja maarita vaiheista. Siina pyritdan tunnistamaan
ratkaistava ongelma. Toinen timanteista on Ratkaisun kehittaminen -timantti ja se koostuu kehita
ja tuota vaiheista. Siind kehitetdan tunnistettuun ongelmaan parhaiten soveltuva ratkaisu. Tuplati-
mantti -prosessissa vuorottelevat divergentti- ja konvergentti-ajattelu. Divergentti on vaihtoehtojen
luomista ja konvergentti on vaihtoehtoja rajaavaa. Tuplatimantti mallissakin voidaan aina palata
aikaisempaan vaiheeseen ja samaa vaihetta voidaan toistaa niin kauan, etta ollaan saavutettu toi-
miva lopputulos. Alapuolella olevassa kuviossa (kuvio 2) on kuvattuna Design Councilin Tuplati-

mantti-prosessimalli.
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Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

KUVIO 2. Design Councilin tuplatimanttimalli (Koivisto ym. 2019, 43)

Tassa kehittamistydssa kaytetdan Koiviston ja kumppaneiden kayttamaa brittilaisen design Coun-
cilin esittelemaa Tuplatimantti-prosessimallia. Molemmat timantit, Ongelmani tunnistaminen ja Rat-
kaisun kehittaminen, toteutetaan opinnaytetydssa kokonaan. Tuota -vaiheessa testataan haastat-

telujen perusteella kehitettyja ideoita haastatteluun osallistuneilla perukirjantekijdilla tyopajoissa.
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Tydpajoissa saatujen kommenttien perusteella tuplatimantin Ratkaisun kehittdminen -vaihe voi-
daan tarvittaessa toistaa. Verohallinnossa ohjeistuksien muutokset tehdaan siihen erikoistuneiden
ihmisten toimesta, joten opinnaytetyon puitteissa ei ole mahdollista vieda tuotantoon kaytannon
muutoksia. Opinnaytetydssa keskitytaan tuottamaan ideoita lesken jalkeen tehtavan perukirjan oh-

jeiden paivittamiseen.

Tuplatimantin Ongelmani tunnistaminen -vaihe

Ongelman tunnistaminen -vaiheen muodostavat I6yda ja maarita vaiheet. Loyda- vaiheessa han-
kitaan tietoa palveluntuottajan liiketoiminnallisista tavoista, reunaehdoista ja asiakkaiden tarpeista.
Tutkimuksen kohteena on asiakkaiden kayttaytyminen, motiivit ja unelmat seka toiminnan sosiaa-
linen ja kulttuurinen yhteys. Tiedon keruussa hyodynnetaan paasaantoisesti laadullisen tutkimuk-
sen menetelmia. Menetelmat voidaan Koiviston ja kumppaneiden mukaan jakaa kolmeen ryhmaan:
perustutkimuksen menetelmiin, kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmiin ja eksploratiivisen tutki-

muksen menetelmiin. (Koivisto ym. 2019, 44.)

Perustutkimuksen menetelmia ovat haastattelut, ryhmakeskustelut ja kyselyt. Perustutkimuksen
menetelmilléa saavutetaan vahittain kasvavaa parannusta olemassa olevaan ratkaisuun. Konteks-
tuaalisen tutkimuksen menetelmé@na on havainnointi. Havainnoimisessa ihmisten kayttaytymista
seurataan erilaisissa tilanteissa. Se voi tapahtua aidossa ymparistossa, testi- tai laboratorio-olo-
suhteissa. Eksploratiivisen tutkimuksen menetelmia ovat projektiiviset menetelmat, make tools-
tyokalut ja luotaimet. Nailla menetelmilla kartoitetaan tietoa ihmisista heidan tuotoksiaan ja luomuk-
siaan tulkitsemalla. Kontekstuaalisella ja eksploratiivisella tutkimuksen menetelmilla voidaan tun-

nistaa myos piilevia asiakastarpeita. (Koivisto ym. 2019, 44-45.)

Maarita-vaiheessa muodostetaan keratysta tiedosta ymmarrys analysoimalla ja tulkitsemalla sita.
Vaiheen lopputuloksena on tarkoitus syntya maaritetty ongelma tai mahdollisuus, johon prosessin
seuraavissa vaiheissa ideoidaan ratkaisu. Vaihtoehtoisesti lopputuloksena voi olla syvallinen ym-
marrys asiakkaan tarpeista ja kayttaytymisesta tai kehitettavalle ratkaisulle vaatimusmaarittely.
Syntynyt ymmarrys tydstetdan helposti hyddynnettdvaan muotoon, kuten asiakasprofiileiksi, palve-

lupoluiksi tai suunnitteluveturiksi. (Koivisto ym. 2019, 45-46.)
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Tuplatimantin ensimmaisesta timantista muodostuu asiakasymmarrys. Asiakasymmarryksen hank-
kiminen on palvelumuotoilun kriittisimpia ja tarkeimpié vaiheita (Tuulaniemi 2016, 142). Asiakas-
ymmarrys vaiheen menetelmét keraavat laajasti faktatietoja (Ojasalo ym. 2009, 74). Tarkoituksena
on saada sellaista tietoa, jota voidaan suoraan hyodyntaa suunnittelun ohjaamisessa ja inspiroimi-
sessa (Tuulaniemi 2016, 142).

Asiakasymmarryksen hankkimiseen kuluu yleensa eniten aikaa. Kehitysprosessi perustuu asiak-
kaiden tilanteiden, tarpeiden, kayttaytymisen ja arvojen ymmartamiseen, joten selvittely kannattaa
tehda huolellisesti. (Ojasalo 2016, 74.) Loppukayttajien todelliset tarpeet ja motiivit on hyvin tarkeaa
tunnistaa ja havaita, sillé palveluiden halutaan vastaavan kayttdjien tarpeita ja toiveita. Asiakasym-

marrysta rakennetaan loppukayttajan motiivien pohjalta. (Tuulaniemi 2016, 142.)

Kaytanto on osoittanut, etta laadullisella tutkimuksella saavutetaan merkittavampi ymmarrys asiak-
kaiden tarpeista ja toiveista. Asiakastietoa voidaan hakea laadullisen menetelmien liséksi myds
maarallisilla menetelmilld. Menetelmat ja niiden avulla saatu tieto taydentavat toisiaan. Palvelun
tuottamisen onnistumisen arvioimiseen maarallinen tutkimus soveltuu vuorostaan paremmin. Ke-
hittamiskohde ja sen tarpeet vaikuttavat siihen, kumpi menetelma on loppupelissa parempi missa-
kin tapauksessa. (Tuulaniemi 2016, 142 -144.)

Tassa kehittamistyossa tuplatimantin ensimmaisen timantin eli asiakasymmarryksen hankki-
miseksi tehdaan kyselyja, haastatteluja ja asiakasprofiileja. Perintdveroasioita hoitaville verovirkai-
lijoilla taytatetaan havaintolomaketta siita, minkalaisia puutteita lesken jalkeen tehdyissa perukir-
joissa on. Haastattelu tehdaan perukirjan tekijoille, joita ovat asianajajat, oikeusavustajat, pankki-
lakimiehet ja hautaustoimistoiden henkildkunta ja muille perukirjoja tekeville henkil6ille. Tarkoituk-
sena on saada selville, tiedetaanko ohjeistusten olemassa olosta, ja miten ohjeet on koettu. Etu-
kateen tiedetaan, etté kuka vain oikeustoimikelpoinen henkild voi olla perukirjan uskottumies. Nain

ollen haastattelujen pohjalta saadaan tarkempi ymmarrys asiakasprofiileihin.

Tuplatimantin Ratkaisun kehittaminen -vaihe

Ratkaisun kehittdminen -vaiheen muodostavat kehita ja tuota vaiheet. Kehita-vaiheessa tunnis-
tettuun ongelmaan tai mahdollisuuteen ideoidaan vaihtoehtoisia ratkaisumalleja ja konsepteja. Ide-
oinnin apuna kaytetaan ensimmaisessa timantissa syntynytta ymmarrysta asiakastarpeista. Kehita
-vaiheessa rakennetaan prototyyppeja, visualisoidaan ideoita ja mallinnetaan kokemuksia ajattelun
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ja luovuuden edistamiseksi. Ratkaisuja voidaan kehittaa yhteistyossa asiakkaiden, henkilokunnan
ja muiden sidosryhmien kanssa tyopajoissa. Niissa hyodynnetaan osallistujilta tullutta kritiikkia ja

luovia parannusehdotuksia. (Koivisto ym. 2019, 46.)

Ideoinnin tavoitteena on tuottaa kehittamisen kohteena olevaan ongelmaan mahdollisimman paljon
ratkaisuehdotuksia. Aluksi ongelmaa lahestytaan mahdollisimman kaukaa ja kritiikittomasti ja ide-
ointiprosessin edetessa kohdetta tarkennetaan. Tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman paljon
ideoita ja vasta sen jalkeen arvioidaan niiden toteuttamiskelpoisuutta. Ideoiden tuottamista kutsu-
taan divergenssiksi, koska ideoiden maara laajenee ja arviointi vaihetta konvergenssiksi, koska
ideoita karsitaan. Ideointikierroksia toistetaan eri menetelmilla projektiryhman maaritteleman ajan.
Mita enemman ideoita tuotetaan, niin sita todennakdisemmin joukossa on my6s ongelmanratkai-

sun kannalta merkittavia oivalluksia. (Tuulaniemi 2016, 182.)

Tuota -vaiheessa syntyneista ideoista rajataan ja niista tunnistetaan toimivia ja tavoitteita vastaa-
via vaihtoehtoja. Naita testataan asiakkailla, henkilokunnalla tai muilla sidosryhmilla. Vaihtoehtoja
arvioidaan myos teknisen toteutettavuuden ja taloudellisen kannattavuuden nakokulmasta. Vai-
heen lopuksi tehdaan paatos, viedaanko kehitetty ratkaisu toteutukseen vai ei. (Koivisto ym. 2019,
46.)

Tassa kehittamistyossa tuplatimantin toisessa eli ratkaisun kehittaminen -vaiheessa tuotetaan en-
simmaisen timantin toteuttamisen pohjalta tulleesta aineistosta ideoita. Kehita -vaiheessa on tar-
koitus tuottaa mahdollisimman paljon ideoita. Tuota -vaiheessa naita ideoita rajataan. Jaljelle jaa-
neista vaihtoehdoista tehdaan malleja, joita arvioitetaan perukirjojen tekijoilla tydpajassa. Tyopajan
tarkoituksena on tuottaa ryhméassa keskustelua malleista eli onko asia kerrottu niissa ymmarretta-
vammin ohjeistuksien ongelmakohdissa. Tydpajasta toivotaan saavan myds lisaa ideoita niihin
kohtiin, jotka eivat ensimmaisella kerralla ole viela toimivia. Tarvittaessa tuplatimantin toinen vaihe

toteutetaan uudestaan.
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3 DIGITAALINEN VIESTINTA

Digitaalisuus on lasna lahes kaikessa ja vaikuttaa arkiseen elamaamme. Tietokoneet ja mobiililait-
teet ovat ihmisten arjessa kaytdssa yha enemman ja enemman. Tietokonevalitteisesta viestinnasta
kaytetaan nimea digitaalinen viestinta. (Helasvuo ym. 2014, 12 -13.) Verkossa tapahtuvaa viestinta
on perinteisesti jaettu kayttoymparistdjensa mukaisesti kolmeen osaan: avoimiin internetpalvelui-
hin, organisaation sisaisiin viestintapalveluihin (intranet) ja kohderyhmakohtaisiin verkkopalveluihin
(extranet) (Pohjanoksa ym. 2014, 23). Tassa opinnaytety0ssa kasitellaan avoimessa internetpal-

velussa tapahtuvaa digitaalista viestintaa.

Pohjanoksa ja kumppanit (2007, 13) kuvaavat internetverkkoa tieverkostona. Jokaisella verkoston
varrella olevalla tontilla ja rakennuksella on oma osoitteensa. Joka osoitteessa on erilaisia palve-
luja. Toiset palvelut nakyvat jo tielle asti rakennusten ohi kuljettaessa seiniin kiinnitettyjen mainos-
kylttien vuoksi. Toisista palveluista ei huomaa mitaan, silla palvelut ovat piilossa rakennusten sei-
nien sisalla. Yrityksen www-palvelua voidaan Pohjanoksan ja kumppaneiden mukaan pitaa raken-
nuksena tieverkostossa. Rakennuksella on osoitteensa ja sijainnin mukaan ohikulkijat voivat nahda
jo julkisivun informaatiosta, mista palvelusta on kyse. Syrjdisen tien varrella olevaa palvelua ei

vasta vuoroisesti valttamatta monikaan loyda.

Digitaalisen viestinnan eli verkkoviestinnan suurin haaste on tiedon I6ydettavyys ja erottuminen
informaatiotulvasta. Organisaatioiden verkkoviestintd yhdistaa koko ajan enemman palvelua ja
viestintaa yhteen. Hyva verkkoviestinta onkin palvelua. (Pohjanoksa ym. 2007, 14). Onnistuakseen
digitaalisessa viestinnassa organisaatio tarvitsee selkean ja ymmarrettavan digitalisoinnin strate-
gian. Digitalisointi eli verkkoviestintd maaritellaan viestintastrategiassa, jota peilataan like- tai
muulle toiminnalle asetettuihin tavoitteisiin. Tavoitteena on tarkastella, miten digitaalinen viestinta
tukee organisaation paivittéista liiketoimintaa ja sille asetettuja tavoitteita parhaiten. Internet tuo
mukanaan monipuolisia mahdollisuuksia, mutta niita tulee osata hyodyntaa oikein. (Juholin 2013,
310.)

Verkkoviestintaa tulee johtaa ja kehittaa osana organisaation toiminnallista strategiaa. Verkkopal-

velujen tekemisen kaksi tarkeimmista tyovaiheista tavoiteasetanta ja resurssit ovat johdettavissa
strategiasta. (Pohjanoksa ym. 2007, 15 - 16.) Naiden maarittdmisen jalkeen on aika miettia yllapitoa
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ja seurantaa. Yllapito jakautuu tekniseen yllapitoon, sisaltdjen yllapitoon ja kayttdkokemusten ylla-
pitoon. Tekninen yllapito on naista helpoin, silld tietohallinto hoitaa sen. Siséltjen ja kayttokoke-
muksen yllapito vaativat jatkuvaa seurantaa ja kehitysta. Seurannan tulee olla jatkuvaa, yksiselit-
teista ja ymmarrettavaa. Pelkat sivustojen kavijamaarat eivat kerro sivustojen onnistuneesta sisal-
losta. Taman lisaksi on tarkeaa tietaa missa kaydaan, kuinka kaydaan, kuinka kayttaydytaan,

kuinka kauan kaytetaan, kuinka usein tullaan takaisin ja mista tullaan. (Juholin 2013, 312 - 313.)

3.1 Digitaalisen viestinnan verkkosivujen sisalto

Verkkosivujen tavoitteena on jakaa tietoa sita tarvitseville kayttajille heidan tarpeisiinsa. Sivuilta
haettavan tiedon maaran tarve voi olla suurta tai pienta riippuen kayttajasta. Verkkosivuille on tér-
keaa l0ydettavyyden lisaksi se, ettd sisaltd on ajantasaista ja oikeellista. Loydettavyytta voidaan
parantaa erilaisilla hakutoiminnallisuuksilla. Tata oleellisempaa on kuitenkin se, etta itse sivujen

sisalla tieto on pilkottu kayttajalle loogisiin kokonaisuuksiin. (Leino 2010, 139.)

Digitaalisessa viestinnassa kaytetaan erilaisia esittdmisen tapoja yhdistaen niita, kuten kirjoitusta,
kuvia, videoita ja danta (Helasvuo ym. 2014, 12). Varsinkin monimutkaisista asiakokonaisuuksista
viestittaessa yhdistaminen helpottaa kayttajaa ymmartamaan asian paremmin. Yhdistelemalla syn-
tyy tehokasta viestintaa. Digitaalinen viestinta ei ole pelkkaa kirjoitettua sanaa. (Juholin 2013, 314
-315.)

Viestinnan teho jaa usein mitattomaksi, ellei iimaisullisuuteen ja kerronnallisuuteen ole panostettu
rittdvasti osaamista. Digitaalinen viestinta on pirstaleisempaa verrattuna perinteiseen kerrontaan.
Tama johtuu siita, etta verkkoa selataan, kun taas kirjaa tai lehtea luetaan. Selaaminen pakottaa
miettimaan tekstin sisallon rakenteita ja etenemistapoja uudesta nakokulmasta. Tama uusi nako-
kulma on kayttajannakokulma. Rakenteiden tulee kerronnan tasolla synnyttaa kayttajalle kokonais-
kuva, jotta valtytaan selaajan eksymiseltd ja tietomaaraan turhautumiselta. (Juholin 2013, 313-
315.)

Sivujen hyva kaytettavyys on digitaalisessa viestinnassa tarkeaa. Verkkoviestintaa ei ole lahtokoh-
taisesti hyva suunnitella kaikille, vaan niille jotka tarvitsevat kyseistd asiaa tai tietoa. Viestinnan
kielen tulee olla informatiivista. Yleisluontoisten sanojen kéytossa on vaarin ymmarryksen riski. Ai-

heen asiantuntijoiden kirjoittaessa teksti yleis6lle on vaarana, etta he kéyttavat asiantuntijoiden
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termejd, jolloin muu yleisd ei ymmarra asiaa. Toisinaan osa sisallosta on jarkevaa esittaa liitetie-

dostona, jonne paéasee sivulta linkkia klikkaamalla. (Pohjanoksa ym. 2007, 147 - 151.)

Digitaalisen viestinnan ilmaisu on interaktiivista multimediaa, kun useita mediaelementtia yhdiste-
taan toisiinsa ja lopputuloksena verkkosivut ilmaisevat haluttua sisaltoa tehokkaasti ja luovasti. Oi-
kein kaytetyt ilmaisun keinot tekevat kerronnan rakenteista tehokasta ja otteessa pitavaa. Digitaa-
lisen viestinnan kielioppi koostuu mediaelementtien oikeasta kaytosta eli interaktiivisesta multime-
diasta, kerronnallisten keinojen oikeasta valinnasta ja tehokkaasta vuorovaikutteisten ominaisuuk-
sien kayttamisesta selaamisen apuvalineend. Naiden lisaksi, kun viela mietitaan sisaltjen linkitta-
minen oikein toisiinsa, alkaa viestinnallinen toteutus toimia toivottavalla tavalla. (Juholin 2013, 316
-317.)

Organisaation toiminnalliset yksikot vastaavat yleensa kaytannossa omien tarpeidensa mukaisesta
sisallon suunnittelusta ja tuottamisesta verkkoasiantuntijoiden avustuksella. Verkkoviestinnassa on
oleellista, ettd siihen osallistuu myds toiminnalliset yksikot, ettei se jaa irralliseksi organisaation

ydintoiminnasta. (Pohjanoksa ym. 2007, 14-18.)

Sisallontuotanto on viestinnan nakokulmasta tarkein osa-alue. Digitaalisen viestinnan sisaltéa mie-
tittdessa on tarkeaa miettia kenelle, miksi, miten ja kuka viestii. (Pohjanoksa ym. 2007, 89). Ver-
kossa tapahtuvan viestinnan tehtavana on jakaa informaatiota, sitouttaa kayttajaa palveluun ja oh-
jata kayttajaa palvelussa. Digitaalisen viestinnan teksti ei kriteereiltaan juuri poikkea muusta vies-
tinnasta. Verkkosivuille kirjoitettu teksti on tarkeimmista verkkosivujen elementeista. Se laaditaan

ja yllapidetaan yleensa organisaation sisalla. (Pohjanoksa ym. 2007, 185 - 186.)

Verkkotekstin peruskriteereina on tekstin lyhyys, tarkeimman asian kirjaaminen ensin ja epajatku-
vuuden huomioiminen. Naita noudattamalla paasee jo pitkalle. Kappaleiden, lauseiden ja sanojen
ollessa lyhyita, niitd on helppo silmaill, lukea ja ymmartaa. Verkkotekstin tulee olla iimavaa, koska
sité silmaillaan lukemisen sijaan. Taman vuoksi verkossa ei yleensa toimi sellainen teksti, joka on
alun perin tarkoitettu paperille painettavaksi. Tekstin silmailyn vuoksi kirjoittamisen sdannét muut-

tuvat toisenlaisiksi. (Pohjanoksa ym. 2007, 186.)

Verkkotekstissa kappalejako ei noudata totuttuja kieliopin saantoja. Kappaleen ollessa pitempi kuin
viisi rivia, kannattaa tehda tekstiin ylimaarainen rivivali, vaikkei asia tai aihe vaihtuisikaan, silla

muuten kappale muuttuu liian raskaaksi silmailla. Jos tekstia julkaistaan monessa eri kanavassa
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ilman, etté sita voidaan editoida, on kiinnitettava erityistd huomiota kappaleiden pituuteen. Taméan
vuoksi teksti ei valttamatta mahdu ruudulle kerralla, mutta sivun rullaamisen katsotaan olevan pie-
nempi paha kuin tekstin lukematta jattdminen sen raskaan ulkoasun vuoksi. (Pohjanoksa ym. 2007,
187.)

Lauseenvastikkeita sisaltavat lauseet mielletd@n ruudulta luettuina raskaiksi. Taman vuoksi verk-
kotekstissa kannattaa valttda seuraavia muotoja: seka - etta, paitsi - myos, aina sielté - sinne asti.
Nama ilmaisut kannattaa korvata ja -sanalla. Jos teksti alkaa toistamaan itseaan ja nayttaa ikavalta,
niin silloin teksti kannattaa muotoilla uudestaan. Tekstissa kannattaa suosia lyhyita sanoja ja niiden
napakoita synonyymeja. Oikeat sanavalinnat helpottavat silmailtavyytta ja luettavuutta, mutta teke-
vat myos tekstin ulkoasusta siistimman verkkotekstin rivittyessa automaattisesti. (Pohjanoksa ym.
2007, 187.)

Verkkoviestinnassa kannattaa kertoa tarkein asia aina ensimmaisena. Se on olennaista viestin pe-
rille menemisessa. Tarkein asia ei valttamatta ole asiakkaan nakokulmasta se, mika on kirjoittajan
tai organisaation kannalta tarkein. Taman vuoksi on tarkeaa miettia sivulla kavijan kannalta seu-
raavia asioita: mika hanta kiinnostaa, miksi han on tullut sivuille, mita han odottaa saavansa ja

miten hénet saa kiinnostumaan? (Pohjanoksa ym. 2007, 188.)

Pohjanoksan ja kumppaneiden mukaan tekstia tulee miettia aina lukijan nakokulmasta ja tekstille
tulee esittaa kysymyksia sitéa kirjoittaessa. Mika tekstissa on padasia? Kenelle tdma teksti on tar-
koitettu? Mika on lukijalle tarkeaa? Minkalaista kielta lukija ymmartaa? Onko asia mahdollista sa-
noa yksinkertaisemmin? Onko tekstissa paallekkaisyyksia ja itsestaanselvyyksia, joita voi karsia
pois? Mihin kirjoitettu asia liittyy? Mité lukijan tulee tietaa tasta asiasta, jotta han ymmartaisi tekstin?
Onko teksti organisaation linjan mukaista? Miksi teksti pitaisi julkaista? (Pohjanoksa ym. 2007,
189.)

Verkkoviestinnassa kannattaa valttaa alleviivauksia, silla ne ovat kaytdssa linkeissa. Kursivoitua
tekstia on vaikea lukea ruudulta. Jos tarvitaan korostuskeinoa, niin tekstin lihavointi on parempi
tapa ja senkin kayttoa tulee harkita tarkkaan ja kayttaa johdonmukaisesti. Isojen kirjainten eli tikku-
kirjainten kayttoa kannatta harkita myds tarkoin, sillé pienié kirjaimia on helpompi lukea. Niita kan-
natta myOs suosia otsikoissa ja valikoissa. Tekstin keskittaminen tekee tekstista raskasta luetta-
vaksi ruudulta eli sité kannattaa valttaa. (Pohjanoksa ym. 2007, 189.)
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Verkkoviestinnassa kuvilla on monta tehtavaa. Se luo mielikuvaa, parantaa muistettavuutta, auttaa
rakentamaan kokonaisuuksia ja valittaa informaatiota. Valokuvan lisaksi viestinnassa voidaan kayt-
taa PowerPoint esityksia ja kaavioita. Kuvien kaytossa on huomioitava, etta ne tuovat oikeanlaista
informaatiota esille, eivatka vaarista viestia. Kuvien lisiksi voidaan kayttaa toiminnallisia ja infor-
maatiosisaltéa kuvaavia ikoneja, kuten suurennuslasia, kysymysmerkkia ja pieni i yleisinformaation
merkkina, tehokkaana kaytettavyyden parantajana. Myos Léhetéd, Hae ja Lataa painikkeet ovat
yleensé kuvia. (Pohjanoksa ym. 2007, 196 - 197.)

Digitaalisessa viestinnassa kielenkayttd on oltava mahdollisimman selkeda. Kuitenkin hyvin usein
tekstissa joudutaan kayttamaan erikoissanastoa, jotka tekevat sisallosta tarkkaa, mutta vaikeasti
ymmarrettavaa. Erikoissanoista on hyva tehda verkkosivuille sanasto, josta kayttaja voi tarvittaessa

tarkistaa sanan merkityksen. (Pohjanoksa ym. 2007, 155.)

3.2 Virkakieli ja viranomaisen digitaalinen viestinta

Verohallinto on valtionvarainministerion alaisuuteen kuuluva viranomainen (Verohallinto 2016a, vii-
tattu 1.2.2020), joten sen kielta ohjaa virkakielen ohjeistukset. Kotimaisten kielten keskuksen mu-
kaan virkakielta on kieli, jota viranomaiset kayttavat tyotehtavissaan ja sita saannellaan tiukemmin
kuin yleiskielta. Virkakielen tulee sen lisaksi olla yleiskielen normien mukaista. Virkakielta ohjaavat

useat lait ja tunnetuin niista on hallintolaki. (Kotimaisten kielten keskus 2019a, viitattu 30.10.2019.)

Hallintolain 9. pykalan 1. momentti velvoittaa viranomaista kayttamaan asiallista, selkeaa ja ym-
marrettavaa kielta. Kotimaisten kielten keskuksen mukaan viranomaisten toimintaa hallinnossa ja
julkisissa palveluissa ohjaavat yleiset arvot ja periaatteet, ja viranomaisen kielenkayton tulee nou-
dattaa myos niita. Kielen pitaa tukea hallinnon avoimuutta, ihmisten yhdenvartaisuutta ja osalli-
suutta. (Kotimaisten kielten keskus 2019a, viitattu 30.10.2019.)

Kansalaisten oikeusturvan perusta on hyva virkakieli ja ymmarrettava nimistd. Asiallinen, selkea ja
ymmarrettava viranomaiskieli auttaa ihnmisia saamaan tietoa, hoitamaan asioitaan ja osallistumaan.
Tama vahentaa puolestaan viranomaisen tyéta, kuten neuvontaa ja valitusten kasittelya. Se tehos-
taa myds hallinnon sisaista toimintaa, kun rahaa, aikaa ja vaivaa saastyy viranomaistydssa. Pa-
nostus hyvaan virkakieleen maksaa itsensa takaisin. (Kotimaisten kielten keskus 2019a, viitattu
30.10.2019.)

26



Hyvaa virkakielté edistetddan muun muassa viranomaisten toteuttamilla erilaisilla hankkeilla. Niiden
tarkoituksena on parantaa heidan oman organisaation teksteja, asiakasviestintaa ja palveluiden
kielta. Kotimaisten kielten keskus pyrkii osaltaan tukemaan ja tekemaan nakyvaksi viranomaisten
tekemaan viranomaisviestinnan parantamista. Virkakielen selkeyttamiseksi tyoskentelevat myos
useat jarjestot ja yhdessa jarjestetaan tapahtumia seka osallistutaan verkostoihin. (Kotimaisten
kielten keskus 2019c, viitattu 30.10.2019.)

Saavutettavassa virkakielessa on kyse yhdenvertaisuudesta. Verkkoymparistossa saavutettavuus
tarkoittaa sita, etta verkkopalvelu on kaikkien ihmisten kaytettavissa mahdollisimman helposti. Saa-
vutettavuus sanana on vakiintunut kaytettavaksi pitkalti verkkopalveluiden yhteydessa. Verkkosi-
vuilla tieto tulee esittaa sellaisessa muodossa, etta kayttaja paasee kasiksi. Tieto voi olla tekstina
tai d@nimuodossa. Tiedon esityksessa on tarkeaa esittad se selkeasti ja ymmarrettavassa muo-
dossa. (Saavutettavasti 2020, viitattu 2.2.2020.)

Saavutettavuus on asiakaslahtoisyytta, jossa erilaiset kayttajat, erilaiset tilanteet, tarpeet ja mah-
dolliset rajoitteet ja haasteet huomioidaan (Saavutettavasti 2020, viitattu 2.2.2020). Kaikki osapuo-
let hyotyvat siita, etta verkkosivut ja -palvelut ovat selkeita ja helppokayttoisia. Verkkosivuilla vuo-
rovaikutus tapahtuu lukijan kanssa kirjoitetun kielen varassa. Jotta verkkoymparisto olisi saavutet-
tava, tulee siina kaytetyn kielen olla ymmarrettavaa eli tuttua ja havainnollista, selkeaa eli helposti
hahmotettavaa seka asiallista eli tilanteeseen sopivaa ja savyltdan kayttajan huomioivaa. (Koti-
maisten kielten keskus 2019b, viitattu 30.10.2019.)

Sisallon ymmarrettavyytta ja kaytettavyytta voi parantaa kayttamalla selkeaa yleiskielta, valttamalla
erikoisia ja vaikeasti ymmarrettavia termeja (Saavutettavasti 2020, viitattu 2.2.2020). Vierasperéi-
set ja monimutkaiset sanat vaikeuttavat ymmarrettavyytta. Tekstin rivittdminen vasempaan laitaan
tekee tekstissa helpommin luettavaa. Turhaa lihavointia, kursivointia ja alleviivausta kannattaa valt-

taa tekstissa, silld se sekavoittaa sita. (Papunet saavutettavuus 2019, viitattu 10.2.2020.)

Tekstisisallon jaksottaminen auttaa verkkotekstin saamisessa helposti silmailtdvaan muotoon.
(Saavutettavasti 2020, viitattu 2.2.2020.) Liian pitkat tekstisisallot ovat vaikeita ymmartaa. Teksti
kannattaakin jaotella selkeaksi ja ymmarrettavaksi kokonaisuudeksi valiotsikoiden avulla. Tekstin
sanomaa voi tukea kuvilla, kuvaajilla, listoilla, videoilla ja danitehosteilla tarvittaessa. (Papunet saa-
vutettavuus 2019, viitattu 10.2.2020.)
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Verkkopalveluissa viestinnan pitaa olla asiallista ja osallistavaa. Palvelut tulee jarjestaé siten, etta
kaikki asiakasryhmat otetaan huomioon. (Kotimaisten kielten keskus 2019b, viitattu 30.10.2019.)
Ihmisilla on heidan erilaisuutensa vuoksi saavutettavuuden kanssa erilaisia tarpeita, se mika on

yhdelle saavutettavaa, ei riita toiselle (Saavutettavasti 2020, viitattu 2.2.2020).

Virkakielen tavallisin ongelma on vaikeaselkoisuus, vaikka tavoitteena on ymmarrettavyys ja sel-
keys. Varsinkin saannoksissa ja tuomioistuinten paatoksissa ongelma on yleisempaa, mutta han-
kalasti ymmarrettavaa kielta voi olla missa tahansa tekstissa. Lauseiden ja virkkeiden pitka tai
mutkikas muotoilu seka liiallinen tiiviys voi aiheuttaa vaikeaselkoisuutta. Sanasto voi synnyttaa vai-
keasti ymmarrettavan kokonaisuuden. Yleensa vaikeaselkoisuus johtuu asiasta, mista teksti ker-
too. Viranomaisten siséiset tekstit ja asiakirjat koetaan hankalasti avautuviksi. Sanan yleiskielisyys
ja lyhyys eivat takaa aina tekstin ymmarrettavyytta. Tekstin tulee vastata esitettyyn kysymykseen,

jolloin se on helpompi ymmartaa. (Tiilila 2011, viitattu 1.2.2020.)

Verohallinnolla on omia sisaisia ohjeita verkkokirjoittamiseen ja sisallon tuottamiseen julkisten oh-
jeiden lisaksi. Tassa opinnaytetydssa voidaan kayttaa julkiseksi jaettuja ohjeita. Taman vuoksi
tassa kehittamistyossa otetaan esille Kotimaisten kielten keskuksen sivuilta loytyva viestinnan asi-
antuntijoiden ja Verohallinnon kielenhuollon yhteistydssa laatima kirjoitusohje verkkokirjoittajille.
Verohallinnossa sisaltoa tuottavat siinen erikoistuneet sisalldntuotannon asiantuntijat. (Kotimaisten
kielten keskus 2019b, viitattu 30.10.2019.)

Verohallinnon verkkokirjoittajan kirjoitusohjeessa kasitellaan aiheita sivujen rakenteen suunnitte-
lusta sisallon tuotantoon. Tassa kehittamistydssa tutkitaan ohjeen sisallon kirjoittamisen ohjeita,
koska tarkoituksena on kehittaa lesken jalkeen tehtavan perukirjan vero.fi -sivujen ohjeita nykyista
selkeammaksi. Verkkokirjoitus ohjeen mukaan sisallolla tulee olla kuvaava paaotsikko ja selkeat
valiotsikot, jotta hakukoneet I6ytavat tiedon sivujen otsikoinnin perusteella. Paaotsikon tulee kertoa
lukijalle tekstin sisallosta kohderyhman lisaksi. Otsikoissa ohjeistetaan kayttamaan kehotusmuo-
toisia verbeja. Jokaiselle uudelle asialle ohjeistetaan kirjoittamaan valiotsikko, jonka tehtavana on

valittaa sisallon padasiat. (Kotimaisten kielten keskus 2020c, viitattu 10.2.2020.)
Verohallinnon verkkokirjoittamisen ohjeen mukaan ensimmaiseen ja toiseen tekstikappaleeseen

kannattaa kirjoittaa sivun ydinsanoma ja tarkeimmat asiat. Tekstin lukijan kannalta tarkeimpaan

asiaan eli miten asiakkaan tulee toimia, kannattaa menna suoraa. Tekstiin ei kannata yrittaa kirjoit-

28



taa kaikkea asiaan liittyvaa, vaan se mika on asiakkaalle olennaista eli pysya asiassa. Yksityiskoh-
taiset ohjeet ja verotusmenettely kerrotaan syventavissa vero-ohjeissa. (Kotimaisten kielten keskus
2020c, viitattu 10.2.2020.)

