
Palvelumuotoilu Verohallinnon 
viestinnässä - Perhe Korhonen ja 
muita keinoja tavoittaa koko kansa 
JAT-viestintäpäivät 21.3.2019

Nilla Hietamäki, viestintäpäällikkö, henkilöverotus, Verohallinto

Twitter: @NillaHietamaki @VeroUutiset #mekorhoset #OmaVero



Mistä kaikki lähti liikkeelle?



3

Isoja muutoksia 
henkilöasiakkaiden 
veroasioiden hoidossa



OmaVerossa näet ja hoidat 
keskitetysti veroasiasi.

Hoida veroasiat
sähköisesti

Uudistunut 
verkkopalvelu

Maksupäivät aikaistuvat

Verokortti uudistuu Täydennä vero-
ilmoitusta OmaVerossa

Ota käyttöön Suomi.fi

OmaVero on auki sinua varten 
24/7. Voit tehdä siellä verokortin ja 

täydentää veroilmoitustasi.

Veronpalautukset maksetaan 
useimmille jo elokuusta alkaen. Myös 
jäännösverojen eräpäivät aikaistuvat.

Voit ilmoittaa tietoja veroilmoitukseesi 
pitkin vuotta OmaVerossa. 

Veroilmoituksen täydentäminen 
paperilla muuttuu.

Verokortissasi on jatkossa vain yksi 
tuloraja. Kaikki työnantajasi 

käyttävät samaa verokorttia ja kopio 
verokortista riittää. 

Ota käyttöön Suomi.fi/viestit, kun 
haluat luopua paperiasioinnista.

Ota käyttöön Suomi.fi/valtuudet, jos 
haluat, että toinen henkilö hoitaa 

puolestasi verkkoasioinnin.



Tarkistettu Väestörekisterikeskuksen sivuilta 03/2019

Henkilöasiakkaat: 5 531 203
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Keitä itse asiassa 
tavoittelemme 
viesteillämme?



Henkilöverotusyksikön tyypillisiä asiakkaita
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 Palkansaaja

 Yrittäjä

 Yritystä perustava

 Freelancer

 Maataloudenharjoittaja

 Opiskelija

 Eläkeläinen

 Eläkkeelle jäävä

 Ulkomaalainen



Tyypillisiä asiakastilanteita

 Palkansaaja - muuttuneet tulot, kotitalousvähennys, vuokratulot, työmatkakulut

 Yrittäjä - työnantajana toimiminen

 Yritystä perustava - perustamiseen liittyvät veroasiat

 Freelancer - verotus

 Maataloudenharjoittaja - verotus

 Opiskelija - kesätyö, opintorahan verotus

 Eläkeläinen - asioiden hoito itse tai puolesta

 Eläkkeelle jäävä - miten vaikuttaa verotukseen

 Ulkomaalainen - erityispiirteitä esim. kieli, pankkitunnusten puute
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Vielä yksi asiakas: 
TAVIS 

-jolle ei tapahdu mitään
-jonka esitäytetty veroilmoitus on 
oikein, ei vähennyksiä



Jos veroilmoitus on 
kunnossa, sinun ei tarvitse 
tehdä mitään. 



Me Korhoset -hahmot 
alkoivat syntyä itsestään



Perhe herätti innostusta sisäisesti ja ulkoisesti
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• Korhonen Suomen 
yleisin sukunimi

> Me Korhoset

• Kela mukaan yhteistyöhön



Me Korhosten elinkaaren suunnittelu

 Jokaisella hahmolla on oma "uimarata", jota täydentämällä syntyy viestittävien
aiheiden aikajana

 Kela ja Verohallinto täydentävät kalenteriin omia aiheitaan ja sovittelevat niitä
yhteen

– aiheet voivat olla erillisiä tai aiheessa voi olla sekä etuuksia että verotusta koskevaa sisältöä

 Kumpikin vie tahollaan päivitykset yhteiseen isoon julkaisukalenteriin ja sitten
profiiliin

