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Postitullauksen sahkoistdaminen kuuluu yhtena osa-alueena Euroopan unionin laajuiseen
eTulli-hankkeeseen, jonka tavoitteena on Tullin toimintaympariston kokonaisvaltainen
séhkoistaminen l&hitulevaisuudessa. Yksityisten ja yritysten postitullauksen séh-
koistamiselld tavoitellaan parempaa asiakaspalvelumuotoa ja Tullin toiminnan kehit-
tamista.

Ty0n tavoite oli selvittdd sahkoisen postitullauksen ja erityisesti sen asiakkaiden tuomia
kaytannon ongelmia ja haasteita tulliviranomaisille. Haasteiden kartoitus rajattiin paa-
osin Tullin asiakkaista aiheutuviin suoriin ja epasuoriin haasteisiin. Lisaksi ty6ssa tuo-
daan esille tutkimuksessa todettujen haasteiden ennaltaehkaisemismahdollisuuksia.

Tutkimus tehtiin helpottamaan sahkoista postitullausta niin tulliviranomaisille kuin Tul-
lin asiakkaille. Padosin tydssa pyrittiin vaikuttamaan molempien tahojen siirtymista
séhkoiseen toimintamalliin tuomalla esille sahkdistamisen ongelmia ja haasteellisuutta.

Haasteiden selvittdmiseen kéytettiin laadullisen tutkimuksen menetelmia. Tutkimus
perustuu p&aosin tekijan henkilokohtaiseen Tampereen tullissa tehtyyn havainnointiin
postitullauksesta, tullausasiakkaista ja Tullin toiminnasta. Tuloksien selvittamisessa
hyodynnettiin myos asiantuntijahaastatteluja, jotka suoritettiin tulliselvityksen, valvon-
nan ja sahkoistdmisprojektiryhman nakdkulmista. Teoreettista aineistoa kaytettiin mo-
nipuolisesti tukemaan tutkimustuloksia ja selvittdmaan séhkoistamisprosessin vaati-
muksia. Ty6ssa tuodaan myds esille teoreettisesti Tullin toimintaa ja tuonnin saannok-
sid, jotta asiakkaiden siirtyminen itsendiseen sahkoiseen toimintaan onnistuisi parem-
min.

Postitullauksen sahkoistdmisen suunnitteluun ja toteutukseen vaikuttavat huomattavasti
Tullin asiakkaat ja heiddn ominaisuutensa. Sahkoisen tullauspalvelun kéyttajaryhma ja
kayttdjavalmiuksien vaihtelu tulee olemaan hyvin monipuolista. Asiakkaiden monipuo-
liset taustat, asenteet, tietotekniset valmiudet ja monet muut tekijat vaikuttavat tulevan
palvelun kdytt6on. Huomioimalla asiakkaat erilaisine ominaisuuksineen voidaan vaikut-
taa sahkoisen postitullauksen onnistumiseen. Tutkimuksen tulokset antavat mahdolli-
suuden yksityiskohtaisempaan ja asiakaslahtdisempéén sahkoisen palvelun suunnite-
luun.

Tutkimus suoritettiin postitullauksen suunnitteluvaiheessa, joten jatkotutkimukselle on
tarvetta palvelun kaynnistyttyd. Asiakkaille suunnatun tutkimuksen toteuttamisella voi-
taisiin selvittad yksityiskohtaisempia tietoja palvelun kéyttdjien kohtaamista ongelmista
ja mahdollisista palvelun puutteista. Asiakaslahtoiselld tutkimuksella voitaisiin sahkois-
t4 tullauspalvelua kehittaa edelleen kayttajilleen sopivammaksi.
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Abstract

Electronification of the postal import declaration procedure is planned as part of the so-
called eCustoms project. The aim of the project is to make the whole operational envi-
ronment of the EU Customs Service electronic in the near future. The idea behind mak-
ing the import declaration procedure electronic is to improve customer service and de-
velop the operations of the EU Customs.

The purpose of this final thesis was to study mainly customer-related challenges arising
from electronification of the postal import declaration procedure. The work also puts
forward suggestions for actions to prevent problems arising. The results of the study are
meant to make the changeover to electronic declarations easier for both the Finnish Cus-
toms Service and its customers.

The study was made using qualitative research methods. The results are mainly based
on the researcher’s observations in the Finnish Customs Office in Tampere. Theoretical
material, and interviews with experts have also been used to identify the challenges and
requirements of the electronification project. The thesis also describes the operations
and import regulations of the Finnish Customs Service, to make it easier in future for
customers to make their import declarations independently.

Customers of the Finnish Customs Service are very varied in terms of their back-
grounds, attitudes, computing skills and many other characteristics. This variability cre-
ates enormous demands for the electronic service. Difficulties in transferring to elec-
tronic import declaration procedures can be reduced by taking customers’ needs into
consideration at the planning stage.

This research was done when the electronic import declaration procedure was still being
planned. It would therefore be important to conduct further customer-oriented research
once the procedure is in use. This new customer-oriented research could focus on identi-
fying more detailed problems and needs for developing the electronic service.

Keywords customs, electronic import declaration, import by post, chal-
lenges in electronification
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1 Johdanto

Tulli on siirtymassa lahitulevaisuudessa sédhkdiseen toimintamalliin, joka kattaa koko
sen toimintaympariston. Hanke on Euroopan unionin laajuinen ja sen tavoitteena on
muodostaa yhtendinen séhkdinen jarjestelma koko EU:n alueelle. Yksi eTulli-hankkeen

osa-alue on postipakettituonnin tullausprosessin sahkdistaminen.

Asiakas suoriutuu nykyisesta postipakettituonnin tullauksesta suhteellisen vahalla vai-
valla, silld tullauksen hoitaa padosin tullivirkailija. Postitse tuotavat tavarat tullataan ja
tulliselvitetddn kokonaisuudessaan yleensa fyysisesti paikanpédélld postipakettituonteja
hoitavassa tulliyksikdssa. Asiakas saa lahetyksen haltuunsa tulliselvityksen, paketin
tarkastuksen ja mahdollisien tuontimaksujen suorittamisen jalkeen. Rajoitusten vastaiset
ja epéilyttavat tuotteet otetaan tullin haltuun joko hé&vitettavaksi tai lisatutkimuksia var-
ten viimeistaén tulliyksikossé suoritettavan paketin tarkastuksen yhteydessé.

Sahkoinen tulliselvitysmuoto tuo paljon enemmén vastuuta asiakkaalle. Asiakas tul-
liselvittdd pakettinsa itsendisesti Internet-palvelussa, mista seuraa haasteita jarjestelman
suunnittelulle erityisesti asiakkaiden tietotaidot huomioiden. Tuontiin liittyy paljon
s&annoksia ja lakeja, jotka taytyy huomioida tullausta tehtéessd. Esimerkiksi tiettyjen
tuotteiden maahantuontia on rajoitettu ja joihinkin tuoteryhmiin liittyy lisamaksuja, ku-

ten valmistevero.

1.1 Tavoitteet ja aiheen rajaus

Tyon tavoite on selvittad sahkoisen postitullauksen ja erityisesti sen asiakkaiden tuomia
kaytannon ongelmia ja haasteita tulliviranomaisille. Tuon esille myds séhkdiseen palve-
lun haasteita yleiselld tasolla sek& nykyiseen postilahetysten tulliselvitysprosessiin liit-
tyvien toimintamallien toimivuutta sahkodisen tullauksen yhteydessd. Pyrin haasteiden

kartoittamisen lisaksi pohtimaan myds niiden ratkaisumahdollisuuksia.

Sain idean opinndytetyoni aiheeseen suoritettuani tradenomiopintoihini liittyvan tyohar-
joittelun Tampereen tullissa. Keskustelimme silloisen esimieheni Antti Sassalin kanssa
mahdollisista opinndytetydn aiheista ja hdn kertoi s&hkdisen postipakettitullauksen
ajankohtaisuudesta ja haasteellisuudesta. Kun perehdyin aiheeseen tarkemmin, huoma-
sin sen mielenkiintoisuuden ja haasteiden kartoittamisen tarpeellisuuden. Tullausproses-

sin sdhkdistaminen on haasteellinen t&ssd laajuudessa, joten sen kaytdnndn tason on-
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gelmia ja haasteita on syyta kartoittaa niin tulliviranomaisten kuin tullin asiakkaidenkin

vuoksi.

Pyrin rajaamaan aiheen padosin asiakkaista eli palvelun kayttajista aiheutuviin haastei-
siin sdhkoiselle postipakettitullaukselle. Kasittelen kayttdjistd suoraan ja epdsuorasti
aiheutuvia haasteita ja vaatimuksia. Epdsuoria haasteita ovat esimerkiksi tulliasiakkai-
den tiedon puutteesta aiheutuvat ongelmat valvonnalle. Keskityn enemman yksityisasi-
akkaiden ongelmiin, koska heidan tietdmys tuonnista ja Tullin toiminnasta seké tullisel-

vitysvalmius kokonaisuudessaan on usein yrityksid heikompi.

Asiakkaat ovat padosassa postitullauksen sdhkodistamisessa ja séhkdisen tullauksen te-
kemisessa. Tastd syystd on tarkedd kartoittaa juuri asiakkaiden tuomia haasteita viran-
omaisille ja asiakkaiden mahdollisesti kohtaamia ongelmia séhkdisesséd palvelussa.
Opinnaytteessa pyrin hahmottamaan sahkoisen tullausprosessin toimivuutta kaytannos-
s& tulliviranomaisille sek& tullausasiakkaille. Tuon tydssani esille my6s perusasioita
Tullista ja tuonnista, jotta tullaustoimenpiteen onnistuminen nimenomaan asiakkaalle

olisi helpompaa.

1.2 Tutkimusmenetelmat

Opinndytetyodssani hyodynnan laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmié.
Perustan tutkimukseni p&&osin vuonna 2009 Tampereen tullissa tyoharjoittelujaksoni
aikana suorittamaani viiden kuukauden mittaiseen havainnointiin postipakettitullaukses-

ta, asiakkaista ja tullin toiminnasta.

Tuen havainnointia lisdksi yksilohaastatteluilla, jotka teen Tampereen tullin tulliselvi-
tyksen ja tuonnin esimiehelle Antti Sassalille ja Pirkanmaan liikkuvan valvontaryhman
esimiehelle Vesa Sahinojalle. Koska sahkoisestd postipakettitullauksesta saatavilla ole-
va materiaali ja yleinen tieto on tdssé vaiheessa viela vahaistd, haastattelen tuontitullaus-
jarjestelman sovellusvastaavaa Hannu Hoskiota Tullihallituksesta. Hoskion haastattelu
keskittyy l&hinna sdhkdisen postipakettitullauksen kdytdnnon prosessiin.

Tampereen tulli on yksi Lantisen tullipiirin isoista yksikoistd, jossa hoidetaan laajan
alueen asiakkaiden postipakettien kasittely. Toiminnot postipakettituonnissa ovat lahes
samat jokaisessa tulliyksikossd, joten valitsin haastattelujeni kohteeksi Tampereen tullin

henkildston sielld suorittamani havainnointini vuoksi. Tarkoitukseni on haastatteluilla ja
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osallistuvalla havainnoinnilla selvittad jo olemassa olevia haasteita postipakettituonnissa
ja niiden merkitysté sahkoiselle toimintamallille. Pyrin myos etsimaan nakokulmia séh-
koisen tullauksen haasteellisuudelle niin valvonnasta, tuonnista kuin tulliselvityksesta-
Kin.

Teoreettisen viitekehyksen muodostan kattavasti Internetin artikkeleista, kirjallisuudes-
ta, lehtiartikkeleista ja aiheeseen liittyvistd tutkimuksista. S&hkdisen postitullauksen
teoriaosuus perustuu Hannu Hoskion haastatteluun. Sahkoistaminen on kokonaisuudes-
saan erittdin laaja aihe, eik& vastaavaa eTulli-hankkeen kaltaista sahkoistdmisprosessia
ole tehty. Tasta syysta teorian 16ytdminen ja sen hyddyntdminen on varmasti yksi opin-

naytetyoni haasteellisimmista tehtavista.

Tutkimuksen tulokset esitan tiiviin tulkinnan keinoin. Tulokset séhkdisen postipaketti-
tullauksen haasteista perustuvat tdéhan hetkeen ja p&dosin tallakin hetkelld postipaketti-
tuonnissa esiintyviin ongelmiin. Pyrin peilaamaan postitullauksessa jo esiintyvid on-
gelmia sahkoisen toimintamallin yhteyteen haastatteluja, havainnointia ja sahkoistami-

seen liittyvaa teoriaa yhdistelemalla.

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus pyrkii tarkastelemaan ihmisten kéayttaytymisté
heidan omasta nakokulmastaan. Tutkittava tai kerattdva aineisto on suhteellisen pieni,
mutta antaa tarkan ja yksityiskohtaisen kuvauksen tutkittavasta asiasta. Aineiston ko-
koamiseen on kéytettdvana lukuisia erilaisia menetelmid, kuten yksilo- tai ryhméhaas-
tattelut, teksti- tai visuaalisen aineiston hyddyntaminen tai esimerkiksi havainnoiminen.
Tutkimuksesta saadut tulokset pyritddn esittdmaan tiiviilld ja eloisalla kuvauksella ilman

numeraalisia esitystapoja. (Pyoréla 2009.)

Késittelen opinndytetydsséani ensin yleisesti Tullia ja sen toimintaa. Pyrin téll4 tuomaan
esille tullitoiminnan tarkoituksen ja monipuolisuuden. Seuraavaksi esittelen tuontiin
liittyvid sadnnoksid, jotta toiminnasta tietdméatonkin pystyisi paremmin hahmottamaan
postitullauksen kokonaisuuden. Kun yleiskuva Tullista ja tuonnista on kasitelty, on hel-
pompi siirtyd itse postitullaukseen ja sen sahkdistamisen haasteellisuuteen, joita kasitte-
len seuraavissa osioissa. Lopuksi tuon esiin asiakkaista aiheutuvien haasteiden ratkai-

sumahdollisuuksia ja pohdintaa itse tutkimuksesta.
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2 Tulli

Suomen Tulli kuuluu yhtend osana Euroopan unionin tullijarjestelmékokonaisuuteen.
Tullin toimintaa Suomessa tulosohjaa valtionvarainministerio ja keskushallinnon muo-
dostaa Tullihallitus, jonka johtajana on vuodesta 1998 lahtien toiminut Tapani Erling.
Vuonna 2009 Tullin palveluksessa toimii eri puolella Suomea noin 2600 henkiléa. Tul-
lin toiminnan ja sen tavoitteiden saavuttamisen edellytys on hyvé ja saumaton yhteisty®

elinkeinoeldméan kotimaisten ja ulkomaisten viranomaisten kanssa. (Tulli tutuksi 2009.)

2.1 Organisaatio

Suomen Tulli on jaettu viiteen Tullihallituksen alaiseen tullipiiriin, joiden vastuulla ovat
péaéasiassa oman alueensa tullitehtavat. Suomen siséiset tullipiirit (Eteldinen, Léantinen,
Pohjoinen, Itdinen ja Ahvenanmaan tullipiiri) muodostavat yhdessd Suomen Tullin
aluehallinnon. Lisaksi Tulliin kuuluu Espoossa sijaitseva koko Suomen yhteinen Tulli-
laboratorio. (Tulli tutuksi 2009.)

Jokaiseen tullipiiriin kuuluu monia alueellisia yksikoitd, kuten Tampereen tai Jyvésky-
lan tulli, jotka molemmat kuuluvat Lantiseen tullipiiriin. Tullipiirin sisélle on nimitetty
yksi paayksikko, esimerkiksi Lantisessé tullipiirissa Turun tulli, joka ohjaa muiden yk-
sikoiden eli koko tullipiirin toimintaa. Liséksi monipuolisia tehtévia varten on tulliyksi-
koiden sisalle luotu omista osa-alueistaan vastaavia osastoja ja yksikkoja. Naihin kuulu-
vat muun muassa rikostorjunta-, valvonta-, tulliselvitys-, autoverotus-, valmisteverotus-
ja oikaisuyksikkd, jotka kaikki suorittavat monia yksikkdkohtaisesti maariteltyja tehta-
vid. Tulliselvityksen tehtaviin kuuluvat esimerkiksi postipakettitullaus ja erilaiset tava-

ran ja kuljetuksen passitusmenettelyt. (Katso liitteet 1 ja 2.)

2.2 Tehtavat

Tullilla on monipuolisia tehtévia ja tavoitteita niin kansallisella kuin kansainvalisellakin
tasolla. Se pyrkii toiminnallaan turvaamaan EU:n sisdmarkkinoiden hairiottdman toi-
minnan ja edistdimadn kansainvalisen tavarakaupan sujuvuutta seké sadnnosten ja lakien
noudattamista. Tulli huolehtii ulkomaankauppaan ja tavaroiden valmistukseen liittyvien
maksujen, kuten tulliveron, arvonlisaveron, valmisteveron, autoveron ja muiden maksu-
jen, oikeinmukaisesta kannosta. Liséksi se pyrkii torjumaan ja ennalta ehkédisemaan ter-

veyteen, turvallisuuteen ja Suomen sek& EU:n taloudellisiin etuihin liittyvid uhkia ja
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riskeja seka tullirikollisuutta. (Suomen tulli on palvelu- ja lainvalvontaorganisaatio
2009.)

2.3 Strategiat

Tullin tehtdvistd on luotu strategioita, joilla maaritellaan Tullin pidemman ajan tavoit-
teet ja niiden saavuttamisen edellytykset. Tullin perusstrategioihin kuuluvat (Strategiat
2009.):

1. Asiakasstrategia, jossa maéaritelldan asiakaslahtdisen toimintatavan kehittdminen.
Strategia pyrkii asiakkaidensa palvelutarpeiden ja yhteison vaatimusten mukaisien toi-
mintatapojen kehittdmiseen ja yllapitoon. Strategiaa toteutetaan télla hetkelld k&ynnissa
olevalla eTulli-kehittamishankkeella, jossa koko tulliympéristd ja siihen liittyvét toi-

minnot pyritaan sahkoistdimaan vuoden 2010 puolivaliin mennessa.