Verkko kirjoittamisessa kannattaa suosia lyhyita virkkeita. Jos virkkeessa on nelja lausetta, niin se
on aivan liian pitka. Silloin on jarkevaa pilkkoa virkkeet lynyemmiksi. Verkossa voi kayttaa yhden
virkkeen mittaisia kappaleita, silla pienella naytolla ne menevat usealle riville. Tekstista tulee hel-
pommin lahestyttavaa, kun kirjoitetaan erimittaisia kappaleita. (Kotimaisten kielten keskus 2020c,
viitattu 10.2.2020.)

Verkkokirjoittamisen ohjeessa ohjeistetaan kirjoittamaan ymmarrettavasti ja kayttdmaan arkikielta
ja termeja. Asian sisallon sita vaatiessa rinnalla on oltava asioinnissa kaytettavat tarkat termit. Lu-
kijaa ohjataan asiassa eteenpain toimintakehotteilla. Tekstissa kaytetaan aktiivista kielta passiivia
valttaen. Jos tekstin sisalldssa lainataan lakia, niin sisaltd tulee muotoilla uudelleen ilman, etta la-
kiteksti kopioidaan. Asioiden toistamista kannattaa valttaa. Verohallinnon teksteissa nykyaan sinu-
tellaan ja Verohallinnosta kaytetaan me -muotoa ensimmaisen maininnan jalkeen. Verkkosivun si-
sallossa kaytetaan alusta loppuun asti samaa tyylia. (Kotimaisten kielten keskus 2020c, viitattu
10.2.2020.)

Verkkosivujen sisallossa tulee huomioida, milta ne nayttavat mobiililukijalle. Taman vuoksi on hyva
varmistaa, etta tekstissa on linkkeja alasivuille, silla mobiilisovelluksessa navigaatio ei ole naky-
vissa. Verohallinnon verkkosivuilla voidaan kayttaa myos luetelmaa. Luettelomerkkina kaytetaan
pallukkaa. Luetelma voi muodostua yhden virkkeen asioista tai itsenaisista virkkeista. Toimintaoh-
jeissa voidaan kayttad numeroitua luetteloa, kun asioilla on selked keskinainen toimintajarjestys.
(Kotimaisten kielten keskus 2020c, viitattu 10.2.2020.)

Verkkokirjoittamisohjeen mukaan kirjoitettu teksti tulee testata ennen julkaisua, ettd ymmartaako
aihetta entuudestaan tuntematon henkild sen siséllon ja miten hanen tulee sen mukaan toimia.
Tekstia muokataan kommenttien ja siita esitettyjen kysymysten perusteella entista selkedmmaksi.
(Kotimaisten kielten keskus 2020c, viitattu 10.2.2020.)
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Kotimaisten kielten keskuksen sivuilta [6ytyy myds Verohallinnon verkkosivumalli, jolla on pyritty
edistdmaan hyvaa digitaalista viestintaa virkakielen osalta (Kotimaisten kielten keskus 2020a, vii-
tattu 10.2.2020). Verkkosivumallissa on esitetty toisen verolajin kautta selkeasti, miten sisaltéa on

muutettu verkkosivujen osalta selkeammaksi. Malli on sovellettavissa myds muihin verolajeihin.

Verkkosivumallissa on esitetty esimerkeilla, miten olemassa olevaa tekstia on muutettu uudenlai-
sen Verohallinnon verkkosivumallin mukaiseksi ammatinharjoittajille tarkoitetussa sivukokonaisuu-
dessa. Aiemmin suurimmaksi osaksi kolmannessa persoonassa tai passiivissa kirjoitetut asiat on
muutettu lukijaa suoraan puhuttelevaan muotoon ja hanelle annetaan selkeita toiminta ohjeita. Van-
hoilla sivuilla valiotsikoissa oli kaytetty paljon substantiiveja tai ne olivat muuten substantiivityylisia.
Véliotsikot on muutettu aktiivisemmaksi siten, etta valiotsikko kertoo itsessaan jo mita sen alla ker-
rotaan. (Kotimaisten kielten keskus 2020b, viitattu 10.2.2020.)

Tekstia on lyhennetty ja ryhmitelty uudelleen aiempaan verrattuna. Tarkeista kokonaisuuksista on
tehty omia alasivuja ja niihin on lisatty uutta sisaltoa sen mukaan, mita asiakkaat ovat kysyneet
asiakaspalvelussa. Alasivut keskittyvat siihen, miten asiakkaan pitaisi toimia. Asia on esitetty yti-
mekkaasti. Navigointi on helpotettu ja selkiytetty aiempaan verrattuna. Asiakasta ohjataan my0s
muille sivuille, josta asiasta saa lisatietoa. Tekstiin on lisatty suoria linkkeja tarvittaviin lomakkeisiin
ja sahkadisiin asiointipalveluihin. Eri yritysmuodoille on tehty omat ohjaussivunsa. (Kotimaisten kiel-
ten keskus 2020b, viitattu 10.2.2020.)

3.3 Selkokieli

Selkeydesta puhuttaessa esille nousee toisinaan myés selkokieli (Tiilila 2011, viitattu 1.2.2020).
Yhdenvertaisuuden toteutumiseksi osa julkisen hallinnon asiakkaista tarvitsee selkokieltd (Koti-
maisten kielten keskus 2019a, haettu 30.10.2019). Selkokielessa teksti suunnataan henkildlle, jolla
on kielellisia vaikeuksia (Leskela 2019, 93). Selkokielen kohderyhmat voidaan jakaa kolmeen ryh-
maan: henkildilld on synnynnéinen ja pysyva selkokielen tarve, henkildille on elinaikana syntynyt
selkokielen tarve tai henkil6illa on véliaikainen selkokielen tarve. Synnynnaiset ja pysyvat selkokie-
len tarpeet johtuvat yleensa erilaisista kehitysvammoista tai tapaturmista aiheutuneista vammoista
tai lukivaikeuksista. Elinaikana syntynyt selkokielen tarve johtuu etenevistd muistisairauksista tai
aivovaurioista. Valiaikaiset selkokielen tarvitsijat ovat yleensa maahanmuuttajia (Leskeld 2019, 97
-102.)
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Selkokielta tarvitsee vuoden 2019 arvion mukaan Suomessa 530 000 - 750 000 ihmista. Selkokie-
len lisaantyvaan tarpeeseen vaikuttavat maahanmuuton lisaantyminen, vanhusvaeston maaran
kasvaminen ja huononeva lukutaito etenkin nuorten ja nuorten aikuisten joukossa. Lisaksi yhteis-
kunnan digitalisoituminen ja sita kautta kansalaisille tulleiden lisaantyneiden vaatimusten myota
selkokielta tarvitaan enemman. Julkisten palveluiden digitalisoituminen on helpottanut, mutta myos
vaikeuttanut monien ihmisten palveluiden saamista. Osa ihmisista tarvitsee hyvin helppoa kieltg,
jota on havainnollistettu kuvilla ja &anelld. Osalle taas riittaa, etta kieli on helpotettu pintatasolla eli
asiaa on selitetty auki. (Leskela 2019, 104 - 106.)

Kotimaisten kielten keskuksen asiantuntijat ovat koonneet vinkkeja kielelliseen saavutettavuuteen.
Heidan mukaansa kansalaisten tulee saada palveluista tietoa muualtakin kuin verkosta ja heidan
tulee voida hoitaa asioitaan my0ds suullisesti. Viranomaisen sivuilta tulee 16ytya ohjeistusta muun-
kinlaiseen palveluun kuin sahkdiseen palveluun. Lisaksi tarjolla pitaa olla selvasti myds selkokie-
lista materiaalia ja palvelua. Lisaksi viranomaispalveluissa kaytetyn kielen tulee olla muodoltaan
sellaista, etta kaikki palvelun kayttajat tuntevat itsensa puhutelluksi, palvelun kohderyhmaksi ja sa-

manarvoisiksi kansalaisiksi. (Kotimaisten kielten keskus 2019b, viitattu 30.10.2019.)

Selkokieli on suomen kielen muoto samalla tavalla kuin yleiskieli. Selkokieli ei ole oma kieli. (Virta-
nen 2012, 68.) Yksi selkokielentekstilajeista on informoivat selkotekstit. Niita ovat hallinnolliset teks-
tit, saadostekstit ja vakiintunutta toimintaa tai sisaltoa esittelevat tekstit, jotka on julkaistu painet-
tuna tai verkossa. Niiden tarkoituksena on jakaa tietoa ja saada ihminen toimimaan tietylla tavalla.
Viranomaisten tuottamat tekstit ovat informoivia teksteja. Naita ovat erilaiset ohje- ja neuvontateks-
tit, hakulomakkeet, paatokset ja muut hallinnolliset tekstit. Virkakieli koetaan yleisesti vaikeaksi.
(Leskela ym. 2015, 98.)

Molemmissa seké selkokielessa etta selkeaan kieleen pyrittaessa tulee kiinnittdd saman tyyppisiin
asioihin huomiota. Naita asioita ovat tekstin abstraktitaso, sananvalinta, virke- ja lauserakenteet ja
tekstin visuaaliset rakenteet. (Tiilila 2011, viitattu 1.2.2020.) Kaytanndssa selkokielen kirjoittami-
sessa patevat padosin samat saannét kuin yleiskielisen tekstin kirjoittamiseen. Selkokielesséa nou-

datetaan myds samoja oikeinkirjoitussuosituksia. (Virtanen 2012, 68.)

Muutettaessa olemassa olevaa tekstia selkokieliseksi selkokielistaja uuskontekstoi tekstia kohde-
ryhmélle sopivaksi. Tyypillisin informoivien tekstien muutos on saaddstekstin muuttuminen esitte-

levaksi selkotekstiksi. Selkotekstissa on pidettava huolta, etta tekstin sisaltdma informaatio pysyy
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rittavan tarkkana antaakseen lukijalle olennaisen tiedon, oikeana sisalléltdén ja ajankohtaisena.
Tama voi olla toisinaan ristiriidassa selkotekstin periaatteiden; aiheen rajaamisen ja ytimekkaan
ilmaisun kanssa. Selkokirjoittajan on tehtava paatés miké on lukijan kannalta tarkeaa tietoa ja mita
voidaan karsia pois lukemisen helpottamiseksi. Selkokielistetyn tekstin oikeellisuus tulee tarkistut-

taa ennen julkaisua aihepiirin asiantuntijalla. (Leskela ym. 2015, 99 - 104.)

Selkotekstin rakenteessa tulee miettia asioiden esittamisjarjestysta, loogisuutta ja johndonmukai-
suutta. Lisaksi on varottava, ettei tekstiin synny aukkoja. Toimintaohjeissa tulee edeta samassa
kronologisessa jarjestyksessa missa toimintakin etenee. Itse toiminnan ohjeistukseen kannattaa
siityd mahdollisimman nopeasti jattden perustelevat ja taustoittavat tekstit mahdollisimman véa-
halle. (Leskela ym. 2015, 105 - 111.)

Selkokielessa kannattaa sijoittaa lauseen alkuun tuttu asia ja loppuun uusi (Leskeld ym. 2015, 119).
Toimintaohjeissa selkokielessa voi kayttaa velvoittavaa savya. Sen tavoitteena on ohjata lukijaa ja
saada hénet toimimaan toivotulla tavalla. Velvoittavuutta voi olla eriasteista. Se voi olla suoria kiel-

toja ja kaskyja tai suostuttelua ja lukijaan vetoavaa. (Leskela ym. 2015, 127.)

Selkokirjoittamisessa kaytetaan tuttuja, joka paiva kaytettavia sanoja. Erikoiskielten sanoja ja mur-
resanoja kannattaa valttaa. Jos tekstissa joutuu kaikesta huolimatta kayttamaan outoja ja vaikeita
sanoja, niin ne tulee selittaa tai kayttaa niin, ettd merkitys tulee ilmi asiayhteydesta. Suomen kie-
lessa on paljon pitkia moniosaisia yhdyssanoja. Selkokielessa ndma sanat kannattaa korvata mah-

dollisuuksien mukaan lyhyemmalla sanalla lukemisen helpottamiseksi. (Virtanen 2012, 82 - 86.)

Kiertoilmaukset eli euferismit voivat tuottaa selkokielen tarvitsijoille vaikeuksia, joten niita kannattaa
mahdollisuuksien mukaan valttaa. Usein kiertoilmaukset liittyvat epamiellyttaviin tai arkaluontoisiksi
miellettyihin asioihin. Myds monimerkitykselliset sanat tuottavat usein ongelmia selkotekstissa.
Tuotettaessa selkotekstia kannattaa tarpeen tullen korvata kielikuvat ja monimerkitykselliset sanat
toisilla iimauksilla. Talloin vaarinymmarryksen riski pienenee. Kielikuvalle hyva vaihtoehto on ver-

taus, jossa kuin -sanan avulla havainnollistetaan asiaa. (Virtanen 2012, 87 - 88.)

Isot luvut ja lyhenteet ovat monelle selkotekstin lukijalle vaikeita ymmartaa. Selkotekstissa kannat-
taakin miettia, onko yksityiskohtainen luku oikeasti tarpeen tekstissa. Jos paadytaan luvun kayt-
toon, niin se kannattaa konkretisoida vertaamalla johonkin tuttuun asiaan. Havainnollisuus nakyy

selkotekstissa aiheen rajauksessa, maarittelevina lauseina tai havainnollistavina esimerkkeina.
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Abstraktiset rakenteet kannattaa purkaa selkotekstista ja muuttaa ne tavallisiksi toimintalauseiksi.
(Virtanen 2012, 90 -93.)

Selkokielen kirjoittamisessa kannattaa suosia lyhyita lauseita ja virkkeita, sillé jos lauseessa on
likaa asiaa, se voi jaada lukijalta helposti kokonaan ymmartamatta. Taman vuoksi kannattaa kertoa
vain yksi asia yhdessa lauseessa. Tekstista, jossa on kaytetty ainoastaan Iyhyita lauseita voi tulla
helposti myos sita vaikeasti ymmarrettava. Lukija ei valttamatta osaa paatella lauseiden valisia
suhteita asian aiemman tietamyksensa vuoksi. Taman vuoksi on tarkeaa sitoa lauseet ja asiat toi-

siinsa lyhyissa lauseissa. (Virtanen 2012, 97 - 101.)

Mitkaan selkokielen laadintaohjeet eivat takaa, etta tekstista tulisi niitd noudattamalla selkeaa ja
helposti ymmarrettavaa. Selkotekstin ymmartamiseen vaikuttaa myos lukijan tekstin prosessointi
ja tekstin vuorovaikutus. Tyypillinen selkokirjoittajan virhe on tekstin voimakas yksinkertaistaminen,
jolloin tekstista tulee hutera, epalooginen ja vield vaikeampaa ymmartaa. Liian yksinkertaistettu
teksti voi aiheuttaa kohderyhmassa myos heita vaheksyvan tunteen. Selkoteksti tulee kohdistaa
hyvin kohderyhmalle, silla selkokielen kayttajien keskuudessakin on paljon eroja. Heidankin kesken

toiselle sopiva teksti voi olla toiselle vaikeaa. (Virtanen 2012, 112 -118.)

Verohallinnon vero.fi -sivuilta 16ytyy muutamia tuloverotukseen liittyvia ohjeita selkokielella. Talla
hetkella sieltd on PowerPoint esitysmateriaali Suomen verotuksesta selkokielella, jossa kerrotaan
tuloverotukseen liittyvista asioista (Verohallinto 2019b, viitattu 9.2.20202). Lisaksi vero.fi -sivuilta
|6ytyy verokortteihin liittyvia selkokielisia ohjeita erilaisiin elaméantilanteisiin ja niiden tuloille (Vero-
hallinto 2019a. viitattu 9.2.2020). Elakelaisen verokortista [dytyy lokakuussa 2019 pidetyn selko-
kielisen verkkoseminaarin 30 minuutin pituinen tallenne seka verkkoseminaarin esitysmateriaali
(Verohallinto 2019c. viitattu 9.2.2020). Omaisen kuolemaan ja perunkirjoitukseen liittyvia asioita ja

ohjeistuksia ei ole selkokielella talla hetkella ollenkaan vero.fi -sivuilla.
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4 LESKEN JALKEEN TEHTAVA PERUKIRJA

Kehittamistyon tassa luvussa kerrotaan tarkemmin mita laissa on saannelty lesken jalkeen tehta-
vasta perukirjasta seka Verohallinnon vero.fi -sivuilla olevien lesken jalkeen tehtavan perukirjan
ohjeiden taman hetkisesta sisallosta. Luku on jaettu kolmeen alalukuun, joissa ensimmaisessa ka-
sitellaan laki ja toisessa alaluvussa vero.fi -sivujen ohjeistus ja kolmannessa alaluvussa syventa-

vien vero-ohjeiden lesken perukirjaa koskeva ohjeistus.

41 Laki

Perintdkaaren 20 luvussa saadetaan perunkirjoituksesta. Perunkirjoitus on toimitettava kolmen
kuukauden kuluessa kuolemantapauksesta. Tarvittaessa Verohallinto voi hakemuksesta myontaa
perunkirjoituksen toimittamiselle lisdaikaa. (Perintokaari 5.2.1965/40, 20:1§.) Perukirjassa on mai-
nittava toimituksen aika, paikka, perinnonjattajan taydellinen nimi, ammatti, kotipaikka, syntyma- ja
kuolinpaiva, osakkaiden nimet ja eloonjaanyt puoliso, vaikka han ei olisi osakas seka testamentin
saajien nimet ja kotipaikat. Alaikaisten pesanosakkaiden osalta on ilmoitettava heidan syntymapai-
vansa ja perillisten kohdalta heidan sukulaisuussuhde perinnonjattajaan. Perillinen on mainittava
perukirjassa, vaikka hanelle ei tulisi mitaan omaisuutta pesasta. Jos jotain edella kerrottua asiaa ei
voida ilmoittaa perukirjassa, on siité ja sen syysta tehtdva maininta perukirjaan. (PK 20:3.2§.) Pe-
san varat ja velat on merkittava perukirjaan kuolinhetken tilanteen mukaisesti. Varojen arvo on
mainittava perukirjassa. (PK 20:4.1§.) Perukirjan liitteeksi on litettava asiakirjat, jotka ovat tarpeen

pesan tilan selville saamiseksi (PK 20:5§).

Perintd- ja lahjaverolaissa saadetaan perintona ja testamentilla saadun omaisuuden verotuksesta
ja mita tietoja tarvitaan verotuksen toimittamiseen. Perinté- ja lahjaverolain mukaan perintona tai
testamentilla saadusta omaisuudesta saajan tulee suorittaa veroa valtiolle (Perintd- ja lahjaverolaki
12.7.1940/378, 1;1.1§). Omaisuuden kayvaksi arvoksi kaypa laitetaan arvo, mika omaisuudella oli
perinnonjattajan kuolinhetkella. Kéyvalla arvolla tarkoitetaan omaisuuden todennékoista myyntihin-
taa. Kuolinpesan omaisuuden arvosta saa vahentaa vainajan hautaamisesta, hautakiven hankki-
misesta ja pystyttamisesta, perunkirjoituksesta aiheutuneet kohtuulliset kustannukset seka perin-
nonjattajan elinaikaan kohdistuneet verot ja maksut. Perintoveroa ei voi kuitenkaan vahentaa vel-
kana. (PerVL 2:9.1-2§.)
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Perintdverotus toimitetaan perinndnjattajan jaamistosta laaditun perukirjan mukaan. Jos perinndn-
jako on toimitettu, niin tarvittavin osin jakokirjan tietoja voidaan kayttaa perintoverotuksessa apuna
tuomaan selvyytta perukirjan tietoihin. (PerVL 4:25.1§.) Perukirjassa on mainittava perinnénjattajan
perilliselle tai testamentin saajalle antamat ennakkoperinn6t ja kolmen viimeisen vuoden aikana
ennen kuolemaansa antamat muut lahjat. Verohallinto antaa tarkemmat maaraykset siita, mita
asiakirjoja verotuksen toimittamista varten on annettava. (PerVL 4:28.2-3§.) Perint6- ja lahjavero-
lain 4. luvun 28. pykala saataa perukirjan annettavaksi kuukauden kuluessa perunkirjoituksesta

Verohallinnolle.

4.2  Vero.fi -sivujen ohjeistus

Perintdkaari ja Perintd- ja lahjaverolaki eivat ohjaa erikseen lesken jalkeen tehtavan perukirjan si-
saltda. Taman vuoksi Verohallinnolla on vero fi sivuilla omia ohjeistuksia perukirjassa oltavista asi-
oista, jotta verotus voidaan toimittaa oikein kaikkien osapuolten osalta ja valtetd@n kaksinkertainen

verotus.

Vero fi -sivuilta [6ytyy Henkildasiakkaiden alta Hae koko sivustolta -toimintoa kayttden hakusanalla
perukirja useita ohjeita. Perukirja -hakusanaa kayttaen ensimmaiseksi ohjeeksi tulee ohje, joka
nimi on Perunkirjoitus - ndin toimit ja toimitat perukirjan Verohallintoon. Ohjeessa kerrotaan, etta
perukirja tulee tehda kolmen kuukauden kuluessa henkilon kuolemasta. Perukirjoja laativat muun
muassa pankit, lakitoimistot ja oikeusaputoimistot. Perukirjan voi tehda myos itse. Perukirjan teke-
mistd varten tarvitaan asiakirjoja vainajan varoista ja veloista. (Verohallinto 2020, viitattu
12.4.2020.)

Véliotsikon Mita perukirjassa pitaa mainita? -alla on kerrottu tarkemmin perukirjassa mainittavista
asioista. Perukirjaan on merkittava vainajan perilliset, leski, toissijaiset perilliset ja testamentinsaa-
jat seka kunkin osoite ja henkilotunnus. Perillisen ja testamentinsaajan kohdalle on merkittava ha-
nen suhde perinnonjattajaan. Avopuolison ollessa kuolinpesén osakkaana, hénen kohdaltaan on
merkittava, jos han on ollut aikaisemmin avioliitossa perinndnjattajan kanssa tai hanella on tai on
ollut yhteinen lapsi perinndnjattajan kanssa. Perunkirjoituksessa on oltava Iasna kuolinpesaniimoit-
taja ja kaksi uskottua miesta. Heidan taytyy allekirjoittaa perukirja. Perukirjassa on mainittava yh-
teyshenkildn nimi, osoite ja puhelinnumero, jotta yhteyshenkilolté voidaan kysya tarvittaessa lisa-
tietoja. (Verohallinto 2020, viitattu 12.4.2020.)
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Perukirjaan on merkittdva vainajan ja lesken varat ja velat kuolinpaivana. Jos vainaja kuoli leskena
ja hanen aiemmin kuolleen puolison omaisuus oli viela osittamatta lesken kuolin hetkella, tulee
ilmoittaa molempien varat ja velat jalkimmaisena kuolleen puolison kuolinpaivan mukaan. Perukir-
jassa on oltava maininta, onko vainajalla ja leskella avio-oikeus toistensa omaisuuteen ja luovut-

taako leski omaisuuttaan tasinkona puolison perillisille. (Verohallinto 2020, viitattu 12.4.2020.)

Leskella on oikeus pidattaa hallintaocikeus puolisoiden yhteisena kotina kaytettyyn asuntoon. Jos
leski kayttaa tata oikeutta, niin siita tulee mainita perukirjassa. Jos perinnonjattajalla on ollut testa-
mentti, tulee se mainita ja seka siihen mahdollisesti kohdistuvat lakiosavaatimukset perukirjalla.
Perinndnjattajan ja lesken eldessaan antamat ennakkoperinndt tulee mainita. Jos perillinen tai tes-
tamentinsaaja on saanut perinnonjattajalta kolmen viimeisen vuoden aikana ennen tdman kuole-
maa lahjan, tulee perukirjaan merkita lahjoituksen ajankohta, arvo ja lahjaksi saatu omaisuus. (Ve-
rohallinto 2020, viitattu 12.4.2020.)

Kuolinpesalle tai edunsaajalle kuoleman johdosta maksetut vakuutuskorvaukset tulee iimoittaa pe-
rukirjassa seka merkita vakuutuskorvausten saajat ja maarat. Perinnonjattajan nimissa ollut opin-
tolaina merkitaan perukirjaan arvolla 0 euroa, silla kuolinpesalla ei ole velvollisuutta maksaa takai-
sin lainaa, jota valtio takaa. (Verohallinto 2020, viitattu 12.4.2020.)

Kuolinpesan velkoina ja vahennyksina voidaan ilmoittaa hautauskulut, perunkirjoituksesta aiheutu-
neet kulut ja vainajan elinaikaan liittyvat velat. Naita voivat olla esimerkiksi asunto- osamaksu- ja
luottokorttivelka, verovelka vainajan elinajalta, vesilasku, sahkolasku, puhelinlasku ja maksamatto-
mat sairauskulut. (Verohallinto 2020, viitattu 12.4.2020.)

Perukirjan liitteeksi tulee liittda kopio testamentista, avioehtosopimuksesta ja perinndnjakokirjasta,
jos perinndnjako on jo toimitettu. Jos perinndnjattajan puoliso on kuollut aiemmin ja vainajan ja
puolison perinndnsaajien valilla on toimitettu ositus ja perinndnjako, niin osituskirjasta tai perinnén-
jakokirjasta tulee liittaa kopio perukirjan liitteeksi. Verohallinnolle toimitetaan asiakirjoista kopiot.
Alkuperaiset kappaleet sailytetaan itsella. Liitteessa voidaan kertoa, kuka hoitaa kuolinpesan muita
veroasioita kuin perintdveroon liittyvia. Jos kuolinpesalla on asianhoitaja, niin jokaisen kuolinpesan
osakkaan tulee allekirjoittaa valtuutus perukirjassa tai antaa erillinen valtakirja. (Verohallinto 2020,
viitattu 12.4.2020.)
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Perukirjan mukaan ei liiteta talletusten saldotodistuksia, tositteita kuolinpesan kuluista, sukuselvi-
tyksia eika kopioita toisen henkildn perukirjasta. Verohallinto pyytaa tarvittaessa lisatietoja. Ohjeis-
tuksessa on lisaksi kerrottu, minne kopio perukirjasta liitteineen tulee toimittaa yhden kuukauden

kuluessa perunkirjoitustilaisuudesta. (Verohallinto 2020, viitattu 12.4.2020.)

4.3 Syventavat vero-ohjeet

Vero fi -sivuilta 16ytyy Syventavien vero-ohjeiden alta Ensin kuolleen puolison tai lesken jéalkeisessa
perintdverotuksessa tarvittavat tiedot -ohjeistus. Ohjeen diaarinumero on A53/200/2016 ja se on
annettu 31.3.2016. Ohjeessa kasitellaan sita, minkalaiset tiedot lesken jélkeen tehdyssa perukir-
jassa ja sen liitteista tulee iimetd, kun aiemmin kuolleen puolison ja lesken valilla ole toimitettu
ositusta loppuun lesken elaessa. Naissa tilanteissa tulee selvittaa lesken jalkeen verotettavan pe-
rintdosuuden maarittdmiseksi avioliittolain vaikutus siihen, millaiset perintdosuudet vainajan perilli-
sille syntyy. Ohjeen lopusta allekirjoitusten jalkeen [dytyy pdf-muotoinen liite, jonka nimi Verohal-
linnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.) Liitteen lu-

vussa kaksi on kerrottu lesken perukirjan rakenne. (Verohallinto 2016c¢, viitattu 12.4.2020).

Ohjeen kolmannessa luvussa kasitelladn lesken jalkeen toimitettavassa perintéverotuksessa tar-
vittavia tietoja. Lesken kuoleman jalkeen toimitettavassa perintoverotuksessa verotetaan perillisilla
ja testamentinsaajilla se omaisuus, johon heille syntyi oikeus lesken kuoleman johdosta. Jos ensin
kuolleen puolison ja lesken valilla ei ole toimitettu ositusta lesken elaessa, lesken ja ensin kuolleen
puolison avio-oikeuden alaisesta omaisuudesta osa on jo verotettu ensin kuolleen puolison jalkeen.
Tata omaisuutta ei veroteta enda uudelleen lesken kuoleman jalkeen. (Verohallinto 2016b, viitattu
13.8.2019.)

Jotta verotus voidaan toimittaa oikein, perukirjassa tuleekin luetteloida ja arvostaa lesken ja ensin
kuolleen puolison kuolinpesan avio-oikeuden alainen omaisuus ja velat lesken kuolinhetken ar-
voon. Puolisoiden yhteenlasketusta varallisuudesta muodostuu avio-oikeuden alaisen omaisuuden
saasto lesken kuolinhetkelld. Tasta puolet verotetaan lesken perillisilla ja toinen puolikas kuuluu
aiemmin kuolleen puolison perillisille. Jos lesken omaisuudessa on sellaista omaisuutta johon en-
sin kuolleen puolison kuolinpesalla ei ole avio-oikeutta, verotetaan tdméa omaisuus pelkastaan les-
ken perillisillé avio-oikeuden alaisen omaisuuden puolikkaan lisaksi. Edelld mainituista omaisuuk-

sista muodostuu lesken perittdva omaisuus. Se verotetaan hanen perillisillaan perintdkaaren ja
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lesken mahdollisesti tekeman testamentin méaréyksien mukaan. (Verohallinto 2016b, viitattu
13.8.2019.)

Edella kerrottuihin periaatteisiin on olemassa poikkeuksia. Naiden laskennassa tarvitaan eriteltyja
tietoja. Verohallinnon ohjeessa ndma on eritelty seitsemanéa kohtana. (Verohallinto 2016b, viitattu
13.8.2019.) Nama seitseman kohtaa esitetdan myos tassa kehittdmistyon raportissa omina alalu-
kuina. Perukirjassa ja sen liitteissa tulee naiden tilanteiden tai olosuhteiden olemassaolo selvittaa,

jotta verotus voidaan toimittaa oikein (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019).

4.31 Avio-oikeuden ulottuvuus

Lesken jalkeista perintdverotusta varten tulee selvittad, mihin aiemmin kuolleen puolison kuolinpe-
san omaisuuteen leskella on avio-oikeus ja toisinpain. Jos ensin kuolleen puolison jalkeen ei ole
lesken eldesséa tehty osittaista ositusta tai perinndnjakoa, kuuluu kaikki ensin kuolleen puolison
kuolinhetken avio-oikeuden alainen omaisuus seka sen tuotto edelleen avio-oikeuden alle. Puolet
yhteisesta omaisuudesta voidaan katsoa aiemmin kuolleen puolison jalkeen jo perityksi omaisuu-

deksi ja toinen puolikas verotetaan lesken perillisilla. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

Jos leski on ansainnut tai saanut lahjana tai perintona omaisuutta aiemmin kuolleen puolison jal-
keen, niin tama omaisuus ei kuulu avio-oikeuden alle eika siita kuulu minkaanlaista osaa aiemmin
kuolleen puolison perillisille. Tallainen omaisuus verotetaan ainoastaan lesken perillisilla. (Verohal-
linto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

Jos lesken tai ensiksi kuolleen puolison omaisuuteen on kuulunut varallisuutta, joka on maaratty
avio-oikeuden ulkopuolelle avioehtosopimuksen tai lahjoitukseen tai testamenttiin litetyn ehdon
vuoksi, niin naitd omaisuuseria ei kuulu puolittaa aiemmin kuolleen puolison ja lesken kuolinpesien
valilla. Lesken avio-oikeuden ulkopuolinen omaisuus verotetaan ainoastaan lesken perillisilla.
Aiemmin kuolleen puolison avio-oikeuden ulkopuolinen varallisuus ei tule verotettavaksi ollenkaan

lesken kuoleman jalkeen, sillé se on verotettu jo aiemmin. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

Jos lesken ja aiemmin kuolleen puolison valilla on tehty osittainen ositus, niin ositettu omaisuus ei

kuulu enéa ositettavaksi. Osittaisessa osituksessa leski saanut jotain omaisuutta ja kuolinpesa vas-
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taavasti muuta omaisuutta. Lesken saama omaisuus tulee merkita perukirjaan avio-oikeuden ulko-
puoliseksi varallisuudeksi. Se verotetaan kokonaisuudessaan lesken perillisilld. Aiemmin kuolleen
puolison kuolinpesan saamasta omaisuudesta ei maarata perintoveroa lesken kuoleman jalkeen.
(Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

Edella kerrotut seikat tulee selvittaa lesken jalkeen toimitettavaa perintoverotusta varten ja merkita
perukirjaan milté osin lesken kuolinpesalla on oikeus aiemmin kuolleen puolison kuolinpesan va-
roihin ja toisinpain. Varallisuus tulee eritelld omaisuuserittain avio-oikeuden alaisiin ja avio-oikeu-
den ulkopuolisiin molempien puolisoiden osalta. Velkojen osalta tulee merkita avio-oikeuden ulko-
puoliseen omaisuuteen kuuluvat velat erillisend avio-oikeuden alaisista veloista perukirjan velka-
erittelyyn. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

4.3.2 Osittaiset ositukset ja perinnonjaot ja testamentin tayttyminen

Lesken osituksessa saama omaisuus on avio-oikeuden ulkopuolista omaisuutta ja se verotetaan
pelkastaan lesken perillisilla, kuten 4.3.1. -kappaleessa kerrottiin. Jos osittaisessa osituksessa leski
ja aiemmin kuolleen puolison kuolinpesa ovat saaneet yhta paljon omaisuutta, voidaan osittamaton
avio-oikeuden alainen omaisuus jakaa tasan lesken ja ensin kuolleen puolison kuolinpesan kesken.
Aiemmin kuolleen kuolinpesasta osittaisella perinnonjaolla varojen eteenpain jakaminen ei muuta
tilannetta toiseksi. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

Jos osittaisessa perinnonjaossa ensin kuolleen puolison perilliset ja testamentinsaajat ovat saa-
neet enemman omaisuutta kuin leski, kuuluu jaljella olevasta omaisuudesta suurempi osuus lesken
perillisille ja verotettavaksi lesken jalkeen. Lesken jalkeen tehtavaa verotusta varten on selvitettava
millaisia osittaisia osituksia ja perinnénjakoja ensin kuolleen puolison jalkeen on tehty. Osittaisen
osituksen epatasapainoa ei oteta huomioon jaljella olevan avio-omaisuuden jaossa, jos lesken ja
aiemmin kuolleen puolison valisen osittaisen osituksen tekemaa epatasapainoa ei ole tarkoitettu
huomioitavaksi lopullisessa osituksessa ja ensin kuolleen puolison suurempi osuus on verotettu
sagjillaan lesken antamana lahjana osittaisen osituksen jélkeen. (Verohallinto 2016b, viitattu
13.8.2019.)
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Jos aiemmin kuollut puoliso oli maarannyt omaisuuttaan legaatilla jollekin henkildlle, tulee lesken
jalkeen tehtavaa perintoverotusta varten selvittaa, onko legaatti jo taytetty. Legaatin ollessa taytet-
tyna ja annettu varallisuus on kuulunut avio-oikeuden alaiseen omaisuuteen eika leskelle ole osi-
tettu legaatin tayttamisen yhteydessa vastaavaa maaraa omaisuutta, tulee legaatin tayttdminen
ottaa osittaisjakona huomioon lesken ja ensin kuolleen puolison avio-oikeudenalaista omaisuutta
verotettaessa. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

4.3.3 Ennakkoperinnat ja lesken antamat lahjat

Lesken antamat ennakkoperinn6t, jotka han on antanut ennen puolisonsa kuolemaa heidan yhtei-
sille lapsille, on otettu aiemmin kuolleen puolison perintdverotuksessa huomioon ensin kuolleen
puolison antamana. Nama luetaan aiemmin kuolleen puolison kuolinpesan osuuteen jaettaessa
omaisuutta lesken ja aiemmin kuolleen puolison jalkeen jo verotettuihin varoihin. (Verohallinto
2016b, viitattu 13.8.2019.)

