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The objective of the thesis was to find problems in the process of international
personal tax applications in the Finnish Tax Administration and find solutions
to those problems. Thesis was made in cooperation with Finnish Tax Admin-
istration.

In the theory part of the thesis, literature, blog texts from experts in the industry
and in-depth tax guides were used. Sources were used to create a theory base
for the thesis and to give reader information about processes, how to develop
processes and why developing processes is crucial in the Finnish Tax Admin-
istration.

In the empiric part of the thesis, information about the problems in the process
were obtained from people working in the process. For the thesis tax clerk,
forepersons, process supervisors and procedure manager were interviewed.
From those interviews valuable information about the problems in the process
was obtained from different viewpoints. Based on interviews different kind of
solutions were proposed

The biggest problem found was big turnover in tax clerks. There were multiple
reasons for this big turnover, most notably lower salaries compared to those
in private sector. The work duties are also particularly challenging, so it is not
easy to find tax clerks with enough competence to perform those duties. The
work is stressful, and it takes a toll on tax clerks. Also answering the help line
takes a toll on tax clerks. Resourcing is also limited, and forepersons wished
there were more options available for them in TeleOpti.
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ALKUSANAT

Opinnaytetyoni aluksi haluan kiittda Verohallintoa tasta mahdollisuudesta kir-
joittaa heidan yhteistydonsa avulla opinnaytetyoni prosessien ongelmista ja ke-
hittamisesta. llman Verohallintoa saatua aihetta, materiaaleja ja haastatelta-
via, ei opinnaytetyoni kirjoittaminen tasta aiheesta olisi ollut mahdollista. Eri-
tyiskiitokset tyosta kuuluvat haastateltaville. Heilta sain arvokasta tietoa opin-

naytetyotani varten.
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1 JOHDANTO

Prosessiajattelu on tullut osaksi julkisia organisaatioita 2000-luvun aikana.
Prosessien seuranta ja kehittaminen ei ole niin helppoa julkisessa organisaa-
tiossa kuin yksityisella sektorilla. Julkisessa organisaatiossa prosessien vaiku-
tusta on vaikea ja jopa mahdoton seurata tuloskeskeisesti, kuten yksityisella
sektorilla on mahdollista. Tama luo haasteita prosessien vaikutusten seuran-
taan ja sita myota kehittamiseen. Kaikkien etu on, etta julkinen organisaatio
toimii mahdollisimman tehokkaasti, joten prosessien kehittaminen ja hiominen
entista paremmiksi on erittain tarkeaa. Kun prosessit saadaan hiottua toimi-
maan mahdollisimman tehokkaasti, tulee tama lopulta saastamaan julkisia ra-
hoja, kun hakemukset saadaan kasiteltya nopeammin ja taydellisemmin, jol-
loin resursseja saastyy asiakaspalvelusta ja virkailijat pystyvat keskittymaan

verotustydohon taysipainoisesti.

Opinnaytetyoni aiheeksi on valikoitunut kansainvalisen henkiléverotuksen pro-
sessin kehittaminen Verohallinnossa. Aihe on erittain ajankohtainen, silla en-
tista globaalimmassa maailmassa kansainvalisten verokorttien tarve lisdantyy
entisestaan. Verohallinnossa on havaittu ongelmia tassa kyseisessa proses-
sissa, joihin pyrin I6ytamaan syita seka mahdollisia ratkaisuja. Opinnaytetyoni
tueksi sain Verohallinnolta aikaisemmin toteutetun analyysin tasta prosessista.
Saadun analyysin pohjalta lahdin selvittdmaan taustasyitd prosessin ongel-

mista.

Opinnaytety0 toteutetaan yhteistydssa Verohallinnon kanssa. Verohallinto on
valtion virasto, joka toimii Valtiovarainministerion alaisuudessa. Verohallinto
vastaa lahes kaikista Suomessa kerattavista veroista ja huolehtii niiden tilitta-
misesta veronsaaijille, joita ovat esimerkiksi valtio ja kunnat. Koska kaikki suo-
malaiset ja Suomessa asuvat henkil6t tulevat asioimaan jossain kohtaa ela-
massaan Verohallinnon kanssa, tulee Verohallinnon prosessien toimia tehok-
kaasti, nopeasti ja hyvin, jotta asiointi on mahdollisimman helppoa, nopeaa ja
mukavaa asiakkaalle monimutkaisten asioiden parissa. Verohallinnossa tyos-

kentelee noin 5 000 tydntekija erindisissa tehtavissa.



Suomalaista hyvinvointiyhteiskuntaa yllapidetdan verovaroin, joten Verohallin-
nolla on suuri ja merkittava rooli suomalaisen yhteiskunnan pyorittamisessa.
Verohallinon toiminta perustuu lakiin. Laki Verohallinnosta 11.6.2010/503 2 §
1 momentissa on saadetty Verohallinnon tehtavista seuraavasti: Verohallinnon
tehtavana on verotuksen toimittaminen, verovalvonta, verojen ja maksujen
kanto, perinta ja tilitys seka veronsaajien oikeudenvalvonta sen mukaan kuin

erikseen saadetaan. Verohallinnon palvelukseen olen tullut kevaalla 2022.

2 OPINNAYTETYON TAVOITE JA MENETELMAT

2.1 Tavoite

Opinnaytetyoni tavoite on tuottaa Verohallinnolle tietoa ja kehitysehdotuksia
ongelmista kansainvalisen henkiloverotuksen prosessissa. Tavoitteenani on,
ettd opinnaytetyotani voidaan kayttdd apuna prosessin kehittdmisessa seka
|oytaa uusia nakokulmia tutkittavana olevaan ongelmaan. Vaikka kaikkia kehi-
tysehdotuksiani ei voida toteuttaa, toivon antavani prosessien kehittamisesta
vastaaville henkilille pohdittavaa ja tuoda oma aaneni kuuluviin prossien ke-

hittamisessa.

2.2 Toteutustapa

Opinnaytetyoni on tutkimuksellinen opinnaytetyd. Tutkimuksellisen opinnayte-
tydon tavoitteena on ratkaista esiin nousseita ongelmia sekd mahdollisesti
luoda uutta tietoa tyéelamaa varten. Usein tutkimukselliseen opinnaytetyohon
kuuluu isona osana kaytannon ongelmien tunnistaminen ja niiden ratkaisemi-
nen. Tieteelliseen tutkimukseen verrattuna tutkimuksellinen opinnaytetyon ta-
voitteena ei ole luoda uutta teoriaa, vaan |0ytaa ratkaisuja ja parannuksia, jotka
voidaan ottaa kayttdoon myos kaytanndssa. Usein tutkimuksellista opinnayte-
tyota kutustaan myos tapaustutkimukseksi, varsinkin jos mukana on toimeksi-
antaja tai yhteistydkumppani. (Ojasalo ym., 2015, s. 18-19.)



Tapaustutkimus pyrkii tuottamaan syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkitta-
vasta tapauksesta. Tapaustutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa nyky-
ajassa tapahtuvista ilmidistd sen todellisessa tilanteessa ja toimintaymparis-
tossa. Tapaustutkimuksen kohde on yritys, tai sen osa, yrityksen tuote, palvelu
toiminta tai prosessi. Tapaustutkimuksessa on tarkeaa saada suppeasta jou-
kosta mahdollisimman paljon tietoa kuin laajasta joukosta vahan. Tapaustutki-
mus vastaa yleensa kysymyksiin "miten?” ja miksi?”. Tapaustutkimus soveltuu
hyvin lahestymistavaksi, kun halutaan syvallisesti ymmartaa kehittamisen koh-
detta ja tuottaa uusia kehittdmisehdotuksia. (Ojasalo ym., 2015, s. 52-53.)
Opinnaytetyoni on tapaustutkimus, koska opinnaytetydssani tutkitaan Verohal-
linnon tiettya prosessia. Opinnaytetydssani tapauksena on kansainvalisen
henkiloverotuksen prosessin ongelmat. Opinnaytetydssani selvitetdan mita

ongelmia kyseisessa prosessissa on ja miten prosessia pystyisi kehittamaan.

2.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmaksi on valikoitunut tassa tyossa laadullinen tutkimusme-
netelma, joka suoritetaan tutkimushaastatteluna. Laadullista tutkimusta voisi
luonnehtia persoonalliseksi. Siina, missa maarallinen tutkimus toteutetaan esi-
merkiksi kyselyilla, laadullinen tutkimus toteutetaan usein haastatteluina tai
vastaavina. Tutkimuksen tekija on osa tutkimusta ja han on vuorovaikutuk-

sessa tutkimuksensa kanssa. (Pitkaranta, 2014, s. 13-15.)

Laadullisen tutkimuksen yleisimmat aineistonkeruumenetelmat ovat haastat-
telu, kysely, havainnointi ja erilaisista dokumenteista koottu tieto. Naita mene-
telmia voidaan kayttaa rinnan tai eri tavoin yhdisteltyna. Haastattelun idea on
yksinkertainen. Kun halutaan tietda ihmisen mielipide asiaan, kysytaan tata
hanelta. Haastattelun etuna on joustavuus ja muokattavuus. Haastattelulla
pystytaan ehkaisemaan vaarinymmarryksia ja selventaa kysymyksia. Haastat-
telussa tulee myods haastattelijan ja haastateltavan vuorovaikutusta esille.
(Tuomi & Sarajarvi, 2018, luku 3, kappale 1.) Haastatteluja on erilaisia, joista



tyéhoni valikoitu teemahaastattelu. Muita haastattelu tyyppeja ovat lomake-

haastattelu seka syva haastattelu.

