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Tutkielman tavoitteena on selvittaa digitalisaation vaikutuksia Verohallinnon tehokkuuteen ja
tuottavuuteen. Digitalisaatio on muokannut Verohallinnon toimintaa niin sisdisissa kuin ulkoi-
sissa prosesseissa jo usean vuosikymmenen ajan. Silld pyritddn parantamaan toiminnan tehok-
kuutta ja tuottavuutta ja aiheen ajankohtaisuus on korostunut Suomen tamanhetkisen taloudel-
lisen tilanteen myota, kun julkisen talouden tilaa pyritdan tasapainottamaan. Digitalisaation po-
sitiivisia vaikutuksia on tarkea selvittaa, jotta voidaan varmistaa, etta digitalisaatiosta hyodytaan,
eika sita toteuteta vain itsensa vuoksi. Verohallinnolla on tarkea ja merkittava rooli yhteiskun-
nassa verotuksen toimittajana, joten on oleellisen tarkeaa, etta Verohallinnon toiminta on teho-
kasta ja tuottavaa. Yhteiskunnan toiminnan suurin tulonlahde on Verohallinnon kerdaamat verot
ja toisaalta Verohallinto on my6s suuri organisaatio, joten myds kustannuspuolen tulee olla kun-
nossa.

Digitalisaatiolla termina tarkoitetaan laajempaa ilmi6ta kuin vain uutta teknologiaa. Se muuttaa
prosesseja, yhteiskuntaa ja maailmaa, jossa tana paivana elamme. Digitalisaatio nakyy myos jul-
kishallinnossa, jossa silla onkin kaksi roolia: olla digitalisaation hyddyntaja, mutta myds mahdol-
listaja. Suomessa onkin panostettu paljon digitalisaatioon niin julkishallinnossa yleensa kuin
my0s Verohallinnossa. Tama nakyy myos erilaisissa kansainvalisissa vertailuissa ja tutkimuksissa.
Aikaisemman tutkimuskirjallisuuden perusteella voidaan todeta, ettd digitalisaatio on tuonut
monenlaisia hyotyja verohallinnoille tai julkishallintoon yleensa. Digitalisaatio on mm. vaikutta-
nut positiivisesti verohallintojen suorituskykyyn ja tehokkuuteen seka lisannyt asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta palveluihin. Toisaalta on myds viitteita siitd, ettd digitalisaatiosta ei ole saatu niin
suuria hyotyja kuin on odotettu ja se on esimerkiksi tuonut lisdd kustannuspaineita. Digitalisaa-
tion tuomien hyotyjen mittaamiseen ei ole kaytettavissa vakiintunutta mittaristoa ja sellaiselle
olisikin tarvetta.

Tama tutkimus on toteutettu tapaustutkimuksena, joka sisaltdaa seka kvalitatiivista sisallonana-
lyysia etta kvantitatiivista tilastollista analyysia. Kirjallisuuskatsauksessa on perehdytty aikaisem-
paan tutkimustietoon aiheesta, josta on [6ydetty keinoja digitalisaation tuomien hyotyjen seka
tehokkuuden ja tuottavuuden arvioimiseksi. Tutkimusosuuden aineistona on kaytetty mm. Ve-
rohallinnon tilinpdaatoksista saatavia tietoja. Tutkimuksen toteutuksessa on hyddynnetty myds
tekoalya. Tulosten perusteella huomataan digitalisaation kehityksen suuruus ja nopeus Verohal-
linnossa. Samaan aikaan mm. tuottavuus ja taloudellisuus seka asiakkaiden tyytyvaisyys palve-
luihin on parantunut. Erilaiset laadun mittarit kuten verotuspaatosten pysyvyys hallinto-oikeuk-
sissa on pysynyt melko vakaana. Digitalisaation kehittyessa voidaan todeta siis myos Verohallin-
non toiminnan kehittyneen positiiviseen suuntaan. Digitalisaation vaikutusta tdhan kehitykseen
ei pystyta suoraan erittelemaan, mutta ilmié on vaikuttanut niin paljon Verohallinnon toimin-
taan, ettd sen voidaan olettaa olleen yksi keskeinen tekija.

AVAINSANAT: Digitalisaatio, julkishallinto, Verohallinto, tehokkuus, tuottavuus



Sisallys
1 Johdanto
2 Digitalisaatio ja julkishallinto

2.1 Digitalisaatio
2.2 Digitalisaatio julkishallinnossa

2.3 Digitalisaation tuottavuusvaikutukset

3 Digitalisaatio Verohallinnossa
3.1 Verohallinto
3.2 \Verohallinnon tdmanhetkinen toimintaymparisto
3.3 Keskeiset digitaaliset muutokset ja jarjestelmat
3.4 Palveluiden saavutettavuus ja asiakastyytyvaisyys
4  Kirjallisuuskatsaus
4.1 Tehokkuuden ja tuottavuuden madrittely
4.2 Digitalisaation, tehokkuuden ja tuottavuuden arviointi
4.3 Digitalisaation vaikutukset
4.4 Suomen Verohallinnon tehokkuus
5 Tutkimuksen toteutus ja tulokset
5.1 Tutkimusmenetelmat
5.2 Mittarit ja aineisto
5.3 Tulokset
6 Johtopaatokset
Lahteet
Liitteet

Liite 1. Digitalisaatiosta saatavat hyodyt

Liite 2. Julkishallinnon digitaalisen muutoksen vaikutukset

11
16

19
19
21
24
27

32
32
33
41
46

48
48
48
49

56

59

66
66
70



Kuviot

Kuvio 1. Arviointikehys digitaalisen verohallinnon tehokkuudelle. 39
Kuvio 2. Verohallinnon asiointimaarat ja kanavat. 50
Kuvio 3. Tuottavuuden ja taloudellisuuden kehitys. 51
Kuvio 4. Verotulojen bruttokertyma per henkilétyovuosi. 52
Kuvio 5. Asiakastyytyvaisyys. 53
Kuvio 6. Laadun mittarit. 54
Kuvio 7. Verovelat. 55
Taulukot

Taulukko 1. Digitalisaatioon liittyvat kasitteet. 10
Taulukko 2. Digital Decade -ohjelman suorituskykymittaristo. 15

Taulukko 3. Julkishallinnon saamat kustannushyodyt: mitattavat asiat, osa-alueet ja
mittarit. 66
Taulukko 4. Julkishallinnon asiakkaiden saamat kustannushyodyt: mitattavat asiat, osa-
alueet ja mittarit. 67
Taulukko 5. Datan hyodyntaminen: mitattavat asiat, osa-alueet ja mittarit. 68
Taulukko 6. Digitaalisen muutoksen vaikutukset julkishallinnossa kunkin hydtyvan

ryhman ja toiminnon tyypin osalta. 70



1 Johdanto

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa digitalisaation vaikutuksia Suomen Verohal-
linnon tehokkuuteen ja tuottavuuteen. Digitalisaatio on ollut jo vuosikymmenten ajan
vaikuttamassa siihen, millaisessa maailmassa tana padivana eldmme ja sen vaikutukset
ulottuvat ldhes kaikille eldman eri osa-alueille. Tutkimuksia digitalisaatiosta riittdakin ja
paljon on myos tutkittu digitalisaation vaikutuksia julkishallintoon, eri nakokulmista. Kan-
sainvalisesti loytyy tutkimuksia myos digitalisaation vaikutuksista eri verohallintoihin.
Suomalaisia tutkimuksia aiheesta on vahemman, saati tutkimuksia digitalisaation vaiku-
tuksista Suomen Verohallintoon. Siihen ndahden miten paljon digitalisaatiosta yleensa
odotetaan tulevan hyotyjd, on yllattavaa, miten vahan aihetta on lopulta tutkittu. Toi-

saalta haasteena on digitalisaation, tuottavuuden ja tehokkuuden mittaamisen vaikeus.

Suomen Verohallinnossa digitalisaatio on ndakynyt niin sisdisissa kuin ulkoisissa proses-
seissa. Asiakkaille digitalisaatio ndkyy eniten asioinnin siirtymisessa sahkdiseen muotoon.
Verohallinnon sisalla taas erilaiset sahkdiset ohjelmistot ovat muuttaneet tapaa tyosken-
nella. Osittain digitalisaatio tulee Verohallintoon kuin julkishallintoon yleensakin yhteis-
kunnan muutoksen myotd, mutta digitalisaatioon panostetaan myds tietoisesti tehok-
kuuden ja tuottavuuden parantamiseksi. Talla haetaan parannusta niin tydntekoon, pal-
veluihin kuin verojen kerdamiseen. Verohallinnolla onkin Suomessa merkittava tehtava
verojen keradjana ja verorahoilla varmistetaan taas yhteiskunnan toimivuus. Se, miten
tehokkaasti veroja kerdtaan, on hyvin olennaista koko kansantalouden kannalta. Vero-
hallinnon toiminta-ajatuksena onkin toteuttaa verotus oikeamaardisesti ja oikea-aikai-
sesti yhteiskunnan toimivuuden turvaamiseksi. Suomen nykyiset talouden haasteet ku-
ten heikko talouskasvu ja alijaamaiset tulokset ovat lisdnneet tarvetta parantaa julkisen
hallinnon tuottavuutta ja tehostaa verojen kerdamistd, joten aihe on talla hetkelld erit-
tdin ajankohtainen. Istuvan hallituksen hallitusohjelmaan kuuluukin julkisen talouden te-
hostaminen ja mm. veronkannon sujuvoittaminen seka digitalisoinnin jatkaminen. Digi-
talisaation vaikutuksia Verohallinnon tehokkuuteen ja tuottavuuteen on tarkeaa tutkia,
jotta saadaan selville sen todelliset hyédyt ja tulosten toivotaan olevan hyddyllisia niin

Verohallinnolle kuin sovellettavissa myds muuhun julkishallintoon.



Kun tutkimuksen tavoitteena on selvittaa digitalisaation vaikutusta Verohallinnon tehok-
kuuteen ja tuottavuuteen, tutkittavaksi tulee mm. sen vaikutukset tyontekijéihin, tyon-
tekoon, verojen keradmiseen ja asiakaspalveluun. Tutkimuksessa pyritdan selvittdmaan,
miten digitaaliset tyokalut ja automaatio ovat muuttaneet Verohallinnon prosesseja ja
palveluiden laatua seka millaisia vaikutuksia nailla muutoksilla on ollut Verohallinnon ko-
konaistoimintaan. Tutkittavaksi tulee myos, miten digitalisaation tuomia hyotyja on mah-

dollista mitata seka miten verohallinnon tehokkuutta ja tuottavuutta voidaan arvioida.

Tutkimuksessa selvitetdgan ensinnakin, mita digitalisaatio on ja miten se on vaikuttanut
julkishallintoon yleensa seka tarkemmin, miten se nakyy Verohallinnossa ja sen toimin-
nassa. Kirjallisuuskatsauksessa perehdytdaan aikaisempiin tutkimuksiin aiheesta, jolloin
kasiteltavaksi tulee mm. digitalisaation vaikutukset julkishallintoon, sen tuomien hyoty-
jen mittaaminen seka verohallintojen tehokkuuden mittaaminen. Taman jalkeen kerro-

taan tarkemmin tutkimuksen toteutuksesta ja esitelladn tulokset seka johtopaatokset.



2 Digitalisaatio ja julkishallinto

2.1 Digitalisaatio

Digitalisaatio on yleinen, paljon kdytetty sana, jonka maarittely ei ole helppoa silla digi-
talisaation kdsite on laaja ja sen maaritelma voi vaihdella kdytetystd asiayhteydesta.
Myos limarinen ja Koskela (2015, s. 22) toteavat teoksessaan, etta digitalisaatiolla ei ole
yksiselitteistd maaritelmaa vaan sitd kuvataan usein esimerkkien avulla. He puhuvat di-
gitalisaation yhteydessa myds termista digitalisoituminen, jolla tarkoitetaan asioiden,
esineiden ja prosessien digitalisoimista. Esimerkkind mainittakoon tavaratalojen siirtymi-
nen verkkokaupoiksi tai perinteisten valokuvien siirtyminen digimuotoon ja pilvipalvelui-
hin. llmarinen ja Koskela (2015, s. 23-31) jatkavat, etta digitalisoituminen ei kuitenkaan
ole yhta kuin digitalisaatio. Digitalisoituminen on teknologiaa ja kun tama teknologia vai-
kuttaa ihmisten kayttaytymiseen, markkinoihin ja yritysten toimintaan, voidaan puhua
digitalisaatiosta. Digitalisaatio mahdollistaa yrityksille pienempia kuluja sekd parempaa

toiminnan laatua ja asiakaskokemusta.

Itkonen (2015) kertoo digitalisaation olevan "tiedon tallentamista, siirtamista ja kasitte-
lya tietokoneiden ymmartamassd muodossa”. Han kuitenkin toteaa, ettd digitalisaatio
ymmarretaan myos laajemmin, jolloin silla tarkoitetaan tieto- ja viestintatekniikan ai-
heuttamaa taloudellista ja yhteiskunnallista muutosta. Alasoini (2015) vuorostaan kuvai-
lee digitalisaation tarkoittavan “digitaalitekniikan integrointia osaksi elaman jokapaivai-
sid toimintoja hyodyntamalla kokonaisvaltaisesti digitoinnin mahdollisuuksia”. Edellisten
tapaan hankin mainitsee digitalisaation olevan koko yhteiskuntaa muokkaava prosessi,

jonka uusi teknologia mahdollistaa.

Parviainen, Tihinen ja muut (2017) kertovat digitalisaation olevan yksi suurimmista yh-
teiskuntaan vaikuttavista trendeista niin lyhyelld kuin pitkalldkin aikavalilla. He mainitse-
vat sen vaikutuksen olleen suuri ja, ettd sitd on verrattu teolliseen vallankumoukseen.

Heidan julkaisussaan digitalisaation vaikutuksia esitetdan havainnoitavan eri ndkokul-



mista ja seuraavassa esimerkissa nadita tasoja on nelja: prosessit, organisaatiot, liiketoi-
minta ja yhteiskunta. Prosessitasolla digitalisaatio tarkoittaa uusien teknologioiden kayt-
toonottoa ja siten prosessien tehostamista manuaalisten vaiheiden vahetessa. Organi-
saatiotasolla digitalisaatio mahdollistaa uusia tapoja palveluiden tarjoamiseen, ole-
massa olevien palveluiden uudenlaista tarjoamista ja tehottomien kdytantdjen poisjat-
tamisen. Liiketoiminnan tasolla mainitaan sen muuttuvat roolit seka arvoketjut ja yhteis-
kunnan tasolla sen rakenteiden muutokset. Ilmarinen ja Koskela (2015, s. 23) esittdvat
toisen nakokulman tarkastella digitalisaatiota: mikro- ja makrotaso. Mikrotasolla tarkas-
tellaan digitalisaatiota jonkin yksittdisen toimijan kautta, kuten yrityksen. Digitalisaatio
voi nakya yrityksen strategiassa, ansaintamekanismeissa, tuotteissa, palveluissa ja toi-
minnassa ylipdansa. Makrotasolla tarkastelussa on koko yhteiskunta, talouden rakenteet,

markkinat ja ihmisten kayttaytymismallit.

llmarisen ja Koskelan (2015) teoksessa puhutaan jonkin verran myds digitalisaation his-
toriasta. Heidan mukaansa 1990-luku on ollut aikaa, jolloin teknologinen kehitys on ollut
nopeaa. Talldin ei vield puhuttu varsinaisesti digitalisaatiosta, vaan termi on tullut ylei-
seen kadyttoon vasta myohemmin. Suomi onkin ollut edelldkavija digitalisaatiossa 1990-
luvulla ja vield 2000-luvun alussa muun muassa matkapuhelinten, laajakaistayhteyksien
ja pankkipalvelujen kautta. 2000-luvulla globaali kilpailu lisddntyi digitalisaation myo6ta,
kun ulkomaiset verkkokaupat alkoivat tuoda lisaa tarjontaa markkinoille. 2010-luvulta
[ahtien alylaitteet, robotiikka ja automaatio ovat varittaneet digitalisaatiota. Kansainva-
listen vertailujen mukaan 2010-luvulla Suomen sijoitus digitaalisuudessa tippui jonkin
verran verrattuna muihin maihin, vaikka digitaalisuus ja digitalisaatio ovat olleet silloin-

kin hyvalla tasolla.

Aikaisempaan tutkimuskirjallisuuteen perehtyessa vastaan on tullut termeja digitalisaa-
tio, digitaalinen transformaatio, digitointi jne. Tutkimuksen kannalta on oleellista erotella
myds ndita termeja toisistaan, vaikka niillda saatetaan osittain tarkoittaa valilla samoja

asioita. Penttinen ja muut (2025) mainitsevatkin, ettd nailla termeilld on osittain paallek-



kaiset, perattdiset ja toisistaan poikkeavat maaritelmat. Penttinen ja muut (2025) arve-
levat kasitteiden ajoittaisen epatarkkuuden johtuvan niiden abstraktiudesta. Digitaalisen
transformaation, digitalisaation ja digitoinnin kasitteiden hahmottamiseksi Penttinen ja
muut (2025) ovat koonneet taulukon (ks. taulukko 1), jossa tuodaan esille esimerkkeja ja
osa-alueita ndista termeistd. Termit ovat riippuvaisia toisistaan ja taulukko on koottu sel-
laiseen jarjestykseen, joka kuvaa tata riippuvuussuhdetta — ilman alempaa késitettd ei
voi olla ylempaa. Ehka vaikein hahmotettava ero on digitalisaation ja digitaalisen trans-
formaation valilla ja tutkijat mainitsevatkin ndiden vélisen rajan olevan hailyva. Tutkijat
kuvaavat digitalisaation olevan tietokoneiden ja datan hyddyntamista toiminnan kehit-
tamiseksi ja digitaalisen transformaation taas tasta viela suuremman mittaluokan muu-
tos. Termit muodostavat yhdessa ilmion, jota tutkijat kuvaavat kompleksiseksi. Tama voi

tutkijoiden mukaan tehda ilmion vaikutusten arvioinnin vaikeaksi.
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Taulukko 1. Digitalisaatioon liittyvat kasitteet (Penttinen ja muut, 2025).