Jos leski on puolisonsa kuoleman jalkeen antanut avio-oikeuden alaisesta omaisuudestaan ennak-
koperintoja tai lahjoja, tulee lesken antamat lahjat ottaa huomioon jaettaessa avio-oikeuden alaista
omaisuutta lesken ja aiemmin kuolleen puolison jalkeen verotettuihin varoihin (Verohallinto 2016b,
viitattu 13.8.2019).

Taman vuoksi lesken perukirjan tulee perintoverotusta varten yksildida seka ensiksi kuolleen puo-
lison etta lesken antamat ennakkoperinndt. Lesken antamista lahjoista tulee selvittaa, onko ne saa-
jalleen ennakkoperintoa seka onko ne annettu puolisoiden yhteiselle perilliselle Perintokaaren 6
luvun 1§:n 2 momentissa tarkoitetulla tavalla. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.) Lain kohdan
mukaan, jos puolisoiden yhteiselle rintaperilliselle on annettu ennakkoperintda jommankumman
puolison avio-oikeuden alaisesta omaisuudesta, niin sen arvo on vahennettava ensiksi kuolleelta
puolisolta jadneesta perinndsta. Mikali ennakkoperinndn koko arvoa ei voida vahentaa ensiksi kuol-

leen jalkeen, vahennetaan loppuosa lesken jalkeen jadvasta osuudesta. (PK 6:1.28.)
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4.3.4 Toteutumaton tasinko

Ensiksi kuolleen puolison perunkirjoituksessa leskella on oikeus kieltaytya luovuttamasta omai-
suutta ensin kuolleen perillisille, jos lesken avio-oikeuden alainen omaisuus on suurempi kuin vai-
najan avio-oikeuden alainen saasto. Jos leski on ensin kuolleen puolison jalkeen vedonnut tasin-
koetuoikeuteensa, niin ensiksi kuolleen puolison jalkeen ei ole verotettu puolta avio-oikeuden alai-
sesta omaisuudesta, vaan ainoastaan ensiksi kuolleen puolison varallisuus. Lesken kuoleman jal-

keen koko lesken omaisuus tulee verotettavaksi. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

Perintdverotusta varten lesken perukirjaan tulee merkita tai muutoin selvittaa, onko leski ensin kuol-
leen puolison perintdverotukseen ilmoittanut vaativansa tasinkoetuoikeutta, jos ositusta ei ole suo-
ritettu loppuun lesken elaessa. Tilanteissa, joissa ositusta ei ole toimitettu ennen tasinkoetuoikeu-
teen vedonneen lesken kuolemaa, syntyy lesken kuolinhetkelld ensin kuolleen puolison perillisille
perintdoikeus tasinkoon. Tall6in tasinkovelvoite verotetaan uutena perintdna ensin kuolleen puoli-
solta hanen perillisilla. Lesken perillisilla verotetaan lesken laskennallinen osuus avio-oikeuden
alaisesta pesan saastosta seka lesken avio-oikeuden ulkopuolisen omaisuuden saastd. (Verohal-
linto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

4.3.5 Lesken ja ensiksi kuolleen puolison varojen sekoittuminen

Ensin kuolleen puolison ja lesken kuolemien valilla on voinut kulua vuosia. Tallaisessa tilanteessa
lesken ja ensiksi kuolleen puolison varat ovat voineet sekoittua, kun aiemmin kuolleen puolison
varat ovat olleet lesken hallinnassa ja esimerkiksi pankkitilit on lopetettu ja varat siirretty lesken
tilille. Jos ensin kuolleen puolison kuolinpesan ja lesken varat ovat lesken elinaikana menneet se-
kaisin, tulee perintoverotusta varten antaa selvitys siita milta osin varat ovat sekoittuneet. Jos ve-
rotusta varten ei toimiteta luotettavaa selvitysta, mutta on selkeasti tapahtunut varojen sekoittu-
mista, voidaan sekoittumista oikoa arvioimalla verotuksen yhteydessa. (Verohallinto 2016b, viitattu
13.8.2019.)
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4.3.6 Testamentteihin liittyvat kysymykset

Lesken tekemasta testamentista tulee liittaa kopio perukirjan liitteeksi. Vainajan omaisuus jaetaan
lahtokohtaisesti testamentinsaajille testamentin mukaisesti. Testamentti voi loukata vainajan rinta-
perillisten lakiosaa, jolloin rintaperillisella on oikeus vaatia lakiosaansa ja testamentti vaistyy silta
osin. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

Testamentista voi ottaa vastaan vain osan ja luopua osasta. Testamentinsaajaa verotetaan silloin
vain siitd omaisuudesta, jonka han ottaa vastaan, jos testamentinsaaja ei maaraa luopuessaan
sijaan tulijasta. Perintoverotusta varten perukirjassa on selvitettava mahdolliset testamenttiin osit-
tain ryhtymiset. Perukirjaan tulee eritella mahdolliset rintaperillisten lakiosavaatimukset. (Verohal-
linto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

Testamentin tekija on voinut tehda useita testamentteja ja testamenttien maaraykset voivat olla
ristiriitaisia. Pesan varallisuuteen ei valttamatta kuulu enaa testamentissa mainittua varallisuutta,
vaan se on voitu esimerkiksi myyda vainajan elinaikana. Naissa tilanteissa ei vainajan omaisuutta
voida valttamatta jakaa suoraan testamentin mukaisesti. Silloin testamentintekijan oma tarkoitus
on yleensa ratkaiseva, jos se voidaan luotettavasti selvittaa. Perintoverotusta varten tarvitaan sel-
vitys siita, miten ristiriitaiset testamenttimerkinnat tulkitaan. Selvityksen voi kirjata perukirjaan tai
esittaa muutoin selvityksen. Jos perintdverotusta varten ei ole toimitettu luotettavaa selvitysta tes-
tamentin tulkinnasta, joudutaan asia ratkaisemaan Verohallinnolla kaytossa olevan aineiston pe-
rusteella. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

Leski on voinut peria aiemmin kuolleen puolisonsa omaisuutta testamentilla. Talloin ensin kuolleen
puolison rintaperilliset ovat voineet vaatia lakiosaansa. Perintdverotuksen toimittamista varten tu-
lee perukirjalla selvittad, onko lakiosat suoritettu. Lesken testamentilla saamaan omaisuuteen on
voinut kohdistua toissijaismaéarays, jossa maarataan lesken perimalle omaisuudelle toinen saaja
hanen kuolemansa jalkeen. Tama omaisuus verotetaan lesken kuoleman jalkeen ensin kuolleen
antamana hénen toissijaissaajillaan. Jos osaan lesken testamentilla perimésta omaisuudesta liittyy
vainajan toissijaismaarays, tulee perintdverotusta varten selvittaa toissijaismaarayksen sisalto ja
lesken varoista eritelld osuus, joka kuuluu ensin kuolleen puolison testamentin toissijaissaajille.
(Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)

42



4.3.7 Lesken lakisaateisella perintooikeudella perima omaisuus

Leski on perinyt ensin kuolleen puolisonsa, jos hanella ei ole ollut rintaperillisia eika han ole tehnyt
testamenttia. Tallaisessa tilanteessa lesken kuoleman jalkeen ensin kuolleen puolison toissijaispe-
rillisillé eli hanen sukulaisillensa kuuluu yleensa osa lesken kuolinhetken varoista. (Verohallinto
2016b, viitattu 13.8.2019.) Perintdkaaren mukaan ensin kuolleen puolison toissijaisperillisia ovat
hanen isa ja aiti ja jos he ovat kuolleet tai toinen heista, niin kuolleen vanhemman osuuden perii
vainajan sisarukset. Ja jos veli tai sisar on kuollut, niin heidan elossa oleva jélkeldinen perii heidan
osuutensa. (PK 3:1.2§.)

Tavallisesti lesken omaisuus jaetaan puoliksi ensin kuolleen toissijaisperillisten ja lesken perillisten
kesken. Jakosuhde voi muuttua, jos puolisoilla on ollut avioehto, tai leski on vaurastunut ensin
kuolleen puolison kuoleman jalkeen. Perintoverotusta varten voidaan perukirjaan selvittaa tai antaa
erillinen selvitys oikeasta omaisuuden jaosta ensin kuolleen puolison toissijaisperillisten ja lesken
perillisten valilla. (Verohallinto 2016b, viitattu 13.8.2019.)
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5 ONGELMAN TUNNISTAMINEN

Tassa luvussa kuvataan tutkimusprosessin eteneminen ja siind kaytetyt tiedonkeruumenetelmat.
Tutkimuksellisen kehittamistyon lahestymismenetelmana kaytetaan taman kehittamistyon 2. lu-
vussa esiteltya palvelumuotoilua. Palvelumuotoiluprosessissa sovelletaan Koiviston ja kumppanei-
den esittelemaa Design Councilin nelivaiheista Tuplatimanttimallia, josta on kerrottu tarkemmin 2.2.

luvussa.

Tutkimusprosessi kuvataan mahdollisimman avoimesti ja lapinakyvasti, jotta lukijalle muodostuu
kokonaiskuva kehittamisprosessin etenemisesta seké sita kautta kokonaiskuva tyon luotettavuu-
desta ja tiedon kayttokelpoisuudesta. Kehittamisprosessin vaiheet etenevat mukaillen Tuplatimant-
timallia. Vaiheissa kaytetaan tahan kehittamistehtavaan soveltuvia palvelumuotoilun tyokaluja, joi-
den avulla saadaan maksimaalinen maara kayttokelpoista tietoa siita, mika aiheuttaa puutteellisia

perukirjoja lesken jalkeen ja miten perukirjan tekija kokee nykyiset ohjeet.

Lahestyttdessa tutkimusprosessia on hyva tietaa hieman taustatietoja aiheesta laajemmin. Lain
mukaan perukirja on laadittava jokaisesta henkildsta, joka on vakinaisesti asunut Suomessa kuo-
linhetkellaan rippumatta hanen varallisuusasemasta. Perunkirjoitusvelvollisuuteen ei vaikuta
myo6skaan perittavan ika. Perunkirjoitus on toimitettava siten eldvana syntyneen ja sittemmin kuol-

leen lapsen jalkeen. (Aarnio ym. 2016, 248 - 249.)

Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2018 kuoli 54 527 kuolinpaivanaan vakinaisesti Suomessa asu-
nutta henkiloa. Heista miehia oli 27 184 ja naisia 27 343. Miehet olivat keskimaarin 75,1-vuotiaita
ja naiset 82,2-vuotiaita. Kuolinian mediaani, eli puolet kuoli mediaanikuolinikaa nuorempana ja puo-
let sitd vanhempana, oli miehilla 77,6 ja naisilla 85,6 vuotta. Kuolleiden maara on noussut vuosittain
johtuen véeston ikdantymisesta. (Tilastokeskus 2019a, viitattu 25.10.2019.) Vuonna 2018 kuol-
leista henkildista oli naimattomia 8 913 vainajaa, naimisissa 17 728 vainajaa, eronneita 8 931 vai-
najaa ja leskena kuolleita 18 954 vainajaa (Heikkila, sahkdpostiviesti 8.5.2020). Tilastokeskuksen
vaestorakenteen mukaan 31.12.2018 vaestdsta oli 15,6 % eronneita tai leskid. Vaestomaara oli 5
518 000 henked. (Tilastokeskus 2019b, viitattu 25.10.2019.)

Koska kaikista edesmenneista henkilGista tulee tehda perukirja, niin jokainen perukirja tulee kasi-
teltavaksi Verohallinnolle perintdverotusta varten. Vuonna 2018 on kuollut 54 527 henkil6a, joten
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sama maara perukirjoja on toimitettu Verohallinnon kasiteltavéksi. Vuositasolla kasiteltavien peru-
kirjojen maara on merkittava, joten taman perusteella voidaan paatella, etta yleensakin perukirjan

sisallolla on merkitysta.

5.1 Havaintolomakkeen luominen perintoveroasioita hoitaville verovirkailijoille

Perintoverotusta suoritettaessa on huomattu, etta lesken jalkeen tehdyissa perukirjoissa on usein
puutteita. Ongelma on tiedostettu hallinnossa ja vuoden 2017 kevaalla pidettiin Webinaari lesken
jalkeen tehtavasta perukirjan sisallosta. Webinaari oli suunnattu perukirjoja tyokseen tekeville ta-
hoille. Webinaariin osallistui ihan mukavasti perukirjan tekijoitd. Ongelma ei ole kuitenkaan poistu-
nut, vaan edelleen lesken jalkeen tehdyissé perukirjoissa on puutteita. Perukirjan puutteet eivat
kaytanndn kokemuksen mukaan kohdistu tiettyyn tekijaryhméaan, vaan puutteita on seka perukirjoja
tyokseen tekevien perukirjoissa, etta perukirjaa ensimmaisen kerran tai harvoin tekevien perukir-

joissa.

Ongelman laajuutta ei ole missaan vaiheessa tutkittu laaja-alaisesti Verohallinnossa. Kuitenkin pe-
rukirjojen puutteet nousevat keskusteluihin perintoverotuksen tekijoiden keskuudessa aika ajoin.
Taman vuoksi on tarkeaa selvittaa syvallisesti ensimmaiseksi, kuinka laajasta ongelmasta todelli-
suudessa on kyse. Sen vuoksi ongelmaa lahestytaan ensimmaiseksi kartoittamalla sita, kuinka
suuresta ongelmasta oikeasti on kyse. Samalla kerataan tietoa siitd, mitka asiat lesken jalkeen

tehdyssa perukirjassa olivat puutteellisesti ilmoitettu.

Tuplatimantin Ongelmani tunnistaminen -vaiheen Ldyda -vaiheessa Koiviston ja kumppaneiden
mukaan yhtena eksploratiivisen tutkimuksen menetelmana voidaan kayttaa luotaimia kartoitetta-
essa piilevia asiakastarpeita (Koivisto ym. 2019, 44 - 45). Luotaimet ovat itsedokumentointiin pe-
rustuva ty6tapa. Tutkimukseen osallistuvat asiakkaat tai tyontekijat tayttavat heille annettua ohjeis-
tettuja paivakirjoja, valokuvaavat tai tekevat heille annetulla materiaalilla muita tehtavia. (Ojasalo
ym. 2014, 76.) Tutkija tekee tutkimuspaketin ja toimittaa sen tutkimukseen osallistuvalle henkildlle.
Tutkija voi kohdistaa mielenkiintonsa rajattuihin asioihin asiakkaan toiminnassa ja asiaa havainnoi-
daan sovittu ajanjakso. Tutkimusjakson jalkeen tutkimukseen osallistuva henkild 1&hettaa tutkimus-
paketin eli luotaimen takaisin tutkijalle vastausten analysointia ja tulkitsemista varten. (Tuulaniemi
2016, 151 - 152.)
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Tassa kehittamistehtavassa kaytettiin luotainta kartoittamaan ongelman laajuutta ja sita mitka asiat
tekevat lesken jalkeen tehdysta perukirjasta puutteellisen verotuksen toimittamisen nakokulmasta.
Luotaimena toteutetusta tutkimusmenetelmasta paadyttiin kayttamaan kehittamistyon raportissa
nimea havaintolomake. Havaintolomakkeella seurataan lomakkeella maaritettyja asioita havain-
nointijakson aikana. Verohallinto antoi luvan toteuttaa havaintolomakkeen perintoveroasioita hoita-
ville verovirkailijoille. Havaintolomakkeen taytyi olla helposti taytettava, perukirjojen tekijat tuli py-
sya anonyymeind ja havaintolomakkeen tayttamiseen ei saanut menna merkittavasti virkailijoiden

tycaikaa.

Edelliset asiat huomioiden havaintolomakkeeseen tehtiin ensimmaiselle sivulle taulukko, johon tuli
merkitad paivasarakkeeseen paivamaara tai paiva jarjestysnumerolla. Seuraavaan sarakkeeseen
merkittiin kyseisena paivana kasiteltyjen perukirjojen kokonaismaara. Kolmanteen sarakkeeseen
merkittiin kasitellyista perukirjoista lesken jalkeen tehtyjen perukirjojen maara ja neljanteen sarak-
keeseen edellisista perukirjoista puutteellisten osuus. Kuhunkin sarakkeeseen maarat voitiin mer-
kita tukkimiehen kirjan pidolla jokaisen kasitellyn perukirjan jalkeen vetamalla sarakkeen kohdalle
viivan. Nain kirjaus vei mahdollisimman vahan tyoaikaa. Paivakohtainen tarkastelusivu loytyy liit-

teista havaintolomakkeen ensimmaiselta sivulta (liite 1).

Lesken jalkeen tehdyista puutteellisista perukirjoista haluttiin enemman tietoa sen osalta, mika asia
oli ilmoitettu puutteellisesti varojen osalta. Taman vuoksi jokaista puutteellista perukirjaa varten
tehtiin oma taulukko, johon voi merkita perukirjan puutteen annettujen neljan vaihtoehdon kohdalla
raksilla. Lisaksi viidentena vaihtoehtona Muu, mik&? -kohta, johon havaintoja ylés merkitseva pe-
rintoveroasioita hoitava verovirkailija voi kirjoittaa avoimeen kenttaan puutteen, joka ei ollut vaihto-

ehdoissa.

Havaintolomakkeella kartoitettin myos sitd, mita virkailijan taytyi tehda puuttuvan tiedon saa-
miseksi, jotta perintdverotus voitiin toimittaa. Lomakkeella on valittavana nelj@ vaihtoehtoa, joista
raksittiin ne, joita puuttuvien tietojen selvittely vaati. Liséksi valittavana on avoin kohta, johon voi
kirjoittaa jonkin muun toimenpiteen. Havaintolomakkeen tapauskohtaiseen taulukkoon tuli myos
arvioida minuutteina, paljonko ylimaaraista tyoaikaa tapauksen kasittelyyn meni johtuen perukirjan
puutteista. Tapauskohtaiseen taulukkoon laitettiin my6s Muita huomioita lesken perukirjasta -kohta,
johon virkailija voi kirjoittaa muuta tarkeaa tietoa perukirjan puutteista, jotka eivat iimene annetuista

vaihtoehtokohdista. Tapauskohtainen taulukko l0ytyy liitteista havaintolomakkeen toiselta sivulta
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(lite 1). Perintdveroasioita hoitaville verovirkailijoille annetussa havaintolomakkeessa tapauskoh-
tainen taulukko on kahtenakymmenena kappaleena ja ne on numeroitu juoksevasti seuraavasti:

Tapaus 1, Tapaus 2 ja niin edelleen kuten liitteesta iimenee.

5.2 Haastattelu

Palvelumuotoilun Tuplatimantin Ongelmani tunnistaminen -vaiheen Loyda -vaiheessa Koiviston ja
kumppaneiden mukaan yhtena perustutkimuksen menetelmana ovat haastattelut. Niiden avulla
kerrytetaan tietoa, jonka avulla on mahdollista saavuttaa vahittain kasvavaa parannusta olemassa

olevaan ratkaisuun. (Koivisto ym. 2019, 44 - 45.)

Haastattelulla saadaan palvelumuotoilussa tietoa asiakkaiden elamasta ja ajatuksista seka heidan
kokemuksia palvelun kayttamisesta. Haastatteluiden tarkoituksena on rakentaa ymmarrysta asiak-
kaiden elamasta ja arjesta. Naita tietoja kaytetdan ideoinnin pohjana ja ohjaamaan suunnittelua.
(Tuulaniemi 2016, 147.) Haastattelu on oiva vaihtoehto sellaisiin tilanteisiin, joissa aihealueena on
ennalta vahan kartoitettu ja tuntematon alue, jolloin tutkijan on vaikea tietaa etukateen vastausten
suuntia. Tai ennalta tiedetaan tutkimuksen aiheen tuottavan vastauksia monitahoisesti ja moniin
suuntiin. (Hirsijarvi ym. 2018, 205.)

Haastattelussa haastateltavalle esitetaan kysymykset suullisesti ja hanen vastauksensa merkitaan
muistiin. Haastattelun etuna on joustavuus, silla haastattelijalla on mahdollista toistaa kysymys,
oikaista vaarinkasitysta, tarkentaa vastauksen sanamuotoa ja keskustella vastaajan kanssa. Haas-
tattelussa kysymykset voidaan esittaa tutkijan tilanteen mukaan maarittdmassa jarjestyksessa.
Haastattelutilanteessa haastattelija voi myos havainnoida asiaan liittyvia asioita tarpeen niin vaa-
tiessa. (Tuomi ym. 2018, 84 - 86.)

Haastattelun onnistumisen vuoksi haastateltavalle voi antaa haastattelukysymykset, mahdollisuu-
den tutustua teemoihin tai vahintaan aiheet hyvissa ajoin etukateen tutustuttavaksi. Kaytannossa
aiheeseen tutustuminen tayttyy haastatteluluvasta ja haastattelu ajankohdasta sovittaessa, silla
haastateltavalle tulee kertoa talldin haastattelun aihe. Haastateltaviksi kannattaa valita sellaisia

henkildita, joilla on kokemusta tutkittavasta asiasta tai tietoa aiheesta. (Tuomi ym. 2018, 85 - 86.)
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Haastattelutilanteet toteutetaan yleensa haastateltavan toimintaymparistossa. Haastattelijan Ias-
naolo ei saisi muuttaa havainnointitilannetta epaaidoksi. Haastateltavan kanssa tehdaan niita asi-

oita, mita han tekisi normaalistikin. (Tuulaniemi 2016, 147 - 148.)

Taman kehittamistyon haastattelumuodoksi on valittu teemahaastattelu sen aiheeseen parhaiten
sopivuutensa vuoksi. Hirsijarven ja kumppaneiden mukaan teemahaastattelussa aihepiiri on tie-
dossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys elavét tilanteen mukaan. Teemahaastattelua
voidaan kayttaa myos kvalitatiiviseen painottuneessa tutkimuksessa. Aineistosta voidaan tarvitta-
essa laskea frekvensseja ja tuloksia voidaan analysoida ja tulkita usealla eri tavalla. (Hirsijarvi ym.
2018, 208.)

Koskinen ja kumppaneiden mukaan haastattelulle tulee rakentaa runko, jonka tehtavana on antaa
haastattelulle hahmon ja varmistaa tarvittavien kysymysten esittaminen. Lisaksi se varmistaa haas-
tattelun etenemisen luontevasti. Haastattelurunko on enemminkin haastattelijan muistilista kuin ky-
symyslista. Se rauhoittaa haastattelijaa, kun hanella ei ole pelkastdan muistin varassa kysyttavat

asiat ja oleellisen unohtuminen vahenee. (Koskinen ym. 2005, 108 - 109.)

Haastattelurunkoa mietittaessa kannattaa kiinnittad@ huomiota kysymysten muotoon, maaraan ja
jarjestykseen. Tarvittaessa voidaan kayttaa haastattelun tukena muun muassa kuvia, esineita ja
karttoja. Teemahaastattelun kysymykset ovat muodoltaan yleensa avoimia. Toimivassa haastatte-
lurungossa on yleensa 5 - 12 kysymysta haastatteluajan ollessa 1 - 2 tuntia. Jos kysymyksia on
likaa, ja@ haastateltavalle lian vahan aikaa asioiden perinpohjaiseen kasittelyyn. (Koskinen ym.
2005, 109 - 111))

Haastattelurungossa on tavanomaisesti muutama paakysymys, joiden alle tulee tarkentavia lisaky-
symyksia. Kysymysten jarjestykseen kannattaa kiinnittad huomiota. Teemahaastattelu voidaan ja-
otella jarjestyksen perusteella kolmeen osaan. Ensimmainen kysymys keskittyy yleensa vastaa-
jaan. Seuraavat 7-8 kysymysta on sisallollisia kysymyksia. Viimeiset kaksi kysymysta valmistelee
lopetusta. Sensitiiviset kysymykset kannattaa sijoittaa loppupuolelle, jotta ne eivat vaikuta negatii-
visesti luottamukseen haastateltavan ja haastattelijan valilla ja vaikuta siten haastattelun sisaltoon
ja kulkuun. (Koskinen ym. 2005, 110 - 111.)
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Edellisessa luvussa 5.1. kerrotun havaintolomakkeen tulokset on raportoitu luvussa 7.1. Havainto-
lomakkeessa saatuja tietoja kaytettiin apuna muodostettaessa haastattelukysymyksia. Havaintolo-
makkeen avulla saatiin ymmarrysta siita, minkalaisia puutteita lesken jalkeen tehdyissa perukir-
joissa on kaytanndssa. Haastattelun kysymysrunko on esitetty liitteissa (liite 2). Haastattelukysy-
mykset muotoutuivat tarkemmaksi kunkin haastattelun edetessa riippuen haastateltavan taustasta

ja kokemuksesta, kuten teemahaastattelulle on tyypillista.

Tassa kehittamistyossa haastateltin kymmenta henkil6a liite 2 mukaisin kysymyksin. Naista kah-
deksan henkiloa oli sellaisia, jotka tekevat tyoksensa perukirjoja. Osa oli tehnyt perukirjoja vuosia
ja maarallisesti paljon, osa taas vahemman. Perukirjoja tehneiden osalta haastattelu kartoitti, oliko
heille Verohallinnon ohjeet tuttuja, miten he kokivat ohjeiden sisallon ja mista he hakivat tietoa
ongelmatilanteissa. Kahdella haastatellulla henkil6lla ei ollut aiempaa kokemusta perukirjan teke-
misesta. Heidan kohdallaan kysymykset keskittyivat siihen, miten he 1dysivat kyseiset ohjeet, miten

he ymmartavat ohjeiden sisallon ja pystyisivatko he tekemaan niiden perusteella perukirjan.

Haastateltavia henkildita kyseltiin sahkopostin ja puhelinsoittojen kautta eri tekijaryhmista. Henki-
IGille kerrottiin, etta haastattelu tehdaan ammattikorkeakoulun opinnaytetyota varten. Haastattelu
aika sovittiin haastateltavien kanssa puhelimitse ja heille kerrottiin haastatteluajan sopimisen yh-
teydessa vero.fi -sivujen ohjeet nimelta, joihin kysymykset pohjautuvat. Heille kerrottiin mita haas-
tattelun tarkoitus on, mutta tarkkoja haastattelukysymyksia heilla ei ollut etukateen tiedossa. Haas-
tattelun sopimisen yhteydessa haastateltavia pyydettiin kdymaan lukemassa vero.fi -sivuilta 16yty-

vat ohjeet lapi ennen haastattelua etukateen, jos se vain oli mahdollista heille ajankaytollisesti.

Ohjeet olivat kaikkien haastateltavien osalta esilld haastattelun aikana. Osa haastatteluista suori-
tettiin puhelinhaastatteluna, jolloin haastateltavalla oli ohjeet esilla ja osa paikan paallé haastatte-
luna, jolloin haastattelijalla oli kone mukana ja ohjeita katsottiin yhdessa haastattelun aikana. Pu-
helinhaastattelu osoittautui hyvaksi vaihtoehdoksi kahdesta syysta. Haastateltavien henkildiden
asuin ja tydskentelypaikkakunta saattoi olla eri verrattuna haastattelijan sijaintiin. Nain haastatelta-
via henkil6ita saatiin hyvin eri tekijaryhmistd mukaan. Toisekseen haastattelut osoittivat, etta puhe-
linhaastattelu sopi oikein hyvin haastatteluun, jossa havainnointiin nettisivujen sisaltoa. Haastatel-
tava sai rauhassa selata sivua ja han ikaan kuin unohti olevansa haastateltavana ja oli vapautu-

neempia. Puhelimella suoritetuissa haastatteluissa syntyi hyvin keskustelua. Ne muotoituivat ajal-
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lisesti hieman pidemmiksi ja niissa tuli paremmin havaintoja ja ideoita kuin kasvokkain tapahtu-
neissa haastatteluissa. Yksittainen haastattelu kesti noin tunnin. Kaikki haastattelut suoritettiin kah-

den viikon sisalla toisistaan maaliskuussa 2020.

Suoritettujen haastatteluiden mééaré ei korvaa laatua tehtdessa haastatteluaineiston analyysia. Tar-
vittavaan haastatteluiden méaéraan vaikuttaa tehtavan luonne ja sen tavoitteet. (Ojasalo ym. 2014,
111.) My0s haastateltaviksi valittavien henkildiden valinnalla on merkitysta lopputulokseen. Haas-
tateltavaksi kannattaa valita henkildt, joilta oletetaan saatavan parhaiten tietoa tutkittavasta ilmi-
osta. Pohdittaessa onko haastatteluja tarpeeksi kannattaa analysoida saatuja vastauksia. Aineisto
on silloin kyllaantynyt eli saavuttanut saturaatiopisteensa, kun aineisto alkaa toistaa itseaan. Tallgin
uudet haastattelut eivat tuota kehittamistehtavan kannalta enda uutta tietoa ja voidaan katsoa, etta
aineisto on tuonut silloin esiin teoreettisen peruskuvion, joka tutkimuskohteesta on mahdollista
saada. (Tuomi ym. 2018, 99.) Tassa opinnaytetydssa tehtiin kymmenen haastattelua. Kyseisessa
haastattelumaarassa tuli jo selkeasti ilmi, etta vastauksissa alkoivat toistua samat asiat ja néin ollen
enemmat haastattelut eivat tuottaisi enaa lisaarvoa. Haastatteluiden maaran voidaan katsoa ole-

van riittava, kun aineisto saavutti saturaatiopisteensa.

Ojasalo ja kumppaneiden mukaan haastattelut kannattaa aanittaa, silla se vapauttaa haastattelijan
tarkkailemaan haastateltavaa. Haastattelutilanteeseen voi palata tarvittaessa aanityksen avulla.
Haastattelut kirjoitetaan auki haastattelun jalkeen eli litteroidaan analysointia varten. Litterointi voi-
daan tehda sanatarkasti kirjoittaen tai ylimalkaisemmin kéyttaen yleiskielta. Sanatarkasti litterointia
kaytettaan, kun kaytetyilla sanoilla on myds merkitysta. Ylimalkaisempaa kaytetaan, kun vain vas-

tausten sisallolla on merkitysta. (Ojasalo ym. 2014, 107.)

Taman kehittamistehtavan haastattelut aanitettiin. Haastateltavilta kysyttiin lupa haastattelun aa-
nittdmiseen heti haastattelun aluksi. Haastateltaville kerrottiin, ettd haastattelu tulee vain tekijan
kayttoon, eika vastaajien henkildllisyys ndy vastauksissa eika haastateltavien nimet ndy kehitta-
mistyon raportissa. Haastateltaville on myds kerrottu, ettd haastattelijan hallussa olevat aanitteet
tuhotaan kehittdmistyon valmistuttua. Haastatteluiden tarkoituksena oli tuottaa ymmarrysta siihen,
miksi lesken jalkeen tehtavissa perukirjoissa on puutteita. Siten haastatteluiden vastauksien sisal-

I6lla on merkitystd, joten opinndytetyon litteroinnissa on kaytetty ylimalkaisempaa litterointi tapaa.
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5.3  Asiakasprofiilit ja palvelupolku

Asiakasprofiilit ovat kuvitteellisia profiileja, jotka kehitetddn edustamaan palvelun kéyttajaryhmia
(Stickdorn ym. 2015, 178). Asiakasprofiilit perustuvat haastatteluihin, havainnointiin ja tutkimustie-
don analyysiin. Ne ovat palvelumuotoilun tyokalu kayttajien ymmartamiseen. (Miettinen 2011, 59.)
Asiakasprofiilit tarjoavat joukon erilaisia nakdkulmia palveluun. Niiden avulla voidaan hahmottaa
kayttajien toiveita ja tarpeita. Vaikka asiakasprofiilien henkilot ovat kuvitteellisia, niin heidan motiivit
ja reaktiot ovat todellisia. (Stickdorn ym. 2015, 178.) Asiakasprofiileiden henkilGille luodaan nimet,
persoonan kuvaus, kayttaytymistavat, ryhmalle tyypillisia tavoitteita ja elamantapoja (Miettinen
2011, 59).

Lain mukaan kuka vaan oikeustoimikelpoinen voi olla perukirjan uskottuna miehena eli laatimassa
perukirjaa. Kaytanndssa tiedetaan, etta perukirjoja tekevat hautaustoimistot, asianajotoimistot, la-
kitoimistot, pankit, oikeusaputoimistot ja yksittéiset henkilot. Kaytannon tiedon ja haastatteluiden
pohjalta hahmoteltiin viisi keskeista perukirjatekijatyyppia. Seuraavissa kuvioissa on kuvattu peru-

kirjantekijdiden profiilit (kuviot 3 -7)

Hannu Hautausyrittdja on 50-vuotias. Han on osakkaana
hautaustoimistossa ja tydskentelee sielld. Hannun tehtéviin
kuuluu monenlaisia hautaustoimiston tyotehtavia. Osa hau-
tauspalvelun heilt4 tilanneista omaisista teettaa heilla myds
vainajasta perukirjan. Hannu laatii perukirjan ja toimii perun-
kirjoitustilaisuudessa toisena uskottuna miehena. Hannu
kuuluu Suomen hautaustoimistojen liittoon ja h&n saa apua
tarvittaessa sielta liiton asianajajilta seké tutuilta perukirjan
tekijoiltd. Hannu on koulutukseltaan merkonomi. Perukirjan
tekemiseen hénet on perehdyttanyt yrityksessé aiemmin

perukirjoja tehnyt henkild. Hannu osallistuu Suomen hau-

taustoimistojen liiton vuosittain Helsingissa jarjestamiin pe-
rukirjan tekemiseen liittyviin koulutuksiin, silla niista saa hyvaa tietoa kaytannon tyéhon. Hannun perheeseensa kuuluu

puoliso ja kaksi lasta. Vapaa-ajallaan hén viettaa aikaa perheensa kanssa ja pitda kunnostaan huolta.