Teemahaastattelussa valitaan etukateen tietyt teemat, joista lahdetaan kysy-
maan haastattelevalta tarkentavien kysymysten avulla. Teemahaastattelu on
strukturoitu, mutta samalla joustava. Teemahaastattelussa on mahdollista
esittaa entista tarkempia ja syventavampia kysymyksia riippuen haastatelta-
van vastauksista. Teemahaastattelussa on tarkoituksena tuoda haastatelta-
vien omia nakemyksia aiheesta ja antaa heille mahdollisuus kertoa, miten he
kokevat asiat. Teemahaastattelun tarkoituksena on loytaa vastauksia tutki-
muksen ongelmaan, joten teemahaastattelussa ei voi kysella ihan mita ta-
hansa. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, luku 3.1.1.) Tama sopii tydhoni erinomai-
sesti, silla haluan haastattelutilanteessa pitaa kysymykset ja vastaukset tietyn

aihepiirin sisalla ja samalla kuulla haastateltavan omia nakemyksia aiheesta.

Toisena tutkimusmenetelmana tydssani kaytan dokumenttien analysointia.
Verohallinto tarjoaa minulle analysoitavaksi dokumentteja tutkimuksesta, joka
toteutettiin vuoden 2022 aikana. Tassa tutkimuksessa kerattiin dataa kansain-
valisten verokorttien ja ennakkoverojen tapausten kasittelyajoista erinaisita
nakokulmista katsoen. Opinnaytetydni empiriaosa nojaa hyvin vahvasti tahan
tutkimukseen, silla sen perusteella olen luonut kysymykset, joiden avulla lah-
den selvittamaan ongelmia tassa prosessissa seka tuomaan omia johtopaa-

toksiani ja kehittamisehdotuksia.

Laadullisen tutkimuksen tutkimustulosten analysoinnissa aineistoa tarkastel-
laan kokonaisuutena. Vaikka aineisto koostuu erilaisista tutkimusyksikoista,
esimerkiksi yksilohaastatteluista, ei analyysia voida rakentaa yksildiden erojen
suhteen vaan saatua aineoista on tarkasteltava yhtena kokonaisuutena. Ai-
neistoa tarkasteltaessa tulee kiinnittdd huomiota siihen, mika on kulloisenkin
kysymyksen kannalta olennaista. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta ainestoa ei
voisi tarkastella eri nakdkulmista. (Alasuutari, 2011, luku 2.)
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3 PROSESSIORGANISAATIO JULKISHALLINNOSSA

3.1 Prosessin maaritelma

Prosessi on kokonaisuus, joka koostuu toisiinsa liittyvista tapahtumista ja teh-
tavista. Prosessi rakentuu asiakkaiden tarpeiden ymparille. Prosessin alku-
paassa on asiakkaan tarve ja prosessi paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttami-
seen. Onnistunut prosessi luo arvoa asiakkaalle ja liittyy ennalta maariteltyihin
liketoiminnan tavoitteisiin. Prosessin tulee olla nopea, laadukas ja mahdolli-
simman yksinkertainen. Prosessia tulee myos kehittaa jatkuvasti, jotta varmis-
tetaan prosessin toiminta parhaalla mahdollisella tavalla. Onnistunut prosessi
estaa virheita tapahtumasta ja prosessin eri vaiheet linkittyvat toisiinsa. (Lo-

gistiikan maailma, n.d.)

Prosessin toiminnan lisaksi on tarkeaa huomioida resurssit, joilla prosessin toi-
minta varmistetaan. Toimiakseen prosessi tarvitsee erilaisia tyokaluja, kuten
ohjelmistoja, toimintaohjeita ja tietojarjestelmia. Prosessiajattelussa eri toimin-

not voidaan luokitella ydin- ja tukiprosesseiksi. (MCS, 2020.)

Ydinprosessien tavoitteena on tyydyttaa asiakkaan tarpeita. Ydinprosessin ta-
voitteena on tyydyttaa asiakkaan tarpeita. Ydinprosessi edellyttda sellaista
osaamista tai paatoksentekoa, joita ei voida luovuttaa organisaation ulkopuo-
lisille tahoille. Prosessiajattelussa ydinprosessin tulee toimia mahdollisimman
tehokkaasti, jotta asiakkaan tarpeet saadaan tyydytettya. Ydinprosessi ei viela
yksindan varmista prosessiorganisaation toimintaa, vaan se vaati tukiproses-

seja toimiakseen kunnolla. (Kiiskinen ym., 2002, s.28-29.)

Ydinprosessin toiminnan takaamiseksi yritys tarvitsee sen tueksi tukiproses-
seja. Tukiprosessit ovat sisaisia prosesseja. Tukiprosessit tukevat ydinproses-
sia ja luovat edellytykset ydinprosessien toiminnalle. Tukiprosesseja ovat esi-

merkiksi taloushallinto, henkiléstdhallinto ja laadunhallinta. (MCS, 2020.)
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3.2 Prosessiajattelu julkisorganisaatiossa

Prosessiajattelun juuret I0ytyvat 1900-luvun alun autoteollisuudesta, kun eri-
naiset toimenpiteet ja jarjestelyt johtivat uudentyyppiseen ajatteluun organi-
saation tehokkuudesta. Julkishallintoon prosessiajattelu alkoi levita toden te-
olla 1980- ja 1990-luvuilla, jolloin taman tyyppinen ajattelutapa alkoi juurtua
erilaisiin johtamisen kaytantoihin ja toiminnan kehittamiseen. (Virtanen &
Wennberg, 2005, s. 64.)

Yksityisella sektorilla prosessiajattelu kytkeytyy suoraan tulosvaatimuksiin ja
tuloksen tekemisen maksimoimiseen. Tassa prosessiajattelu julkisorganisaa-
tioissa eroaa yksityisesta sektorista. Julkishallinnossa prosessiajattelu kytkey-
tyy tuloksellisuusvaatimuksiin nimenomaan yhteiskunnallisuuden vaikuttavuu-
den osalta, silla julkisorganisaatioiden tehokkuutta on mahdotonta mitata pe-
rinteisilla, yksityisen organisaatioiden kayttamilla mittareilla. (Virtanen &
Wennberg, 2005, s. 64-65.)

3.3 Prosessijohtaminen julkishallinnossa

Prosessijohtamisella tarkoitetaan organisoitumista prosesseittain ja niiden joh-
tamista. Prosessien toiminnoista huolehtivat prosessinomistajat. (Kiiskinen
ym., 2002, s.29-30.)

Prosessinomistajien ensisijainen vastuu on johtaa prosesseja operatiivisesti ja
ottaa kokonaisuus huomioon. Organisaation johto nimeaa prosessinomistajat
seka asettaa tavoitteet kyseiselle prosessille. Prosessinomistajilla on tietty
maara resursseja kaytdossaan, joita he jakavat ja kayttavat omassa prosessis-
saan, jotta paasisivat organisaation johdon asettamiin tavoitteisiin. On syyta
huomata, ettd prosessinomistajilla ei ole loputonta valtaa omassa prosessis-
saan, vaan isommat kehykset ja kehityshankkeet tulevat organisaation joh-
dolta. (Virtanen & Wennberg, 2005, s. 143—-144.)
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Julkisorganisaatioissa prosessien johtaminen lahtee liikkeelle asiakkaasta.
Julkisen toiminnan tulee olla asiakaslahtoista ja kaikki toiminta tulee pystya
perustelemaan asiakastarpeiden kautta, joiden perusteella organisaatio maa-

rittda paatoimintonsa. (Virtanen & Stenwall, 2010, s. 148.)

Julkisilta organisaatioilta on jo hetken aikaa edellytetty toiminnan vaikutta-
vuutta, jota prosessiajattelu tukee erittain hyvin. Organisaation toiminnalla tu-
lee olla vaikutusta asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen. Julkisorganisaatiot
eroavat yksityisista organisaatioista siten, etta usein niiden toiminta perustuu
lakiin. (Virtanen & Stenwall, 2010, s. 148.)

Julkisorganisaatiot haluavat tehda asiakkaalle asioinnista mahdollisimman
mutkatonta ja helppoa. On syyta pitaa mielessa, etta tavoitteena ei todellakaan
ole kaikkien asiakkaiden mielipiteiden kuulemisesta eikd hyvaksymisesta,
vaan nimenomaan asiakkaiden tarpeiden suhteuttamisesta organisaation toi-
mintaan. (Virtanen & Wennberg, 2005, s. 67.)

Osa prosessijohtamista on luonnollisesti erilaiset mittarit, joilla mitataan pro-
sessien lapimenoaikoja ja onnistumisia. Naita mittareita voivat olla esimerkiksi
kasittelyaikojen pituus, jonotusaika palvelulinjaan soittaessa ja valitusten
maara suhteessa valmistuneisiin tapauksiin. Naiden mittareiden seuraaminen
on erittain tarkeaa, jotta organisaatiota voidaan johtaa prosessien toimivuuden
nakokulmasta. (Virtanen & Stenwall, 2010, s. 149.)

3.4 Prosessien kehittaminen

Prosessien kehittamisen edellytyksena on johdon tahtotila ryhtya kehittami-
seen, tietty aikajana prosessien kehittamiselle, tyokalujen tarjoaminen oikeille
henkildille seka lapinakyvyyden lisdamista. Kehittamisessa on tarkeaa sisais-
taa, miksi prosesseja kehitetaan. Asiakkaan tulee olla tassa keskidssa. Pro-
sessien kehittamisen lahtokohtana tulee olla se, miten asiakkaalle pystytaan
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tarjoamaan juuri asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin lisdarvoa tuovia tuotteita ja

palveluita mahdollisimman tehokkaasti. (Moisio, 2020.)