Digitalisaation taso

Esimerkkeja ja osa-alueita

Digitaalinen transformaatio

Datatalous

Teollisuuden transformaatio (esim. Industry 5.0)
Kaksoissiirtyma

Merkittdvat muutokset sosiaalisessa vuorovaikutuk-
sessa

Merkittavat yhteiskunnalliset muutokset (esim. nopea
ammattien katoaminen, tiedonvalitykseen liittyvat
valta-asetelmat)

Digitaalinen disruptio (toimialakohtaista)

Digitalisaatio

Uudet liiketoimintamallit

Prosessien ja paatoksenteon muutokset

Muutokset kayttaytymisessa

Tyon ja taitojen muutokset

ICT toimijat (hyodyntéjat, tuottajat, kayttdjat)

Datan kerdadantyminen ja hyddyntaminen

Ohjelmistot ja sovellukset kayttokohteittain
Digitaalisen tiedon ja datan jatkojalostaminen ja hyo-

dyntaminen

Digitointi
Data

Pehmea infra

Digitaalisen tiedon sdilytys, kasittely ja jakaminen

Analogisen tiedon siirto digitaaliseen muotoon

Kova ICT-infra & laitteet

Tietoverkot, sahkoverkot, datakeskukset

ICT laitteet (tietokoneet, dlypuhelimet, oheislaitteet,
verkkolaitteet ym.)

Investointikustannukset vs. jatkuvat eli ope-
rointi/huolto/yllapitokustannukset

Datakeskusten tilantarve, energiantarve, tyévoima (ra-

kennus vs. operointi), ammontuotto...
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2.2 Digitalisaatio julkishallinnossa

Penttinen ja muut (2025) mainitsevat, ettd julkishallinnolla on kaksi eri roolia suhteessa
digitalisaatioon. Toinen rooleista liittyy digitalisaation kehittamiseen ja toinen digitalisaa-
tion hyodyntamiseen. N&illa tutkijat tarkoittavat julkishallinnon tehtavia esimerkiksi inf-
rastruktuurin ja sadntelyn kehittdmisessd, jotta yhteiskunta pystyy hyddyntamaan digi-
talisaatiota. Toisaalta julkishallinto hyddyntdaa myos itse digitalisaatiota sen omissa pro-
sesseissa ja julkisissa palveluissa. Sahkoisella hallinnolla saadaankin etuja niin palvelun-
tarjoajalle, kuten julkishallinnolle, kuin myds sen kayttdjille, kuten yksityisille yrityksille
(European Commission, n.d.). Kaikista ndkyvin muutos lienee olevan erilaisten digipalve-
luiden yleistyminen ja fyysisten palvelupisteiden karsiutuminen. Suomessakin naita di-
gipalveluita ovat esimerkiksi vero.fi, kela.fi ja kanta.fi -palvelut, joissa asiakkaat pystyvat
itse hoitamaan tai tarkistamaan omia tietojaan sen sijaan, etta he asioivat paikan paalla
tai kirjeitse. Valtionvarainministerio (n.d. -d) mainitseekin digitalisaation hyotyina sen,
ettei monet julkiset palvelut ole enaa ajasta tai paikasta riippuvaisia. Séhkoinen asiointi
on usein helpompaa ja nopeampaa muihin palvelukanaviin verrattuna. Toisaalta he nos-
tavat esille sen, ettd viranomaisten on huolehdittava siita, ettd sahkoiset kanavat ovat
asiakkaiden ensisijainen valinta houkuttelevuudellaan. Silla he tarkoittavat loppukaytta-

jan huomioimista palveluja suunnitellessa.

Digitalisaatio on muuttanut myos eri julkishallinnon laitosten sisdisia prosesseja ja ihmis-
ten tapaa tyoskennelld. Julkishallinnossa kasitelldaan tyypillisesti suuria maaria tietoa, jo-
ten digitalisaatiosta haetaan tehokkuutta manuaalisen tyon tilalle tai rinnalle. Esimer-
kiksi Euroopan komissio mainitseekin sdhkoisen hallinnon eduiksi paremman tehokkuu-
den ja sadstot (European Commission, n.d.). Rajallinen budjetti, kustannusten sdasto ja
tuottavuuden parantaminen liittyy oleellisesti julkishallintoon, kun sen toiminta kustan-
netaan julkisista varoista. Julkishallinnon ominaispiirteisiin kuuluu myds se, etta siella ka-
sitelldan usein arkaluontoista ja henkilokohtaista salassa pidettdvda materiaalia. Jul-

kishallinto joutuu olemaan erityisen tarkkana muuttaessaan prosessejaan, jotta heidan
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kdsissadn oleva tieto ei valu tahoille, joille se ei kuulu. Palveluiden pitdisi olla myds kaik-
kien saavutettavissa ja niiden toimintavarmuus on tarkedd. Toisaalta digitalisaation

myo6ta lapinakyvyys ja avoimuus voivat parantua (European Commission, n.d.).

Valtioneuvosto (2022) huomauttaa, etta vaikka julkishallinnossa panostetaan kovasti di-
gitalisaatioon ja digitaalisiin palveluihin, taytyy julkiset palvelut olla saavutettavissa myos
sellaisille, joilla ei ole mahdollisuutta asioida sdahkoisesti. He nostavat esille sen, etta jul-
kisten palveluiden tarjoaminen on kuitenkin julkisen hallinnon perustehtdva ja hyvien
palveluiden avulla parannetaan kansalaisten osallisuutta yhteiskunnassa. Heidan mu-
kaansa esteettdmyys ja saavutettavuus on huomioitava myds palveluiden tarjoamisessa
eri kielilld ja parhaimmillaan digitalisaatiolla voidaankin parantaa saavutettavuutta pal-
veluihin myos erityisryhmille. Valtioneuvosto (2022) mainitsee Suomen julkisten palve-
luiden digitalisaation edellytykseksi sen, ettd Suomi panostaa entista enemman yhteen
toimivan ja laadukkaan tiedon tuotantoon seka yhteisiin kdaytantoihin. Tarkoituksena on
varmistaa sellainen toimintaymparisto, jonka eri teknologiset ratkaisut toimivat yhdessa
my0ds tulevaisuudessa. Valtioneuvoston mukaan kehityksessa tulisi valtella alakohtaisia
ratkaisuja vaan ennemmin pyrkid mahdollistamaan yhteen toimivuus eri toimialojen kes-
ken. Nailld toimenpiteillda huomioidaan paremmin palvelukokonaisuuksia seka niiden

hallintaa ja kehittamista.

Digitalisaatioon ja siten myds julkishallinnon digitalisaatioon liittyy haasteita, joita myos
Euroopan komissio on listannut (European Commission, 2025b). Oleellista tietysti on toi-
mivat yhteydet ja tdssa ollaan EU tasolla vield tavoitteista jdljessa. Tarkoittaen esimer-
kiksi toimivia kuitu- ja 5G-verkkoja. Komissio mainitsee myos niiden alttiuden turvalli-
suusriskeille. EU:n alueella ollaan myds tekodlyn ja pilvipalveluiden osalta viela riippu-
vaisia ulkoisista tarjoajista. Erikseen mainitaan myos valtioiden digitaaliset infrastruktuu-
rit, jotka ovat myos riippuvaisia EU:n ulkopuolisista palveluntarjoajista. Vaikka Suomessa
suurimmalla osalla kansalaisista on jo perustason digitaaliset taidot, ndin ei ole kaikkialla
muualla EU:ssa, saati maailmalla. Perustason digitaalisia taitoja arvioitaessa tarkastel-

laan myos erilaisia verkkouhkia ja ndista mainittakoon tietojen luotettavuus ja yleensakin
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turvallinen toiminta verkossa. Parviaisen, Tihisen ja muiden (2017) mainitsemat haasteet
taas ovat mikrotason haasteita. Ndita voivat olla esimerkiksi haasteet rahoituksessa, or-

ganisaation joustamattomuus, johtajuuden puute ja muutosvastarinta.

Julkisen hallinnon digitalisaatiossa, niin kuin digitalisaatiossa muutenkin, on muistettava,
ettei pelkdt uudet teknologiset ratkaisut luo digitalisaatiota. Se vaatii myos prosessien
uudelleenjarjestelemista. Valtioneuvosto (2022) huomauttaa julkaisussaan, ettad tehokas
julkinen hallinto tarvitsee tavoitteita, jotka kestdvat yli vaalikausien. Lisdksi tarvitaan in-
vestointeja digitalisaatioon ja yhteistyota eri hallinto- ja sektorirajoilla (Valtioneuvosto,

2022).

Euroopan komissio on jo vuosia seurannut sen jasenmaiden digitalisaation kehitysta di-
gitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksin (DESI) raporteilla. 2023 vuodesta lahtien DESI-
indeksi on esitetty EU:n digitaalisen vuosikymmenen tilaa koskevan raportin 2030 Digital
Decade yhteydessa (European Commission, 2024a). Naiden takana on EU:n poliittinen
tavoite pitaa Eurooppa kestavana, kilpailukykyisena ja rippumattomana seka varmistaa
EU:n teknologinen itsemaaraamisoikeus (European Commission, 2025a). EU on asetta-
nut useita tavoitteita ja mittareita, joiden avulla EU:n digitaalista kehitystd seurataan.
Tavoitteet on asetettu vuoteen 2030 ja eri osa-alueet, joita seurataan ovat digitaalinen
infrastruktuuri, yritysten digitaalinen muutos, digitaaliset taidot seka digitaaliset julkiset
palvelut (European Commission, 2024b). Digitalisaatio ei ole pelkdstdan itsestdan toteu-
tuva muutos vaan siihen vaikutetaan myos poliittisella tasolla, kuten edelld mainittu EU:n
2030 Digital Decade -ohjelma. Ohjelmassa seurataan digitalisaation kehitysta EU:n alu-
eella, mutta siind annetaan myods maakohtaisia suosituksia eri toimenpiteista digitalisaa-
tion kehityksen tukemiseksi (European Commission, 2025b). Poliittisilla paatoksilla pyri-

tadn edistamaan niin julkishallinnon digitalisaatiota, kun digitalisaatiota yleisestikin.

Euroopan komission maakohtaisen raportin mukaan Suomi parjaa hyvin digitalisaation

kehityksessa suhteessa EU:n tavoitteisiin ja muihin EU-maihin (European Commission,
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2025c). Erityisesti mainintaa Suomi saa digitalisaalisuuden hallitsevista yrityksista ja kan-
salaisista seka digitaalisista julkisista palveluista. Taulukossa 2 on esitetty 2030 Digital
Decade -ohjelman suorituskykymittaristo ja Suomen sijoittuminen suhteessa asetettui-
hin tavoitteisiin. Tavoitteet pitdvat sisalladan mm. 5G:n kattavuuden, perusdigitaidot
omaavien kansalaisten osuuden vdestosta ja digitaalisten julkisten palveluiden tarjonnan
maaran (European Commission, 2025c). Asetetut tavoitteet ovat toisiansa tukevia. Hel-
posti julkishallinnon digitalisaatiota ajatellessa voi mieleen tulla vain digitaaliset julkiset
palvelut, mutta yhta lailla esimerkiksi tietotekniikan ammattilaisten saatavuus vaikuttaa
julkishallinnon digitalisaatioon. llman osaavaa ammattikuntaa palveluita ei ole mahdol-
lista kehittaa ja tarjota tai toisaalta ilman digitaitoisia kansalaisia ndita palveluita ei kay-

tettaisi.
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Taulukko 2. Digital Decade -ohjelman suorituskykymittaristo (mukaillen European Commission,

2025¢).
Digitaalisen
e H vuosikymmenen
Dlgltaahnen suomi FU tavoitteet vuoteen
VUOSikymmen KPI DESI 2025 | DESI 2025 2030
Fl EU
Kiintedn erittdin suuren kapasiteetin | 82 % 83 % 100 % 100 %
verkon (VHCN) kattavuus
Kuituyhteyden (FTTP) kattavuus 68 % 69 % 100 % -
5G-kattavuus 100 % 94 % 100 % 100 %
Reunasolmut (arvio) 47 2257 - 10000
Pk-yritykset, joilla vahintaan | 93 % 73 % 95 % 90 %
perusdigitointitaso
Pilvipalvelut - - 75 % 75 %
Tekodly 24 % 14 % 75 % 75 %
Data-analytiikka - - 75 % 75 %
Tekoaly tai pilvi tai data-analytiikka - - - 75 %
Yksisarviset (yritykset) 7 286 - 500
Vahintdan perustason digitaidot - - 87 % 80 %
ICT-asiantuntijat 8 % 5% 10 % 10 %
elD-jarjestelman ilmoitukset Kylla
Digitaaliset julkiset palvelut | 96 82 100 100
kansalaisille
Digitaaliset julkiset palvelut yrityksille | 99 86 100 100
Padsy sahkoisiin terveystietoihin 85 83 100 100

Suomi on ottanut hyvin huomioon suositukset, joita Euroopan komissio vuonna 2024
antoi sille 2030 Digital Decade -ohjelman puitteissa (European Commission, 2025c).
72 %:lle suosituksista Suomi teki poliittisia muutoksia tai muita toimenpiteitd. Vuoden

2025 suosituksista 16ytyy mm. toimenpiteita ICT-asiantuntijoiden lisdamiseksi, gigabitti
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yhteyksien kehittaminen, digitaaliteknologian edistaminen, kyberturvallisuuden
vahvistaminen erityisesti yrityksissa ja julkishallinnossa sekd investointien jatkaminen
digitaaliteknologiaan. Muille jasenmaille on annetut suositukset ovat melko samanlaisia,
vaikka jokaisella maalla onkin omat erityispiirteensd ja toiset maat ovat
edistyksellisempia kuin toiset. Suomi on tehnyt myds oman kansallisen strategisen
etenemissuunnitelman digitalisaation osalta, joka perustuu EU:n 2030 Digital Decade -
ohjelmaan. Suomen suunnitelma kulkee nimella digitaalinen kompassi eli digikompassi
ja sen tavoitteet ulottuvat myos vuoteen 2030 (Valtioneuvosto, 2022). Tavoitteet ovat
osittain samoja 2030 Digital Decade -ohjelman kanssa, kansallisten tavoitteiden ollen
osin jopa suurempia. Valtioneuvosto (2022) mainitsee yhden tavoitteista olevan, etta
Suomi olisi maailman tehokkain julkinen sektori vuonna 2030. Valtioneuvoston mukaan
tallakin hetkella Suomen julkinen hallinto seka sen digitaaliset palvelut parjaavat hyvin
erilaisissa kansainvalisissa vertailuissa ja tata selittdnee mm. julkisen hallinnon
teknologiamydnteisyys, palveluiden poikkihallinnollinen kehittaminen seka yhteistyo
muun yhteiskunnan kanssa. Valtioneuvosto (2022) mainitsee Suomen tavoitteeksi myos
luoda ihmiskeskeiset julkiset palvelut. Talla tarkoitetaan sellaisia palveluita, joita
tarvitaan ihmisten eri elamantilanteissa ja yritysten elinkaaren eri vaiheissa.
Maarallisend tavoitteena vuoteen 2030 mennessda on luoda n. 40 merkittavinta

eldamantapahtumapalvelukokonaisuutta.

2.3 Digitalisaation tuottavuusvaikutukset

Miten digitalisaatio on sitten vaikuttanut tuottavuuteen? Mollins ja Taskin (2023) ovat
tehneet yleiskatsauksen digitalisaation ja tuottavuuden valisestd suhteesta. Heiddn
mukaansa digitalisaatiolla on positiivinen vaikutus tuottavuuteen vaikkakin 2000-luvulla
kiihtynyt digitalisaatio on osunut samaan ajankohtaan kuin heikohko tuottavuuskehitys
kehittyneissa maissa. Heidan mukaansa digitalisaation vaikutus tuottavuuteen tarvitsee
muitakin tekijoitd osakseen. Esimerkkind mainitaan osaava henkilostd ja tehokas
johtaminen.  Kaiken  kaikkiaan  digitalisaatiolla  todetaan  olevan  suuret
heijastusvaikutukset kokonaistuottavuuteen esimerkiksi automaation ja tekodlyn myota.

Yritystasolla digitalisaation kerrotaan vaikuttavan tuottavuuteen automaation, datan,
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tiedon saatavuuden ja tehokkaamman padaoman avulla. Cardona ja muut (2013) puhuvat
omassa tutkimuksessaan tieto- ja viestintdteknologioista eli ICT:std ja tuottavuudesta
mutta my6s he mainitsevat, ettd ICT:n vaikutus tuottavuuteen on ollut merkittava.
Heiddn tutkimuksensa myotdilee Mollinsin ja Taskinin (2023) havaintoa siitd, ettd
pelkdastaan investoiminen ICT:hen ei lisda tuottavuutta vaan se vaatii myos esimerkiksi

osaamista ja muita organisaation investointeja.

Jovanovic ja Rousseau (2005) kasittelevat omassa tutkimuksessaan yleiskdyttoisen
teknologian eli GPT:n vaikutuksia Yhdysvaltojen talouteen. Tutkijat kertovat, ettad termia
GPT on viimeaikoina kdytetty laajasti keskusteluissa teknologian merkityksesta
talouskasvuun. Kaikki teknologia ei heiddan mukaansa ole kuitenkaan yleiskayttoista
teknologiaa vaan GPt:n tunnistaa seuraavista tunnusmerkeista: GPT laajenee useimmille
sektoreille, GPT kehittyy ajan myota ja alentaa kayttdjien kustannuksia sekd GPT tuottaa

uusia innovaatioita, tuotteita ja prosesseja.