2. Valvontastrategia, joka on jaettu paélinjauksin tarkastukseen ja rikostorjuntaan. Stra-
tegiassa maéaritelld&dn valvonnan ja rikostorjunnan hyoddyntdminen toimitusketjujen
lainmukaisuuden varmistamisessa ja tullirikoksien torjunnassa. Tarkastuksessa pyritaan
hyodyntdmaén kansallisia ja EU:n tasoisia riskianalyysejd, tietojen vaihtoa, yhteisty6té
ja kokonaisuudessa toimitusketjun hallintaa. Tarkastuksien suorittamisessa kaytetaan
nykyaikaista valvonta- ja tarkastustekniikkaa sisé- ja ulkorajoilla sekd sisamaassa niin
tavara-, kulkuneuvo- kuin matkustajatarkastuksissa. Rikostorjunnassa hyoddynnetaén
valvonnan kohdentamista etukéteistiedoilla seka yhteistyota kansallisien ja kansainvé-
listen lainvalvontaviranomaisten kanssa. Tehtdvéssa kdytetdan erikoiskoulutettua rikos-
torjuntahenkildstod, jolla on laajat toimivaltuudet EU:n ulko- ja sisdrajojen seka sisé-

maan alueilla.

3. Resurssistrategia, joka méaérittdd Tullin henkildston kehittdmisen painopisteet ja tie-
tohallinnon seké viestinnan paalinjaukset. Strategialla pyritadn yhdenmukaisiin menet-
telytapoihin, osaavaan henkilostoon seka yhtendisiin, luotettaviin ja helppokéyttoisiin
tietojérjestelmiin ja tietohallintaprosesseihin. Viestinnassad hyddynnetd&n eri medioita
sekd muun muassa Internet- ja intranet-sivustoja, julkaisuja, esitteitd, tilastoja, asiakas-

tiedotteita ja kasikirjoja.
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2.4 eTulli-hanke

eTulli-hanke on koko Euroopan unionin tasoinen kehittdmisohjelma, jonka perustana on
15.1.2008 annettu eTulli-p&atos. Se sisdltad tullilainsaddannon eli tullikoodeksin uudis-
tuksen seka kokonaisuudessaan EU:n tulliympdariston sahkoistamisen. Toimintojen sah-
koistamisen ja toimintatapojen uudistamisen edellytyksend on uudistaa myos tullilain-
séadantod niiden mukaiseksi. (EU:n eTulli-hanke 2009.)

Euroopan parlamentin ja neuvoston yhteispaatosmenettelylla tehty eTulli-paatds pyrkii
paperittomaan tullin ja kaupan toimintaymparistoon. Paatés on annettu jasenvaltioiden
ja komission sitoutumiseksi kehittdmééan yhteensopivia sahkoisia tullijarjestelmi tietyn
aikataulun mukaisesti. Paatoksen keskeiset asiat eTulli-hankkeelle ovat mééraajat, sah-
koisten tullijarjestelmien tavoitteet, strategia ja koordinointimekanismi. (Miten eTullia
edistetdan? 2009.)

eTulli-hankkeella pyritdédn uudistamaan tulliympdristéa niin, ettd kaikki tuonnin, vien-
nin, passitusten eli erilaisten kuljetusmenettelyjen ja niiden erikoismenettelyjen toimin-
not toimivat sahkaisesti vuoden 2010 puolivéliin mennessa. Kuitenkin vaiheittain toteu-
tettavan MASP:n eli monivuotisen strategisen suunnitelman aikataulu on maaritelty
vuoteen 2013 asti. Hanke kuuluu osana Sahkoinen hallinto -ohjelman toteuttamiseen ja
tavoitteisiin tehdd Euroopan unionista maailman kilpailukykyisin talousalue. (EU:n
eTulli-hanke 2009.)

Tavoitteena on helpottaa sahkaisilla tullijarjestelmilla tuonti- ja vientimenettelyja, pie-
nent&dd hallinnollisia kustannuksia sddnndsten noudattamisessa seka lyhentad tulliselvi-
tysaikoja. Lisdksi hankkeella pyritddn kehittdméén ja mallintamaan uusi lahestymistapa
tavaroiden valvontaan seké turvaamaan kaikkien tullimaksujen ja muiden oheismaksu-
jen asianmukainen kantaminen. Séhkdisella toiminnalla tavoitellaan myds saumatonta ja
nopeaa tiedonvaihtoa vieja- ja tuojamaiden viranomaisten, Tullin ja taloudellisten toimi-

joiden kesken. (Euroopan parlamentin ja neuvoston paatds N:o 70/2008/EY, 2.)

2.4.1 Paatoimielimet

eTulli-hankkeen ympérille on perustettu eri toimielimig, joiden vastuulla on projektin
eri osa-alueita. Suomi on my6s mukana kehittaméssa eTullia eri komiteoissa ja tyoryh-

missd. (Miten eTullia edistetdédn? 2009.)



11(58)

eTullia ohjataan monivuotisella ja strategisella MASP-suunnitelmalla, jonka on vahvis-
tanut ja aikatauluttanut Euroopan unionin komissio. Suunnitelmaa yllapitdd komission
johtama tullipoliittinen ryhmd, joka seuraa suunnitelman vuoteen 2013 ulottuvaa aika-
taulua ja toteuttamisen sisdltod. MASP-suunnitelmaan liittyvien aikataulujen lapikéayn-
nistd seka kaytdnnon toimeenpanon suunnittelusta ja toteutuksesta vastaa sitd varten

perustettu ECG-ryhma (Electronic Customs Group). (Miten eTullia edistetdan? 2009.)

Liséksi hankkeen vaatimaan tullikoodeksin eli tullilainsaddédnnén uudistamiseen ja sen
taytantéonpanoon liittyvan soveltamisasetuksen késittelemiseen on muodostettu tulli-
koodeksikomitea CCC (Customs Code Committee) (Miten eTullia edistetaan? 2009).

eTulli-hankkeessa toimii my0ds useita muita tydryhmid, kuten kansalliset asiakasyhteis-
tydryhmat, ja yhteisdtasoinen ”Trade Contact Group”, joiden tarkoituksena on toimia ja
kehittdd hanketta yhteisty0ssé elinkeinoeldmén edustajien kanssa (Miten eTullia ediste-
tadn? 2009).

2.4.2 Uudet toimintamallit

eTulli-hanke aiheuttaa tarvetta uusille toimintamalleille, koska toimintatavat ja toimin-
taympdristot muuttuvat. Tullin séhkdisen toiminnan tavoitteita varten on kaynnistetty
EU:n laajuisia tietojarjestelmahankkeita. Niilla tavoitellaan EU:n tullihallintojen yhte-
naistd toimintaa ja tietojenvaihdon parantamista tulliviranomaisten, jasenmaiden toimi-
joiden ja muiden viranomaisten kesken. Yhtendisien tietojarjestelmien lisdksi on kehi-

tettava yhteison tasoisia toimintamalleja. (Toimintamallien muutokset 2009.)

Ulkorajan turvallisuuden parantamiseen on kehitetty ennakkoilmoitusmenettely, jossa
tavaraa ja toimijaa koskeva ilmoitus annetaan ennakkoon eli ennen tavaran poistumista
tai saapumista yhteisoon. Talla toimintamallilla tavoitellaan myds tulliviranomaisten
parempaa mahdollisuutta turvallisuuden vaarantavien lahetysten seulontaan seka niihin
liittyvien tarkastustoimien ja liikennevirtojen suunnitteluun. Turvallisuutta pyritdén pa-
rantamaan myds yhdenmukaisella riskianalyysin toimintamallilla. Sen tavoite on yh-

vaarantavien uhkien torjuntaan. (Toimintamallien muutokset 2009.)

Asiakkaiden ja padosin yrityksien tulliselvitysta pyritddn helpottamaan tullauksen kes-

kittimismenettelylla. Asiakkaalle voidaan antaa lupa tulliselvittdd EU-yhteisoén tuo-
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mansa tavarat keskitetysti yhdessa tullitoimipaikassa. Tulliselvitys ei siis ole riippuvai-
nen tavaran saapumisreitista Euroopan unioniin tai sen yhteison sisdisesté luovutuksesta

vapaaseen kulutukseen. (Toimintamallien muutokset 2009.)

Lis&ksi tietotekniikan hyoddyntdmisella pyritd&dn tehostamaan ja yhdenmukaistamaan
tietojarjestelmid yhteison tullialueessa. Tasté seuraa laaja tietojérjestelmien kehitystarve
tullijarjestelman kaikkien toimintojen sahkoistdmiseksi ja yhdenmukaistamiseksi. (Toi-

mintamallien muutokset 2009.)
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3  Tuonti

Tuonnilla kasitetadan yleisesti tavaroiden maahantuontia ja siihen liittyvaa liiketoimin-
taa. Lisdksi tuontiin liittyy maahantuonnin aiheuttamia lain, sopimuksien ja kaupallisten
kaytantGjen vaatimia toimenpiteitd. Virallisesti tuonnilla tarkoitetaan tullilainsdddannos-
sé tavaraliikennettd EU-yhteison sisélle sen ulkopuolisilta alueilta. Arkikielessé puhut-
taessa tuonti-ilmaisua kaytetddn myds yhteison sisélla tapahtuvasta tavaraliikenteesté.
Talloin ei kuitenkaan tullilainsadddnndn mukaan kyse ole tuonnista, vaan yhteison sisai-

sesta kaupankaynnista. (Sneck 2002, 12.)

Euroopan Unionin jasenmaihin kuuluvat Alankomaat, Belgia, Bulgaria, Espanja, Irlanti,
Iso-Britannia, Italia, Itdvalta, Kreikka, Kypros, Latvia, Liettua, Luxemburg, Malta, Por-
tugali, Puola, Ranska, Romania, Ruotsi, Saksa, Slovakia, Slovenia, Suomi, Tanska,
TSekki, Unkari ja Viro (Euroopan maat: EU:n jasenvaltiot 2009).

3.1 Tuonti EU:n alueelta

Euroopan unionin veroalueen siséllé tavara liikkuu padsaantoisesti tullitta ja verotta eli
arvonlisédvero kannetaan jo myyntimaassa. Yhteison veroalueessa toteutetaan niin sanot-
tua vapaata kaupankayntid, mutta EU:ssa on myds arvonlisdveroalueeseen kuulumatto-
mia osia. Nailta alueilta tulevista ja tilatuista tuotteista maksetaan samoin arvonlisévero,
tullivero ja muut tullimaksut kuin EU:n ulkopuolelta tuotavista tai tilattavista tavaroista.
(Tuontiopas 2002, 65-70.)

Arvonlisédveroalueen ulkopuolisia alueita ovat Suomen Ahvenanmaan maakunta, An-
dorra, Athos-vuori, Bisingenin alue, Campione d’ltalia, Espanjan Ceuta ja Melilla, Far-
saaret, Gibraltar, Gronlanti, Helgolandin saari, Iso-Britannian Kanaalisaaret, Kanarian
saaret, Italian Livigno ja Luganojarven vesialueet, Ranskan merentakaiset departemen-
tit, San Marino seké Vatikaanivaltio (Verohallituksen julkaisu 175.07 2007, liite 1).

Alkoholin, tupakan ja muiden valmisteverotuksen alaisien tuotteiden maahantuonnin
yhteydessé peritddn valmistevero, vaikka vero olisi jo kannettu toisessa jasenvaltiossa.
Yksityishenkiliden toisesta EU:n jasenmaasta hankittuihin tuomisiin kuitenkin sovelle-
taan tietyin ehdoin ja rajoituksin usein verottomuusasetusta. Verovelvollisuus valmiste-
verotuksessa on kaukomyyntitapauksissa myyjalla ja muissa tapauksissa paasaantoisesti
ostajalla. Kaukomyynnilla tarkoitetaan myyntid, jossa ostajana toimii muu kuin valtuu-
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tettu varastonpitdja tai rekisterditynyt tai rekisterditymatén elinkeinonharjoittaja ja li-
séksi myyja jarjestadd kuljetuksen maaramaahan. Valmisteverotuksen alaisten tuotteiden
tuonnissa on myds erityissadnnoksia muun muassa arvonlisaverotuksessa ja verovelvol-

liseksi rekisterditymisessa. (Ostaisinko Internet-kaupasta 2009, 2-4.)

Suomen alkoholilaki saatelee myo6s alkoholituotteiden vahittdismyyntid niin, ettd se on
rajoitettu vain Alko Oy:n eli Alkoholiyhtion alaisuuteen seka alkoholijuomien valitta-
minen palkkiota vastaan on kielletty. Rajoitetun vahittdismyynnin piiriin eivat kuulu
kuitenkaan miedot alle 13 tilavuusprosenttia etyylialkoholia sisaltavat k&ymisteitse
valmistetut juomat. (Alkoholilaki 8.12.1994/1143, 4. luku 13-148, 318.) Lis&ksi alkoho-
lijuomien hallussapito on lailla kielletty alle 18-vuotiailta ja vakevien alkoholijuomien
hallussapito alle 20-vuotiailta (Alkoholilaki 8.12.1994/1143, 6. luku 348).

3.2 Tuonti EU:n ulkopuolelta

Veroalueen ulkopuolelta tuotavista tavaroista on tehtdva padsaantoisesti aina tulliselvi-
tys eli annettava tavarasta tulli-ilmoitus ja maksettava asiaankuuluvat tuontimaksut.
Tulli-ilmoituksen voi antaa asianomainen, huolitsija tai asiamies ja sen yhteyteen on
liitettdva tarvittavat viralliset todistukset. Tulli-ilmoitukseen tarvittavia liitteitd ovat
esimerkiksi kauppalaskut tai -todistukset, joista selviaa tavaran ostohinta ja mahdolliset
muut kulut, kuten rahti. Virallisen kauppatodistuksen esittdmisvelvoite koskee myos
vaihtokauppaa, jolloin tavaran vaihdosta on esitettdva toimijoiden kesken laadittu sopi-
mus. Muu kuin Tullin rekisterditynyt asiakas saa tavarat haltuunsa vasta tulliselvityksen
ja tullauspaatoksen perusteella kannettavien maksujen suorittamisen jélkeen. (Ostaisin-
ko Internet-kaupasta 2009, 4-6.)

Poikkeustapauksissa tuotteelle voi saada alennetun tulliveron tai kokonaan tullittomuu-
den sen alkuperan eli valmistusmaan perusteella. Tallaisissa tapauksissa tuotteet on
myo0s tuotava kyseessé olevasta maasta. Menettely perustuu Euroopan unionin ja tietty-
jen sen ulkopuolisten maiden kesken tehtyihin tullietuussopimuksiin, jotka koskevat
tiettyja sopimusmaassa valmistettavia tuotteita. Etuuden myontdmiseksi asiakkaan on
esitettdva sopimuksen mukainen alkuperatodistus tavarasta tulliselvityksen yhteydessa.
(Tuontiopas 2002, 78.)

Tulliselvityksella tarkoitetaan yleisesti tavaran maahantuontiin liittyvia, lain ja sopi-

muksien vaatimia, toimenpiteitd. Kaytannossa asiakas antaa selonteon tuonnista tullille



15(58)

eli esittdd kauppalaskun tai muun vastaavan todistuksen tavaran arvosta, laadusta, maa-
réstd, alkuperastéd ja mahdollisesti muista tarvittavista tiedoista. Tatd kaytannoén proses-

sia kutsutaan myos tulliselvitysmuodoksi. (Sneck 2002, 16-17.)

Tulliselvityksessé voidaan tarvita tavaraan liittyvien tositteiden lisaksi myds muita asia-
kirjoja ja dokumentteja mahdollisien tullietuuksien myontdmiseksi, esimerkiksi muutto-
tavaroiden yhteydessa. Myos tulliasiakirjojen ja lomakkeiden asianmukainen taydenté-
minen ja allekirjoittaminen vaaditaan tietyissé tapauksissa. Ongelmattomasta tulliselvi-
tyksestd seuraa tullipd&tds, josta ilmenee mahdolliset tuonnista aiheutuvat verot ja mak-
sut. Tulliselvityksen ansiosta voi ilmetd my0s jokin muu jatkotoimenpide, kuten tullin
mahdollinen tavaran haltuunotto tai rajoitusten vastaisen tuotteen asianmukainen hévi-

tys.

3.3 Tuontirajoitukset

Euroopan unionin yhteisilla ja kansallisilla s&&nnoksilla on rajoitettu tuontia joissain
tapauksissa. Rajoitukset voivat koskea myos tiettyjen maiden vélista tavaraliikennett,
mutta yleisesti niilla rajoitetaan joidenkin tuotteiden, tuotteen osien tai esimerkiksi ai-
nesosien maahantuontia. Kuluttajille yleisimmat ja nakyvimmat rajoitukset koskevat

ladke- ja huumausainevalmisteita seké tuotevadrennoksia.

3.3.1 Laakevalmisteet

Padsaantoisesti kaikkien ladkevalmisteiksi ja huumausainevalmisteiksi luokiteltavien
valmisteiden tilaaminen postitse on Kkielletty ETA-alueen® ulkopuolelta. Kuitenkin
ETA-alueen sisalla voi tietyin ehdoin tilata postitse resepti- ja itsehoitoldédkevalmisteita
kolmen kuukauden henkilokohtaisen kéyttotarpeen verran. Tilauksen tulee tapahtua
laillisesta ladkejakelupisteesté ja lisaksi tullipostissa on esitettdva henkilokohtainen ja
la&karin myontdma laillinen resepti kyseisia valmisteita vastaanotettaessa. (Ladkkeet,
huumausaineet ja precursorit 2009, 3-4.)

Ladkevalmisteita koskevia kieltoja ja rajoituksia rikkova syyllistyy vahintdén laékerik-
komukseen, josta voidaan tuomita sakkorangaistus (Laékelaki 10.4.1987/395, 11. luku
088). Vakavammissa tapauksissa eli la&kerikoksissa voidaan ladkevalmisteita tai -

! ETA-alueen muodostavat EU, Norja, Islanti ja Liechtenstein.
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aineita maahantuova henkild tuomita sakkojen liséksi jopa yhdeksi vuodeksi vankeuteen
(Rikoslaki 19.12.1889/39, 44. luku 58).

Suomessa on L&&kelaitoksen tehtévé luokitella valmisteet l&&kevalmisteeksi tai huuma-
usainevalmisteeksi niiden ainesosien tai esimerkiksi korkean vitamiinipitoisuuden pe-
rusteella (Ladkelaki 10.4.1987/395, 1. luku 6 8). Tulli kayttaa L&akelaitokselta saatuja
tietoja ja laakeluetteloita hyodykseen valmisteiden luokittelussa ja tulliselvityksessé.
Samat luettelot ovat jokaisen Kkuluttajankin saatavilla julkisilla Internet-sivuilla

www.laakelaitos.fi.

