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Kyselyjen toteutus

« Jaettiin kahdeksi eri kyselyksi, tulliselvitys ja Intrastat.

» Tulliselvityksen kysely oli avoinna 1.-26.11.2019 ja Intrastatin
8.-26.11.2019.

 Linkki lahetettiin sahkopostitse 483 Tullin sanomailmoittaja-
asiakkaalle ja 1027:lle Intrastat-ilmoittajalle.

« Toimialat sanomailmoittajien osalta kauppa, teollisuus,
huolinta ja logistiikka, muu ala, it-palvelun tarjoaja.

« Vastauksia saatiin sanomailmoittajilta 20 %, 100 kpl ja
Intrastat-ilmoittajilta 31 %, 320 kpl. (Vuonna 2017: tulliselvitys
noin 15 %, 428 kpl, Intrastat 306 kpl).
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Tulliselvityksen asiakastyytyvaisyyden yleisarvosanan
kehitys

Vuosi Arvosana asteikolla 1-5
2013 3,70
2015 3,68
2017 3,67
2019 4,11

1 = erittain tyytymaton 2 = tyytymaton 3 = melko tyytyvainen 4 = tyytyvainen 5 =erittain tyytyvainen
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Tulliselvityksen asiakastyytyvaisyyden kehitys

Arvosanat asteikolla 1-5 vuosittain

Tuontiselvitys 3,77 3,74 3,32 3,91
Vientiselvitys 4,01 4,09 3,73 4,10
Passitus 3,74 3,92 3,48 4,22
Varastointi 3,58 3,91 3,91 4,11
Turvatiedot 3,47 3,56 3,23 4,22
Yleisarvosana 3,70 3,68 3,67 4.11

1 = erittain tyytymaton 2 = tyytymaton 3 = melko tyytyvainen 4 = tyytyvainen 5 =erittain tyytyvainen
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Tulliselvityksen yleisarvosanojen kehitys
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Kauppa Teollisuus Huolinta ja IT-palveluiden Muu ala Kaikki
logistiikka tarjoaja
2017 m2019

1 = erittain tyytymaton 2 = tyytymaton 3 = melko tyytyvainen 4 = tyytyvainen 5 =erittain tyytyvainen
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Tulliselvityksen tyytyvaisten ja tyytymattomien
asiakkaiden osuuksien kehitys

95,52%
88,03%

11,97%
4,48%

VUOSI 2017 VUQOSI 2019
Arvosana 3-5 Arvosana 1-2

1 = erittain tyytymaton 2 = tyytymaton 3 = melko tyytyvainen 4 = tyytyvainen 5 =erittain tyytyvainen
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Tullin toiminnan arvojen mukaisuuden ja avoimuuden
kehitys

Tyytyvaisyys Tullin toiminnan arvojen mukaisuuteen ja avoimuuteen
asteikolla 1-5

Vuosi 2017

ammattitaitoisuus 3,99 3,86
palveluhalukkuus 3,93 3,89
luotettavuus 4,08 4,18
oikeudenmukaisuus 4,05 4,17
ennakoitavuus 3,84 3,85
avoimuus 3,84 3,9
Yleisarvosana 3,96 3,98

1 = erittain tyytymaton 2 = tyytymaton 3 = melko tyytyvainen 4 = tyytyvainen 5 =erittain tyytyvainen
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Tulliselvityksen vahvuudet (paljon erittain tyytyvaisia
ja vahan erittain tyytymattomia)

Keskiarvo > 4,2
Erittain tyytyvaisia (5) > 30 %
Erittain tyytymattomia (1) <2 % (suurin osa 0 %)

« Sanomailmoittaminen (vienti, turvatiedot, passitus, tullivarastointi)

« Alustoimitusilmoitusten (ml. yksinkertaistetut) kasittely

* Viennin tulli-ilmoitusten kasittely viennin poistumispaikalla Suomessa
« Passitus valtuutettuna lahettajana tai vastaanottajana ja TIR Carnet
« Hairidtiedottaminen (vienti, tullivarastointi)

« Turvatietojen muutosten kasittely
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Tulliselvityksen kehittamiskohteet (paljon erittain
tyytymattomiao ja tyytymattomia seka vahan erittain
tyytyvaisia)

Keskiarvo < 3,6
Erittain tyytyvaisia (5) <23 %
Tyytymattomia tai erittain tyytymattomia (1-2) > 25 %

« Tuonnin vastaussanomien jatkotoimenpiteisiin ohjaamisen selkeys
« Tuonnin kasittelyyn nousseet ilmoitukset, kun jatkotoimenpiteita
« Tuonnin oikaisuhakemusten kasittelyajat
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Tulliselvityksen johtopaatoksia 1

Tulliselvityksen kokonaistyytyvaisyys on parantunut ja arvosanat
ovat parantuneet kautta linjan.