 Päivityksiä käydään läpi yhdessä muutaman kuukauden välein





Lukuja

 Me Korhoset -Facebook-sivu julkaistiin 26.9.2018

 Facebookissa 814 tykkääjää, 910 seuraajaa

 Facebook-postaukset ovat saaneet 63 619 näyttökertaa, 1194 interaktiota ja 
5654 ihmistä on käynyt katsomassa profiilia. 

 hahmoesittelyt: mekorhoset.fi - sivustoon on tehty korjaustoimenpiteitä ja se 
täyttää saavutettavuusdirektiivin vaatimukset



Me Korhoset FB-sivulla tapahtunutta
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Me Korhoset ja palvelumuotoillut asiakasprofiilit
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Korhosen perheen jäsenet. Kuten tosielämässäkin, vuoden aikana sattuu ja tapahtuu: yhdeltä 
vaihtuu työpaikka, toinen jää pitkälle sairaslomalle ja perhesuhteetkin muuttuvat. Silloin ahkerassa 
käytössä ovat Korhosten perheessäkin Verohallinnon ja Kelan asiakasohjeet.



Me Korhoset ja palvelumuotoillut asiakasprofiilit

VEROTUKSEN MUUTOKSIA18

Korhosen perheen jäsenet. Kuten tosielämässäkin, vuoden aikana sattuu ja tapahtuu: yhdeltä vaihtuu 
työpaikka, toinen jää pitkälle sairaslomalle ja perhesuhteetkin muuttuvat. Silloin ahkerassa käytössä ovat 
Korhosten perheessäkin Verohallinnon ja Kelan asiakasohjeet.



Me Korhoset ja palvelumuotoillut asiakasprofiilit
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Korhosen perheen jäsenet. Kuten tosielämässäkin, vuoden aikana sattuu ja tapahtuu: yhdeltä vaihtuu 
työpaikka, toinen jää pitkälle sairaslomalle ja perhesuhteetkin muuttuvat. Silloin ahkerassa käytössä ovat 
Korhosten perheessäkin Verohallinnon ja Kelan asiakasohjeet.



+++

 Ajatus hyvä

 Perheenjäsenet osuvia 

 Hahmojen luominen jäsensi omia 
ajatuksiamme - lisäksi meillä oli 
hahmoja luodessamme todella 
hauskaa

 Visuaalinen ilme raikas

 Yhteistyö Kelan kanssa

-??

 Vaikeaa saada seuraajia uudelle 
kanavalle ja kävijöitä uudelle 
sivustolle

 Onko sisältö liiankin laajaa - koko 
kansa edustettuna, mukana sekä 
Veron että Kelan asiat

Oppeja 



Pahvihahmot ovat olleet menestys sisäisissä ja 
ulkoisissa tilaisuuksissa ja somessa
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Tulevaisuus

 Perheellä riittää asioita kerrottavaksi ainakin vuoden 2020 loppuun asti

 Jatkamme päivityksiä ja mietimme samalla, voisiko perhettä vielä saada uuteen 
nousuun
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Miten onnistuimme asiakkaiden 
ohjaamisessa muutoksissa?



Henkilöasiakkaat ovat 
marraskuusta 2018 

voineet hoitaa 
suurimman osan 
veroasioistaan 

OmaVero-palvelussa 

VEROTUKSEN MUUTOKSIA



OmaVerossa voit esimerkiksi
 katsoa veronpalautuksen ja jäännösveron 

maksutietoja

 hakea verokortin

 täydentää veroilmoituksen tietoja

 ilmoittaa tilinumerosi veronpalautusta 
varten

 maksaa veroja

 hoitaa yrityksesi veroasiat
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Verkkoasiointi on asiakkaille kätevää

24/7
Hoida asiasi, kun 

sinulle parhaiten sopii
Ei jonoja

Kaikki veroasiat 
yhdessä paikassa

Postin kulkuun ei 
kulu aikaa

Voi valtuuttaa toisen 
hoitamaan veroasiansa

Ei hukassa olevia 
papereita

Vähennyksen tiedot 
veroilmoitukseen heti

Paperin määrä vähenee 
ja ympäristö kiittää

? ? ?



