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Mika on tilanne nyt ja mika on muutos?

Nykytilanne:

« Ulkomaankaupan kokonaisuus on monialainen, tuonnin- ja viennin
asiakaspalvelut seka tavaratieto ovat hyvin hajallaan. Asiakas ei
tieda, mista han tiedon tai palvelun saa. Asiakas joutuu asioimaan
myads tuonti- ja vientiasioissa monessa viranomaisessa mm. tietoa
ja lupia hankkiessaan. Alustava kartoitus noin 20 viranomaista.

« Tyo0ta ja aikaa vievaa kaikille osapuolille, paallekkaisyyksia.

Muutos:

« Kaannetaan organisaatiolahtdinen ajattelumalli paalaelleen.

» Ajatellaan asiakasta, asiakkaan prosessia ja asiakkaan prosessiin
my0s mennaan osallistumalla siihen.

» Asiakas hyotyy, Suomen kilpailukyky, tyollisyys jne. tavoitteet
toteutuvat paremmin, virasto hyotyy.
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Mista on kysymys?

« Kyseessa on keskeisinta hallinnon kehittamista, jolla on vahva
poliittinen ja ylimman valtion johdon tuki!

« Monen viraston ja eri ammattiryhmien yhteistyota.

 Asiakkaan tarpeet, asiakaspalvelut, prosessit, tiedonhallinta seka
tietojarjestelmat nivotaan yhdeksi toisiinsa saumattomasti kytkeytyvaksi
kokonaisuudeksi.

* Valtiokonsernitasolla kehittamista koordinoidaan VM:n hallinnon
kehittamisosaston johtamassa SADe (Sahkoinen asiointi- ja
demokratia) —hankkeessa.

 SADe muodostuu useista palvelukokonaisuushankkeista, joista
Yritys.Suomi ja Suomi.fi ovat ns. "yhden luukun” portaaleja.

« Kehittamista tukee VALTASA, joka on kokonaisarkkitehtuurinanke ja
mm. Kohdealuetydryhma, joka tulee ehdottamaan marraskuussa 2010
mitd ministerididen ohjausvastuuseen tulee talla alueella kuulumaan.

» Kokonaisarkkitehtuurista ja yhteentoimivuudesta on tulossa myads
viranomaisia velvoittava lainsaadanto.

« VM myads keskittaa julkishallinnon asiakaspalveluita
yhteispalvelupisteisiin.
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Mita Tullilla olisi annettavaa?

Tulli on valtakunnallisesti merkittava yrityspalveluiden kehittaja ja
rakentaja.

Suomen Tulli sijaitsee risteysasemalla, jossa toisaalla on Komissio ja
sen DG for Taxation and Customs Union seka kansainvalisia
yhteyksia mm. WCO:n suuntaan JA Tulli edistaa suomalaisen
yritystoiminnan menestymista ja omalta osaltaan osallistuu Suomen
kilpailukyvyn rakentamiseen.

Tullilla on hyvia suhteita:
- Eu-tasolla ja kansainvalisesti,

- monitoimialaisena organisaationa useimpiin muihin kansallisiin
virastoihin!

Tullilla on hyvat ja toimivat suhteet yritysmailmaan.
Tullilla on useita valmiita toimintamalleja tuotavaksi konseptiin.

Tullilla on erittain paljon annettavaa, hyvaksi havaittuja ratkaisuja
erityisesti suuryritysten asiakassegmentissa.
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Mita Tulli hyotyisi yhteistyosta?

» Laajempi yhteistyokonsepti yrityspalveluiden tuottamisen
maailmaan.

* Monipuolisia yhteisen tekemisen ja yhdessa tekemisen
mahdollisuuksia seka hyvia verkostoja myds benchmarkingia.

 Emme tarvitse kaikkia suunnittelu ja toteutusresursseja itsellemme
(rahan ja tydvoiman saastoa).

« Saamme valmiiksi mietittyja tietojarjestelméa-alustoja, joka helpottaa
erityisesti tietohallinnon taakkaa.