KUVIO 3. Hannu Hautausyrittéja
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Anni Avulias on 40-vuotias. Anni ei ole tehnyt aiemmin pe-
rukirjaa, mutta hanen hyva ystavansa on pyytanyt hantéd
laatimaan perukirjan &itinsa jalkeen. Ystavén aiti kuoli les-
kena, silld hanen miehensa oli kuollut kymmenen vuotta
aiemmin ja hénen kuolemansa jéalkeen ei oltu tehty osi-
tusta. Anni yrittaa etsid Googlen kautta tietoa perukirjan te-
osta ja sitd kautta han ohjautuu Verohallinnon Mita perukir-
jalla tulee mainita -ohjeeseen. Anni on koulutukseltaan res-
tonomi ja hén tydskentelee ravintolapaallikkéna. Anni vas-
taa ravintolan toiminnasta, taloudellisesta tuloksesta ja ra-
vintolan henkildkunnan ty6johdosta. Anni pitaa tydstaan ja

tdihin on mukava mennd. Annilla on 2 lasta, jotka kayvat

alakoulua ja puoliso. Annin vapaa-ajasta menee paljon lasten harrastusten parissa. Jonkin verran he matkustavat per-

heena kotimaassa.

KUVIO 4. Anni Avulias

Paula Pankkilakimies on 27 -vuotias. Han on tydskennellyt
vuoden verran pankissa lakimiehend. Tama tyd on hénen
ensimmainen oman alan tydpaikka sitten oikeustieteelli-
sesta oikeustieteiden maisteriksi valmistumisen jalkeen.
Paula kuuluu lakimiesliittoon. Paulan ty6tehtaviin kuuluu
perhe ja perintd oikeudellisten asiakirjojen laatimista, ku-
ten perukirjat, testamentit, perinnénjaot, avioehdot seka
kauppa- ja lahjakirjojen laatimista. Paula hakee lisatietoa
perukirjojen laatimiseen liittyvissa kysymyksissa vero.fi -
sivuilta seké oikeuskirjallisuudesta. Paulasta on mukava
tydskennelld pankissa. Paula asuu yhdesséa poikaysta-
vansa kanssa ja heilld on lemmikkina tiibetinspanielinarttu
Tipsu. Vapaa-ajalla Paula harrastaa lenkkeilya ja talvisin

laskettelua.

KUVIO 5. Paula Pankkilakimies

52




Anssi Asianajaja on 55-vuotias. Han on tydskennellyt vii-
meiset kaksikymment& vuotta omassa asianajotoimistossa.
Koulutukseltaan Anssi on asianajaja, varatuomari ja hanella
on julkisen kaupanvahvistajan oikeudet. Anssi kuuluu asi-
anajoliittoon, silla han on suorittanut oikeustieteiden mais-
terin tutkinnon jalkeen asianajajaliiton ammatillisen tutkin-
non. Anssi on tehnyt satoja perukirjoja ja ehtinyt nahdé mo-
nenlaisia tilanteita kuolinpesissa. Tarvittaessa han hakee
perukirjaan liittyviss tilanteissa lisétietoa oikeuskirjallisuu-
desta tai kollegoilta. N&ita tilanteita tulee harvemmin, silla

han on tehnyt perukirjoja niin paljon. Perukirjojen laatimis-

ten lisiksi Anssin tydtehtaviin kuuluu testamenttien, avioeh-
tojen ja perinndnjakokirjojen laatimiset, rikosoikeudenkayn-
nit ja julkisen kaupanvahvistaja toimiminen. Anssi asuu nykyisen puolison kanssa kaksistaan kaupungissa. Heidan
molempien lapset asuvat jo omillaan ja kayvat viikonloppuisin piipahtamassa. Vapaa-aikansa Anssi viettda puolisonsa
kanssa mokilla tai ulkomailla matkustellen. Tydpaivat venyvat valilld hyvinkin pitkiksi, joten vapaa-ajan han haluaa

ottaa kiireettdmasti.

KUVIO 6. Anssi Asianajaja

Oili Oikeusapusihteeri on 45-vuotias. Han on tydskennellyt
viimeiset kymmenen vuotta oikeusaputoimistossa oikeus-
apusihteerind. Koulutukseltaan Qili on oikeustradenomi.
QOilin ty6tehtaviin oikeusaputoimistossa kuuluu muun mu-
assa perunkirjoitukseen liittyvat asiat ja perukirjojen laati-
minen, puhelinpalvelu ja oikeusapupéaatokset. Oikeus-
avustajan kanssa katsotaan yhdessa perukirjan laatimi-
sessa vastaan tulleet hankalammat asiat. Perunkirjoitusti-
laisuudessa Qili toimii toisena uskottuna miehen oikeus-
avustajan liséksi. Oikeusaputoimistoon tulevat perunkirjoi-

tukset ovat padasiassa véhavaraisia tai ylivelkaisia pesia.

Tama johtuu pitkélti oikeusapulaista. Qili hakee tarvitta-
essa lisatietoa perukirjan tekemiseen googlettamalla, laki-
kirjoista tai omalta tydparilta. Oili asuu télla hetkelld yksin. Hanen 21 -vuotias poika on muuttanut vastikdan omaan

asuntoon. Vapaa-ajalla Oili tykk&a liikkua luonnossa ja lukea kirjoja.

KUVIO 7. Oili Oikeusapusihteeri
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Taman kehittamistyon luvussa 2.1 kerrottiin palvelumuotoilun kasitteista palvelupolku, palvelu-
tuokiot ja kontaktipisteet. Perukirjan tekija on Verohallinnon kannalta heidan verkkosivujen asia-
kas. Asiakkaan palvelupolku etenee alla olevan kuvion mukaisesti, kun asiakas eli perukirjan te-

kija tarvitsee lisatietoa lesken jalkeen tehtévan perukirjan tekemiseen (kuvio 8).

Asiqkas Asiakas tekee
tarw_tsee saadun
lisatietoa ohjeistuksen
{)ekrukl_rjan Asiakas pohjalta
ekemiseen hakee perukirjaa
o T lisatietoa —
Verohallinnon
sivuilta

KUVIO 8. Asiakkaan palvelupolku

Palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteista, jotka tulevat esille seuraavasta kappa-
leesta eteenpain kerrotuissa kohdissa yksi - kolme. Palvelutuokioissa esitetaan sellainen tilanne,
jossa asiakas ei tieda tiettya ohjetta nimella Verohallinnon sivuilta, vaan hakee tietoa googletta-
malla. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd Google -palvelun kayttdminen oli yleinen tapa menna Vero-

hallinnon sivuille.

1. Asiakas tarvitsee lisatietoa perukirjan tekemiseen.

Asiakas tarvitsee lisatietoa, miten jokin asia pitaisi merkité perukirjalle lesken jalkeen tehtavaan
perukirjaan. Han paattaa etsia lisatietoa netista. Han joko googlettaa jollakin tietylla asiasanalla tai

kokeilee useita eri asia sanoja ja paasee tai paatyy sita kautta vero.fi -sivuille.

2. Asiakas hakee lisatietoa Verohallinnon sivuilta.

Asiakas tuli Googlen hakutoiminnon kautta Verohallinnon vero.fi -sivuille. Riippuen mité hakusanaa
han kayttaa, niin han paatyy eri sivuille. Perukirja -hakusanalla hanelle tulee eteen todennakoisesti
vero.fi -sivujen Perunkirjoitus - ndin toimit ja toimitat perukirjan Verohallintoon -ohje, jonka toisena

valiotsikkona on Mita perukirjassa tulee mainita- ohje. Han ei huomaa valttamatta rullata sivua ihan
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loppuun, jolloin hanelld jaa huomaamatta Syventavat vero-ohjeiden linkit. Han ajattelee, etta esiin

tullut ohje on ainut ohje aiheesta.

Jos han kayttaa hakusanana lesken perukirja, niin esille tulee todennakaisesti Ensin kuolleen puo-
lison tai lesken jalkeisessé perintverotuksessa tarvittavat tiedot -ohje, joka loytyy Syventavista
vero-ohjeista. Han lukee esiin saamansa ohjeen. Han ei huomaa valttamatta rullata sivua ihan lop-
puun, jolloin hanella jaa huomaamatta Verohallinnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa -liite.
Riippuen asiakkaan omaamasta perunkirjoituksessa tarvittavan taustatiedon maarasta, han ym-

martaa ohjeen tai ei.

3. Asiakas tekee saadun ohjeistuksen pohjalta perukirjaa.

Asiakas jatkaa perukirjan tekemista [dytdmansa ja lukemansa ohjeistuksen pohjalta.

Taman opinnaytetyon palvelutuokioita ovat asiakkaan vierailut Verohallinnon sivuilla ja ohjeiden
lukemiseen kaytetty aika. Kontaktipisteiden kanavana on Verohallinnon internetsivut ja ymparis-
tona on kayttoliittyma. Kayttoliittyman voidaan ajatella tassa tilanteessa olevan sivujen valikot ja

linkit ohjeisiin.

5.4 Aineistoanalyysi haastatteluista

Haastattelut ovat laadullista aineistoa. Niiden purkamiseen kaytetaan tavallisesti laadullista ana-
lyysia ja paatelmien tekoa, kun tavoitteena on pyrkia ymmartdmaan ilmioéta. (Hirsijarvi ym. 2018,
224.) Tassa opinnaytetydssa tavoitteena on ymmartaa mista lesken jalkeen tehtavien perukirjojen

puutteet johtuvat, joten laadullinen analyysi on aineiston kasittelyyn paras analyysitapa.

Laadullisen tutkimuksen yhteydessa puhutaan usein induktiivisesta, deduktiivisesta ja abduktiivi-
sesta analyysista. Jaottelu perustuu tulkintaan tutkimuksessa kaytetysta paattelyn logiikasta, joka
on induktiivisessa analyysissa yksittaisesta yleiseen, deduktiivisessa yleisesta yksittaiseen ja ab-
duktiivisessa teorianmuodostuksen kautta, kun havaintojen tekoon liittyy jokin johtoajatus tai johto-
lanka. (Tuomi ym. 2018, 107.) Tassa tutkimuksessa on kaytetty induktiivista analyysia, jolloin ke-

ratysta tutkimusaineistosta pyritaan tekemaan yleistavia johtopaatoksia.
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Tutkimuksen aineisto kuvaa tutkittavaa ilmiéta (Tuomi ym. 2018, 122). Taméan kehittamistyon pal-
velumuotoilun asiakasymmarryksen tutkimusaineistona ovat haastattelut. Analyysin tarkoituksena
on luoda sanallinen ja selke& kuvaus tutkittavasta iimiosta. Sisalldnanalyysilla aineisto jarjestetaan
tiiviiseen ja selkeaan muotoon kadottamatta sen sisaltamaa tietoa. Aineiston laadullisessa kasitte-
lyssa aineisto hajotetaan ensin osiin, kasitteellistetaan ja kootaan uudestaan uudella tavalla loo-

giseksi kokonaisuudeksi loogisen paattelyn ja tulkinnan avulla. (Tuomi ym. 2018, 122.)

Ennen sisallonanalyysin aloittamista maarittamista valitaan analyysiyksikkd. Sen maarittamista oh-
jaavat keratty aineisto ja tutkimustehtavan luonne. Analyysiyksikko voi olla yksittainen sana, lause
tai ajatuskokonaisuus. (Tuomi ym. 2018, 122.) Tassa tutkimuksessa analyysiyksikoksi valittiin
lause. Aineiston analyysi aloitetaan lukemalla litteroitu aineisto useaan kertaan lapi (Ojasalo ym.
2014, 110).

Aineistolaht6inen sisallonanalyysi voidaan kuvata kolmivaiheisena prosessina. Ensimmainen vaihe
on aineiston redusointi eli pelkistaminen. Aineistosta karsitaan tutkimuksen kannalta epaolennai-
nen pois. Pelkistamisessa auki kirjoitetusta aineistosta etsitaan tutkimustehtavaa kuvaavia iimai-
suja. Samaa kuvaavat iimaisut voidaan alleviivata samanvarisilla kynilla aineistosta havainnoimi-
sen helpottamiseksi. Erilaiset ilmiot erottuvat toisistaan eri varien avulla. Pelkistetyt iimaukset lista-
taan allekkain tiedostoon tai paperille erilleen aineistosta mitaan niistd poistamatta. (Tuomi ym.
2018, 123.)

Toinen vaihe on klusterointi eli ryhmittely. Siina aineistosta keratyt iimaukset kaydaan lapi tarkasti
ja niista etsitdan samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia kuvaavia kasitteitd. Samaa iimi6ta kuvaa-
vat ryhmitellaan ja niille muodostetaan ja nimetdan omat alaluokat. Luokittelua jatketaan muodos-
tamalla alaluokille paaluokkia, jotka nimetdan aineistosta nousevan iimion aiheen mukaan. Naista
tehdaan lopuksi yhdistava luokka, joka on yhteydessa tutkimustehtavaan. (Tuomi ym. 2018, 124 -
125.)

Kolmas vaihe on abstrahointi eli kasitteellistdminen. Siing erotetaan tutkimuksen kannalta olennai-
nen tieto ja sen perusteella muodostetaan teoreettisia kasitteita. Luokituksia yhdistellaan niin kauan
kuin se on aineiston sisallon nakdkulmasta mahdollista. (Tuomi ym. 2018, 125 - 127.) Lopuksi ana-
lyysin tuloksista tehdaan viela tulkinta (Ojasalo ym. 2014, 140). Analysoidusta aineistosta voidaan
tehda luotettavia ja selkeitd johtopaéatoksia tutkittavasta iimiosta (Tuomi ym. 2018, 122). Laadulli-
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sen tutkimuksen pyrkimyksena onkin |0ytaa ja paljastaa tosiasioita (Hirsijarvi ym. 2018, 161). Ta-
man vuoksi se sopii hyvin tutkimusmenetelmaksi siihen, mika aiheuttaa lesken jalkeen tehtavien

perukirjojen puutteet.

Kehittamistyossa haastateltin kymmenta henkiloa, joista kahdeksan tekee perukirjoja tyokseen ja
kaksi ei ole tehnyt perukirjoja aiemmin ollenkaan. Haastateltaville kerrottiin haastatteluajankohtaa
sovittaessa vero.fi -ohjeet, joita haastattelussa havainnoidaan. Haastatteluiden tarkoituksena on
tuottaa ymmarrysta, miten nykyiset ohjeet koetaan ja mikd aiheuttaa lesken jalkeen tehtavien pe-
rukirjojen puutteet. Haastatteluita analysoitiin laadullisen tutkimuksen mukaan, mutta kehittamis-
menetelmana ei ole laadullinen menetelma vaan palvelumuotoilu. Haastatteluiden laadullisen ana-
lysoinnin avulla hankittiin palvelumuotoilun asiakasymmarrysta nykyisten ohjeiden kayttajakoke-
muksista. Taman opinnaytetyon liitteissa on esimerkki haastatteluiden analysoinnin luokittelusta

vero.fi -sivujen ohjeiden osalta (liite 3).

5.4.1 Vero.fi -sivujen Mita perukirjassa pitda mainita? -ohje

Haastatteluissa kavi ilmi, etta haastateltavilla oli vaikeuksia 16ytaa vero.fi -sivuilta Mita perukirjassa
pitdd mainita? -ohje. Nelja haastateltavaa oli hakenut ohjetta vero.fi -sivujen kautta. Aluksi he olivat
yrittaneet etsia ohjetta sivuilta klikkailemalla valilehtia. Heilla oli ollut ongelmia ohjeen Idytymisen
kanssa. Sivuilla ei ole omaa selkeaa alisivua perintdon liittyville ohjeille, joten haastateltavat koki-
vat, etta niita oli hankala l6ytaa selaamalla. Kolme heista oli Ioytanyt ohjeen lopulta sivujen haku-
toiminnon avulla. He kokivat, etta hakutoiminto oli kankea ja siihen oli vaikea l0ytaa oikea haku-

sana.

Haastateltavista kuusi oli hakenut ohjeen suoraan Googlen hakutoiminnon kautta ja sité kautta
olivat Idytaneet Verohallinnon Mité perukirjassa pitaa mainita? -ohjeen. He kokivat, etta Googlen
kautta on huomattavasti helpompi etsia ja hakusanat I6ytyvat siella paremmin. Heill ei ollut tapana
etsia ohjeita suoraan Verohallinnon sivuilta, koska he kokivat, etté suoraan sivuilta etsiesséa ohjeita
ei l6yda. Vero.fi -sivujen hakutoiminnon he kokivat hyvin hankalaksi kayttaa ja oikeaa hakusanaa
siihen oli vaikeampi keksia kuin Googleen. Heidan mukaansa Googlen kautta paasee Verohallin-

non ohjeisiin paremmin ja katevammin.
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Vero.fi -sivun Mité perukirjassa pitaa mainita? -ohjeen sisaltéa piti kahdeksan haastateltavaa hy-
vana. Heidan mielestaan se on selkea ja ymmarrettava. Yhdella heista ohje oli jatkuvasti kaytossa.
Ohjeesta han tarkisti mité liitteita perukirjaan tulee liittdd mukaan toimitettaessa se Verohallinnolle.
Kaksi tyoksensa perukirjoja tekevaa haastateltavaa ei ollut kayttanyt ohjetta koskaan. Kaksi haas-
tateltua henkilog, jotka eivat olleet tehneet aiemmin perukirjoja ymmarsivat ohjeet, mutta he eivat
olleet varmoja osaisivatko he tehda perukirjan sen perusteella. He kokivat ohjeen suppeaksi, jos ei
ole aiempaa kokemusta perukirjan tekemisesta. Lisaksi he kokivat, etta ohjeessa ei ohjeistettu ko-
vinkaan lesken perukirjan tekemista. Taman ohjeen perusteella he eivat olisi oivaltaneet, etta les-
ken perukirjalle tulee osata huomioida lisaksi aiemman kuolleen puolison pesan tilanne, jos puoli-

soiden valilla ei ole tehty lesken elaessa ositusta.

5.4.2 Syventava vero-ohje Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintoverotuk-

sessa tarvittavat tiedot -ohje

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd haastateltavilla oli paljon enemman ongelmia 16ytaa Ensin kuolleen
puolison tai lesken jalkeisessa perintdverotuksessa tarvittavat tiedot -ohje kuin Mité perukirjassa
pitdd mainita? -ohje. Kolme haastateltavista kéytti hakemiseen suoraan Googlen hakutoimintoa
eivatkd hakeneet ohjetta ollenkaan vero.fi -sivuilta. Haastateltavista kolme etsi ohjetta vero.fi -si-
vuilta hakutoiminnon kautta. He olivat hakeneet ohjetta sivuilta monella eri tapaa ja lopulta ohje
loytyi usean eri hakusana kokeilun jalkeen hakutoiminnolla. Hakupolku oli heidan mielestaan vai-

kea. Jos ohjeen olemassaoloa ei tieda, niin se jaa lukematta.

Kaksi haastateltavista 10ysi ohjeen vero.fi -sivujen paasivun ylavalikossa olevasta Syventavista
vero-ohjeista. He kokivat ohjeen sijainnin ristiriitaiseksi, silla he mielsivat ohjeen sijaintipaikan viit-
taavan verotusteknisiin asioihin. Vain kaksi haastateltavista oli huomannut, etta Mita perukirjassa
pitdd mainita? -ohjesivua rullatessa naytolla alaspain ihan loppuun, 1dytyy linkki Syventavat vero-
ohjeet -valiotsikon alta yhtend ohjeena kyseinen ohje. Toinen heistd kommentoi, etté oletti ohjeen
olevan oikea, mutta nimessa oleva "perintoverotuksessa tarvittavat tiedot", johti hanta harhaan et-

siessa perunkirjoituksen ohjetta.
Kaksi haastatelluista henkilista piti Ensin kuolleen puolison tai lesken jélkeisessa perintdverotuk-

sessa tarvittavat tiedot -ohjeen sisaltda ymmarrettavana. Ohjeen sisallysluettelo oli heidan mieles-

taan selkea ja rullattava muoto helpottaa etsimista. Seitseméan vastaajan mielesta ohjeen teksti oli
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vaikea lukuista ja siten raskasta luettavaa. Yksi vastaajista ei ymmartanyt ohjeen sisallosta paljoa-
kaan. Naiden kahdeksan vastaajan mielesta ohjeesta tekee raskaan pitkat lauserakenteet ja heista
kahden mielesta teksti oli liian lakimaista. Viisi vastaaja koki, etta termit olivat joko heille tai voivat
olla lukijalle vieraita, jolloin lukija ei ymmarra tekstin sisaltoa. Kolme tyokseen perukirjoja tekevaa
henkiloa ei tiennyt mitdan ohjeen olemassa olosta. Ohjeen nimessé ja tekstissa puhutaan paljon
perintdverotuksesta. Sen koettiin aiheuttavan sen, etté ohjetta ei mielleté ohjeeksi perukirjan teke-

miselle. Yksi vastaajista kaytti ohjetta silloin talléin apuna tehdessaan lesken perukirjaa.

Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintoverotuksessa tarvittavat tiedot -ohjeen lo-
pussa, allekirjoitusten jalkeen olevaa Verohallinnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa -liite ko-
ettiin kaikkien vastaajien mielesta selkeaksi ja hyvaksi ohjeeksi. Se koettiin selkeasti kirjoitetuksi ja
tarpeeksi lyhyeksi. Yksi vastaajista kaytti liitetta aktiivisesti tydssaan tehdessaan lesken jalkeen
perukirjoja. Nelja vastaajaa ei ollut huomannut ohjeen lopussa olevaa liitetta ollenkaan. Vastaajat

kokivat, etta liite on sellaisessa paikassa, etta sita ei huomaa.
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6 RATKAISUN KEHITTAMINEN

Taman kehittamistyon luvussa 2.2. kasiteltiin palvelumuotoilun Tuplatimantin ratkaisun kehittami-
nen -vaihetta. Kehita -vaiheessa ideoinnin apuna kaytetaan ensimmaisessa timantissa syntynytta
ymmarrysta asiakastarpeista. Taman opinnaytetyon asiakasymmarrys muotoutuu haastatteluiden
pohjalta tehtyyn aineistoanalyysiin, asiakasprofiileihin ja palvelupolkuun. Muotoutuneen asiakas-
ymmarryksen pohjalle eli tunnistettuun ongelmaan ideoitiin mahdollisimman paljon vaihtoehtoisia
ohjeiden selkiyttamisideoita. Ideoiden tuotantokelpoisuutta ei arvioitu viela tassa vaiheessa. Kehit-
tamistyon liitteissa on erilaisia ideoita ohjeiden ongelmakohtien ratkaisemiseksi ja lesken jalkeen
tehtadvan perukirjan puutteiden vahentamiseksi (lite 4). Osa ideoista on tullut esille haastatteluissa

ja 0sa on kehittamistehtavan tekijan tuottamia ideoita.

Tuplatimantin Tuota -vaiheessa rajataan ja tunnistetaan syntyneista ideoista vaihtoehtoja, jotka
ovat toimivia ja vastaavat asetettuja tavoitteita. Tassa kehittamistyossa ideoita lahdettiin peilaa-
maan luvussa 3 kasiteltyyn digitaalisen viestinnan tietopohjaan huomioiden Tuplatimantin ensim-
maisessa timantissa eli haastatteluiden, asiakasprofiilien ja palvelupolun kautta syntynyt asiakas-
ymmarrys. ldeoista valikoitiin teorian ja haastatteluiden perusteella syntyneen asiakaskokemusten
kautta toimivimmat, joista kehitettiin parannusehdotuksia sivujen sisaltoon eli tehtiin prototyyppeja.

Seuraavassa on kerrottu ideoista poimitut parannusehdotukset.

Leinon (2010, 139) mukaan hakutoiminnallisuutta oleellisempaa on, etta itse sivujen sisalla oleva
tieto on pilkottu kayttajalle loogisiin kokonaisuuksiin. Haastatteluissa tuli ilmi, etta kayttajat eivat
|6ytaneet oikeita hakusanoja hakiessaan tietoa vero.fi -sivujen haku-toiminnolla. Nykyisten sivujen
kautta heilla oli paljon vaikeuksia 6ytaa perunkirjoitukseen liittyvia ohjeita. Taman vuoksi perinndlle
ehdotetaan tehtavaksi paasivulle oma otsikko, jonka alta I0ytaa kaikki perintdon liittyvat ohjeistuk-

set.

Juholin (2013, 316 -317) mukaan sisaltdjen linkittdminen oikein suhteessa toisiinsa on oleellista
toimivassa viestinnan toteutuksessa. Pohjanoksan ja kumppaneiden mukaan (2007, 188) verkko-
viestinnassa tarkein asia kannattaa kertoa ensin. Asiakkaan mielesta tarkea asia voi olla eri asia
kuin organisaation ja sen vuoksi on tarkeaa miettia sivuilla olevan tiedon jarjestysta asiakkaan kan-

nalta. Pohjanoksan ja kumppaneiden (2007, 147 -151) mukaan verkkoviestinta tulee suunnata
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niille, jotka tarvitsevat kyseisté asiaa ja tietoa. Taman vuoksi osa sisallosta on jarkevaa esittaa

litetiedostona, jonne paasee linkkia klikkaamalla.

Haastatteluissa tuli ilmi, etta kayttajat eivat huomanneet sivun lopussa olevia ohjeistusten linkkeja
ja sen vuoksi he eivat valttamatta tienneet ohjeistusten olemassa olosta mitaan. Yhden ohjeen
loydyttyaan, toista siinen liittyvaa ohjeistusta ei tiennyt kayttaa, kun sita ohjeistusta ei huomannut.
Ohjeistukset eivat linkittyneet aukottomasti toisiinsa. Lisaksi syventavasta vero-ohjeesta, joka on
vaikeampi lukuinen, ohjattiin helpompi lukuiseen ohjeeseen vasta ihan ohjeen lopusta. Taman
vuoksi vero.fi -sivujen ohjeisiin ehdotetaan lisattavan nakyvammille paikoille linkkeja ohjeisiin, joista
asiasta saa tarvittaessa syvempaa lisatietoa. Ohjeet ehdotettiin jarjestettdvan keskenaan siten, etta

perusohjeesta paasee tarkempaan ja sielta vield syvempaan ohjeeseen tarvittaessa.

Pohjanoksan ja kumppaneiden (2007, 147 - 151 ja 155) mukaan aiheen asiantuntijoiden kirjoitta-
essa tekstia kaytetaan asiantuntijoiden termeja, jotka eivat avaudu muulle yleisdlle. Digitaalisen
viestinnan kielenkayton on oltava mahdollisimman selkeaa. Tekstissa joudutaan kuitenkin kaytta-
maan erikoissanastoa. Naista olisi hyva tehda sivulle sanasto, josta sanan merkityksen voi tarvit-
taessa tarkistaa. Haastatteluissa kavi ilmi, etta osa haastateltavista koki ohjeissa olevan termeja,
joita he eivat ymmartaneet, jolloin ohjeen sisaistaminen oli vaikeaa. Myds tyokseen perukirjoja te-
kevat ilmaisivat ohjeissa kaytetyt termit ongelmalliseksi sellaisten henkiloiden kannalta, joille aihe
on tuntemattomampi. Taman vuoksi ehdotettiin etta, ohjeissa olevista termeista paasee klikkaa-
malla termin selitykseen. Vastaavasti ehdotettiin meneteltavan lakipykalien kohdalla eli lakipykalaa

klikkaamalla paasee kyseisen lakipykalan tekstiin.

Ensin kuolleen puolison tai lesken perintdverotuksessa tarvittavien tietojen- ohjeen nimea ehdotet-
tiin muutettavan my0s edellisen perusteella selkedmmaksi. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd ohjeen
nimessa oleva perintdverotus sana johti harhaan, jonka vuoksi ohjetta ei mielletty perunkirjoituk-

seen liittyvana ohjeena, vaan se miellettiin verotustekniseksi ohjeeksi.

Tiilildn (2011, viitattu 1.2.2020) mukaan virkakielen tavallisin ongelma on vaikeaselkoisuus. Lau-
seiden ja virkkeiden pitké tai mutkikas muotoilu ja liiallinen tiiviys aiheuttavat vaikeaselkoisuutta.
Sanasto vii aiheuttaa vaikeasti ymmarrettavan kokonaisuuden. Useasti vaikeaselkoisuus johtuu
asiasta, mista teksti kertoo. Haastatteluissa kavi ilmi, etta ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeen
toimitettavan perintdverotuksessa tarvittavat tiedot -ohje koettiin myds raskas lukuiseksi. Suurim-
maksi ongelmaksi siina koettiin termien ohella pitkat ja vaikeat lauserakenteet. Kotimaisten kielten
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keskuksen mukaan verkkokirjoittamisessa kannattaa suosia lyhyita virkkeitd. Taman vuoksi ehdo-

tettiin muutoksia tekstiin.

Pohjanoksan ja kumppaneiden (2007, 186) mukaan myos tekstin lyhyys on tarkea kriteeri verkko-
tekstissa. Haastatteluissa nousi esille, etta osa ohjeistuksista koettiin pitkiksi, ja sen vuoksi niita ei
jaksettu lukea loppuun. Taman vuoksi Verohallinnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa -ohje
ehdotettiin jaettavan kahdeksi eri tiedostoiksi, ensin kuolleen puolison ja lesken osuudet omiksi
kokonaisuuksiksi, jotta turhalta lukemiselta ja selaamiselta valtytaan. Nain paastaan ohjeessa suo-

raan oikeaan kohtaan.

Omaisen kuolema koskettaa jossakin elaman vaiheessa meité kaikkia. Sen vuoksi Verohallinnon
sivuille ehdotettiin selkokielisten ohjeiden sivulle lisattavan ohjeistus perunkirjoituksesta, jotta myds
selkokielta tarvitsevat henkilot I0ytaisivat sieltd toimintaohjeistusta tahan elaman tilanteeseen. Pe-
rukirjan ohjeita ei ole jarkevaa lahteda muuttamaan selkokielelle asian moniulotteisuuden vuoksi,
mutta selkokielen tarvitsijoille tulee olla lyhyehko ohjeistus perunkirjoitukseen liittyen eli missa
ajassa se on pidettava ja mista he voivat kysya apua. Taman vuoksi selkokielen ohjeistuksiin eh-

dotettiin liitettavan selkokielisempi ohje.

Tuulaniemen ja kumppaneiden mukaan palvelumuotoilussa kaytetaan prototypointia nopeaan mal-
lin rakentamiseen ja sen testaamiseen. Prototypoinnilla testataan, toimivatko luonnokset kuten nii-
den on ajateltu toimivan. Prototypointi on olennainen osa palvelumuotoilua. Sita kaytetdan kuvai-
lemaan ja testaamaan palveluun liittyvia elementteja ja luonnoksia nopeasti muun muassa asiak-
kailla. Prototyyppeja voidaan rakentaa hyvin monella tavoin, kuten kynilla, paperilla, teipilla, kar-
tongilla, laatikoilla, toimisto- ja kierratysmateriaaleilla ja niin edelleen. (Tuulaniemi ym. 2016, 196 -
197.)

Tassa kehittamistyossa edelld kerrotuista rajatuista muutosehdotuksista tehtiin prototyyppeja. Jo-
kaisesta sivusta otettiin kuvakaappaus ennen muutoksia ja muutetusta sivusta tehtiin protokuva.
Naista tyostettiin esitys, jossa vierekkain oli aina tilanne nyt ja ehdotetut muutokset kyseiseen na-
kymaan. Nama muutokset esiteltiin tyopajaan osallistuneille henkildille. Kehittdmistehtavan liit-

teissa on kuvat ennen ja jalkeen ehdotetun muutoksen jokaisesta ohje sivusta (liite 5).
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6.1 Tyopaja

Palvelumuotoilun Tuplatimantin Ratkaisun kehittaminen -vaiheen Tuota -vaiheessa Koiviston ja
kumppaneiden mukaan rajattuja ja toimiviksi tunnistettuja seka tavoitteita vastaavia vaihtoehtoja
voidaan testata asiakkailla (Koivisto ym. 2019, 46). Ty0paja jarjestettiin huhtikuussa vuonna 2020
reilun kuukauden paasta haastatteluista. TyOpajat jarjestetaan tavanomaisesti tilaisuutena, jossa
osallistujat ovat samassa tilassa ja tekevat annettuja tehtavia ryhmissa. Hallituksen 16. maaliskuuta
2020 antama linjaus koronavirustilanteen vuoksi muun muassa sulki koulut ja rajasi kokoontumiset
kymmeneen henkeen (Valtioneuvosto 2020, viitattu 1.5.2020). Taman vuoksi tyopaja jarjestettiin

poikkeuksellisesti koulun AC-yhteyden kautta virtuaalisesti.

Tyopajaan osallistumisen kiinnostusta kyseltiin haastatelluilta henkiléilta haastattelun yhteydessa.
Kahdeksan kymmenesta haastateltavasta oli kiinnostunut osallistumaan tydpajaan. Haastatelta-
vien tyokiireet ja akkiseltaan muuttuneet tyotilanteet vaikuttivat siihen, etta lopulta tydpajaan paasi

osallistumaan kaksi henkiloa.

Tydpaja toteutettiin What if -menetelmalla, joka on palvelumuotoilun tykaluja tydpajoihin. Mene-
telmassa palvelusuunnittelija esittaa erilaisia skenaarioita palveluratkaisun I0ytymiseksi. Tyopajaan
osallistujat tutkivat ehdotettuja tulevaisuuden tilanteita verrattuna nykyiseen tilanteeseen ja arvioi-
vat niita. (Stickdorn ym. 2015, 182 -183.)

Tyopajassa kaytiin ensiksi lapi liitteissa liite 5 esitellyt kuvat ennen ja jalkeen ehdotetun muutoksen.
Ennen ehdotettavien muutosten esittelya osallistujia pyydettiin kijaamaan paperille ylos ajatuksi-
aan muutoksista esittelyn aikana. Esittelyn jalkeen osallistujat paasivat vastaamaan Padletin kautta
etukateen tehtyihin kahteen kysymykseen. Padletien osoitelinkit jaettin AC yhteyden chatti alus-
talla siind vaiheessa, kun kyseiseen Padletiin haluttiin vastattavan. Padletin kautta henkild voi vas-
tata kysymykseen, ilman etta vastaajan nimi tulee nakyviin eli hénen vastauksensa pysyvat ano-
nyymind hanen niin halutessaan. Padletilla olevaan kysymykseen oli aikaa vastata 10 minuuttia,
jonka jalkeen vastaukset kaytiin yhdessa lapi ja niita sai halutessaan kommentoida tai lisata nake-

myksia. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa on ensimmainen Padlet vastauksineen (kuvio 9).
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k8ravi01 + 2 11 péivaa

Mité mielté olet ehdotetuista muutoksista, jotka esiteltiin dsken?

Mika on hyvaa, mika toimii ja mika ei toimi?