VEROTUKSEN MUUTOKSIA27



Vero.fi
Uutiskirjeet
Webinaarit
Videot
Blogi
Media
Sidosryhmät

ja kaikessa:

SOME

Käytössä koko viestijän peruspakki



Vero.fi - tärkein oma kanavamme
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Vero.fi - henkilöasiakkaan etusivu
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Verkkoseminaarit:
kaikki halukkaat mahtuvat kuulolle 
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Tähän asti suosituimmat 
Veroinfoa tilitoimistoille ja Veroinfoa maa- ja metsätalouden 
harjoittajille live-katsojia tuhansia + YouTube-katsojat.

Tulossa 
• Vuokratulot ja muut pääomatulot (28.3.)
• Taitelijat ja freelancerit (28.3.)

Viestijä juontaa, asiantuntija esittää asiasisällön 
ja lisäksi chat-huoneessa vastaajat.

vero.fi/tapahtumat



Videot ja 
tallenteet
YouTubessa
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Kaikkien verkkoseminaarien 
tallenteet 

Teemavideot esimerkiksi 
verokortista ja OmaVerosta

Uudelle yrittäjälle 
perustietoa mm. alv:sta

Rekryvideot ja
Verohallinto organisaationa

> jaot somessa



Poikkeuksellisesti myös:
Julkinen tiedote 

VEROTUKSEN MUUTOKSIA33

Jaettiin kaikkiin kotitalouksiin 
marraskuussa 2018 - sisältö 
suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.

Myöskään perinteinen mediatiedote ei 
ole kuollut: OmaVeroon liittyen useita 
tiedotteita sekä suoraa kontaktointia
medioihin.



OmaVero mediassa
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Toimituksellinen uutismedia
Näkyvyyden määrä päivittäin

• OmaVero mainittiin ajalla 9.11-9.12.2018 
yhteensä 88 kertaa digitaalisessa 
uutismediassa.

• Aikavälillä oli kaksi selkeästi muusta 
poikkeavaa aikajaksoa. 14-15.11 OmaVero-
palvelun lanseeraus ja käyttöönotto sekä 
29.11 & 3.12 jolloin uutisointia paljon 
veronpalautuksista ja jäännösverojen 
maksupäivästä, jotka ensimmäistä kertaa 
hoidettiin OmaVeron kautta.

• Esimerkkejä tavoittavuudeltaan 
merkittävistä uutisista:

Yle.fi 29.11.2018 ”Ennätyssuuret 
veronpalautukset tulossa joulukaupan 
keskelle”

Helsingin Sanomat 29.11.2018 
”Suomalaisilta vaaditaan 1,2 miljardin 
euron mätkyt – ensimmäinen erä maksuun 
maanantaina”

Turun Sanomat 14.11.2018  ”Omaverossa voi 
nyt hoitaa kaikki tavallisimmat 
veroasiat”
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Toimituksellinen uutismedia
Nostoja uutisista
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Sosiaalinen media
Nostoja Twitteristä
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Yhteenveto OmaVeron medianäkyvyydestä

88
Toimituksellisen uutismedian 

osumaa

325
mainintaa sosiaalisessa 

mediassa
Näistä maininnoista:

70 %
neutraaleja

28 %
myönteisiä

2 %
kielteisiä

Näistä maininnoista:

89 %
neutraaleja

11 %
myönteisiä

0 %
kielteisiä

Top Mediat
Yle – 5 uutista

Aamuset – 4 uutista
Turun Sanomat – 3 uutista

Top 
Twiittaajat

@Verouutiset  – 13 
@NillaHietamaki – 7
@KettunenRiku – 6
@TanjaRailo – 5
@HillkaPela – 5

Kanavajako

Twitter 91 %
Facebook 5 %
Foorumit 2 %
Instagram 2 %
YouTube 1 %



Some - viranomaisen 
leikkisämpi puoli luo 
mielikuvia ja antaa 
herätteen
Näin saamme ihmiset innostumaan
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Onnistuneimmat päivitykset muuttavat 
käsitystä meistä



Huvin lisäksi hyötyä: Asiakkaita ohjeistetaan 
toimimaan oikein
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Some-
ohjeemme 

henkilöstölle
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OmaVero valittiin vuoden parhaaksi digipalveluksi