Epéilyttavia valmisteita ilmaantuessa Tullilla on k&ytdssadan oma Tullilaboratorio, joka
tutkii ja analysoi valmisteet ja antaa suosituksen tulliselvitykselle jatkotoimista (Tullila-
boratorion tehtavat 2009). Laakelaitos voi myos pyytaessé luokitella epéaselvan valmis-
teen laakkeeksi, ei-ladkkeeksi tai terveydenhuollon laitteeksi ja tarvikkeeksi. Palvelu on
mahdollinen niin yrityksille kuin yksityisillekin henkilGille. Luokittelupdatés on mak-

sullinen ja sen saaminen kestda noin 1-2 kuukautta. (Luokittelu 2008.)

3.3.2 Tuotevaarennokset

Tuotevadrenndsten eli piraattituotteiden tuontia saadellaan nykyaén entisté tarkemmin ja
paaasiassa kaikkien tuotevadrenndsten maahantuonti on kielletty. Erityisesti vaarennds-
ten tuonti elinkeinotarkoitukseen on laitonta ja tekija joutuu siitad rikosoikeudelliseen
vastuuseen. My0s tekijanoikeuslakia on uudistettu ja se kieltdd nykyaan pienimuotoi-
senkin tuonnin omaan kayttoon piraattitallennetapauksissa. Tekijanoikeuslakia rikkoval-
le voidaan mé&rata jopa sakkoja tuotteiden hévittamisen lisaksi. (Tuotevaarennokset
2009.)

Tulli pyrkii tekijanoikeuslain valvonnan liséksi tiedottamaan ihmisia tuotevadrenndsten
vaaroista ja haitoista. Piraattituotteiden vaarallisuus tulee esille erityisesti vadrennetyis-
sé ladkkeissd, jolloin kayttaja riskeeraa oman terveytensd. Tulli pyrkii estdmaan piraatti-
tuotteiden levittamisen myds EU:n markkinoiden turvaamiseksi. Vaarennokset vievat
aidoilta tuotteilta eli laillisilta ja veroja maksavilta yrityksiltd markkinaosuutta. (Tullin
toiminta- ja taloussuunnitelma vuosille 2010-2013 2008, 8-9.)

Kun postipakettituonnin tulliselvityksessa ilmenee tuotevaarenndstapauksia, on paakéay-

tantonad konsultoida tuotemerkin haltijaa eli valmistajaa mahdollisista jatkotoimenpiteis-
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t4. Mikali tuotetta aidosti valmistava yritys kayttdd nollatoleranssia tuotevadrennoksissa,
tarkoittaa se jokaisen paljastetun tuotevadrennoksen havittamista. VVaarennoksen tilaajal-
le tdmé tarkoittaa siis, ettd han ei saa haltuunsa maksamaansa tuotetta. Asiakas voi myds
menettaa tuotteesta maksamansa summan, mikéli tilauksen toimittanut yritys ei suostu
sitd hyvittdmaan. Yleisesti tuotevaarennoksia ei suvaita etenkadn tunnetuissa yrityksis-

s&, ja tulli tulee havittdmaéan ne suurimmassa osassa ilmenneisté tapauksista.

3.3.3 Muut rajoitukset

Tiettyjen tavaroiden ja tuotteiden tuontia on voitu rajoittaa niiden ominaisuuksien takia.
Vaarallisuuden vuoksi maahantuontia on rajoitettu l&hinnd huumausaineissa, radioaktii-
visissa aineissa, ampuma-aseissa ja niiden tietyissa tarvikkeissa, rajahdysaineissa, ilotu-
litteissa, vaarallisissa esineissé ja otsonikerrosta heikentdvissa aineissa. (Sneck 2002,
214.) Lisaksi uhanalaisuuden vuoksi voidaan rajoittaa joistakin kasveista tai eldimisté
perdisin olevien tuotteiden maahantuontia, esimerkiksi norsunluusta peraisin olevat esi-
neet. Uhanalaisuuden takia rajoitettujen tuotteiden eli CITES-sopimuksen? alaisten tuot-
teiden maahantuontia varten tarvitsee CITES-tuontiluvan, joka on hankittava jo ennen
tuotteen tilausta. (Uhanalaisten lajien kansainvalinen ja EU:n sisdinen kauppa ja sita
koskevat luvat 2009.)

3.4 Tullimaksut ja verot

Tuontivelvollisuuksiin kuuluu myds asianmukaisten maksujen kantaminen. Tullimaksu-
jen ja verojen kerddminen kaupank&dynnin turvaamiseksi ja sdatelemiseksi kuuluu Tullin
perustehtaviin (Tulli ker&a 30 prosenttia veroista ja veroluonteisista valtion tuloista
2009). Yksityishenkildiden postituonnista maksetaan yleensa vain arvonliséveroa tai
tulliveroa, mutta tiettyihin valmisteisiin liittyy myds muita maksuja. Seuraavaksi kasi-

tell&&n tarkemmin postituontiin liittyvien maksujen maaraytymista.

3.4.1 Arvonlisavero

Arvonlisédveron laskentaperusteena kdytetddn tavaran tullausarvoa. Tullausarvo perustuu
tavaran ostohinnan ja muiden kulujen, kuten rahti- ja vakuutusmaksujen, summaan.

Muihin kuluihin lasketaan kaikki tuonnin kustannukset kuljetussopimuksen mukaiseen

2 CITES-sopimuksella saadellaan uhanalaisten kasvi- ja elainlajien, niista valmistettujen tuotteiden tai osien kaupan-
kayntid. Sopimuksen piiriin kuuluu noin 30 000 kasvi- ja eldinlajia. (Uhanalaisten lajien kansainvélinen ja EU:n
sisdinen kauppa ja sitd koskevat luvat 2009).
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EU:ssa sijaitsevaan maarapaikkaan saakka. Liséksi tullausarvoon liitetddn maahantuon-
nista valtiolle, yhteisélle tai niiden ulkopuolelle maksettavat tullit eli tulliverot ja muut
mahdolliset maksut. T&std kokonaissummasta lasketaan maksettavan arvonlisédveron
madaré kayttamalla tavaralle tai tavararyhmalle ominaista arvonlisveroprosenttia. Ylei-
sesti arvonlisdvero on 22 %, mutta on my0s poikkeuksia, kuten kirjat, joissa arvon-
lisdvero on 8 %. (Auranen 2002, 471, 486.)

Verotuksessa kaytetaan 22 euron tullausarvorajaa, jonka alittavista lahetyksista ei tarvit-
se maksaa veroa. Liséksi on kaytdssé 10 euron kantoraja eli alle 10 euron arvonlisdve-
roa ei tarvitse maksaa. Tatd kantorajaa sovelletaan tulliverossa, arvonlisaverossa seké
valmisteverossa verolajikohtaisesti. Kéytannossa tdma tarkoittaa siis noin 45 euron tul-
lausarvorajaa 22 %:n alaisissa tuotteissa seka noin 125 euron rajaa 8 %:n alaisissa tuot-

teissa. (Ostaisinko Internet-kaupasta 2009, 6.)

3.4.2 Tullivero

Tullivero eli tulli lasketaan tullitariffin mukaisesti. Tariffissa on maaratty jokaiselle ta-
vararyhmélle oma yleensd prosentuaalinen tulliveronsa, jonka mukaan tullivero laske-
taan. Tullin maaréén vaikuttaa myds EU:n tekemét tullietuussopimukset tiettyjen mai-
den kanssa. (Sneck 2002, 185, 193.) Liséksi veron oikeanmukaisen maarén laskeminen
edellyttad asiakkaalta rehellistd ja tarkkaa tavarankuvausta. Myds tulliselvityshenkil6-
kunnan ammattitaitoinen tavaran tariffointi paketin tarkastuksen yhteydessa takaa veron

oikean suuruuden.

Tulliveroon sovelletaan 150 euron arvorajaa, jonka alittavista lahetyksistd ei tarvitse
maksaa tullia. Rajaan vaikuttavaan arvoon kéytetdan postilahetyksen tuotteiden hintaa
ilman muita kuluja, kuten rahti- tai vakuutusmaksuja. Mikali arvoraja ylittyy, kaytetaan
laskentaperusteena tullausarvoa samoin kuin arvonlisdveron laskemisessa. Tullin maa-
ran jaadessa alle 10 euron verolajikohtaisen kantorajan ei sita lisdtd myodskéén arvon-

lisaveron laskentaperusteeseen. (Ostaisinko Internet-kaupasta 2009, 6.)

Poikkeuksia arvonlisaveron, tullin ja valmisteveron arvorajojen soveltamisessa on alko-
holi-, tupakka-, eau de toilette- sek& muissa valmisteveron alaisissa tuotteissa. 150 eu-
ron tullittomuusrajaa, arvonlisdverovapausrajaa tai 10 euron verolajikohtaista kantorajaa

ei sovelleta kyseisissa tuotteissa. Néiden tuotteiden postituonnissa on kannettava aina
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kaikki niiden maahantuontiin ja tullaukseen liittyvét verot ja muut maksut. (Ostaisinko
Internet-kaupasta 2009, 6.)

3.4.3 Valmistevero

EU:n jasenmaissa harmonoidun eli direktiivilla yhdenmukaistetun valmisteverotuksen
piiriin kuuluvat alkoholi, valmistettu tupakka, nestemaiset polttoaineet, séhkd, maakaa-
su ja kivihiili. Lis&ksi tietyistd tuotteista kannetaan kansallista valmisteveroa tai muita
valmisteveron luonteisia maksuja, kuten jatemaksut. Naihin tuotteisiin kuuluvat virvoi-
tusjuomat ja niiden pakkaukset, mantyoljyt, voiteludljyt ja -valmisteet. Valmisteverotus
ja sen luontoiset muut maksut koskevat seka Suomessa tai EU:n jasenmaassa valmistet-

tuja ettd sinne tuotavia tuotteita. (Valmisteverotus 2008, 3.)

Yksityishenkilot saavat tuoda toisesta EU:n jasenmaasta verollisena hankitut tuotteet
mukanaan verotta tietyn rajoituksin. Pd4sédént6 on, ettd tuotavien tuotteiden taytyy olla
todistettavasti tarkoitettu tuojan omaan yksityiseen kayttoon. Moottoripolttoaineiden
verottomuutta on kuitenkin sadnnelty lailla maarallisesti ja tuontitapoihin liittyen. Li-
séksi tupakkatuotteiden verotta tuontia Suomeen on rajoitettu maaréllisesti erdista
1.5.2004 EU:hun liittyneistd maista ndiden siirtyméaikana. (Ostaisinko Internet-
kaupasta 2009, 11.)

Yksityishenkil6itd koskee ldhinna alkoholi ja tupakkatuotteiden valmisteverotus naita
tuotteita postitse tilattaessa tai EU:n ulkopuolelta tuotaessa. Seuraavassa on lahemmin
tarkasteltu ndiden kahden tuoteryhmdan valmisteverotuksen saédnnoksid ja veron muo-

dostumista.

Alkoholin valmisteverotus koskee paasaantoisesti kaikkia yli 1,2 tilavuusprosenttia al-
koholia siséltavia juomavalmisteita, 0,5 tilavuusprosenttia sisaltdvaa olutta seké etyyli-
alkoholivalmisteita. Tarkemmin lueteltuna valmisteveroa suoritetaan oluesta, viinista,
muista kdymisteitse valmistetuista alkoholijuomista, valituotteista ja etyylialkoholista.
Suomessa kaytettava verotus perustuu alkoholi- ja alkoholijuomaverosta annettuun la-
Kiin 1471/1994. Tuotteiden verotus tapahtuu tuoteryhmdjaottelulla, jossa jokaiselle

ryhmaélle on madratty oma verokantansa. (Valmisteverotus 2008, 3.)

Tupakkatuotteista ja padsaantoisesti kaikista nikotiinivalmisteista tulee kantaa valmiste-

veroa. Taman veroryhman alaisuuteen kuuluvat savukkeet, sikarit, piippu- ja savuketu-
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pakka, savukkeiksi kaarittdva hienoksi leikattu tupakka, muut tupakkaa sisaltavét tuot-
teet ja tupakkavalmisteisiin rinnastettavat tuotteet, vaikka ne olisi valmistettu muusta
kuin tupakkakasvista. Kansallisen valmisteverotuksen piiriin kuuluvat myods savukepa-
perit. Tupakkaverotuksesta on annettu laki, 1470/1994, jossa méaéritellaan kaikki tupak-
katuotteiden valmisteverotukseen liittyvat asiat. (Valmisteverotus 2008, 3.)

Esimerkkejé alkoholi- ja tupakkatuotteiden valmisteveron maarista (Ostaisinko Internet-
kaupasta 2009, 3-4):

Mietojen viinien (yli 8, mutta alle 15 tilavuusprosenttia alkoholia sisaltavien viinien, ja

juomien, jotka on valmistettu kdymisteitse) valmistevero on 2,57 euroa / litra.

Vékevien viinien (yli 15, mutta alle 22 tilavuusprosenttia alkoholia sisaltavien tuottei-

den) valmistevero on 5,15 euroa / litra.

Oluen ja vakevien alkoholijuomien verotus maaraytyy tuotteen siséltdmén alkoholitila-
vuusprosentin mukaan. Esimerkiksi 5 tilavuusprosenttia alkoholia siséltavén oluen val-
misteveron maara on 1,18 euroa / litra ja 40 tilavuusprosenttia siséltdvan vakevan alko-

holijuoman vero 14,32 euroa / litra.

Savukkeista perittdvan valmisteveron eli tupakkaveron méérd on 52 prosenttia tuottei-
den véahittaismyyntihinnasta ja 15,13 euroa tuhannelta kappaleelta sek& nuuskan vero
12,29 €/ 45 g. Tupakkatuotteiden valmisteverotuksen méara perustuu tuotteen tai tuote-
ryhman véhittaismyyntihintaan seké liséksi kappale- tai kilomaaraan tietyissa tapauksis-

Sa.

3.5 Postituonti

Suuri osa tulliselvityksen toiminnasta koostuu postipakettituonnista eli postituonnista ja
siithen liittyvista tyotehtavistd. Tampereen tullin tulliselvitysryhman esimiehen Antti
Sassalin (haastattelu 6.10.2009) mukaan postituontiin liittyvat tehtavét kattavat noin

puolet Tampereen tulliselvityksen tyomaarasta.

Postituonti ei ole riippuvainen Internetista tai edes asiakkaan henkilokohtaisesti teke-
masté tilauksesta. Tuontia voi syntya EU:n veroalueen ulkopuolelta tulevista lahjaléhe-
tyksistd, puhelimitse tehdyisté tilauksista tai esimerkiksi asiakkaan itselleen lomamat-

kaltaan lahettdmistédan paketeista.
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3.5.1 Tampereen tullin postipakettien maarat

Tampereen tullin tilastojen perusteella luodusta taulukosta (taulukko 1) voidaan nahda
postituonnin kasvaneen kymmenen prosenttia vuoteen 2008 nahden. Tdma voi johtua
monestakin eri tekijasta, kuten kuluttajien hinta- tai kilpailutustietoisuuden parantumi-

sesta Internetin laajentumisen myo6ta.

Taulukko 1: Postipakettien madrien muutokset Tampereen tullissa 2008-2009 (Postipa-
kettien méé&rat 2008 ja 2009.)

paketteja yhteensa |muutos-% tullatut paketit muutos-%
2008 2009 2008 2009

Tammikuu 428 622 45 % 378 464 23 %
Helmikuu 394 548 39 % 342 437 28 %
Maaliskuu 457 570 25 % 391 421 8 %
Huhtikuu 687 554 -19 % 591 431 -27 %
Toukokuu 546 535 -2 % 491 429 -13 %
Kesékuu 566 504 -11 % 487 376 -23 %
Heinakuu 657 664 1% 536 523 -2 %
Elokuu 563 649 15 % 457 529 16 %
Syyskuu 615 748 22 % 518 581 12 %
YHT. 4913 5394 10 % 4191 4191 0 %

tullivapaat paketit |muutos-% muut (palautettu yms.) |muutos-%

2008 2009 2008 2009

Tammikuu 37 148 300 % 13 10 -23 %
Helmikuu 50 100 100 % 2 11 450 %
Maaliskuu 57 130 128 % 9 19 111 %
Huhtikuu 84 110 31 % 12 13 8 %
Toukokuu 43 94 119% 12 12 0%
Kesakuu 54 85 57 % 25 43 72 %
Heindkuu 83 124 49 % 38 17 -55 %
Elokuu 73 95 30 % 33 25 -24 %
Syyskuu 80 138 73 % 17 29 71 %
YHT. 561 1024 83 % 161 179 11 %
(Vertailua on suoritettu vuosien 2008 ja 2009 tammikuusta syyskuulle,
koska vuoden 2009 tilastoja ei lopuilta kuukausilta ole viela saatavilla.)

Taulukosta voidaan ndhda myds tullivapaiden ja muiden lahetysten (palautetut, haltuun
otetut yms.) maadran kasvu Tampereen tullissa vuoteen 2008 verrattuna. Tullivapaiden
eli maksuvelvoitteiden ulkopuolelle jadvien l&hetysten kasvu voi kertoa kuluttajien tai
toisaalta myyjien tuontimaksujen arvorajojen tietdmyksen kasvusta. Muutos muiden
ldhetysten osuudessa toisaalta saattaisi johtua tietoisuuden vahentymista tai valinpita-

mattomyyden kasvusta, koska epéselvyyksia esiintyy enemmén. Nama ovat kuitenkin
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vain oletuksia ja taulukon tarkempi analysointi ei kuitenkaan ole tassa tutkimuksessa

oleellista.

3.5.2 Nykyprosessi

Postituonnin tullausprosessi etenee talla hetkelld, vuonna 2009, tietyn prosessin mukai-
sesti. Tullin vastuulla on monet eri tehtdvat postituonnin yhteydessa, joita seuraavaksi

kasitellaén vaiheittain.

Lahetyksen vastaanottaja saa postildhetyksia hoitavalta yritykselta (Itella tai Ahvenan-
maalla Posten Aland) saapumisilmoituksen, kun lahetys saapuu hanté lahimpéna sijait-
sevaan tulliyksikkdon. lImoituksessa kerrotaan asiakkaalle lahetyksen sijaintipaikka eli
tulliyksikon yhteystiedot sekd selostetaan lyhyesti jatkotoimenpiteistd ja mahdollisista
maksutapakaytannoista.