Prosessien kehittdmisessa voidaan myos kayttaa arvoketju ajattelutapaa. Ar-
voketjua voidaan kuvailla parhaiten ajattelutavaksi, jossa toiminta on asia-
kasohjautuvaa. Asiakas on kaiken keskipisteessa, jonka mukaan muokataan
omaa tekemista. Arvoketjussa pohditaan, miten asiakas nakyy yrityksen tai or-

ganisaation toiminnassa. (Lindgren, 2022.)

Prosessien kehittaminen voidaan jakaa viiteen eri vaiheeseen, jotka on kuvattu
kuviossa 1. Prosessien kehittdminen lahtee liikkeelle ylhaalta, johdosta kasin.
Jotta prosesseja voidaan lahtea kehittamaan, tarvitaan kehittamiseen syyt
muutokselle, konkreettiset, tavoiteltavat hyodyt seka tietenkin johdon tuki. II-
man naita kolmea asiaa on lahes mahdotonta lahtea kehittamaan prosesseja

missaan ymparistossa. (Kiiskinen ym., 2002, s.38.)

1.Johdon odotukset ja . o
2. Nykytilan analysointi

projektin hyvaksynta

3. Vision ja menestyste- 4. Uuden toimintamallin

kijoiden tasmennys (EEE]Y

5. Muutostoimenpiteiden

toteuttaminen

Kuvio 1. Prosessien kehittamisen vaiheet (Kiiskinen ym., 2002, s.38)

Toinen vaihe prosessien kehittdmisesta on nykytilan analysointi. Tama on erit-
tain tarkea vaihe prosessien kehittamisessa, jotta voidaan saada tarkka lahto-
tilanne selville. Toisessa vaiheessa suoritetaan analyysia prosessin nykyti-
lasta, jotta saadaan selville esimerkiksi prosessien nykyinen tehokkuus, laatu
ja rakenteet. Tassa vaiheessa myos selvitetddn ongelmat, joita prosesseissa
on. Tama toimii perustana seuraavissa vaiheissa ja nykytila-analyysista lah-

detdaan pohtimaan tulevia askeleita seka mahdollisesti suoritetaan joitain
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valittdmia toimenpiteita, jos prosessista on I6ytynyt jokin kriittinen ongelma
kohta, johon on mahdollista puuttua nopeasti. (Kiiskinen ym., 2002, s.37-38.)

Opinnayteyoni sijoittuu tahan kohtaan prosessien kehittamista.

Kolmannessa vaiheessa lahdetaan tasmentamaan organisaation visiota seka
muutostavoitteita. Prosessin nykytilaa lahdetaan vertaamaan haluttuun tavoit-
teeseen ja taman pohjalta 1ahdetaan miettimaan toimenpiteita, joilla paastai-
siin tavoiteltuun tilaan. Tassa kohtaa prosessien kehittamista ollaan vasta teo-
rian tasolla eika konkreettisia toimenpiteitd esitetd viela. (Kiiskinen, 2002,
s.37-38.)

Neljannessa vaiheessa paastaan miettimaan ja kehittamaan konkreettiset toi-
menpiteet, joilla paastaan tavoiteltuun tilaan. Tassa on hyva muistaa, etta kol-
mannessa vaiheessa esitetyt teoreettiset toimenpiteet eivat aina ole mahdolli-
sia toteuttaa johtuen erinaisista syista, joita voivat olla esimerkiksi budjettisyyt
tai julkishallinnossa pakolliset, lakisaateiset velvollisuudet. Kolmannessa vai-
heessa esiteltyja toimenpiteita muokataan toteuttamiskelpoisiksi ja lahdetaan
luomaan toimintasuunnitelmaan siita, miten nama toimenpiteet toteutetaan.
(Kiiskinen ym., 2002, s.37-39.)

Viides vaihe on naista kaikista vaiheista se nakyvin ja konkreettisin vaihe. Vii-
dennessa vaiheessa toimenpiteita lahdetaan toteuttamaan eri laajuisina ja eri
vaiheissa. Usein toteuttaminen lahtee liikkeelle piloteista, joita suoritetaan
mahdollisesti erilaisilla testiymparistdissa tai rajatun kayttajajoukon keskuu-
dessa. (Kiiskinen ym., 2002, s. 37-39.)

Tunnistettujen toimenpiteiden tuominen pilotoitavaksi tulisi toteuttaa mahdolli-
simman nopeasti, enintdan kolmen kuukauden kuluessa, jotta toimenpiteiden
vaikutusta voidaan testata mahdollisimman samassa ymparistdssa ja saadaan

parempaa tietoa pilottien onnistumisesta. (Burlton, 2001, s. 323.)

Onnistuneen pilotin jalkeen tuodaan toimenpiteet testausvaiheeseen, jossa
kayttajajoukkoa laajennetaan. Testausvaiheessa nahdaan paremmin, onko

toimenpiteilla haluttuja vaikutuksia lyhyella aikavalilla seka voidaan kerata
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mielipiteitad tehdyista toimenpiteista, esimerkiksi kyselyjen avulla. Testauksen
ja mahdollisten parannusten jalkeen on aika tuoda sovitut toimenpiteet orga-
nisaation laajuisina kayttoon. Tassa vaiheessa on kriittisen tarkeaa seurata
miten, muutokset otetaan vastaan, toimivatko toimenpiteet organisaation laa-
juisina ja suorittaa jatkuvaa seurantaa. Seurannan tavoitteena on saada tietoa,
oliko kehittaminen onnistunutta vai ei. Taman perusteella voidaan lahtea miet-
timaan mahdollisia jatkotoimenpiteita, jos tahan on tarvetta. (Kiiskinen ym.,
2002, s. 37-39.)

4 ENNAKKOPERINNAN KANSAINVALISET VEROKORTIT JA
ENNAKKOVERO

4.1 Verovelvollisuus

Yleinen verovelvollisuus koskee Suomessa asuvia henkildita, kotimaisia yhtei-
s6ja seka ulkomaisia yhteisgja, joiden tosiasiallinen johtopaikka sijaitsee Suo-
messa. Yleinen verovelvollinen on velvollinen suorittamaan veroa taalta ja

muualta saadusta tulosta. (Tuloverolaki 1535/1992, 1 luku 9 § 1 mom.)

Rajoitetusti verovelvollinen on ulkomailla asuva henkilo tai ulkomainen yhteiso,
jonka johtopaikka on muualla kuin Suomessa. Rajoitetusti verovelvollinen on
velvoitettu suorittamaan veroa vain Suomesta saadusta tulostaan. (Tulovero-
laki 1535/1992, 1 luku 9 § 1 mom.)

4.2 Ennakkoperinta

Palkan, elakkeen, etuuden ja muun veronalaisen suorituksen maksaja on paa-
saantoisesti velvollinen toimittamaan ennakkopidatyksen maksamastaan suo-
rituksesta. Ennakkoperinnassa verot keratdan ennakkoon joko ennakonpida-

tyksena tai ennakkoverona. (Maattad & Selkainaho, 2022, luku 1.1)
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Ennakonpidatyksessa suorituksen maksaja vahentaa ennakonpidatysprosen-
tin mukaisen maaran rahana maksettavasta maarasta suoritusta maksaes-
saan. Ennakkopidatyksen tekema taho maksaa ennakonpidatyksen maaran
Verohallinnon, seka antaa tarvittavat ilmoitukset maksamastaan suorituksesta
ja ennakonpidatyksesta. (Maatta & Selkainaho, 2022, luku 1.2)

Jos veronalaisesta tulosta ei ole toimitettava ennakonpidatysta, vero peritaan
ennakkoverona. Verohallinto maaraa ennakkoveron erikseen jokaiselle vero-
vuodelle ja verovelvollisen on itse tehtava suorituksen Verohallintoon. Ennak-
koveroa suoritetaan elinkeinotoiminnan, maatalouden tai muun tulonhankki-
mistoiminnan, esimerkiksi vuokraustoiminnan tuottamasta tulosta, jos enna-
konperintalaissa ei toisin saadeta. Ennakkovero toimitetaan myos silloin, jos
maksaja ei ole ennakonpidatysvelvollinen tai vapautettu tasta velvollisuudesta.
(Maatta & Selkainaho, 2022, luku 1.3)

4.3 Rajoitetusti verovelvollisen verokortti

Yleensa rajoitetusti verovelvolliselta peritaan tulojen suuruudesta riippumaton
lahdevero. Toisin kuin progressiivisessa verotuksessa, lahdeverossa veropro-
sentti on aina sama. Lahdeveroa varten Verohallinto antaa hakemuksesta ra-
joitetusti verovelvolliselle verokortin Iahdeveroa varten. (Maatta & Selkainaho,
2022, luku 4.5.1) Lahdeveroa suoritetaan esimerkiksi palkasta, osingosta, ko-
rosta ja muista suorituksista, joista ennakkoperintalain mukaan on toimitettava
ennakonpidatys (Laki rajoitetusti verovelvollisen tulon verottamisesta, 2 luku 3

§ 1 mom.).

Jos rajoitetusti verovelvollinen kuuluu Euroopan talousalueeseen, voi han vaa-
tia lahdeverotuksen sijaan ansiotulojensa verottamista progressiivisesti. Tama
sama oikeus koskee myds rajoitetusti verovelvollisia, jotka asuvat valtiossa,
jolla on Suomen kanssa sopimus virka-avusta seka tietojenvaihdosta veroasi-
oissa. Talléin ansiotulon verotus toteutetaan taysin samoin kuten Suomessa
asuvilla. Tata varten rajoitetusti verovelvollisen on haettava tyonantajaa varten

rajoitetusti verovelvollisen verokortti. Jos tydntekija ei anna tydnantajalle
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tallaista verokorttia, tulosta peritdan lahdevero. Huomioitavaa on, ettd Suo-
mesta saadut eldakkeet verotetaan aina progressiivistesti. (Maatta & Sel-
kainaho, 2022, luku 4.5.1.)