- Linkit toivotteluihin Minusta on hyva etta on

ryhmittelyihin ehdotettu i lisatty syventavia ohjeita.
nykyistéd parempaan paikkaan, % Tassa nopeudessa mita
samoin ohjeistuksen jakaminen kaytiin uutta versiota lapi, ei
kahtia helpottaa soveltamista ehtinyt verrata tekstien
erillaisuutta. Mutta yleisesti
ohjeen otsikossa hyva muutos . ottaen minusta on hyva, etta

- Perukirjan mainitseminen
- Linkit termiselityksiin hyva | tekstitystd on muokattu
juttu, mutta varsinkin maallikolle 8 helppolukuisemmaksi.
selitykset voivat olla hankalasti

avautuvia ja varsinkin suoraan

kopioidut pykalat myos

vaikealukuisia.

KUVIO 9. Ensimméisen Padlet -kysymyksen vastaukset.

Ensimmaisen kysymyksen purun jalkeen vastattiin toiseen kysymykseen ja siihen oli saman verran
aikaa vastata, jonka jalkeen vastaukset kaytiin tastakin kysymyksesta yhdessa lapi. Kysymyksen
purun aikana osallistujat saivat jalleen halutessaan kommentoida tai lisata nakemyksiaan myos

tahan kysymykseen. Alla olevassa kuviossa on toinen Padlet vastauksineen (kuvio 10).

keraviol + 2 « 3 paivaa

Miten ohjeita voidaan selkiyttaa viela entisestdan?

Ideoita ja asioita?

KUVIO 10. Toisen Padlet -kysymyksen vastaukset.

- Esimerkkien kéyttéminen harkitusti

- Ristiinlinkitys eri ohjeisiin tai maininnat
"ks. myds" -tyyppisesti

- Miksi mitékin tietoa tarvitaan? Tama

toteutuu melko hyvin ohjeissa, mutta

" tiivis ja selked perustelu auttaa

" hahmottamaan kokonaisuutta ja

helpottaa myds asiakirjojen kokoamista

perunkirjoitusta varten.

&
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Nyt kun olen uutena

perukirjoittajana tassd mukana.

Minua on kylla koulutettu ja on
ollut alussa useita vuosia tehneita
perukirjoittajia tukena, siitdkin
huolimatta minulle tulee uutena
ettd lesken jalkeen kirjataan myos
ensiksi kuolleen tiedot. Minulle on
vaan sanottu ettd verottajalla on jo
tiedot hanesta. En ymmarra miksi

- minulle on tdmmadinen ohjeistus

annettu. Voi olla etta minulle tulee
niin paljon uutta tietoa ettd olen
vaan tietdmattani ohittanut osan
asioista. Siitd syysta mietin miten
olis helpoin tapa toimittaa ensin
kuolleen tiedot jalkeenpain?




Koulun AC yhteys toimi tydpajassa hyvin. Osallistujat toivat ndkemyksiaan tyopajassa esille myds
keskustelun muodossa. Tyopajan kestoksi oli maaritelty etukateen puolitoista tuntia ja aikataulussa
pysyttiin ihan hyvin. Tyopajassa nousi esille se, etta termien avaukset ja varsinkin lakipykalista
avautuvat lakitekstit voivat olla maallikoille, eli henkilGille joilla ei ole lainopillista koulutusta, ehdo-
tuksessa viela edelleen hankalasti avautuvia. Lisaksi toivottiin esimerkkeja harkitusti, ristiin linki-

tysta eri ohjeisiin seka tiivista ja selkeaa perustelua miksi mitakin tietoa tarvitaan.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esitetaan tutkimusprosessin tutkimustulokset havaintolomakkeesta ja palvelumuo-
toilun Tuota -vaiheen tyopajan jalkeiset kehittdmisehdotukset lesken jalkeen tehtavan perukirjan
ohjeisiin. Kehittamistyon tarkoituksena on tuottaa tietoa siita, mika nykyisissa ohjeissa aiheuttaa
sen, etta lesken jalkeen tehdyt perukirjat eivat vastaa sita mita Verohallinto tarvitsee tehdakseen
verotuksen suoraan perukirjan perusteella. Lisaksi opinndytetyon tarkoituksena on tuottaa kehitta-
mis- ja paivittamisideoita vero.fi -sivujen ohjeisiin liittyen lesken jalkeen tehtavaan perukirjaan. Ha-
vainnoinnin ja kehittdmisen kohteena olivat vero.fi -sivuilta [0ytyvat Mita perukirjassa pitda mainita?

-ohje ja Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintdverotuksessa tarvittavat tiedot -ohje.

Tutkimuskysymyksina ovat: Miten lesken jalkeen tehtévan perukirjan ohjeistusta tulisi selkeyttaa?
Mika aiheuttaa puutteellisia perukirjoja lesken jalkeen? Miten perukirjojen tekijat kokevat nykyiset
ohjeet? Verohallinnon perintéveroasioita hoitavien verovirkailijoiden keskuudessa on huomattu,
etta lesken jalkeen tehdyissa perukirjoissa on huomattavasti enemman puutteita kuin muissa pe-
rukirjoissa. Tutkimuksen aluksi kartoitettiinkin, kuinka laajasta ongelmasta todellisuudessa on kyse.
Perintoveroasioita hoitavat verovirkailijat tayttivat havaintolomaketta. Lomakkeessa kartoitettiin sa-

malla myos, mitka asiat lesken jalkeen tehdyissa perukirjoissa olivat puutteellisesti ilmoitettu.

Havaintolomakkeen tuloksia hyddynnettiin perukirjan tekijoiden haastattelukysymyksia maaritetta-
essa. Tutkimuksessa haastateltiin 10 henkilda vero.fi -sivujen lesken jalkeen tehtavien perukirjaan
littyvien ohjeiden tiimoilta. Haastateltavista 8 henkilda oli sellaisia, jotka tekivat tyoksensa perukir-
joja. Kahdella haastatelluista henkildlla ei ollut kokemusta perukirjan tekemisesta. Heidan koulu-
tustasonsa oli kuitenkin korkeakoulututkinto eli heilla oli kokemusta ohjeiden ja muiden asiakirjojen

lukemisesta.

Haastattelut analysoitiin. Analysoinnin jalkeen palvelumuotoilua hyodyntéen kehitettiin ennakko-
luulottomasti ideoita ja sen jalkeen lahdettiin vasta miettimaan toteuttamiskelpoisuutta ja sen pe-
rusteella ideoita lahdettiin rajaamaan. Rajattujen ideoiden perusteella ohjeisiin tehtiin kehittamis-
ideoita. Kehittamisideat esiteltiin prototyyppeina tydpajassa, johon paasi osallistumaan kaksi peru-
kirjan tekijaa. He paasivat kommentoimaan tyopajassa esitettyja ideoita ja kehittdmaan lisaa ide-
oita. Ohjeiden kehittdmisideoita tarkennettiin heidan antamilla nékemyksilla. Taman kehittamistyon
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tuotoksena syntyneet ohjeiden kehittdmis- ja paivittdmisideat on esitetty tdman luvun alla 7.2. ala-

luvussa yhdessa haastatteluissa esille tulleiden kayttajien kokemusten kanssa.

7.1 Havaintolomakkeen tulokset

Havaintolomake annettiin kesalla 2019 kahdeksalle Pohjois-Suomen verotoimiston perintdveroasi-
oita hoitavalle verovirkailijalle taytettavaksi. Virkailijoille pidettiin lyhyt ohjeistusinfo havaintolomak-
keen tayttamisesta. Henkildilla oli kyseisena aikana myos muita tyotehtavia kuin pelkastaan perin-
toverotusta. Havaintoja keréttiin yhteensa 90 tyopaivalta. Tuona aikana kasiteltavaksi tuli 506 pe-
rukirjaa, joista lesken jalkeen tehtyja 112 kappaletta. Naista lesken jalkeen tehdyisté perukirjoista
puutteellisia oli 54 kpl. Taman otannan perusteella 48 prosenttia lesken jalkeen tehdyista perukir-
joista oli puutteellisia. Perukirjat tulevat kasiteltavaksi sahkbisessa muodossa valtakunnalliselta

tydjonolta eli perukirja voi olla tehty missa pain tahansa Suomea.

Lisatydaikaa naiden 54 puutteellisen perukirjan selvittdémiseen meni yhteensa 19 tuntia ja 5 minuut-
tia. Tama tarkoittaa keskimaarin reilua 21 minuuttia / perukirja ylimaaraista tydaikaa verrattuna alun

perin kaikki tiedot sisaltavaan perukirjaan.

Maarallisesti suurimmaksi puutteeksi lesken jalkeen tehdyissa perukirjoissa nousi havaintolomak-
keen perusteella se, ettd aiemmin kuolleen puolison varat on jatetty iimoittamatta, vaikka ositusta
puolisoiden valilla ei ole toimitettu lesken eldessa. Naita oli 31 kappaletta 54 puutteellisesta peru-

kirjasta.

Virkailijat olivat ensisijaisesti yrittaneet selvittaa varallisuustilannetta pyytamalla arkistoivasta toi-
mistosta kopiota aiemmin kuolleen puolison perukirjasta. Varallisuustilanne selvisi seitsemassa ta-
pauksessa kolmestakymmenestayhdesta pelkastaan aiemmin kuolleen perukirjan perusteella. Vir-
kailijoiden oli taytynyt soittaa neljassatoista tapauksessa pesanilmoittajalle ja naista seitsemassa
tapauksessa ennen soittamista oli tilattu arkistoivasta toimistosta aiemmin kuolleen perukirja, mutta
tilanne ei ole selvinnyt pelkastaan sen perusteella. Kuulemiskirjeité lahetettiin yhdeksassa tapauk-
sessa. Joissakin tapauksissa pesanosakkaalle soittamisen lisaksi oli jouduttu lahettdmaan kuule-
miskirje. Yhdessa tapauksessa soitettiin perukirjan tekijalle. Tydajallisesti nama olivat yhteensa 10

tuntia.
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Seuraavaksi eniten puutteita merkittiin havaintolomakkeen Muu, mika? - kohtaan. Sinne tuli kolme-
toista erilaista puutetta viidestakymmenestaneljasta. Sielté nousi esille seuraavia puutteita: osittai-
set perinndnjaot olivat iimoittamatta (1 kpl), lesken ja aiemmin kuolleen varat sekoittuneet osittain
(1 kpl), epaselvyys onko leski vedonnut tasinkoprivilegio-oikeuteensa aiemmin kuolleen puolison
kuollessa (3 kpl), aiemmin kuolleen puolison varat ilmoitettu lesken varoina (4 kpl), lesken varoissa
laskennallinen lisdys aiemmin kuolleen puolison varoihin (1 kpl), osittainen ositus aiemmin kuollen
puolison jalkeen merkitty tiedoiltaan epaselvasti (1 kpl), osa aiemmin kuolleen rahavaroista jaettu
ilman ositusta (2 kpl). Virkailijat olivat selvittaneet naita asioita pyytamalla aiemmin kuolleen peru-
kirjan arkistoivasta toimistosta (3 tapausta), soittamalla pesan ilmoittajalle (3 tapausta), lahetta-
malla kuulemiskirjeen pesanilmoittajalle (1 kpl) ja muulla tavoin (lainhuutorekisterit ja niin edelleen
2 tapausta). Parissa tapauksessa oli taytynyt laittaa kuulemiskirje aiemmin kuolleen puolison peru-
kirjan pyytamisen lisaksi arkistoivasta toimistosta. Ty0ajallisesti naiden osuus oli 5 tuntia 10 mi-

nuuttia.

Kolmanneksi eniten rakseja merkittiin seurantalomakkeen, Vain osa aiemmin kuolleen varallisuu-
desta oli ilmoitettu lesken perukirjalla -kohtaan. Naita oli yndeksan tapausta. Virkailijat olivat selvit-
taneet naita pyytamalla arkistoivasta toimistosta kopiota aiemmin kuolleen perukirjasta kaikissa
tapauksissa ja naista kahdesta oli lisaksi taytynyt soittaa pesanilmoittajalle tilanteen selvittamiseksi.

Tydajallisesti naiden osuus oli 3 tuntia 30 minuuttia.

Yhdessa tapauksessa puutteena oli, etta aiemmin kuolleen puolison varoja ei oltu arvostettu lesken
kuolin hetken arvoon. Tassa tapauksessa virkailijan oli taytynyt soittaa pesanilmoittajalle asian sel-

vittdmiseksi. TyOajallisesti tama oli vienyt lisaaikaa 30 minuuttia.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd puutteet johtuivat paéasiassa ensin kuolleen puolison varojen
kokonaan ilmoittamatta jattamisesta tai varojen ja/tai pesasséa tehdyt toimenpiteet oli ilmoitettu les-
ken perukirjalla puutteellisesti. Seuraavalla sivulla olevassa taulukossa on kuvattuna havaintolo-

makkeessa havaittujen puutteiden prosentuaalinen jakautuminen (taulukko 1).
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Lesken perukirjan puutteiden
jakautuminen

Alemmin kuolleen puolison varat

iimoittamatta
= Muu syy
mVain osa aiemmin kuolleen
varallisuudesta iimoitettu

= Ailemmin kuolleen puolison
varoja ei ole arvosttetu lesken
kuolin hetkeen

TAULUKKO 1. Lesken perukirjan puutteiden jakautuminen.

7.2 Vero.fi -sivujen lesken jalkeen tehtavan perukirjan ohjeiden kehittamisideat

Tutkimisprosessin kehittamismenetelmana oli palvelumuotoilu. Palvelumuotoilun menetelmien
avulla analysoidusta haastatteluaineistosta ideoitiin ennakkoluulottomasti kehittamisideoita ohjei-
siin kehittamisideoita. Kehittamisideoita mietittdessa otettiin huomioon myos asiakasprofiilit ja asi-
akkaan palvelupolku. Kehittamisideoiden kehittamisen jalkeen ideoita rajattiin. Rajaamisessa otet-
tiin huomioon digitaaliseen viestintaan liittyva tietoperusta. Rajatuista ideoista tehtiin prototyyppeja,
jotka esiteltiin tydpajassa tydpajaan osallistuneelle kahdelle perukirjan tekijélle. Prototyypit esiteltiin

osallistujille kuvana nykytilanteesta ja sen vieressa oli kuva ehdotetun muutoksen jalkeen.

Tydpajan osallistujat paasivat kommentoimaan ehdotuksia ja kehittdmaan lisaa ideoita Padlet -
kysymysten kautta. TyOpajassa esille tulleet kehitysideat huomioitiin lopullisissa ohjeiden kehitta-
misehdotuksissa, siltd osin kuin ideat ovat mahdollista toteuttaa. Kehittamisehdotukset esitellaan

seuraavissa kolmessa alaluvussa
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7.21 Ohjeiden loydettavyys

Haastateltaville oli kerrottu ennen haastattelua, etta haastattelussa havainnoidaan Mita perukir-
jassa pitaa mainita? -ohjetta ja Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintéverotuksessa
tarvittavat tiedot -ohjetta. Haastatteluissa kavi ilmi, etta haastateltavilla oli vaikeuksia loytaa peru-
kirjan tekemiseen liittyvat ohjeet vero.fi -sivuilta. Nelja haastateltavaa oli Idhtenyt hakemaan ohjetta
vero.fi -sivujen kautta. Aluksi he olivat yrittaneet etsia ohjetta paasivulta klikkailemalla valisivuja.
Heilla oli ollut ongelmia ohjeen 16ytymisen kanssa. Kolme heista oli [dytanyt ohjeen lopulta vero.fi -
sivujen oman hakutoiminnon kautta. Haastateltavat kokivat, etta hakutoimintoon oli vaikea l0ytaa

oikea hakusana ja sen vuoksi hakutoimintoa oli vaikea kayttaa.

Haastateltavista kuusi oli hakenut ohjetta suoraan Googlen hakutoiminnon avulla ja [dytaneet oh-
jeen sita kautta. He kokivat, ettd Googlen kautta on huomattavasti helpompi etsia ja hakusanat
|6ytyvat siella paremmin. Heilld ei ollut tapana etsia ohjeita suoraan Verohallinnon sivuilta. Syyna
tahan oli, ettd he kokivat vero.fi -sivujen hakutoiminnon hankalaksi kayttaa ja oikeaa hakusana
siihen oli hankalampi keksia kuin Googleen. Heidan mielestaan Googlen kautta paasi Verohallin-

non ohjeisiin paremmin ja katevammin.

Haastatteluissa nousikin esille, etta voisiko perintoverotuksen asiat [oytya paasivulta omana
osiona, kuten autoverotuskin. Vero.fi -sivujen paasivulle ehdotetaankin liitettdvan oma osio perin-
toverotukselle, jotta ohjeet [dytyisivat helpommin. Nykyisin ohjeet [dytyvat Omaisuuden alta ja sita
ei osata yhdistaa perunkirjoitukseen. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa on kuvattuna proto-

tyyppi kuvalla ehdotettu muutos (kuvio 11).
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KUVIO 11. Perinnélle ehdotetaan liséttdvdn oma osio pééasivulle ohjeiden I6ytémisen helpotta-

miseksi

Toinen haastattelussa havainnoitava ohje oli Ensin kuolleen puolison tai lesken jélkeisessa perin-
toverotuksessa tarvittavat tiedot -ohje. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd haastateltaville oli paljon
enemman ongelmia |0ytaa tama ohje kuin Mité perukirjassa pitda mainita? -ohje. Kolme haastatel-
tavista kaytti hakemiseen suoraan Googlen hakutoimintoa, eivatkd hakeneet ohjetta ollenkaan
vero.fi -sivujen kautta. Kolme haastateltavista oli etsinyt ohjetta vero.fi -sivuilta hakutoiminnon
kautta. He olivat yrittaneet hakea ohjetta usealla eri hakusana vaihtoehdolla, ja lopulta ohje oli
loytynyt. He kokivat hakupolun vaikeaksi. Jos he eivat olisi olleet tietoisia ohjeen olemassa olosta,
niin ohje olisi jaanyt lukematta. Kaksi haastateltavista l0ysi ohjeen vero.fi -sivujen paasivun ylava-
likosta olevasta Syventavisté vero-ohjeista. He kokivat ohjeen sijainnin ristiriitaiseksi, sillé he miel-

sivat Syventavat vero-ohjeet otsikon viittaavan verotusteknisiin asioihin.

Vain kaksi haastateltavaa oli huomannut, etta Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perin-

toverotuksessa tarvittavat tiedot -ohje 10ytyy Mité perukirjassa pitaa mainita? -ohjeen nayton sivua
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rullatessa ihan alas Syventavat vero-ohjeet -valiotsikon alta. Toinen heista kommentoi, etta ni-
messa oleva "perintoverotuksessa tarvittavat tiedot" johtaa harhaan etsiessa perunkirjoituksen oh-
jetta. Haastateltavalle oli jaanyt epavarma olo siita, onko ohje tarkoitettu perukirjan tekemista var-

ten.

Koska Verohallinnon ohjeita etsitaan paljon Googlen kautta, niin asiasanaksi ehdotetaan lisattavan
perukirja -sana. Haastatteluissa nousi esille, ettd ohjeen nykyisessa nimessa oleva "perintovero-
tuksessa tarvittavat tiedot" vuoksi kaikki eivat valttamatta oivalla ohjeen olevan perukirjan laadin-
nassa kaytettava ohje. Taman vuoksi nimi ehdotetaan muutettavan Ensin kuolleen puolison tai
lesken jalkeen tehtavassa perukirjassa ilmoitettavia tietoja perintdverotusta varten -muotoon. Mo-
lemmat muutokset vaikuttavat myds siihen, etta ohje 16ytyisi paremmin Googlen kautta haettaes-

sakin. Seuraavassa kuviossa on kuvattuna prototyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (kuvio 12).
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KUVIO 12. Ohjeeseen ehdotettavat muutokset.

7.2.2 Mita perukirjassa pitaa mainita? -ohjeen sisalto

Haastateltavista kahdeksan kymmenesta piti Mité perukirjassa pitaa mainita? -ohjeen sisaltoa hy-
vana. Heidan mielestaén ohje on selked ja ymmarrettava. Yhdelld heisté ohje oli jatkuvassa kay-
tossa ja sieltd varmistettiin mita liitteita perukirjan mukana tulee toimittaa Verohallinnolle. Kaksi

tyoksensa perukirjoja tekevaa henkilda ei ollut kayttanyt ohjetta koskaan.
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Haastatellut kaksi henkildd, jotka eivét olleet tehneet perukirjoja aiemmin, ymmarsivat ohjeen,
mutta he eivat olleet varmoja osaisivatko tehda sen perusteella lesken jalkeen tehtavan perukirjan.
Lisaksi he kokivat, etta ohjeessa ei ohjeistettu kovinkaan lesken perukirjan tekemista ja syventa-
vien vero-ohjeiden merkitysta perukirjassa vaadittavista asioista heidan mielestaan ei osaa huomi-

oida pelkastaan taman ohjeen perusteella.

Ohjeeseen ehdotetaan tarkennettavan erillisiksi kohdiksi ensin kuolleen puolison perunkirjoituksen
osuus seka lesken perunkirjoituksen osuus. Haastatteluissa ja tyopajassa kavi ilmi, kuolinpesan
osakkailla ja perukirjan tekijoillakin on erilaisia nakemyksia siita, tarvitseeko lesken perukirjalle mer-
kita aiemmin kuolleen puolison varoja niissa tilanteissa, kun ositus on puolisoiden valilla toimitta-
matta. Kaikki kuolinpesan osakkaat eivat ymmarra, ettad aiemmin kuolleen puolison varallisuus tar-
vitaan laskennallista osituksen laskentaa varten, jotta ei veroteta likaa mutta ei mydskaan liian
vahan. Osa perukirjan tekijoista ajattelee, ettd Verohallinnolla on kaytosséan aiemmin kuolleen
puolison perukirja, jonka vuoksi varoja ei tarvitse merkita. He eivat ole tulleet ajatelleeksi, etta va-

rallisuus tilanne on saattanut muuttua ja kiintean varallisuuden arvo muuttua.

Ohjeeseen ehdotetaan havaintolomakkeella ilmennyt aiemmin kuolleen puolison varojen ilmoitta-
matta jattamisen vuoksi lisattavan selkeammin nakyviin, miten menetellaan lesken jalkeen tehta-
vassa perukirjassa naiden varojen osalta. Ohjeeseen ehdotetaan lisattavan kaksi linkkia: Verohal-
linnon toivoma erien ryhmittely ensin kuolleen puolison perukirjassa ja Verohallinnon toivoma erien
ryhmittely lesken jalkeen tehtavassa perukirjassa. Nykyisessa ohjeistuksessa liite on Syventavan
vero-ohjeen Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintoverotuksessa tarvittavat tiedot -
ohjeen ihan lopussa, allekirjoitusten jalkeen. Liite on siella nimella Verohallinnon toivoma erien ryh-
mittely perukirjassa, jossa on seka ensin kuolleen puolison osuus, etta lesken osuus samassa oh-
jeessa. Haastatteluissa kavi ilmi, etta nelja haastateltavaa ei ollut huomannut liitetta ollenkaan.
Kaikki haastateltavat kokivat liitteen selkeaksi ja hyvaksi ohjeeksi, mutta liite on talla hetkelld sel-
laisessa paikassa, ettei sitd huomaa. Ohje ehdotetaan jaettavan kahdeksi erilliseksi ohjeeksi, joissa
toisessa on ensin kuolleen puolison perukirjaan liittyvat asiat ja toisessa lesken perukirjaan liittyvat
asiat. Nain ohjeesta saadaan viela lyhyempi, mitd haastateltavat pitivat yleensakin hyvana oh-
jeissa, silla sen jaksaa paremmin lukea ajatuksen kanssa. Toisaalta jakamista puoltaa myos se,
etté ohje on silloin selkedmpi lukea eika johda harhaan, kun luettavana on vain se tilanne mika
tydnalla olevassa perukirjassa on kasilla. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa on kuvattuna pro-

totyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (kuvio 13).
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Omaisuus A

= Vainajan en varat ja velat kuolinpalvana

Jos perukirjaa tehd2an nyt ensin kuolleen puclison kucleman vuoksi, niin voit kiyttaa
apuna oheista erien ryhmittelya

Verohallinnon toivorma enen ryhmittely ensin kuolleen puolison perukirjassa

= Jos vainaja oli leski ja hanen aiemmin kuclleen puoclisonsa omaisuus ofi viela osittamatta
lesken perukinalla pitas ilmoittaa molempien varat ja velat jlimmaisena kuolleen kuclinpaivan
mukaan.

Lesken perukirjaa tehdessa voit kiyttaa apuna cheista erien ryhmittelya.

Verohallinnon tolvoma erien mittely lesken jalkeen tehtdvassa perukinassa

ia leskella avio-oikeus toistensa omaisuuteen

+ luovuttaako leski omaisu :

= pidattaako leski hallintaocikeuden asuntoon, jota puolisot ovat kayttaneet yhteisena kotina

« testamentti ja mahdolliset lakiosavaatimukset

» mahdolliset perinnonjattajan ja lesken antamat ennakkoperinnot

+ lahja, jonka perillinen tai testamentinsaaja on saanut perinnonjattajalta 3 viimeisen vuoden
kuluessa ennen taman kuolemaa - merkitse lahjoituksen ajankohta, arvo ja lahjaksi saatu
omaisuus

« vakuutuskorvaukset, jotka on maksettu kuolinpesalle tai edunsaajalle kuoleman
johdosta — merkitse vakuutuskorvausten saajat ja maarat

+ opintolaina, joka on perinndnjattajan nimissa — merkitse opintolainan arvoksi perukirjaan 0 euroa
Kuolinpesalla ei ole velvollisuutta maksaa takaisin lainaa, jota valtio takaa

KUVIO 13. Ohjeeseen ehdotettavat muutokset.

Verohallinnon toivoma erien ryhmittely lesken jalkeen tehtavassa perukirjassa -liite

Lesken jalkeen tehtavan perukirjaa koskevaan liitteeseen ehdotetaan muutettavan nimen koske-
van leskea ja korjattavan johdantokappaleeseen sama vastaavuus. Haastatteluissa ilmeni, etta
haastateltavat kokivat, etta ohjeet eivat linkity toisiinsa selkeasti tai linkit eivat ole helposti huomat-
tavassa kohdassa. Taman vuoksi litteeseen ehdotetaan lisattavan heti toiseen kappaleeseen mai-
ninta, etta syvempaa lisatietoa saa Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeen tehtavassa perukir-
jassa ilmoitettavia tietoja perintoverotusta varten- ohjeen 3. luvusta.

Taman lisaksi ehdotetaan muutettavan numerointi alkavan yhdesta. Nykyisessa ohjeessa pyyde-
taan ensin mainittavan aiemmin kuolleen puolison varat ja sen jalkeen lesken eli henkilon, jonka
perukirjaa juuri nyt tehdaan, varat. Kuitenkin kaytanndssa perukirjalla tulee mainita ensin henkildn,
kenen perukirjaa tehdaan eli vainajan varat ja sitten puolison varat. Ohjeeseen ehdotetaankin vaih-

dettavan varojen osalta jarjestysta siten, etta ensin ilmoitetaan vainajan eli lesken varat ja muut
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varallisuuteen liittyvat tiedot ja sen jalkeen aiemmin kuolleen puolison varat ja siihen liittyvat tiedot.

Seuraavassa kuviossa on kuvattuna prototyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (kuvio 14).

Verohallinnon toivoma erien ryhmittely lesken jalkeen tehtavassa
perukirjassa

Varohallinnon nakokulmasta oleallista on, otta perukinassa ja sen hitteena olevissa asiakinoissa
selvast iIimenee tassa ohpeessa kuvatul bedot. Tata taustaa vasten Verchallinto esittaa
luonnoksen, jonka mukamen varojen, velkolen ja tietojen ryhmittely vastaa Verohallinnon
tietolarpeita lesken jSkeisessh

arkempas lisatietoa eri tilanteisiin lesken kuoclinpesasss voit lukes syventavan verc-ohiesn
luvusta 3. Ensin kuolleen puolison tai lesken jélkeen tehtdvissa perukirjasss ilmoitettavia tietoja

perintdverotusta varten

1 LESKEN PERUKIRJA

1.1 Lesken varat ja lesken kuolinpesidn osuutta avio-oikeuden alaisesta
omaisuudesta pienentdvat lahjat ja osittaisjaot

Lesken avio-oikeuden slainen omaisuus
Lesken svic-oikeuden slaiset velat

Lesken svic-oikeuden ulkopuclinen omaisuus
Lesken avio-ocikeuden ulkopuoliset velat
Lesken ensin kuolleen puolison kucleman jalkeen antamat ennakkoperinnot avio-oikeuden L
slaisesta omaisuudesta

Lesken antamat ennakkoperinnot avio-oikeuden ulkopuclisests omaisuudests

Lesken kolmen vuoden sisallé kuolemastasan sntamat Iahjat, jotka eivat ole ennakkoperintod

1.2 Ensin kuolleen puolison kuolinpesan varat ja kuolinpesan osuutta avio-
oikeuden alaisesta omaisuudesta pienentdvit lahjat ja osittaisjaot

Ensin kuolleen puolison kuolinpesan avio-oikeuden alamen omaisuus

Ensin kuolleen puolison kuolinpesan avno-oikeuden alaset velal

KUVIO 14. Ohjeeseen ehdotettavat muutokset.

Verohallinnon toivoma erien ryhmittely ensin kuolleen puolison perukirjassa -liite

Tassa tutkimustyossa keskityttiin kasittelemaan lesken jalkeen tehtadvan perukirjan ohjeistuksen
selkiyttamista, mutta koska naissa tuloksissa ehdotetaan jaettavan Verohallinnon toivoma erien
ryhmittely perukirjassa -liite kahdeksi eri liitteeksi, niin esitellaan sen vuoksi ensin kuolleen puolison

osuuden muutosehdotukset yhtenaisyyden vuoksi.
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Ensin kuollutta puolisoa koskevaan liitteeseen ehdotetaan muutettavan nimen koskevan ensin
kuollutta puolisoa ja korjattavan johdantokappaleeseen sama vastaavuus. Haastatteluissa ilmeni,
etta haastateltavat kokivat, etta ohjeet eivat linkity toisiinsa selkeasti tai linkit eivat ole helposti huo-
mattavassa kohdassa. Taman vuoksi litteeseen ehdotetaan lisattavan heti toiseksi kappaleeksi
maininta, etta syvempaa lisatietoa saa Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeen tehtavassa peru-
kirjassa iimoitettavia tietoja perintdverotusta varten- ohjeen 2. luvusta. Seuraavassa kuviossa on

kuvattuna prototyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (kuvio 15).

Verohallinnon toivoma erien ryhmittely ensin kuolleen puolison
perukirjassa

Verohallinnon nakokulmasta oleellista on, etta perukinassa ja sen litteena olevissa asiakinoissa
selvasti iimenee tassa ohjeessa kuvatut tiedot. Téata taustaa vasten Verohallinto esittaa
luonnoksen, jonka mukainen varojen, velkojen ja tietojen ryhmittely vastaa Verohallinnon
tietotarpeita ensin kuolleen puolison perukirjassa.

arkempaa lisatietoa eri tilanteisiin lesken kuolinpesassa voit lukea syventavan vero-ohjeen
luvusta 2. Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeen tehtavassa perukirjassa ilmoitettavia tietoja
perintéverotusta varten

1 ENSIN KUOLLEEN PUOLISON PERUKIRJA:

1.1 Vainajan varat ja antamat lahjat

Vainajan avio-oikeuden alainen omaisuus
Vainajan avio-oikeuden alaiset velat
Vainajan avio-oikeuden ulkopuolinen omaisuus

Vainajan avio-olkeuden ulkopuoliset velat

KUVIO 15. Ohjeeseen ehdotettavat muutokset.

Ohjeen loppuun rullattaessa sivuilta 16ytyy kerattyna perintdverotukseen liittyvia ohjeita Syventavat
vero-ohjeet véliotsikon alta. Siella on nykyisellaan yhtena ohjeena Ensin kuolleen puolison tai les-
ken jalkeisessa perintoverotuksessa tarvittavat tiedot. Talle ohjeelle ehdotettiin aiemmin esitetyssa
kuviossa 12 muutettavan nimeksi ohjeen tarkoituksen ymmartamiseksi Ensin kuolleen puolison tai
lesken jalkeen tehtavassa perukirjassa ilmoitettavia tietoja perintdverotusta varten -ohjeeksi. Oh-
jeen nimi tulee paivittdd myds Syventavat vero-ohjeet listaukseen. Ohje on hyva l6ytya nykyises-

takin paikasta, jotta ohje olisi vero.fi -sivuilla hyvin |6ydettavissa.
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7.2.3 Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintoverotuksessa tarvittavat tiedot

-ohjeen sisalto

Haastatelluista henkildista kahden mukaan Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perinto-
verotuksessa tarvittavat tiedot -ohjeen sisalto on ymmarrettava. Heidan mielestaan ohjeen sisal-
lysluettelo oli selkea ja ohjeen rullattava muoto helpottaa etsimista. Haastatelluista henkildista seit-
seman mielesta ohjeen teksti oli vaikea lukuista ja siten raskasta luettavaa. Yksi vastaajista ei ym-
martanyt ohjeen sisallosta kovinkaan paljon. Heidan mielestaan ohjeesta tekee raskaan pitkat lau-

serakenteet ja tekstin lakimaisuus.

Haastateltavista viisi koki, etta ohjeessa olevat termit olivat joko heille tai asiaan perehtymattomille
henkilGille vaikeita, jolloin tekstin ymmartdminen on hankalaa. Ohjeen tekstissa puhutaan monessa

kohdassa perintdverotuksesta, jonka vuoksi ohjetta ei mielleté perukirjan tekemisen ohjeeksi.

Ohjeen lauseita ehdotetaan lyhennettavan ja asiaa kerrottavan havainnollisemmin. Teksteja muo-
kattiin viela lisaa tyopajassa ehdotetun jalkeen. Tekstiin ehdotetaan lisattavan termista linkki ter-
minselitykseen. Ohjeiden luvuista ehdotetaan tuotavan esille enemman, etta mita perukirjaa varten
tulee selvittda ja merkita sen sijaan, etté puhutaan perintdverotuksesta. Seuraavissa kuvioissa on
esitetty naitd muutoksia (kuviot 16 - 24). Kuvioihin esitetyt ehdotukset kerrotaan viela erikseen en-
nen jokaista kuviota. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa on prototyyppi kuvana ohjeen esittely
kappaleeseen ehdotetut tekstin selkiyttamisehdotukset seka ristiin linkitys Verohallinnon toivoma
erien ryhmittelyyn ensiksi kuolleen puolison perukirjassa, etta lesken jalkeen tehtavassa perukir-

jassa -liitteisiin [0ydettavyyden helpottamiseksi (kuvio 16).
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Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeen

tehtavassa perukirjassa ilmoitettavia tietoja
perintoverotusta varten

Antopaiva 31.3.2018

Diaarinumero A53/200/2018

Voimassaclo 31.03.2016 -

Valtuutussainnos Laki Verchallinnosta (503/2010) 2 § 2 mom
Korvaa ohjeen -

Perintoverotuksessa verotetaan vainajan kuolinhetkella omistuksessa
oleva varallisuus vainajan perillisilla ja testamentinsaaijilla. Perukirjalle
omaisuudelle merkitaan vainajan kuolin hetkella oleva arvo

Jos vainaja oli kuollessaan avioliitossa, on perukirjaa varten selvitettava
ja merkittava avioliittolain mahdollinen vaikutus vainajan perillisten
perintdoikeuteen

Jos kyse on lesken jalkeen tehtavasta perukirjasta, eika lesken ja
aiemmin kuolleen puolison valista ositusta ole toimitettu loppuun lesken
elinaikana, on perukiriaa varten selvitettava ja merkittava avioliittolain
mahdollinen vaikutus perillisten perintdoikeuteen

Tassa ohjeessa selvitetaan mitka tiedot perukirjaan on merkittava ja mita
liitteita tarvitaan perintoverotusta varten niissa tilanteissa. Perukirjaa
tarvitaan myas muuallakin kuin Verohallinnossa perintoverotusta varten
Tassa ohjeessa kasitellaan niita tietoja, joita tarvitaan perintoverotusta
varten.