GPT:hen luetaan mukaan esimerkiksi sdahko ja tietotekniikka (IT) ja juuri ndiden
vaikutuksia talouteen Jovanovic ja Rousseau (2005) ovat tutkineet. Tutkimuksessa on
havaittu, ettd juuri ennen naiden teknologioden saapumista, tuottavuuden kasvu on
ollut keskivertoa alhaisempaa. Tutkimuksessa havaittiin myds, ettd uuden GPT:n
ilmestyessd, tuottavuus vaikuttaisi ensin hidastuvan ja vasta jonkin ajan kuluttua
[ahtevan kasvuun. IT:n aikakaudella tuottavuuden hidastuminen on ollut
voimakkaampaa kuin sahkon yleistymisen aikakaudella. Erilaiset innovaatiot ja
yksityinen kulutus nayttaa olevan normaalia korkeammalla tasolla GPT:n aikana ja IT:n
aikana innovaatioiden maara on ollut vield suurempi kuin sdhkon yleistymisen
aikakaudella. Lisaksi IT teknologian hinta laskee paljon nopeampaa verrattuna sahkéon.
Toisaalta sahko levisi nopeampaa kuin tietotekniikka. Kaiken kaikkiaan IT-teknologian
kuvaillaan olleen "vallankumouksellisempi” verrattuna sahkdistymiseen ja siksi tutkijat
ovat arvelleet taman teknologian luovan positiivisa odotuksia talouskasvun suhteen
2000-luvulle. Nyt kuitenkin tiedamme Yhdysvaltojen tuottavuuden kehittyneen heikosti

viime vuosikymmenind (Sprague, 2021) joten pohdittavaksi jaa olemmeko vieldkin IT
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aikaikauden alussa, jolloin tuottavuuden kasvu on vield hidasta ja tuottavuus ldhtee

nousuun vasta myohemmin ja olemmeko jo |ahelld uutta GPT:n aikakautta.
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3 Digitalisaatio Verohallinnossa

3.1 Verohallinto

Verohallinto (2024a) kertoo verkkosivuillaan Suomen julkisen talouden merkittdvimman
tulonldhteen olevan verotulot, joiden kerdamisestd vastaa Verohallinto, Tulli ja Traficom,
Verohallinnon ollessa kuitenkin selvasti suurin toimija. Verkkosivuilla jatketaan
kertomalla, ettd verotuksesta paattaa eduskunta, joka hyvaksyy
valtionvarainministeriossa valmistellut verolait vaikkakin eduskunnan lisaksi myds
Euroopan unionin ja kuntien paatokset vaikuttavat verotukseen. Verohallinto ei siis pdata
verotuksesta, vaan on verotuksen toimittava viranomainen. Verohallinto valittaa
keradamansa verot eteenpain valtiolle, kunnille, seurakunnille, Kansanelidkelaitokselle ja

metsdnhoitoyhdistyksille (Verohallinto, 2024a).

Verohallinto (2024b) kertoo sen toimintaa ohjaavan strategia, jonka pohjalla on
verotuksen toimittaminen oikean maadrdisend ja oikean aikaisena yhteiskunnan
toimintojen rahoittamista varten. Toiminta-ajatuksen kerrotaan perustuvan myds
uskottavaan ohjaukseen ja valvontaan, jolla verotuksen perusta ja verokertyma
turvataan. Toiminta pyritdan pitdmaan tehokkaana, asiakaslahtoisena ja uudistuvana,
niin asiakkaiden toiminnan helpotuksen, verokertyman saamisen kuin tyontekijéidenkin
kannalta. Tavoitteiksi Verohallinto kertoo verotulojen varmistamisen,
oikeudenmukaisesti toimitetun verotuksen ja positiivisen asiakaskokemuksen.
Verohallinto kertoo kerdavansa ja hyodyntdvansa verotietoja runsaasti, sekd torjuvan
harmaata taloutta. Asiakkaille he pyrkivat takaamaan laadukkaan, yhdenmukaisen ja
ennakoitavan toiminnan, jotta asiakkaille saadaan luotua positiivinen asiakaskokemus.
Verohallinto tekee myo6s runsaasti yhteistyotd eri sidosryhmien, kuten yritysten ja
muiden julkishallinnon toimijoiden kanssa. Sen lisdksi, ettd Verohallinnon tehtaviin
kuuluu toimittaa verotus ja tilittdd nama veronsaajille oikea-aikaisesti ja oikean
maaradisind, Verohallinnon tulee pyrkia tekemdan tdma mahdollisimman
kustannustehokkaasti ja siten, ettd siitd koituisi mahdollisimman vdhan haittaa

asiakkaille (Valtiovarainministerio, 2023).
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Vuoden 2023 lopulla Verohallinnolla tydskenteli noin 5300 henkil6d ja silla oli
toimipaikkoja 56 eri paikkakunnalla (Verohallinto, 2024c). Organisaatio on jaettu eri
yksikoihin, joita on yhteensd kymmenen ja ndiden yksikdiden tehtavistd on kerrottu
Verohallinnon verkkosivuilla (Verohallinto, 2024d; Verohallinto, 2024e). Verotusyksikko
vastaa Verohallinnon ydintoiminnasta eli asiakaspalvelusta, verotuksen toimittamisesta,
valvonnasta, verotarkastuksista sekd verojen ja maksujen kantamisesta ja perinndsta.
Asiakkuusyksikon tehtaviin kuuluu ohjata ja johtaa Verohallinnon asiakkuuksia ja
asiakaslahtoista toimintaa. Tama tarkoittaa esimerkiksi asiakasymmarryksen
kerryttamista ja asiakasratkaisujen kehittamista. Lisaksi yksikkd suunnittelee ja johtaa
asiakkaiden ohjausta ja valvontaa. Tuotehallintayksikko toimii tietojarjestelmien parissa
vastaamalla niiden toimintavarmuudesta, tehokkuudesta ja toiminnallisuudesta.
Hallintoyksikdn tehtaviin kuuluu vastata yleishallinto-, henkilosto- ja taloustehtavista.
Esikunta- ja oikeusyksikkd tydskentelee paljon Verohallinnon strategian parissa silla se
vastaa Verohallinnon strategian valmistelusta ja tukee strategian toimeenpanoa seka
seuraa nadiden tavoitteiden toteutumista. Myds pddjohtajan maardysten valmistelu ja
esittely kuuluu tdman yksikon tehtaviin. Viestintayksikkd vastaa nimensd mukaisesti
Verohallinnon viestinnasta, johon kuuluu viestinndn kehittaminen, ohjaus, visuaaliset
ilmeet jne. Sisdisen tarkastuksen yksikkdé huolehtii Verohallinnon sisdisesta
tarkastuksesta valvomalla kaikkia Verohallinnon toimintoja. Harmaan talouden
selvitysyksikkd toimii yhteistydssa muiden viranomaisten kanssa laatimalla selvityksia
yrityksista ja yhteistOistd seka harmaan talouden ilmioista. Tulorekisteriyksikko vastaa
tulorekisteristda ja veronsaajien oikeudenvalvontayksikkd varmistaa veronsaajien eli
valtion, kuntien, seurakuntien ja Kelan oikeuksia verotuksessa ja siihen liittyvassa
muutoksenhaussa (Valtiovarainministerié, n.d. -a). Na&iden vyksikdiden lisdksi
Verohallinnosta riippumattomasti  toimii  keskusverolautakunta ja verotuksen
oikaisulautakunta, jotka antavat ennakkoratkaisuja ja kasittelevat oikaisuvaatimuksia

(Verohallinto, 2024d; Verohallinto, 2024e).
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Padjohtaja vastaa Verohallinnon johtamisesta ja jokaista yksikkéa johtaa yksikon
paallikkd (Verohallinto, 2024e). Pdsjohtajan ja yksikon paallikdiden johtamista tukee
Verohallinnon johtoryhmd, joka avustaa myds yleisida toimintalinjoja koskevassa
pdatoksenteossa (Verohallinto, 2024e). Valtiovarainministerio  (2023) kertoo
Verohallinnon kuuluuvan sen hallinnonalalle ja titen myds Valtionvarainministerion
hallinnonalan  keskeiset  tavoitteet  vaikuttavat  Verohallinnon  toimintaan.
Valtiovarainministerio kertoo myds paaministeri Petteri Orpon hallituskauden keskeisista
tavoitteista, joita ovat julkisen talouden uudistaminen ja tehostaminen, julkisen
hallinnon kehittdminen kustannustehokkaammaksi ja modernimmaksi sekd kestavan
talouskasvun vauhdittaminen. Paaministeri Petteri Orpon hallitusohjelman linjauksia
ovat myos esimerkiksi veronkannon sujuvoittaminen ja digitalisoinnin jatkaminen seka
oletusarvoisen digitaalisuuden kdyttdéonotto viranomaisasioinnissa. Hallitusohjelman

tavoitteita Verohallinto pyrkii toteuttamaan mahdollisuuksien mukaan.

Valtionvarainministerio (n.d. -b) neuvottelee sen hallinnonalalla toimivien virastojen ja
laitosten kanssa tulostavoitteista ja niiden edellyttamista resursseista. Tama tulosohjaus
perustuu hallitusohjelman tavoitteisiin. Neuvottelujen pohjalta laaditaan monivuotiset
tulossopimukset ja niihin vaikuttaa myds muut viraston linjaukset ja dokumentit, kuten
strategia ja lainsdadantd. Tuorein Verohallinnon ja Valtionvarainministerion valinen
tulossopimus on laadittu vuosille 2024-2027 ja se pitdd sisdlladn muun muassa
tavoitteita yhteiskunnallisesta vaikuttavuudesta, toiminnan tehokkuudesta ja
palvelukyvystd (Valtiovarainministerié, 2023). Verohallinnon tulee raportoida
sopimuksessa maariteltyjen tulostavoitteiden toteutumista tilinpaatoksessdaan ja
ministerio vuorostaan kommentoi Verohallinnon suoriutumista
tilinpaatéskannanotoissa ja nostaa esille mahdollisia jatkossa tarvittavia toimenpiteita

(Valtiovarainministerio, n.d. -b).

3.2 Verohallinnon tamanhetkinen toimintaymparisto

Talouteen vaikuttavia tekijoita on maailmalla kohdattu viime vuosien aikana runsaasti,

esimerkkeina mainittakoon COVID-19-pandemia, Vendjan hyodkkdyssota Ukrainaan ja
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konfliktit Lahi-idassa. Korkeaa inflaatiota ja nopeaa korkojen nousua on myds nahty,
tosin nyt inflaatio on jo maltillista ja korot ldhteneet laskuun. Pitkalla aikavalilla paineita
talouteen tuo myos ilmastonmuutos ja toimet sen torjumiseen (Verohallinto, 2023).
Suomen talouskasvu on ollut heikkoa, vaihtotase negatiivinen ja julkisen velan maara on
kasvanut eikd ennusteiden mukaan ndiden tilanne ole seuraavina vuosina juurikaan

paranemassa (Suomen pankki, 2024).

Petteri Orpon hallitusohjelma sisdltda useita muutoksia, joiden tarkoituksena on
vahvistaa julkisen talouden rahoitusasemaa (Verohallinto, 2023). Valtiovarainministerio
(n.d. -c) kertoo yhden naista toimenpiteistad olevan valtionhallinnon tuottavuusohjelma,
jolla pyritdan noin 243 miljoonan euron vuotoisiin sdastdihin vuodesta 2027 alkaen.
Lisaksi he kertovat kevaan 2024 kehysriihen yhteydessa paatetyn lisdsopeutustoimista,
joilla pyritddn 150 miljoonan euron vuotuisiin sdastoihin vuodesta 2027 eteenpdin.
Valtiovarainministerion mukaan jokainen hallinnonala on laatinut oman
tuottavuusohjelman, jossa se on esitellyt toimet, joilla sdast6ja on tarkoitus saada
aikaiseksi. Myods Verohallinnon toimintamenoista haetaan huomattavia saastoja vuosien
2025-2027 aikana ja naistd kerrotaan Valtiovarainministerion hallinnonalan
tuottavuusohjelmassa (Valtiovarainministerio, 2024). Ohjelman mukaan osa sdastoista
on tarkoitus toteutua valtionhallinnon vyhteisten hankkeiden avulla, joita ovat
digitaalisten palveluiden laajempi kayttd viranomaisasioinnissa ja yhteiskayttoiset
toimitilat. Tavoitteeksi kerrotaan viranomaisviestinndan ensisijaisten kanavien olevan
jatkossa digitaalisia, kun talld hetkelld viranomaiset ldhettdvat tiedoksiantonsa
asiakkaille padsaantoisesti postitse paperilla. Asiakkaiden on kuitenkin mahdollista ottaa
kdyttoonsa sidhkoinen tiedoksianto eli esimerkiksi Suomi.fi-viestit. Verohallinto on
arvioinut, etta se voisi saavuttaa jopa 10 miljoonan euron saastot digitaalisen viestinnan
korvatessa perinteistd paperipostia. Lisdksi ohjelmassa kerrotaan, etta toimitilojen osalta
valtio on siirtymadssa yhteisiin tydymparistodihin eli virastojen ja laitosten henkildstoa
tulee  jatkossa  tyoskentelemdan  yhteisissa tyotiloissa. Eri  virastojen
asiakaspalvelupisteitd tullaan myos yhdistelemaan. Virastokohtaisia sdastoja kerrotaan

haettavan henkildstostd, ostopalveluista seka matkustamisesta.
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Verohallinnon toiminta- ja taloussuunnitelmassa on esitelty erilaisia hallituksen
asettamia tavoitteita, joilla on vaikutusta myods Verohallintoon (Verohallinto, 2023).
Esimerkiksi sen lisaksi, ettd viranomaisten viestintd pyritddn jatkossa toteuttamaan
ensisijaisesti digitaalisesti, hallitusohjelmaan on kirjattu, etta viranomaisasiointi pyritaan
palveluidenkin osalta jarjestamaan ensisijaisesti digitaalisesti. Lainsddadannostd ja
saannoksista pyritddan tekemadan sellaisia, ettd ne mahdollistavat automatisaation ja
uusien teknologioiden vastuullisen hyodyntamisen. Tarvittaessa hallitus voi myods
kumota sellaisia saadoksia, jotka haittaavat julkisten palveluiden tarkoituksenmukaista
jarjestamista. Tiedon liikkumista aiotaan parantaa julkishallinnon eri tietojarjestelmien
vélilla ja sellaisia oikeudellisia esteitd puretaan, jotka tarpeettomasti estavat julkisten
tietovarantojen hyddyntamista. Naiden tavoitteiden toteutuminen mahdollistaa
tehokkuuden parantumista myos Verohallinnolla verotuksen toimittamisen ja
asiakaspalveluprosessien tehostuessa. (Verohallinto, 2023). Uusi teknologia tulee
jatkossakin vaikuttamaan Verohallinnon toimintaan ja tasta esimerkkind mainittakoon
tekodly. Valtiovarainministerio (2023) mainitsee tekoalyn tulevan avustamaan verotusta
tekemalla rutiinityot, jotka on tdhan asti hoidettu virkailijoiden toimesta. Lisdksi he
mainitsevat tekodlyn tulevan olemaan apuna tiedonhankinnassa. Toisaalta sen
mainitaan tuovan uusia haasteita Verohallinnon toimintaan, kuten verovalvontaan,

mikali sitd hyodynnetdan rikollisessa toiminnassa.

Muita Verohallinnon toimintaan liittyvia toimintaympariston muutoksia on mainittu
Verohallinnon ja Valtiovarainministerion tulossopimuksessa, ja ndita ovat muun muassa
vieraskielisten asiakkaiden maaran lisddntyminen, erilaisten tulonhankkimismuotojen
yleistyminen ja kansainvalistymisen jatkuminen (Valtiovarainministerio, 2023).
Sopimuksen mukaan nama tulevat vaatimaan osaavaa tyovoimaa, josta siitakin on
kilpailua. Asiakirjassa puhutaan myds lainsaddanndn muutoksista, jotka ovat aina lasna
ja aiheuttavat toimia Verohallintoon. Toisaalta mainitaan, ettd lainsaadanto ei mydskaan
aina pysy yhteiskunnan muutosten tahdissa, mikd aiheuttaa epéaselvyyksia ja

tulkinnanvaraisuutta. Lisdaksi mainitaan viime vuosien heikko taloustilanne, joka on
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lisdinnyt maksuvaikeuksia, konkursseja ja harmaata taloutta. Harmaalla taloudella taas
kerrotaan olevan vaikutuksensa verovelkoihin seka verovajeeseen. Verovajetta kerrotaan
aiheuttaneen myds Verohallinnon puutteelliset keinot saada tietoja ulkomaan

rahaliikenteestd, johtuen yleisen tietosuoja-asetuksen soveltamiskdytdannosta.

3.3 Keskeiset digitaaliset muutokset ja jarjestelmat

Verohallinnon tietotekninen kehitys on ldahtenyt liikkeelle vuodesta 1947, jolloin
ensimmaiset reikdkorttikoneet korvasivat tyovaiheita, joita oli hoidettu perinteisesti
papereilla, kynilld ja laskukoneilla. Aikoinaan jo tdama on tehostanut tydskentelya
huomattavasti. 1960-luvulla taas on otettu kayttdon ensimmadiset tietokoneet, joilla
hoidettiin esimerkiksi veroilmoitusten esitayttoa, verokirjojen valmistusta ja maksujen
seurantaa. Talléin voitiin jo kuvailla tietotekniikan olevan olennainen osa verotusta.
1960-luvun lopulla valtionhallinnon, eli my6és Verohallinnon, tietotekniikkaa alettiin
keskittamaan Valtion tietokonekeskukseen VTKK:lle. Ratkaisu ei ollut kuitenkaan toimiva
Verohallinnon kannalta ja pian tdmaéan jalkeen Verohallinto alkoikin ottamaan taas
suurempaa roolia omien tietoteknisten tarpeiden hoitamisessa. VTKK:n palveluita
kdytettiin lopulta 1990-luvulle asti, kunnes kaikki atk-toiminnot siirtyivat Verohallinnon
alaisuuteen. Syyt tahan olivat taloudelliset, silla Verohallinnon vaatima tietojenkasittely

oli jo niin laajaa. (Verohallinto, 2021).

1990-luvun vaihteessa Verohallinnolla oli meneillddn verotuslaskentajarjestelman
uudistusprojekti, jota toteutettiin Verohallinnon omalla henkildstolla. Projektissa
kdyttoon tuli uudet vélineet sekd ohjelmointikieli. Kyseinen projekti sekd saman aikaan
meneilld ollut kokonaisverouudistus aiheutti Verohallinnolle lisatéitda ja lopulta
viivastyksid verotuksen normaaliin aikatauluun. Tasta oppineena Verohallinto on jatkossa
kiinnittanyt huomiota siihen, etta verotus toimii hairiittda myos siirtyméakausien aikana,
kun jarjestelmaa vaihdetaan uuteen. Lisaksi suuret uudistukset toteutetaan asteittain ja

niiden tueksi luodaan asianmukainen projektiorganisaatio. (Verohallinto, 2021).