Rajoitetusti verovelvollisen Suomesta saamat muut kuin Lahdeverolaissa mai-
nitut lahdeverotuksen piiriin kuuluvat tulot verotetaan verotusmenettelysta an-
netun lain mukaisessa jarjestyksessa (Maatta & Selkainaho, 2022, luku 1.3).
Lahdeverolain mukaan lahdevero on suoritettava osingosta, korosta ja rojal-
tista, palkasta, henkiléstérahaston maksamasta rahasto-osuudesta seka
muista ennakkoperintalain mukaisista tuloista (Laki rajoitetusti verovelvollisen
tulon verottamisesta 11.8.1978/627, 2 luku 3 § 1 mom.). Taten ennakkoveroa
toimitetaan elinkeinotoiminnan tulosta, maatalouden tulosta seka vuokratu-
losta, jota rajoitetusti verovellinen on saanut Suomesta, ellei verotusoikeutta

rajoiteta verosopimuksella (Maatta & Selkainaho, 2022, luku 1.3).

5 NYKYTILAN ARVIOINTI VIRTAUSANALYYSIN POHJALTA

Tutkimukseni on yksi osa isompaa kokonaisuutta Verohallinnossa, jossa ta-
voitteena on prosessien kehittaminen ja tehostaminen. Tutkimukseni avuksi
sain kayttooni vuoden 2022 aikana Verohallinnossa toteutetun virtausanalyy-
sin kansainvalisen ennakkoperinnan ja ennakkoveron hakemusten kasittelyy-
nottoajoista ja kasittelyajoista. Kuviossa 2 olen kuvannut, miten kyseinen pro-

sessi paapiirteittain toteutuu Verohallinnossa.

1. Asiakas tekee hakemuksen 2. Hakemus siirtyy tyojonolle
3. Hakemus tulee kasittelyyn 4. Hakemus kasitellaan

5. Paatos lahtee asiakkaalle

Kuvio 2. Verokortti- tai ennakkoverohakemuksen lapimeno Verohallinnossa
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5.1 Kasittelyynottoaika

Kasittelyynottoajan virtausanalyysi (kuvio 3) kuvaa edella olleen kuvion 2 koh-
tia 1-3. Tama kohta prosessista on tarkeaa saada toimimaan hyvin, silla ha-

kemuksia on mahdoton kasitella, jos ne eivat saavuta koskaan virkailijaa.

| Chart of Ipa saap-kas
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Kuvio 3. Virtausanalyysi verohakemusten kasittelyynottoajoista 2022

Y-akselilla kaaviossa on kasittelyyn ottamisen kesto paivina, ja X-akselilla kaa-
viossa on analysoidut tapaukset. Suurinta osaa hakemuksista kuvataan sini-
sella varilla. Punaisella nelidlla kuvataan yksittaisia hakemuksia, joiden kasit-
telyynottoajat poikkeavat massasta. Kuvasta naemme, ettd suurin osa hake-
muksista otetaan kasittelyyn 10 paivassa hakemuksen saapumisesta. Tavoit-
teena on 10ytaa syita ja keinoja poikkeamisten tasoittamiseen. Verohakemuk-
sen polku saapumisesta kasittelyyn tulisi sujua mahdollisimman nopeasti ja
mutkattomasti, jotta virkailijat paasevat tutkimaan hakemusta mahdollisimman

nopeasti, eika paatdsten tekeminen kestaisi kasittelyynottoajan vuoksi.
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5.2 Kasittelyaika

Kasittelyajan virtausanalyysi kuvaa kuviossa 2 esitellyn prosessin kohtia 3-5.
Kasittelyaika kuvaa, miten nopeasti virkailija saa kasiteltya itselleen kasitelta-

vaksi tulleen hakemuksen.

| Chart of Ipa kas-valmis
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Kuvio 4. Verohakemusten virtausanalyysi kasittelyajoista 2022

Kuten kasittelyynottoajan kuviossa 3, myos tdssa kuviossa on Y-akselilla val-
mistumisen kesto paivina ja X-akselilla analysoidut tapaukset. Kun hakemus
tulee virkailijan tutkittavaksi, aletaan tasta kayttaa nimitysta tapaus. Kuviosta
naemme, ettd suurin osa tapauksista valmistuu alle 5 paivassa, mutta jou-
kossa on myds paljon pitkdan kestaneita tapauksia. Tahan on varmasti monia
syita ja on syyta huomioida, etta tapaukset eivat tietenkaan ole keskenaan sa-
mankaltaisia. Joukkoon mahtuu helppoja, rutiininomaisia tapauksia seka vai-

keampia tapauksia, jotka vaativat enemman tutkimista.
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6 NYKYTILAN ARVIOINTI HAASTATTELUIDEN POHJALTA

Haastattelun toteutin vuoden 2023 toukokuun lopulla Verohallinnossa puo-
listrukturoituna. Haastattelut toteutettiin Teamsin valityksella johtuen haasta-
teltavien maantieteellisista sijainneista nimittain haastateltavia oli eri puolilta
Suomea. Ennen haastatteluita kysymykset oli mietitty valmiiksi, mutta haastat-
telun aikana kysymysten jarjestys vaihteli. Haastateltaviini kuuluivat: verosih-
teeri, kaksi esihenkiloa, kaksi prosessivastaavaa ja henkiloverotusalueen me-

nettelypaallikko.

Haastateltavan verosihteerin vastuualueelle kuuluu kansainvalisten henkilove-
rotusten hakemusten kasittely, palveluvuorot, veroilmoitusten valvonta seka
tydnopastus. Palveluvuoroilla tarkoitetaan Verohallinnossa asioivien ihmisten
auttamista Verohallinnon eri asiointikanavissa. Palveluvuoroja ovat esimer-
kiksi puhelinvuoro, jossa vastataan asiakkaiden puheluihin tai kayntiasiointi,
jossa palvellaan verotoimistoon saapuvia asiakkaita. Haastateltavan rooli on
laaja ja vaativa ja hanella on hyvaa kokemusta tydskentelemisesta kyseisella
vastuualueella. Verosihteerin haastattelu oli tarkeaa, jotta sain tietoa kaytan-
non tekemisesta ja kuulla hakemuksia ja ilmoituksia valvovan henkilon mieli-

piteen asiaan.

Esihenkildiden vastuualueelle kuuluu tdiden resursointi, virkailijoiden valvonta
seka virkailijoiden ohjaaminen ja auttaminen. Esihenkildiden haastattelu oli tar-
keaa, koska he ovat linkki virkailijoiden ja prosessin valilla. Heilla on hyvaa

nakemysta seka virkailijoiden tekemisesta etta prosessien tekemisesta.

Prosessivastaavien vastuulla on prosessin toimiminen ja tavoitteisiin paasemi-
nen heidan vastuualueellaan. Prosessivastaavien haastattelu oli tarkeaa,

koska sain kuulla heidan ndkemyksensa esitettyihin ongelmiin.

Menettelypaallikon rooli prosessissa on huomattavasti laajempi kuin edella
mainittujen henkildiden roolit. Menettelypaallikko johtaa koko henkiloverotus-

prosessia. Hanen vastuullaan on prosessivastaavien ohjaus ja neuvonta seka
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kokonaisuuden johtaminen. Mielestani oli tarkeda saada haneltda nakemyksia

ja toimintaehdotuksia prosessin parantamiseksi.

Aloitin haastattelemalla verosihteerin, koska halusin saada hanen nakemyk-
sensa tunnistettuihin ongelmiin, koska he tyoskentelevat paivittain tapausten
parissa. Hanen vastaustensa seka minulle annetun materiaalin pohjalta loin
kysymykset esihenkildille saadakseni tarkentavia vastauksia tiettyihin toimin-
tatapoihin ja resurssien jakamiseen heidan puolestaan. Prosessivastaaville
minulla oli kysymykset jo valmiiksi mietittyina. Halusin saada heilta laajempaa
nakemysta kehitettavaan prosessiin ja sen ongelmiin. Kuitenkin virkailijoita ja
esihenkiloitd haastatellessani 10ysin nakokulmia, joita halusin kysya prosessi-
vastaavilta. Menettelypaallikolta halusin saada laajempaa nakdkulmaa aihee-
seen. Menettelypaallikon vastuu on erittain laaja-alaista, joten en halunnut ky-

sya hanelta liian yksityiskohtaisia kysymyksia.

Haastatteluiden aikana tein muistinpanoja haastattelijoiden esiin tuomista on-
gelmista ja kehitysideoista. Haastatteluita ei nauhoitettu tai litteroitu. Jokaisen
haastattelun jalkeen kirjoitin muistiinpanoni puhtaaksi. Haastatteluissa esiin
nousseet ongelmat koostin haastateltavien viran mukaisesti. Halusin saada
tietoa eri nakokulmista ja pidin tarkeana tuoda eri asemissa olevien henkiloi-

den nakokulmat esiin heidan virkansa mukaisesti.

Verosihteeri

Prosessivastaavat

Menettelypaallikkd

Kuvio 5. Haastatteluiden eteneminen
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6.1 Verosihteerin teemahaastattelu

Tyotani varten lahdin aluksi selvittamaan verosihteerin kokemuksia ja huomi-
oita virtausanalyysissa todettuihin ongelmiin. Halusin aloittaa haastattelut ruo-
honjuuritasolta ja saada tapauksia tyokseen tekevan huomiot ja mielipiteet sel-
vitettya aluksi. Haastattelun aluksi kerroin, etta verosihteerin nimi ei tule naky-
viin opinnaytetyohon yksityisyydensuojan vuoksi. Verosihteeria my6s muistu-

tettiin salassapitovelvollisuudesta. Haastattelukysymykset I0ytyvat liitteesta 1.