« Tullin oman palveluhenkiloston osaaminen ja ammattitaito kasvaa
seka kokonaisvaltaisempi ymmartamys asiakkaiden tilanteista
lisdantyy.

* Yhteisvastuullisuus kasvaa.
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Mita toimintakonsepti kattaa Tullissa?

"Suomi-konsernin” tarjoamat yrityspalvelut asiakassegmenteittain

« kayntiasiakkuuspalvelut,

* puhelinpalvelut,

« verkkopalvelut: tietopalveluita, asiointia, koulutusta, kontakteja jne.
(naiden ratkaisuja)

Eu-komission organisoimat yrityspalvelut

« Palveludirektiivin mukainen palvelutuotanto

« Enterprise Europe

« eJustice

Lahialueyhteistyon yrityspalvelut

« lahinna Venajayhteistydhon liittyvat palvelut

Kehitysmaayhteistydn yrityspalvelut

« esim. Finnpartnership

Muut palvelut mm. Lomake.fi, Finlex jne.?
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Mika on Tullin nakdokulma?

 Tulli lahti ensimmaisten virastojen joukossa rakentamaan
asiakasprofiilien mukaisesti palveluitaan.

» Yrityksille avattiin oma nettisivunakyma 2004 (ja kansalaisille oma).

« Asiakasstrategia valmistui 2005.

 Viime vuosina Tulli on rakentanut voimakkaasti tullaustoiminnan
sahkdista asiointia.

* Muiden palveluiden kehittaminen on jaanyt asioinnin rakentamisen
vaatimien suurten ponnistusten vuoksi vahemmalle.

* Monikanava-ajattelun mukaista toteutusta on mm. _
tullineuvontapalvelu, joka on alueellista ja esim. puhelinpalveluiden
ContactCenter —palveluista tehtiin suunnitelma 2006.

« Tulli osallistuu useisiin viranomaisten yhteistyokuvioihin mm. Portnet.

« Tullille on ensisijaisen tarkeaa, etta Eu-nakokulmat ja kansainvaliseen
kauppaan liittyvat nakokulmat otetaan vakavasti huomioon koska
tavarakauppa on maailmanlaajuista.
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Valtakunnallisten yrityspalveluhankkeiden ja

T

ullin yhteista historiaa

PKT-s&aatio pyysi Tullia mukaan YS:&an 2000-luvun alkupuolella.
Suomi.fi palvelutuottajiin liityttiin 2003.

Tietopalvelun ja viestinnan johtoryhma kasitteli palveluun osallistumista
useammassa kokouksessaan vuoteen 2007 mennessa.

Rinnalla eli "ulkomaankaupan” tietopalveluprojekti myos TEM:n
omistuksessa, jolloin rakennettiin ns. kauppamenettelyhakemisto 2005.

TEM:n Finsipro-paivassa kasiteltiin ulkomaan kaupan toimijan
tietotarpeista 2006.

Finsipro-yhteistyon puitteissa esiteltiin TEM:lle ja UM:lle
"ulkomaankaupan” sahkoisen tietopalvelun hankesuunnitelma 2008.

VM:n tulliyksikkda informoitiin Y S-hankekokonaisuudesta myds 2008.

Tullin kehittgjia ja johtoa on informoitu reaaliaikaisesti valtakunnallisten
yrityspalveluhankeiden etenemisesta.
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Asiakassegmentit

» Valtiokonsernin yrityspalvelut tarjotaan viiden asiakassegmentin
mukaan. Vastaavasti Tullilla on kolme asiakkuussegmenttia: pien-,
avain- ja kumppaniasiakkaat. Tullin pienasiakkuuteen mahtuu myos
henkiloasiakkaita.

 Valtiokonsernin asiakkuustyossa pyritaan kattamaan koko
yrityskentta ja se toimii sateenvarjona, johon Tulli sovittaa omia
palveluitaan.

