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Tullin toiminta-ajatus ja paamaarat

TOIMINTA-AJATUS

Suomen Tulli valvoo laillista ja paljastaa laittomia tavaravirtoja ja kohdistaa niihin kansallisten ja
kansainvélisten sdadosten edellyttamia toimenpiteita. Tassa tarkoituksessa Tulli

+ keraatehokkaasti ja oikein kannettavakseen maaratyt verot, maksut ja tullit

« edistaa laillisen ulkomaankaupan sujuvuutta ja varmistaa voimassa olevien sdaddsten
noudattamisen

* suojaa yhteiskuntaa huumausaineiden ja muiden vaarallisten aineiden salakuljetukselta
seka talousrikollisuudelta.

Suomen Tulli on osa Euroopan Unionin tullijarjestelméa ja toimii yhteistydssa elinkeino-elamén seka
kotimaisen ja ulkomaisten lainvalvontaviranomaisten kanssa.

PAAMAARAT
" Suomen Tulli on osaavin toimija laajentuvassa EU:ssa ja Vengja-yhteistyossa

" Kumppanuuteen perustuva asiakasyhteistyo ja sahkodiseen tiedonsiirtoon nojautuva
" logististen tavaraketjujen hallinta takaavat sen, ettda Suomen Tulli on edelleen maailman
" paras ulkomaankaupan sujuvuudessa.

" Tiivis viranomaisyhteistyd, laaja-alaiset kansainvaliset tietojarjestelméat ja moderni
. teknologia takaavat tuloksekkaan rikostorjunnan.

. Tulli on kilpailukykyinen tydnantaja, henkildst6 on ammattitaitoista ja motivoitunutta, ja

. tehtavat hoidetaan kustannustehokkaasti ja laadukkaasti.
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Tullin toimintaympariston
muutokset ja tietopalvelu

= Muutokset EU:ssa, laajentuminen, globalisaatio

- kansainvalistyminen lisaa tiedon kysyntaa

- harmonisointi lisda neuvontatarvetta

- kulttuurierot ja kansalliset erot vaikuttavat monin tavoin
= Asiakasyhteistydsta kumppanuudeksi

- asiakkaiden erilainen kohtelu ja tullimenettelyjen
erilaisuus ongelmana tietopalvelun kannalta

* Tietotekniikan soveltaminen kansallisessa ja
kansainvalisessa ymparistéssa

- uusien jarjestelmien kayttoonotto ja toimintamallien
omaksuminen
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Tietopalvelun missio, tehtavat, visio ja
toiminta-ajatus

MISSIO -Hyoéty tiedosta matkalla menestykseen!

TEHTAVAT

* tarjota asiakkaille, niin sisaisille kuin ulkoisille hy6édyllista, ajantasaista ja kayttokelpoisessa muodossa
olevaatietoa

* varmistaa oikean tiedon jakamisella EU:n ja kansallisen lainsaadannén toteutuminen
svarmistaa tiedon saatavuuden avulla asiakkaiden tasapuolinen kohtelu

*tukea ulkomaankauppaa kayvia ja kaupankaynnin aloittavia yrityksia niin, etta niilla on kaytettavissaan
toimintaansa varten tarvittava tieto

*tukea ja koordinoida tietoaineistojen kaytt6a ja jakelua

*kehittaa uusia palvelumuotoja ja tuotteita

VISIO

* Tullitietoa kaytetddn menestyksellisesti tullitoiminnassa ja asiakassidosryhmissa niin, etta toimijoiden
ulkomaankauppatoiminta ja rajanylitys sujuvat esteetta ja laillisesti

TOIMINTA-AJATUS

» Asiakkaiden menestyminen on tarkein tulos
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Tiedon kaytto ja palvelu

TIEDON KAYTON TAVOITTEET

« ulkomaankaupan toimijat pystyvat hyédyntamaan Tullin tarjoamaa tietoa toimintansa edistamisessa

+ oikealla ja ajantasaisella tiedolla edistetaan “kerralla oikein” periaatteen toteutumista

* asiakkaat osaavat tiedon avulla kayttaa lain suomia etuuksia ja yksinkertaistettuja, ulkomaankauppaa
sujuvoittavia menettelyja

* yhtenainen toimintakaytantd koko maassa
* tiedolla on arvoa menestymisen ja kilpailukyvyn saavuttamisessa

* tietojensiirtoyhteistydta toteutetaan elinkeino-elaman seka kotimaisen ja ulkomaisten
lainvalvontaviranomaisten kanssa.

