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Kyselyn toteutus

« Kysely oli avoinna 9.10.-3.11.2017

« Linkki lahetettiin sdhkdpostitse ja Tulliselvityksen uutiskirjeen mukana
« Kohderyhmat kauppa, teollisuus, huolinta ja logistiikka

« Kyselyn vastaanottajia oli 4879 kpl

« Vastaanottajista 4173 kpl oli intrastat-ilmoitusvelvollisia
« Tulliselvityksen asiakkaita oli 706 kpl
» Vastauksia noin 15 %, 734 kpl (2015, noin 21 %, 613 kpl)
« Vastauksista 58 %, 428 vastausta oli tulliselvityksen asiakkaiden
« Tulliselvitysasiakkaiden suuri osuus vastaajista lisaa tulliselvityksen

tulosten luotettavuutta, vaikka koko kyselyn vastausprosentti oli
alhainen
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Tulliselvityksen asiakastyytyvaisyyden kehitys
2011-2017, yleisarvosanat

VUOSI 2011 VUOSI 2013 VUOSI 2015 VUOSI 2017
HTV 492 HTV 400 HTV 190 HTV 150

1 = erittain tyytymaton 2 = tyytyméatén 3 = melko tyytyvainen 4 = tyytyvainen 5 =erittain tyytyvainen
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Tyytyvaisten ja tyytymattoOmien osuudet

87,67% 88,03%

12,33%

p

11,97%

y

1 = erittdin tyytymaton 2 = tyytymatén 3 = melko tyytyvdinen 4 = tyytyvdinen 5 =erittdin tyytyvainen

vuosi 2015 vuosi 2017
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Tulliselvityksen asiakastyytyvaisyys

VUOSI 2011 2013 2015 2017
Yleisarvosana 3,59 3,70 3,68 3,67
Tuontiselvitys 3,52 3,77 3,74 3,32
Vientiselvitys 3,71 4,01 4,09 3,73
Passitus 3,78 3,74 3,92 3,48
Varastointi ja 3,91 3,58 3,91 3,91
valiaikainen

varastointi

Turvatiedot ja 3,30 3,47 3,56 3,23
yleisilmoitus

1 = erittdin tyytyméaton 2 = tyytymaton 3 = melko tyytyvainen 4 = tyytyvainen 5 =erittain tyytyvainen
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Tulliselvityksen asiakastyytyvaisyys

Yleisarvosanat toimialoittain 2015

3,64

KAUPPA  TEOLLISUUS HUOLINTAJA MUU ALA KAIKKI

LOGISTIIKKA | r |
1 = erittain tyytymaton 2 = tyytyméatén 3 = melko tyytyvainen 4 = tyytyvainen 5 =erittain tyytyvainen
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Mitka kysytyista asioista olivat tarkeimmat? (kpl)

Asiakaspalvelu ja tiedonsaanti 27
Intrastat 21
Nettisivujen sisalto 5
Virhetilanteet
Vienti
Tiedon l6ytaminen
Tuonti
Oikaisupaatokset
Ohjeet
KaikKi
Jonotusajat
Yrityspalvelu
Yleinen asiakastyytyvaisyys
Tullaus
Netti-ilmoittaminen
Arex sanomat
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Tullin asiakaspalvelu

Keskiarvo 3,96 (2015: 3,61)
1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 45 5

ammattitaitoista || KGN 500
palveluhalukasta |IIININIGIN">—S/ZEEEN : °:
luotettavaa |GGG £ 03
oikeudenmukaista | EGNNNNEGEGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE £ 05
I o4

ennakoitavaa ja avointa

1 = erittdin tyytymaton 2 = tyytymaton 3 = melko tyytyvainen 4 = tyytyvainen 5 =erittain tyytyvainen

1.3.2018
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Tulliselvitys vahvuudet

Keskiarvo >4
Erittain tyytyvainen (5) > 28%
Erittain tyytymaton (1) < 2%

« Illmoituksen antaminen netti-ilmoituspalvelun kautta helppoa (vienti,
passitus)

« Tullin sdhko6inen ilmoittaminen toimii nopeasti (vienti, passitus)

« Alustoimitusilmoitusten kasittely

* Viennin tulli-ilmoitusten kasittely viennin poistumispaikalla Suomessa
« Passitus valtuutettuna lahettajana tai vastaanottajana
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Tulliselvitys kehittamiskohteet

Keskiarvo =3
Erittain tyytyvainen (5) < 6%
Erittain tyytymaton (1) > 2%

« Tullin jarjestelman ohjaus virhetilanteissa (tuonti)

« Tullin vastaussanomat ohjaavat tarvittaviin jatkotoimenpiteisiin selkeasti
(tuonti, turvatiedot)

« Tullin tarjoamat varamenettelyvaihtoehdot, toimivuus (turvatiedot,
passitus)

« Oikaisuhakemusten kéasittelyajat (tuonti)
« QOikaisutoimen ohjeet ovat helposti [0ydettavissa Tullin www-sivuilta
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Intrastat-ilmoittaminen

» Tyytyvaisyys ohjeistukseen heikentyi 3,68 (2015: 3,81)
« Tuki ongelmatilanteissa ennallaan 3,71 (2015: 3,72)
 Puhelinpalvelun sujuvuus parantunut 3,76 (2015: 3,68)

« Tyytyvaisyys ilmoittamistapoihin lahes ennallaan

« Uusi Intrastat-ilmoituspalvelu otettiin kayttodn kyselyn aukioloaikana
23.10.2017
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Johtopaatoksia

« Tyytyvaisyys asiakaspalveluun on parantunut. Tahan on voinut vaikuttaa se,
etta edellisen kyselyn jalkeen yli 400 henkil6a on kaynyt asiakaspalvelun
peruskoulutuksen (yhteensa 840 henkil6a).

 Tulliselvityksen kokonaistyytyvaisyys on yha hyvaa luokkaa, vaikka tuonnin,
passituksen ja turvatietoilmoittamisen tyytyvaisyys on heikentynyt. Vienti ja
varastointi ovat ennallaan.

« Vahvuudet I0ytyvat sahkoisen ilmoittamisen prosesseista (vienti, passitus).

« Kehittamiskohteet I0ytyvat virhe- ja poikkeustilanteista seka tiedon
|Oydettavyydesta.

- Kehittamistoimia kannattaa tehda: alustoimitusilmoitusten kasittelyn,
tavarantarkastuksen ja naytteenoton seké asiakaspalvelun tyytyvaisyys parani
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