« Julkishallinnon asiakassegmenttien mukaisen palvelukehittamisen
esisijaisena kohteena ovat olleet aloittelevat yrittajat seka
pienyrittdjat, jotka ovat tarvinneet eniten julkista apua kun Tulli on
keskittynyt enemman suuriin, joilla on paljon tuontia tai vientia.

« Valtiokonsernin asiakassegmentointi ei ole ristiriidassa Tullin
asiakassegmentoinnin kanssa. Tulli voi jarjestaa omia palveluitaan
omien segmenttiensd mukaan ja samalla Tullilla on tarjota
palveluitaan kaikkiin julkishallinnon yrityspalvelusegmentteihin.

« Tullilla on erityisen paljon annettavaa suuryrityssegmenttiin, jossa
on monia valmiiksi mietittyja sekéa toteutuksessa olevia ratkaisuja.
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Palvelupolut

. SADe ohjelmassa ja Yritys.Suomen hankkeissa on useampiakin
palvelupolkuja, joissa Tullilla on kontaktikohtia. Tullin nakokulmasta
kaikki polut eivat ole yhta tarkeita, mutta osallistuminen
mahdollisuuksien mukaan kokonaisuuksien suunnitteluun ja huolen
pito siitd, etta oma palvelu tulee nakyviin on merkittavaa.

. Tullille merkittavimmat ovat:
- aloittavan yrittajan palvelupolku (kaynnissa, yrittdja voi kaynnistaa
heti viennin tai tuonnin),

- kotimarkkinoilla toimivan yrittajan polku (ei ole kaynnistetty, mm.
tuontia harjoittavia paikallistason yrityksia),

- kansainvalistymisen palvelupolku (kaynnistynyt),
- suuryrittajan palvelupolku (ei ole kaynnistetty).
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alvelukuvaukset ja palvelukortit

Yritys.Suomen sivustojen sisaltétuotantoon kaytetaan
palvelukuvaustytkalua (esitestausvaiheessa).

Tullille tama tarkoittaa palvelukuvausten tekoa kaikista yrityksille
tarjottavista palveluista (osa tehty 2004, paivitetty 2008).

Yhteensa on valmiina noin 30-40, joista ajantasaisia noin 20.

Puuttuvat tulee kartoitta ja kuvata, naitd mm. nettituonti, uudet
yksinkertaistusluvat, naitd on noin 10.

Tassa yhteydessa tulisi myds hahmottaa sellaiset, joilla voi olla
asiakkaalle merkitysta, vaikkei olekaan Tullille ensisijaisia esim.
tavaravaramerkkeihin ja tuotevaarenndksiin, kemikaaleihin tms.
liittyvaa palvelua. Useat naista toteutetaan yhteistydssa muiden
viranomaisten kanssa. Tulli on valvova viranomainen.
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Liilketoimintaontologia, LIITO

« Kyseessa on ns. semanttinen web — yhteyksien ja suhteiden esittamista
verkossa.

« Termien, kasitteiden ja sanastojen yhtenaistamista tarvitaan
1. palvelukuvauksiin metatietoina eli palvelun tarjoamiseen asiakkaalle,

2. asiakkaan tulee saada tarvitsemansa palvelu tal samankaltaiset
palvelut eri viranomaisista eli palvelun |6ytymiseen.

« Tullin k&sitteet, termit ja sanastot on kaytava lavitse
yrityspalvelutarvetta vasten. Sanastohanke vuodelta 2007 olisi jarkevaa
kaynnistaa uudelleen (samoja termejahan tarvitaan monessa
muussakin yhteydessa! Valtiokonsernilla on
metatietoarkkitehtuurihanke ja JUHO- julkishallinnon ontologia).

« Tulliterminologia on mm. Customs Lexicon palvelussa.

« Termien yhtenaistaminen merkittavimpien sidosryhmien kanssa on
tarkeda (mm. Verohallinto).

* Liito-tyo on haastavaa, silla se nostaa esiin myos
lainsaddanndénmuutostarpeita!
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Palveludirektiivin vaatimukset

Palveludirektiivi tuli voimaan 1.1.2010 ja edellytti viranomaisilta
yritysten palvelemista yhden luukun kautta.