PALVELUN TAVOITTEET

* tuetaan Tullin strategisten toiminnallisten tavoitteiden saavuttamista liittdmalla palvelut kiinteasti
toimintaprosesseihin

» toimintaa toteutetaan monikanavaisten jakelupalveluiden kautta kayttaen tarkoituksenmukaista ja uusinta
tekniikkaa erityisesti www-palveluita kehittaen

 osallistutaan sdhkoisten asiointipalveluiden kehittamiseen
* kehitetadn asiakassegmentoituja palveluja
 painotetaan itsepalveluiden kehittamista

* palveluita kehitetd&n kohti ns. yhden luukun periaatetta
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Tullin arvot ja tietopalvelu

= Ammattitaitoisuus

- aJan hermolla oleva ja osaava henkilosto
= | uotettavuus

- olkeaa tietoa oikeaan asiaan oikeaan aikaan
= Palveluhalukkuus

- ystavallinen, auttavainen ja tasapuolinen asiakkaiden
kohtelu

= YksilOon arvostus

- asiakkaan ja tyotoverin kohtelu yksilona ja erilaisuuden
arvostaminen
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Tavoitteet ja tyOtavat

= palveluun tyytyvainen asiakas

= tiedon tarpeen tyydyttadminen

= |tsepalvelu

= yhden luukun periaate

= palvelu asiakkaan valinnan mukaan
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Aslakkaat -tullilaiset

= konsultaatio (tiedon hakeminen)
= Kirjallinen ja sahkoinen materiaali
= asiakirjahallinnointi
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Asilakkaat -ulkoiset

= 1) yritykset

= 2) yhteisot

= 3) jarjestot

= 4) |ahetystot, kaupalliset edustustot
= 5) viranomaiset

" 6) kansalaiset

= 7) opiskelijat, tutkijat

= 8) media
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Palveluiden tarve -ulkoiset
asliakkaat

= strateginen suunnittelu ja kaupalliset palvelut (voiton
tarve) 1) 2) 3) 4) 5)

= toimivaltakysymykset 5) 6) 8)

= tilanteen mukainen toiminta 1-8)

= tiedon jalostaminen 1) 5) 7) 8)
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Palvelutuotteet

= asiakirjojen hallinta mm. arkisto- ja kirjaamopalvelut
= puhelinpalvelut mm. erilaiset ohjus- ja neuvontapalvelut
= verkkopalvelut: sdhkoiset tieto- ja asiointipalvelut

= ulkomaankaupan tavaratilanne mm. tilastopalvelut

= tulliympariston seuranta mm. kirjastopalvelut

= koulutus- ja tiedonkaytdn opastuspalvelut

= yrityspalvelut mm. laajemmat maksulliset selvitykset
= Kkielivalikoima (su, ru, engl) eri palveluissa

= Kkasikirjapalvelut, tieto julkaisuina

= tiedon jako jalkautumalla mm. messu- etc. palvelut
= Museotoiminnalla tiedon jakaminen
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Tuotevalikoima

= ulkoisia, sisaisia

= sahkaisiq, kirjallisia, suullisia

= tietoa asiakkalille, asiakkaat tiedon luokse
= maksulliset/maksuttomat tuotteet
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Strategiakartta

Yhte_lskur_malll- Yhteistyo ja| | Palvelujen tLoa}'tr;?anZE Asiakas-
nen ja asiakas- ajanmukai- toimivuus ja ennaltachkaisy lahtoisyys
vaikuttavuus suus saatavuus f valvon -
Prosessit Laadun ja tehokkuu- Uusien toi- Rlnnakkals-
i rakenteet den tuottaminen « mintamallien ten palvelu-
J kehittdminen, rkatrlf_?ﬁw_en
. i i ehittaminen
Yhteistyd ja ohjaus ja
padllekkai- kayttoonotto
syyksien
karsiminen
Resurssit Kehittamis- || Tiedon Teknisen infra- || Toiminnan tuottavuus, || Asiakas- ja
. | resurssien ajanta- struktuurin taloudellisuus ja kumppanisuh-
Ja talous riittavyys saisuus palvelevuus kustannustehokkuus teiden laatu
Uudistuminen Henkiloston reagointivalmius /
ja tyokyky T!,lllir’! » ympariston muutoksiin | Asiakkaiden ja
kilpailukyky 3 muiden sidosryh-
tydnantajana mien osaaminen
Henkil6ston osaaminen
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Kriittiset
menestystekijat

Kuvaus

Arviointikriteerit ja tavoitetasot

Yhteistyo ja
ajanmukaisuus

Palvelujen toimivuus
ja saatavuus

Laittoman toiminnan
ennaltaehkaisy ja
valvonta

Asiakaslahtoisyys

Tulli on kansallisella, EU- ja kansainvalisella tasolla aktiivinen ja
yhteistyokykyinen toimija ja kehittda tarkoituksenmukaisia ja
asiakaslahtoisia ePalveluja. Toimintaympéristoa seurataan ja
reagointikykya seka joustavuutta toimintaympariston
muutostilanteisiin kehitetaan ja yllapidetaan.