Suuri harppaus digitalisaatiossa otettiin vuonna 1995, jolloin Verohallinnon ldhettama

veroehdotus tuli kokeiluun. Kdytdnndssa aiemmin verovelvolliset olivat siis itse
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kerdanneet tiedot omista tuloistaan ja l3dhettanyt veroilmoituksen Verohallintoon
mahdollisten liitteiden kera. Kehittynyt tietotekniikka mahdollisti sen, ettd jatkossa
Verohallinto kerdsi tarvittavat tiedot suoraan eri tahoilta kuten tydnantajilta,
eldkelaitoksilta ja kelalta. Naiden tietojen pohjalta Verohallinto pystyi itse toimittamaan
veroehdotuksen verovelvolliselle ja taman tehtavaksi jai vain tarkistaa tiedot ja ilmoittaa
mahdolliset korjaukset. Menetelma oli tehokas silla tdmd toi kustannussaastoja
Verohallinnolle ja helpotti asiakkaiden tyota. Veroehdotus ja muu asiakaspalvelu

tapahtui kuitenkin edelleen paperisilla lomakkeilla. (Verohallinto, 2021).

1990-luvun loppupuolella internet tuli osaksi Verohallinnon sisaista ja ulkoista viestintaa.
Sisdista viestintdad varten avattiin ensimmainen verkkopohjainen intranet-jarjestelma
Apaja ja asiakkaille taas yha tandkin paivana tuttu sivusto www.vero.fi. Verkkosivu toimi
tiedon jakamisen paikkana, sieltd lOytyi vero-ohjeita ja uutisia ajankohtaisista
verotukseen liittyvista asioista. Suurin osa Verohallinnon lomakkeista oli myds
|oydettavissa ja tulostettavissa sieltd. Palvelu saavutti heti suuret kdvijamaarat ja siita
tulikin tarkein palvelukanava veronmaksajille, etta veronsaajille. Muutos oli suuri, silla
verkkopalvelu korvasi nyt monet kdynnit ja soitot verotoimistoon. Verohallinnon jakama
tieto oli nyt saatavissa yhdestd paikasta ja Verohallinto saattoi luopua monista

perinteisilla kirjeilla Iahetetyista ohjeistuksista ja tiedotteista. (Verohallinto, 2021).

Yritykset pystyivat alkaa lahettamaan tietojaan sdhkoisesti Verohallintoon 90-luvun
loppupuolella Tyvi-operaattorin avulla. Tyvi eli Tietovirrat Yrityksiltd Viranomaisille oli
valtiovarainministerion hanke, jolla yhtendistettiin viranomaisten tiedonkeruuta.
Kaytannossa vyritykset lahettivdt tietojaan Tyvi-operaattorille, joka valitti tiedot
eteenpdin Verohallinnolle. Tama ei maksanut yrityksille mitdaan, mutta Verohallinto
maksoi tiedonsiirrosta korvauksen operaattoreille. Osin tdman vuoksi vuonna 2005
Verohallinto loi oman IImoitin.fi-palvelun, jonka kautta yritykset pystyivat antamaan
Tyvi-ilmoituksia ja siten Verohallinnon maksamat korvaukset operaattoreille vahenivat.
My0s YTJ eli Yritys- ja yhteisotietojarjestelma otettiin kayttoon 2000-luvun alkupuolella.

YTJ kehiteltiin yhdessa Patentti- ja rekisterihallituksen eli PRH:n kanssa. Taman myota
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yritykset pystyivat yhdella ilmoituksella hoitaa ilmoittautumisen eri rekistereihin, kuten
kauppa- ja ennakkoperintarekisteriin, mikd helpotti vyritysten perustamis- ja

muutosilmoitusten antamista ja kasittelya. (Verohallinto, 2021).

Erilaisia vuorovaikutteisia palveluita Verohallinto alkoi tarjoamaan vuodesta 2006
eteenpain. Palkka.fi verkkopalvelu mahdollisti ja mahdollistaa edelleen yritysten ja
yksityishenkildiden hoitaa palkanlaskennan ja siihen liittyvat viranomaisilmoitukset
samasta paikasta. Henkil0asiakkaille suunnattu verokortin muutospalvelu avattiin
seuraavana vuonna ja nain asiakkaat pystyivat tehdd muutoksia verokortteihinsa
internetissa ilmoittamalla muuttuneet tulo- ja vahennystietonsa. Siitd seuraavana
vuonna kayttéon tuli veroilmoitus verkossa -palvelu, jonka kayttdmahdollisuudet
laajenivat vuosi vuodelta. Aluksi palvelun kautta pystyi ilmoittamaan pelkastaan
verotuksessa vahennyskelpoiset matkakulut, mutta jatkossa myds esimerkiksi
kotitalousvdahennyksen, luovutusvoitot ja -tappiot seka vuokratulot pystyi ilmoittamaan
palvelun kautta. Kyseiset palvelut vdhensivdt huomattavasti paperityotd, silla moni
asiakas siirtyi kdyttdamaan nditd palveluita ja nyt heiddn ei tarvinnut enda tehda

ilmoituksia perinteisilla lomakkeilla. (Verohallinto, 2021).

2010-luvulla Verohallinnossa tehtiin suuri uudistus tietojarjestelmiin. Uudistus kulki
nimella VALMIS-hanke ja sen tarkoituksena oli yhdistda ja yhtenaistaa tietojarjestelmat,
joita oli noin 70 kappaletta ja vanhimmat perdisin 80-luvulta. Lukuisat eri jarjestelmat
teettivat tyota ja kustannuksia yllapidon ja kehittdmisen vuoksi. Myos tyontekijoille eri
jarjestelmat ndyttaytyivat tyoldina, silla ne olivat verolajikohtaisia ja mikali tyontekijan
oli tarve kayttaa eri jarjestelmid, tuli hanen myds avata useita eri sovelluksia tyopoydalle.
Eri tietojdarjestelmat korvattiin yhdelld valmisohjelmistoratkaisulla, amerikkalaisella
Gentax-jarjestelmalld. Ensimmaisia  verolajeja  ldahdettiin  siirtamaan  uuteen
jarjestelmdan vuonna 2016 ja vuoden 2019 paattyessa kaikki verolajit oli siirretty taman
yhden ohjelman sisdadan. Samaan aikaan asiakkaille tarjotut digitaaliset palvelut siirrettiin
yhden verkkopalvelun taakse, nykyisinkin kdytossa olevaan OmaVeroon. (Verohallinto,

2021). OECD:n (2020) raportissa arvioidaan Suomen Verohallinnon saavan 15-20
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miljoonan euron saadstot IT-kuluissa uudistuksen myo6ta. Kaiken kaikkiaan raportissa
kehutaan uudistusta, silld se tehtiin suunnitellussa ajassa ja sen toteutus alitti budjetin.
Uudistuksesta saatavat hyddyt liittyvat tehokkuuteen ja parempaan asiakaspalveluun.
Lisdksi henkiloston on mahdollista uudistuksen myota keskittyd vaikuttavampiin
tehtdviin ja veronmaksajista saadaan nykydan parempi kasitys, kun tietoja pystytaan

kasitelld ja analysoida entistd paremmin.

Valtiontalouden tarkastusvirasto julkaisi vuonna 2017 Verohallinnon rakenteellisiin
muutoksiin ja tuloksellisuuteen keskittyvan tarkastuskertomuksen (Valtiontalouden
tarkastusvirasto, 2017). Kertomuksessa kerrotaan sen tavoitteiksi selvittad Verohallinnon
rakenteellisten muutosten, joita se noin kymmenen vuoden aikana tehnyt, suunnittelua,
tavoitteita ja muutosten vaikutusten todentamista. Verohallinnon tavoitteena on
kertomuksen mukaan ollut parantaa tuloksellisuutta sisdltden vaikuttavuuden,
tuottavuuden ja taloudellisuuden. Kertomuksessa jatketaan, ettda toimintaa on pyritty
yleisesti tehostamaan, ilman tasmallisia sadstotavoitteita, kun niitd voi olla jopa hankala
asettaa pitkdn toteutusajan ja vaikutusten arvioinnin hankaluuden vuoksi. Havaintona
kertomuksessa esitetdan, ettd Verohallinnon vaikuttavuus, tuottavuus ja taloudellisuus
on parantunut rakenteellisten muutosten toteutuksen aikana, tosin rakenteellisten
muutosten vaikutusta ei pystyta erittelemadan kehityksesta. Toimintakulujen kerrotaan
kasvaneen lievasti siten, ettd samalla kun henkildstokulut ovat pienentyneet, palvelujen
ostojen osuus on kasvanut. Digitalisoinnin oletetaan parantaneen toiminnan
tuloksellisuutta ja sahkoisten palvelujen hyodyttdneen asiakkaita. Vaikka suoraan ei
pystytdkdaan erittelemdan rakenteellisten muutosten vaikutusta Verohallinnon
tehokkuuteen, ovat muutokset olleet kuitenkin niin merkittavia, ettd niiden voidaan
kertovan osviittaa siitd, miten muutokset ovat vaikuttaneet Verohallinnon tehokkuuteen

(Valtiontalouden tarkastusvirasto, 2017).

3.4 Palveluiden saavutettavuus ja asiakastyytyvaisyys

Verohallinnon palvelut ja toiminta on muuttunut paljon vuosikymmenten saatossa. Siten

my0s yhteydenpito asiakkaiden ja Verohallinnon valilla on muuttunut. Verotoimistolla
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kdynnin sijaan yha useammin asiat hoidetaan sahkoisesti. My0ds perinteisen kirjepostin
maara on vahentynyt puolin ja toisin, kun tiedot voidaan ldhettda sahkoisia kanavia
pitkin. 1990-luvun alussa verotuksen automatisoinnista tuli Verohallinnon strateginen
tavoite (Verohallinto, 2021). Verohallinto kertoo verkkosivuillaan, ettd tdman yhtena
perimmaisena tarkoituksena oli luoda prosesseista valtakunnallisesti yhtenevaiset, mika
taas auttaisi parantamaan asiakaspalvelua sekd verovelvollisen oikeusturvaa.
Verkkosivuilla jatketaan, ettda valtion 2000-luvulla jarjestamat tietoyhteiskunta- ja
tuottavuusohjelmat  kirittivdt automaation kehitystd entisestddn ja samoin
verkkopankkien yleistyminen, silla ihmiset tottuivat hoitamaan myds pankkiasioitaan
netissd. Veroasioiden hoito vaatii vahvan sdhkdisen tunnistautumisen ja
pankkitunnuksista onkin tullut yleisin tunnistautumistapa Verohallinnon palveluissa,

kerrotaan verkkosivuilla.

Verohallinnon strategisiin tavoitteisiin kuuluu positiivisen asiakaskokemuksen luominen
kaikessa veroasioiden hoitamisessa (Verohallinto, 2025a). Verkkosivuilla kerrotaan, etta
asiakaslahtoisyys on yksi Verohallinnon toiminnan perusteista ja veroasioinnista pyritdaan
tekemaan mahdollisimman helppoa. Asiakaskokemuksella kerrotaan olevan merkitysta
myos veromyonteisyyteen, joten sen merkitystd ei voi vaheksyd. Positiiviseen
asiakaskokemukseen vaikuttaa mm. asioiden hoidon sujuvuus, tyytyvaisyys palveluihin
sekd kokemus tasapuolisesta kohtelusta ja naita asioita Verohallinnossa myos seurataan
ja mitataan (Verohallinto, 2025a). Verohallinnon tilinpdatoksessd on kerrottu
asiakkaiden tyytyvadisyydestd Verohallinnon palveluihin (Verohallinto, 2025b).
Tilinpaatoksessa  kerrotaan, ettda  puhelinpalvelussa, chat-palvelussa  seka
kdyntiasioinnissa mitataan asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun sekd sitd, saivatko he
asiansa ratkaistua tai ainakin vireille. Puhelinpalvelussa palautetta kysytdaan joka
kymmenenneltd soittajalta ja asiakaskokemus on ollut pitkdan erinomaisella tasolla.
Vuonna 2024 arvion antajista 91 % on antanut puhelulle arvosanan hyva tai erinomainen.
93 % prosenttia arvion antajista koki, etta heidan asiansa oli saatu ratkaistua tai vireille.
Kayntiasioinnissa arvostelut olivat niin ikdan erinomaisia, silld 93 % asiakkaista antoi

asioinnistaan arvosanan hyva tai erinomainen. Ratkaisuaste vastaavasti oli 96 %. Chatin
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puolella arvostelut olivat alhaisemmat, silla vain 33 % antoi palvelulle arvosanan hyva tai
erinomainen. Asiansa sai ratkaistua tai vireille 41 %. Chat-palvelu eroaa puhelin- ja
kdyntiasioinnista siten, ettd sielld asiakas ei voi asioida tunnistautuneena ja siten saada
yhtd henkilokohtaista palvelua. Omaverossa asioivilta asiakkailta pyydetdan myos
palautetta. Uloskirjautumisen yhteydessa kysytaan, miten palvelussa asiointi sujui ja
vastausten perusteella 85 % oli sitd mieltd, ettd asiointi oli sujunut hyvin. Muut
asiakkailta pyydettavat palautteet ovat heidan mielipiteensa valvonnan tehokkuudesta
sekd Verohallinnon luotettavuudesta. Valvontaa on pitdnyt tehokkaana 94 %

tutkimukseen vastanneista ja Verohallintoa on pitdnyt luotettavana 91 % vastanneista.

Verohallinnon merkittdvasta roolista johtuen my0s asiointimaarat ovat suuria. Kaikista
eniten asiakkaita palvellaan puhelinpalvelussa, johon vastattuja puheluita kertyi vuoden
2024 aikana 1,7 miljoonaa. Puheluiden maéara on ollut kuitenkin viime vuosina laskeva.
Osin puheluiden maaran lasku on selitettdvissa puhelinpalvelun aukioloaikojen
supistamisella. Puheluiden osalta seurataan myos niiden vastausprosenttia ja vuonna
2024 se on ollut 84,9 %. Palvelukanavista chat on ollut puheluiden jalkeen seuraavaksi
yleisin noin 480 000 asioinnin kappalemaaralld. Suurin osa ndistd on tosin ollut chatbotin
hoitamia ja vain reilu 10 000 kappaletta on ollut virkailijan hoitamia. Virkailijoiden
vastaaminen chatissa lopetettiinkin joulukuussa 2023, lukuun ottamatta tulorekisteriin
liittyvia kysymyksia. Edellisind vuosina virkailijat ovat hoitaneet vuosittain yli 100 000
chat -asiointia ja botin ollessa viela kaynnistysvaiheessa, jopa yli 300 000. Perinteisin
asiointikanava, kdyntiasiointi, on kokenut huomattavaa laskua asiointikerroissa. Vuonna
2024 kayntiasiointeja oli reilu 220000 ja parina edellisend vuonna on liikuttu alle
250 000 kappaleen lukemissa. Huomattava muutos on koettu koronaviruspandemian
aikana, jolloin vuosien 2019 ja 2020 valilla asiointikertojen maara on lahes puolittunut.
Kuten muihinkin palvelukanaviin, myos kayntiasiointiin liittyy palveluiden supistamista.
Yksi asiointikanava 16ytyy vield OmaVerosta, jossa asiakkaat pystyvat lahettdmaan
OmaVero-viesteja. Naitd asiakkaat ovat ldahettaneet vuonna 2024 noin 130000
kappaletta. Viestien maard on liikkunut viime vuosina 130000 ja 175000 valilla.

(Verohallinto, 2025b).
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Tana paivana Verohallinnon asiointikanavista OmaVero on kiistatta yleisin. Vuonna 2024
OmaVeroon kirjauduttiin yli 34 miljoonaa kertaa ja sen kautta tehtiin lahes kuusi
miljoonaa erilaista ilmoitusta. lImoituksista noin 1,9 miljoonaa on liittynyt verokortteihin,
1,7 miljoonaa arvonlisdveroon ja 1,3 miljoonaa esitdaytettyyn veroilmoitukseen.
Muutosta verokorttiin tai ennakkoveroon haettiin eri palvelukanavissa yhteensd 2,5
miljoonaa kertaa, joista OmaVeron kautta haettujen osuus oli 79 %. Esitdytettyyn
veroilmoitukseen taas teki muutoksia eri palvelukanavissa yhteensa 1,3 miljoonaa

henkiloasiakasta, joista 91 % teki muutokset OmaVeron kautta. (Verohallinto, 2025b).

Viestintad on tarked osa asiakaspalvelua ja Verohallinnon tarkoituksena onkin viestinnan
avulla opastaa asiakkaita, madaltaa kynnystd hoitaa veroasioita sekd saada asiakkaat
toimimaan oikein ja ajallaan. Positiivisen asiakaskokemuksen varmistaminen toimii myos
ajurina. Viestinnan kanavina toimii mm. vero.fi, sosiaalinen media, perinteinen media,
uutiskirjeet seka sisdinen viestintakanava intranet. Vero.fi sivustolta |6ytyy runsaasti
tietoa verotuksesta ja ohjeita veroasioiden hoitamiseen. Sivustoa ladattiin vuonna 2024
yhteensa 85 miljoonaa kertaa, joista n. 8 miljoonaa on ollut ruotsin, englannin tai muita
vieraskielisia sivuja. Sivustoja myoOs uudistettiin vuonna 2024 ja uudistukset jatkuvat
edelleen. Muun muassa  sivuston  toimintavarmuutta  on parannettu
palvelunestohyokkaysten varalta. Verohallinnon digitaaliset kansalaispalvelut (ml. vero.fi)
ovatkin saaneet Vuoden digipalvelu- palkinnon vuonna 2024 ohjelmistoalan yrityksia
edustavalta Software Finland ry:Ita. Palkinnon perusteena on ollut palvelujen hyva
kdytettavyys ja toimintavarmuus. Sosiaalisen median puolella Verohallinto on
kasvattanut seuraajamaariaan yli 300 000:een. Sisdltdjen nayttokertoja sosiaalisessa

mediassa on ollut noin 19 miljoonaa vuonna 2024. (Verohallinto, 2025b).