Saapumisilmoituksen vastaanotettuaan tavaran haltija, hanen valtuuttamansa asiamies
tai huolitsija tekee tulliselvityksen lahetyksen siséllosta. Tulliselvityksen voi hoitaa esit-
tamalla paikanpaalla tulliyksikossa tarvittavat asiakirjat (yleisin kaytanto) tai esimerkik-
si faksin vélitykselld. Yritysasiakkaat tayttavat tulliselvityksen yhteydessé padasiallises-
ti SAD-lomakkeen (Liite 3), jonka perusteella tullivirkailija suorittaa tullauksen. SAD-
lomakkeessa vaadittavat tiedot tarvitaan kuitenkin padosin jokaisen tullaustapahtuman
lapiviemiseksi. Lomakkeen tayttda ei kuitenkaan vaadita yksityishenkil6ilta kuin vain
erityistapauksissa. Tullivirkailija selvittad kokemuksellaan ja ammattitaidollaan tullauk-
sessa tarvittavat tiedot yksityisasiakkaan ja postildhetyksen tiedoista.

Tulliselvityksen yhteydessé tullivirkailija tarkastaa henkilékohtaisesti paketin siséllon ja
luokittelee tuotteen oikeaan tariffiryhmaan. Mikéli siséltd vastaa asiakkaan selvitysta ja
on muutenkin lainmukainen ja luovutettavissa asiakkaalle, voi tullivirkailija tehda tuon-
nista tullauspé&atoksen. Paatoksesta kdy ilmi mahdolliset verojen, tullin ja muiden mak-
sujen kantosummat. Jos ongelmia esiintyy tulliselvityksessd, voidaan toimia kaytannos-

sé seuraavassa kappaleessa kuvatuilla tavoilla.

Asiakkaalta voidaan vaatia lisaselvitysta tuotteesta sen arvon, kayttotarkoituksen, lupa-
vaatimusten tai muiden seikkojen vuoksi. Lahetyksen luovutusta voidaan télta osin ly-
kata lisaselvityksen suorittamiseen asti (Neuvoston asetus (EY) N:o 1383/2003, 5). Ta-

vara voidaan myds ottaa Tullin haltuun mahdollisien lisatutkimusten vuoksi (Neuvoston
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asetus (EY) N:o 1383/2003, 5-6). Yleensd kyseessd on ladkevalmiste- tai tuotevéaren-
ndsepaily. Lisaksi muissa epaselvissa tuotteissa voidaan tarvita jatkotutkimuksia ennen
tavaran mahdollista luovutusta asiakkaalle. Tulli voi ottaa tuotteen haltuunsa myds suo-
raa havitysté varten, jolloin asiakas allekirjoittaa suostumuksensa tuotteen havittdmiseen
(Neuvoston asetus (EY) N:o 1383/2003, 6-7). Yleensd suoraan havitykseen joutuvat
selvasti kielletyiksi todetut tuotteet, kuten EU:n ulkopuolelta tulleet liha- ja maitoval-

misteet ja selvat ladkevalmisteet.

Mikali tavara on todettu olevan luovutettavissa, saa asiakas tavaran haltuunsa mahdol-
lisien verojen, tullien ja muiden maksujen suorittamisen jélkeen. Jos asiakas kieltaytyy
maksuista, voidaan tavarat lahett&é takaisin niiden alkuperaiselle haltijalle tai ottaa tuot-
teet Tullin haltuun asiakkaan suostumuksella. Sdannésten- ja lainvastaisissa tapauksissa
Tulli havittda tai ottaa haltuunsa tavarat mahdollista yhteishyddyllistad jatkokayttod,
esimerkiksi huutokauppaa, varten.

Postituontiin liittyy edell& mainittujen toimenpiteiden liséksi my6s muita Tullin vastuul-
la olevia tehtdvid. Naita ovat esimerkiksi valvonta ja lahetysten tarkastaminen jo ennen
kuin paketti saapuu sille osoitettuun méaératulliyksikkoon. Lahetysten valvontaa ja tar-
kastusta suoritetaan jo osaksi maahan saapumispaikassa (esimerkiksi lentokentélld) ja
Vantaan postitullissa, joka toimii useimpien maahantuotavien lahetysten “ensitullina”.
Néissa valvonta ja tarkastuspisteissa ammattitaitoinen henkilékunta seuloo huumeléhe-
tykset pois jaettavien pakettien joukosta jo hyvissd ajoin. Myos muut riskialttiit 1&hetyk-
set otetaan yleensa jo Tullin haltuun ennen kuin paketti saavuttaa maaratulliyksikkoaan.

Pakettien seulontaa suoritetaan myds Itellan ja muiden postiléhetyksiéd hoitavien yritys-
ten toimipaikoissa. Tuotteiden mahdollisen seulonnan jélkeen séd&nndsten vaatimat eli
esimerkiksi arvorajan ylittavéksi arvioidut paketit siirretddn tulliyksikkoon. Tulliyksi-
kdssa postipaketit varastoidaan saapumisnumeron perusteella odottamaan tulliselvitysta.
Paperiset tullauspaétokset ja niiden liitteet arkistoidaan manuaalisesti prosessin lopuksi

mahdollista tulevaa tarvetta varten.
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4  Liiketoiminnan sahkdistaminen

Sahkoistamalla liiketoimintaansa toimija pyrkii asiakkaidensa, yhteistydkumppaneiden-
sa ja liiketoimintaansa liittyvien muiden sidosryhmien kesken tehokkaaseen materiaalin,
informaation ja palveluiden siirtoon. Sahkdinen liiketoiminta voidaan jakaa kolmeen
ryhmaén, jotka ovat kuluttajakauppa, yritysten valinen kauppa ja sisdisten prosessien
tehostaminen. (Aalto, Halonen, Juote, Jarvinen & Wihuri 2000, 9, 24.)

Sahkoistdmisprosessi on yrityksen liiketoiminnan ja litketoimintaympariston kehitta-
mistd. Yrityksilla on erilaiset sahkoistdmisen motiivit ja tavoitteet riippuen sen toimi-
alasta, kehittamistarpeista ja mahdollisesti muista tekijoista. Yrityksen liiketoimintasek-
tori, toimiala, koko ja sédhkdistamismahdollisuudet vaikuttavat sen kehittdmistarpeiden
ja -suunnan hahmottamiseen. Kuitenkin kaikilla yrityksilla sahkoistdmisen tavoitteet
ovat liiketoiminnan tehostamisessa eli kustannustehokkuuden tai tuottojen lisdédmisessa
tai kokonaisuudessaan uuden liiketoiminnan synnyttdmisessa. (Seppé, Rissanen, Maki-
pé&a, Ruohonen, Hannula & Makinen 2005, 32.) Julkisen, liikevoittoja tavoittelematto-
man, organisaation tai yrityksen tavoitteet voivat olla padpainoltaan taysin eri asioissa
kaupalliseen, liikevoittoa tavoittelevaan, yritykseen verrattuna.

Asiakaslahtdinen toimintatapa on ajanut tuotekeskeisyyden edelle myo6s sahkdisessa
kehityksessa. Liiketoimintaa kehitetddn ja tehostetaan yh& enemman asiakkaan ja/tai
yrityksen sidosryhman tarpeisiin ja vaatimuksiin. Asiakaslahtdisen kehittdmisprosessin
tavoitteina on tehostaa liiketoimintaa asiakkaille tuotettavalla lisaarvolla, uusien asiak-
kaiden hankinnalla tai paremmalla liiketoiminnan kustannustehokkuudella. (Seppa ym.
2005, 32, 34.) Sidosryhméll& tarkoitetaan kaikkia yritykseen ja sen toimintaan sidonnai-
sia eli vuorovaikutussuhteessa olevia tahoja, kuten asiakasta (kuluttajaa tai yritystd),

yhteistyokumppania tai itse yrityksen tai organisaation henkilostoa.

Toimintojen séhkdiseen kehittdmiseen vaikuttaa teknologian ja liiketoiminnan kehitys
sekd organisaation kypsyys eli mahdollisuus hyodyntédd sahkoistdmisen etuja. Kaikki
kolme toimivat kehittdmishankeen tyontavina ja sitd tukevina voimina. Teknologian
kehitys antaa mahdollisuuden liiketoiminnan kehittdmiseen ja laajentamiseen, mutta se
voi my0s toimia pakottavana tekijand sahkoistamiselle. Jatkuva kehitys aiheuttaa yri-
tyksille paineita sijoittaa séhkoiseen toimintamalliin pitddkseen liiketoimintansa ajan
tasalla. (Seppa ym. 2005, 32, 36-37.)
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Liiketoiminnan kehittdminen ja laajentaminen aiheuttaa uusien toimintamallien ja te-
hokkaampien toimintatapojen muodostamista ja omaksumista. S&hkdistaminen tarjoaa
erinomaiset mahdollisuudet liiketoiminnan kehittdmiselle ja aukaisee uusia mahdolli-
suuksia yritystoiminnalle juuri uusilla toimintamalleilla. Toisaalta uuden teknologian
hyddyntdminen tuo mukanaan uusia liiketoiminnan haasteita. Sahkgistamiseen vaikut-
taa my0Os organisaation kypsyys toimia séhkdisessé liiketoimintaymparistossa. Asiak-
kaiden, yrityksen, sidosryhmien ja koko toimialan taytyy olla kypsa muutokseen, jotta

séhkdistamisen mahdollisuudet voidaan saavuttaa. (Seppéa ym. 2005, 32, 36-37.)

4.1 Perusvaatimukset

Sahkoisen liiketoiminnan ensimmaéinen edellytys on toimintaympdriston potentiaalin
olemassaolo. Tarkemmin ilmaistuna viestintainfrastruktuurilla, asiakkailla, toimittajilla
ja yhteistydkumppaneilla taytyy olla mahdollisuudet toimia sahkdisesti. Tamaé tarkoittaa
tarpeellisten tietojen omaamista sédhkdisen jarjestelmén kéaytdssa niin asiakkaiden, yh-
teistydkumppaneiden, henkilékunnan ja kaikkien muiden kayttdjien keskuudessa. Myds
tiedonsiirtonopeuksien ja kapasiteetin eli toisin sanoen tietoteknisen laitteiston ja tie-
donsiirtoyhteyksien tulee vastata suunnitellun sahkéisen toiminnan vaatimuksia. (Karja-
lainen 2000, 77.)

Tietoteknisen sovelluksen kéyttdjien tulee omata valmiudet suoriutua haluamastaan teh-
tavasta tai toimenpiteestd, jotta sovelluksesta tai toiminnan séhkdistamisesta olisi hyo-
tya yritykselle tai sen sidosryhmille. Erityisesti asiakkaille suunnitellun jéarjestelmén
kayttovaatimuksien tulee vastata kohderyhman tietoteknisid valmiuksia. Myds asiakkai-
den ja muiden jarjestelmén kayttgjien asenteelliset valmiudet ovat edellytys sahkdisen
lilketoiminnan toteutumiselle. Uusien toimintatapojen ja kokonaisien prosessien omak-
suminen ei aina ole ongelmatonta. Toiminnan sahkoistamista suunnitteleva tulee usein
kohtaamaan muutosvastarintaa. johon tulee valmistautua ja reagoida jo hyvissa ajoin.
(Karjalainen 2000, 77-78.)

Sahkoistamista suunnittelevan organisaation taytyy kiinnittdd huomiota myés sen omiin
sisdisiin valmiuksiinsa sahkoiseen toimintatapaan siirtymisessa. Yritystoimintaan liitty-
vien prosessien tulee tukea sahkdisté ratkaisua, jolloin sisdisen tiedon lapindkyvyys ko-
rostuu. Organisaation sisdinen tiedonvaihto tulee olla saumatonta ja nopeaa, jotta eri

yksikot ja osastot voivat hydtya séhkoisen jarjestelmédn tuomista mahdollisuuksista.
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Erityisen tarkeda on fyysisten toimintojen ja prosessien kaytettavyys sahkdoisen jarjes-
telmén kanssa, joten niiden toimivuutta on arvioitava ja niitd on tarvittaessa muokattava
jarjestelmaén yhteensopiviksi. Lisdksi toiminnan ja toimintojen kyky joustaa ja mukau-
tua uusiin tilanteisiin on valttdmatontd saavuttaakseen séhkdisen toiminnan mahdollis-
tamat edut. (Karjalainen 2000, 78-79.)

4.2 Tavoitteet ja odotukset

Sahkoiseen toimintaan liittyy paljon positiivisia odotuksia ja mahdollisuuksia entiseen
manuaaliseen toimintaan nahden. Verkossa toimiva palvelu ei ole riippuvainen jatku-
vasti 1asné olevasta henkilostostd, eika sille tarvitse maaraté aukioloaikoja. Parhaimmil-
laan asiakkaat voivat toimia palvelussa téysin itsendisesti 24 tuntia vuorokaudessa ja
vuoden jokaisena péivana. Liséksi séhkdinen toiminta mahdollistaa paallekkéiset tapah-
tumat ja on maantieteellisesti l&hes riippumaton. Tamén ansiosta tapahtumien maara voi
lyhyessékin ajassa olla manuaaliseen kasittelyyn verrattuna huikea. Jo tastd nékee,
kuinka s&hkoistdminen tehostaa liiketoimintaa. Jokainen etu voidaan kuitenkin n&hda

my0s haasteena, joten itsestadnselvyytend niitd ei pida ottaa. (Aalto ym. 2000, 50.)

Sahkoistamalla voidaan saavuttaa kustannussaastdja esimerkiksi varastotarpeen mini-
moimisella, resurssien ja arvoketjun supistamisella, kiertoaikojen nopeuttamisella ja
automatisoimalla manuaalisia toimintoja. Sahkdiselld toiminnalla voidaan my6s vahen-
tad esimerkiksi markkinointi-, rekrytointi-, dokumentointi- tai arkistointikustannuksia.
Sahkoistamisen yhteydessa uudelleen suunnittelemalla ja kehittamalla liiketoimintaan
liittyvid prosesseja voidaan tehostaa toimintaa ja vahentd4 siihen liittyvid kuluja. S&h-
kodinen palvelu helpottaa tiedon keruuta asiakkaista ja yrityksen palvelun kayttajista,
jolloin esimerkiksi markkinoinnin kohdentaminen tai palautteen saaminen ja siihen rea-
goiminen tehostuu. (Aalto ym. 2000, 23-25.)

Yritys voi séhkdistdmalld liiketoimintaansa parantaa my6s imagoaan nykyaikaiseen
teknologiaan siirtymélld. Samoin voidaan luoda yrityksesta innovatiivisempi ja dynaa-

misempi niin sisaisesti kuin ulkoisestikin. (Aalto ym. 2000, 28.)

4.3 Jarjestelma

Sahkaisen jarjestelman toimivuus kayttajille ja ongelmatilanteiden sattuessa on térkeéaa.

Jarjestelmén on oltava kayttajaystavallinen toimiakseen, joten sen suunnitteluun on syy-
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t4 paneutua. Kayttajalahtéinen suunnittelu perustuu yksityiskohtaiseen kayttajien profi-
lointiin ja kohderyhmén tarkasteluun. Toteutuksessa taytyy huomioida kayttdjien atk-
taidot ja teknologian kapasiteetti, Kieli-taidot ja kansallisuustausta. Lisaksi on otettava
huomioon kayttajien tarvitsemat tiedot yrityksesta ja sen liiketoiminnasta, jotta he pys-
tyvét itsendisesti kdyttdmaan jarjestelméa. Saatavilla olevan tiedon muoto seka kayttajén
séhkoisen palvelun kéyttokokemus vaikuttavat myds sédhkodisen toiminnon onnistumi-
seen. (Chaffey 2009, 623.) Kokonaisuudessaan jarjestelman kayton taytyy vastata vaa-

timustasoltaan kohderyhmaé ongelmatilanteiden minimoimiseksi.

Testauksella on suuri rooli jarjestelmamuutoksissa ja kayttdonotossa ja sen péaperiaate
on selvittdd ohjelman toimivuus ja luotettavuus. Testauksella voidaan tarkasti selvittaa
ongelmakohtia ja puuttua niihin ennen jarjestelmén taytta kayttoonottoa. Testaussuunni-
telma keskittyy eri tietojarjestelmén osa-alueisiin, toimintaympéristéihin ja kayttaja-
ryhmiin, kuten asiakkaihin, yrityksen henkilokuntaan ja muihin jarjestelmén sidosryh-
miin. Testauksen laatu ja siihen sijoitettu panos nakyy lopullisen palvelun kayttoonotos-
sa ja toiminnassa joko positiivisella tai negatiivisella tavalla. Hyvélla testauksella voi-
daan vahentad séhkoistymisen riskeja ja mahdollisia lisékustannuksia, kuten vanhan ja
uuden jarjestelmén valisesta siirtyméajasta aiheutuvia kustannuksia. (Chaffey 2009,
694-695.)

Jarjestelmén kayttéonotossa on erilaisia toimintatapoja, joilla voidaan vaikuttaa muun
muassa kustannuksien ja riskien suuruuteen. Jokainen yritys tekee omat péatoksensa
kayttoonottomallista riippuen esimerkiksi alhaisten kustannusten térkeydesté. Eri kéyt-

toonottomalleilla on erilaiset ominaisuudet (Chaffey 2009, 696):

1. Valitdn uuteen jarjestelmaan siirtyminen on nopea ja vahiten vélittdmia kustannuksia
vaativa kayttoonottotapa. Tallainen toimintamalli siséltdd kuitenkin suuret riskit ja jar-
jestelmén ongelmatilanteet ovat vakava uhka toiminnalle ja etenkin kustannuksien ai-

soissa pitdmiselle.

2. Uuden ja vanhan jarjestelman yhtaaikainen kaytto sisaltaa siirtyméajan uuden ja van-
han jarjestelmén vélilla, jolloin molemmat toimintamallit ovat kdytdssé rinnakkain. Se
aiheuttaa enemman kustannuksia ja on prosessiltaan hitaampi, mutta vdhemman riskial-

tis kayttoonottotapa kuin suoraan uuteen siirryttdessd. Vanhan jarjestelman tai toimin-
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tamallin rinnakkainen kéayttd kuitenkin antaa aikaa ja mahdollisuutta kehittda uutta jar-

jestelmé&a toimivammaksi.