Haastateltavan tyotehtaviin kuuluivat kansainvalinen henkiloverotus eli kan-
sainvalinen ennakkoperinta seka valvonta, tydnopastus ja lisaksi myds vaativa
kansainvalinen valvonta. Tyotehtaviensa perusteella haastateltavalla on laaja

kokemus seka hyva ymmarrys kansainvalisesta henkiloverotuksesta.

Haastateltava ei osannut sanoa yksittaista syyta pitkille kasittelyynottoajoille.
Haastateltavan mukaan tapaukset tulevat virkailijalle tyojonolta kayttamalla
"Seuraava asia” - painiketta eli virkailijan ei pitaisi pysyta vaikuttamaan seu-
raavaan tapaukseen. Jonoa pystyy kuitenkin tarkastelemaan. Yksittaista syyta
ei verosihteeri osannut sanoa siihen, miksi jotkin tapaukset ovat tydjonolla pit-
kaan, mutta epaili ongelmaa tekniikassa. Haastateltava epaili, ettd tapaukset
eivat aina tule tyojonolta oikeassa jarjestyksessa johtuen teknisista ongel-
mista, tapaus saattaa kohdistua vaarin, esimerkiksi asiakkaan liitteisiin. Ta-
paukset saattavat myos kohdistua vaarille jonoille, jonka vuoksi niita joudutaan
siirtelemaan oikeille jonoille. Haastateltavan mukaan han ei muista huoman-
neensa suurta joukko pitkaan jonolla olleita tapauksia, mutta muistaa nah-

neensa joitakin pitkaan jonolla olleita tapauksia, joita on siirrelty jonolta toiselle.

Haastateltava ei ollut tietoinen tapausten poimimisesta itselleen, mutta pitaa
tatd mahdollisena, ettd jonolta poimittaisiin helpolta vaikuttavia tapauksia.
Haastateltava muistaa, ettd infoissa on muistuteltu "Seuraava asia” - painik-
keesta, mika viittaisi siihen, etta jonolta on kayty poimimassa itselleen mielui-
sia tapauksia. Hanella ei ole tarkempaa tietoa, missa laajuudessa nain on toi-

mittu.
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Kun lahdin selvittdmaan yhteytta pitkilla kasittelyynottoajoilla ja pitkilla kasitte-
lyajoilla, haastateltava totesi, ettei ole huomannut naiden valilla suoraa yh-
teyttd. Kasittelyajat ovat tapauskohtaisia eikd han ole huomannut yhteytta.

Haastateltava piti tatd mahdollisena, mutta ei ainakaan ollut huomannut tata.

Haastateltava ei osannut nimeta vain yhta syyta pitkille kasittelyajoille. Haas-
tateltavan mukaan kasittelyaikoihin vaikuttavat monet asiat, kuten selvitys-
pyyntojen lahettaminen, asiakkaan vastaaminen naihin, mahdollisesti asian-
tuntija-avun tarvitseminen. Asiakkaat myos valilla pyytavat lisaaikaa vastaus-
ten antamiseen. Myos virkailijoiden lomat, sairauslomat seka muut poissaolot
vaikuttavat kasittelyaikoihin. Joskus asiakkailta pyydetaan lisatietoja toisella

selvityspyynndlla. Myds uudet tekijat luonnolliset vaikuttavat kasittelyaikoihin.

Seuraavaksi haastattelussa tuli aiheeksi resurssit. Virkailijoiden vaihtuvuus
kansainvalisessa verotuksessa nousi tassa isoksi aiheeksi. Kansainvaliseen
verotukseen on usein rekrytointeja, vanhat tekijat lahtevat muihin tehtaviin joko
talon sisaisesti tai Verohallinnon ulkopuolelle. Kansainvalisen verotuksen teh-
taviin perehdyttaminen kestaa kauemmin, mutta tydnopastukseen on alettu
panostamaan entistd enemman. Haastateltavan mielesta tekijoita saisi olla
enemman, kansainvalisessa verotuksessa on rajattu joukko kasittelijoita ja
mahdolliset poissalot nakyvat heti kasittelyajoissa. Tekijdiden saaminen on
haastavaa, kansainvalisen verotuksen tekeminen ei ole houkutteleva, se on

erittdin vaativaa ja saattaa myos pelottaa mahdollisia virkailijoita.

Haastateltavan mukaan hakemusten maarissa on kaksi kertaa vuodessa selva
piikki. Hakemusten maarat kasvavat vuoden vaihteessa ja kesakuun alussa,
kun kausitydntekijat saapuvat Suomeen. Haastateltava myds mainitsi, etta kun

valvontakausi alkaa, on ennakkoperinnassa vahemman tyontekijoita.

Lopuksi annoin haastateltavan ehdottaa parannuksia prosessiin. Han ei osan-
nut kertoa mitaan konkreettista ehdotusta, mutta toivoi, etta byrokratiaa ja pa-
kollista tekemista vahennettaisiin, jos mahdollista. Hanen nakemyksensa mu-
kaan tietyt asiat voisi hoitaa paljon virtaviimaisemmin. Esimerkkind han mai-

nitsi kausityontekijoilta vaadittavat paperiset hakemukset. Jos he voisivat
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antaa hakemukset sahkdisesti, voisi se mahdollisesti nopeuttaa tekemista.
Haastateltava myos myonsi, ettei tama valttamatta vaikuta suoraan kasitelta-
vaan ongelmaan, silla tama paperisten ilmoitusten skannaaminen ei vaikuta

suoraan tapausten kasittelyynottoaikoihin tai kasittelyaikoihin.

6.2 Esihenkildiden teemahaastattelu

Tutkimusta varten haastattelin kahta eri esihenkil6a, joiden ryhmassa on kan-
sainvalista henkildverotusta tekevia virkailijoita. Haastattelut tehtiin saman pai-
van aikana erikseen. Haastatteluista sain arvokasta tietoa virkailijoiden ohjaa-
misesta, virkailijoiden vaihtuvuudesta seka vuoropuhelusta menettelyalueen

kanssa. Kysymykset esihenkilGille 16ytyvat liitteestd numero 2.

Ensimmaiseksi halusin selvittaa, miten virkailijoita ohjataan tydssaan ja miten
virkailijat tietavat mita toita tekevat tiettyna paivana. Verohallinnossa virkailijoi-
den tydsuunittelu tapahtuu Teleopti-nimisen jarjestelman kautta. Teleoptissa
virkailijoille tulee esimerkiksi tiettyyn aikaan verotustehtavia seka tiettyyn ai-
kaan puhelinpalvelua. Tyovuorotusjarjestelmaa hoitavat tata varten nimetyt
managerit, jotka varmistavat virkailijoiden riittavyyden tietyssa prosessin
osassa. Esihenkilon tehtavan on varmistaa, etta virkailija kayttaa tydaikaansa
vuorotettuun tekemiseen. Tata seurataan viikoittain. Viikkotasolla tarkastelu
antaa tarkeaa reaaliaikaista tietoa virkailijoiden tyon etenemisesta. Tele-
optissa on kuitenkin omat ongelmansa. Esimerkiksi jos virkailijan tyotehtaviin
kuuluu paljon erityistehtavia, joiden hoitamiseen kuluu huomattavasti enem-
man aikaa kuin normaaleihin verotustehtaviin, ei Teleopti erottele naita teke-
misia toisistaan ja tavoitteet lasketaan normaalien tyotehtavien mukaisesti.
Tama antaa prosessille vaaraa tietoa kaytdossa olevista resursseista. Yksi esi-
henkild kertoi, ettd Gentaxissa on mahdollista jarjestdd omissa tdissa olevat
tapaukset sen mukaan, milloin tapaus on saapunut Verohallintoon. Normaalisti
tapaukset jarjestyvat kasittelyyn otto paivan mukaan. Gentax on jarjestelm3,
jota Verohallinnossa kaytetaan tapausten kasittelyyn.
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Virtausanalyysin esittelyn jalkeen kysyin, onko esihenkild tietoinen kuvatuista
ongelmista omassa ryhmassaan. Toinen esihenkilo oli tietoinen varsinkin pit-
kista kasittelyajoista. Hanen mukaansa tahan liittyy monia syita, kuten esimer-
kiksi kansainvalisten tapausten suuri selvittelyn tarve, vastausten odottaminen
selvityspyyntoihin seka toimintaohjeiden odottaminen tiettyihin kansainvalisiin

tapahtumiin.

Esihenkildiden mukaan prosessin ohjeistukset herattavat valilla ihmettelyja ei-
vatka aina ole mahdollisimman helppoja toteuttaa. Tata varten esihenkilot ja
prosessivastaavat pitavat palavereja seka keskustelevat keskenaan, jotta saa-
daan esihenkildiden danen kuuluviin. Prosessivastaavilta tulee ohjeita heidan
tietojensa perusteella ja esihenkildilla saattaa olla toisenlaista tietoa, silla esi-
henkilot ovat virkailijoiden kanssa tekemisissa paivittain. Keskustelut kaydaan
hyvassa hengessa ja esihenkildiden mielipiteet ja huolet otetaan huomioon.
Aina ei kuitenkaan voi muuttaa ohjeistusta, joskus asiat on vain tehtava tietylla
tavalla, vaikka se ei vaikuta kaikkein helpoimmalta ja yksinkertaisimmalta ta-

valta. Ohjeita noudatetaan aina.