Verohallinnolla on asiakkaiden ja viranomaisten kanssa kdytdssa useita eri
asiointikanavia, joiden kautta se ottaa ilmoituksia vastaan ja luovuttaa tietoja. Lisaksi
Verohallinnolla on kansainvélistd tietojenvaihtoa muiden maiden veroviranomaisten

kanssa. Kanava, jonka kautta Verohallinto vastaanottaa eniten ilmoituksia on lImoitin.fi-
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palvelu. Vuonna 2024 taman kautta vastaanotettiin 2,7 miljoonaa aineistoa sisaltaen
yhteensd 118 miljoonaa ilmoitusta.  Vuosi-ilmoitukset olivat  yleisimpia.
Tiedostosiirtopalvelu on ollut kdytossa 80 yhteyskumppanin kanssa ja ndiden valilla on
siirretty kymmenia miljoonia tiedostoja. Eri viranomaisten kanssa taas on ollut kdytossa
palveluvdylarajapintoja. Vero APl -rajapintojen maddrd on lisddntynyt viime vuosien
kehityksen ansiosta. Senkin kautta on tehty kyselyita yli 200 miljoonaa kertaa, joista
yleisin on ennakonpidatystietojen haku. Tarkoittaen sitd, etta palkanmaksajat pystyvat
palkanmaksun yhteydessa tarkistamaan palkansaajan ennakonpidatysprosentin. Lisdksi
loytyy vield 6 tietojenvaihtokanavaa kansainvilisiin tietoviroihin ja ndiden kautta kulkee
kymmenia miljoonia sanomia. Suomen sisdlla Verohallinnon tietopalvelu luovuttaa
tietoja eri tiedonsaaja-asiakkaille, kuten viranomaisille, ministerigille ja medialle. Vaikka
Verohallinto luovuttaa runsaasti tietoja massaluovutuksina, tulee sinne myds yksittaisia
asiakirjapyyntoja. Naita pyyntoja voi tulla esim. yksittaisilta henkil6ilta tai viranomaisilta
ja useita eri kanavia pitkin. Suurin osa pyynndista tulee kuitenkin OmaVeron kautta.
Yksittaiset asiakirjapyynnot vaativat aina virkailijatyotd, vaikka prosessia onkin

automatisoitu. (Verohallinto, 2025b).

Séhkoisten asiointikanavien kayton lisdantyessa paperilla asiointi on vahentynyt. Vuonna
2024 Verohallinto vastaanotti 880 000 paperista asiakirjaa, mika on ldhes satatuhatta
vahemman kuin edellisvuonna. Palveluntarjoaja digitoi paperiset asiakirjat ennen kuin
ne siirtyvat verotusjdrjestelmaan, jossa niita kasitelladn sahkdisesti. Verohallinto itse
lahettda asiakkaille padsaantoisesti kaikki kirjeet sdhkoisesti asiakkaiden OmaVeroon.
Lisaksi Verohallinto lahettaa kirjeet paperilla niille asiakkaille, jotka eivat ole ottaneet
Suomi.fi palvelua kdytt6on. Vuoden 2024 lopussa palvelun oli ottanut kdyttoon n. 1,5
miljoonaa henkildasiakasta. Paperipostia l|ahetettiin siis edelleen runsaasti, yli 17

miljoonaa kappaletta, joskin maara on ollut laskeva. (Verohallinto, 2025b).
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4 Kirjallisuuskatsaus

4.1 Tehokkuuden ja tuottavuuden maarittely

Tassa tutkimuksessa on tarkoituksena selvittaa digitalisaation vaikutusta Verohallinnon
tuottavuuteen ja tehokkuuteen. Aikaisempaan tutkimuskirjallisuuteen perehtyessa
digitalisaation tuomista hyddyistd puhutaan eri termein. Joissain tutkimuksissa
kasitelldan yleisesti digitalisaation tuomia hyotyjd, jossain sen vaikutuksia tuottavuuteen,
tehokkuuteen, vaikuttavuuteen, palveluiden laatuun tai vaikkapa korruptioon. Hyoéty
sana kattaa digitalisaation tuomat kaikki positiiviset vaikutukset, mutta sitakin voidaan
tarkastella eri nakokulmista, kuten Verohallinnon itse, kansalaisten, yhteiskunnan tai
tyontekijoiden. Tassa tutkimuksessa tarkastelun kohteena on itse Verohallinto ja sen
toiminta. Toisaalta siitd ei voida poissulkea muiden ndakékulmien vaikutusta silla rajausta
ei voida tehdad kovin suoraviivaisesti silla moni asia vaikuttaa Verohallinnon
tehokkuuteen ja tuottavuuteen, jota ei valttamatta heti ensimmaisend ajattele.
Esimerkiksi veronmaksajien tyytyvadisyydella Verohallinnon palveluihin on myds
vaikutusta, silla voidaan ajatella veronmaksajien hoitavan velvoitteensa paremmin,

mikali palvelut ovat kunnossa ja siten verohallinnon toimintakin on parempaa.

Valtiontalouden tarkastusvirasto VTV (n.d.) kasittelee artikkelissaan tehokkuuden
merkitysta valtionhallinnossa. Heiddan mukaansa julkishallinnon toimintaa arvioidaan
usein tehokkuuden, taloudellisuuden ja vaikuttavuuden kannalta. Heiddn mukaansa
tehokkuudella tarkoitetaan viranomaisen taloudellista tehokkuutta eli tavoitteisiin
pddsemistd mahdollisimman pienin resurssein, mutta myods sujuvaa toimintaa
yksityisten ja julkisten toimijoiden valilla. Tarkoittaen siis myds, etta tehokkuuden
arvioinnissa huomioidaan myds kustannukset muille toimijoille. Tuottavuuden
madritelmana taas pidetdan tuotosten ja panosten suhdetta (Hautakangas & Heikkinen,

2008).

Verohallinnon tuottavuuden ja tehokkuuden yhteydessd arvioitavaksi tulee siis

Verohallinnon tekeminen suhteessa kaytettyihin panoksiin ja resursseihin. Kun
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Verohallinnon keskeisin tehtdava on toimittaa verotus, keratyt veroeurot ovat olennainen
osa tutkimuksen kohdetta. Toisaalta verohallinnon toiminnan on oltava kuitenkin
laadukasta ja oikeudenmukaista, joten yhta lailla tdma tulee olemaan tarkastelun

kohteena. Panoksina ja resursseina tarkastellaan mm. kustannuksia.

4.2 Digitalisaation, tehokkuuden ja tuottavuuden arviointi

Suomessa valtioneuvoston selvitys- ja tutkimuslaitos on tehnyt tutkimuksen
julkishallinnon digitalisaatiosta ja julkaissut sen vuonna 2017 (Parviainen, Kadridinen ja
muut, 2017). Aiheena oli erityisesti tuottavuus ja hyotyjen mittaaminen. Tutkimus
perustuu valtiovarainministerion hankkeeseen, jossa ensisijaisena tarkoituksena oli
selvittda, voidaanko digitalisaation hyotyja mitata ja arvioida. Valtioneuvoston selvitys-
ja tutkimuslaitoksen julkaisussa on todettu, ettd tutkimuksia aiheesta on vasta vahan ja
ne mita on tehty, liittyvat pitkalti sahkdisen hallinnon strategioihin ja malleihin. Tata
selittdnee osin myos se, digitalisaatio ja tuottavuus ovat molemmat vaikeasti mitattavia
asioita, kuten julkaisussa myos todetaan. Lisdksi julkaisussa tuodaan esille se, etta
empiiristen tutkimuksien perusteella nayttdisi siltd, ettd sahkoiseen hallintoon
siirtymisesta ei olisi saatu vastaavia hyotyja mita on odotettu. Tahan voi julkaisun
mukaan vaikuttaa tutkimusten vahainen maara, lyhyet tarkastelujaksot ja kaytettyjen

menetelmien puutteet, jolloin digitalisaation tuomia vaikutuksia ei olla havaittu.

Parviainen, Kaaridinen ja muut (2017) kertovat, ettd mitdan vakiintunutta mittaristoa
digitalisaatiosta saatavien hyotyjen mittaamiseen ei vield ole. He mainitsevat, etta
havaitut mittarit mittaavat lahinna digitointia eivatkd digitalisaatiota ja sen hyotyja.
Digitointia mittaavat mittarit kertovat mm. sdhkoisten palvelujen maarasta, niiden
kayttajistd ja kayttoaktiivisuudesta. Lisdksi heiddn havaitsemansa mittarit seuraavat
paljolti vain suoran hallinnon saamia hyotyja, eivat palvelun kdyttdjien. Heidan
tutkimuksessaan on kuitenkin esitelty mahdollisia kaytettdvia mittareita seka
kokonaisuuksien, ettd yksittdisten hankkeiden seuraamista varten. Kuten yleensa,
taloudellisia hyotyja on helpompi mitata kuin ei-taloudellisia. Hyddyt, jotka eivat koske

taloutta, voivat olla kuitenkin merkittavia, joten myds ndita olisi usein hyva yrittda mitata,
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vaikka nadihin olisikin kdytdssa vain subjektiivisia mittareita. Parviaisen, Kaaridisen ja
muiden (2017) julkaisussa esitetyt mittarit on jaettu eri osa-alueisiin, joita ovat
julkishallinnon  saamat kustannushyédyt, julkishallinnon asiakkaiden saamat
kustannushyodyt sekd datan hyodyntamiseen liittyvat hyodyt. Mittarit on esitetty

liitteessa 1.

Parviainen, Kaaridinen ja muut (2017) tuovat esille tarkeitd seikkoja digitalisaation
tuoman tuottavuuden arviointiin. Ensinndkin on tunnistettava kansalaisille tuotettujen
julkispalveluiden digitalisaatio sekd hallinnon omien prosessien digitalisaatio. On my0s
tunnistettava, kumpi nadistda hyotyy digitalisaatiosta, palveluita tuottava yksikkd vai
palvelun kayttdja vai molemmat. Tutkimuksessa mainitaan my0Os oikeanlaisten
mittareiden tdarkeys ja niiden oikea ymmarrys, jotta tuottavuutta voidaan arvioida.
Esimerkiksi erilaisten digitaalisten palveluiden kavijamaarilla usein pyritdan mittaamaan
palveluiden vaikuttavuutta, mutta se ei valttamatta kerro palveluiden tehokkuudesta.
Esimerkkind mainitaan omien terveystietojen haku ja tarkastelu digitaalisista palveluista,
joka ei kuitenkaan kerro mitaan siitd, kuinka tama hyodyttda terveydenhuollon omaa
toimintaa. Lisdksi tutkimuksessa mainitaan haasteeksi se, ettd digitalisaation
tehokkuuden mittaamisesta puuttuu usein vertailukohdat, koska digitalisaatio

toteutetaan erikseen joka hallinnonalalla.

Dobrolyubova (2021) puhuu tutkimuksessaan digitaalisesta transformaatiosta, mutta
myos hdan huomauttaa, ettd digitaalisen transformaation julkishallintoon tuomien
hyotyjen mittaamisesta on melko vahan kirjallisuutta, etenkin kun ottaa huomioon
millaiset odotukset tdstd saataviin hyotyihin kohdistuu. Dobrolyubovan (2021)
tutkimuksessa tehdaankin katsaus kirjallisuuteen, jossa kasitelladn digitaalisen
transformaation hyotyjen mittaamista julkishallinnossa. Tutkimuksessa annetaan myds
analyysi kaytettavista l[ahestymistavoista digitaalisen transformaation tuomien tulosten
mittaamiseen sekda annetaan analyysi siitd, miten nadita lahestymistapoja voitaisiin

parantaa.
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Julkisen sektorin  suorituskyvyn mittaamiseen on kdytéssa muutamia eri
lahestymistapoja, joista Dobrolyubova (2021) esittelee julkaisussaan nelja: logiikkamalli,
tasapainotettu tuloskortti, yhteinen arviointikehys ja Mooren strateginen arvokolmio.
H&dn mainitsee naista jokaisella olevan omat vahvuutensa ja heikkoutensa, minka vuoksi
niille on myos erilaisia kdyttotarkoituksia. Toisaalta ne ovat myds toisiaan tdaydentavia,

joten yhta kaytettdessa ei valttamatta kannata sulkea toista pois.

Digitaalisen transformaation tuomien hyotyjen mittaamiseen liittyy joitakin haasteita,
joita Dobrolyubova (2021) esittelee julkaisussaan. Yksi naistd haasteista liittyy
mittareihin, jotka usein mittaavat vain sahkdista hallintoa, toisin sanoen digitaalisen
transformaation ensimmaista astetta eika koko prosessia. Mittareita mietittdessd on
otettava huomioon, etta digitaalinen transformaatio ei ole projekti, jolla on paatepiste,
vaan koko ajan kehittyva prosessi. Toinen haaste digitaalisen transformaation tuomien
hyotyjen mittaamisessa kohdistuu eri sidosryhmiin. Tulosten jakautumista eri
sidosryhmille ei huomioida Dobrolyubovan (2021) mukaan tarpeeksi. Hin huomauttaa,
etta digitaalisen transformaation tuomia muutoksia tyontekijéille mitataan melko vahan.
Hanen mukaansa transformaation tuomia hyotyja mitattaessa pitaisi ottaa paremmin
huomioon myos vaikutukset henkiloston taitojen ja osaamisen parantumiseen,
tuottavuuden parantumiseen seka tyOtyytyvdisyyteen. Kolmantena ja neljantena
haasteena hdn mainitsee asiat, jotka jaavat usein huomiotta. Digitaalisen
transformaation tuomia hyotyja pyritdadan kylla mittaamaan ja arvioimaan, mutta
kustannuspuoli jad useasti arvioimatta. Samoin sen tuomat riskit jatetdan usein
huomiotta, lukuun ottamatta tietoturvaa. Esimerkkina tutkimuksessa mainitaan YK:n
sahkoisen hallinnon kehitysindeksi, jonka heikkoutena on se, ettd se mittaa ldhinna
palveluiden saatavuutta, kuin oikeaa kadytt6a tai laatua. EU:n DESI indikaattorin
puutteeksi taas mainitaan kustannusten ja riskien lilan vahdinen huomiointi seka se ettei
se mittaa digitaalisen transformaation tuomia tehokkuusvaikutuksia. Dobrolyubova
(2021) mainitsee, ettd kansainvdliset mittarit ja tilastot jattavat digitaalisen
transformaation tuomien taloudellisten ja sosiaalisten vaikutusten arvioinnin ldhes

kokonaan oli sitten kyse, hallituksista, kansalaisista tai yrityksista. Tutkimuksessa
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mainitaan, ettda eri ldahestymistavat arvioivat digitaalista transformaatiota pitkalti

julkisten palveluiden muutosten kautta, eivatka arvioi juurikaan tehokkuutta.

Johtopaatoksena Dobrolyubova (2021) esittad tutkimuksessaan, ettad julkishallinnossa
tavoitellaan digitaalista muutosta itseddn, sen sijaan, ettd sitda pidettdisiin keinona
parantaa julkishallinnon tehokkuutta tai vaikuttavuutta. Han mainitsee, ettd jotkut
digitaalisesta transformaatiosta saatavat tehokkuuden parannukset saattavat sydda
pitkdn aikavalin tehokkuuden hyotyja. Johtopaatoksiin sisdltyy myods suositus
tasapainoisen mittauskehyksen kehittamiseen ja kdyttéonottoon koskien digitaalisen
transformaation vaikutuksia julkishallinnon tehokkuuteen ja vaikuttavuuteen. Hanen
mielestdan mittauskehyksen pitaisi huomioida kaikki julkishallinnon keskeiset toiminnot
ja prosessit niin palvelujen tuottamisessa kuin muissakin julkishallinnon toiminnoissa.
Hyodyt pitdisi huomioida kaikkien sidosryhmien osalta, digitaalisen transformaation
tuomia kustannuksia ja riskeja unohtamatta. Dobrolyubova ei ole laatinut indikaattoreita,
joilla digitaalisen transformaation tuomia vaikutuksia voitaisiin mitata, mutta on lajitellut
digitalisaation vaikutusten hyddyt ja riskit sidosryhmittdin taulukkoon, joka on esitetty

liitteessa 2.

Krejnus ja muut (2023) ovat tutkineet DEA-menetelmdn (verhokdyrdanalyysin)
hyodyntamistd sdhkodisen hallinnon tehokkuuden mittaamisessa EU:n alueella.
Tutkimuksen perusteella DEA-menetelmdda on mahdollista kayttaa digitalisaation
tuoman tehokkuuden arviointiin. Krejnus ja muut (2023) mainitsevat tutkimuksessaan
useampia indeksejd, joita voidaan pyrkia hyddyntamaan menetelmdssa. Naitd ovat
esimerkiksi DESI, EGDI, LOSI, EPI, DGI, Gll, DSGI, sdhkoisen hallinnon vertailuindeksi,
Eurostat — internetin kdyttd seka digitalisaation edistamisen tyékalupakki. Juuri ndiden
indeksien antamia tietoja hekin ovat hyédyntdneet arvioidessaan EU maiden sdhkoisen
hallinnon tehokkuutta. Tutkimuksessa on hyddynnetty esimerkiksi tietoa internetin
kayttoasteista, maiden tutkimus- ja kehittamistoiminnasta, sdhkoisen hallinnon

palveluiden maarasta ja asiakkaiden tyytyvaisyydesta sahkoisiin palveluihin.
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Niin ikdan Sidorenko ja muut (2020) huomauttavat julkaisussaan, ettd sellaista
menetelmaa julkishallinnon ja julkisten palveluiden tehokkuuden arviointiin ei ole
olemassa, joka olisi kansainvalisesti hyvaksytty. Heiddn mukaansa useissa maissa onkin
kohdattu haasteita digitalisaatiostrategioiden seurannassa, sopivien indikaattoreiden
puuttuessa. Digitaalisuutta ja teknologioita kylldkin mitataan. Sidorenko ja muut (2020)
ehdottavat julkaisussaan mallia julkishallinnon digitalisaation arvioimiseen. He nostavat
esille erityisesti tehokkuuden arvioinnin menojen kautta tarkoittaen kustannusten
minimointia silla, ettd siirrytddn pois muista kuin digitaalisista palveluista seka silla,
miten paljon digitaaliset julkiset palvelut vahentavat yrityssektorilla kustannuksia.
Toisaalta he huomauttavat, ettda on otettava huomioon myds mitka digitaaliset ratkaisut
ovat yleensa toteutettavissa, millainen lainsdadantd ja hallinto on olemassa seka

kayttdjien nakdkulma.

