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Kundnojdhetsenkater och resultat ar 2021

De allmanna enkaterna genomfdrdes som tva separata enkater: tullklarering och Intrastat
« Enkaterna kunde besvaras 8-22.11.2021

« Lanken skickades per e-post till Tullens 537 meddelandekunder och till 1054 Intrastat-
deklaranter

« Av meddelandekunderna svarade 12,5 %, 67 st. och av Intrastat-deklaranterna 25,4 %, 268
st. (ar 2019: meddelandekunder ca 20 %, 200 st., Intrastat 31 %, 320 st.)

« Kundndjdheten gallande tullklareringen var 3,7 (pa skalan 1-5)

« Kundndjdheten gallande Intrastat var 3,7 (pa skalan 1-5)




Kundnojdhetens utveckling gallande tullklarering 2015-
2021
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Kundnojdhetens utveckling gallande tullklarering
(delomraden)

AR 2015 2017 2019 2021
Importklarering 3,74 3,32 3.91 3,3
Exportklarering 4,09 3,73 4.10 4.4
Transitering 3,92 3,48 422 4,2
Lagring 3.91 3,91 411 4,0
Inforsel och 3,96 3,23 4,22 4,3
utforsel

1 = mycket missnojd 2 = missnojd 3 = ganska nojd 4 = nojd 5 = mycket nojd
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Andelen nojda och missnojda kunder inom tullklarering
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Forverkligandet av Tullens varderingar i Tullens verksamhet

Kunnande 3,9 Yrkeskunnighet 3,86
Service 3,6 Tianstvillighet 3,89
Fortroende }‘-I-,D Palitlighet 4,18
Respekt 3,8 Rattvishet 4,17

Forutsagbarhet 3,85

Oppenhet 3,9
Medeltal 3,7 Medeiltal 3,98

2021 Tullens uppdaterade varderingar 2019 Tullens tidigare vadreringar och oppenhet

1 = mycket missndjd 2 = missnojd 3 = ganska nojd 4 = nojd 5 = mycket nojd




Slutsatser om tullklareringen 1

Tullklareringens smidighet har sjunkit en aning, men den forfarandespecifika néjdheten ar fortfarande
pa en hég niva med undantag av importklareringen. Vitsorden har polariserats, vitsordet 3 har getts fa
ganger.

Omraden som behallit sin starka position

- Handlaggning av export och andringar vid export, handlaggning av tulldeklarationer vid utférselstallet i
Finland och handlaggning av fartygsanmalningar

- Transitering och handlaggningen av transiteringar (TIR-carnet/T-transitering) vid tullkontoret
« Informering om stérningar (import, export, tullagring)

Nya styrkor

« Deklarering vid inforsel och utforsel, sattet pa vilket lagergranskningar utfors

Andra observationer

 Vitsorden for hur Tullens varderingar genomfors sjonk, men ar fortfarande pa en bra niva




Slutsatser om tullklareringen 2

Objekt som fortfarande utvecklas
« Handlaggningstider for omprovning vid import

« Fortsatta atgarder for fortullningar som stigit upp for handlaggning: anvisningar,
handlaggningstider

« Tydligheten av svarsmeddelanden vid import
Nytt utvecklingsobjekt

« UTU-systemet (deklarering) upplevs som svart att anvanda da det galler import




Atgarder for forbattrande av utvecklingsomraden

Baserar sig pa verbala svar med vitsorden 1-2

Utreds om UTU-korrigeringar som paskyndar handlaggningen av tulldeklarationer kan
tidigarelaggas

Utreds om kundservicemodellen kan andras, sa att kunderna far snabbare hjalp

UTU:s feltexter gas igenom och férbattringar gors innan foljande ibruktaganden gors i UTU
K6on med omprovningar avvecklas pa manga olika satt

Utdver mangkunnigheten utvecklas kunnandet i riktning mot specialkompetens

Vi borjar informera regelbundet om prenumrering av meddelanden om stérningar




Resultat gallande Intrastat-deklareringen

« Den totala n6jdheten ar nu 4,5 (ar 2019: 4,05)

« Deklarationssatt ar nu 4,1 (ar 2019: 4,08)

« Anvisningar pa Tullens webbplats ar nu 4,0 (ar 2019: 3,9)
« Kundstdd per telefon ar nu 4,0 (ar 2019: 3,97)

« Kundstdd per e-post ar nu 4,1 (ar 2019: 4,24)
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Intrastats kundnojdhet enligt deklarationssatt

Via direkt
meddelandedeklarering 2,3 1 2,5 5

Via Postis TYVI-tjanst
som nedladdningsbar

Ascii-fil 4,4 4,4 3,9 43
Via Postis TYVI-tjanst
som webblankett 4,3 4,6 3,8 3,6

| Tullens e-tjanst som

nedladdningsbar Ascii-

fil 4 3,9 4 4,3
| Tullens e-tjanst som

webblankett 3,9 3,8 4 4,1

1 = mycket missnojd 2 = missnojd 3 = ganska nojd 4 = nojd 5 = mycket nojd




Anvandbarheten av UTU:s e-tjanster

« Enkaterna gallande e-tjansternas SUS anvandbarhet (System Usability Scale) gjordes
gallande Tullklareringstjansten (UTU) samt Importfértullningstjansten for
privatpersoner

« Enkaten kunde besvaras efter inloggning pa tjansternas webbsidor 8.11-26.11.2021
» Skala 0-100, genomsnittlig anvandbarhet 68

 Resultat: Tullklareringstjansten 23 importfortullning som privatperson 49
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- Atgarder: Bedomning av anvandbarheten av UTU-systemets kundgranssnitt for extern
aktor; atgarder pa basis av beddomningen




Resultaten finns pa Tulli.fi

« Denna presentation och resultaten fran tidigare ar finns pa Tulli.fi under: Tulli.fi ->
foretagskunder -> Kund hos Tullen -> kundndjdhet och kundrespons



https://tulli.fi/yritysasiakkaat/tullin-asiakkaana/asiakastyytyvaisyys-ja-palaute

Tack till alla som svarade!
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