Verohallinto toivoo esitettavan asiat oheisten luonnosten periaatteiden
mukaisesti, jotta perukirja vastaisi Verohallinnon tietotarpeita

Verohallinnon toivoma eren ryhmittely lesken jalkeen tehtavigssa perukirjassa

KUVIO 16. Ehdotus tekstin avaamisesta ja liitteiden lisédmisesta.

Ohjeen kolmannessa luvussa kasitellaan lesken perunkirjoitukseen liittyvia asioita. Luvun nimena
on talla hetkelld Lesken jalkeen toimitettavassa perintdverotuksessa tarvittavat tiedot. Luvun ni-
mestd ehdotetaan poistettavan perintéverotus sana ja korvattavan enemmén ohjeen tarkoitusta
kuvaavalla sanalla eli perukirjalla. Kolmannen luvun nimeksi ehdotetaan muutettavan: Lesken jal-
keen tehtavan perukirjaan merkittavia tietoja. Tekstissa on ensimmaiseksi nostettu toimintaohje ja
sen jalkeen selvennetty verotukseen liittyvia asioita pesanosakkaiden informoimiseksi. Lauseita on

katkottu lynyemmiksi. Termeihin avio-oikeus ja ositus ehdotetaan lisattavan linkit, joista paasee
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sanaselityksiin. Seuraavassa kuviossa on kuvattuna prototyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (ku-
vio 17).

3 Lesken jilkeen tehtavaan perukirjaan
merkittavia tietoja

Perukirjaan luetteloidaan lesken ja ensin kuclleen puolison kuolinpesan
avio-oikeuden alainen omaisuus ja velat. Omaisuus arvostetaan ja velat
merkitaan lesken kuolin hetken mukaiseen arvoon. Kun molempien

puolisoiden varallisuuden saasto lasketaan yhteen ja sita vahennetaan velat,
muodostuu avio-oikeuden alainen omaisuuden saasto lesken kuolinhetkella.
Puolet siita summasta verotetaan lesken perillisilla. Toinen puolikas kuuluu ensin
kuolleen puolison perillisille.

Lesken kuoleman jalkeen omaisuus verotetaan lesken perillisilla ja testamentin
saajilla. Heille syntyy oikeus lesken omaisuuteen lesken kuolin hetkella.
Tilanteessa, jossa ensin kuolleen puolison ja lesken valilla ei ole toimitettu
ositusta lesken elaessa, puolisciden yhteenlasketusta omaisuudesta osa on jo

verotettu ensin kuolleen puolison jalkeen. Tata omaisuutta ei veroteta enaa
uudelleen lesken jalkeen.

Lesken varallisuuteen on voinut kuulua sellaista omaisuutta, johon ensin kuolleen
puolison kuolinpesalla ei ole ollut avio-oikeutta. Tama omaisuus verotetaan
pelkastaan lesken perillisilla avio-oikeuden alaisen omaisuuden puolikkaan lisaksi.
MNaista enista muodostuu lesken jalkeen perittava omaisuus. Se verotetaan

hanen perillisillaan ja lesken mahdollisesti tekemien testamenttien maarayksien
mukaisessa suhfeessa.

Edella kerrotuista periaatteista on poikkeuksia. Ne on kerrottu seuraavissa alaluvuissa.
Niiden laskennassa tarvitaan alaluvuissa eriteltyja tietoja. Perukirjalle tuleekin selvittaa
naiden tilanteiden tai olosuhteiden olemassaolo, jotta verotus voidaan toimittaa oikein.
Tarvittaessa perukirjan liitteeksi voi littaa litteen, joka selventaa asiaa.

KUVIO 17. Ehdotus tekstin muutoksesta.
Ohjeen 3.1 luvussa kasitellaén avio-oikeuden ulottuvuutta. Lukuun ehdotetaan tehtavan pitkiin lau-
serakenteisiin muutoksia, jotta teksti olisi keveampi lukea. Termeihin avioehtosopimus ja osittainen

ositus ehdotetaan lisattavan linkit, joista paasee sanaselityksiin. Seuraavalla sivulla olevassa kuvi-

ossa on kuvattuna prototyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (kuvio 18).
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3.1 Avio-oikeuden ulottuvuus

Lesken jalkeen tehtavaé perukirjaa varten pitaa selvittaa, mihin ensin kuolleen
puoclison kuolinpesan omaisuuteen leskella on avio-oikeus. Lisaksi tulee selvittaa
ensin kuolleen puolison avio-oikeus lesken omaisuuteen. Tilanteessa, jossa ei

ole tehty miltdan osin ositusta tai perinnonjakoa ensin kuolleen puolison ja lesken
kuolemien valilla, kuuluu kaikki ensin kuolleen puolison kuolinhetken avio-oikeuden
alainen omaisuus ja sen tuotto edelleen avio-oikeuden alle. Tasta omaisuudesta
puolet voidaan katsoa ensin kuolleen puolison jalkeen perityksi omaisuudeksi.
Toinen puolikas verotetaan silloin lesken perillisilla.

Lesken elinaikanaan ensin kuolleen puoclison kuoleman jalkeen ansaitsema,
lahjana tai perintona saama omaisuus katsotaan lesken omaisuudeksi. Siihen
omaisuuteen ei ole avio-oikeutta, eik& ensin Kuolleen puolison perillisille kuulu
siitd osaakaan. Tama omaisuus verotetaan vain lesken perillisilla.

Lesken tai ensin kuolleen puolison omaisuudesta osa on voinut kuulua
avio-oikeuden ulkopuolelle avioehtosopimuksen tai lahjoitukseen/testamenttiin
litetyn ehdon vuoksi. Naita omaisuuksia ei kuulu puolittaa ensin kuolleen puolison
ja lesken kuolinpesien valilla. Lesken avio-oikeuden ulkopuolinen omaisuus
verotetaan ainoastaan lesken perillisilla. Ensin kuolleen puolison avio-oikeuden
ulkopuolinen omaisuus ei tule ollenkaan verotettavaksi lesken jalkeen.

Se on verotettu jo ensin kuolleen puolison jalkeen kokonaisuudessaan.

Lesken eléessa on voitu suorittaa osittainen ositus lesken ja ensin kuolleen puolison
valilla. Osittaisessa osituksessa leski on saanut jotain omaisuutta ja ensin kuolleen
puolison kuolinpesa vastaavasti muuta omaisuutta. Osittaisessa osituksessa saatu
omaisuus el kuulu enaa uudelleen ositettavaksi. Lesken saama omaisuus tulee
merkita perukirjalle avio-oikeuden ulkopuoliseksi. Se verotetaan kokonaisuudessaan
lesken perillisilla. Ensin kuolleen puolison kuolinpesén saamasta omaisuudesta ei
maarata perintéveroa lesken kuoleman jalkeen.

Lesken jalkeen tehtavaa perukirjaan varten tulee selvittaa edelliset seikat ja

merkittava tilanteet nakyviin lesken perukirjalle varoihin. Omaisuuteen kuuluvat varat
eritellaan omaisuuserittain avio-oikeuden alaisiin ja avio-oikeuden ulkopuolisiin.
Velkojen osalta merkitaan lesken avio-oikeuden ulkopuoliseen omaisuuteen kohdistuvat
velat erilleen avio-oikeuden alaisista veloista. Tarvittaessa avio-oikeuden

ulottuvuutta voidaan lisaksi tarvittaessa kirjata muuna selvityksena perukirjalle.

KUVIO 18. Ehdotus tekstin muutoksesta.

Ohjeen 3.2 luvussa kasitelldan osittaiset ositukset ja perinndnjaot ja testamentin tayttdminen. Lu-
kuun ehdotetaan tehtavan pitkiin lauserakenteisiin muutoksia, jotta teksti olisi keveampi lukea.
Tekstiin on ensimmaiseksi nostettu toimintaohje osittaisesta osituksesta kertovaan kappaleeseen
ja sen jalkeen on selvennetty verotukseen liittyvia asioita pesanosakkaiden informoimiseksi. Sa-
moin ehdotetaan meneteltdvan legaatin osalta. Termiin legaatti ehdotetaan lisattavan linkki, josta
paasee sanaselitykseen. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa on kuvattuna prototyyppi kuvalla

ehdotetut muutokset (kuvio 19).
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3.2 Osittaiset ositukset ja perinnonjaot ja testamentin
tayttaminen

Lesken jalkeen tehtavaa perukirjaa varten on selvitettava millaisia osittaisia osituksia ja
perinnonjakoja ensin kuolleen puolison kuoleman jalkeen on tehty.

Edellisessa alaluvussa kerrotun mukaisesti lesken mahdollisessa osituksessa jo saama
omaisuus on avio-oikeuden ulkopuolista. Se verotetaan pelkastaan lesken perillisilla.
Tilanteessa, jossa leski ja ensin kuolleen puolison kuolinpesa ovat saaneet

osittaisessa osituksessa yhta paljon varallisuutta, niin osittamaton avio-oikeuden alainen
omaisuus voidaan jakaa tasan lesken ja ensin kuolleen puolison kuolinpesien kesken.
Vastaavasti tilanteessa, jossa ensin kuolleen perilliset ja testamentin saajat ovat saaneet
enemman omaisuutta kuin leski, kuuluu jaljella olevasta omaisuudesta suurempi osuus
lesken perillisille ja verotettavaksi lesken jalkeen.

Epatasapainossa oleva osittainen ositus ei ole aina tarkoitettu otettavaksi huomioon
lopullisessa osituksessa. Jos tallaisessa tilanteessa perillisten suurempi osuus on verotettu
lesken antamana lahjana, ei osittaisen osituksen epétasapainoa enaé oteta huomioon
jaljella olevan avio-oikeuden alaisen omaisuuden jaossa.

Ensin kuolleen puolison maaraamaan legaatin kohdalta on selvitettava, onko legaatin saaja
saanut Kyseisen omaisuuden. Legaatin tayttaminen tulee mainita perukirjalla. Jos legaatilla
maaratty omaisuus on kuulunut avio-cikeuden alaiseen omaisuuteen ja legaatin tayttamisen
yhteydessa leskelle ei ole ositettu vastaavaa maaraa omaisuutta, otetaan legaatin
tayttdminen osittaisjakona huomioon verotusta suoritettaessa aiemmin kuolleen puolison
varallisuudessa. Taman vuoksi on tarkeaa merkita perukirjalle, mika tilanne on ensin kuolleen
puolison antaman legaatin osalta.

KUVIO 19. Ehdotus tekstin muutoksesta.

Ohjeen 3.3 luvussa kasitellaé@n ennakkoperintoja ja lesken antamia lahjoja. Lukuun ehdotetaan
tehtavan pitkiin lauserakenteisiin muutoksia, jotta teksti olisi keveampi lukea. Termiin ennakkope-
rinn6t ehdotetaan lisattavan linkki, josta paasee sanaselitykseen. Ohjeessa olevaan lakipykalaa
ehdotetaan lisattavan linkki, josta paasee halutessaan lukemaan laissa olevan kohdan. Seuraa-

valla sivulla olevassa kuviossa on kuvattuna prototyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (kuvio 20).
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3.3 Ennakkoperinnot ja lesken antamat lahjat

Taman ohjeen luvussa 2 2. kerrotaan, ettd ennen ensin kuolleen puolison kuolemaa
puolisoiden yhteisille perillisille antamat ennakkoperinndt huomioidaan perintéverotuksessa
ensin kuolleen puolison antamina. Nama ennakkoperinnét katsotaan ensin kuolleen
antamiksi lesken perukiraa tehdessa.

Lesken puolisonsa kuoleman jalkeen antamat avio-oikeuden alaisesta omaisuudesta
antamat ennakkoperinnét tai lahjat otetaan huomioon lesken antamina.

Nama huomioidaan lesken varoihin jaettaessa avio-oikeuden alaista omaisuutta lesken
Ja ensin kuolleen puolison jalkeen verotettuihin varoihin.

Lesken perukirjaa tehtaessa on edella kerrotun vuoksi yksilgitava ensin kuolleen
puolison ja lesken antamat ennakkoperinnét. Lesken puolisonsa kuoleman jalkeen
antamista lahjoista tulee selvittad ovatko ne ennakkoperintéa vai lahjaa. Lisaksi
naista lahjoista tulee merkita, ovatko ne annettu lesken ja ensin kuolleen puolison
yhteiselle perilliselle PK 6 luvun 1 §:n 2 momentissa tarkoitetulla tavalla.

KUVIO 20. Ehdotus tekstin muutoksesta.

Ohjeen 3.4 luvussa kasitellaén toteutumatonta tasinkoetuoikeutta. Lukuun ehdotetaan tehtavan
pitkiin lauserakenteisiin muutoksia, jotta teksti olisi keveampi lukea. Termeihin tasinkoetuoikeus ja
tasinko ehdotetaan lisattavan linkit, joista paasee sanaselityksiin. Seuraavassa kuviossa on kuvat-

tuna prototyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (kuvio 21)

3.4 Toteutumaton tasinkoetuoikeus

Leski on voinut vedota ensin kuolleen puolison jalkeen tasinkoetuocikeuteensa edella
kohdassa 2.3 kerrotun mukaisesti. TallGin ensin kuolleen puolison jalkeen ei ole
verotettu puolta avio-oikeuden alaisesta omaisuudesta. Lesken kuollessa koko hanen
varallisuutensa tulee verotettavaksi.

Lesken jalkeen tehtavaan perukirjaa varten on selvitettava niissa filanteissa, kun
ositusta ei ole toimitettu lesken eléessa, onko leski ilmoittanut vaativansa
tasinkoetuoikeutta. Asia on myds merkittava lesken perukirjalle.

Ensin kuoclleen puolison perillisille syntyy perintéoikeus tasinkoon lesken
kuolinhetkella, jos ositusta ei ole toimitettu ennen tasinkoetuocikeuteen vedonneen
lesken kuolemaa. Tallaisessa tilanteessa tasingon maaréa verotetaan uutena

perinténa ensin kuolleen puolison perillisilla. Lesken perillisilla verotetaan puolet
puolisoiden avio-oikeuden alaisesta saastosta seka lesken avio-oikeuden ulkopuolinen
omaisuuden s&asto.

KUVIO 21. Ehdotus tekstin muutoksesta.
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Ohjeen 3.5 luvussa kasitellaén lesken ja ensin kuolleen puolison varojen sekoittumista. Lukuun
ehdotetaan tehtavan pitkiin lauserakenteisiin muutoksia, jotta teksti olisi keveampi lukea. Seuraa-

vassa kuviossa on kuvattuna prototyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (kuvio 22).

3.5. Lesken ja ensin kuolleen puolison varojen
sekoittuminen

Ensin kuclleen puolison ja lesken kuolemien valilla on voinut kulua pitkakin aika. Tallaisessa
tilanteessa lesken ja ensin kuolleen puoclison kuolinpesan varat eivat ole valttaméatta
pysyneet taysin erillaan. Nain on voinut kayda sellaisessa tilanteessa, jossa leski on hallinnut
ensin kuolleen puolison kuolinpesan varoja. Silloin esimerkiksi osa ensin kuolleen puolison
avio-oikeuden alaisesta omaisuudesta on voinut sekoittua lesken varoihin. Tallainen tilanne
voi muodostua tilanteessa, kun ensin kuolleen puoclison kuolinpesan pankkitilit on lopetettu ja
rahat on siirretty lesken ftilille.

Perukirjalle on selvitettava milta osin rahavarat ovat sekoittuneet, jos pesassa on tapahtunut
tallainen tilanne. Luotettavan selvityksen puuttuessa sekoittumista voidaan oikoa arvioimalla
perintéverotusta toimitettaessa, jos ilmenee, etta rahavarat ovat sekoittuneet.

Seuraavassa esimerkki tilanteessa voidaan lesken jalkeisessa perintoverotuksessa katsoa
puolet avio-oikeuden alaisesta omaisuudesta jo verotetuksi ja lesken jalkeen verottaa puolet:
Ensin kuclleen puolison kucleman jalkeen on verotettu puolet avio-ocikeuden alaisesta
omaisuuden saastdsta, omaisuus ei ole merkittavasti kasvanut esimerkiksi lesken tyéskentelyn
vuoksi ja ensin kuolleen perillisille el ole jaettu varoja kuolemien valilla.

KUVIO 22. Ehdotus tekstin muutoksesta.

Ohjeen 3.6 luvussa kasitellaan testamentteihin liittyvia kysymyksia. Lukuun ehdotetaan tehtavan
pitkiin lauserakenteisiin muutoksia, jotta teksti olisi keveampi lukea. Termeihin rintaperilliset, laki-
osa, lakiosaperilliset, toissijaismaarays ja toissijaissaaja ehdotetaan lisattavan linkit, joista paasee
sanaselityksiin. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa on kuvattuna prototyyppi kuvalla ehdotetut

muutokset (kuvio 23).
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3.6 Testamentteihin liittyvat kysymykset

Lesken tekemien testamenttien perintéverottamiseen voidaan soveltaa tdman ohjeen
kohtaa 2.5, jossa selvitettiin ensin kuolleen puolison tekemia testamentteja. Perukirjaa
varten on selvitettava ja merkittdva sinne, miltd osin ensin kuolleen puolison
testamenttaamaa omaisuutta on ennen lesken kuolemaa jo jaettu testamentinsaajille.
Kohdassa 3.2 selvitettiin tasta legaatin osalta.

Leski on voinut my&s peria testamentilla ensin kuolleen puolison omaisuutta. Tallaisessa
tilanteessa ensin kuolleen puolison rintaperilliset ovat voineet vaatia lakiosaansa.
Perukirjaa varten on selvitettavd, onko lakiosaperilliset vaatineet lakiosaa ja onko
lakiosat suoritettu.

Lisaksi lesken testamentilla saamaan omaisuuteen on voinut olla toissijaismaarays, jossa
lesken periméalle omaisuudelle m&arataan toinen saaja hdnen kuolemansa jalkeen.

Taméa omaisuus verotetaan toissijaissaajilla ensin kuolleen antamana perinténa lesken
kuoleman jalkeen. Perukirjaa varten tulee selvittda toissijaismaarayksen sisaltd, jos osaan
lesken testamentilla perimasta omaisuudesta liittyy testamentintekijan toissijaismaarays.
Lesken varoista tulee eritelld perukirjalle se osa, joka kuuluu ensin kuclleen puclison
testamentin toissijaissaajille.

KUVIO 23. Ehdotus tekstin muutoksesta.

Ohjeen 3.7 luvussa kasitellaan lesken laakisaateisella perintdoikeudella perima omaisuus. Lukuun
ehdotetaan tehtavan pitkiin lauserakenteisiin muutoksia, jotta teksti olisi keveampi lukea. Ohjeessa
olevaan lakipykalaa ehdotetaan lisattavan linkki, josta paasee halutessaan lukemaan laissa olevan

kohdan. Seuraavassa kuvassa on kuvattuna prototyyppi kuvalla ehdotetut muutokset (kuvio 24).

3.7 Lesken lakisaateisella perintooikeudella perima
omaisuus

Jos ensin kuolleella puolisolla ei ole ollut rintaperillisid eikd han ole tehnyt testamenttia,
leski on perinyt hanet. Tallaisessa tilanteessa lesken kuoleman jalkeen ensin kuolleen
toissijaisperillisille kuuluu yleensa osa lesken kuolinhetken varoista. PK 3 luvun 1 §:n
mukaan ensin kuolleen puclison toissijaisperillisia ovat hanen sukulaisensa eli hanen isa,
aiti, veli tai sisar, veljen tai sisaren jalkeldinen, joka on elossa.

Yleensa lesken omaisuus jaetaan puoliksi ensin kuolleen toissijaisperillisten ja lesken
perillisten kesken. Tama jakosuhde voi kuitenkin muuttua esimerkiksi puolisoiden
tekeman avioehtosopimuksen tai lesken leskena oloaikana tapahtuneen vaurastumisen
vuoksi. Perukirjalle tuleekin laittaa selvitysta oikeasta jaosta ensin kuolleen puolison
toissijaisperillisten ja lesken perillisten kesken.

KUVIO 24. Ehdotus tekstin muutoksesta

Edella esitetyissa kuvioissa 17 - 24 ehdotetuista tekstin muutoksissa on vihreita linkkeja, joista

paasee tekstissa mainitun termin selitykseen ja lakipykalaan. Lakipykalat on lisatty sen vuoksi, etta
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henkild jota asia kiinnostaa, voi vilkaista lainkohdan suoraan ohjeesta. Lakipykalien teksti on avat-
tuna tekstissa, joten sita ei ole enaa erikseen avattuna linkin takana, vaan sielta avautuu lakipyka-
lan teksti sellaisenaan. Termien selityksia on muokattu tyopajan jalkeen viela selkeammaksi siella
saadun palautteen mukaisesti ja osaan on lisatty esimerkkeja. Linkkeja klikkaamalla avautuu seu-

raavan laisia termien selityksia:

Ositus: Avioliton paattyessa avioeroon tai toisen puolison kuolemaan, toimitetaan omaisuuden
ositus. Osituksessa puolisoiden avio-oikeuden alainen omaisuus lasketaan yhteen ja jaetaan kah-
tia puolisoiden kesken. Enemman omistavan puolison pesastd maksetaan tasinkoa vahemman
omistavalle puolisolle. Esimerkki: Liisalla on omaisuutta 50 000 euroa ja Matilla on 100 000 euroa.
Matti kuolee. Puolisoiden yhteenlaskettu omaisuus on 150 000 euroa, josta puolet on 75 000 euroa.
Kummallekin puolisolle kuuluu 75 000 euroa. Leski Liisa saa Matin kuolinpesasta tasinkona 25 000

euroa.

Avio-oikeus: Aviopuolisoilla on avio-oikeus toistensa omaisuuteen. Avio-oikeus tarkoittaa sita, etta
avioliiton paattyessa kumpikin puoliso saa puolet puolisoiden omaisuuden saastosta. Ensimmaisen
puolisoista kuollessa nama osapuolet ovat eloonjaanyt puoliso ja kuolleen puolison perilliset. Avio-
oikeuden toteutuminen tapahtuu osituksessa, joka toimitetaan avioeron tai puolison kuoleman jal-

keen

Avioehtosopimus: Aviopuolisoiden keskenaan tekema kirjallinen sopimus, jossa tietty omaisuus
suljetaan avio-oikeuden ulkopuolelle. Tata omaisuutta ei oteta huomioon omaisuuden tasajaossa.

Avioehtosopimuksen on oltava rekisteroity maistraattiin ollakseen pateva.

Osittainen ositus: Osituksessa on mukana vain osa lesken ja vainajan avio-oikeuden alaisesta

omaisuudesta.

Legaatti: Testamenttimaarays, jolla perittava maaraa jostakin tietystd omaisuudesta taikka tietysta
rahamaarasta jonkun hyvaksi. Erityisjalkisaados eli legaatti taytetdan jakamattomasta kuolin-
pesastd. Saaja ei tule pelkan legaatin perusteella kuolinpesan osakkaaksi. Esimerkki: Antti kuolee
ja hén on tehnyt eldessaan testamentin. Antti maaraa testamentissaan, ettd kummitytté Laura saa
pesasta rahaa 5 000 euroa. Muu omaisuus menee lapsille. Lauralle maaratty rahasumma on le-

gaatti.
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Ennakkoperinto: Rintaperillisen eli lapsen saama lahja on ennakkoperintéd, jos lahjakirjassa El

ole mainintaa, etta lahja ei ole saajalleen ennakkoperintoa.

Tasinkoetuoikeus: Lesken ollessa varakkaampi, han voi vedota tasinkoetuoikeuteen ensin kuol-
leen puolison perukirjalla. Hanen ei tarvitse silloin luovuttaa tasinkoa ensin kuolleen puolison peril-
lisille. Jos leskella on vahemman varallisuutta, hanella on aina oikeus saada osituksessa tasinkoa

vainajan omaisuudesta.

Tasinko: Omaisuusera, jonka varakkaampi puoliso joutuu avioliiton paattymisen vuoksi suoritta-
maan vahempi varaiselle puolisolle, jotta kummankin varallisuus on yhta suuri. Esimerkki: Martalla
on omaisuutta 150 000 euroa ja Veikolla on 50 000 euroa. Martta Kuolee. Puolisoiden yhteenlas-
kettu omaisuus on 200 000 euroa, josta puolet on 100 000 euroa. Kummallekin puolisolle kuuluu

100 000 euroa. Leski Veikko saa Martan kuolinpesasta tasinkona 50 000 euroa.

Rintaperillinen: Perinnonjattajan jalkelainen alenevassa polvessa, eli lapsi, lapsenlapsi jne.

Lakiosa: Vahimmaisosa perinnonjattajan jaamistosta, joka perillisella eli lapsella on oikeus saada
omistukseensa hanen perintooikeutta loukkaavasta testamentista huolimatta. Lakiosa on puolet
rintaperillisen lakimaaraisen perintdosan arvosta. Lakiosaa on vaadittava. Esimerkki: Vaino kuolee
ja hanelta jaa varallisuutta 100 000 euroa. Hanella on kaksi lasta. Han on tehnyt testamentin, jossa
maaraa kaiken omaisuutensa toiselle lapsistansa, Pirjolle. Pertti vaatii lakiosaa. Pirjo saa jaossa
koko omaisuuden sijaan % eli 75 000 euroa ja Pertti 74 eli 25 000. (Pertin perintdosuus olisi ollut
Y2, mutta lakiosavaatimuksella han saa siita puolet. Testamentin vuoksi han ei olisi saanut muuten

mitaan).

Lakiosaperillinen: Lakiosaa vaatinut rintaperillinen eli lapsi tai lapsenlapsi.

Toissijaismaarays: Testamentin maarays, jossa maarataan, kenelle omaisuus menee, kun testa-
mentinsaaja kuolee. Esimerkki: Martti on maarannyt testamentissaan, etté hanen kuolleessaan ha-
neltd jaava kesamokki menee puolisolle Eevalle. Testamentissa on myds maininta, ettd Eevan

kuoleman jalkeen kesamaokin saa Martin poika Ville.

Toissijaissaaja: Saaja, jolle on annettu oikeus testamentattuun omaisuuteen ensisaajan kuole-

man jalkeen.
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7.3  Muita kehittamisideoita

Haastatteluissa kavi ilmi, osassa kuolinpesissa on sellainen tilanne, etta kuolinpesien osakkaiden
tietoisuus ja taidot sen osalta mita asioita tulee huolehtia omaisen kuoleman vuoksi, ovat sen ver-
ran puutteellisia, etta se luo omat vaikeutensa perunkirjan tekemiseen. Heilla voi olla vaikeuksia
toimittaa perunkirjoituksen pohjaksi tarvittavia tietoja perukirjan tekijalle. Lisaksi pieni osa kuolin-
pesien osakkaista lahestyy perunkirjoituksen osalta liian myohaan perukirjan tekijoita. Kolmen kuu-

kauden maaraaika on ehtinyt kulua jo umpeen.

Perukirjan ohjeita on mahdotonta taman vuoksi rakentaa sellaiseksi, etté niiden perusteella kaikki
pystyisivat tekemaan perukirjan. Asian ymmartamiseen tarvitaan kuitenkin jonkinlaista pohjatietoa
asiasta. Lesken jalkeen tehtava perukirja on vaikein perukirjoista, silld siihen taytyy huomata ottaa
moninaisia asioita aiemmin kuolleen puolison pesasta huomioon tilanteissa, joissa puolisoiden va-

lilla ei ole toimitettu ositusta lesken elaessa.

Kuitenkin kaikkien ihmisten tulee Ioytaa tieto, mita tietoja Verohallinto tarvitsee, kun laheinen on
kuollut. Tietoperustasta kay ilmi, etta selkokielta tarvitsee Suomessa noin puoli miljioonaa henkilda.
Maaran odotetaan nousevan maahanmuuton lisaantymisen, vanhusvaeston maaran kasvamisen
ja nuorten huononevan lukutaidon vuoksi. Taman vuoksi Verohallinnon sivuille ehdotetaan lisatta-
van selkokielisiin ohjeisiin ohje perunkirjoituksesta. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa on ku-
vattuna prototyyppi-kuvalla miten Selkokieliset sivut ohje luetteloon voisi lisata perunkirjoitukseen

littyvan ohjeen nykyisten ohjeiden lisaksi (kuvio 25).
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Selkokielisia ohjeita

Liaheisen ihmisen kuolema

» Perunkirjoitus

Verokortti

Verohallinnon Internet-sivuilla on tietoa verokortista myos selkokielella
Nama sivut ovat selkokielisia:
» Mika verokortti on?

» Millaisen verokortin tarvitset?
« Verokortti opiskelijalle

« Nain tilaat opiskelijan verokortin OmaVerossa
« Verokortti Kelan etuutta tai tyottomyyspaivarahaa varten
» Nain tilaat verokortin etuutta varten OmaVerossa

« Nain tilaat verokortin etuutta ja palkkaa varten Omaverossa
= Nuoret ja lapset

Selkokielisilla sivuilla on linkkeja, joista paasee lukemaan lisaa ohjeita. Linkit voivat vieda myos sellaisiin
ohjeisiin, jotka eivat ole selkokielta

KUVIO 25. Ehdotus miten selkokielisten ohjeiden sivulle voisi lisété perunkirjoitus ohjeen.

Kuvio 25 vihreaa Perunkirjoitus -linkkia klikkaamalla avautuu ohje, jossa kerrotaan selkokielen kir-
joitusohjeiden mukaillen perunkirjoituksesta ja siita, mitka tahot tekevéat perukirjoja. Ohjeen tarkoi-
tus ei ole ohjeistaa tekemaan perukirjaa, vaan ohjeistaa miten heidan tulee toimia. Selkokielta tar-
vitsevat henkilot ovat kuitenkin ryhma, joka ei kaytannossa pysty tekemaan perukirjaa, jossa olisi
kaikki tarvittavat tiedot sen moniulotteisten asioiden vuoksi. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa

on kuvattu prototyyppi -kuvalla ehdotus selkokielisen ohjeen sisallosta (kuvio 26).
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Perunkirjoitus

Perunkirjoitus taytyy pitaa

3 kuukauden kuluessa kuolemasta.
Perunkirjoitus on tilaisuus,

jossa selvitetaan kuolleen henkilon varat ja velat.
Tilaisuuden jarjestaa tavallisesti

puoliso tai lapsi.

Han tietaa parhaiten varallisuustilanteen.

Perunkirjoituksessa kuolleen henkilan
asioista kirjoitetaan perukirja.
Perukirjoja laativat pankit, lakitoimistot
ja oikeusaputoimistot.

Sinun kannattaa soittaa heille.

Ne myés kokoavat puolestasi
perunkirjoituksessa tarvittavat tiedot
ja kirjoittavat perukirjan.

KUVIO 26. Ehdotus selkokielisen ohjeen sisélldsta.

Haastatteluissa tuli myds ilmi, ettd perukirjan tekijat kayttavat vaihtelevasti apuna Verohallinnon
ohjeita perukirjan tekemiseen. Sivuilta haetaan tieto siit, mihin osoitteeseen valmis perukirja toi-
mitetaan ja mita sen liitteina on oltava Mita perukirjassa pitad mainita? -ohjeesta. Yhdella oli kay-
t6ssa vero.fi -sivujen Verohallinnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa -liite. Suurin osa tekijoista
haki tietoa muualta, kuten oikeuskirjallisuudesta ja kollegoilta. Vero.fi -sivujen ohjeita kaytettiin sa-
tunnaisesti. Osa haastatelluista ei ole ollut aiemmin tietoinen kaikista naista kolmesta tassa kehit-

tamistyossa kasitellysta ohjeesta.

Osa haastatelluista henkildista oli tehnyt vuosikausia perukirjoja. He eivat olleet etsineet ollenkaan
tietoa vero.fi -sivuilta. He kokivat, etta heilla on sen verran vahva osaaminen, etteivat tarvitse pe-
rustietoa. Harvemmin vastaan tulevissa pulmatilanteissa he kyselivat kollegoilta vertaistukea ja et-
sivat oikeuskirjallisuudesta ratkaisuja. Haastatteluissa tuli esille, etta pitkaan perukirjoja tehneet
tekevat perukirjoja tavalla, jonka he ovat oppineet aloitellessaan niiden teon. Nain ollen heilla ei
valttamatta ole tullut paivitettya tietotaitoaan ja ovat urautuneet tiettyyn tapaan tehda. Toisilla se on
oikea ja toisilla puutteellinen.
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Haastatteluissa kavikin selkeasti ilmi, ettd perukirjan tekijat eivat valttdmatta hae tietoa vero.fi -
sivuilta. Sen vuoksi pelkastaan ohjeistusten selkeyttdminen ja tdydentdminen eivat riita ratkaise-
maan lesken jalkeen tehtavien perukirjojen puutteita. Viestintaa ohjeista ja ohjeistusta Verohallin-
non lesken perukirjalla tarvitsemien asioiden viestinnasta ehdotetaan tehtavan perukirjojen teki-
joille heidan liittojensa kautta. Liitot jakaisivat heille valitetyt tiedotteet jasenilleen sahkopostitse.
Liittoja voisivat olla esimerkiksi Lakimiesliitto, Suomen Asianajajaliitto ja Suomen Hautaustoimisto-
jen Liitto ry. Pankeille kohdistettua viestintaa voisi valittaa kyseisen pankin paatoimipaikan lainopil-
listen palveluiden henkiloston kautta, jotka valittaisivat viestit organisaation perukirjoja tekeville
henkildille. Oikeusaputoimistojen henkilostolle voisi viestia tarkeissa asioissa piiriorganisaation

kautta. Viestinta ei voi olla jatkuvaa, silla muuten se menettaa merkityksensa.