3. Ositetulla jarjestelmén kayttdonotolla voidaan saavuttaa etuja molemmista edelld
késitellyista kayttoonottomalleista. Jarjestelmadn osat otetaan kayttéon aikataulutetusti,
jolloin siirtyminen uuteen osaan on nopeaa ja suhteellisen riskitontd, eika rinnalle tarvit-
se toista samaa osatoimintoa suorittavaa ja kustannuksia vievaa jarjestelméaa. Tallainen
osittain toteutettava sédhkdistaminen tai uuteen jarjestelmaan siirtyminen on Kkuitenkin
haasteellinen tehtava tietoteknisien (ohjelmien tai jarjestelman osien) riippuvuussuhtei-
den takia.

4. Kayttoonotossa voidaan hyddyntad myds pilottiohjelmaa eli jarjestelman kokeellista
kayttda ennen varsinaista aitoon jarjestelmaan siirtymistd. Tallainen toimintatapa on
tarpeellinen laajoissa jarjestelmédmuutoksissa ja mallia ké&ytetd&nkin yleisesti kansallis-
ten tai kansainvélisten kayttoonottojen yhteydessd. Koska pilottiohjelma tai -jarjestelma
ei ole tarkoitettu viel& lopulliseksi ja toimintaa vasta testataan, tarvitsee se rinnalleen
vanhan varmasti toimivan jarjestelman. Kahden jérjestelmén yllapito aiheuttaa kustan-
nuksia, mutta pilottikokeilulla saadut tiedot ovat miltei valttaméattomié laajojen kéyt-

toonottoprojektien onnistumiselle.

5. Toimintojen ja jarjestelmien jatkuva paivittdminen ja uudistaminen kayttéjien tai asi-
akkaiden tarpeiden mukaan on yksi malli jarjestelman uudistamisessa. Tallainen toimin-
tatapa on kaytossé yleensd asiakkaiden kysynndn mukaan toimivilla yrityksilld, kuten
internetin hakukoneilla. Yritys tavoittelee jatkuvaa asiakastarpeiden ja kysynnan seuran-
taa ja uudistaa ohjelmiaan sen mukaisesti nopealla tahdilla. Testauksen osuus jaé téllai-
sessa jarjestelmauudistuksessa minimiin, jolloin mahdolliset ongelmat voivat koskettaa
suurta kayttajajoukkoa. Jatkuvilla paivityksilla ilmaantuviin jarjestelméongelmiin voi-
daan kuitenkin reagoida nopeasti.

4.4 Tietoturva ja valvonta

Tietoturvan puute tai sen alhainen taso on riski séhkoisten palveluiden kayttéjille. Séh-
kdisen toiminnan jatkuvuuden turvaamiseksi on sille kehitettava tarpeeksi vahva tieto-
turvataso. Jos tietoturva ei vastaa kayttajan odotuksia, on vaarana negatiivisten mieliku-
vien syntyminen ja levidminen, josta voi seurata suuria ongelmia koko liiketoiminnalle.

Tietoturvaodotuksiin liittyy myos palveluntarjoajan luotettavuus. Puutteellinen tietotur-
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va tai luottamus aiheuttaa sahkoistdmiseen liittyvien mahdollisuuksien pienenemisen,
jolloin suunnitellut sijoitusta vastaavat odotukset jaavét tavoitteista. Toisaalta hyvalla
tietoturvalla ja luotettavalla toiminnalla voi saavuttaa kilpailuetua ja parempia tuloksia,
kuin etukéteen on asetettu. (Aalto ym. 2000, 29; 47-49.)

Jokaisella sahkdisen palvelun kayttdjalla on oma ndkemyksensa palvelun luotettavuu-
desta ja riskeistd. Ne perustuvat kayttajan henkilokohtaisen kokemukseen palvelusta.
Luottamus palveluun ja kayttdjan palvelussa kokemat henkilokohtaiset riskit ovatkin
paéosin ihmislahtoisia eli tunnepitoisia seikkoja. Tietoturvan perustaminen on taas tay-
sin tietotekninen asia. Ndmé eroavat toisistaan siing, etté tietoturvaa ei voida muodostaa
pelkdan kokemuksen tai tunteen kautta, vaan se vaatii tietotekniikan hyotykayttoa. Kayt-
tdjan kokema luottamus ja riskitaso perustuvat taas taysin hénen henkilékohtaisiin ko-
kemuksiinsa. (Pennanen, Kaapu & Paakki 2009, 1-2, 7-8.)

Tietoturva, luottamus ja riski ovat kaikki kuitenkin sidoksissa toisiinsa, joten hyvalla
tietoturvalla voi muokata myos esimerkiksi kéyttajan luottamustasoa paremmaksi. Toi-
saalta kayttajan kokemat riskit palvelun kaytossa, esimerkiksi henkil6tietoturvassa, hei-
kentdd luottamusta. Yleisesti kuluttajan riskikokemuksen muodostumiseen vaikuttaa
yksityisyys ja sen turva, ihmistenvélinen luottamus, luottamus yritykseen tai organisaa-
tioon, tunne luottamuksesta ja osaltaan tietoturvan taso. Kuluttajien kasitykset riskeista
vaikuttavat koko yrityksen tai organisaation luotettavuuteen. (Pennanen, Kaapu &
Paakki 2009, 1-2; 7-8.)

HenkilGtietojen turvaamiseksi on laadittu henkil6tietolaki, jonka tarkoituksena on ylla-
pitéé yksityiselaméan suojaa ja sitd turvaavia perusoikeuksia. Liséksi lailla pyritaan edis-
tdmaan hyvan tietojenkasittelytavan kehittamistd ja noudattamista. Laissa méaaritellaan
henkil6tietoihin liittyvid yleisid periaatteita, s&4nnoksié, oikeuksia ja velvollisuuksia.
(Henkilotietolaki 22.4.1999/523.) Henkil6tietolain 22.4.1999/523 7. luvussa ja 32. py-
kaldssé on saddetty tietojen suojaamisesta muun muassa seuraavasti: ”’Rekisterinpitajan
on toteutettava tarpeelliset tekniset ja organisatoriset toimenpiteet henkil6tietojen suo-
jaamiseksi asiattomalta paasylta tietoihin ja vahingossa tai laittomasti tapahtuvalta
tietojen havittamiseltd, muuttamiselta, luovuttamiselta, siirtdmiselta taikka muulta lait-

tomalta kasittelylta.”
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Manuaalisessa toiminnassa on yleensd ammattitaitoinen tyontekija viimekadessa val-
vomassa prosessin onnistumista ja tarvittaessa puuttumassa virheisiin tai vaarinkaytok-
siin. Sahkoisessa maailmassa valvovaa henkilostda ei aina ole paikalla palvelun ollessa
kaynnissa. (Aalto ym. 2000, 50-51.) Liséaksi valvottava aika ja mé&&ra kasvaa huomatta-
vasti palvelun ainaisen aukiolon ja maailmanlaajuisesti mahdollisen k&yton takia. Paa-
asiassa valvontaa, niin prosessin onnistumisessa kuin vaarinkaytoksissa, hoitaa tietotek-
ninen ohjelma tai ohjelmisto. Tastd syysta toiminnan suunnittelun, sen lopulliseen muo-
toon hiomisen ja testauksen merkitys nousevat isoon rooliin. Vaikkakin virheiden ha-
vaitseminen voi &lykkaan ohjelman ansiosta helpottua ja nopeutua, on siing silti riskin-

Sa.

4.5 Kayttgjien valmiudet

Sahkoisen jarjestelman kayttoonotossa jarjestelmén asiakkaat ovat avaintekija projektin
onnistumiselle. Suurimmat haasteet kohdistuvat kayttdjien luottamuksen saamiseen,
taitoihin ja heidan saamaansa hyotyyn. Palvelun tulevat kayttajat eivat automaattisesti
omaksu sahkoista jarjestelméa. Luottamuksella ja palvelun tarjoamalla turvallisuudella
henkilokohtaisten tietojen sydttdminen jarjestelmédén voidaan kuitenkin mahdollistaa.
(Chaffey 2009, 39, 199-201.)

Kayttdjan taytyy omata tarpeelliset taidot ja tiedot palvelun itsendiseen kayttoon. Taméa
tarkoittaa kohdeasiakasryhmén huolellista tarkastelua ja huomioimista jarjestelméaa
suunniteltaessa. Kun jarjestelmd vastaa kayttdjan taitoja ja on luotettava, voi asiakas
saada palvelusta haluamansa hyddyn, jos sellainen héanen mielestdan palvelussa on tar-
jolla. Hy6ty on kayttajan arvioitavana eli jokainen ohjelman kayttaja tekee itsendiset
paatokset saamastaan hyodysta. llman kéyttdjan huomaamaa etua edelliseen ja tuttuun
toimintamalliin verrattuna ei sahkdisen palvelun kéayttéonotto ja sen toiminnan jatku-
vuuden turvaaminen ole helppoa. (Chaffey 2009, 39, 199-201.)

Kéyttdjien tietotekniset valmiudet voidaan jakaa neljadn ryhmaén. Tasoihin luokittelu
riippuu kayttdjan omaamista tiedoista sahkoisesta liiketoiminnasta ja siihen kdytettavis-
ta apuvalineistd, kuten Internetistd. Luokitteluun vaikuttaa myds tietotekniikkalaitteiston
hyddyntamisvalmiudet eli tietokoneen kéyton hallinta. Luokitteluasteet ovat seuraavat:
tietamaton, tietotekniikan perusteet hallitseva, Internet-taitoinen ja Internetin hyddynta-

ja. Se mihin tasoon kohderyhmén kayttdja on sijoittunut vaikuttaa sahkoisen palvelun
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suunnitteluun. Onnistuneella suunnittelulla voidaan vaikuttaa koko sahkdisen toiminta-
mallin mahdollisuuksiin. Palvelun onnistunut suuntaus siis vaikuttaa siitd saatuihin hyo-
tyihin niin palveluun sijoittaneelle toimijalle kuin asiakkaalle. (Koskinen 2004, 124-
127))

4.6 Kustannukset

Séhkaisen litketoiminnan kustannukset voidaan jakaa kahteen ryhméaén. Kertaluontoiset
investointikustannukset eli toiminnan k&ynnistyskustannukset kattavat lisenssimaksut,
laitteiston hankintakulut, projektitydkulut, henkildston koulutuskulut ja mahdollisesti
joidenkin osa-alueiden ulkoistamisesta aiheutuvat kustannukset. Jatkuviin vuosikustan-
nuksiin eli yllapitokustannuksiin voidaan liittd4 esimerkiksi ohjelmistosta, henkildstén
koulutuksesta, palvelun asiakkaiden eli kayttdjien ohjeistuksesta ja neuvonnasta, lisens-
simaksuista seka laitteiston péivittamisesta ja ylapidosta aiheutuvat kustannukset. (Kos-
kinen 2004, 94.) *

Suurimmat esteet sahkoisien palveluiden kehittdmisessd ovat taloudellisesta nakokul-
masta juuri kéynnistys- ja yllapitokustannukset. Tasta syystd sdhkoiseen jarjestelméaan
siirryttdessd kustannukset tulisi tietdd mahdollisimman tarkkaan. Kustannukset tulisi
lisdksi olla suhteutettu oikein mahdollisiin s&éhkoistamisesta saataviin hyotyihin. S&h-
koistamisen ja sahkoisen toiminnan kustannuksien arvioiminen projektin varhaisessa
vaiheessa on erittdin haasteellista. Erilaisilla kustannushyoty-analyyseilld, joissa huomi-
oidaan kaikki sahkdisen jarjestelmaan liittyvat perustamis- ja yllapitokustannukset, voi-
daan kuitenkin vahent&é taloudellista riskié. (Chaffey 2009, 36.)

% Alkuperainen lahde: Tietotekniikan liitto ry 2002. Tietojarjestelman hankinta. Vantaa: Satku / Talentum.
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5 Postitullauksen sahkoistaminen

Sahkoinen postitullaus on kehitteilld yhdeksi mahdollisuudeksi tuontitullauksen hoita-
miseen niin yksityishenkilGille kuin yrityksillekin. Se tarjoaa mahdollisuuden suorittaa
postipakettituonnin velvoittaman tullausprosessin séhkaisesti Internet-palvelussa, jol-
loin tavaran vastaanottajan ei tarvitse parhaimmassa tapauksessa edes poistua kotoaan

saadakseen postilahetyksen haltuunsa. (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)

Palvelu tarjoaa siis mahdollisuuden suorittaa vaadittavat tuontivelvoitteet, kuten tulli-
ilmoituksen ja mahdollisien verojen ja maksujen maksamisen, sahkoisesti. Velvoittei-
den tayttdmisen jalkeen l&hetys voidaan toimittaa mahdollisesti suoraan asiakkaalle.
Sahkoisen tullausprosessin jalkeen lahetys siirtyy postilahetyksia hoitavan yrityksen
vastuulle (ltella tai Ahvenanmaalla Posten Aland), jonka paitettavana on esimerkiksi
paketin koosta riippuen sen toimittaminen suoraan asiakkaalle tai l&hipostiin odotta-
maan noutoa. (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)

Sahkoinen postitullaus ei sulje pois mahdollisuutta vielékin tullata postipakettiaan fyy-
sisesti postitullausta hoitavassa l&hitullissa. Sdhkoisen menettelytavan yleistyminen ja
siitd aiheutuva tulliyksikoiden tehtavien vahentyminen vaikuttaa kuitenkin tulliyksikoi-

den madrén supistamiseen. (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)

5.1 Sahkoisen postitullauksen prosessi

Sahkoisen postitullauksen kaytdnnon prosessi etenee hieman erilailla ja eri reitteja kuin
tdman hetkisessa fyysisesti tulliyksikdssa tehtavassa tullauksessa. Tullattavan postilédhe-
tyksen vastaanottaja saa l&hetystd koskevat (tullausta varten tarvitsemansa) viitetiedot
siséltavan saapumisilmoituksen postilahetyksid hoitavalta yritykseltd. Saapumisilmoi-
tuksen muoto, kuten paperinen tai sahkdposti-ilmoitus, riippuu postilahetyksiad hoitavan
yrityksen palveluista. Toisin kuin nykyisessa tuontitullauksessa lahetys on saapumisil-
moituksen vastaanottohetkelld Vantaan postitullissa. Kaikki EU:n veroalueen ulkopuo-
lelta Suomeen tulevat lahetykset kulkevat VVantaan postitullin kautta sdéhkdisen toiminta-

tavan kayttoonoton jalkeen (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)

Talla hetkella Vantaan postitulli hoitaa tuotavista postildhetyksista noin puolet, joten

madré tulee jopa kaksinkertaistumaan nykyiseen nahden. My0s esimerkiksi valvonta ja
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l&hetysten tarkastus siirtyy sahkoisen menettelyn alaisissa lahetyksissa Vantaan postitul-
liin. (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)

Saapumisilmoituksen vastaanotettuaan asiakas voi suorittaa tuontiin liittyvat velvoit-
teensa Tullin nettipalvelussa. Tullauksen suorittamista varten tarvitsee tunnistautua pal-
veluun, joko verkkopankkitunnuksillaan tai mahdollisesti luottokortin tiedoilla. Palve-
luun perustetaan yksityisille ja yrityksille erilaiset kayttoliittyméat. Tama helpottaa tulla-
uksen suorittamista yksityisille henkil6ille, mutta antaa taas yrityksille mahdollisuuden
syottad palveluun monimutkaisempia tietoja, joita he toiminnassaan tarvitsevat. (Hoskio
29.9.2009, haastattelu.)

Mikali asiakas ei halua kayttaa séahkdoista palvelua, voi han valita nykyisen tullausmene-
telman tai kayttaa mahdollisesti huolitsijan tai jonkun muun asiamiehen palveluja. Va-
litsemastaan tullaustavasta tulee ilmoittaa saapumisilmoituksen vastaanotettuaan tullille.
Tullaustavan voi mahdollisesti tallentaa tullin tai postipaketteja hoitavan yrityksen jér-
jestelmén tietoihin, jotta jatkossa samalle henkildlle tai yritykselle tulevat l&dhetykset
voidaan kasitella nopeammin. Asiakas voi myods pyytaa tulliyksikkéa suorittamaan tul-
lauksen, mutta tamé edellyttdd tulliselvitykseen vaadittavien tositteiden toimittamista
tulliyksikkdoon. Lisaksi yhteydenpidon asiakkaan ja tullin valilla tulee tassé tapauksessa
olla hyvalla tasolla. Tulli ei tarjoa kuitenkaan huolitsijapalveluja, joten asiakas hoitaa
tassakin tapauksessa tullauksen itse, mutta se tapahtuu vain muita reitteja kuin fyysista

tullausta paikanp&élla tai sahkoisté palvelua kayttéden. (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)

Sahkaisen palvelun valittuaan ja palveluun tunnistauduttuaan asiakas voi tayttaa palve-
lun vaatimat tiedot tuontiinsa liittyen. Syo6tettavien tietojen mééran ja niiden vaatimus-
ten ja mahdollisuuksien paljous riippuu siitd onko kyseessa yksityinen henkild vai yri-
tys. Saapumisilmoituksen sisaltdmat ja tullin jarjestelmaé varten tehdyt l&hetyksen viite-
tiedot ovat térkedssa roolissa sahkodisen tullausilmoituksen kohdistamiselle ja onnistu-
miselle. Tullaustapahtumaa ei voi kaynnistdd ilman viitetietoja, jolloin asiakkaan on
suoritettava sahkdinen tullaus vasta viitetietojen saamisen jalkeen. Tullausprosessia
helpotetaan ja nopeutetaan kuitenkin mahdollisuudella tallentaa jarjestelmaan luonnok-
sia tulli-ilmoituksista sek& selata menneitd tapahtumiaan, jolloin samankaltaisten tuot-

teiden tullaus toistamiseen on helpompaa. (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)
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IImoituksen téyttéa ja siihen kohdistuvia virheitd pyritdédn valvomaan ohjelman avulla
siten, ettd syotettdvan tiedon muotoon ja maarédén kohdistetaan erilaisia vaatimuksia.
Liséksi tarif-koodit, menettelykoodit ja muut monimutkaiset toimenpiteet pyritaan kor-
vaamaan muilla menetelmilla. Asiakas voi esimerkiksi hakea eniten tullattujen tuottei-
den tietoja, joista hdn voi 16ytaa tuotteelleen helpommin sitd vastaavan tavarakoodin, tai

apuna voi kayttaa esimerkiksi vapaata tekstihakua. (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)

