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TIVISTELMA

Perehdyttaminen on toimintaa, jolla siirretdan tulokas tuottavaksi organisaation jase-
neksi. Perehdyttaminen ei ole tarkeda ainoastaan organisaation tehokkuuden lisdami-
seksi; perehdyttdmisen rooli tulokkaan itsevarmuuden, ammattitaidon ja asiakaspalve-
lutaitojen lisddjana on myos merkittava. Taman opinndytetyon tarkoituksena oli kehit-
taa perehdyttamista Tampereen Tullissa. Tulli palkkaa vuosittain etenkin harjoittelijoi-
ta, ja siksi tehokas perehdyttaminen on tarkea asia organisaatiossa.

Tyo sisalsi ohjemateriaalin laatimisen tulliselvitystydhon. Ohjekansion teossa hyodyn-
nettiin tulliselvityksessa tyoskentelevien henkildiden asiantuntemusta ja tyon laatijan
tyokokemusta. TyOssa tarkasteltiin myos Tampereen Tullin perehdyttamista teorian
valossa ja nostettiin esille asioita, jotka saavat talla hetkelld perehdyttamisessa liian
vahan huomiota. Tyota varten tutustuttiin perehdyttamisen, tyonopetuksen ja asia-
kaspalvelun teorioihin seka Tullin sisaisiin ohjeisiin ja perehdyttamismateriaaliin.

Tyon tuloksena syntyi kehitysehdotuksia Tullin perehdyttamiseen. Kehityskohteiksi
nousivat organisaatiokulttuurin ja asiakaspalvelua parantavien tietojen siirtaminen
tulokkaalle seka tulokkaan valmistaminen vaikeisiin asiakastilanteisiin. Opinnaytetyon
toiminnallisena tuloksena syntyi ohjekansio tulliselvitystyéhén. Luottamuksellisuus-
seikkojen vuoksi kansiosta on liitetty tdman opinnaytetyon loppuun vain osa (liite 1).

Ty6ohjekansio on suoraan hyédynnettavissa tulokkaiden perehdyttamisessa ennen
tyonopastusta, sen aikana ja jalkikateen. Lisaksi opinnaytetydssa on annettu vinkkeja
tulokkaan perehdyttamisesta organisaatiokulttuuriin. Perehdyttamisen tueksi on koot-
tu lista asioista, joiden opettamisella lisatdaan tulokkaan tietamysta muistakin kuin suo-
raan tyotehtavaan liittyvista asioissa. Listan teossa on huomioitu asiakkaiden usein
esittamat kysymykset.

Avainsanat: perehdyttaminen, Tulli, ty6ohje
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ABSTRACT

Employee orientation includes all actions aimed at making a new employee a produc-
tive part of an organization. Orientation not only increases the profitability of the or-
ganization, it also increases the new employee’s confidence, professionalism and cus-
tomer service skills. The aim of this thesis was to develop employee orientation in the
Tampere Customs Office. The Customs Office employs several trainees yearly, and
people change jobs inside the organization. That makes employee orientation an im-
portant factor in the Tampere Customs Office.

The thesis included making job instructions for the customs declaration job. The in-
structions were made using the job experience of the thesis writer and the knowledge
of the co-workers. The thesis also aimed at finding aspects of Tampere Customs Of-
fice’s orientation that could be developed. To find these areas, the theory of employee
orientation, training, and customer service was studied, and the materials which are
currently used in the Customs Office for orientating new employees were examined.

Areas that most urgently need attention in employee orientation are teaching a new
employee the organization culture, how to deal with challenging customers and situa-
tions, and providing information that would enable an employee to serve the custom-
ers better. As a practical outcome of the thesis, a job instruction file was created. Due
to the confidentiality issues, only a part of the file is attached to this thesis (attach-
ment 1).

The job instruction file can be used in orientating new employees or employees who
switch jobs inside the organization. Additionally, this thesis gives tips on how to famil-
iarize new employees with the organization’s culture. There is a list containing things
that can be taught to a newcomer to increase their knowledge also on things that
don’t directly belong to their job. Questions that the customers ask frequently were
taken into account when making this list.