Salahova (2025) on tutkimuksessaan esittanyt milld tavoin verohallinnon tehokkuutta
voidaan arvioida. Tehokkuuden arviointi on jaettu kolmeen eri osa-alueeseen, jotka on
esitelty myos kuvassa 1. Osa-alueet ovat talous, teknologia seka hallinto. Salahova (2025)
mainitsee taloudellisen tehokkuuden kuvaavan, kuinka hyvin verojarjestelmalla
tuotetaan tuloja suhteessa kustannuksiin. Teknologian osa-alueella taas tarkoitetaan
kuinka hyvin teknologia mahdollistaa turvallisten, tehokkaiden ja kansalaiskeskeisten
palveluiden tarjoamisen. Hallinnollisen tehokkuuden tutkija kertoo kuvaavan, kuinka
tehokkaasti verohallinto hallitsee kdytdssa oleviaan resursseja, valvoo verojen
noudattamista ja yllapitad hyvaa viestintda kansalaisten kanssa. Ndiden kaikkien osa-

alueiden arviointiin Salahova (2025) on esittanyt sopivia kriteereja:

Talous
- Kustannus-tuottosuhde: nimensda mukaisesti kuvaa kustannusten suhdetta
kerattyihin verotuloihin. Toiminta on sitd tehokkaampaa, mitda pienempi
suhdeluku on.
- Verovajeen pienentdminen: verovajeen eli kerddamatta jadvien potentiaalisten

verojen maara, johon pyritddan vaikuttamaan mm. sahkéisella laskutuksella.
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Korkeampi maksuhalukkuuden taso: digitaalisilla palveluilla parannetaan
kansalaisten vapaaehtoista verojen noudattamista palveluiden helppouden ja

yksinkertaisuuden myotd, mika vahentaa verovelvollisten taakkaa.

Teknologia

Vuorovaikutteisuus: digitalisaation myo6ta pyritddan yha vuorovaikutteisempaan
kanssakdyntiin verohallinnon ja veronmaksajien valilld, tarkoittaen esim.
reaaliaikaisia halytyksia ja chatbotteja.

Automaatio: manuaalisten prosessien automatisoinnilla nopeutetaan kasittelya
ja vahennetdan virheita. Voidaan hyodyntda esim. lomakkeiden esitdytossa ja
laskujen tarkistuksessa.

Kyberturvallisuus: verohallinnossa kasiteltavien tietojen arkaluonteisuuden
vuoksi erityisen tarked aihe. Kansainvalisten standardien noudattaminen tuo

hyvat edellytykset.

Hallinto

Ajallinen tehokkuus: sekd veroviranomaisten ettd veronmaksajien ajansaasto
mm. automaation myotd. Henkilostoresursseja pystytddn hyddyntamaan
tuottavampiin tehtdviin ja toiminta veronmaksajille pdin on nopeampaa ja
ennustettavampaa.

Lapindkyvyys: yleisdn luottamus verojarjestelmdan kasvaa, kun digitaalisten
tyokalujen myota lapinakyvyys paranee ja vahentad mm. korruptiota.

Hallinta ja valvontakapasiteetti: hyvan verojarjestelman edellytys on, etta se on
liitetty myds muihin valtion tietokantoihin kuten tulliin ja sosiaaliturvaan.
Parantaa verohallinnon mahdollisuuksia saada kokonaiskuva veronmaksajien

kayttaytymisesta ja siten mm. helpommin valvoa sdantéjen noudattamista.

Erilaisia arviointimenetelmia Salahova (2025) esittelee kolme. N&ista ensimmainen on

suorituskykymittarit eli KPI mittarit. Nama ovat maarallisida mittareita, joilla mitataan

tiettya osa-aluetta, kuten palvelun laatua tai resurssien kayttod. Esimerkiksi talous- ja

verotusosastolla Salahova (2025) mainitsee ndiden olevan tarkeita. Toinen arviointimalli

on riskiperusteinen arviointimalli. Tutkijan mukaan nadissa hyddynnetdan mm. tekoalya
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ja koneoppimista mahdollisten verosdadantdjen noudattamatta jattamisten ja
poikkeamien havaitsemiseen. Kolmas eli viimeinen arviointimenetelmda on
vertailuanalyysi, jossa verrataan indikaattoreita ennen ja jalkeen digitaalisen muutoksen.

Tutkija mainitsee nadiden kolmen menetelman yhdistelyn tuovan kattavan arvion.

Taloudellinen Teknologinen Hallinnollinen

e Kustannusten ja e Jarjestelman e [Imoitusten
tulojen suhde kayttoaste keskimaardinen

* \erovajeen e Automaatioaste kasittelyaika
pienentaminen e Kyberturvallisuuden e Tarkastusten

* Digitalisaatioon noudattaminen kattavuusaste
investoimisen e Lapinakyvyysindeksi
tuotto

Kuvio 1. Arviointikehys digitaalisen verohallinnon tehokkuudelle (Salahova, 2025).

Mustafin ja Vavrek (2018) ovat kirjallisuuskatsauksessaan selvittaneet tehokkuuden
arviointimenetelmia julkisella sektorilla. He jakavat tehokkuuden arviointimenetelmat
viiteen eri ryhmaan, jotka esitelldan seuraavaksi. He my6s mainitsevat katsauksessaan,
ettei menetelmista voida sanoa mika on paras, vaan ndita on hyddynnettava tilanteen

mukaan ja tarpeen vaatiessa voidaan kadyttda myos useampia menetelmia.

1) Yhteen kriteeriin perustuvat arviointimenetelmat: nimensd mukaisesti
arvioinnissa kdytetadn yhta indikaattoria. Tallainen on helppo toteuttaa, mutta
saattaa antaa vaaristyneen kuvan.

2) Useampiin kriteereihin perustuvat arviointimenetelmat: monimutkaisempi
vaihtoehto edelliseen verrattuna, mutta antaa paremmin tietoa.

3) Vertailevat arviointimenetelmat: vertailua voidaan tehda esimerkiksi ajallisesti
tai alueellisesti.

4) Johdon arviointimenetelmat:  vertailumenetelmia pidetddan  johdon
arviointimenetelmien perustana. Johdon arviointimenetelmiin kuuluu mm.

yleisesti tunnetut SWOT-analyysit ja BSC-menetelmat.



40

5) Muut arviointimenetelmat: viimeiseen ryhmaan kuuluu muut

arviointimenetelmat, jotka eivat sisally edelld mainittuihin.

Anastasiou ja muut (2022) ovat tutkineet 26 Euroopan maan verohallintojen
tehokkuutta verotulojen kerdamisessa, verotarkastuksissa, palveluiden tarjoamisessa ja
vapaaehtoisten verosddnnodsten noudattamisessa. Tutkimuksen alussa olevan
kirjallisuuskatsauksen perusteella tutkijat nostavat esille, ettd useissa aikaisemmissa
verohallintojen tehokkuutta mittaavissa tutkimuksissa on kdytetty DEA-malleja, joita
hekin itse kayttdvat tutkimuksessaan. Kirjallisuuskatsauksen perusteella he
huomauttavat myds, ettd ndissa on kaytetty perinteisia muuttujia laskennassa, kuten
palkkakustannusten maaraa, tyontekijoiden maaraa ja verotulojen maaraa ja huomiotta
on jaanyt monimutkaisemmat tekijat kuten digitalisaation taso veroprosesseissa tai

investointien kustannukset tietojarjestelmiin.

Veronmaksajien palveluiden tehokkuuden arvioinnissa hyoédynnettiin tietoja mm.
palkkakustannuksista suhteessa Verohallinnon kokonaistoimintakuluihin ja sahkdisten
ilmoitusmenettelykanavien kaytostd. Useat veroviranomaiset ovat keskittyneet
parantamaan juurikin sdhkoisid palveluita silld ne on havaittu tehokkaaksi
veronkerayksessa. Tama perustuu verovelvollisten verovelvotteiden noudattamisen
helppouteen ja heille aiheutuvien kustannusten alhaisuuteen. Digitalisaation vaikutus
verotuksessa nakyykin korkeampana veronkantotasona, vahdisempana veronkiertona ja
verohallinnon toiminnan tehokkuutena. Verotulojen kerdamisen tehokkuuden
mittaamisessa kaytettiin tietoja mm. verohallinnon kokonaistoimintakuluista suhteessa
verohallinnon kerdamiin nettotuloihin sekd kerattyjen verotulojen madead suhteesssa
maan BKT:hen. Vapaaehtoisen veronmaksun edistamisen tehokkuuden mittauksessa
kdytettavat tiedot koskivat mm. kokonaisveroastetta ja maksuastetta sekd erilaisten
veroilmoitusten ajoissa  jattdmisen astetta. Talla osa-alueella tarkoitetaan
veronmaksajien veromyodnteisyyttd, eli sitd kuinka hyvin he luottavat verohallinnon
verojen kerdamiseen seka julkishallinnon verotulojen oikeanlaiseen kayttoon. Tassa osa-

alueessa korostuu taas oikeanlaiset verojdrjestelmat, joiden tulisi olla riittavan
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yksinkertaisia. Toisaalta tietojdrjestelmida voidaan hyddyntda myds erilaisten
tietokantojen kautta, joista voidaan saada tietoa mm. verotarkastuksia varten ja saada
muuta tietoa riippumatta siitd antaako veronmaksaja itse ilmoitusta. Kolmannelta
osapuolelta saatavat tiedot voivat auttaa toiminnan tehostamisessa. Viimeinen
tutkittava osa-alue on verotarkastusten tehokkuus ja sen analyysissa on hyddynnetty
tietoja mm. tarkastusten osumaprosenteista ja henkiloston maarasta, jota kdytetdan

tarkastuksissa. (Anastasiou ja muut 2022).

Valtiontalouden tarkastusviraston tekemassa Verohallintoa koskevassa
tuloksellisuustarkastuksessa (2017) on kéasitelty muutamia tunnuslukuja, joita
Verohallinto on esittdnyt tilinpaatoksissaan. Tuottavuutta on mittaamassa nettomenojen
suhde bruttoverotuloihin, johon liittyy kuitenkin my6s haasteita. Esimerkiksi
verokertymaan vaikuttaa myos sellaiset tekijat, jotka eivat liity Verohallinnon toiminnan
tehokkuuteen. Verohallinnon tuottavuuden laskennassa on kdytetty myos
henkilotyovuosien maardad, mutta tahankin kerrotaan liittyvdan omat ongelmansa.
Verohallinnossa on vdahennetty tyontekijéiden maarad, mutta toisaalta tyd on muuttunut
manuaalisesta tyon suorittamisesta vaativampaan asiantuntijatydhon, mitd ei
huomioida tuottavuuden arvioinnissa. Nettomenojen kerrotaan olevan parempi
tunnusluku tuottavuuden laskentaan. Vaikuttavuuden mittaamiseen hyvana mittarina
pidetddan mm. ennakkoverojen ja lopullisen vertouksen poikkeamaa, vaikka tahankin
vaikuttaa myos asiat joihin Verohallinto ei pysty maaraansa enempda. Hyvana laadun
mittarina  pidetddan myds verotuspadtosten pysyvyytta eri oikeusasteissa.

(Valtiontalouden tarkastusvirasto, 2017).

4.3 Digitalisaation vaikutukset

Akhannichin ja Benamarin (2023) tekeman kirjallisuuskatsauksen perusteella todetaan,
etta digitalisaatiolla on positiivinen vaikutus verohallintojen suorituskykyyn. Tutkimusta
ei ole kohdennettu minkdan tietyn maan verohallintoon, vaan ndkemys on keratty
kirjallisuuskatsauksena eri tutkimuksista. Sisdisten prosessien sujuvoituminen, keratyn

datan luotettavuuden parantuminen, veronkannon tehostuminen ja
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verovalvontaprosessin parantuminen ovat osa-alueita, jotka hyotyvat digitalisaatiosta
kirjallisuuskatsauksen perusteella. Toisaalta tutkijat mainitsevat myos riskeja, joita
verohallinnon digitaalisesta transformaatiosta voi seurata ja nama liittyvat tietoturvaan,
digitaaliseen syrjdytymiseen, muutosvastarintaan sekd sadntelyn monimutkaisuuteen.
Myos Basseyn ja muiden (2022) tutkimuksessa mainitaan digitalisaation verohallintoihin
tuomia muutoksia. Heiddn mukaansa digitalisaatio on tuonut lisdd tehokkuutta mm.
virheiden vahenemisen myota sekda helpommin ja nopeammin tdytettdvissa olevien
verolomakkeiden kautta. Kustannussaastot eivat ole tutkimuksen mukaan niin selkeits,
kuin yleensa oletetaan. He ovat |6ytdneet tutkimukseensa esimerkkejd sdhkoisen
verotuksen uudistuksista, joissa on saavutettu hyotyja kustannussadstdjen kautta, mutta
toisaalta myos sellaisia uudistuksia, joissa taloudellisia hyotyja ei ole saavutettu.
Salahovan (2025) tutkimus AzerbaidZanin verohallinnon tehokkuudesta osoittaa taas,
ettd digitalisaatiolla on tdhan paljon positiivisia vaikutuksia. Tutkija mainitsee mm.
hallinnollisten kustannusten vdhenemisen, verotulojen kasvattamisen, verovajeen
pienenemisen, lapindkyvyyden paranemisen sekd kansalaisten kayttajakokemuksen
paranemisen. Kun edellisissa tutkimuksissa on selvitetty digitalisaation vaikutuksia
verohallintoihin, Junquera-Varelan ja muiden (2022) raportissa mainitaan uudenlaisten
tietojarjestelmien tuomia positiivisia vaikutuksia verohallintoon. N&itd ovat
vapaaehtoisen veronmaksun lisddntyminen, vaarinkaytdsten ja korruption viheneminen

seka sisdisen toiminnan prosessien tehostuminen ja kustannusten aleneminen.

Nosen (2025) ja muiden tyOpaperissa Leveraging Digital Technologies in Boosting Tax
Collection padkysymyksena on selvittda yrityssektorin digitalisaation vaikutusta
verotulojen kerdamiseen. Tyopaperissa sivutaan kuitenkin myos hallinnon digitalisaation
(GovTech) vaikutusta verotuloihin. Siind missa tutkijat ovat havainneet, ettd yritysten
digitalisaation ja verotulojen vililla on positiivinen yhteys, myds GovTechin taso
vaikuttaa tahan. TyoOpaperista ilmenee siis, ettd yrityssektorin digitalisaation ja
verotulojen valilla on vahvempi suhde silloin, kun GovTechin taso on myds korkealla.
Asian voi kdaantad myos niin péin, ettd yritysten digitaalisuus vaikuttaa GovTechin ja

verotulojen vdliseen positiiviseen suhteeseen. TyOpaperissa puhutaan yritysten
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digitalisaation ja GovTechin valisesta synergiasta, mikda on myds loogisesti ajateltuna
selkeda. Yritykset tai julkinen hallinto kumpikaan ei pystyisi hydtymaan ja hydodyntamaan
taysimaaraisesti digitalisaatiota ilman toista, silla toistensa sidosryhmina ne ovat paljon
vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Digitalisaatioon investoiminen on siis hyddyllista
kasvavien verotulojen my6ta ja nimenomaan seka julkisen, ettd yksityisen puolen
digitalisaatioon investoiminen (Nosen ja muut 2025). Mainittakoon vield myos, etta
tyopaperin mukaan maissa, joissa verohallinnot aktiivisesti investoivat ja ottavat
kdyttoon uusia digitaaliteknologioita, veronmaksun ja yritysten tieto- ja

viestintatekniikan valilla on vahva suhde.

Nose ja Mengistu (2023) ovat tutkineet erilaisten digitaalisten teknologioiden
vaikutuksia verojen kerddmiseen ja havainneet ndiden valilla positiivisen yhteyden.
Heiddn mukaansa digitaalisten teknologioiden positiivinen vaikutus verojen
keradmiseen ei ole kuitenkaan automaattinen vaan siihen vaikuttaa my6s muut tekijat.
Heiddn mukaansa verotulot voivat kasvaa esimerkiksi kehittyvissa seka matalan
tulotason maissa, joissa samanaikaisesti kehitetdaan digitaalisia edellytyksia muutenkin.
Lisdksi he mainitsevat veronkannon kehittyvdn paremmin niissd tapauksissa, kun
erilaiset sdhkoiset teknologiat tulevat veronmaksajille pakollisiksi, ei vapaaehtoisiksi.
Bellon ja muut (2022) ovat tehneet tutkimuksen sahkdiseen laskutukseen siirtymisesta
Perussa. Yhtena nakokulmana he tarkastelivat tdman vaikutusta arvonlisdverojen
ilmoittamiseen. He havaitsivat, ettd kokonaisuudessaan talla ei ollut suurta vaikutusta
ilmoitettujen arvonlisdverojen maariin, mutta syvemmalle pureutuessa he havaitsivat,
etta suurilla yrityksilla myyntien, ostojen ja arvonlisdaveron maarat vahenivat jonkin
verran, kun taas pienemmilld yrityksilla nama kasvoivat, mika kielii pienten yritysten
osalta siitd, ettda niiden veronmaksukayttaytyminen parani. Tutkimuksessa mainitaan,
ettd sahkoisen laskutuksen myota voidaan odottaa, ettd myyntien arvonlisdverot
ilmoitetaan paremmin ja ostojen arvonlisdveron maadrat vahenisivait mm. tekaistujen

ostolaskujen vahenemisen myota.