Kun asiakas on syottanyt tiedot jarjestelmaan, voi han lahettaa tulli-ilmoituksen sahkoi-
sesti eteenpdin. Myos ilmoitukseen tarvittavat liitteet, kuten kauppalasku tai todistus
ulkomailla asumisesta, taytyy toimittaa tulliin. Liitteiden toimittamisessa voi kayttad
apuna séhkaoista pdf-tiedostoa (suunnitteilla), faksia tai esimerkiksi postipalveluja. Tulli-
ilmoitus tarkastetaan ja mahdollisien tayttovirheiden esiintyessé asiakkaalle lahetetaan
virheilmoitus jarjestelmdssé sijaitsevaan asiakkaan henkilokohtaiseen kayttoliittymaén
eli tiliin. IImoitus voidaan my0s jattda kasittelyyn, jolloin siitd seuraa ilmoitus asiak-
kaalle, jotta han tietdd kasittelyn olevan kaynnissa. Jos kaikki on kunnossa liitteiden,
tulli-ilmoituksen ja lahetyksen fyysisen tarkastamisen jalkeen, saa asiakas luonnoksen
tullauspaatoksestd. Paatoksestd selvidd mahdolliset tuontiin siséltyvét verot ja muut
maksut. (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)

IImoituksen tayttaja voi myos antaa esimerkiksi sahkdpostiosoitteensa palvelun tietoi-
hin, jolloin hdn saa ilmoituksen virhesanomasta tai tullauspaatésluonnoksen vastaanot-
tamisesta my0ds sahkdpostiinsa. Sdhkoposti-ilmoituksessa ei kuitenkaan kerrota tarkem-
pia tietoja vaan kehotetaan asiakasta menemaén palveluun, josta han saa lisatietoa tulli-
ilmoitukseensa kohdistuneesta tapahtumasta. Tullauspé&itosluonnoksen tarkistamisen
jalkeen asiakas voi joko hyvaksya sen tai palata muokkaamaan ilmoituksensa tietoja.
(Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)

Kun asiakas hyvaksyy tullauspdtoksen, padsee han maksamaan tuontiinsa liittyvéat
maksut. Maksamisen voi suorittaa séhkdisesti verkkopankin tai mahdollisesti luottokor-
tin valitykselld, mutta sen voi myds hoitaa edelleen paikanpaélla tulliyksikdssa. Kun
asiakas on suorittanut tuontivelvoitteensa hyvéksytysti, postiléhetys siirtyy luovutetta-
vaksi tilaan. Taman jélkeen postilahetyksid hoitava yritys vastaa sen toimittamisesta

asiakkaalle, kuten normaalissa postitoiminnassa. (Hoskio 29.9.2009, haastattelu.)
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5.2 Haasteellisuus

Manuaalisesta toimintatavasta séhkoiseen palveluun siirtymisestd aiheutuu toimijalle eli
séhkdoistamiseen ryhtyjalle lukuisia haasteita, niin myos Tullille. Koska tullitoiminta on
monipuolista ja haasteellista, myds postitullauksen sédhkdistamiseen liittyy monia isoja
haasteita ja esteitd. Tullin on kyettdva suorittamaan vaaditut ja sd&detyt toimenpiteet
séhkdisen toimintamallinkin yhteydessa. Tasté syysta Tullin on muodostettava uusia tai
muokattava jo olemassa olevia toimintatapoja yhteensopivaksi sahkoisen jarjestelman
kanssa. Sahkoiseen toimintamalliin siirtyminen vaatii myods tuontiin liittyvien tullitoi-

mintojen uudelleen organisointia.

Vaikka sé&hkoinen postipakettitullaus ei sido tulliasiakasta kayttdmaan palvelua, on Tul-
lin kyettdvd mahdollisimman hyvin suoriutumaan uuteen toimintamalliin liittyvista tul-
litoiminnoista. Asiakaspalvelun, valvonnan, tarkastuksen sekd muiden postituonnin tul-
litoimintojen on oltava kunnossa heti sdhkoisen palvelun kayttoonoton aikaan. Hannu
Hoskio toteaa haastattelussa 29.9.2009, ettd sahkdisen palvelun yleistyminen asiakkai-
den asioinnissa voi johtaa tulliyksikdiden vahentdmiseen. Jos tulliyksikoita vahenne-
taan, voi se aiheuttaa tietynlaisen pakkotilanteen séhkdisen tullauksen kaytolle, koska

valimatkat voivat muodostua kohtuuttomiksi tulliyksikoiden ja asiakkaiden valille.

Nykyinen tullauskéytantd on asiakkaalle erittain yksinkertainen ja helppo tapa suorittaa
tuontiin liittyvat velvoitteensa. Useimmiten asiakkaalta vaaditaan vain tuontiin liittyvien
dokumenttien ja yleensa vain kauppalaskun tai vastaavan tositteen esittdminen tullissa.
Jos kaikki tullauksessa tarvittavat asiakirjat ovat kunnossa, eikd muitakaan ongelmia
tuonnissa ilmene, voi tullauksen hoitaa alusta loppuun tullivirkailijan avustamana yh-

della palvelukerralla tulliyksikdssé.

Sahkaisen tullauspalvelun kayttod vaatii asiakkaalta jo paljon enemmaén. Palvelun kaytta-
jan tulee tietdd useimmat tuontiin liittyvat sddnnokset ja hdnen on osattava tayttaa séh-
kdinen tulli-ilmoitus asianmukaisesti. Tullaustapahtuman suorittaminen kokonaisuudes-
saan vaatii asiakkaalta useamman kirjautumiskerran palveluun ja hén saa lahetyksen
haltuunsa postilahetyksia hoitavan yrityksen toimittamana. Hoskio kertoo haastattelussa
29.9.2009, ettd s&hkoinen tuontitullaus tuo noin 1-2 pdivédad nopeamman kasittelyajan
nykyiseen toimintamalliin verrattuna. Eli asiakas saa ulkomailta tilaamansa lahetyksen

haltuunsa 1-2 péivaa nopeammin, kun l&hetys on saapunut Suomeen. Vaikkakin proses-
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si nopeutuu viranomaisten nakokulmasta, ei se ole automaattisesti parempi ja nopeampi

palvelumuoto asiakkaan nakdkulmasta.

5.3 Asiakkaiden vaikutus

Sahkoisen tullausjarjestelmén toimivuus riippuu sen kéyttajista eli paéosin tulliasiak-
kaista ja heidan valmiuksistaan ja asenteistaan palvelun kayttdon. Suomen Tullin asiak-
kaiden erilaisuus ik&ryhmien, kansallisuuksien, kielitaitojen ja muiden ominaisuuksien
kautta vaikuttaa séhkoisen jarjestelmén kayttajavalmiuksiin. Silti useimpien Tullin
kanssa postipakettituonnin yhteydessa asioivien on pian kyettava hoitamaan sédhkdinen
tuontitullaus itsendisesti. Mikali asiakas on kykenemé&ton hoitamaan tuontiin liittyvat
velvoitteensa itse, on hdnen luultavasti kaannyttdva maksullisien huolitsijapalveluiden
puoleen tai kéytettdva muita keinoja, kuten asiamiestd. Taman vuoksi on tarkedaa huo-
mioida kaikki mahdolliset asiakasryhmat ja heidan mahdollisuutensa sahkdiseen jarjes-
telmaéan siirtymisessa, jotta isompia kayttdjista riippuvaisia ongelmia voitaisiin ennalta-
ehkaistad. Kaikkien ongelmien ratkaiseminen ja jarjestelmdn muokkaaminen jokaisen
kayttdjan vaatimusten mukaan on mahdotonta, mutta suurimpien kéyttdjahaasteiden,

kuten ohjelman kéyttokielen ja kdytdn selkeyden, huomioiminen on valttaméatonta.

5.3.1 Asenteet

Tulliin ja sen toimintaan liitetddn yleisesti hieman negatiivisia ajatuksia ja odotuksia.
Monien mielikuvat Tullista voivat muodostua vain kuuleman perusteella tai esimerkiksi
laivan terminaalissa tapahtuneen keskustelun perusteella. Negatiivisiin mielikuviin vai-
kuttavat myos Tullin perimat ja valvomat maksut (Sassali 6.10.2009, haastattelu). Nega-
tiivisuus Tulliin ja erityisesti tullaukseen liittyviin maksuihin korostui havainnointiaika-
na tullitoiminnasta tietdmattomissa asiakkaissa. Monet tuntuivat olevat tietdmattomia
etenkin siitg, ettd toiminta on tarkoin saadelty lain ja asetuksin, jotta kansalaisten tasa-
puolinen kohtelu onnistuisi. T&ma korostui asiakkaiden turhissa pyynnoissa alennuksis-
ta tullimaksuihin tai esimerkiksi negatiivisissa kommenteissa tullitoiminnan tarpeetto-
muudesta. Tietdmattomyys aiheuttaa negatiivisia asenteita etenkin toimialalla, jossa

asiakkaalle asetetaan velvollisuuksia hénen tahtotilastaan riippumatta.

Uusiin toimintamalleihin siirtyminen voi aiheuttaa muutosvastarintaa niin asiakkaissa
kuin yrityksen henkilékunnassakin. Vaikka muutosvastarinnan taydellinen torjuminen

on melkein mahdotonta ndin laajassa projektissa, on vastarinnan osittainen ehkéisemi-
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nen mahdollista ja suotavaa. Yksi vaihtoehto purkaa jannitteité ja vahentda negatiivisia
asenteita muutosta kohtaan on tiedottaminen asioista rehellisesti ja avoimesti. Havain-
nointini perusteella uskoisin, ettd sahkdiseen postitullaukseen siirtymistad vastustavat
erityisesti asiakkaat. Uuteen toimintaan siirryttdessa asenteisiin vaikuttaa kayttajan eli
asiakkaan valmius suoriutua toimenpiteesté. Jos asiakas tuntee séhkdisen palvelun itsel-
leen hankalaksi, on hén luultavasti myos sitd vastaan ja haluaa mieluummin noudattaa
tuttua ja turvallista toimintamallia. Toisaalta, mikali kayttdjan valmiudet ja tiedot uuteen
toimintaan siirtymiseen ovat kunnossa, hén luultavasti on sen puolella ja haluaa hyo-

dynt&& nykyaikaista tekniikkaa ja sen tuomia mahdollisuuksia.

Asenteisiin tulisi pyrkiad vaikuttamaan asiakkaiden tiedon lisadmiselld Tullista ja koko
séhkdisesta palvelumahdollisuudesta. Etenkin Euroopan unionin ulkopuolisiin tilauksiin
sisdltyvista lisamaksuista, kuten arvonlisaverosta ja tulliverosta, taytyisi asiakkaita oh-
jeistaa, jotta epaselvyyksia voitaisiin vdhentdd. Suomen kansalaisten tietoa tuontiin liit-
tyvistd sadnnoksista tulisi pyrkid lisaédmaan, jotta he huomioisivat mahdolliset toimin-
nastaan koituvat maksut ja velvollisuudet silloin, kun he tilaavat tuotteita yhteison vero-
alueen ulkopuolelta. Tilatessa tuotetta halvalla Euroopan unionin ulkopuolelta ei aina
ajatella tilaukseen tulevia lissmaksuja eli tullin perimi& maksuja. N&iden maksujen jal-
keen tuotteesta voi tulla jopa kalliimpi kuin se on yleisesti Suomen markkinoilla. Tdman
ilmion ja siitd tullauksen yhteydessé aiheutuvat ongelmat kertoo Sassali, haastattelussa
6.10.2009, myds huomanneen. Sahkoéinen tullaus korostaa edelleen asiakkaiden tieta-

myksen lisddmisen tarvetta ja asenteiden vaikutusta tullausprosessiin.

5.3.2 ATK-valmiudet

Tietokoneohjelmien kayton ja yleensé atk-osaamisen kirjo on nyky&aankin erittéin vaih-
televaa verrattaessa eri ikdryhmid. Erityisesti vanhemman ikdpolven edustajat eivat
kaikki omaa riittavia atk-valmiuksia suorittaakseen itsendisia tehtavié sahkoisesti. Tieto-
teknisiin valmiuksiin voitaisiin katsoa vaikuttavan myds monet muut kayttdjaominai-
suudet, kuten koulutustausta ja elintaso. Kayttajan valmius suoriutua tullauksesta itse-
naisesti tietokoneen vélitykselld on siis riippuvainen hyvinkin monesta seikasta. Ohjel-

man kayton on silti palveltava kaikkia kayttdjia mahdollisimman tasapuolisesti.

Sahkoisen tullausohjelman on oltava kayttajilleen suunniteltu. Erityisesti Tullin asiak-

kaiden tietoteknisien taitojen ja tietojen tason vaihtelun vuoksi k&yttoympéristd on
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suunniteltava mahdollisimman kayttdjaystavalliseksi. Nain voidaan vaikuttaa tietotai-
doiltaan puutteellisimpienkin asiakkaiden onnistumiseen nettitullauksessa. Sahkoéisen
tullaustapahtuman ja siihen liittyvan ohjelman tulee olla mahdollisimman yksinkertai-
nen tietotekniseltd kaytoltaan, jotta yleisten kdyttdon liittyvien ongelmien osuus voitai-

siin minimoida.
5.3.3 Muut ongelmat

Muiden kayttajiin liittyvien haasteiden kartoittaminen voisi jatkua melkein loputtomiin,
mutta nostan esiin viel& muutamia suoraan kayttajariippuvaisia haasteita, jotka on huo-

mioitava sahkoisen tullausohjelman suunnittelussa.

Suomessa on paljon eri kansallisuuksia ja siten myos paljon eri kielid. Havainnointini
aikana Tampereen tullissa huomasin ulkomaalaista syntyper&é olevien tullausasiakkai-
den osuuden kaikista tullaajista olevan jokseenkin merkittdva. Monet heisté eivat osan-
neet hyvin suomen, ruotsin tai esimerkiksi englannin kieltd, mutta kuitenkin heidan on

suoritettava samat velvoitteet tavaroiden tuonnissa kuin muidenkin.

Kielellisesti ongelmia syntyi jo tullivirkailijankin avustuksella suoritettavassa nykyises-
sé tullausprosessissa, joten néille henkilGille ja koko kyseiselle asiakasryhmélle on suuri
haaste siirtya itsendiseen nettitullaukseen. Taman vuoksi on Kkartoitettava asiakkaiden
tarpeiden perusteella valittavat kielelliset ohjelmaratkaisut, jotta Suomen Tullin sisdista
palvelun laatua pystytaén yllapitdmaan. Myo6s lukutaidon puutteellisuus, etenkin kaytta-

jalle vieraassa kielessa, voi aiheuttaa odottamattomia ongelmia.

Hoskion haastattelussa 29.9.2009 kavi ilmi, etté tullauspalvelu toteutetaan ensin suomen
ja ruotsin kielelld ja hieman myéhemmin mukaan otetaan myds englanninkielinen ver-
sio. Nama kolme Kkielellista toteutusta palvelevat luultavasti suurta osaa asiakkaista,
mutta toteutuksen ulkopuolelle jaa kielellisesti vield osa asiakaskunnasta, jonka taytyy

toistaiseksi kayttdd muita keinoja tai avuja velvoitteidensa suorittamiseen.

Sahkoisen tullauksen rinnalle ja& muitakin vaihtoehtoja tuontivelvoitteiden hoitamisek-
si. Internetid tai tietokonetta omistamattomat voivat suorittaa tullauksensa siis edelleen
tulliyksikossd, mikéli valimatka ei tule kohtuuttomaksi esteeksi tulliyksikdiden supista-
misen jalkeen. Kdytdssd on myos huolitsijoiden tai asiamiesten palvelut tai viimekédes-

s& Tullin avustama tulliselvitys. Huolitsijoiden tai virallisten asiamiesten kéayttdé on
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maksullista, joten tdmé tuo lisdkuluja asiakkaalle. Tietenkin asianomainen voi kayttaa
tullaukseen muitakin keinoja, kuten tuttavuussuhteitaan tai muita kuin maksullisten
huolitsijoiden tai asiamiesten apua. Tassd tapauksessa tullausmenettelyn helppous, jo-
hon sahkoiselld palvelulla pyritdén, katoaa kuitenkin olemattomiin. Tullin apu tullaus-
prosessissa ikdan kuin huolitsijana tulisi olla viimeinen vaihtoehto, koska se aiheuttaa
lisad tyota niille tulliyksikaille, joita jaa yksikoiden supistamisen jalkeen toimimaan. Se
saattaa antaa myos liian helpon kanavan kuluttajalle tullauksen suorittamiseen ja vaara-

na voi olla tullin "hyvéksikayton” yleistyminen.

5.4 Tulli- ja tuontitietouden merkitys

Yksityishenkiltiden tietous Tullista ja tuontiin liittyvista laeista ja sadnnoksista on hy-
vinkin puutteellinen. Tullissa tydskentelyni aikana useat postitullaajat olivat hyvinkin
tiedottomia Tullin toiminnasta. Tietamattdmyys korostui tuontiin liittyvissa asioista ja
etenkin tuontimaksujen, kuten arvonlisdveron ja tulliveron, méaaraytymisperusteissa.
Tama saattoi johtua monestakin eri asiasta, mutta padosin esiin nousseissa tapauksissa
puutteellisia tietoja omasivat ensikertaa tullissa asioivat henkilot. Ongelmia tiedon puut-
teessa oli myos usein ulkomaalaista kansallisuutta olevilla asiakkailla. Heille suomalai-
nen tullauskaytanto ja kaikki siihen liittyvat sddnnokset olivat usein melkein taysin tun-

temattomia.

Tullin toiminnan ja tuontisdannosten ymmarryksen ja tietdmyksen vajavaisuusongelman
toteaa myos Sassali haastattelussa 6.10.2009. Han mainitsee ongelmien korostuvan
ajoittain ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden asioinnissa. Tahén voi vaikuttaa monetkin
tekijat, kuten suuret kulttuurierot, vahdinen kokemus Suomen Tullista tai ajallisesti va-
hainen oleskelu maassa. Euroopan unionin ulkopuolisilla alueilla voi olla hyvinkin eri-
laiset tullikdytannot, joten tdma myds aiheuttaa ongelmia asiakkaiden ymmarryksen ja

tullitietouden saralla.