Tulliselvityksen laatu ja nopeus ovat tarkeitd ulkomaankaupan
sujuvuuden kannalta seké verojen ja tullien keruu yhteiskunnan
hyvinvoinnin turvaamisen kannalta. Naiden toimintojen osalta
ePalvelut ovat tehokkaassa kaytdssa ja niissa hyodynnetaén
tietoverkkoja ja mobiilin teknologian ratkaisuja.

Tuonti- ja vientirajoitusten rikkominen, tekijan-
oikeusloukkaukset seka veropetokset ja muut tullirikokset
muuttavat muotojaan jatkuvasti, mika lisdé rikostorjunnan
haasteita, erityisesti ne esiintyvat jarjestaytyneena,
taloudellisena ja huumerikollisuutena. Yhteistyd tiivistyy po-
liisi-, tulli- ja rajavartioviranomaisten valilla. Yhteistyon
tiivistyminen koskee kaikkea kansallista ja kansainvélista
viranomaisyhteistyota.

Verkkopalveluilla parannetaan tieto- ja asiantuntijapalvelujen
saatavuutta sekéd kehitetdén tullaus- ja verotusprosesseja
asiakasnakokulmaa korostaen.

Ulkomaankaupan sujuvuus ja
hairiéttémyys asiakasryhmittain.
ePalvelujen kattavuus seka
palvelujen kayttdaste.

ePalvelujen kayttdaste seka
hankkeiden kayntivaiheen
seuranta ja jalkikateinen
arviointi.

PTR- ja muun yhteistyon piirissé
olevien asiantuntija-arviot onnistu-
misesta, rikostilastot seké tieto-
jarjestelmien integrointiaste.

Asiakastyytyvaisyystutkimusten
tulokset ja asiakaspalaute-
analyysit
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Prosessit ja rakenteet

Kriittiset Kuvaus
menestystekijat

Arviointikriteerit ja tavoitetasot

Uusien Ajasta ja paikasta riijppumaton tullaus ja verotus edellyttavat ePalvelujen kattavuus ja kaytto-
toimintamallien toimintaprosessien pitkalle aste seka hyodyt toimintapro-
kehittaminen, ohjaus menevaa séhkoistysté. Tavoitteena ovat sessien osapuolille.

ja kayttéonotto joustavat ja tehokkaat toimintaprosessit, joi-

den avulla varmistetaan tieto- ja tavaraketju-
jen hallinta, ulkomaankaupan sujuvuus seka
saadettyjen verojen, maksujen ja tullien pe-
rinta seka tilastointi. Kehityshankkeiden
ohjaukseen kiinnitetaan erityista huomiota.

Tarvittaessa palvelut toteutetaan yhteistyossé Kustannuslaskenta ja vertailut.
Yhteistyo ja muiden saman toimintaprosessin toimijoiden
paallekkai- kanssa. Tieto kerataan vain kerran.
syyksien karsimien
Uudistetut palveluprosessit tuottavat liséarvoa Hyoty asiakkaalle ja Tullille,
kaikille osapuolille. Asiakkaille nopeutta ja jous- nopeus ja lapimenoajat, helppo-
Laadun ja tavuutta. Tullille tehokkuutta ja varmuutta. kayttoisyys ja luotettavuus.
tehokkuuden Toiminta tuotetaan kerralla oikein.
tuottaminen
EDI-kanavan rinnalle kehitetaéan pienille ja kes- ePalvelujen kattavuus ja asiakas-
kisuurille yrityksille seké& kateisasiakkaille hel- tyytyvaisyystutkimusten tulokset.
posti kaytettavia web-pohjaisia asiointipalve-
Rinnakkaisten luja. Asiakkaiden segmentointi perustuu asia-
palvelu- kasstrategiaan.

ratkaisujen
kehittdminen
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Resurssit ja talous

Kriittiset
menestystekijat

Kuvaus

Arviointikriteerit ja tavoitetasot

UusienKehittamisres
urssien
riittavyys

Tietojarjestelmien ja
teknisen
infrastruktuurin
palvelevuus

Tiedon ajantasaisuus

Toiminnan
tuottavuus,
taloudellisuus ja kus-
tannustehokkuus

Asiakas- ja
kumppani-
suhteiden laatu

Muuttuvassa toimintaymparistossa kehittami-
seen tarvittavien osaamis-, henkildsto- ja
taloudellisten resurssien riittavyys ja laatu
tulee varmistaa.

Tietojarjestelmien ja teknisen infrastruktuurin
tulee toimia ajanmukaisella ja varmalla tavalla
ja kehittdmisen tulee olla pitkajanteista ja
jatkuvaa.