 OmaVero sijoittui ensimmäiseksi 
digitaalisten palveluiden
Blue Arrow Awards -kilpailussa

– OmaVero palkittiin myös 
käyttäjäkokemukseltaan parhaana palveluna

 OmaVeron käyttäjäpalautteesta noin 
kaksi kolmasosaa on kiittävää

– Asiakkaat pitävät erityisesti palvelun 
helppokäyttöisyydestä

– Asiakkaat kiittävät sitä, että nyt kaikki omat 
veroasiat löytyvät yhdestä paikasta
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OmaVeroon on kirjauduttu marraskuun 
jälkeen yli viisi miljoonaa kertaa.



Näin henkilöasiakkaat tekevät muutosverokortin

Verokortin teko 2018 ennen OmaVeroa Verokorttien teko OmaVeron 
avaamisen jälkeen

63 % teki 
verokortin 

sähköisesti

68 % teki 
verokortin 

Omaverossa
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Muutosverokortteja tehtiin 
ylipäätään enemmän
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Monet kävivät tutustumassa OmaVeroon, 
eivät tehneet siellä varsinaisesti mitään



Palvelu siirtynyt vahvemmin digitaalisiin kanaviin -
henkilöasiakkaat

PUHELUTKÄYNNIT 
VEROTOIMISTOSSA

PAPERIPOSTI VERO.FI & 
VERKKOPALVELUT

CHAT & 
VASTAUSPANKKI

Paperiposti

20 miljoonaa
kirjettä/päätöstä

5 000 000 veroilmoitusta
4 600 000 verokorttia

Käynnit
verotoimistoissa

2012: 1 200 000
2014: 1 006 000
2016: 780 000
2017: 675 000
2018: 658 901

Puhelut

2012: 2 421 000 
2014: 2 427 000
2016: 2 248 000
2017: 2 216 000
2018: 2 079 515 

Vero.fi &
verkkopalvelut

2017: 23 miljoonaa käyntiä

2012:
• Verokortit 37 %
• Veroilmoitukset 41 %

2017:
• Verokortit 60 %
• Veroilmoitukset 57 %

Chat 

2016: 213 000 kysymystä
2017: 274 600 kysymystä
2018: 292 791 kysymystä

PUHELUTKÄYNNIT 
VEROTOIMISTOISSA

PAPERIPOSTI VERO.FI & 
VERKKOPALVELUT CHAT 
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Verohallinnon matka verkkoon

2017
OmaVero



Helmikuu 2019: 
kampanja sähköisestä 
viranomaisasioinnista
Luovu paperipostista ja saa tieto esitäytetystä veroilmoituksesta sähköpostiisi



#Virkamiehetladulla
- kampanja paperittomuuden puolesta



Näin helppoa se on

Mene 
Suomi.fi/viestit 2 3 Ota viestit 

käyttöön
Tunnis-
taudu
palveluun



Kevät 2019: veroilmoitukset



Tarkista ja 
täydennä 
veroilmoitus 
OmaVerossa

vero.fi/omavero



VEROTUKSEN MUUTOKSIA59



VEROTUKSEN MUUTOKSIA60

Valtaosalle 
asiakkaista esitäytetty 
veroilmoitus tulee 
paperipostissa

Ei enää mappeja!
OmaVero toimii 
verotuspäätösten 
arkistona

Vaikka esitäytetty 
veroilmoitus tulee 
postissa, se löytyy 
myös OmaVerosta
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Veroilmoitus
keväällä 2019

Veroilmoitus uudistuu keväällä 2019
I. Saat esitäytetyn veroilmoituksen kotiisi paperilla, ellet ole 

ottanut käyttöösi sähköistä viranomaisasiointia 
(Suomi.fi/viestit) 20.3.2019 mennessä

II. Esitäytettyyn veroilmoitukseen on koottu samat tiedot kuin 
ennenkin. Ulkoasu on kuitenkin uudistunut ja veroilmoitusta 
korjataan eri tavalla kuin aiemmin.