Virkailijoiden vaihtuvuudesta sain hyvaa tietoa esihenkildiltd. Poistuma on kan-
sainvalisessa verotuksessa suurta. Virkailijat kokevat, etta haasteet ovat suu-
ria eika palkkaus ole tehtavien vaativuuden mukainen. Virkailijoilla on myos
paljon palveluvuoroja, jotka kuormittavat paljon tekijoita. Palveluvuorojen maa-
rat ovat kasvaneet ja niita saattaa olla jopa puolet tydajasta, joka taas vie aikaa
pois tyojonotekemiselta. Kansainvalisessa verotuksessa pysyvyys on erittain
tarkeda silla oppiminen vie paljon aikaa, jopa vuosia. llman pysyvyytta ei
saada prosessiin rutiinia, kun uusia virkailijoita tulee usein ja heidat pitaa pe-
rehdyttaa tyotehtaviin ja Verohallinnon kaytantoihin. Kansainvaliseen verotuk-
seen tulee paljon nuoria, joista osalla saattaa olla opinnot viela kesken. Kesan
paatteeksi virkailijat Iahtevat takaisin opiskelemaan tai siirtyvat muihin tehta-
viin, joissa palkka vastaa toimenkuvaa. Oikeanlainen rekrytointi on tarkeaa,
etsitdan rekrytoinnin kautta pitkajanteisia virkailijoita eri koulutustaustoista,
esimerkiksi palkataan ammattikorkeakoulu ja yliopisto taustalla olevia henki-

16ita.
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6.3 Prosessivastaavien haastattelu

Prosessivastaavia haastattelin yhta aikaa. Nain oli mahdollista kuulla heidan
nakemyksiaan samanaikaisesti ja mahdollisesti saada aikaiseksi keskustelua
kysymyksiin liittyen. Prosessivastaavien haastattelulla halusin tietoa prosessin
toiminnasta, asetetuista tavoiteajoista seka mahdollisista teknisista haasteista

prosessissa. Kysymykset prosessivastaaville 16ytyvat litteesta numero 3.

Prosessivastaavilta sain paljon hyvaa ja hyodyllista tietoa prosessin toimin-
nasta ja haasteista. Haastattelussa suureksi teemaksi nousi virkailijoiden vaih-
tuvuus. Kansainvalisessa verotuksessa on suuria haasteita pitaa virkailijat pit-
kaan kansainvalisessa verotuksessa. Kansainvalinen verotus on erittain haas-
tavaa ja vaati paljon tietotaitoa virkailijoilta. Oppimispolku kansainvaliseen en-
nakkoperintaan ja ennakkoveroon on huomattavasti pidempi kuin kotimaan
vastaaviin tyotehtaviin. Virkailijat myds lahtevat myos kansainvaliselta puolelta
herkemmin muihin ty6tehtaviin joko Verohallinnon sisalla tai Verohallinnon ul-
kopuolelle. Yhdeksi merkittavaksi tekijaksi lahtemiseen nousi palkkaus, joka
on matala verrattuna tyotehtavien vaativuuteen ja kuormittuvuuteen. Kansain-

valisessa verotuksessa tyotehtavat vaativat virkailijoilta todella paljon.

Prosessivastaavien mukaan varsinkin osaavista virkailijoista on pulaa kan-
sainvalisessa ennakkoperinnassa. Tama nakyy varsinkin kesalomien aikaan.
Tama yhdistettyna uusien tyontekijdiden perehdyttdmiseen ja opettamiseen
nakyy vaistamatta tapauksien kasittelyynottoajoissa. Kesatyodntekijat ovat
usein opiskelijoita, joilla jatkuu koulu syksyisin ja he saattavat lopettaa aikai-
semmin kuin on suunniteltu keskittyakseen opintoihin. Tasta syntyy resurssi-
pulaa virkailijoista tekemaan tapauksia tyojonolta. Kesaisin myos puhelinpal-
veluun tarvitaan virkailijoita paikkamaan lomalla olevia virkailijoita, joka heijas-

tuu tydjonotekemiseen, kun virkailijoiden aika menee puhelinpalveluun.

Haastateltavien mukaan mitaan merkittavia teknisia ongelmia ei ole ollut, jotka
voisivat vaikuttaa kasittelyynottoaikoihin. Tassa kohdin esille nousivat tapauk-
set, jotka ovat menneet vaaralle tydjonolle. Tama johtuu usein asiakkaiden in-

himillisista virheista. He ovat saattaneet kayttaa vaaraa lomaketta tai
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palvelukanavaa. Nama tapaukset ovat paasaantoisesti kiireettomia, joten ne
tulevat virkailijoiden eteen viimeisimpana ja osaltaan vaikuttavat kasittelyy-
nottoaikoihin. Syyna tahan on ymmarrettava: inhimillinen virhe. Myos postin
kulussa saattaa kestaa kauan, kun hakemuksia tulee ulkomailta ja asiakas la-

hettda varmuuden vuoksi toisen, samanlaisen hakemuksen.

Seuraavaksi halusin tiedustella prosessivastaavien nakemyksia mahdollisiin
ruuhka-aikoihin. Vastauksista nousi esille erityisesti kaksi ajankohtaa, jolloin
hakemuksia saapuu paljon. Nama ajankohdat ovat vuoden alku seka kesa-
kuun alku. Tama trendi on hyvin nahtavissa myos kaaviosta 1. Alkuvuoden
ruuhkapiikki johtuu vuodenvaihteesta. Asiakkaat tarvitsevat uuden verokortin
uudelle vuodelle. Kesan ruuhkapiikki selittyy pitkalti kausityontekijdiden saa-
pumisella Suomeen. Tana vuonna Verohallinnossa on otettu kayttéén uusi
tyonohjaustapa, joka on jo nyt osaltaan helpottanut virkailijoiden resursointia

ruuhkaisille tyojonoille.

Prosessivastaavien mukaan yhteytta pitkien kasittelyynottoaikojen ja kasittely-
aikojen valilla ei ole havaittu. He uskovat, etta pitkaan tyojonolla ollut tapaus
kasitellaan kiireellisesti pois alta, jotta asiakas saa verokorttinsa mahdollisim-

man nopeasti.

Tarkea kysymys tassa haastattelussa oli erilaisten asioiden vaikutus kasittelyn
kestoon. Kansainvalisessa verotuksessa suurinta osaa tapauksista ei pystyta
kasittelemaan pelkastaan asiakkaiden antamien tietojen pohjalta. Asiakkailta
pyydetaan lisatietoja joko puhelimitse tai kirjeitse. Vastauksien saamien kes-
taa aina oman aikansa ja tahan vaikuttaa asiakkaan nopeus vastausta anta-
essa seka postin kulku, jos asiakas antaa vastauksen kirjallisesti. Vastausten
saamisen jalkeen virkailijan tulkitsee vastaukset ja mahdollisesti pyyta kolle-
gatukea tai asiantuntijan konsultointia. Tapaukset voivat olla myds niin moni-
mutkaisia, etta asiantuntijat vievat tapauksen asiantuntijakokoukseen, jossa
tapausta puidaan yhdessa ja paadytaan johonkin lopputulokseen. Tama luon-
nollisesti kasvattaa kasittelyaikoja. Lisaksi kansainvalisessa verotuksessa tu-
lee virkailijan mietittdvaksi monia eri asioita, mita ei kotimaisessa verotuksessa

tule vastaan. Virkailjan pitda mahdollisesti miettia  asiakkaan
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verovelvollisuutta, eri maiden valisia verosopimuksia, mita tuloa asiakkaan il-
moittama tulo on ja miten sita verotetaan. Tama vaatii virkailijalta huolellista
paneutumista asiaan, jotta asiasta saadaan oikea paatos. Joskus vastaan tule
my0s tapaus, josta ei viela ole olemassa kirjalista ohjetta johtuen kansainva-
listen asioiden nopeastakin muuttumisesta. Lisaksi asiakkaalta saattaa puut-
tua valtakirjoja, joita joudutaan pyytamaan asiakkaalta erikseen ennen kuin

asiasta voidaan tehda paatos.

6.4 Menettelypaallikon haastattelu

Menettelypaallikdlta halusin saada tietoa hanen roolistaan tassa prosessissa
seka saada hanen nakemyksiaan kasiteltavaan ongelmaan. Menettelypaalli-
kolle suunnattuja kysymyksia oli huomattavasti vahemman kuin aikaisem-
missa haastatteluissa. Taman tein tarkoituksella, koska halusin saada mah-
dollisimman laajoja vastauksia. Myds menettelypaallikon rooli yleisesti ottaen
on huomattavasti laajempi kuin aikaisemmilla haastateltavillani, en kokenut
tarkoituksenmukaiseksi lahtea kysymaan haneltd tiukkaan rajattuja kysymyk-

sia. Kysymykset menettelypaallikolle 10ytyvat liitteesta numero 4.

Menettelypaallikdn rooliin kuuluu prosessivastaavien ja menettelyasiantuntijoi-
den ohjaus ja neuvonta seka kokonaisuuden johtaminen. Menettelypaallikko

ei toimi asiakkaiden kanssa ja erittain harvoin yksittaisten virkailijoiden kanssa.

Haastateltavan nakemyksen mukaan resursseja pitaisi olla enemman kay-
tossa. Virkailijoiden palkkausta pitaisi nostaa, jotta saadaan virkailijat pysy-
maan kansainvalisen verotuksen prosessissa. Palkan ollessa liian pieni, on
virkailijoita vaikea saada pysymaan kansainvalisen puolen verotustehtavissa.
Yksityinen sektori pystyy tarjoamaan kilpailukykyisemman palkkauksen verrat-
tuna Verohallintoon. Verohallinnosta lahtevien virkailijoiden korvaaminen vie
resursseja. Virkailijat pitda kouluttaa tyotehtaviin. Heita varten tarvitaan koke-
neita virkailijoita opastamaan heita tapausten kasittelyssa mika taas on pois
normaalista tydjonotekemisesta. Tyonopastaminen myos kuormittaa virkaili-

joita todella paljon. Vaihtuvuus selvasti rasittaa tatd prosessin osaa.
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Haastateltavan nakemyksen mukaan virkailijat saattavat kayttaa kansainva-
listd puolta ponnahduslauta urallaan. Koska kansainvalinen verotus vaatii pal-
jon virkailijalta, ovat he usein todella hyvia ja paasevat nopeasti etenemaan

urallaan.