Kaytettavien tietovarantojen osalta tulee
varmistaa tiedonkeruun ajantasaisuus.

Investointien suuntaamisessa resurssien koh-
dentaminen seka asiakaslahtoisyys, tarkoituk-
senmukaisuus seka toiminnan tuottavuus, ta-

loudellisuus ja kustannustehokkuus ovat kes-

keisessa asemassa.

Asiakas- ja kumppanisuhteiden laatua ja toi-
mivuutta pidetédén tarkeand. Suhteita yllapide-
tdan ja kehitetdan aktiivisesti ja yhteistydssa
pyritdén siihen, etté ne ohjaavat osapuolia
taloudelliseen toimintaan.

Kehittamishankkeiden seuranta
ja jalkiarviointi.

Jarjestelmien luotettavuus ja
kéaytettavyys seka tehokkuus
tuotettua suoritetta kohti.

Tietojen ajantasaisuus ja
oikeellisuus

Tullin vuosikustannukset per
keratyt tullit, verot ja maksut.

Asiakastyytyvaisyystutkimusten
tulokset seké palvelujen kaytto-
aste.
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Kriittiset

menestystekijat

Kuvaus

Arviointikriteerit ja tavoitetasot

Tullin kilpailukyky
tydnantajana

Henkil6ston
reagointi-

valmius ympariston
muutoksiin

Henkiloston
osaaminen

Asiakkaiden ja
muiden
sidosryhmien
osaaminen

Tullilta edellytetdan kilpailukykya tydnantajana
seka henkiloston kouluttajana ja tyokyvyn ylla-
pitajana.

Tullin henkiléston tulee olla valmis reagoi-
maan toimintaymparistossaan tapahtuviin
muutoksiin seka kykya kayttaa ja kehittaa
uuden teknologian mahdollisuuksia hyvaksi
palvelujen ja toimintaprosessien uudistami-
sessa. Henkiloston méarassa ja rakenteessa
tulee ottaa huomioon tapahtuvaan kehitys.
Henkiloston tydkyky nékyy jaksamisena ja
innovatiivisuutena.

Henkiloston systemaattinen osaamisen
kehittaminen.

Toimintaprosessien uudistaminen edellyttaa
myds asiakkaiden ja muiden sidosryhmien
osaamisen kehittamista ja yllapitoa tiedotus-,
tieto-, koulutus- ja konsultointipalveluja tarjoa-
malla.

Tydilmapiiritutkimukset, terve
organisaatio tutkimukset ja
TKK-keskustelut

Tulokset kehityskeskusteluista,
palvelujen kayttgjatutkimukset,
ja osaamiskartoitukset seka
kehittdmishankkeiden jalki-
arviointi.

Tulokset kehityskeskusteluista

Asiakastyytyvaisyystutkimusten
tulokset ja asiakaspalautteet
seka palvelujen kayttbaste.
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Palvelujen kehittaminen

|
. Internet-palvelut
Palveluja P Taustajarjestelmat

kansalaisille Tiedotus, tietopalvelut ja asiakaskyselyt Sahkdinen asiointi
* Asiakasneuvonta * Web-lomakkeet
» Sdhkoposti * Lomake.fi
. » Suomi.fi, YritysSuomi.fi * Yhteispalvelut
Palvelula * Ulkomaankaupan tietokartta
|<_E yrityksille -
< Extranet-palvelut
\'dl Paasy palvelutietokantoihin seka Integroidut toimialajarjestelmat
X Palveluja sidosryhmaviestint - Web-tullaus, passiius a verotus
: ; _ * Tietopalvelut, koulutus ja asiakasneuvonta ) JUHas, |
) mwl!e_vwan - Sahkopostiviestinta ja Call Center * PTR-yhteistyo (RIKI ym.)
< omaisille « EU-verkkopalvelut
Palveluja Intranet-palvelut
organisaation Sisainen tiedotus ja paasy palvelu- Sisaiset verkkopalvelut .
sisaisille tietokantoihin * Dokumentinhallinta ja sdhkdinen arkisto
. « Intranetiin luodaan rooli/kayttajakohtaiset * Koulutus ym.
prosesseille tyopoydat sisaisiin tietojarjestelmiin * Help Desk -palvelut
javerkkopalveluihin

Tiedotus ja  Vuorovaikut- Sahkobinen  Prosessien
tietopalvelut teinen viestintd asiointi integrointi

PALVELUPROSESSIT
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Kysymyksia, ideoita ja mielipiteita

R
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Lisatietoja

= LeenaKononen
= puh. 020 492 1839 (79-XXXXX)
= etunimi.sukunimi@tulli.fi