« Tyytyvaisyys sanoma-asiointiin kokonaisuutena hyva kaikissa
palveluissa

o Hairiotiedottaminen noussut vuoden 2015 kehittamiskohteesta
vahvuudeksi

« Varamenettelyt eivat enaa kehittamisalue

« Turvatietojen arvosanat parantuneet erityisesti

« Tuonnin oikaisun perustelujen ymmarrettavyys lahella vahvuuksia

* Uuden tullausjarjestelman tullivarastointi on saanut hyvan vastaanoton
« Tullin arvojen mukainen toiminta on edelleen hyvalla tasolla

f (\“
B/X/' T U L L I Ulkomaankauppa- ja verotusosasto 6.4.2020
R TULL-CUSTOMS




Tulliselvityksen johtopaatoksia 2

Vaikka heikoimmat arvosanat ovat myos parantuneet kautta linjan,
avoimien vastausten avulla loytyy kehittamiskohteita.

« Virhe- ja poikkeustilanteita, jolloin tulli-ilmoituksia ei voida heti
hyvaksya, on tarpeen yha kehittaa. Nama aiheet nousivat esille
erityisesti keskisuurten yritysten vastauksissa.

* Myos tilannekohtaiseen ongelmanratkaisukykyyn, asiakaspalveluun
ja ammattitaidon kehittamiseen kannattaa panostaa
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Intrastat-ilmoittamisen tulokset

« Kokonaistyytyvaisyys 4,05 (2017: 3,58)
 lImoittamistapa 4,08 (2017: 3,72)

* Ohijeistus Tullin verkkosivuilla 3,9 (-)
 Asiakastuki puhelimitse 3,97 (2017: 3,71)
« Asiakastuki sahkopostitse 4,24 (-)

Ulkomaankauppa- ja verotusosasto 6.4.2020



Tyytyvaisyys Intrastat-ilmoittamiseen ja sen tukeen
Tyytyvaisyys asteikolla 1-5

Tullin asiointipalvelu 4.2 4.0 4.4 4,2
verkkolomake

Postin Tyvi-palvelu verkkolomake 3,8 3,8 4.0 4,2
Suora sanoma-asiointi 4.3 4.0 4.0 4,2
Tullin asiointipalvelu ASCII tai 4.3 4.0 3,6 4.1
CSV

Postin Tyvi-palvelu ASCIl tai CSV 4,1 3,7 3,4 4.3
Keskiarvo 4.1 3,9 4.0 4,2
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Toimenpiteet

* Tulokset ja sanalliset vastaukset on lahetetty kaikille
palveluista vastaaville kehittamista varten

« Kaydaan lapi yksikoissa, joita kehittamiskohteet
koskevat

« Sanallisiin vastauksiin mietitaan ohjeistuksen ja
neuvonnan kehittamistoimenpiteita

« Kehittamiskohteista tiedotetaan asiakkaita ja seurataan
kehitysta lyhyella seurantakyselylla vuoden paasta
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Tulokset esilla Tulli.fi:ssa

* Artikkeli: Tulliselvityksen sanoma-asiakkaat ja Intrastat-
asiakkaat antoivat nelosen

« Tama esitys ja aiempien vuosien tulokset laitetaan talle
Tullin sivulle. Siihen paasee myos seuraavan polun
kautta: Tulli.fi -> yritysasiakkaat -> Tullin asiakkaana ->
asiakastyytyvaisyys- ja palaute
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https://tulli.fi/artikkeli/-/asset_publisher/tulliselvityksen-sanoma-asiakkaat-ja-intrastat-asiakkaat-antoivat-nelosen
https://tulli.fi/yritysasiakkaat/tullin-asiakkaana/asiakastyytyvaisyys-ja-palaute
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