Seuraavaksi halusin saada haastateltavalta tietoa, miten han muuttaisi tata
prosessia, jos hanelld olisi kaytossaan tarvittavat resurssit. Tyontekijoiden
palkkaus nousi tassakin kohdassa isoksi asiaksi. Nain vaativista tyotehtavista
pitaisi maksaa paremmin virkailijoille. Myds maaraaikaisuudet ovat rasite.
Maaraaikaiset virkailijat hakevat useasti samalla muita, vakituisia virkoja. Vir-

kailijoita pitaisi palkata enemman vakituisilla sopimuksilla.

Haastateltavan mukaan kaytettavissa olevat tyokalut eivat aina taivu kasitelta-
vien asioiden tarpeisiin erityisesti lahdeverotuksessa. Taman seurauksena
joudutaan kayttamaan erilaisia keinoja, jotta saataisiin tarvittavat toiminnot me-
nemaan lapi, mika taas rasittaa virkailijoita ja menettelyaluetta. Tata on lah-
detty kehittamaan ja kehittamisprosessi on kaynnissa. Kansainvalinen verotus
vaatii myos paljon kommunikaatiota muiden Verohallinnon prosessien kanssa,

mika tietysti vahan hidastaa tyotehtavia.

Haastateltavan mukaan kansainvalisessa verotuksessa puhelinpalvelun va-
hentaminen on hyvin vaikeaa tai jopa mahdotonta. Ulkomaisilla asiakkailla ei
ole mahdollisuutta asioida OmaVerossa, joten vaihtoehdoiksi jaavat lomak-
keet, puhelinasiointi seka toimistokaynti. Myos kielimuuri tuottaa hankaluuksia
Verohallinnolle ja asiakkaalle. Puhelinpalvelu kuuluu myos eri prosessin alai-
suuteen kuin kansainvalinen ennakkoperinta ja ennakkovero. Ruuhkatilan-

teissa puhelinpalvelu on etusijalla verrattuna tydjonotekemiseen.
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7 JOHTOPAATOKSET JA TOIMINTAEHDOTUKSIA

Haastatteluista sain arvokasta tietoa prosessin ongelmista, ja haastattelussa
esiin tulleet ongelmat antoivat minulle paljon ideoita, miten Iahtea paranta-

maan tata prosessia.

7.1 Virkailijoiden vaihtuvuus

Haastatteluiden perusteella virkailijoiden vaihtuvuus on suuri ongelma. Mieles-
tani tdma vaihtuvuus on suurin yksittdinen syy pitkille kasittelyajoille. Kuten
haastatteluista kay ilmi, uusien virkailijoiden kouluttaminen vie paljon resurs-
seja ja sitoo muita virkailijoita uusien opettamiseen. Jos virkailijat eivat vaihtuisi
niin useasti, tulisi prosessiin entista enemman pysyvyytta ja prosessin kehitta-
minen olisi paljon helpompaa. Virkailijoiden tydhyvinvointiin ja viihtyvyyteen tu-

lisi panostaa entista enemman.

Tama kaikki lahtee palkkauksesta. Haastatteluiden pohjalta voin todeta, etta
kansainvalista verotustyota tekeville virkailijoille ei makseta tarpeeksi. Taman
vuoksi virkailijat 1ahtevat muihin tehtaviin, joissa joko maksetaan enemman tai
tyotehtavat vastaavat palkkausta. Palkkauksella on myos vaikutusta tyonteki-
jéiden hyvinvointiin, motivaatioon ja arvostuksen tunteeseen. Vaikka raha ei
ole kaikki kaikessa, voi palkasta tehda paatelmia arvostetaanko kansainvali-
sen verotuksen parissa tyoskentelevien virkailijoiden tyopanosta tehtavien
vaativan luonteen takia. Mielestani palkkauksen nostaminen vaikuttaisi nope-
allakin aikataululla positiivisesti prosessin toimivuuteen ja kannustaisi osaavia

virkailijoita hakeutumaan kansainvalisiin verotustehtaviin.

Koska virkailijoiden vaihtuvuus on suurta, mielestani pitaisi laittaa hakuun en-
tistd enemman vakituisia virkoja kansainvalisiin verotustehtaviin. Talla sitoute-
taan virkailijat haluttuihin tyotehtaviin, he suhtatutuvat tyétehtaviinsa entista
suuremmalla motivaatiolla ja alkavat ajatella entista pitkajanteisemmin tyotaan

kansainvalisen verotuksen parissa. Maaraaikaisilla sopimuksilla olevat
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tydntekijat myos etsivat herkemmin uutta tyopaikkaa tai hakevat auki tulevia

vakituisia paikkoja Verohallinnossa.

Jos vakituisia virkoja avattaisiin enemman hakuun, rekrytoinnin rooli on tassa
keskeinen. Vakituisiin virkoihin palkatessa rekrytoinnin tulee osua nappiin,
jotta saadaan menettelyalueelle parhaat mahdolliset virkailijat, joilla on aitoa
kiinnostusta kansainvalisia verotustehtavia kohtaan. Kansainvalinen verotus
kaipaa nakemykseni mukaan jo valmistuneita ihmisia, joilla ei ole opinnot kes-
ken. Oppimisprosessin ollessa pitka ja resursseja vaativa, on tarkeaa saada
virkailijoita pitkajanteisesti toihin. Rekrytoitavien virkailijoiden tulisi olla kielitai-
toisia ja omata riittdvan koulutuspohjan haastavien tapausten kasittelya varten.
Uusien virkailijoiden tulisi olla haasteista nauttivia seka itseohjautuvia, jotta he
pystyvat lopulta itsenaisesti etsimaan tietoa eivatka pelkaa haasteita. Rekry-
toinnissa haettavaa joukkoa ei tulisi pelkastaan ylemman korkeakoulun kay-
neisiin, silla esimerkiksi ammattikorkeakoulu lahestyy opettamista eri Iahto-
kohdista kuin yliopisto. Eri koulutustaustoista tulevat virkailijat voivat hyvin tay-
dentaa toisiaan. Ammattikorkeakoulussa keskitytadan enemman kaytantoon

verrattuna yliopistoon, joka on enemman teoriapainotteista.

7.2 Kouluttaminen ja oppiminen

Kansainvalisten tehtavien haastavuus ja vaativuus oli myos yksi teemoista,
mika toistui haastatteluissa. Uusien virkailijoiden kouluttaminen tulisi olla yh-
tena prioriteettina prosessin kehittamisessa. Tata varten voisi mielestani etsia
nykyisten, kokeneiden virkailijoiden joukosta taysiaikaisia kouluttajia tietyksi
aikaa, joka tietysti nakyisi palkassa. Heidan vastuullaan olisi uusien virkailijoi-
den kouluttaminen Verohallinnon sisaisiin toimintatapoihin, uusien virkailijoi-
den tukena oleminen seka kouluttaminen Verohallinon jarjestelmiin. Naiden
kouluttajien paaasiallisen tydtehtavana olisi pelkastaan kouluttaminen. He sai-
sivat keskittya siihen kokoaikaisesti varmistaen riittava tuki uusille virkailijoille.
Kouluttajilla ei tulisi olla esimerkiksi neuvontatehtavia eika heille tulisi resur-

soida omia tyojonotehtavia. Nykyisessa tydnopastusmallissa tydhdnopastajat
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tekevat samalla omia tyotehtaviaan. Koulutuksen keskittaminen tietyille asian-
tuntijoille vahentaisi tydhonopastajiin kohdistuvaa kuormitusta ja varmistetaan
uusien virkailijoiden jatkuva tuki esimerkiksi kahden ensimmaisen kuukauden
aikana. Taman jalkeen voitaisiin jatkaa nykyisella mallilla, jossa tydhonopas-
tajat tekevat omia tyotehtaviaan. Tyotehtavia ei tassakaan kohtaa resursoitaisi

likaa kouluttajille, jotta he eivat ylikuormitu.

Kouluttajien taysiaikainen jakson, jossa he keskittyvat pelkastaan kouluttami-
seen, ei saisi olla tarkkaan maaritelty, vaan se katsottaisiin ryhmakohtaisesti.
Uusia, kokoaikaisia virkailijoita palkattaisiin tarpeeksi valjasti, jotta edelliset,
kansainvaliseen verotukseen tulevat virkailijat ehditdan kouluttamaan mahdol-

lisimman hyvin.

7.3 Palveluvuorot

Palveluvuorojen kuormittaminen tuli paljon esille haastatteluissa. Tahan on
|0ydettava keinoja vahentaa puhelinpalvelua sekd sen kuormittavuutta. Tama
on mielestani yksi vaikeimmista ongelmista ratkaista johtuen kansainvalisen
verotuksen luonteesta. Ihmiset eivat aina voi asioida sahkoisia kanavia pitkin
eikd verotoimistossa kaynti ole mahdollista. Puhelinpalvelua ei tietenkaan tule
lopettaa kokonaan, jotta asiakkaat pystyvat asioimaan Verohallinnossa eika
puhelinpalvelun vahentaminen vaarantaisi verojen keraamista. Yksi vaihto-
ehto mielestani tahan olisi kehittaa tunnistamisjarjestelma, joka mahdollistaa
ulkomaisilla pankkitunnuksilla tunnistautumisen OmaVeroon. Nain asiakkaat
voisivat asioida sahkoisesti ja tulevien puheluiden maara todennakdisesti las-
kisi. Taman ongelman ratkaisuun vaaditaan suurta yhteistyota eri viranomais-

ten ja tahojen keskuudessa eika tama ole nopean aikavalin ratkaisu.