Edella ehdotettu sahkopostiviestinta perukirjantekijille saisi heidat huomioimaan muutokset ja toi-
misi samalla informointi kanavana muutoksissa. Sahkdpostia voisi laittaa esimerkiksi Verohallinnon
huomiosta lesken jalkeen tehtyjen perukirjojen puutteista ja pyytaa huomioimaan, etta perukirjalla
on ilmoitettu myos aiemmin kuolleen puolison varat, jos ositusta puolisoiden valilla ei ole toimitettu.
Sahkopostiviestiin voisi laittaa linkin ohjeeseen. Myos ohjeiden muutokset ja menettelytapojen
muutokset olisi hyva viestia suoraan sahkopostilla tekijoille edelld kuvatulla tavalla. Esimerkiksi
pieni osa perukirjan tekijdista oli huomannut, etté perukirjan voi toimittaa nykyisin myés OmaVeron

kautta sahkoisessa muodossa.

Haastatteluissa kavi myos ilmi, etta perukirjan tekijat olivat valilla epatietoisia siita, oliko heidan
tekemassa perukirjassa perintoverotuksen nakokulmasta kaikki tarvittava tieto. Haastateltavat toi-
voivat palautetta perukirjan oikeellisuudesta verotuksen kannalta. Sen vuoksi ehdotetaan selvitet-
tavan, olisiko perukirjasta mahdollista lahettaa palautetta uskotulle miehelle esimerkiksi niissa ti-
lanteissa, kun lesken jalkeen tehdyssa perukirjassa oli puutteita tai kun se oli tehty verotuksen
nakokulmasta taydellisesti. Pystyykd palautteen antamaan OmaVeron kautta, jos uskottumies on
lahettanyt perukirjan sitd kautta vai voisiko sahkoposti tai tekstiviesti olla hyva tapa, joka ei veisi
kovin ylimaaraista tydaikaa? Palaute toimisi perukirjan tekijoille opastuksena, jonka kautta ajan

kanssa my0s puutteellisten perukirjojen maara tulee vahenemaan.
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8 JOHTOPAATOKSET

Kehittamistehtavan tarkoituksena oli selvittaa miten lesken jalkeen tehtavan perukirjan ohjeistusta
tulisi selkeyttaa, mika aiheuttaa puutteellisia perukirjoja lesken jalkeen ja miten perukirjan tekijat
kokevat nykyiset ohjeet. Tutkimuksen viitekehyksessa on kerrottu digitaalisesta viestinnasta ja min-
kalainen on hyva digitaalisten verkkosivujen sisalto, virkakieli ja viranomaisen digitaalinen viestinta

ja selkokieli digitaalisessa ymparistossa.

Taman kehittamistehtavan tarkoituksena oli tuottaa ideoita siita, miten lesken jalkeen tehtavan pe-
runkirjoituksen ohjeistusta tulisi selkeyttaa, jotta Verohallintoon tulisi véahemman puutteellisia peru-
kirjoja lesken jalkeen tehtyna. Jotta ideoita on pystytty tuottamaan, on ensin taytynyt muodostaa
kuva nykytilanteesta. Sita varten on hankittu laaja asiakasymmarrys palvelumuotoilun metodien

kautta.

Ensimmaiseksi kaytettiin luotainta, jossa perintoveroasioita hoitavat verovirkailijat tayttivat havain-
tolomaketta heille kasittelyyn tulleista perukirjoista. Seuranta aikana késiteltiin 506 perukirjaa, joista
lesken jalkeen tehtyja oli 112 perukirjaa. Naista puutteellisia oli 54 perukirjaa, joten seurantajaksolla
puutteellisia oli 48 prosenttia lesken jalkeen tehdyista perukirjoista. Vuonna 2018 leskena kuolleita
henkildita oli 18 955 vainajaa. Jos tastd maarasta on puutteellisia sama prosenttiosuus kuin ha-
vaintolomakkeeseen sattuneissa tapauksissa eli 48 prosenttia, niin puutteellisia perukirjoja olisi

vuoden 2018 leskena kuolleista henkildista ollut 9 098 kappaletta.

Havaintolomakkeiden mukaan 54 puutteellisen perukirjan kasittelyyn meni lisatydaikaa yhteensa
19 tuntia ja 5 minuuttia. Jos suhteutetaan tata lukua vuonna 2018 leskena kuolleiden henkildiden
maaraan ja kaytetddn samaa puutteellisuus prosenttia ja kappaletta kohti mennytté lisatyGaikaa,
niin ylimaaraista tyoaikaa naiden puutteellisten kasittelyyn verrattuna tilanteeseen jossa perukirjalla
olisi alun perin ilmoitettu kaikki tarvittavat tiedot, meni yhteensa 3 215 tuntia. Tamé on tydpaivissa
440 tyopaivaa eli kahden henkilon vuosittainen tydaika. Tama on paljon tyoaikaa ja sita kautta
kustannuksia. Sen perusteella voidaan paatella, ettd ohjeiden kuntoon saattaminen on taloudelli-
sesti kannattavaa ja jarkevaa myos Verohallinnon kannalta. Panostus hyvaan ohjeistukseen ja

viestintaan suoraan tekijoille tulee maksamaan itsensa takaisin.
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Viranomaisen digitaalisen viestinnan kuten virkakielenkin on turvattava kansalaisen oikeusturva.
Sen tarkoituksena on auttaa ihmistad saamaan tietoa, hoitamaan asioitaan ja osallistumaan, joten
kielen tulee olla asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa. Tama tehostaa myos viranomaisen tyota,
kuten neuvontaa ja valitusten kasittelya. Panostus hyvaan virkakieleen maksaa itsensa takaisin,
silla se tehostaa myos hallinnon sisaista toimintaa, kuten rahaa, aikaa ja vaivaa. (Kotimaisten kiel-
ten keskus 2019a, viitattu 30.102.2019.) Selkea ohjeistus auttaa asiakasta eli perukirjan tekijaa
tekemaan oikeanlaisen perukirjan lesken jalkeen ja han on tyytyvainen ohjeituksiin. Verohallinto
saa vuorostaan oikeanlaisia lesken jalkeen tehtyja perukirjoja, jolloin kustannuksia saastyy niiden
kasittelyssa, kun verotus pystytaan toimittamaan loppuun vahemmilla lisaselvityksilla ja yhteyden-

otoilla pesanosakkaisiin.

Havaintolomakkeessa esille nousseita puutteita lesken jalkeen tehdyssa perukirjassa hyddynnettiin
haastattelukysymyksien mietinndssa. Haastattelukysymyksilla pyrittin saamaan vastausta siihen,
miten perukirjan tekijat kokevat nykyiset ohjeet ja mika aiheuttaa puutteellisia perukirjoja lesken
jalkeen. Haastatteluissa esille nousseiden asioiden perusteella luotiin palvelumuotoilun avulla ku-
vitteelliset asiakasprofiilit ja palvelupolku. Asiakasprofiileita ovat viisi: pankkilakimies, asianajaja,

asianajosihteeri, hautaustoimiston henkilo ja henkild, jolla ei ole kokemusta perukirjan tekemisesta.

Verkkosivujen tarkoituksena on jakaa tietoa sita tarvitseville kayttajille (Leino 2010, 139). Tydkseen
perukirjoja tekevien tieto- ja koulutustaustat ovat hyvin erilaisia. Tama kay hyvin esille myos kehit-
tamistehtavan asiakasprofiileista. Asiakasprofiileihin on kuvattu sita, etta taustoiltaan ja tietoperus-
taltaan hyvin erilaiset ihmiset tarvitsevat tietoa ja ohjeistusta perukirjan tekemiseen. Osalla on lain-
opillinen koulutus ja toisilla taas ei. Osalla on perukirjojen tekemisesta vuosikymmenten kokemus
ja toisilla taas lyhyt. Lisaksi perukirjoja tekevat satunnaisesti myds muut henkildt, joilla ei valtta-

métta ole aikaisempaa kokemusta perukirjan tekemisesta eika lainopillista koulutusta.

Perukirjan tekijat kokivat nykyiset ohjeet paaasiassa hyviksi. Mita perukirjassa pitaa mainita? -ohje
koettiin selkeaksi ja helppo lukuiseksi. Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintdvero-
tuksessa tarvittavat tiedot -ohjeesta haastattelijat pitivat hyvana rullattavaa muotoa ja selkeaa si-
sallysluetteloa. Osa vastaajista piti ohjetta myds selkeasti ja ymmarrettavasti kirjoitettuna. Suurim-
man osan mielesta ohje on kohtuullisen vaikea lukuista ja vaikeasti ymmarrettdva. Heidan mieles-
taan lauserakenteet ovat liian pitkia ja vaikea selkoisia. Ohjeissa on paljon termeja, joita ei valtta-
mattad ymmarra. Ohje koetaan tarkoitetun asiantuntevalle taholle kielenperusteella. Ohjeistuksesta
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ei kdy suoraan ilmi, miten asiat tulisi merkata perukirjalle. Ohjeessa puhutaan paljon perintdvero-
tuksesta, jonka vuoksi usea vastaaja koki ohjeen olevan verotustekninen ohje, eika liittyvan peru-

kirjaan.

Sivujen hyva kaytettavyys onkin oleellista digitaalisessa viestinnassa. Verkkoviestinté tulee kohdis-
taa niille, jotka tarvitsevat kyseista asiaa. Digitaalisessa viestinnassa kielenkayton on oltava sel-
keaa. (Pohjanoksa ym. 2007, 147 -155.) Asiantuntijoiden laatiessa tekstia vaarana voi olla, etta
tekstia ei ymmarra tavallinen lukija siina olevien erikoistermien vuoksi (Pohjanoksa ym. 2007, 147
-155). Naita ongelmia haastatteluiden perusteella 16ytyi Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeen

tehtavassa perintoverotuksessa tarvittavat tiedot -ohjeesta.

Haastattelussa kartoitettiin myos sita mika aiheuttaa puutteellisia perukirjoja lesken jalkeen. Tahan
vaikuttaa monia asioita. Yksi naista on se, etta perintoon ja perukirjaan liittyvien ohjeiden l6ytymi-
nen tuottaa ongelmia vero.fi -sivuilta. Paasivuilta ei 16yda suoraan perinnélle omaa alasivustoa,
jonka vuoksi sivujen kaytto koettiin hankalaksi. Sivuston hakutoiminto koettiin hankalaksi kayttaa,
silla sopivaa hakusanaa ei l0ydetty siihen, jolla loytaisi ohjeet. Taman vuoksi moni haastateltavista

kaytti hakemiseen Googlen hakutoimintoa.

Taman vuoksi testattiin ohjeiden 16ytymista Googlen kautta. Kun hakusanaksi laittaa "omaisen kuo-
lema verohallinto ", "perunkirjoitus verohallinto", "perukirja verohallinto" tai "perintd verohallinto”,
niin Verohallinnon sivut tulee Googlen haussa ensimmaisena. Jos hakusanoja kayttaa ilman Vero-
hallinto sanaa, niin vero.fi -sivujen ohjeet eivat tule ensimmaisten joukossa esille. Googlessa riip-
puu hakusanoista monentenako vero.fi -sivujen ohjeet tulee haun tuloksena.

Vero.fi -sivujen oma hakutoimintoa kéyttden hakusanoilla "omaisen kuolema", "perunkirjoitus

y pe-
rukirja" tai "perintd", niin hakusanoilla "perunkirjoitus" ja "perukirja" 1dytyi ensimmaisena ohje Pe-
runkirjoitus - nain toimit ja toimitat perukirjan Verohallintoon. Hakusanoilla "omaisen kuolema" ja
"perintd" 1dytyi Perintd ja omaisen kuolema - néin hoidat perintéveron -ohjeen, josta linkin kautta

avautuu Perunkirjoitus - ndin toimit ja toimitat perukirjan Verohallintoon -ohjeen.
Digitaalisen viestinnan suurin haaste onkin tiedon Idydettavyys ja erottuminen informaatio tulvasta

(Pohjanoksa ym. 2007, 14). Léydettavyyden lisaksi useampi haastateltavista kertoi, etté ei yleensa
hae ohjeistusta Verohallinnon verkkosivuilta. Osalle tuli yllatyksena, etta vero.fi -sivuilla oli erillisia
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ohjeita lesken perukirjaan liittyen. Haastateltavilla oli my6s sellaisia tilanteista, etta heilla oli kay-
tossa yksi ohjeista, mutta he eivat olleet huomanneet muita. Yhtena puutteellisuutta aiheuttavana
tekijana on se, etta ohjeet eivat nykyisellaan linkity toisiinsa jolloin toinen asiaa tarkentava ohje jaa
huomaamatta. Linkitykset ovat kylla siella olemassa, mutta ne ovat ohjeiden lopussa. lhmiset eivat

jaksa lukea pitkaa ohjetta loppuun, jolloin ohje jaa huomaamatta kokonaan.

Osa perukirjoja tyoksensa tekevista henkildista oli tehnyt vuosikausia perukirjoja. He eivat etsi ol-
lenkaan tietoa vero.fi -sivuilta. He kokevat, etta heilld on sen verran vahva osaaminen, etteivat
tarvitse perustietoa. Harvemmin vastaan tulevissa pulmatilanteissa he kyselivat kollegoilta vertais-
tukea ja etsivat oikeuskirjallisuudesta ratkaisuja. He tekevét perukirjoja tavalla, jonka he ovat oppi-
neet aloitellessaan niiden teon. Nain ollen heilla ei ole valttamatta tullut paivitettya tietotaitoaan ja

he ovat urautuneet tiettyyn tapaan tehda. Toisilla se on oikea ja toisilla puutteellinen.

Tutkimustehtavan paakysymys oli miten lesken jalkeen tehtavan perukirjan ohjeistusta tulisi sel-
keyttaa. Tahan kysymykseen on tuotettu kehittamisideoita palvelumuotoilun avulla. Paasivulle eh-
dotetaan lisattavan perinndlle oma kohta, jonne lisataan kaikki perintoon liittyvat ohjeet. Hakutoi-
minnallisuutta oleellisempaa on, etta sivujen sisalla oleva tieto on pilkottu kayttajalle loogisiin ko-
konaisuuksiin (Leino 2010, 139). Nykyaan ohjeet ovat Omaisuuden alla, jonne on tehty oma ali-
sivusto perinnolle. Asiakkaat eivat miella otsikkoa sellaiseksi, etta osaisivat etsia perukirja ohjeita
sieltd. Sen vuoksi olisi tarkea, etta sivuilla olisi oma nakyva kohta perintdon liittyville ohjeille. Asi-
akkaat etsisivat sivuilta tietoa enemman suoraan ja hakisivat silloin vahemman Googlen kautta.

Googlen ongelmana on se, etta sielta voi ldytya myds vaaraa tietoa.

Sisaltojen linkittaminen oikein suhteessa toisiinsa on oleellista toimivassa verkkoviestinnassa (Ju-
holin 2013, 316 -317). Ohjeistukset ehdotetaan linkitettdvan toisiinsa nakyvimmin eli linkit jo heti
alkuun. Ohjeet ehdotetaan linkitettdvan perus ohjeesta tarkempaa ja sielta viela tarkempaan. Jar-
jestyksen ehdotetaan olevat seuraava: Mita perukirjassa pitdad mainita? -ohjeesta ohjataan Vero-
hallinnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa -ohjeesta Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkei-

sessa perintoverotuksessa tarvittavat tiedot -ohjeeseen.

Pohjanoksan ja kumppaneiden mukaan tekstissa kayttdmaan joudutut erikoissanasto tekee sisal-
|0sta vaikeasti ymmarrettavan. Erikoissanoista suositellaan sivustolle tehtavan sanasto, josta kayt-
taja voi tarvittaessa tarkistaa sanan merkityksen. Osa sisallosta on joissakin tapauksissa jarkevaa
esittaa liitetiedostona, jonne paasee linkkia klikkaamalla. (Pohjanoksa ym. 2007, 147 -155.) Ensin
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kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintdverotuksessa tarvittavat tiedot -ohjeesta ehdotetaan

avattavan termit. Termeihin ehdotetaan lisattavan linkki, josta aukeaa termille selitys.

Digitaalisessa viestinnassa kielenkayton on oltava selkeda (Pohjanoksa ym. 2007, 147 -155).
Verkkotekstin tulisi olla lyhytta ja tarkein asia pyritaan kirjaamaan ensin ja tekstissa huomioidaan
epajatkuvuus. Kappaleiden, lauseiden ja sanojen ollessa lyhyita, niita on helppo silmailla, lukea ja
ymmartaa. (Pohjanoksa ym. 2007, 186.) Tiililan mukaan virkakielen tyypillinen ongelma on vaikea-
selkoisuus. Vaikeaselkoisuus johtuu lauseiden ja virkkeiden pitkasta tai mutkikkaasta muotoilusta
seka liiallisesti tiiviydesta. (Tiilila 2011, viitattu 1.2.2020.) Pitkia ja vaikeita lauserakenteita ehdote-
taan pilkottavan lyhyemmiksi, jolloin ne ovat helpommin ymmarrettavammassa muodossa. Ohjeen
nimessa ja sisallossa tuodaan paljon esille perintéverotusta. Ohjeen nimeé ehdotetaan paivitetta-
van informatiivisuuden vuoksi muotoon Ensin kuolleen puolison tai lesken perukirjassa iimoitettavia
tietoja perintdverotusta varten, jotta ohje mielletdan ohjaavan enemman perukirjan tekoa kuin talla
hetkella.

Suomessa tarvitsee vuonna 2019 arvion mukaan selkokielta noin puoli miljoonaa ihmista. Maahan-
muuton lisaantyminen, vanhusvaeston maaran kasvaminen ja nuorten ja nuorten aikuisten keskuu-
dessa huononeva lukutaito lisdavat selkokielen tarvetta. (Leskela 2019, 104 - 106.) Viranomaisten
sivuilta tulee 16ytya myos selkokielista materiaalia heidan tarpeisiinsa (Kotimaisten kielten keskus
2019b, viitattu 30.10.2019). Selkokielta tarvitseville ei ole jarkevaa asioiden moni ulotteisuuden
vuoksi ruveta tekemaan perunkirjoitukseen liittyvia ohjeita selkokielella. Mutta heidan tulee loytaa
ohjeistusta, miten he menettelevat Verohallintoon pain omaisen kuolin tilanteessa. Taman vuoksi
selkokielisiin ohjeisiin tulee lisata ohjeistus, jossa kerrotaan mika on perukirja, missa ajassa se on

tehtava ja mihin heidan kannattaa ottaa yhteytta perunkirjoituksen hoitamiseksi.

Pelkastaan ohjeistusten selkeyttaminen ja tdydentaminen eivét riita yksin ratkaisemaan lesken jal-
keen tehtavien perukirjojen puutteita. Jotta puutteellisia perukirjoja saadaan vahemmaksi, niin vies-
tintda ohjeiden olemassa olosta ja ohjeistusta siita, miten Verohallinto toivoo lesken jalkeen tehta-
valla perukirjalla ilmoitettavan ja miksi niin tulee tehda, on tehtava suoraan perukirjoja tydkseen
tekeville henkildille. Tahan viestintdan sopivat hyvin sdhképostit liitoille, joita pyydetaan valittdmaan
se edelleen heidan jasenilleen. Talla tavalla tavoitettaisiin melko suuri osuus tyoksensa perukirjoja

tekevia henkil6ita, suurempi maara kuin aiheeseen liittyvissa Webinaareissa.
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Jotta puutteellisia perukirjoja saataisiin vahemmaksi, niin palaute perukirjan tekijéille heidan teke-
mastaan perukirjasta olisi hyva tapa ohjata heita tekemaan perukirjat oikein. Palaute tukisi muu-
tosta, silla opitusta tavasta on vaikea paasta eroon. Palaute verotuksen kannalta oikein tehdysta
perukirjasta vahvistaa tekijan kokemusta siita millainen perukirja on sisalloltaan verotusta varten
oikeanlainen. Myos puutteet olisi hyva viestia suoraan perukirjan tekijalle eli uskotulle miehelle.
Nykyisin hyvin monesti selvityspyyntokirjeet ja puhelut osoitetaan pesaniimoittajalle, jolta pyyde-

taan lisatietoa.

Myos haastatteluissa perukirjan tekijat esittivat toivetta saada palautetta tekemansa perukirjan oi-
keellisuudesta. Talla hetkella perukirjan tekija ei saa palautetta, jolloin hanella voi olla kuvitelma,
ettd hanen perukirjansa ovat verotuksen kannalta oikein ja han tekee samalla kaavalla seuraavat-
kin perukirjat ja pahimmillaan opettaa puutteellista tapaa seuraavalle tekijalle. Toisaalta tekija voi
olla epavarma oliko perukirja oikeanlainen sisalloltaan. Naita ongelmia pystyttaisiin vahentamaan

palautteen avulla, jos se vain on mahdollista lain puolesta.

Verohallinto on ollut mukana Digi- ja vaestotietoviraston kaynnistamassa verkostoyhteistyossa,
jonka tavoitteena on ollut pohtia kuinka omaisen kuolemaan liittyvaa byrokratiaa voisi vahentaa,
yhdessa Finanssialan ja muiden sidosryhmien kanssa (Suomidigi 2020, viitattu 14.5.2020). Yhteis-
tyon tuloksena on noussut esille kehittamisideoita myos perunkirjoitukseen ja perukirjaan liittyen.
Tassa opinnaytetyossa esiin nousseita ongelmakohtia kannattaa huomioida mietittdessa mahdol-
listen muutosten jalkeista ohjeistusta liittyen tekemiseen. Varsinkin lesken osalta asiat ovat hyvin
moninaisia ja ne pitaisi pystya ottamaan perukirjan tekemista ohjaavissa ohjeissa tarkasti huomi-
oon. Ohjeet tulisi olla tarpeeksi selkedt, jotta asiaan perehtyméattomampikin ymmartaa huomioida
perunkirjoitukseen liittyvia siviilioikeudellisia asioita lesken pesaan liittyen. Niissa tilanteissa joissa

ositus on tehty jo lesken eldessa, perukirjan tekeminen on huomattavasti helpompaa.

Digitaalisuus on 1asna lahes kaikessa. Se vaikuttaa arkiseen elamaamme, silla tietokoneet ja mo-
biililaitteet ovat kaytdssa ihmisen arjessa yha enemman ja enemman. (Helasvuo ym. 2014, 12 -
13.) Taman vuoksi meidan tulee kehittdad osaltamme digitaalista viestintdd omissa kanavissa, jotta

se antaa enemman kayttajalleen ja palvelee molempia osapuolia kohti yhteista tavoitetta.
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9 POHDINTA

Kehittamistehtavan tavoitteena oli tuottaa ideoita siita, miten lesken jalkeen tehtavan perukirjan
ohjeistusta tulisi selkeyttaa. Lisaksi sen tarkoituksen on tuottaa tietoa, miten perukirjan tekijat ym-
martavat nykyiset ohjeet ja mika aiheuttaa puutteellisia perukirjoja lesken jalkeen. Lisaksi kartoite-
taan myds ongelman laajuutta eli kuinka suuresta ongelmasta oikeasti on kyse. Kehittamisen koh-
teena ovat vero.fi -sivujen Mita perukirjassa pitd@ mainita? -ohje ja Ensin kuolleen puolison tai les-
ken jalkeisessa perintoverotuksessa tarvittavat tiedot -ohje. Ohjeissa kiinnitetdan huomiota lesken

jalkeen tehtavan perukirjan osuuteen.

Lahestymistavaksi valittiin palvelumuotoilu. Palvelumuotoilu sopii menetelmana hyvin monenlai-
seen asiakaspalvelun kehittdmiseen, myods verkossa tapahtuvaan. Se sopii hyvin myds jo ole-
massa olevan palvelun kehittamiseen. Asiakasymmarryksen hankkimiseen kaytettiin palvelumuo-
toilun menetelmista luotainta, haastattelua, asiakasprofiileja ja palvelupolkua. Haastattelut analy-
soitiin induktiivisella analyysilla, jolloin aineistosta pyritaan tekemaan yleistavia johtopaatoksia. Ke-
hittamisvaiheessa ideoitiin ennakkoluulottomasti erilaisia kehittamisideoita ohjeiden niihin kohtiin

mitka nousivat haastatteluiden perusteella ongelmallisiksi.

Seuraavaksi ideoita rajattiin. Rajaamisessa huomioitiin tietoperusta ja toteutettavuus. Ideoiden pe-
rusteella tehtiin prototyyppi kuvia, jotka esitettiin ennen ja jalkeen muutosehdotuksen kuvia tyopa-
jassa perukirjan tekijille. Osallistujat paasivat kommentoimaan ideoita ja ehdottamaan niihin lisaa
selkiyttamisehdotuksia. Tydpajassa esille nousseita ideoita tydstettin mukaan lopullisiin ehdotuk-

siin, silté osin kuin niita oli mahdollista toteuttaa.

Perukirjan tekijat kokivat nykyiset ohjeet paaasiassa selkeiksi ja hyvaksi. Varsinkin Mita perukir-
jassa pitdd mainita? -ohje koettiin selkeaksi ja helppo lukuiseksi. Ensin kuolleen puolison tai lesken
perintdverotuksessa tarvittavat tiedot -ohje koettiin padasiassa vaikea selkoiseksi ja raskaslu-
kuiseksi. Siina olevaa sisallysluetteloa ja rullattavaa muotoa pidettiin hyvana. Ohjeen lopussa ole-
vaa Verohallinnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa -liitetta ei ollut monikaan huomannut aiem-

min, mutta sen sisaltoa pidettiin selkeana ja hyvana. Ohjeiden Idydettavyydessa oli ongelmia.
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Vero.fi -sivujen paasivulle ehdotetaan lisattavan perinnélle oma otsikko, kuten esimerkiksi autove-
rotuksella on. Otsikoksi ehdotetaan Perintd, ja sinne koottaisiin kaikki perintdon liittyvat ohjeistuk-
set. Mita perukirjassa pitaa mainita? -ohjeen Omaisuus -valiotsikon alle ehdotetaan tuotavan sel-
keammin tekstissa esille, etta ensin kuolleen puolison varat tulee ilmoittaa, jos ositusta ei ole tehty
lesken elaessa. Ohjeeseen ehdotetaan lisattavan linkit Verohallinnon toivoma erien ryhmittely pe-
rukirjassa -ohje omina ohjeina seka lesken jalkeen tehtavasta perukirjasta, etta ensin kuolleen puo-

lison perukirjasta.

Verohallinnon toivoma erien ryhmittely lesken jalkeen tehtdvassa perukirjassa -ohjeesta ehdote-
taan tehtavan tarkennus johdantokappaleeseen, vaihdettavan numerointi alkamaan ykkdsesta, oh-
jeeseen vaihdetaan jarjestysta siten ettd ensi ilmoitetaan lesken varat ja vasta sen jalkeen aiemmin
kuolleen puolison varat seké lisataan linkki Syventavaan vero-ohjeeseen heti alkuun. Syventavan
vero-ohjeen nimi ehdotetaan muutettavan Ensin kuolleen puolison tai lesken perintdverotuksessa
tarvittavat tiedot -nimesta nimeksi Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeen tehtavassa perukir-

jassa ilmoitettavia tietoja perintoverotusta varten.

Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeen tehtavassa perukirjassa ilmoitettavia tietoja perintovero-
tusta varten -ohjeeseen ehdotetaan purettavan pitkia lauserakenteita ja selkeytettavan tekstia, oh-
jeistettavan selkeammin asioiden merkitsemista perukirjalle, lisattavan linkit termien selityksiin ja

ohjeessa mainittuihin lakipykaliin.

Lesken jalkeen tehtavan perukirjan puutteisiin vaikuttaa monia asioita. Yhtena vaikuttava asiana
on asenteet. Osa lakikoulutuksen saaneista tydksensa perukirjoja tekevat mieltavat perukirjan yk-
sinkertaiseksi jutuksi, jolloin sen sisaltdon ei kiinniteta niin paljon huomiota. Pesanilmoittajan
kanssa ei olla tarpeeksi napakoita eli ei vaadita heilta tietoja, vaikka huomataan etté nyt ei ole kaikki
tarvittava tieto. Pitkaan perukirjoja tehneet eivat valttamatta ole paivittaneet tietotaitoaan, vaan te-
kevat perukirjoja kuten he ovat aikoinaan oppinet tekemaan. Nama tekijat ovat urautuneet. Vero.fi
-sivujen ohjeita kaytetdan vahan ja ne koetaan hankalaksi [0ytaa. Kaikki eivat tieda ohjeiden ole-
massa olosta mitdan. Osalle perukirjoja ammatikseen tekeville netisté tiedon hakeminen voi olla

hankalaa ja sen vuoksi kaytetaan mieluummin kirjallisuutta.

Koska vero.fi -sivujen ohjeita kéytetdan vahan, niin ohjeiden selkiyttdminen ei pelkastaan riita, vaan
tarvitaan suoraan viestintaa perukirjan tekijoille. Tahan sopii hyvin sahkoposti esimerkiksi liittojen
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kautta, jotka valittavat viestin jasenille. Sahkopostitse ehdotetaan viestittavan ohjeistuksista ja ha-

vaitusta ongelmasta ja toivotaan teravoittamista lesken jalkeen tehtaviin perukirjoihin.

Kehittamistehtavan toteutus oli hyvin mielenkiintoinen. Palvelumuotoilu kehittamismenetelmana
sopi oikein hyvin tyon toteutukseen, vaikka se ei ole ihan tavanomainen menetelma ohjeiden ke-
hittamiseen. Palvelumuotoilu toi hyvin kayttajat keskioon, mika havainnollisti hyvin ohjeiden kayt-
tajakuntaa ja heidan tarpeitaan. Asiakkaiden kayttaytymisen ymmartamiseen ja ohjeiden kehitta-

miseen on kaytetty paljon aikaa kehittamistehtavassa.

Aloitettaessa tutkimaan asiaa takana oli ennakko-olettamia siita, mista puutteet johtuvat. Suurin
osa naista piti paikkansa. Paljon uusia nakemyksia puutteiden syista tuli esille kehittamistyon lop-
putulemana. Ennalta arvaamatonta oli kuitenkin se, kuinka vahan tietoa haetaan vero.fi -sivuilta.
Taman vuoksi pelkastaan ohjeiden selkiyttaminen ei riitd, vaan tarvitaan muitakin keinoja, kuten

suoraa viestintaa.

Ennalta arvaamatonta oli myds se, kuinka suuri osa lesken jalkeen tehdyista perukirjoista on puut-
teellisia. Oletuksena oli, etta niitd on paljon, mutta todellinen tilanne on mielestani todella huoles-
tuttava. Tama aiheuttaa Verohallinnolle paljon ylimaaraisia kustannuksia, eli kyseessa on merkit-
tava ongelma. Taman vuoksi on todella tarkeaa, etta ohjeita selkiytetaan ja Verohallinnon tarpeita
lesken jalkeen tehtavan perukirjan sisallosta tuodaan enemman esille suoraan tyoksensa perukir-

joja tekeville.

Haastatteluihin sai mukaan hyvin haastateltavia. Osa haastatteluista tehtiin kasvotusten ja osa pu-
helimitse, jolloin mukaan saatiin osallistujia ympari Suomen. Puhelinhaastattelu sopi hyvin haas-
tatteluun, jossa havainnoitiin verkkosivujen sisaltda. Haastateltavat olivat kiinnostuneita aiheesta
ja kokivat sen tarkeaksi. Oli todella mielenkiintoista keskustella heidan kanssaan heidan kokemuk-
sistaan ja ne olivat arvokkaita kehittdmistyon kannalta. Suurin osa heista oli kiinnostunut osallistu-
maan myos tyopajaan. Tyopajaan paasi lopulta osallistumaan kaksi perukirjan tekijaa. Tahan vai-
kutti osaltaan korona epidemia, joka muutti paljon normaalia tydntekemistd. Ihmisia lomautettiin
osittain ja kenellé oli toita, olivat kiireisempia. Korona epidemia aiheutti myds sen, etta koulut sul-

jettiin ja kokoontumiset kiellettiin, jonka vuoksi tydpaja jarjestettin AC-yhteyden kautta.
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Osallistujat paasivat antamaan tyopajassa Padletin kautta anonyymina kehittdmisideoita ja nake-
myksiaan. Mielestani Padlet toimii hyvin nakemysten antamiseen anonyymiutensa vuoksi, silla sil-
loin hiljaisinkin ja epavarminkin uskaltaa tuoda paremmin nakemyksensa esille, kun ei tarvitse miet-
tia muiden ajatuksia ehdotuksesta. AC:n kautta pidetty tyopaja toimi mielestani yleensékin todella
hyvin. Tassa tyopajassa se mahdollisti napparasti eri paikkakunnilta olevat henkilot osallistumaan
tydpajaan. Osallistujien maaran olisin toivonut olevan suurempi, jolloin nakemykset ehdotuksista
olisivat olleet laajempia. Nyt typajasta ei noussut kovin paljon uusia ehdotuksia, mutta kuitenkin

onneksi jonkin verran. Naita on huomioitu mukaan lopullisiin kehittdmisehdotuksiin.

Mietittaessa mita olisi voinut tehda toisin, niin mieleen nousee, etté tydpajan ajankohdan valinnassa
olisi voinut menetella toisin. Nain jalkikateen ajateltuna sopivan paivamaaran ja kellonajan kanssa
olisi voinut kokeilla sita, etta olisi laittanut pari kolme ajankohtaa ehdolle ja toteuttanut tyGpajan
siind ajankohdassa, johon olisi paassyt osallistumaan eniten henkiloita. Vaihtoehtoisesti heilta olisi
voinut kysya ensin sopivaa ajankohtaa. Aikataulutus syista tama ei ollut nyt mahdollista. Vaikka
olisi menetelty ajankohdan valinnan kanssa toisin, niin olisi voinut kuitenkin kayda niin, etta ihmis-
ten tyotilanteiden muutokset olisivat voineet aiheuttaa samanlaisen lopputuloksen tai huonolla tuu-

rilla sen, etta osallistuja olisi ollut vahemman kuin nyt.

Kehittamisehdotusten kanssa taytyy olla maltillinen ja varovainenkin, silla kyseessa on juridisen
tekstin selkiyttamista. Liian radikaalit muutokset saattavat helposti muuttaa myds ohjeen asiasisal-
toa. Tarkoituksena on selkiyttaa verohallinnon ohjeita. Laki saatelee ohjeita taustalla ja lain maa-
rayksiin selkiyttamisehdotuksilla ei saa olla vaikutusta. Palvelumuotoilu on |ahestymistapana ja vi-
suaalisestikin rajoja rikkovaa. Kehittamistehtavan aihe ja kasiteltava ohjeistus rajaa toisaalta sita,
ettd lahestymistapaa ei pystytty hyodyntdmaan kaikessa laajuudessaan kehittdmisessa ja lopputu-
loksissa. Palvelumuotoilu tuo kuitenkin tahan aiheeseen asiakasymmarryksen laajemmin esille
kuin muut [ahestymistavat. Laaja asiakasymmarrys on hyvin tarkeaa ja oleellista, jotta voidaan ke-

hittaa lesken jalkeen tehtavan perukirjan ohjeistuksiin toimivia kehittamisehdotuksia.