Suomessa, kuin monessa muussakin maassa todettiin, etta
sahkoisesti kaikille tarjottava avoin palvelu on palveludirektiivin
vaatimusten mukainen palvelu. Suomessa siksi maariteltiin
Yritys.Suomi.fi.

Palveludirektiivin soveltamisala on laajentumassa ja tasta
mahdollisesti aiheutuvia toimenpiteita seurataan.

Lisatietoa I0ytyy sivulta:
http://www.yrityssuomi.fi/default.aspx?ContentlD=27664&NodelD=17272

Erimaiden Palveludirektiivin mukaisille sivustollle padsee EUGO-
portaalista:

http://ec.europa.eu/internal market/eu-go/
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Yritys.Suomen osa-alue: Enterprise Finland

« Sivusto on tarkoitettu Suomeen etabloituville yrityksille ja
Suomessa toimiville kansainvalisille yrittgjille ja yrityksille.

« Sivusto ei siis ole englanninkielinen lyhennetty versio
Yritys.Suomesta vaan kokonaan oman siséaltdinen
yrityspalvelusivusto, jolla pyritdan antamaan tietoa juuri talle
asiakassegmentille.

« Tulli on ollut mukana sivuston rakentamisen vaiheissa alusta
alkaen. Tullille on tarkeaa paivittaa palveluitaan ko. sivustolle.

« Tullin asikaskunnasssa on ulkomaalaistaustaisia tai englantia
asioimiskielenaan kayttavia yrittajia.
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Enterprise Europe
European Customs Information Portal (ECIP)

Tullia kiinnostaa, sen omasta Eu-sitoutuneisuudesta
Enterprise.Europe ja taméan verkoston kotimainen toiminta, johon
Tullista ei ole osallistuttu.

Enterprise.Europen rakentamista on seurattu ja Tullin johtoa seka
kehittdjia on informoitu sivustosta.

Yrityksille tietoa I6ytyy komission palvelusta
http://ec.europa.eu/youreurope/business/index fi.htm

ECIP-portaalin toteutukseen ei ole osallistuttu. Tullista on kyllakin
pyydetty osallistumista.

ECIP-portaaliin rakennetaan tietoa tullimenettelyista sekéa siella on
mm. koulutukseen (VAT, EORI, AEO sahkoisend) liittyvia palveluita ja
onlinetietokantoja

http://ec.europa.eu/ecip/
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Lahialueyhteistyo
Barentsin alueen yhteistyo

* Vengjan kanssa ei varsinaista yhteista sahkoista tietopalvelua ole
toteutettu. Suomen ja Venajan valilla on kyllakin kaytossa sahkdisen
asioinnin mahdollisuus ns. Vihrea linja, jota kayttaen yritykset voivat
tehda tulli-ilmoittamista sahkoisesti.

* Onko asiaan yhteishankeaietta, tulisi selvittda mahd. komissiolla?

« Pohjoismaiden tullit, Norja, Ruotsi ja Suomi seka Venaja yllapitivat
vuosina 2000-2008 Barents Customs Infobase —sivustoa, jolla
tarjottiin tietoa ja tietoa palveluista nimenomaan poh10|sen alueen
tarpeet huomioiden.

o Ulkoministerid rahoitti toimintaa Barents Customs Infobase-
toimintaa. Palvelua oli kaavailtu laajenettavaksi koko Ita-rajan tai
Baltic Sea-alueen kattavaksi.