7.4 Prosessin tekninen osuus

Haastattelussa saamieni vastausten perusteella Gentaxissa ei ole ainakaan
suuria teknisia haasteita. Tapausten kasittelyynottoajoissa olleet vaihtelut ei-
vat ole johtuneet teknisistd ongelmista. Lahdeveron osalta Gentaxista johtuviin
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ongelmiin on jo pureuduttu ja tehty toimenpiteita niiden parantamiseksi. Yksi
ongelma Gentaxissa on tapausten ohjautuminen vaarille tydjonoille. Taman
kehittdminen on jo vaikeampaa, koska usein tama johtuu asiakkaan inhimilli-

sesta virheesta hakemusta tehdessa.

Esihenkilolta tullut kommentti Teleoptista heratti minussa ajatuksia sen paran-
tamiseksi. Jos Teleoptiin olisi mahdollista suunnitella tehtavia entista tarkem-
min, parantaisi tama resursointia ainakin esihenkildiden osalta seka virkailijoi-
den henkilokohtaista tyosuunnittelua. Talla hetkella Teleoptissa verotustehta-
vat nakyvat harmaalla eika siina ole eritelty mita tehtavia tahan kuuluu. Jos
Teleoptiin olisi mahdollista merkita verotustehtaviin liittyvat erityistehtavat en-

tistd tarkemmin, parantaisi tama mielestani resursointia.

Myos esihenkilon esille tuoma tapausten jarjestamistapa olisi mielestani syyta
ottaa laajemminkin kayttoon Verohallinnossa. Jos virkailijat jarjestaisivat omat
tydnsa tapauksen Verohallintoon saapumispaivan mukaisesti, lisaisi tama ta-
pausten lapimenoaikoja, asiakkaat saisivat paatokset nopeasti ja pitkaan Ve-
rohallinnossa olleiden hakemusten maarat laskisivat. Tama toteutetaan par-
haiten ohjeistamalla virkailijoita esihenkildiden kautta, jossa taman jarjestamis-
tavan kayttoonotto myos naytettaisiin ja tasta luotaisiin kirjallinen ohjeistus,
joka jaettaisiin kaikille virkailijoille, joita asia koskettaa. Esihenkildiden ohjaus

tata tehdessa olisi isossa roolissa.

8 POHDINTA

Opinnaytetyon kirjoittaminen oli minusta haastavaa. Koko opinnaytetyon kir-
joittamisen aikana tein kokopaivaisesti toita ja kirjoittamisen aloittaminen tyo-
paivan jalkeen oli minusta haastavaa. Olin tyytyvainen seka helpottunut, kun
sain opinnaytetyoni vihdoin paatokseen.



34

Tyota aloittaessani prosessiajattelu ei ollut minulle kovinkaan tuttua, joten ai-
heeseen perehtyminen voi oman aikansa. Prosessiajattelusta lukiessa ja taus-
tatietoa etsiessa kiinnostukseni aihetta kohtaan nousi ja sisaistin hyvin proses-
siajattelun Iahtokohdat. Opin tdaman projektin aikana paljon prosessiajattelusta
yleisella tasolla seka Verohallinnon sisaisista prosesseista ja niiden toimin-

nasta.

Yhteistyd Verohallinnon kanssa oli minulle tarkeaa, koska koen, etta opinnay-
tetyOstani on konkreettista hyotya ja tein arvokasta tutkimustyota. Koen, etta
sain tuotettua hyvia ideoita prosessin kehittamisesta, joita voitaisiin ottaa aina-

kin kokeiluun Verohallinnossa.

Opinnaytetyon luotettavuutta pystyy arvioimaan haastateltavien lukumaaralla
seka heidan asemallaan Verohallinnossaan. Haastateltavia oli kaikista eri ta-
soista prosessissa, verosihteerista aina menettelypaallikk6on asti, joilta sain
kaikilta oman nakdkulman prosessin nykytilan ongelmiin. Haastateltavat toimi-
vat Verohallinnossa juuri taman prosessin parissa ja heilla on vilpiton halu pa-
rantaa tata prosessia. Tutkimustulokseni ja kehitysehdotukseni pohjautuvat

heidan haastatteluistansa saamiini tietoihin.

Opinnaytetyoni vaikuttavuutta on vaikea arvioida talla hetkella. Vaikuttavuus
selviaa vasta tulevaisuudessa, kaikki tietenkin riippuu siita, voidaanko kehitys-
ehdotuksiani ottaa kayttdon tai I16ydetaankoé ongelmiin muita ratkaisuja opin-
naytetyoni perusteella. Verohallinnossa prosessien kehittdmisessa on tieten-
kin paljon rajoittavia tekijoita, kuten lainsaadanto ja erilaiset asetukset, joilla

saadetaan Verohallinnon toiminnasta.

Jatkokehittamisideana on tuoda tydssa esitettyja ratkaisuja kaytantéon ja
tehda naista pilotointeja ja tehda vertailu esimerkiksi vuoden paasta, miten
prosessi on kehittynyt sina aikana. Eri ehdotuksia voitaisiin myos toteuttaa yk-
sittain ja tutkia lyhyemmalla aikavalilla niiden vaikutuksia ja sen perusteella
tehda paatoksia, mitka toteutettaisiin laajemmin Verohallinnossa, myds eri pro-

sessien toimesta.
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Mielestani opinnaytetyollani on merkitysta Verohallinnolle, koska opinnayte-
tyoni haastatteluiden takia yksittainenkin verosihteeri saa aantaan kuuluviin.
Opinnaytetyoni avulla prosessien kehittamisesta vastaavat saavat arvokasta
tietoa ja nakemysta eri asemassa olevilta henkil6ilta, mika on usein vaikeaa
isossa organisaatiossa. Tavoitteenani on tuoda uutta nakdokulmaa seka antaa

uusia ideoita prosessin kehittamiseen ja uskon tassa onnistuneeni.
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LITE 1: TEEMAHAASTATTELUN KYSYMYKSET VIRKAILI-
JALLE

1. Tyotehtavasi?

Miksi osa tapauksista jaa ottamatta kasittelyyn, mika voisi olla syyna?

3. Oletko huomannut, etta sinulle on tullut tapauksia, jotka ovat olleet pit-

© © N O

kaan tydjonolla?

Onko jonolta mahdollista poimia tapauksia itselleen? Onko nain toi-
mittu?

Onko pitkilla kasittelyyn ottoajoilla ja pitkilla kasittelyajoilla mielestasi
yhteys?

Mika on mielestasi suurin yksittainen syy tai syyt pitkille kasittelyajoille?
Onko kasittelyyn mielestasi resursoitu tarpeeksi virkailijoita?

Oletko huomannut ruuhkahuippua hakemuksissa?

Onko sinulla kehitysehdotuksia tapausten kasittelyyn, prosessiin tai

muuhun vastaavaan?
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LIITE 2: KYSYMYKSET ESIHENKILOILLE

1. Miten varmistetaan resurssien riittavyys?

2. Miten virkailijoita ohjataan ty6ssa?

3. Oletko tietoinen kuvatuista ongelmista ennakkoperinnan ja ennakkove-
ron kansainvalisella puolella?

4. Onko virkailijoilta tullut kommenttia naista?

5. Pystyvatko esihenkil6t muokkaamaan tydjonoja? Oletko tietoinen, onko
nain menetelty?

6. Oletko huomannut, ettd ylempaa (esim. prosessivastaavat ja menette-
lypaallikkd) tulee ohjeistusta, jota ei pystyta toteuttamaan tai ei ole jar-
kevaa toteuttaa?

7. Pitavatko ohjeistukset?

8. Oletko huomannut, ettd kansainvalisella puolella virkailijoiden vaihtu-

vuus on suurta?
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LITE 3: KYSYMYKSET PROSESSIVASTAAVILLE

1. Miksi kasittelyyn ottoajat eivat ole tasaiset, heittoa?

2. Miksi osa tapauksista jaa ottamatta kasittelyyn?

3. Onko kasittelyyn resursoitu tarpeeksi inmisia, jos paljon tapauksia jaa
ottamatta kasittelyyn?

4. Onko prosessissa ollut teknisia ongelmia? (tapaukset eivat tule tyo-
jonolle)

5. Onko saapuneissa hakemuksissa tiettya ruuhka-aikaa?

6. Onko pitkilla kasittelyyn ottoajoilla ja pitkilla kasittelyajoilla mielestasi
yhteys?

7. Tavoiteajat kasittelyssa?

8. Mitka asiat vaikuttavat kasittelyn kestoon?

9. Virkailijoiden mukaan kansainvalisella puolella on suurta vaihtuvuutta,

oletko huomannut tata?
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LIITE 4: KYSYMYKSET MENETTELYPAALLIKOLLE

o~ w0~

Mika on sinun roolisi tassa prosessissa?

Onko sinulla mielestasi tarpeeksi resursseja kaytossasi?

Kaytetaanko kansainvalista puolta ponnahduslautana muihin tehtaviin?
Mitd muuttaisit tdssa prosessissa, jos sinulla olisi tarvittavat resurssit?
Olisiko prosessia mahdollista yksinkertaistaa sinun nakemyksesi mu-
kaan?

Puhelinpalvelu kuormittaa, onko sita mahdollista vahentaa?