Tullin on kuitenkin pyrittava palvelemaan asiakkaitaan tasapuolisesti ja tasa-arvoisesti
sek& annettava samat valmiudet mahdollisimman monelle asiakkaalleen itsendisen tul-
lausprosessin lapiviemiseksi. Erityisryhmat ja heidan kohtaamansa ongelmat on myds
huomioitava, vaikka heidan osuutensa tullaajista olisikin vah&inen. Huomioimalla niin
sanotut ongelmaryhmét sahkoisen palvelun suunnittelussa, voi parantaa palvelun laatua

jokaiselle sen kayttajélle palvelun yksinkertaisuudella ja selkeydella.
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5.4.1 Maksujen maaraytymisperusteet

Antti Sassali toteaa haastattelussa 6.10.2009, ettd tullimaksuihin liittyvien arvorajojen ja
maksujen maaraytymisperusteiden tietdmyksesséd on noussut esiin ongelmia erityisesti
satunnaisten asiakkaiden tullausprosessissa. Itsendista tullausprosessia ajatellen asiak-
kaan on ymmarrettava, miksi hanen on tullattava tuotteensa, miksi han joutuu maksa-
maan tuonnista koituvia maksuja, ja kuinka kyseiset maksut muodostuvat. Jos kuluttaja
ei tiedd miten ja miksi tullilasku on muodostunut, on vaikea kuvitella hdnen hyvaksyvan
maksut kyseenalaistamatta niitd. On siis tuotava esille tuontiin liittyvat sdannokset tay-
sin lapinakyvasti, luotettavasti ja ymmarrettavasti. Kuluttaja eli tullin asiakas on vakuu-
tettava tullauksen syistd ja perusteista, jotta han suostuisi itsendisen tullausprosessin

suorittamaan ja maksamaan siité aiheutuvat maksut.

Valmisteverotus maaraytyy hyvin monimutkaisesti, kuten huomasin itse harjoittelujak-
soni aikana. Kyseisen verotuksen on monimutkainen sen verolle veroa -periaatteen ja
yksityiskohtaisten s&annosten vuoksi. Valmisteverotuksen alaisissa tuotteissa sovelle-
taan erilaista kaytantdd kuin tavallisesti verotettavissa tuotteissa, joista maksetaan
yleensé vain arvonlisdveroa ja mahdollisesti tulliveroa. Tuotteisiin, kuten alkoholiin ja
tupakkaan, liittyy erilaisia sadnnoksid, ja niiden verotus noudattaa tuoteryhméan omaa

verotuskaavaa.

Valmisteverotus tai siihen liittyvien sddnndsten muoto on yksinkertaistettava tulliasiak-
kaiden itsendista tullausta varten. Tuoteryhmien verojen maaraytymisperusteet on myos
tehtdva selkeiksi ja ymmarrettaviksi. Sassalin haastattelussa 6.10.2009 tuli myds ilmi
valmisteverotuksen tietoisuuden puute asiakkaiden asioidessa Tampereen tullissa ja sen
korostuminen joulun aikaan, jolloin lahjoiksi l&ahetetéan ja tilataan normaalia enemman

esimerkiksi alkoholituotteita.

5.4.2 Rajoitukset ja saannokset

Haastattelussa 6.10.2009 Sassali kertoo epéselvien tapausten tyollistdvan Tampereen
tulliselvitysté jopa paivittain. Tullilaki ja tuonnin sadnnokset ovat hyvin monimutkaisia
ja niiden tulkinta voi asiaan perehtymaéttomalle olla erittdin haastavaa. Tuotteisiin liitty-
vat rajoitukset eivat ole kaikille selvid, ja havainnointini aikana ongelmia aiheutui tie-

don puutteen vuoksi yllattavankin usein.
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Tuontisdénnosten tietdmyksen puute nakyi laékevalmisteiden, ladkeaineiden ja tuote-
vadrenndsten tilausmaarissa. Myds lahetyksen vastaanottajat tuntuivat usein olevan jopa
erittain yllattyneita rajoituksista ja niiden rikkomisesta aiheutuvista mahdollisista seura-
uksista. Ihmiset voivat tietdméttédén rikkoa lakia ja joutua siit edesvastuuseen, miké on
suuri ongelma. Tuonnin rajoitukset ja sddnnokset ovat jokaisen saatavilla ja selvitetta-
vissd, mutta silti kyseisid tapauksia esiintyi usein. Postipakettituontiin ja etenkin Inter-
netisté tilaamiseen liittyviin rajoituksiin ja sadnnoksiin suhtautuminen on joissain tapa-
uksissa valinpitdmatontd. Taméa voi johtua siité, ettd sdéannosten ja lakien rikkominen tai

noudattamatta jattaminen on Internet-maailmassa helppoa ja huomaamatonta.

Se, miten séhkdinen ja itsendinen tullaus tulee muokkaamaan tuontikéyttaytymista ja
vaikuttamaan asenteisiin nahdaan vasta palvelun kéayttéonoton jalkeen. Tuomo Bjorks-
tenin artikkelissa (2009) kerrotaan kuitenkin Tullin arvioivan s&hkdisen kaytannon
mahdollisesti houkuttelevan asiakkaita tuotteen arvon vaarentamiseen tulli-ilmoituksen
yhteydessd. Tama tarkoittaa asiakkaan syyllistymista tulliselvitysrikokseen, joka voi-
daan katsoa tekotavan ja vakavuuden perusteella lievéksi, josta mahdollisesti tuomitaan
sakkorangaistus, tai torkedksi, josta voidaan tuomita enintd&dn 3 vuodeksi vankeuteen
(Rikoslaki 19.12.1889/39, 46. luku 7-98).

5.4.3 Tullikielen ja -kaytantdjen monimutkaisuus

Byrokraattinen teksti ja ilmaisutapa ei tavalliselle kuluttajalle ole lainkaan selke&a tai
ymmarrettdvad, siksi onkin Kkiinnitettdvd huomiota palvelun kielelliseen ulkoasuun ja
ohjeistuksen ymmarrettavyyteen. Tullin toimintaan ja sitd varten tehtyihin sd&dnnoksiin
liittyy paljon termeja ja byrokraattisia ilmaisumuotoja, jotka ovat tdysin tuntemattomia
useille Tullin asiakkaille. Sahkoisen tullausohjelman kielellisen ulkoasun, ohjelmaan ja
tuontiin liittyvan materiaalin ja ohjeistuksen on palveltava kayttdjadnsa. Tdman vuoksi
tuonnin ohjeistuksen ja materiaalin, sekd ohjelman mahdolliset informaatiotekstit ja

ohjeet on suunniteltava kansankielisiksi.

Taman hetkiseen postitullausprosessiin liittyy myds monia haastavia kaytantoja, kuten
tuotteiden tariffointi ja menettelykoodien soveltaminen. Té&llaisen monimutkaisen ja
asiaan perehtymista vaativan tiedon edellyttdminen asiakkaan itsendisessa sahkoisessa

tullauksessa ei ole mahdollista sujuvan palvelun takaamiseksi. Monimutkaisten tietojen
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korvaaminen automaattisella tiedon sy6tolla tai kiinteilla koodeilla on ainakin yksityis-

henkildiden tullausprosessin onnistumiselle siksi valttdmatonta.

5.5 Valvonta

Valvonnan osuus postipakettituonnissa muuttuu uuden tullausmenettelyn myo6ta huo-
mattavasti. S&hkoisen tullauksen mahdollistuttua kaikki EU:n veroalueen ulkopuolelta
tulevat lahetykset kulkevat Vantaan postitullin kautta. Postituonnin valvonta siirtyy
paaosin siis keskitetysti Vantaan tullitoimipaikkaan. Valvonnan uudelleen jarjestami-
nen, resurssien uudelleen sijoittaminen ja kokonaisuudessaan valvonnan toimivuuden
takaaminen on Kriittisessé roolissa sahkodisen tullauksenpalvelun onnistumisessa. Posti-
tuontiin liittyy tallakin hetkelld paljon erilaisia haasteita valvonnalle ja s&hkdistamisen

jalkeen ne korostuvat edelleen.

5.5.1 Rajoitusten alaiset tuotteet

Tuotevadrenndsten ja ladkeaineiden osuus postipakettituonnissa on jatkuvasti kasvava
ongelma, kertoo Pirkanmaan liikkuvan valvontaryhman esimies Vesa Sahinoja Tampe-
reen tullista (haastattelu 13.10.2009). Ihmisten tietdmys rajoitusten alaisiin tuotteisiin
liittyvista sadnnoksista on puutteellinen eika tuotteista ja niissa olevista ainesosista oteta
selvad tarpeeksi hyvin, toteaa myds Sahinoja (haastattelu 13.10.2009). Tésta seuraa
tuontirajoitusten vastaisia rikkeitd, joista voi joutua vakavaankin rikosoikeudelliseen

vastuuseen.

Internet on mahdollistanut kaikenlaisten tuotteiden tilaamisen yllattavankin helposti.
Internetin k&ytt4ja voi jopa vain hiirta klikkaamalla tilata itselleen tuotteen, joka saattaa
olla tuontirajoitusten vastainen tai sen kaytto voi olla kielletty Suomessa. Tasté seuraa
vakavia ongelmia itse Tullille ja Tullin asiakkaille. Sahinoja toteaa haastattelussa
13.10.20009, ettd tuontitullauksen sahkoistymisen myota houkuttelevuus rajoitusten vas-
taisten tuotteiden tilaamiseen saattaa lisdéntyd. Fyysisen tullikontaktin poisjadminen
saattaa heikentéa tullin nékyvyytté ja auktoriteettia, josta voi hyvinkin seurata lisdanty-
vad tullirikollisuutta. Té&h&n on kiinnitettdva huomiota sahkdgista toimintamallia suunni-

teltaessa ehkaisevilla toiminnoilla.

Ihmisten tietdmysta Tullista ja tuonnista on lisattava ja tuontirajoitusten sek& niihin liit-

tyvien seuraamusten vakavuutta on tuotava nykyistd enemman esille. Pé&vastuu tuon-
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nissa ja Internet tilaamisessa on tietenkin asiakkaalla eli toimijalla ja h&nen tulisi ottaa
selvad mahdollisista tuotteeseen liittyvistd sadnnoksista jo ennen tilausta. Kuitenkin
Tullin on myds panostettava voimakkaasti tiedon levittdmiseen etenkin nyt uuteen toi-

mintamalliin siirryttéess.

Internetin rajaton tarjonta ja erittdin matala kynnys lain vastaisen toiminnan harjoittami-
seen aiheuttaa viranomaisille osittaisen vastuun kansalaistensa toiminnasta. Rajoitusten
vastaisen tuotteen esimerkiksi potenssiladkkeen tilaaja ei luultavasti ole rikollinen Inter-
netin ulkopuolella, vaan h&n luultavasti noudattaa lakia, eikd esimerkiksi napistele
kauppareissuillaan. IThmisten tietdmys rajoituksista ja mahdollisista seuraamuksista niité
rikkoessa olisi oltava tiedossa jo ennen tilauksen tekemistd, jotta ongelmilta niin tilaa-

jalle kuin Tullille valtyttaisiin.

Rajoitusten vastaisten tuotteiden haltuunotot ja yleisesti tapausten selvittdminen vie
aikaa paljon normaalia eli ongelmatonta tullaustapahtumaa enemman. Jos rajoitusten
vastaisia tuotteita sisaltavien ldhetysten maara kasvaa, tulee se tyéllistamaan Tullia enti-

sestaan.

5.5.2 Tositteiden valvonta

Tavaroiden tuontiselvityksen yhteydessa on esitettava tarvittavat dokumentit lahetykses-
t4 ja erityisesti sen arvosta sisaltdineen ja rahtikuluineen. Tositteiden on vastattava tie-
tenkin kyseista l&hetysta ja oltava kaikin puolin aitoja. Sahkdisen toimintamallin yhtey-
dessé on tarvittavat dokumentit osoitettava edelleen ja Tullin on pystyttavé toteamaan

niiden aitous.

Tositteiden aitouden ja oikeellisuuden valvonta vaikeutuu sahkdisen tullauksen yhtey-
dessd. Mikali tositteiden esittdminen tapahtuisi sahkoisesti eli tiedostomuodossa, olisi
erityisesti arvojen vadrentdminen tositteisiin helppoa ja houkuttelevaa. T&llGin asiakas
syyllistyisi tulliselvitysrikokseen ja seuraukset saattaisivat olla huomattavia. Jos taas
tositteiden esittdminen tapahtuisi edelleen fyysisesti tulliyksikossa tai postin valityksella
paperisilla tositteilla, ei tdima toimintatapa tukisi juurikaan sédhkdisen asioinnin periaa-
tetta. Se my0s aiheuttaisi huomattavan tyoméaéaran lisdyksen Vantaan postitulliin, mihin

valvonta ja postipakettien kasittely sahkdistdmisen jalkeen keskitetaan.
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Asiakkaan toiminta uuden postipakettitullauksen yhteydessa on alusta loppuun oltava
mahdollista sahkoisesti. Tositteiden esittdmisen on siis tapahduttava myds séhkoisesti
tai tositteiden esittdmisen toimintamallia on muutettava. Séhkdiset tositteet yhdessa
séhkaoisen eli kasvottoman asioinnin kanssa antaa kuitenkin helpon ja houkuttelevan

kanavan tositteiden vaarentamiseen esimerkiksi tullimaksujen pienentdmiseksi.

Sahkaisenkin tullauksen yhteydessa tulli-ilmoitusta, tositteita ja lahetyksen siséltoa ver-
rataan keskenaan aivan kuin nykyisessa tulliselvityksessa. Tullivirkailija tarkastaa tulli-
ilmoituksen ja tositteen aitouden seka erityisesti arvojen oikeellisuuden. Liséksi joissain
ldhetyksissé on ilmoitettuna tuotteiden arvot tai lahetykseen on sisallytetty aito kuitti
ostotapahtumasta. Naiden pakettien sdhkdisessé tullauksessa ei luultavasti ilmenisi on-
gelmia, koska vertailu asiakkaan tekemén tulli-ilmoituksen, tositteen ja paketin kesken

olisi helppoa ja luotettavaa.

Ilman arvotietoja kulkevien ldhetysten tullaus saattaisi kuitenkin muodostua ongelmak-
si. Talléin luotettava vertailu sahkoisen tositteen ja lahetyksen siséllon kesken olisi pal-
jon haastavampaa. Asiakkaan antamien tietojen ja tositteiden aitouden arviointi perus-
tuisi taysin tullivirkailijan ammattitaitoon ja mahdollisesti saatavilla oleviin vertailuar-
voihin. Tama voisi aiheuttaa ongelmia tulliselvityksiin liittyvien rikkeiden ja rikoksien

lisddntymisené.

Ongelman ratkaiseminen on erittdin vaikeaa sahkodisen toimintamallikokonaisuuden
yllapitdmiseksi. Tulli ei voi luottaa vain asiakkaidensa rehellisyyteen vaan valvonnan on
etsittdva keinot tositteiden aitouden selvittamiseksi ja valvonnan laadun yll&pitdmiseksi.
Tositteiden aitoutta voisi seurata esimerkiksi erilaisilla pistokokeilla, joissa vain murto-
osaa asiakkaista pyydettaisiin esittaméaan tositteensa myds alkuperaisiné eli paaosin pa-
periversioina. T&lla tavalla valvonnan nakyvyys ja uskottavuus séilyisi paremmin asiak-
kaan silmissd, eikd tyomaara tositteiden manuaalisessa tarkistamisessa muodostuisi on-

gelmaksi.

5.5.3 Keskittaminen

Valvonnan keskittdminen yhteen toimipaikkaan on vaativa tehtdva etenkin valvonnan
sujuvuuden ja toimivuuden nakokulmasta. Keskittdmisen seurauksena Vantaan postitul-
lin pakettimaéara kasvaa jopa kaksinkertaiseksi, joten resurssien kasvattaminen ja toi-

minnan organisointi on tehtava hyvin. Valvonnan on kyettdva hoitamaan suuri maaré
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lahetyksia péivan aikana, eika valvonnan tason tulisi muuttua entiseen nédhden. Postipa-
kettituonti lisdantyy vuosi vuodelta, kuten ndhdaan taulukossa 1, eli valvonnan tyémaa-
ré siis tulee kasvamaan jatkuvasti. Koska valvonta suoritetaan sahkdistamisen jalkeen
keskitetysti yhdessé toimipaikassa, on syyta kiinnittdd huomiota myds valvonnan kapa-
siteetin riittdvyyteen. Henkilostoméaran kasvattamisella ja toiminnan organisoimisella
varmasti onnistutaan valvonnan keskittdmisessa, mutta on my6és muita keinoja toimin-

nan laadun yllapitamiselle.

L&hetysten arvorajojen nostaminen eli tullittomuusrajan nostaminen vahentaisi kasitel-
tavien lahetysten méaréa. Toisin sanoen henkilostomaaran kasvattamisen sijaan vahen-
nettaisiin siis tydméaarad. Tama tietenkin vahentdisi myos postituonnista aiheutuvia tulo-
ja Suomen valtiolle, mutta Bjorkstenin artikkelin (2009) mukaan yksityishenkil6ilta
kerattavilla tullimaksuilla ei ole suoraa merkitystd Suomen taloudelle. Tah&n vedoten
voitaisiin arvorajaa nostaa huomattavasti. Se kuitenkin saattaisi aiheuttaa ongelmia
Suomen siséisille markkinoille, koska maailmanlaajuinen kauppa vapautettaisiin. Arvo-
rajoilla on merkitystd nimenomaan Suomessa toimiville yrityksille. Vapaan kaupan
myota joidenkin toimialojen yritysten markkinat ja tulot saattaisivat véhentyé tai aina-
kin se pakottaisi yritysten hinnoittelemaan tuotteensa uudelleen. Koska postipaketti-
tuonti kasvaa jatkuvasti, maltillinen arvorajojen nostaminen tulevaisuudessa saattaisi

kuitenkin olla osittainen ratkaisu Tullin kasvavaan tyomaaraan.

5.6 Ohjelma ja tietoturva

Ohjelman kaytettdvyyden ja kéytdon vaatimustason tulee vastata kayttdjaansd. Kuten
edell& olen todennut, Tullin asiakkaat ovat hyvin erilaisia ihmisid. He omaavat erilaiset
valmiudet niin tietokoneen kéytossa kuin tietdmyksessa tullin toiminnasta tai tuonnista.
Ohjelman tulee pyrkia selkeydelld, yksinkertaisuudella, ohjeistuksella seka muilla kéyt-
t4ja4a avustavilla ominaisuuksilla tarjoamaan mahdollisimman hyvé palvelumuoto. Li-
séksi tietoturvan on tuettava kayttajan luottamusta, jotta tullauspalvelun kaytto eli tieto-

jen sahkaisesti luovuttaminen olisi mahdollista.