44

Myos Fan ja muut (2020) ovat tutkineet sahkoisen laskutuksen uudistuksen vaikutuksia
arvonlisdveroihin. Uudistuksessa otettiin kdyttoon sahkoinen laskutus, jossa perinteisia
kasin kirjoitettuja laskuja korvattiin sahkoisilla, salatuilla laskuilla, joita pystyttiin
linkittdmaan toisiinsa mm. ristiin tarkastusten helpottamiseksi. Uudistus oli toteutettu
Kiinassa. My0s tdssa tutkimuksessa mainitaan, etta ennen uudistusta yritykset pystyivat
helpommin aliarvioimaan myyntejd ja ilmoittamaan ostot todellista suurempina
valttadkseen arvonlisdverojen maksamista. He havaitsivat, ettd uudistuksella oli
huomattavat vaikutukset arvonlisdverojen maarien ilmoittamiseen siten, ettd myyntien
arvonlisdverojen maara nousi ja ostojen arvonlisaverojen maara laski. Mascagni ja muut
(2021) taas selvittivat tutkimuksessaan uudenlaisen sdahkoisen myyntirekisterikoneen
kdyttoonoton vaikutuksia verojen ilmoittamiseen Afrikassa. He havaitsivat taman
kasvattaneen verotuloja niin tuloverojen kuin arvonlisdaveronkin osalta. Toisaalta
vaikutus verotuloihin jaa kuitenkin pienemmaksi verrattuna ilmoitettujen tulojen

kasvuun, silla veronmaksajat ilmoittivat uudistuksen myéta myds menoja enemman.

Dobrolyubova ja muut (2020) ovat havainneet tutkimuksessaan yhteyden julkisen
hallinnon digitalisaation laajuuden ja julkishallinnon laadun vililla. He ovat kdyttaneet
tutkimuksessaan erilaisia kansainvélisida indekseja, joiden perusteella on selvitetty
digitalisaation ja tehokkaan julkisen hallinnon yhteytta. Toisaalta he huomauttavat, etta
vaikka korrelaatio on olemassa, todennakoisesti muilla ulkoisilla tekijoilla on vaikutusta
asiaan. He my6s huomauttavat, etta digitaalinen hallinto ei automaattisesti tarkoita
tehokkaampaa tai tuloksellisempaa hallintoa. Tutkijoiden mukaan, jotta hyotyja saadaan,
hallinnon sisdisten ja ulkoisten prosessien taytyy samalla uudistua lopullisten hyétyjien
eduksi kuten kansalaisten ja muiden valtion virastojen. Dobrolybovan (2021) toisessa
tutkimuksessa useammat erimerkit osoittavat, etta digitaalinen transformaatio on
auttanut vahentdmaan julkisen hallinnon toimintakustannuksia. Toisaalta han mainitsee
ettd, on myos nadyttda siitd, ettd digitaalisten teknologioiden kayttédnotto onkin tuonut

vain lisda kustannuspaineita julkiselle sektorille.
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Krasnykorv ja muut (2024) ovat tutkineet sahkdisten julkisten palveluiden vaikutusta
julkishallinnon tehokkuuteen. Tavoitteeksi he asettivat selvittda sahkoisten julkisten
palveluiden kehityksen tason ja julkishallinnon tehokkuudesta kertovien
indikaattoreiden valista korrelaatiota, hyodyntden dataa 193 maasta. He halusivat myos
selvittdd, mitkd ovat keskeisimmat tekijat vaikuttamassa julkishallinnon tehokkuuteen
sekd arvioida miten kansalaisille tarjottavat digitaaliset palvelut vaikuttavat
julkishallinnon tehokkuuteen. Tutkimusta varten tutkijoiden piti valita sopivat
indikaattorit tutkimusta varten. Sahkoisten palveluiden kuvaamista varten valittiin
sahkoisen hallinnon indeksi seka sen nelja alaindeksia: sdhkoisen osallistumisen indeksi,
verkkopalveluiden indeksi, inhimillisen paaoman indeksi seka
tietoliikenneinfrastruktuurin indeksi. Julkishallinnon tehokkuutta kuvaaviksi indekseiksi
valittiin sellaisia, jotka kuvaavat kansalaisten elintasoa ja tyytyvaisyyttd, korruption
maarad, mahdollisuuksia liiketoiminnan harjoittamiseen, budjetin tehokkuutta,
innovatiivista kehitysta sekd kilpailukykya. Tutkimuksen tuloksena havaitaan, etta
useiden ndiden indikaattoreiden valilla on korrelaatiota. Kaikista vahvinta korrelaatio on
sahkoisten julkisten palveluiden ja kansalaisten tyytyvdisyyden seka korruption

havaitsemisen ja innovaatiokyvykkyyden vilill.

Haugin ja muiden (2023) tutkimuksessa mainitaan myds, ettd kayttdjat ovat
tyytyvaisempid julkisen sektorin sdhkoisiin palveluihin ja syyna tdahan on parempi
tehokkuus ja saatavuus. Tutkimuksessa on paneuduttu tarkastelemaan digitaalisten
muutosten vaikutusta julkiseen sektoriin ja mainitaan sen vaikuttavan tyontekijoiden
toimintaan tehden siitd tuottavampaa. Hieman epadselvaksi tutkimuksessa jaa, tuoko
digitaaliset muutokset kustannussaastoja hallintoon. Toisaalta ndin on, kun prosesseja
voidaan automatisoida, mutta toisaalta kustannussaastoja ei valttamatta synny, kun
digitaalisten palveluiden rinnalla joudutaan kuitenkin tarjoamaan usein myos
perinteisempid palveluita. Ye ja muut (2025) ovat tutkineet digitaalitalouden vaikutuksia
julkisten palveluiden tehokkuuteen. Heidan tutkimuksensa kohteena oli 288 kiinalaista
kaupunkia ja tutkimuksen perusteella he toteavat digitaalitalouden parantavan

huomattavasti julkisten palveluiden tehokkuutta. Ma ja Zheng (2017) ovat
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tutkimuksessaan selvittdaneet sahkoisen hallinnon ja kansalaisten tyytyvaisyyden
yhteytta. Tutkimuksessa hyodynnettiin tietoa 32 Euroopan maasta ja heidan havaintonsa
mukaan yhteys on vahva etenkin sdahkdisten palveluiden osalta. Yhteyttd havaitaan

kuitenkin myos sahkoisen osallistumisen ja sahkodisen tiedottamisen osalta.

4.4 Suomen Verohallinnon tehokkuus

Almin ja Duncanin (2024) tutkimuksessa on selvitetty eri maiden verohallintojen
tehokkuutta. Arvioinnissa hyddynnettiin tietoa mm. verohallintojen palkka- ja it-kuluista
sekd kerattyjen verojen maarista. Toisaalta tutkimuksessa mainitaan, ettd verohallinnon
tehokkuuden arvioinnissa voisi hyddyntaa myos esim. tietoa kasiteltyjen veroilmoitusten
maarista. Tutkimuksen mukaan hyodyllistd olisi myos tietda vapaaehtoisilla maksuilla
kerattyjen verojen maadra sekd erilaisten taytantédnpanotoimien avulla kerattyjen
verojen maarat, mutta tata tietoa ei heidan tutkimuksessaan ollut kaytettavissa. Myos
Suomen verohallinto oli tutkimuksen kohteena, mutta se ei pddssyt kaikista
tehokkaimpien verohallintojen joukkoon, sijoittuen kuitenkin kohtalaisen hyvin. Tiedot

on keréatty vuosilta 2007-2011.

Martinez ja muut (2022) mainitsevat tutkimuksessaan, etta verohallintojen tehokkuuden
arvioimiseksi kdytetaan eri tekniikoita eri tutkimuksissa. He ovat itse arvioineet eri OECD
maiden verohallintojen tehokkuutta vuosina 2004—-2017 kaksivaiheisella menetelmalla
hyodyntden ensin DEA-menetelmda ja sitten selvittden miten mm. verorakenne
vaikuttaa tehokkuuteen. Suomen Verohallinto on hyvin tehokas tutkimuksen mukaan,
vaikka ei aivan karkisijoille ylla. Tutkijat suosittavat kaikkien maiden osalta edelleen
panostamaan digitaaliseen transformaatioon veronkantotehokkuuden varmistamiseksi.
He mainitsevat digitaalisen transformaation sujuvoittavan verohallintojen ja
veronmaksajien kanssakdymistd, veronmaksusdaannosten parempaa noudattamista ja
yleensa tehostavan toimintaa. Erityisesti tekodly ja koneoppiminen auttaisi tutkijoiden

mukaan parantamaan veronkannon tehokkuutta.
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Anastasioun ja muiden (2022) tutkimuksen tuloksista selvidd, ettd Suomessa
Verohallinnon toiminta on tehokasta. Ainut osa-alue, jossa Suomea ei maaritelty
tehokkaaksi, oli verotulojen kerdamisen tehokkuus, toisaalta Suomi ei ollut my6skaan
tehottomimpien joukossa vaan sijoittui keskivalille. Johtopaatoksissa nostetaan esille
myds sahkoisten veroilmoitusmenetelmien ja muiden digitalisointimenettelyjen
lisdyksen vaikutus verohallintojen tehokkuuden kasvuun. Yhtélailla kolmansien
osapuolien tietokantojen hyddyntaminen lisaa verohallintojen tehokkuutta, siita
vapautuvien resurssien toisenlaisen kohdentamisen ja veronkierron véihenemisen kautta.
Krejnuksen ja muiden (2023) tutkimuksen tuloksena todetaan, ettd EU:n tehokkaimmat
sahkoisen hallinnon maat ovat Skandinavian alueella ja myds Suomi lukeutuu nadihin. He
huomauttavat, ettd tarkeintd on resurssien tehokas kdytté suhteessa tuotoksiin, ei

niinkaan se, kuinka paljon resursseja kokonaisuudessaan kaytetaan.
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5 Tutkimuksen toteutus ja tulokset

5.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus on toteutettu tapaustutkimuksena, joka sisdltada seka kvalitatiivista
sisdllénanalyysia ettd kvantitatiivista tilastollista analyysid. Hirsjarvi ja muut (2009, s.
134-135) kertovat tapaustutkimuksen olevan yksi kolmesta perinteisesta
tutkimusstrategiasta, jossa valitaan yksittdinen tapaus, tilanne tai joukko tapauksia
jostain tietysta yksilostd, ryhmasta tai yhteisosta ja aineistoa tutkimusta varten kerataan
usein useammalla eri metodilla. He kertovat tapaustutkimuksen tavoitteeksi ilmididen
kuvailun. Kyseinen tutkimusstrategia sopii parhaiten tahan tutkimukseen, kun tutkitaan
digitalisaation vaikutusta Suomen Verohallintoon. Kvantitatiivinen eli numeerinen ja
kvalitatiivinen eli laadullinen ldhestymistapa molemmat sopivat myods tdahan
tutkimukseen ja Hirsjarvi ja muut (2009, s. 135-137) mainitsevatkin niiden olevan
toisiaan taydentavia suuntauksia. He mainitsevat, ettd naitd lahestymistapoja on vaikea
erottaa toisistaan kovin selkeasti, vaikka ndiden eroja pyritadnkin selittdmaan eri tavoin.
Kirjassa jatketaan, ettd kvantitatiivinen tutkimus ymmarretdan kasittelevan numeroita ja

kvantitatiivinen taas merkityksid, ndiden kahden ollessa kuitenkin toisistaan riippuvaisia.

5.2 Mittarit ja aineisto

Tutkimusosuudessa on hyddynnetty aikaisempien tutkimuksien esittdmia tapoja mitata
julkishallinnon tai Verohallinnon saamia hyotyja digitalisaatiosta sekd tapoja mitata
julkishallinnon tai Verohallinnon tuottavuutta ja tehokkuutta. Etenkin Parviaisen,
Kaaridisen ja muiden (2017) seka Salahovan (2025) esittamid tunnuslukuja on pyritty
esittdmaan tutkimuksen tuloksissa siltd osin, kun tietoa oli saatavilla. Useissa
aikaisemmissa tutkimuksissa oli hyodynnetty DEA-menetelmda, mutta tassa
tutkimuksessa seurattiin eri tunnuslukujen kehitysta tutkimuksen kohteena olevalta

ajanjaksolta.
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Tutkimusosuuden aineistona on kdytetty Verohallinnon tilinpaatdksista saatavia tietoja
vuosilta 2012-2024. Aikarajaus tehtiin silla perusteella, ettd Verohallinnon
tietojarjestelmiin tehtiin suuri uudistus 2010-luvulla, joka voidaan jossain madrin katsoa
alkaneen vuonna 2012, kun kilpailutukset alkoivat. Aineistona on kéaytetty etenkin
numeerista dataa kuvaamaan Verohallinnon digitalisaation astetta, tuottavuutta,
tehokkuutta, asiakastyytyvaisyyttd ja muuta tutkimuksen kannalta oleellista tietoa.
Vertailukelpoista dataa on pyritty keraamaan koko ajanjaksolta, mutta kaikilta vuosilta ei
ollut tietoja saatavilla. Esimerkiksi asiakkaiden luottamusta Verohallintoa kohtaan ei ole
selvitetty kaikkina vuosina ja toisaalta ensimmaisiltd vuosilta ei |oytynyt tietoa
vastattujen puheluiden tai kdyntiasiointien maarista. Aineistosta teki haastavaa myos se,
ettd tilinpaatoksissa esitetyt tiedot eivat aina olleet vertailukelpoisia edellisiin vuosiin
Verohallinnon omien kaytantdjen muuttumisten vuoksi. Aineistoon on pyritty ottamaan
vain sellaista tietoa, jota pystytadn vertailemaan eri vuosien valilla tai ndihin vaikuttavat
seikat on tuotu esille tuloksien yhteydessa. Aineistosta ei ollut mydskdaan saatavilla

kaikkea tietoa, joka olisi ollut tutkimuksen kannalta hyodyllista.

5.3 Tulokset

Verohallinnon digitalisaation kehitystd kuvaamaan on luotu kuvio 2. Kuviosta ndhdaan
asiointimadrien kehitys eri palvelukanavissa eri vuosina seka verokortti ja
ennakkoverohakemusten seka henkildasiakkaiden tuloveroilmoitusten sahkoisyysasteen
kehitys. Siita havaitaan kuinka asiointimaarat ovat vdhentyneet seka puhelimessa etta
asiakaspalvelupisteilld, mutta lisdantynyt chat-palvelussa, joka avattiin vuonna 2015.
Tietoja asiointimaaristd eri palvelukanavissa ei ollut saatavilla vuosilta 2012-2014.
Samaan aikaan kun asiointimadrat ovat vdhentyneet, erilaisten ilmoitusten
sahkoisyysaste on noussut. Kuvio konkretisoi Verohallinnon digitalisaation muutoksen

suuruuden ja nopeuden.
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Asiointimaarat ja kanavat
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Kuvio 2. Verohallinnon asiointimaarat ja kanavat.

Samaan aikaan kun digitalisaatio on edennyt, Verohallinto on onnistunut parantamaan
tuottavuuttaan ja taloudellisuuttaan, mika havaitaan kuviosta 3. Verohallinnon
nettomenojen suhde bruttoverotuloihin on ollut laskeva koko tarkastelujakson ajan.
Tuottavuus ja taloudellisuus on myds kehittynyt joka vuosi muutamaa poikkeusta lukuun
ottamatta. Kuviossa on kaytetty Verohallinnon tilinpaatoksista loytyvia tuottavuuden ja
taloudellisuuden  tunnuslukuja. Verohallinto kertoo tilinpaatoksessaan, etta
tuottavuusindeksi on saatu jakamalla tuotosindeksi tydpanosindeksilla ja
taloudellisuusindeksi jakamalla kustannusindeksi tuotosindeksilla (Verohallinnon

tilinpaatds 2012).



51

Tuottavuuden ja taloudellisuuden kehitys
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Kuvio 3. Tuottavuuden ja taloudellisuuden kehitys.

Verohallinnon henkilétyévuosien maara on vahentynyt tarkastelujakson aikana noin
5100 henkilotyévuodesta noin 5 000 henkilotyovuoteen. Tarkastelujaksolla vaihtelua on
ollut kumpaankin suuntaan. Henkil6tyovuosiin vaikuttaa jonkin verran muutokset
Verohallinnon tehtavissa silla esimerkiksi vuonna 2015 Verohallinnolta on siirtynyt
henkilostdéa Valtoriin ja toisaalta vuonna 2017 Tullin verotustehtdvat ovat siirtyneet
Verohallinnolle. Verotulojen bruttokertyma taas on noussut tarkastelujakson aikana
65 000 miljoonasta eurosta 103 000 miljoonaan euroon. Tahankin vaikuttaa mm. tullin
verotustehtavien siirtyminen Verohallinnolle seka tietysti talouskasvu, inflaatio ja
verolainsddadannon muutokset. Kuvio 4 esittda naiden kahden muuttujan suhdetta ja

kuten siitd voidaan havaita, suunta on ollut nouseva.
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Verotulojen bruttokertyma per henkilotyévuosi
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Kuvio 4. Verotulojen bruttokertyma per henkilétyévuosi.

Vertailukelpoista tietoa asiakastyytyvaisyydesta ei ollut saatavilla tietoja kaikilta vuosilta,
silld niiden mittaus- ja esitystapa on muuttunut eikd tietoja ollut keratty joka vuodelta.
Saatavilla olleen tiedon perusteella voidaan kuitenkin asiakastyytyvaisyyden
parantuneen seka puhelinpalvelussa ettd kdyntiasioinnissa kuten havaitaan kuviosta 5.
My®os asiakkaiden luottamus Verohallintoon on parantunut. Kaikki mittarit ovat olleet
toki hyvalla tasolla koko tarkastelujakson ajan. Henkiloston tyytyvdisyytta ei ole esitetty
kuviossa, mutta myos tidta tietoa on seurattu ja mitattu. Tyotyytyvaisyys asteikolla
yhdesta viiteen on ollut paasaantoisesti nousujohteinen valilla 3,44-3,78, joskin vuonna
2024 tyotyytyvaisyys laski lukuun 3,6. Vuonna 2024 Verohallinnolla on pidetty YT-

neuvottelut, mika on luultavasti vaikuttanut asiaan.
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Asiakastyytyvaisyys
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Kuvio 5. Asiakastyytyvaisyys.

Kuviossa 6 on esitetty verotuspaatdsten pysyvyytta hallinto-oikeuksissa. Luku on noussut
n. 70 %:sta yli 80 %:iin, mutta taman vertailukelpoisuuteen liittyy epavarmuutta, silla
tilinpaatoksittdin vaihteli jonkin verran tieto siitd, mita kaikkia verolajeja luku koski.
Osassa oli huomioitu vain tuloverotus, mutta osassa myo6s esim. perinto- ja lahjaverotus.
Aina tilinpaatoksissa ei ollut valttdmattd mainittu ollenkaan mita verolajeja luku pitaa
sisallaan. Ennakkoperinnan ja lopullisen veron poikkeama on esitetty samassa kuviossa,
yhteisoasiakkaiden osalta ja henkil6- sekad vyritysasiakkaiden osalta erikseen.
YhteisOasiakkaiden osalta poikkeama on hiukan kasvanut, kun taas henkilo- ja

yritysasiakkaiden osalta laskenut. Molempien kehitys on ollut kuitenkin melko tasainen.
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Laadun mittarit
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Kuvio 6. Laadun mittarit.