Keywords: employee orientation, Customs, job instructions
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1 JOHDANTO

Tama Tampereen tullille tehty opinndytetyo tarkastelee henkildstdasioita perehdytta-
misen, tyonopastuksen ja asiakaspalvelun teorian valossa. Ajatuksena on, ettad henkilon
perehdyttaminen tdhtaa paitsi organisaation tuloksen tehostamiseen, myos henkilos-
ton hyvinvointiin ja varmuuteen tydssaan; hyvin perehdytetty, tydnsa osaava henkilo
pystyy toimimaan tydssdan asiantuntevasti ja asianmukaisesti ja — mika tarkeinta —

asiakasta palvellen.

1.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoitteet

Opinnaytetyon aihe muodostui oman harjoittelukokemukseni pohjalta. Harjoitteluai-
kanani Tullissa huomasin, etta vaikka perehdyttdaminen hoidettiin monelta osin hyvin,
oli sitad kuitenkin mahdollista parantaa. Ajatus perehdytyskansiosta tuli mieleeni melko
pian harjoittelun aloittamisen jalkeen, kun huomasin itse kaipaavani jonkinlaisia kirjal-
lisia ohjeita suullisten tyoohjeiden lisdksi. Kaikki opetettu asia ei jaa kerralla mieleen, ja
samoja asioita joutuikin kysymaan usein. Kattavat, mutta tiiviit tydohjeet helpottavat
seka uuden tydntekijan etta perehdyttdjan tyota. Niiden avulla harjoittelija pystyy hoi-
tamaan tyonsa nopeammin itsenaisesti, eika perehdyttdjan tai muiden kanssatyonteki-
joiden aikaa kulu niin paljon tulokkaan neuvomiseen. Ohjeistus ehkdisee myos virhei-

den syntymista ja vahentda niiden korjaamiseen kuluvaa aikaa (Dessler 2003, 185).

Itse sain harjoitteluni alussa kaytt6oni kansion, joka sisalsi runsaasti tietoa tyohon liit-
tyvista tehtavista. Tieto oli kuitenkin hajanaista ja osa siita oli vanhentunutta. Kansiota
ei ollut koottu jarjestelmallisesti, vaan siihen oli lisdilty hiljalleen ty6ohjeita, malleja ja
sahkopostilla jaettuja ohjeita; varsinaisia selkeita tyoohjeita eri aiheista ei ollut, ja ha-
luamaansa tietoa oli toisinaan hankala |0ytaa. Tavoitteena olikin tehda parempi versio

tallaisesta kansiosta.
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Perehdyttamisessa keskitytdan usein tydomenetelmien ja valineiden kayton ohjeistami-
seen. Kuitenkin on olemassa muitakin seikkoja, jotka tulisi huomioida kokonaisvaltai-
sessa perehdyttamisessa. Yksi tallainen asia on asiakkaan kohtaaminen organisaation
toimintatapaa kunnioittaen. Oma perehdyttamiseni ei sisaltanyt varsinaista opastusta
asiakastilanteiden hallintaan tai normeihin, jotka ohjaavat Tullin asiakaspalvelutyota.
Taman opinndytetyon tarkoituksena on ndin ollen myds perustella, miksi tallaista opas-
tusta tarvitaan ja mita tietoja ja taitoja tahan liittyen perehdytyksessa tulisi siirtaa tu-

lokkaalle.

Oma kiinnostukseni henkilostdasioita kohtaan oli yksi syy valita aiheeksi perehdytta-
minen. Lisaksi perehdyttiminen mielletdan osaksi organisaation viestintda (Aberg
2000, 202). Viestintatehtavissa toimivan henkilon tulee osata kirjoittaa tyoohjeita ja
sitouttaa uusia tyontekijoitd. Suuntaudun opinnoissani juuri viestintdan ja markkinoin-
tiin, joten opinnaytetydn aiheen kiinnittyminen viestinnan teorioihin edesauttaa oppi-
mistavoitteideni toteutumista. Opinndytetyon tavoitteena oli myds syventdd omaa

oppimistani niin tullityosta kuin perehdyttdmisesta yleensa.