5.6.1 Ohjelman ominaisuudet

Sahkoisen tullauspalveluohjelman toimivuus kayttajille on tarkedssda asemassa koko
séhkoistamisprojektille. Sassali toteaa haastattelussa (6.10.2009) myds séhkdisen palve-

lun onnistumisen olevan todella riippuvainen itse ohjelmasta ja sen kayttajaystavalli-
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syydestd. Internetissa toimivaan tullauspalveluun perustetaan Hoskion haastattelun
(29.9.2009) mukaan yritysasiakkaille ja yksityisille kuluttajille vaatimustasoiltaan poik-
keavat kayttoympéristot. Yritysasiakkaiden tarpeet tulli-ilmoitukseen syoétettaville tie-
doille ovat yksityisasiakkaita laajemmat, joten on hyva, ettd ndma kaksi eri ryhméaa ero-
tetaan toisistaan. Myos yksityisasiakkaiden tietous yleisesti tuonnista on tuontia harjoit-
tavia yrityksid huomattavasti heikompi, joten samantasoisen tullauksen vaatiminen ei

ole mahdollista.

Yritysasiakkailla ongelmia tuontitullauksessa ilmeni havainnointini aikana huomatta-
vasti yksityisasiakkaita vahemmaén. T&st4 voidaan padtelld ongelmia sdhkdisenkin pal-
velun kéytossa olevan yrityksilla yksityisid vahemman. Yrityksilla on yleensa itsellaan-
kin kéaytossa erilaisia tietoteknisia sovelluksia, joten yritysasiakkailla on kokemusta tie-

tojarjestelmien kéytosta yleisesti.

Yksityishenkil6ille suunnatun kéayttéympériston tulee olla erittdin helppokéyttoinen, ja
ongelmien ennakoiminen on otettava huomioon palveluohjelmaa suunniteltaessa. Eri-
laisten tullikoodien ja tavarakoodien kayttod on harkittava, silla ndiden oikeaoppinen
kayttaminen vaatii jo yllattdvan paljon tuontitietoutta. Koodit olisikin korvattava esi-
merkiksi tekstin syo6ttdmiselld tai muulla niin sanotusti kansantajuisella muodolla. Paa-
asia ohjelman kayton ja koko kayttdympaériston suunnittelussa ja toteutuksessa on, ettei
kayttajalta eli tavalliselta kuluttajalta odoteta tai vaadita liikaa. Ohjelman kaikkine oh-
jeistuksineen on palveltava asiakasta kuin hén olisi taysin ensikertalainen tuonnissa ja

tietdmaton kaikesta tulliselvitykseen ja tullaukseen liittyvasta.

5.6.2 Tietoturvan merkitys

Luotettavan ja toimivan séhkoisen palvelun perusperiaate on hyva tietoturvataso. Posti-
pakettitullauksessa asiakkaalta vaaditaan hyvinkin yksityiskohtaisten tietojen, kuten
henkilttietojen ja l&dhetyksen siséltotietojen, luovuttamista Tullille. S&hkdisessa palve-
lussa tietojen syottdmisen ja tulli-ilmoituksen hoitaa asiakas Internetissa toimivassa pal-

velussa ja tarvittavien tietojen maaré voi jopa kasvaa entiseen néhden.

Ilman hyvéé tietoturvaa ei sédhkdisen palvelun jatkuvuus ole kovin turvattua. Huonot
séhkaisen tullauspalvelun asiakaskokemukset eivét kannusta yleisesti kayttaméan palve-
lua vaan péinvastoin. Negatiiviset asiakaskokemukset voivat vaikuttaa myds koko yri-

tykseen eli Tulliin ja sen maineeseen tai ainakin sahkoisen palvelun k&yttomaaraan.
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Hyvélla tietoturvalla ja positiivisilla tietoturvakokemuksilla palvelun kayttomaaraé voi

kasvattaa ja kannustaa asiakkaita siirtymaan sahkdiseen toimintaan.

Tietoturvaan liittyy olennaisesti myods vaadittavien tietojen taso. Eli mitd henkilokohtai-
sempia ja tarkedmpid tietoja sdhkoisen tullauksen yhteydessé vaaditaan, sitd luotetta-
vampaa palvelua ja ohjelmaa asiakkaat odottavat. Sahkdisen palvelun kayttdjien luotta-
musta palveluun voitaisiin parantaa huomioimalla syotettévien tietojen laajuus. Hyvan
teknisen tietoturvan liséksi on otettava huomioon, millaista tietoa asiakkailta vaaditaan

tullauksen yhteydessa.

5.6.3 Kayttoonotto

Séhkdinen tullausjarjestelmé otetaan kayttdon jo olemassa olevien tullauspalveluiden
rinnalle. Tam& on hyva ratkaisu ndin suuressa sahkodistamishankkeessa, mutta se tuo
lisakustannuksia. Rinnakkaisten toimintamallien yllapitdminen aiheuttaa kustannuksia,
koska kaikkien palvelumuotojen taytyy olla toimivia ja mahdollisia asiakkaalle. Jokai-

nen rinnakkainen toimintamalli tarvitsee resursseja toiminnan yll&pitdmiseksi.

NyKkyinen niin sanottu manuaalinen tullaustoimenpide tarvitsee séhkdistymisenkin myo-
t4 samoja resursseja kuin ennen, kuten henkilokuntaa asiakaspalveluun, tulliselvityk-
seen ja valvontaan. Uusi rinnakkainen toimintamalli eli séhkdinen tullaus tarvitsee li-
séksi omat resurssinsa. Kahden samaa toimintoa suorittavan toimintamallin yllapitami-
nen ei ole taloudellisesti kannattavaa. Jotta asiakkaat saataisiin siirtym&én uuteen tun-
temattomaan tullaustoimintaan, tdytyy kokonaisuudessaan jarjestelman ja palvelun olla
asiakkaalle suunniteltu. Helpottamalla asiakkaiden siirtymistd sahkoiseen toimintaan
voidaan ehkaistd sahkoistdmisprojektista ja sen seurauksena aiheutuvien kustannuksien

riskia.

Sahkaisen tullauspalvelun kayttoa tulisikin pyrkié lisddméaén nopeasti heti sen kayttoon-
oton jalkeen. Té&ll& saataisiin manuaalisen postitullauksen resurssitarvetta pienennettya
ja siirrettya resursseja sahkoiseen tullaukseen. Mikali asiakkaat omaksuisivat nettitulla-
uksen nopeasti, voitaisiin resursseista aiheutuvia paallekkéisid kustannuksia pienentéa.
Tullausohjelman tulisi heti kdyttdonotettua olla tdysin valmis ja ongelmaton, jotta séh-
koisen palvelun kéayttod voitaisiin nopeasti kasvattaa. Pilottiohjelman hyddyntaminen

olisikin hyvé ratkaisu uuden ohjelman testaamiseksi. Sahkdinen palvelu voitaisiin avata
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tietylle asiakasryhmalle ennen sen varsinaista kayttéonottoa. Néin tullausohjelman puut-

teisiin ja ongelmiin voitaisiin reagoida jo ennen sen maanlaajuista kéyttoa.
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6  Johtopaatokset

Sahkoiseen postitullaukseen siirryttédessa palvelun asiakkaat erilaisine ominaisuuksineen
vaikuttavat moniin postituontiin liittyviin tullitoimintoihin ja etenkin niiden toimivuu-
teen. Ongelmia voidaan ennaltaehkéista juuri paneutumalla asiakkaiden tarpeisiin ja
vaatimuksiin postitullauksen ja -tuonnin eri vaiheissa. Kun huomioidaan asiakas heti
tuotteen tilausaikomuksesta aivan ldhetyksen luovuttamiseen, voidaan vaikuttaa tullaus-
tapahtuman kokonaisuuden onnistumiseen. S&hkdistamisen nykytrendi onkin siirtynyt
tuotekeskeisyydestd enemman asiakaslahtoisyyteen ja sahkoistdmisprosessin suunnitte-

luun tulisi keskittya juuri asiakkaan nakdkulmasta.

6.1 Nakyvyyden ja tietoisuuden lisddminen

Erilaisilla Tulliin ja sen toimintaan liittyvilla tietoiskuilla tai -kampanjoilla voitaisiin
tiedottaa suurta yleisfd nakyvasti ja mielenkiintoa herattavasti. Oma kokemukseni ja
tieto Tullin toiminnasta olivat erittain vahaisia ennen tydskentelyani Tampereen tullissa.
Uskoisin valtaosan Suomen kansalaisista olevan juuri samassa tilanteessa ja tdhén tu-
lisikin kiinnittdd huomiota. Tullin toiminta ja tuontia harjoittavien velvoitteet on laeilla
sééddelty ja asiakkaan on suoritettava velvoitteensa, vaikka han ei mitaan Tullin toimin-
nasta tai tuonnista tietdisi. Tullin laein ja asetuksin sadnnelty toiminta saattaa hieman

puoltaa Tullin markkinoinnin tarpeettomuutta, mutta td4hén olisi syyté puuttua.

Panostamalla juuri markkinointiin ja tiedottamiseen saataisiin parannettua tulliasiakkai-
den tietopohjaa ja voitaisiin ennaltaehkaista tallakin hetkella paljon asiakkaiden tiedon
puutteen vuoksi esiintyvid ongelmia. My6s ihmisten asenteita Tulliin voitaisiin paran-
taa, jolloin véalinpitaméttdmyys tuontivelvoitteisiin voisi vahentyd. Houkuttelevuutta

tuontisdannosten rikkomiseen voitaisiin ehkaisté juuri ndkyvyyden lisdédmisella.

Hyvéa esimerkki julkisen alan markkinoinnissa ja kansalaisten asenteiden muokkaami-
sessa on Poliisi. Poliisin kampanjointi viimeisten vuosien aikana on ollut erittain nyky-
aikaista ja voimakasta, joka on varmasti vaikuttanut ihmisten asenteisiin tatd ammatti-
ryhmaa kohtaan. Markkinointivalineitd, kuten televisiosarjoja ja nykyaikaista koulutus-
mainontaa, monipuolisesti hyvaksikayttdmalla voidaan vahemman arvostetusta toimi-

alasta muokata positiivisempi mielikuva.
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6.2 Koulutus ja ohjeistus

Séhkaiseen tullaustoimintaan siirryttdessa on tarkedd huomioida myés mahdollisen kou-
lutuksen ja ohjeistuksen lisdantyvé tarve tulliasiakkaille. Ohjeistuksen selkeyden ja
ymmarrettavyyden taytyy kohdata tavalliset Tullista jokseenkin tietdmattématkin kulut-
tajat. Tullauspalvelun ohjeistuksen ja kaiken yleisen materiaalin Tullista ja etenkin
tuonnista taytyy entistd paremmin palvella postipakettituonnin asiakasta. Mahdollisien
asiakaskoulutustilaisuuksien jarjestdminen voi joiltain osin olla mydos tarpeellista. Eri-
tyisesti yritysasiakkaiden kouluttaminen on varmasti tarkeaa heidan liiketoiminnalleen.
Yritysasiakkaiden tullaustapahtuma on yksityishenkil6itd monimutkaisempi ja tasta
syystad myds tulevan séhkdisen tulli-ilmoituksen tayttdminen kaikkine liitteineen ja koo-

deineen on my@s haasteellisempaa.

Yksityishenkil6illekin jarjestetyilla koulutustilaisuuksilla olisi varmasti merkitysta itse-
néisen tullaustapahtuman onnistumiselle ja etenkin alkuvaiheessa séhkoisen tullauksen
kayton lisadmiselle. Kouluttamalla ja ohjeistamalla asiakkaita voidaan poistaa osittain
ennakkoluuloja uuteen toimintamalliin siirtymisessa. Yksityisasiakkaiden maaré on kui-
tenkin huomattavan suuri, joten koulutustilaisuuksien jarjestiminen ympéri Suomea
olisi luultavasti haasteellista. Keskittymalld koulutuksen sijaan ohjeistuksen laatuun ja
toimivuuteen on tassa tapauksessa varmasti tehokkaampaa ja jarkevampéa.

Ohjeistuksen ja koulutuksen lisaksi sahkoisen toimintamallin rinnalle on muodostettava
muitakin avustavia toimia. Yksityishenkildiden sahkdiselle asioinnille huomattava apu
kaiken séhkdisen ja paperisen materiaalin lisdksi olisi puhelinpalvelu, josta saisi heti
apua ongelmaansa. Téallainen maanlaajuinen puhelinpalvelu vaatii kuitenkin resursseja
ja investointeja eli se aiheuttaisi lisdd kustannuksia séhkdiselle toiminnalle. Néakisin
avustavan puhelinpalvelun merkityksen kuitenkin todella suurena yksityisille asiakkaille
erityisesti sahkoisen asioinnin alkuvaiheessa. Internet-palvelut ovat auki paasaantoisesti
aina riippumatta vuorokauden ajasta tai vuoden paivéstd, mutta puhelinpalvelun jatkuva
saatavuus ei inhimillisista syistd ole mahdollista. Tdma saattaisi aiheuttaa myds ongel-
mia, kuten puhelinpalvelun ruuhkaantumista tai ongelmien kasaantumista itse verkko-

palveluun.



51(58)

6.3 Palvelun muoto

Séhkoinen tullauspalvelu on asiakkaille suunnattu toimintamuoto. Se helpottaa myds
Tullin toimintaa uusilla ja tehokkaammilla toimintatavoilla, mutta padasiassa uusi tul-
lauspalvelu koskettaa juuri asiakkaita. Tasta syyta sahkdisen tullauspalvelun on tuettava
asiakasta kokonaisuudessaan. Asiakkaan on koettava siirtyminen sahkoiseen tullauk-
seen hyodylliseksi ja erityisesti helpoksi. Esteitd palvelun kaytolle, kuten tiedonpuute
tai vahéiset atk-taidot, on poistettava ja tehtdva tullauksesta jokaiselle tulliasiakkaalle

mahdollinen.

Palvelun selkeys, luotettavuus ja hyoty ovat avaintekijoita sahkdisen tullauspalvelun
onnistumiselle. Luotettavalla ja selkealld palvelulla voidaan asiakkaiden sahkéinen toi-
minta mahdollistaa. Jos asiakas kokee s&hkdisen tullauksen helpompana ja hyddylli-
sempand kuin nykyisen tullaustoiminnan, hén luultavasti siirtyy mielelldéan palvelun
kayttajaksi. Tahan on siis pyrittdva ja suunniteltava palvelukokonaisuudesta houkuttele-
va ja helppo asiakkaiden nakdkulmasta.

6.4 Tutkimuksen arviointia ja jatkoehdotuksia

Sahkoisen postitullauksen haasteiden kartoittaminen ennen varsinaisen sahkoéisen toi-
minnan kayttddnottoa oli mielenkiintoinen tehtdva. Tutkimus juuri tassa vaiheessa oli
mielestani tarked, koska uuden toimintamallin kdyttdonottaminen isoillekaan organisaa-
tiolle ei ole ongelmatonta. Sahkdisestd tullauksesta ja sen tuomista haasteista ei ole viel&
julkisia tutkimuksia, joten my0s tastd syystd tutkimukselle oli tarvetta. Haasteiden ja
ongelmien tutkiminen ennen sahkdisen toiminnan aloittamista voi antaa mahdollisuuden
viranomaisille ennaltaehkaiseviin toimenpiteisiin. Liséksi uuden toiminnan kayttéjien
vuoksi oli tarke&a tuoda esille mahdollisia ongelmakohtia sdhkdisen palvelun kaytdssa
ja yleisesti tuonnissa, jotta asiakkaat myds pystyisivét varautumaan séhkdoiseen tullauk-

seen.

Laadullinen tutkimus soveltui hyvin juuri tdhan tutkimusongelmaan. Koska sahkoinen
toimintamalli oli vield suunnitteluasteella, ei maarallisen tutkimuksen tulokset olisi ol-
leet valttamattd tarpeeksi luotettavia. Asiantuntijahaastatteluilla ja viiden kuukauden
havainnoinnilla pystyin tuomaan luotettavasti esille ongelmakohtia, joita jo nykyisessa
postitullauksessa esiintyy. Ongelmien peilaaminen tulevaan sahkdiseen toimintaan oli

mielenkiintoista ja haastavaa. Osallistuvalla havainnoinnilla, asiantuntija haastatteluilla
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ja teoriaa hyvaksikayttaméalla sain luotettavasti yhdistettyd nykyisia postitullauksen on-

gelmia tulevaan toimintamalliin.

Havaintoni Tampereen tullissa tydskennellesséni kohdistuivat péaasiassa postitul-
lausasiakkaiden ongelmiin. Otin my6s huomioon tullitoiminnan monipuolisuuden ja
haasteellisuuden. Havainnoinnista saadut tulokset perustuvat havainnointiaikana toistu-
vasti esiintyviin ongelmiin. Pyrin osaksi asiantuntijahaastatteluilla tukemaan havain-
noinnista saamiani tuloksia ja onnistuin siind hyvin. Sain haastatteluista ja havainnoin-
nista toisia tukevia tuloksia, joten pystyin luotettavasti esittdmaan ne tutkimuksessani.
Onnistuin hyvin tavoitteessani selvittdd s&hkoiseen postitullaukseen liittyvia asia-

kashaasteita tutkimuksen laajuuden huomioon ottaen.

Sahkoinen postitullaus oli vield suunnitteluasteella tutkimuksen aikana, joten tutkimuk-
sesta saadut tulokset ovat suuntaa antavia. Tastd syysta tutkimuksen uudelleen toteutta-
minen on tarpeellista s&hkdisen tullauksen kaynnistyttyd. Jatkotutkimuksen menetel-
maksi soveltuisi hyvin maaréllinen suoraan asiakkaisiin suunnattu tutkimus. Siten voi-
taisiin selvittaa asiakkaiden nakdékulmasta uuden toimintamallin toimivuutta ja heidén
kokemuksia sen haasteellisuudesta. Jatkotutkimuksen toteuttaminen sahkdisen tullauk-
sen alkuvaiheessa antaisi lisd4d mahdollisuuksia asiakasongelmien ehkaisyyn ja niihin

puuttumiseen hyvissé ajoin.
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