III. Veroilmoitusta korjataan tai täydennetään OmaVerossa. 
Muutokset veroilmoitukseen voi tehdä myös paperilla, mutta 
se tapahtuu eri tavalla kuin aiemmin.

Verohallinto suosittelee veroilmoituksen tarkistamista ja 
täydentämistä OmaVerossa.



Palkansaajien veroilmoitus - verkko vs. paperi

MAALISKUU

03/19
MAALISKUU

21.3.

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-Sähköiset asiakkaat

Paperilla toimivat

Suomi.fi-viestit käyttöönottanut saa maaliskuussa 
sähköposti-ilmoituksen, että veroilmoitus löytyy nyt 
Omaverosta. Voit tarkastaa veroilmoituksen heti ja täydentää 
sitä tarvittaessa. Suosittelemme täydentämään veroilmoitusta 
OmaVerossa, vaikka saisitkin esitäytetyn veroilmoituksen 
paperipostissa.

- -

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

- -

Esitäytettyjen 
veroilmoitusten postitus 
alkaa 21.3. ja jatkuu 
useamman viikon. 
Veroilmoitukset ovat perillä 
huhtikuun aikana. Esitäytetty 
veroilmoitus ei ole enää 
täytettävä lomake vaan 
tuloste verotustiedoista. 

HUHTIKUU

04/19

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

- -

Esitäytetyt veroilmoitukset ovat 
perillä huhtikuun aikana. Tarkista 
tiedot. Jos haluat tehdä 
muutoksia, tulosta tarvittavat 
lomakkeet vero.fi-sivuilta ja 
käytä niitä. Voit myös tilata 
lomakkeet ja palautuskirjekuoren 
puhelinpalvelustamme. 

VEROILMOITUKSEN MÄÄRÄPÄIVÄT

7.5.  14.5.  21.5.

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-

- -

Jos haluat täydentää veroilmoituksen 
tietoja, toimi OmaVerossa viimeistään 
määräpäivänä. Tieto omasta 
määräpäivästä löytyy esitäytetystä 
veroilmoituksesta. Myöhästymisestä voit 
joutua maksamaan 50 euron 
myöhästysmismaksun.

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

-
-

Lähetä täydennykset ajoissa. 
Sinun pitää itse huolehtia, että 
lomakkeet ovat perillä 
Verohallinnossa viimeistään 
määräpäivänä. 
Myöhästymisestä voit joutua 
maksamaan 50 euron 
myöhästysmismaksun.

- -



2019 joulu tulee 
jo kesällä



VEROILMOITUS 2018

Käytti Veroilmoitus

verkossa -palvelua
57,4 %

Noin 1 460 000 (27 %) henkilöasiakasta teki muutoksia 
esitäytettyyn veroilmoitukseensa. Näissä Veroilmoitus 
verkossa -palvelua käytti noin 837 000 eli 57,4 %.

TAVOITE 2019

yli 65 %

Tekee 

veroilmoituksen 

OmaVero-

palvelussa

Vuoden 2018 veroilmoitus tehdään ensimmäistä kertaa 
ensi keväänä OmaVero-palvelussa. Tavoitteena on, että 
3/4 tekee veroilmoituksen OmaVerossa



Veroilmoitukset: Tulossa ihmisiin vetoava kampanja 
asiakasohjaus huomioituna 

Momentum: Veroilmoituksen täydentäminen on nyt 
ensimmäistä kertaa mahdollista OmaVeros



Lisäksi tulossa paljon asiakasviestintää 

 Me Korhoset opastavat myös

– veroilmoitus ja sen täydentäminen, tyypilliset vähennykset

– maksut ja palautukset - joku hahmoista saattaa myös joutua vaikeuksiin…

66



Verohallinnon sosiaalisen median tilit

Facebook – Verohallinto

@Verouutiset @VeroRekry @Palkka.fi @TaxFinland @Tulorekisteri

Youtube – Verohallinto

Linkedin – Verohallinto

Instagram – Verohallinto

Soundcloud – Veronkantaja



Suomi on aivan erityinen maa. Verohallinnon toimintaympäristö on 
kiitollinen. 

”veromyönteisyys”
tax compliance



Kiitos! 




