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Verotuksesta ymmärrettävästi?
miten ymmärrettäviä ja toimivia sisältöjä tehdään?





Sivuston anatomia

1236 asiakasohjetta

1403 syventävää vero-ohjetta

243 lomaketta

434 uutista

65   yhteystietoa

kieliversiot+



”Se millaisen käyttökokemuksen asiakkaat sivustolta 

saavat, on pitkälti kiinni siitä, 

• löysivätkö he sen tiedon jota olivat etsimässä  

• ymmärsivätkö he miten pitää toimia 

• saivatko he asiansa hoidettua.”

”Sisällöntuotannon tavoite: 

• luodaan selkeitä etenemispolkuja ja

• yksinkertaisia ohjeita asiakkaiden yleisimpiin 

tilanteisiin, joissa minimoidaan asiakkaan 

harhautuminen”



7. Seuranta: Julkaise ja seuraa

6. Käännökset

5. Hyväksyntä

4. Testaus ja iterointi

3. Sisällöntuotanto: Tekstityö ja käyttöliittymät

2: Kick off: Analyysi ja päärakenne, sprintin käytännöt ja vastuut

1. Asiakasymmärrysvaihe: Tutki käyttötarve



1. Asiakasymmärrysvaihe: Tutki käyttötarve

https://youtu.be/Vm3YFt4pF2k?t=2m38s


Asiakasymmärrys

Asiakasymmärrystä kerätään mm:

▪ Tutkimalla asiakkaiden Vero.fi 

sivuilla liikkumista 

▪ Lukemalla ja analysoimalla 

asiakkaiden kysymyksiä 

useammasta kanavasta

• Gentax-yhteydenottokirjaukset

• Chat-keskustelut 

• Vastauspankki

▪ Kysymällä asiakkailta

• Mahdollisuuksien mukaan haastatellaan 

myös asiakkaita suoraan

Kati Kujanen / 2018



ASIOINTIPOLUT

Tavoitteet:

Ymmärtää paremmin asiakkaiden asiointiin ja 

verotukseen liittyviä haasteita ja tarpeita 

asiointipolun eri vaiheissa.

Löytää, tunnistaa ja kuvata: 

• Kuka on asiakas / kuka ilmoittaja ja käyttäjä

• Asiakkaan kontaktipisteet asioinnissa

• Asiakkaan haasteet sekä kipupisteiden tunnistaminen 

asiointipolussa

• Kontaktipisteet, joissa voimme helpottaa asiakasta oikean 

tiedon oikea-aikaisessa antamisessa mahdollisimman pienellä 

vaivalla.

Suunnitella ja ideoida

• Ratkaisuehdotukset asiakkaan haasteisiin mm:

• ohjaustoimenpiteet 

• Vero.fi sisältö

Jatkotoimenpiteistä, seurannasta ja mittaamisesta sopiminen

Kati Kujanen / 2018
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2: Kick off

▪ aloituspalaveri tiimin kanssa

▪ käydään läpi havainnot, joita 

tiedonkeruuvaiheesta saatiin

▪ priorisoidaan tekeminen (mitä, 

kenelle) ja suunnitellaan työn 

tarkempi fokus –

sisältörakenne ja pääsivut

▪ tehtävien jako ja alustava 

aikataulutus
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3. Sisällöntuotanto: 
Tekstityö ja käyttöliittymät

Vähennämme tekstin määrää rajusti.

Keskitymme sanomaan VAIN asiakkaan kannalta olennaisen. 

Sisällön kärkeen nostamme aina toimintaohjeet: vero.fi vastaa selkeästi 

sellaisiin kysymyksiin kuin 

• ”voinko minä”

• ”pitääkö minun”

• ”miten minä hoidan tämän asian” 

Sisältöä tuotetaan kokonaisuuksina – ei yksittäisinä sisältösivuina.

Tavoitteenamme on selkeys, ymmärrettävyys ja yksinkertaisuus.

















Laskurit
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4: Testaa ja iteroi

https://youtu.be/Vm3YFt4pF2k?t=10m48s
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Julkaise ja seuraa

vaihe kuvaus roolit ja htp:t

asiakasymmärrys kootaan palautteet ja kehittämistarpeet + tieto 

asiakasrajapinnasta (puhelinpalvelu, chat, vastauspankki, 

web-analytiikka, haastattelut tms)

suunnittelu sovitaan mitkä kehittämistarpeet ja miten ne ratkaistaan

kirjoitusvaihe kirjoitetaan sisällöt

testausvaihe testataan käyttäjillä

tekstien korjaus ja 

täydennys

viimeistely testien perusteella

tarkistusvaihe asiantuntija tarkistaa tekstit

käännökset ja julkaisu sisältövastaava julkaisee



EUROT

kustannustehokas asiakaspalvelu 

– itsepalvelun tukeminen

▪ vähemmän puheluja

▪ sähköisen ilmoittamisen osuus (veroilmoitus 

1 euro sähköisenä, 10 euroa paperisena)

▪ lisäksi voisi olla: oikein tehtyjen ilmoitusten 

osuus

ONNELLISUUS

erinomainen asiakaskokemus

– nopeus ja helppous

– veromyönteisyys

– asiakastyytyväisyys

Tavoitteemme



Varainsiirtovero

+187 525 
vierailua

74 %
prosenttiyksikköinä

61%
bounce 2016

43 %
bounce 2017

1:15
aika sivulla 2016

1:02
aika sivulla 2017

Ihan valtava 

kävijämäärän kasvu
Harvempi poistuu heti

Asia on hoitunut 

aiempaa nopeammin



Varainsiirtovero – puhelut ja ilmoitukset 

+187 525 
vierailua

74 %
enemmän vero.fi-kävijöitä

Verkkosivujen kävijämäärä kasvanut räjähdysmäisesti, 

ilmoituksia annettu aiempaa merkittävästi enemmän

– samaan aikaan puhelujen määrä on vähentynyt

14 500
hoidettua puhelua 2016

12 800
hoidettua puhelua 2017

12 % 
vähemmän puheluja

10 %
enemmän ilmoituksia

5 % 
enemmän sähköisiä ilmoituksia 



Havainto

▪ harvempi tulee sisäisen haun kautta 

▪ useampi tulee ulkoisen haun kautta

▪ harvempi hakee tämän sivun jälkeen 

sisäisestä hausta tai palaa etusivulle

Mahdollinen selitys

▪ sivu löytyy paremmin navigoiden

▪ hakukoneystävällinen sisältö

▪ sivulta löytyy useammin se mitä 

asiakas etsii

Havaintoja varainsiirtovero-sivusta



Huomioita varainsiirtoverosta

• aiemmin suurin osa käyttäjistä meni tilisiirtolomakkeelle ja maksamisen 

sivulle 37%

• nyt suurin osa menee ilmoitusohjeisiin, maksuohjeisiin suoraan vain 

16%

• ilmoitusohjeet (lomake) sivulla 

• 7,5% siirtynyt yhteystietoihin joulukuussa (ennen kuin ohjeet oli tehty), 

aiemmin 17%