« Lapin yliopisto yllapitaa edelleenkin tullitietosivustoa osana
laajempaa Barentsin alueen verkkopalvelua.
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Kehitysmaasuhteisiin kohdistuva palvelukehitys

« Ulkoministerio rahoittaa ns. Finnpartnership -toimintaa. Tama on
tarkoitettu suomalaisyrityksille, jotka hakevat uusia yhteistyo-
mahdollisuuksia kehitysmaissa

* Finnpartnership-likekumppanuusohjelma tarjoaa
suomalaisyrityksille kehitysmaaliiketoimintaan liittyvia
neuvontapalveluja seka taloudellista tukea hankkeen suunnittelu-,
kehitys- ja toteutusvaiheessa.

http://www.finnpartnership.fi/

« Tulli on toiminut kehitysmaa-asioissa paaosin pyydettaessa
erikseen WTO:n (World Trade Oranization), WCO:n (World
Customs Union) ja Ulkoministerion kautta.
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Mita konkreettisesti tehdaan nyt?

Yritys.Suomi -sivuston uusi rakenne on lahes valmis, Tullista on
kommentoitu uudistustyota eri vaiheissa pienemmalla ryhmalla.

Asiakassegmenttityo — Strategia 1.0. on valmistumassa ja Tullista on
saatu kommentoida syksyn ajan ko. tyota. Enemman voidaan
osallistua seuraavien vaiheiden jatkojalostamiseen.

Palvelukuvaukset — paivitettava ja palvelukuvaustyOkalua kayttaen
tallennettava seka asiasanoitettava.

Semanttinen web/ LIITO - Tullin yrityspalvelutermit on kaytava lavitse.
Termityoryhma kaynnistettava.

Yrityslomakkeet on vietdva Lomake.fi:hin.

Muistettavaa on, etta palvelukehityksella on rajapinta mm. valtion
kokonaisarkkitehtuuri/tietoarkkitehtuuri/metatietoarkkitehtuuritygskente
lyinin, joihin osallistutaan, joita seurataan ja huolehditaan Tullin
samansuuntaisesta etenemisesta samalla kuin pidetaan yhtenevaista
linjaa eu-tullitoiminnan kehittdmiseen.
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Mita lahdetaan tekemaan yhdessa...?

Yhteistyon polkaiseminen vauhtiin moniammattillisena yhteistyona!
CRM- asiakashallintajarjestelman hankinta TEM-konsernilta?
ASKO-konsortioon liittymisen mahdollisuudet?

ContactCenter — puhelinpalvelujarjestelma kayttoon TEM-
konsernilta?

Asiointialusta, asiointitili, tunnistautuminen jne. (Tullilla on jo
ratkaisuja mm. hyva rajapinta-alusta)?

Yhteispalvelukeskukset, yrityspalvelukeskusten (ELY ja AVI)
tarjoamat asiakaspalvelun mahdollisuudet erilaisissa
yrityspalvelutoimipisteissa?

Mahdollisesti pidettaviin yritysneuvojille suunnattuihin koulutuksiin
osallistuminen?

Yritysneuvojan ammattitutkinto Tullin yritysneuvontahenkil6stolle?

Muut mahdollisuudet: mm. viestinndn yhtenaistaminen ja
Yritys.Suomi — brandin rakentaminen?
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Kuinka yrityspalvelukokonaisuuskonsepti
viedaan lavitse?

Kyseessa on laaja-alaisen yhteistyon toimintaa, johon joutuu
osallistumaan useita tyontekijoita eri organisaatioyksikoista.

Kokonaisuuteen tarvitaan ennakointia, seurantaa, kehittamista,
johtamista, resurssointia, koordinointia ja ohjaamista toteuttamisen
lisaksi.

Kokonaisuutta kannattaisi jakaa pienempiin toteutusprojekteihin, joista
palvelukuvaus- ja termiprojekti ovat hyvin konkreettisia toteutettavia.

Palvelupolkutydskentely on paaosin yhteisideointia, suunnittelua ja
keskusteluty6ta ja konkretisoituu kun palvelukortteja toteutetaan.

Tietojen yhtenaistamisprojektit kulkevat rinnalla tietoarkkitehtuuritydna.

Tullissa on sahkoisten palveluiden ohjausryhma eli SAPA, jonka rooliin
luontevasti voisi asettua ko. toiminnannasta keskusteleminen ja
tarvittavien pienryhmien ja workshop-tyyppisten tdiden organisoiminen
TAI tarvitaanko muuta?
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