Kehittamistehtavalle oli asetettu valmistumisen ajankohdaksi kevat 2020. Ty6 valmistui aikatau-
lussa, vaikka aikataulun sisalla yksittaiset osa-alueet likkuivat alkuperaisesta suunnitelmasta. Ta-
han vaikutti paljon tydelaman, opiskelun ja perhe-elaman yhteensovittaminen. Haastateltavia hen-
kiloita oli loppujen lopuksi enemman, kuin mita alun perin oli ajatuksena. Tama oli hyva ratkaisu,
silla kokonaisnakemys tilanteesta on nain laajempi. Haastatteluihin liittyvat tyovaiheet ja kehitta-
misideoiden tydstaminen vievat paljon aikaa, kun ne toteutetaan perusteellisesti.
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9.1 Kehittamisehdotukset

Digitalisaatio antaa erilaisia mahdollisuuksia ja se voi vaikuttaa myos tulevaisuudessa perunkirjoi-
tukseen ja perukirjan tekemiseen. Riippuen siita minkalaisiin muutoksiin mahdollisesti paadytaan,
niin varsinkin lesken jalkeen tehtavan perukirjan osalta kannattaa huomioida se, etta nykyisellaan
naissa on paljon puutteita. Jos paadytaan ilmoitettavan digitaalisessa muodossa perintoverotusta
varten tietoja, niin ohjeistuksen ja etenemisen alustalla tulee olla sellaista, etta siella ei paase ete-
nemaan iiman, etta aiemmin kuolleen puolison varat on ilmoitettu niissa tilanteissa, kun puolisoiden

valista ositusta ei ole toimitettu lesken elaessa.

Jos ilmoittamisen alusta on sellainen, ettd sinne syotetaan tietoja ilmoittajan toimesta, niin ongel-
maksi voi muodostua se, etta lesken ja aiemmin kuolleen puolison pesan tilanteeseen liittyvia asi-
oita ei osata tulkita oikein varallisuuden kannalta, jolloin ilmoitettavat luvut ovat vaaria. Kehittamis-
tydssé kavi selkeasti ilmi, ettd Ensin kuolleen puolison tai lesken perintdverotuksessa tarvittavat
tiedot -ohjeen sisaltoa ei osattu kaikissa tilanteissa soveltaa kaytantoon. Tama tulee olemaan hyvin
todennakaisesti ongelmana tulevaisuudessakin, jos tiedot syotetaan sinne kasin. Jos iimoittaja ei
ymmarra mita ositus tarkoittaa, niin han ei osaa ymmartaa silloin sen vaikutuksia iimoittaviin asioi-
hin.

Esimerkiksi perinndnjako ja ositus sotketaan hyvin usein keskenaan. Osakkaat luulevat tehneen
osituksen puolisoiden valilla, kun varallisuus on jaettu lapsille. Taman vuoksi mahdollisen uuden-
laisen ilmoittamisen tavan ohjeiden vaihekohtaisiin ohjeisiin tulisi panostaa todella paljon ja lisaksi
ohjeet tulee olla hyvin selkeat, jotta kaikki ymmartavat mita ilmoitettavaan tietoon liittyy taustalla.
Taman kehittamistyon tuloksia pystyy hyodyntamaan ohjeiden tekemisessa ja suunnitellessa uutta

silté osin, mita ongelmia nykyisissa ohjeissa on ja valttaa niita.

Taman vuoksi ehdotankin jatkokehittamisideaksi tutkia ohjeiden kayttajakokemuksia ja ymmarta-
mista jo luonnosvaiheessa, kun mietitdédn mahdollisen uudenlaisen iimoittamisen ohjeistusta. Jos
mahdollisen muutoksen iimoittamisalustalla toimimiseen tarvitaan ohjeita, niin niita olisi hyva tes-
tata kayttajilla jo ennen kuin siirrytadn uudenlaiseen tapaan ja ottaa heitd mukaan laatimaan oh-
jeistusta, jotta ei tulla sellaiseen lopputulemaan, etté ohjeet eivat ole tarpeeksi informatiiviset ja
selkeat. Lesken perukirjaan liittyy paljon huomioon otettavia asioita, eli se voi tulla haasteelliseksi

mahdollisella uudellakin tavalla tehtyna tassa kehittamistydssa esille tulleiden tietojen valossa.
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9.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tieteellisen tiedon keskeinen tunnusmerkki on luotettavuus. Tarkastelu kohdistuu silloin tutkimus-
menetelmiin, tutkimusprosessiin ja tutkimustuloksiin. Perinteisesti maarallisessa tutkimuksessa
luotettavuutta on lahestytty reliabiliteetin ja validiteetin kautta. Laadullisessa tutkimuksessa kayte-
taan vuorostaan vakuuttavuuden kasitetta. Kuitenkin kehittamistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa
ennen kaikkea kayttokelpoisuutta. Kehittamistoiminnan yhteydessa syntyvan tiedon tulee olla to-
denmukaisuuden lisaksi myos hyodyllista. Naita kaikkia kolmea luotettavuuden nakokulmaa voi-

daan soveltaa kehittamistoiminnassa. (Toikko ym. 2009, 121 - 122.)

Reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Tulokset ovat pysyvia, eivatka sattuman va-
raisia. Jos tutkimus tehdaan uudelleen ja saadaan samat tutkimustulokset, niin silloin reliabiliteetti
toteutuu. Validiteetti eli patevyys ilmaisee sitd miten hyvin tutkimuksessa kaytetty tutkimusmene-

telm@ mittaa juuri sita ilmiota, mita on tarkoitus mitata. (Hirsijarvi ym. 2018, 231 - 232.)

Tassa tutkimuksessa on pyritty kuvaamaan tutkimusprosessi, sen eteneminen, valitut menetelmat
ja tyokalut seka haastatteluiden analyysimenetelma mahdollisimman tarkasti, jotta tutkimus olisi
mahdollista toteuttaa samankaltaisena ja saaden yhtenaiset vastaukset reliabiliteetin toteutu-
miseksi. Kasiteltyjen perukirjojen havaintolomake perintdveroasioita hoitaville verovirkailijoille ja
perukirjojen tekijoiden haastattelukysymykset on pyritty laatimaan yksiselitteiseksi, jotta vaarin ym-
marryksen vaaraa ei synny. Perintdveroasioita hoitaville verovirkailijoille pidettiin yhteinen info ha-
vaintolomakkeen tayttamisesta, jotta kaikki tayttaisivat sita samalla tavalla. Kaikki haastattelut on
suoritettu kehittamistehtavan tekijan toimesta, jolloin on voitu varmistaa, etta kysymykset on ym-
marretty samalla lailla kaikkien haastateltavien osalta. Nailla toimilla on varmistettu tulosten oikeel-

lisuutta.

Tutkimuksen asiakasymmarryksen hankinnassa on pyritty kattavaan aineistoon, jotta niista voi-
daan vetaa johtopaatoksia validiteetin toteutumiseksi. Haastatteluihin pyydettiin osallistujia kaikista
perukirjoja tydkseen tekevista ammattiryhmisté ja perukirjan tekijoita osallistui kaikista ryhmistéa
haastatteluun. Heidan lisdkseen haastateltiin kahta henkilda, jotka eivat olleet aiemmin tehneet
perukirjoja. Haastatteluaineistossa saavutettiin kyllaantymispiste eli haastatteluiden vastaukset ru-

pesivat toistamaan itseaan.
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Laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteetti ja validiteetti korvataan monesti vakuuttavuus kasitteella.
Vakuuttavuus on keskeinen luotettavuuden kriteeri ja se perustuu uskottavuuteen ja johdonmukai-
suuteen. Tutkijan on ymmarrettava tutkimuskohteen kulttuurinen ja kontekstuaalinen luonne, jotta
tutkimus on uskottava. Tutkimuksen johdonmukaisuus nakyy tutkimusaineiston keraamisen ja ana-
lysoinnin huolellisena ja lapinakyvana kuvaamisena. Tutkimuksessa tulee tuoda esille analyysivai-

heen epavarmuustekijat ja johtopaatoksia heikentavat osatekijat. (Toikko ym. 2009, 123 - 124.)

Tassa tutkimuksessa asiakasymmarryksen hankinnassa on pyritty vakuuttavuuteen. Haastatelta-
ville henkildille kerrottiin jo haastatteluun pyydettaessa, etta haastateltavien nimet eivat tule naky-
méaan tutkimusraportissa. Haastatteluista poimittiin tutkimustyon kannalta tarkeat asiat, eika litte-
roitua haastatteluita liitetty nakyviin tutkimustyon liitteisiin. Haastateltavia kasitellad@n anonyymisti,
jotta he voivat vastata vapautuneesti kysymyksiin kokemuksiensa mukaan. Taman tarkoituksena
oli saada rehellisia vastauksia, jotta tutkimuksen tulos on uskottava. Haastatteluiden maara on riit-

tava, silla haastatteluiden sisallossa oli selvasti huomattavissa loppua kohti kyllaantymista.

Kehittamistoiminnassa tarkeaa on tiedon kayttokelpoisuus. Kehittamistulosten kannalta kayttokel-
poisuus on kehittamisprosessin seurauksena syntyneiden tulosten hyodynnettavyytta. Kehittamis-

toiminnan ratkaisevana kohtana pidetaan tulosten siirrettavyytta. (Toikko ym. 2009, 126 - 127.)

Taman kehittamistehtavan tarkoituksena oli tuottaa ohjeiden selkiyttamiseen ideoita. Palvelumuo-
toilun avulla tuotetut kehittamisideat on kirjattu ja kuvattu hyvin tarkasti tahan opinnaytetyon raport-
tiin mallikuvina, jolloin ne ovat helposti Verohallinnon hyddynnettavissa ihan sellaisenaan. Kehitta-
misty0 tuo esille my0s tietoa miten nykyisella tavalla tuotetut ohjeet koetaan kayttajien keskuu-
dessa. Sen tiedon pohjalta voi tehda johtopaatoksia siita, miten asiakkaat kokevat erilaiset iimai-

sutavat ja hyodyntaa niitd seuraavia ohjeita suunniteltaessa ja paivitettdessé olemassa olevia.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Verohallinnon lesken jalkeen tehtavien perukirjojen ohjeistusta.
Tutkimuksen kohteena on tietty verolaji ja sen alla tietynlainen tilanne. Tilanne on ainutkertainen.
Sita ei voi soveltaa suoraan toiseen organisaatioon. Toikko ja kumppanit (2009. 126) kirjoittavat,
ettd tutkijan vastuulla ei ole siirrettavyyteen liittyvat ongelmat, vaan hanen tehtdvana on tuoda tut-
kimuksen toteutus ja konteksti niin [apinakyvasti, ettd muut voivat arvioida tulosten kayttokelpoi-
suutta omassa yhteisossaan. Tutkimuksen tuloksia voi soveltaa mietittdessa ohjeiden iimetta ja

asua organisaation sisalla eri verolajien kesken.
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Tutkimuksen tulokset ovat uskottavia silloin, kun tutkimus on suoritettu hyvéan tieteellisen kaytannén
vaatimilla tavoilla. Hyvaa tieteellista kaytantoa ohjataan ohjeilla. Lainsaadanto maarittelee rajat oh-
jeille. Samalla ohjeet muodostavat myos laatujarjestelman tutkimusorganisaatiolle. (Tutkimuseetti-
nen neuvottelukunta 2012, viitattu 20.11.2018.) Tieteellisen tutkimuksen tavat ja ohjeet koskevat
myos tyoelamalahtoisia kehittamistoita. Tyoelamalahtoisessa kehittamistyossa korostuvat seka tie-

teen tekemisen, etta yritysmaailman eettiset sdannét. (Ojasalo ym. 2014, 48.)
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KASITELTYJEN PERUKIRJOJEN HAVAINTOLOMAKE
PERINTOVEROASIOITA HOITAVILLE VEROVIRKAILIJOILLE

LITE 1

Paiva Kasitellyt perukirjat,

joista lesken
jalkeen tehtyja,

joista puutteellisia lesken
perukirjoja

Jokaisen puutteellisen lesken jalkeen tehdyn perukirjan osalta tayta seuraavalta sivulta oma tapaus

ja erittele sinne ruksilla ja/tai kirjoittamalla minké&laisesta puutteesta oli kyse.
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Lesken jalkeen tehdyn perukirjan puutteet:

Tapaus 1:
Mita puutteita
EKP:n varat iimoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu D Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla

|:| EKP:n jalkeen maksetut lakiosat iimoittamatta |:| EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

D Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

I:l Lahettaa kuulemiskirje peséniimoittajalle I:l Soittaa pesanilmoittajalle

l:l Soittaa perukirjan tekijalle l:l Pyytéa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

D Muu, mika?

Paljonko ylimaéraista tybaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 2:
Mita puutteita

D EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu |:| Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla

D EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta |:| EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

D Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

D Lahettaa kuulemiskirje peséanilmoittajalle |:| Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijélle |:| Pyytaa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

I:I Muu, mika?

Paljonko yliméériisté tydaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:
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Tapaus 3:

Mita puutteita
EKP:n varat iimoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu |:| Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
:I EKP:n jélkeen maksetut lakiosat iimoittamatta |:| EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

:| Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

:| Lahettaa kuulemiskirje pesanilmoittajalle |:| Soittaa pesanilmoittajalle

:I Soittaa perukirjan tekijélle |:| Pyytéa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

:I Muu, mika?

Paljonko ylimaéraista tybaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 4:
_Mita puutteita
| | EKP:n varat imoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu I:I Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
| | EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon
| [ Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

| | Lahettaa kuulemiskirje pesanilmoittajalle I:I Soittaa pesanilmoittajalle
|| Soittaa perukirjan tekijélle I:I Pyytaa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta
[ | Muu, mika?

Paljonko yliméériisté tydaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:
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Tapaus 5:

Mita puutteita
EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu D Vain osa EKP:n varallisuudesta iimoitettu lesken perukirjalla

|:| EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta |:| EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

|:| Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

D Lahettaa kuulemiskirje peséniimoittajalle D Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijalle |:| Pyytéa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

D Muu, mika?

Paljonko ylimaéréista ty6aikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 6:
Mita puutteita
EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu I:I Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
I:I EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

I:I Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

D Lahetta4 kuulemiskirje pesanilmoittajalle I:I Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijalle I:I Pyyta arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

I:I Muu, mika?

Paljonko ylimaéraista tybaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:
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Tapaus 7:
_Mita puutteita

| | EKP:n varat imoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu I:I Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
| | EKP:njalkeen maksetut lakiosat iimoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon
| | Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

| | Lahettda kuulemiskirje pesénilmoittajalle I:I Soittaa pesanilmoittajalle
| | Soittaa perukirjan tekijélle I:I Pyytéa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta
|| Muy, mika?

Paljonko ylimaéréista ty6aikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 8:
_Mité puutteita

EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimi-
tettu Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla

EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

|| Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)
D Lahetta4 kuulemiskirje pesanilmoittajalle D Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijalle D Pyytaa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

D Muu, mika?

Paljonko ylimaéraista tybaikaa meni johtuen lesken
perukirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

115



Tapaus 9:

Mita puutteita
EKP:n varat iimoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu I:I Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
I:I EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

I:I Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

D Lahettaa kuulemiskirje pesanilmoittajalle |:| Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijalle |:| Pyytaa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

l:l Muu, mika?

Paljonko ylimaéraista tybaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 10:
Mita puutteita
EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu D Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
I:I EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

D Muu, mika?

Mita sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

D Lahettaa kuulemiskirje pesanilmoittajalle D Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijalle D Pyytaa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

D Muu, mika?

Paljonko ylimaérdista tyéaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:
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Tapaus 11:

_Mité puutteita
EKP:n varat iimoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu |:| Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon
|| Muu, mik&?

Mitéa sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

D Lahettaa kuulemiskirje pesanilmoittajalle |:| Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijalle I:I Pyytéa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

I:| Muu, mika?

Paljonko ylimaéraista tybaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 12:
Mita puutteita
EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta i ole toimi-
tettu Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
D EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

D Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

| | Lahettda kuulemiskirje pesénilmoittajalle I:I Soittaa pesanilmoittajalle
|| Soittaa perukirjan tekijélle I:I Pyytaé arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta
[ | Muu, mika?

Paljonko ylimééréista tydaikaa meni johtuen lesken
perukirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:
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Tapaus 13:

_Mité puutteita

| | EKP:nvarat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu |:| Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
| | EKP:njalkeen maksetut lakiosat iimoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon
|| Muu, mik&?

Mitéa sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

| | Lahettaa kuulemiskirje pesanilmoittajalle |:| Soittaa pesanilmoittajalle
| | Soittaa perukirjan tekijalle I:I Pyytéa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta
| [ Muu, mik&?

Paljonko ylimaéréista ty6aikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 14:
Mita puutteita
EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu I:I Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
I:| EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

D Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

D Lahettaa kuulemiskirje pesaniimoittajalle I:I Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijalle I:I Pyytaa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

D Muu, mika?

Paljonko yliméériisté tydaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:
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Tapaus 15:

Mita puutteita
EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu D Vain osa EKP:n varallisuudesta iimoitettu lesken perukirjalla

l:l EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta l:l EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

|:| Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

D Lahetta kuulemiskirje pesanilmoittajalle D Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijalle D Pyytéa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

D Muu, mika?

Paljonko ylimaéraista tyoaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 16:
_Mité puutteita

EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimi-
tettu Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla

EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta |:| EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

|| Muu, mika?

Mitéa sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

| | Lahettda kuulemiskirje pesénilmoittajalle I:I Soittaa pesanilmoittajalle
Soittaa perukirjan tekijalle I:I Pyyta4 arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta
[ | Muu, mika?

Paljonko yliméérdistéa tydaikaa meni johtuen lesken
perukirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:
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Tapaus 17:

Mita puutteita
EKP:n varat ilmoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu |:| Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
I:I EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon

I:I Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

D Lahett&a kuulemiskirje pesénilmoittajalle |:| Soittaa pesanilmoittajalle

D Soittaa perukirjan tekijalle |:| Pyytaa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta

D Muu, mika?

Paljonko ylimaéraista tybaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 18:
_Mité puutteita
| | EKP:n varat imoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu I:I Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
| | EKP:njélkeen maksetut lakiosat iimoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon
| [ Muu, mika?

Mita sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

| | Lahettaa kuulemiskirje pesénilmoittajalle I:I Soittaa pesanilmoittajalle
| | Soittaa perukirjan tekijélle I:I Pyytaa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta
|| Muu, mika?

Paljonko yliméériisté tydaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:
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Tapaus 19:

_Mité puutteita

| | EKP:n varat imoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu |:| Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
| | EKP:njalkeen maksetut lakiosat iimoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon
| [ Muu, mik&?

Mitéa sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

| | Lahettaa kuulemiskirje pesanilmoittajalle |:| Soittaa pesanilmoittajalle
| | Soittaa perukirjan tekijélle I:I Pyytéa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta
|| Muu, mika?

Paljonko ylimaéraista tybaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:

Tapaus 20:
_Mité puutteita
| | EKP:n varat imoittamatta, vaikka ositusta ei ole toimitettu I:I Vain osa EKP:n varallisuudesta ilmoitettu lesken perukirjalla
| | EKP:n jalkeen maksetut lakiosat ilmoittamatta I:I EKP:n varoja ei oltu arvostettu lesken kuolin hetken arvoon
| | Muu, mika?

Mité sinun piti tehdd, jotta verotus voitiin toimittaa (voi valita useamman vaihtoehdon)

| | Lahettaa kuulemiskirje pesénilmoittajalle I:I Soittaa pesanilmoittajalle
| | Soittaa perukirjan tekijélle I:I Pyytaa arkistoivasta toimistosta kopio EKP:n perukirjasta
|| Muu, mika?

Paljonko yliméériisté tydaikaa meni johtuen lesken peru-
kirjan puutteista minuuttia

Muita huomioita lesken perukirjasta:
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HAASTATTELUN KYSYMYSRUNKO LITE 2

Oletko tehnyt minka verran perukirjoja?

Vastaus 1. kysymykseen KYLLA:

Kun olet tehnyt perukirjoja lesken jalkeen, niin mita asioita olet ilmoittanut siina?

Mista olet hakenut tarvittaessa lisaa tietoa lesken jalkeen tehtavan perukirjan tekemisessa tulleisiin
pulmiin?

Oletko tutustunut vero.fi -sivujen Mita perukirjassa pitaa mainita? -ohjeeseen?
- Loytyivatko ohjeet helposti vai oliko siind ongelmia?
- Miten olet kokenut ohjeen sisallon ja 16ytyikd ohjeista vastaus hakemaasi kysymykseen?

Oletko tutustunut Verohallinnon Syventavista vero-ohjeista l16ytyvaan Ensin kuolleen puolison tai
lesken jalkeisessa perintdverotuksessa tarvittavat tiedot -ohjeeseen?

- Loytyiko ohje helposti vai oliko siina ongelmia?

- Oletko kayttanyt ohjetta lesken perukirjaa tehdessasi?
- Jos et, miksi et ole kayttanyt?

- Jos olet kayttanyt, miten koit ohjeen?

- Onko ohjeen sisalté ymmarrettava?

Vastaus 1. kysymykseen El:

Ehditko kayda tutustumassa ennakkoon vero.fi -sivujen Mité perukirjassa pitaa mainita? -ohjee-
seen?

- Loytyivatko ohjeet helposti vai oliko siind ongelmia?

- Miten koit ohjeen sisallon? Oliko se ymmarrettava ja osaisitko sen perusteella tehda pe-
rukirjan leskesta?

Ehditko tutustua Verohallinnon Syventavista vero-ohjeista |dytyvaan Ensin kuolleen puolison tai
lesken jalkeisessa perintdverotuksessa tarvittavat tiedot -ohjeeseen?

- Loytyiko ohje helposti vai oliko siina ongelmia?

- Miten koit ohjeen sisallon? Oliko se ymmarrettava ja osaisitko sen perusteella tehda pe-
rukirjan leskesta eri tilanteissa?
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Kaikille (Ei tai kylla -vastaus 1. kysymykseen):

Mita mielta olet kyseisista ohjeista?
- Oliko ohjeissa jotain vaikeasti ymmarrettavaa? Jos, niin mita?

- Oletko tyytyvainen nykyisiin Verohallinnon ohjeistuksiin perukirjan osalta? Jos et, niin mi-
hin et ole tyytyvainen?

- Oletko kaivannut jotain tiettya tietoa ym. lisaa liittyen lesken jalkeen tehtavaan perukirjaan
Verohallinnon ohjeistuksiin?
Onko sinulla tullut mieleen tdmén keskustelun aikana tai aiemmin ohjeisiin selkeyttamisehdotuk-
sia?
Mik& on sinun koulutuksesi?

Mita teet tyoksesi?

Kysymys ammatikseen perukirjoja tekeville:

Mita kautta Verohallinto voisi viestid/ohjeistaa sinun ammattiryhmalle esimerkiksi perunkirjoituk-
seen liittyvissa asioissa?

Kiitos vastauksista ©
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LITE 3

Haastatteluiden analysoinnin luokittelu vero.fi -ohjeiden osalta

Pelkistetyt ilmaukset

Ylavalikosta henkiloasiakkaat -valikon
kautta. Ei loytanyt. Hakusanalla perukirja
loytyi lopulta.

Ongelmia 16ytaa ohje. Kysyy apua. Loytaa
kun kertoo, etta loytyy perukirja -sanalla.

Ohje vaikea l6ytaa. Tulee ensin muuta na-
Kyviin.

Ongelmia |6ytymisessa. Etusivua selaili.
Lopulta I6ysi omaisuuden kautta perintd, ja
perintdverolaskuri ja sen alta perukirjan oh-
jeen. Piti osata hakea.

Kohtuullisen helposti, jos on tottunut kaytta-
maan vero.fi -sivujen hakua. Muuten han-
kala. Taytyy olla oikeat hakusanat. Hakemi-
seen menee enemman aikaan kuin asiakir-
jan lukemiseen.

Sivujen sisalla I6ytaminen mennyt huonom-
paan suuntaan.

Jos tiedossa ohjeen tarkka nimi, niin silloin
hakee vero.fi -sivun kautta, muuten Google.
Googlessa huonoa, ettda antaa myds van-
han ohjeen.

Googlen kautta.

Googlen kautta hakusanalla.

Katevimmin Idytyy Googlen kautta. Vero.fi
haku-toiminto on mita on. Silla 16ytaa, kun
tarpeeksi selaa.

Hakee Googlen kautta ohjeita ja sielta tulee
esille joitain veron ohjeita.

Ohije loytyi Googlen kautta.

Alaluokka Paaluokka Yhdistava luokka
Vero.fi  -sivujen Vero.fi-sivujen Tiedon l6ydetta-
Haku -toiminnon hakeminen Vyys

kokemuksia.

Haku  Googlen
kautta
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Hyvin kirjoitettu.
Hyvat ja selkeat.
Antaa suuntaviivat.
Hyva ja selkea.

Hyva ohje. Tarkistavat siita tarvittavat liit-
teet.

Paasaantoisesti vastaus loytynyt.

Ohjeet sisalldllisesti kohtuullisen selkeat.
Vero.fi -sivut selkeat perukirjan osalta. Ei
loytanyt sielta ohjeistusta lesken perukir-
jaan.

Ymmarsi ohjeen jollainlailla, muttei ole ai-
van varma osaako tehda perukirjan sen

pohjalta.

Sukulaisuus suhteet kohdan avopuolison
joutuisi miettimaan mita tarkoittaa.

Lakiosasta ei ollut varma mita tarkoittaa.
Jotkut kasitteet jaivat epavarmoiksi.

Ei huomaa selkeasti syventavia ohjeita.

Ohje suppea, jos ei ole aiemmin tehnyt pe-
rukirjaa.

Sivut ei ohjaa oikeaan suuntaan, vaan tay-
tyy tietaa mita hakea.

Positiiviset nake- Vero.fi -sivun si-
mykset salto

Negatiiviset nake-
mykset

Verkkosivujen si-
salto

Sivun alalaidasta 16ytyi lopulta ohje, jossa
puhuttiin lesken jalkeen tehtavasta perinto-
verotuksesta. Oletti littyvan perukirjaan.

Syventavien ohjeiden kautta hakenut.

Mielikuva sijaintinsa vuoksi, etta tarkoitettu
Verohallinnon sisaiseksi, ei perukirjan teki-
jalle. Kokee Syventavat ohjeet verotustek-
niseen viittaavaksi. Ei miella sita tarkeaksi
perukirjan laatijalle.

Vero.fi -sivun ala- ~ Syventavan oh-
laidasta jeen hakeminen

Syventavat ohjeet
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Kokee ristiriitaiseksi, kun ldytyy Syventa-
vien ohjeiden alta, mutta perukirja ohje hen-
kildverotuksen alla.

LOytyminen on hankalampaa. Haki monella
eri tavalla. Lopulta |6ytyi hakusanalla.

Vero.fi -sivujen Haku -toiminnolla kokeillen
eri hakusanoja. Hakeminen ei ollut helppoa.

Haku polku vaikea. Jos ei tieda olemasta
olosta, jaa lukematta.

Vero.fi -sivujen
hakutoiminta

Hakee Googlen kautta ohjeen. Google
Ohjeet selkeat ja hyvat Ymmarrettava Syventavan oh- Verkkosivujen si-
ohje jeen sisalto salto

Selkeasti ja ymmarrettavasti kirjoitettu.
Ohjeen kieli hyvaa.
Kieleltaan ohje paaasiassa selkea.

Ohje ymmarrettava. Selkea sisallysluettelo
ja johdanto.

Loytaa tarvittavat tiedot.

Ohje ymmarrettdva, mutta ei ota kantaa
kaikkiin tilanteisiin.

Rullattava muoto ja ytimekkaat kappaleet
hyva.

Ohjeessa paljon asiaa, sisallysluettelo hel-
pottaa etsimista.

Syventavan ohjeen sivussa oleva kappale-
jako hyva.

Kohtuullisen vaikea lukuista. Joutuu luke-
maan useampaan kertaa ymmartaakseen
asian.

Vaikea selkoisempaa kuin perusohjeet.

Ei ymmartanyt ohjeen sisaltéa

Rakenne kaytta-
jaystavallinen

Vaikea selkoinen
sisalto
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Ei pysty sen perusteella tekemaan peru-
Kirja.

Ohjeet eivat avaudu henkillle, joka ei tieda
tai tunne asiaa.

Teksti sisalloltaan vaikeaa.
Suurin osa maallikoista ei saa Syventavan
ohjeen tekstista mitaan irti. Aihe ihmisille

vieras

Luki ohjeen, mutta ei ynmartanyt, etta pe-
rintoverotus liittyy perukirjaan.

Lauserakenteet liian pitkia ja vaikea sel-
koista lakitekstia.

Vaikea lukuista. Toiminta ohje ja perustelu
samassa lauseessa.

Testamentin vastaanottaminen ja laki-
osasta luopumisessa nakyy ongelma,
mutta ei kay ilmi, miten halutaan perukir-
jalle. Ohjeistusta siitd miten asiat merkitaan
perukirjalle.

Paljon asiaa yhdella sivulla.

Paljon tietoa, mutta raskasta luettavaa.
Tekstia liikaa, ei jaksa lukea loppuun.
Raskasta tekstia.

Teksti luettuna haastavaa.

Ohje liian pitka.

Lauseet liian pitkia, kapulakielta.

Yhdessa lauseessa likaa asiaa. Laki-
maista.

Ohje kapulakielta.

Pystyakseen tekemaan perukirjan pitaa lu-
kea monta kertaa lapi.

Kohderyhmien
huomioiminen
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Jotta ohjeen sisaltd aukeaa, tarvitsee taus-
tatietoa.

Ohjeiden ymmartamisen pitaisi olla juristi.
Syventava ohje vaikuttaa tarkoitetun asian-
tuntevalle taholle kielen perusteella. Suurin
osa asiantuntija tahoista ei tarvitse niita
tyossa. Kohdistuu vaaralle kohderyhmalle.
Ohjeen lopussa oleva liite hyva.

Liite hyva muistilista.

Liite hyodyllisempi kuin itse ohje.

Liite sopivasti esitetty.

Lopussa oleva liite hyva.

Liite ohjaa ottamaan oikeat asiat huomioon.
Liite selkea. Konkreettinen ohje.

Liite hyva erittely perukirjan sisallosta.

Liite selkea.

Liitteen teksti selkeaa.

Liite hyva sisalloltaan.

Liite toimii tsekkauslistana.

Liitetta ei 10yda, jos sita ei tieda siella ole-
van.

Ei ollut huomannut liitetta.
Ei ole tiennyt liitteen olemassa olosta.

Termit, kuten perhevarallisuus saikayttaa
vahemman tehneen lukemisen jo aluksi.

Maallikkoja varten termeja aukaista selko-
kielelle.

Maallikolle termit vaikeita ymmartaa.

Selkea konkreetti-
nen ohje

Vaikeita termeja
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LITE 4

Kehita -vaiheen ideat

Vero.fi- sivujen paasivu

Perintoverotukselle oma valilehti paasivulle, kuten autoverotuksessakin

Paasivulle Perintd -kohta takaisin haun helpottamiseksi

Vero.fi -sivujen Mita perukirjassa pitda mainita? -ohje

Linkki malliin lesken jalkeen tehdysta perukirjasta

Linkki malliin ensin kuolleen puolison perukirjasta

Linkki malliin naimattoman henkilon perukirjasta

Perukirjapohja

Linkki ohjeen Omaisuus-kohdasta lesken varallisuuden maininnasta syventavaan ohjee-
seen

Linkkeja muihin ohjeisiin

Linkki Verohallinnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa -litteeseen

Linkittaa Verohallinnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa -liite ja sielta linkki Ensin kuol-
leen puolison tai lesken jalkeisessa perintoverotuksessa tarvittavat tiedot -ohjeeseen
Ohjeisiin viitata aiemmin kuin sivun alalaidassa

Ohjeesta selkokielinen muoto

Syventavat vero-ohjeet Ensin kuolleen puolison tai lesken jalkeisessa perintoverotuksessa

tarvittavat tiedot -ohje

Perintoverotus nimesta pois ja tilalle selkeasti, etta kyse perukirjan tekemiseen liittyvasta
ohjeesta

Ohjeen hakusanoihin lisata perukirja

Ohjeeseen selvennysta minkéalaisissa tilanteissa kaytetaan

Korostaa ohjeisiin, etta perukirjalle selvitysta puolisoiden kuolemien valissa tapahtuneista
muutoksista

Ohjeeseen perusteluita, miksi tehtava nain

Esimerkkeja, miksi tehtava kuten ohjeessa mainitaan
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Viittauksia muihin ohjeisiin

Ristiviittauksia

Oikeuslahteiden avauksia

Linkittda Mita perukirjassa pitda mainita? -ohjeeseen

Lakipykalista linkki lakiin

Eri ohjeet linkittaa toisiinsa

Termien selitykset

Termeista linkki termien selityksiin

Ohjeen siséaltd maallikolle ymmarrettavammaksi

Tekstia yksinkertaistaa

Ohje yleisiimeeltaan samantyyliseksi kuin vero.fi -sivun ohje

Ohje ranskalaisilla viivoilla toteutetuksi

Perinto- ja lahjaverotuksen -linjan palvelunumero nakyviin ohjeeseen avun kysymista var-
ten

Verohallinnon toivoma erien ryhmittely perukirjassa -liite ohjeen alkuun

Lesken osuus ja ensin kuolleen puolison osuus omiksi liitteiksi Verohallinnon toivoma erien
ryhmittely perukirjassa -liitteesta.

Selkokielistaa ohjetta

Muut ideat lesken jalkeen tehtavien perukirjojen puutteiden vahentamiseksi

Sahkopostia perukirjoja ammatikseen tekeville ammattiliittojen ja paékonttorien kautta oh-
jeiden muutoksista ja muista tarkeista asioista liittyen perukirjojen tekemiseen

Palautetta perukirjan oikeellisuudesta uskotulle miehelle

Perintdveropaatoksesta kopio uskotulle miehelle, jotta saa tietoa perukirjan oikeellisuu-
desta

Lakiin pykala, etta ensin kuolleen puolison jalkeen tulee tehda aina ositus, jolloin ositta-
mattomia pesia ei ole ja niihin liittyvat ongelmat haviavat

Kolmen kuukauden méaaraaika perunkirjoituksen pitamiselle liian lyhyt, eika pesanosak-

kailta saa viela kunnolla tietoja vastikaan tapahtuneen kuoleman vuoksi
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LITES

Tyopajassa esitetyt kuvat ennen ja jalkeen ehdotetun muutoksen

Ehdotus
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