Verovelkojen kokonaismaaran suhde sekd uusien verovelkojen suhde verotulojen
bruttokertymdan on esitetty kuviossa 7. Kuviosta havaitaan, etta verovelkojen
kokonaismaaran suhde verotulojen bruttokertymaan on ollut laskeva. Toisaalta uusien
verovelkojen maara suhteessa verotulojen bruttokertymaan on noussut lievasti. Lisaksi

molemmissa havaitaan piikki koronaviruspandemian aikaan.
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Verovelat
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Kuvio 7. Verovelat.

Useat tutkimuksen kannalta mielenkiintoisten tunnuslukujen tulkinta jdi puutteelliseksi,
koska tietoja ei ollut saatavilla tarpeeksi pitkaltad ajalta tai lukujen mittaus- tai esitystapa
oli muuttunut, mikd teki niistd vertailukelvottomia edellisvuosiin. Esimerkiksi
verovalvonnan kadenjalki eli valvonnan seurauksena muuttunutta verotuksen
lopputuloksen euromdardista nettomuutosta (Verohallinnon tilinpaatés 2024) ei
pystytty tulkitsemaan tietojarjestelmamuutosten takia. Verotarkastusten maara |oytyi
tilinpaatoksista, mutta verotarkastusten lisdksi nykyaan tehddian runsaasti erilaisia
kevyempia toimenpiteitd, kuten ohjausta ja valvontaa, jolloin verotarkastusten
toimenpiteiden verovaikutusta ei ole mielekastd vertailla (Verohallinnon tilinpaatos
2024). Samoin arvonlisdveron verovajeen maara raportoinnissa on tehty muutos, mika
tekee siita vaikeasti verrattavan tunnusluvun. Oikaisuvaatimusten maaran kehitys jai pois

tuloksista, koska niista oli tietoa saatavilla vain muutamalta vuodelta.
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6 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad digitalisaation vaikutuksia Verohallinnon
tehokkuuteen ja tuottavuuteen. Selvdd on, ettd digitalisaatio on muokannut
Verohallinnon toimintaa paljon viimeisten vuosikymmenten aikana ja muutos on ollut
nopeaa. Samaan aikaan Verohallinnon toiminta on kehittynyt positiiviseen suuntaan
useammasta eri nakokulmasta tarkasteltuna. Valitettavasti aineistosta ei ollut saatavilla
kaikkea tutkimuksen kannalta hyodyllistd tietoa, tai tieto ei ollut vertailukelpoista
edellisvuosiin  verrattuna. Kuitenkin kaytettdvissa olevan aineiston perusteella
kehityksen suunta on todennettavissa. Verohallinnon tuottavuus ja taloudellisuus on
kehittynyt positiivisesti lahes koko tutkimuksen tarkastelujakson ajan, vuodesta 2012
[ahtien. Kehitystd on ollut myds verotulojen bruttokertymdssa suhteessa tehtyihin
henkilotyovuosiin. Verovelkojen osalta niiden suhde bruttoverokertymdan on ollut
laskeva, mutta toisaalta uusien verovelkojen suhde bruttoverokertymaan on pysynyt
melko samana. Erilaiset laadun mittarit kuten verotuspaatosten pysyvyys hallinto-
oikeuksissa ja ennakkoperinndn ja lopullisen veron poikkeamat ovat pysyneet myds
melko samalla tasolla. Asiakastyytyvaisyys taas on kehittynyt eri mittareita
tarkasteltaessa. Lopputulema myotdilee siis Valtiontalouden tarkastusviraston (2017)
raporttia, jossa todetaan Verohallinnon vaikuttavuuden, tuottavuuden ja
taloudellisuuden parantuneen sen rakenteellisten muutosten toteutusten aikana. Tosin
hekin toteavat, ettei rakenteellisten muutosten vaikutusta pystyta erittelemadan
kehityksestda. Myoskaan digitalisaation vaikutusta Verohallinnon kehitykseen ei pysyta
erittelemaan. Digitalinen muutos on ollut kuitenkin niin suurta, etta sen voidaan olettaa

olleen yksi keskeisimmista tekijoista.

Ottaen huomioon millaisia hyotyja digitalisaation yleensd odotetaan julkishallintoon
tuovan, on mielenkiintoista, ettei sen mittaamiseen ole mitaan vakiintunutta mittaristoa,
tallaiselle olisi selvasti kdayttéa. Vaarana on, etta julkishallinnossa haetaan digitaalista
muutosta itseadn, ilman, ettd silla pyrittaisiin esimerkiksi tehostamaan toimintaa, kuten
Dobrolyubova (2021) on maininnut. Ilman kunnon mittaristoa ja seurantaa, vaarana on,

ettd julkisia varoja kaytetdan turhaan digitalisaatioon. Useimmissa aikaisemmissa
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tutkimuksissa digitalisaation on kylla havaittu tuovan parannuksia eri verohallintojen tai
yleensa julkishallinnon toimintaan. Digitalisaation on havaittu vaikuttavan positiivisesti
mm. verohallintojen suorituskykyyn ja tehokkuuteen seka tuovan kustannussdastoja.
Digitalisaatio on myds auttanut kasvattamaan verotuloja, pienentdmaan verovajetta ja
vahentanyt vaarinkdytoksia seka korruptiota. Myods kayttdjat ovat olleet tyytyvdisempia
julkisen sektorin sahkaisiin palveluihin. Toisaalta joidenkin tutkimusten mukaan hyodyt
eivat ole olleet niin suuria kuin on odotettu tai esimerkiksi kustannussaastot ovat jadneet
odotettua pienemmiksi. Erilaisten digitaalisten teknologioiden kdytt6onotto tuo tietysti
my0s kustannuspaineita, vaikka voikin auttaa saastamaan esimerkiksi henkilostokuluissa.
Digitalisaatio tuo my6s uudenlaisia haasteita, joiden vaikutuksia voi olla vaikea arvioida,

kuten kyberturvallisuuteen liittyvat asiat.

Digitalisaatio ilmiona on tullut pysydkseen, eikd sille ole nakyvissa paatepistetta, vaikka
se voi kenties muuttaa muotoaan ja siitd voidaan puhua tulevaisuudessa eri termein.
Tuoreimpana digitalisaatiota muokkaavana ilmiona on tullut tekodly, joka tuo taas uusia
mahdollisuuksia Verohallinnonkin toimintojen kehittdmiseen ja onkin jo osa sen
toimintaa. Ottaen huomioon digitalisaation ilmion suuruuden, jatkotutkimus
ehdotuksena onkin mainittava sen tuomien hyotyjen mittaamista varten vakiintuneen
mittariston luominen. Digitalisaation mittaamisen vaikeus tuo tietysti siihen haasteita ja
toisaalta tulevissa tutkimuksissa voikin olla mielekdsta rajata tarkemmin tiettyjen
rakenteellisten tai digitaalisten muutosten vaikutuksia Verohallintoon. Naiden
muutosten tarkastelujakson madarittely voi olla tosin vaikeaa, koska muutosten
vaikutukset voivat nakya vasta pitkdnkin ajan kuluttua. Tassdkin tutkimuksessa
tarkastelun kohteena oleva ajanjakso olisi voinut olla pidempi, mutta haasteita olisi
tuonut tietojen vertailukelvottomuus eri vuosien valilla, mitda havaittiin jo tatdkin

tutkimusta tehdessa.

Yhteiskunnan digitalisoituessa Verohallinnonkin on pysyttavd teknologisessa
kehityksessd mukana tai jopa edelldkavijana tehokkaan toimintansa varmistamiseksi.

Verohallinto voi vain rajallisesti vaikuttaa omaan toimintaansa, kun sen tekemista



58

madrittelee pitkalti sen ulkopuoliset asiat kuten politiikka, lainsdaddanté ja talouden
suhdanteet. Kaikki tehokkuuteen ja tuottavuuteen vaikuttavat asiat eivat siis ole itse

Verohallinnon tai edes Verohallinnon toimintaa ohjaavien paattdjien kasissa.
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Liite 1. Digitalisaatiosta saatavat hyodyt

Taulukko 3. Julkishallinnon saamat kustannushyodyt: mitattavat asiat, osa-alueet ja mittarit

(Parviainen, Kaaridinen ja muut (2017).

Mitattava asia

Osa-alueet

Mittarit

Suorat
rahalliset
hyodyt

Tehokkuuden
parantuminen

Parantunut
palvelun
tuottaminen

Saastot tukiresursseissa

Suurempi/tarkempi verojen
kerays (vahentynyt harmaa
talous ja petokset)
Lisdantyneet ulkoiset tulot

Tybajan saastot

Palvelun tarpeen
vahentyminen

Alemmat kustannukset
tulevissa projekteissa
Resurssien kdyton tehokkuus

Parantunut asiakaspalvelu
Parantunut palvelun
vhdenmubkaisuus ja tasa-
arvoisuus

Muutos (esim. ed. vuoteen
verrattuna):

- tietojdrjestelmakuluissa
(lisensiointikustannukset,
yllapitokustannukset)

- muissa resurssikuluissa
(rakennuksiin liittyvat
kulut,
palvelinkustannukset ym)

- tukikuluissa

- matkakuluissa

- julkaisu ja jakelukuluissa

- maksuissa kansainvalisille
organisaatioille

Arvio lisdantyneista verotuloista

Lisatulot kaupallisten palvelujen
ja datan kaytosta

Muutos palvelujen tuottamiseen
kdytetyssa tydmaarassa
Muutokset valitusten maarissa ja
uudelleen kasittelyssa

Palvelun kokonaiskdyttémaaran
muutos

Palvelun tuottamiseen kaytetyt
resurssit

Arvio kustannussaastoissa
tulevaisuudessa

Arvio paallekkdisyyksien maaran
muutoksesta

Kapasiteettien kayttomaarat
Muutokset
asiakastyytyvaisyydessa (kysely)
Muutokset valitusten maarissa ja
uudelleen kasittelyssa
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Parantunut Muutokset julkishallinnon
kayttajatyytyvaisyys maineessa (kysely)
Parantunut kommunikointi Muutokset palvelujen
julkishallinnon toimijoiden kayttdjamaarissa

valilla Muutokset palvelun
Parempi etujen lapimenoajassa

hyddyntdaminen

Parempi maine ja kayttdjien

luottamus

Oppiminen ja kokemusten

jakaminen eri toimijoiden

valilla

Digitaalisten palvelujen

kayttokynnyksen aleneminen
Parantunut Mielekkdammat tyotehtavat | Muutokset tyotyytyvaisyydessa
tyotyytyvaisyys | Parantunut riskien hallinta (kysely)
(virkailijat ym.) | Parantunut turvallisuus

Parantunut Parempi sdantelyn ja Kansalaisosallistumisen maara
paadtoksenteko | vaikutusten yhteys Muutokset julkishallinnon
ja demokratia Parempi kansalaisten maineessa (kysely)

osallistuminen ja
lapindkyvyys

Taulukko 4. Julkishallinnon asiakkaiden saamat kustannushyddyt: mitattavat asiat, osa-alueet ja
mittarit (Parviainen, Kdaridinen ja muut (2017).

Mitattava asia | Osa-alueet Mittarit
Suorat Palvelujen hankkimiseen Muutokset:
rahalliset liittyvat kustannukset . .
hybdyt - Asiakasmaksuissa per
tapahtuma
- tietojen
l[dhettdmiskustannuksissa
- matkakustannuksissa
Uudet liiketoiminta / Uuden liiketoiminnan maara
rahanhankkimismahdollisuude
t
Ajansdasto Vahentynyt ajankaytto Muutokset
asioiden hoitamisessa - Asian hoitamiseen
(hallinnollisen taakan kdytetyssa ajassa
viaheneminen) Vdahentynyt - Matkustusajassa
matkustusaika
Parantuneet Nopeampi vasteaika ja Muutokset
palvelut [apindkyvyys - palvelun lapimenoajassa

- valitusten maarassa
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Parantunut tiedonsaanti - palvelujen ja tukien
Parantunut luotettavuus ulkopuolelle tahattomasti
Parantunut palvelujen jaaneiden maarassa
saatavuus

Kayttajakokemus

Julkisesti saatavilla olevien
tietojen maara.
Kaytettavyys/kayttokokemusarvio
t Asiakastyytyvaisyys (kysely)

Parantunut Vaikutusmahdollisuuksien Asiakastyytyvaisyys (kysely)
paatoksentek | parantuminen Paatosten yhdenvertaisuus
oja Parantunut palvelujen (selvitys)

demokratia tasavertaisuus Muutokset julkishallinnon

maineessa (kysely)

Taulukko 5. Datan hyddyntdminen: mitattavat asiat, osa-alueet ja mittarit (Parviainen,
Kaaridinen ja muut (2017).

Mitattava asia Osa-alueet Mittarit
Hallinnon Yhteiset tietovarannot Perusrekisterien ja
yhteinen data tietovarantojen kattavuus (osuus

kaikista tietovarannoista)
Hyodyntavien hallinnonalojen
maara

Tietojen vaihto maiden valilla | Manuaalisen tydén maara maiden
vdlisessa tiedon vaihdossa
Palvelujen lukumaara, joissa
maiden valista tiedonvaihtoa
Tietopyyntdjen lukumaara
maiden valilla
EU eGovernment Benchmark
Cross-border mobility -pisteet

Datan Datan hyddyntaminen lapi Automaattisten kasittelyjen
hyédyntaminen | virastorajojen asiakkaan koko | maara
hallinnossa palvelupolun osalta
Datan hyodyntéaminen Datan hyodyntamisen palvelujen
paatoksenteossa ja tyokalujen maara Kysely datan
hyodyntéamisesta (lahteet,
kohteet)
Avoin data Datan avaaminen Avattujen datojen maara
(huomioitava, ettd kaikkea Avattujen datojen maara
dataa ei voi eika kannata CSVformaatissa (koneluettavaa)

avata)
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Avoimen datan kdytettavyys

Avatun datan hyédyntaminen
hallinnon ulkopuolella

Tukiresurssien maara (metadata,
valmiit rajapinnat,
koulutusmateriaalit)

Datan ajantasaisuus
Kayttajatyytyvaisyys (kysely)
Datan kayttajamaara

Dataa hyodyntavien (muiden kuin
hallinnon) palvelujen/sovellusten
maara
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Liite 2. Julkishallinnon digitaalisen muutoksen vaikutukset

Taulukko 6. Digitaalisen muutoksen vaikutukset julkishallinnossa kunkin hyotyvan ryhman ja

toiminnon tyypin osalta (Dobrolyubova, 2021).

Toiminnon Hyotyva ryhma
tyyppi Kansalaiset Yritykset Valtionhallinto | Viranomaiset
Julkisen e Lisdantynyt e Julkisen . ¢ Virkamiesten
politiikan avoimuus ja politiikan ja Paatoksenteon | taitojen ja
kehittiminen | ymmarrettdvy | sddntelyn laadun osaamisen
ja saantely S ennustettavuu | parantuminen | parantuminen,
e Kansalaisten | den ja todellisen ja valmius
parempi avoimuuden luotettavan digitaaliseen
osallistuminen | parantuminen | tiedon muutokseen
hallintoon ja pohjalta o
politiikan Digitalisaation
kehittamiseen myota
Julkisten e Julkisten e Uudet o virkamiesten
palveluiden palvelujen liiketoimintam | Viranomaisten | parempi
tuottaminen saatavuuden ahdollisuudet | parempi tehokkuus ja
parantuminen | (valtion keskindinen tuottavuus,
¢ Julkisen alustat, avoin yhteistyo parempi
palvelun data jne.) e Julkisten tyotyytyvaisyys
tarjonnan * Yritysten menojen .
laadun julkisten tehokkaampi Henkilostohalli
parantuminen | palvelujen kaytto nnon
laadun prosessien
parantuminen tehostuminen,
Lainvalvonta e Kansalaisten | e Yritysten valmius
laillisten laillisten digitaaliseen
oikeuksien ja oikeuksien ja muutokseen
etujen etujen
parempisuoja | parempi suoja
Transaktiokust @ ¢ Aika- ja e Saastot e Julkisten e Vahentynyt
annukset kustannussads | hallinnollisissa | toimintojen ajankaytto
tot kustannuksissa | toteuttamisee | rutinitehtaviss
viranomaisen |, jotka liittyvat | n ja palvelun a
kanssa julkisten toimittamiseen
toimimisessa palveluiden liittyvien
hakemuksiin, hallinnollisten
tarkastuksiin ja | kustannusten
valvontaan vdaheneminen
Digitaalisen . ¢ Digitaalinen | e Valtion e Tyopaikkojen
muutoksen Ihmisoikeuksie | rikollisuus tietojarjestelmi | menettamisen
riskit n, mukaan (kyberhyokkdy | en riittamaton | riski



lukien
yksityisyyden,
rikkominen

[ ]
Heikommassa
asemassa
olevien
ryhmien
syrjinta

e Digitaaliset
petokset

e Digitaalisesta

vuorovaikutuks

esta
aiheutuvat
lisakustannuks
et
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kset,
tietovuoto)

e Digitaalisesta
vuorovaikutuks
esta
aiheutuvat
lisakustannuks
et

turvallisuus ja
kestavyys
(tietojen
havidminen/vu
odot/julkisten
palvelujen
saatavuus)

e Julkisten
varojen
menetys
(tehoton
kaytto)
heikkolaatuiste
n digitaalisten
ratkaisujen
vuoksi

e Liiallinen
riippuvuus
ulkoistamisest
a

e Kasvavat
tietojarjestelmi
en kaytto- ja
yllapitokustan
nukset

prosessien ja
tehtavien
automatisoinni
n vuoksi

e Aika- ja
rahakustannuk
set
digitaalisten
taitojen
hankkimisesta
ja
kehittamisesta