1.2 Teoriaperusta ja menetelmat

Tyon teorialdahteina on kaytetty kirjallisuutta perehdyttamisestd, tydonopetuksesta ja
asiakaspalvelusta. Lisaksi on tutustuttu Tullin sisdisiin ohjeisiin perehdyttamisesta ja
henkilostoasioista. Lahteina on kadytetty seka uutta etta vanhaa kirjallisuutta hyvan
kokonaiskuvan saamiseksi. Erityisesti asiakaspalvelua kasittelevissa lahteissa on use-
ampia non-profit -organisaatioihin keskittyvia teoksia. Naissa organisaatiossa, joihin
Tullikin kuuluu, asiakaspalvelu ei aina ole ratkaiseva tekija menestyksen kannalta, eika

palvelun merkitysta nain ollen valttamatta tiedosteta.

Menetelmana on kaytetty myds omaa havainnointia. Harjoitteluni jatkuessa kesajak-
son jalkeen minulle tarjoutui mahdollisuus tarkkailla asiakkaiden kayttaytymista Tullis-

sa ja panna merkille sellaiset kysymykset, joita asiakkaat usein kysyivat ja joihin en valt-
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tamatta osannut vastata. Tama antoi viitetta siita, millaisiin kysymyksiin asiakkaat toi-

vovat saavansa vastauksia Tullin tyontekijoilta.

Tyoohjeiden teossa tarkeimpana tietoldhteena on kaytetty omaa tyokokemustani Tul-
lissa. Itse juuri perehdytettdavana olleena pystyin rakentamaan kansion sellaiseksi, etta
se palvelee hyvin monesta asiasta tietdmatonta tulokasta. Kansion teossa tietoldhteina

ovat olleet myos Tullin muut tyontekijat seka sahkoiset ohjeet.

Teorian ja omien kokemusteni valossa on tehty Tullille kehitysehdotuksia perehdytta-
misen parantamiseksi. Perehdyttamisen apuna toimii myds tyon toiminnallisena osuu-
tena syntynyt tyoohjekansio, josta on liitetty osa tdman opinndytetyon loppuun (liite

1).
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2 TAMPEREEN TULLI

2.1 Organisaatio

Tampereen tulli on osa Suomen ja EU:n tullijarjestelmaa. Suomessa Tulli toimii valtion-
varainministerion alaisuudessa ja sen tehtavia ovat ulkomaankaupan edistaminen, ve-
rotus ja rikostorjunta. Tullilla on toimipaikkoja 40 paikkakunnalla, ja naista paaosa si-

jaitsee rajalla tai rannikolla. Liséksi Tullilla on Tullilaboratorio Espoossa. Alla on esitetty

Tullin organisaatio kaaviona (kuvio 1).

Tullin organisaatio 1.7.2009
Tullilaitoksen
Tulosohjaus ja strategiat neuvottelukunta
Padjohtaja
Strategioiden valmistelu, Ylijohtaja
toiminnan ohjaus ja Esikunta
kehittiminen I 1
Ulkomaankauppa Valvonta
ja verotus
|

Téytintéonpano
Tullilaboratorio Eteldinen tullipiiri Itdinen tullipiiri
Lantinen tullipiiri Pohjoinen tullipiiri Ahvenanmaan tullipiiri

Laitoksen yhteiset
alveluyksiket Veroreskontra ja rekisterit Materiaalihallinto
palveluyksikot
Tietohallinto Viestinti ja tietopalvelu

Kuvio 1: Tullin organisaatio (Tulli 2010)

Tampereen toimipaikka kuuluu Lantiseen tullipiiriin, jonka johtava tullitoimipaikka on
Turku. Johtava tulli vastaa muassa rahaliikenteen hoidosta, ja tullipiiriin kuuluvat toi-

mipisteet raportoivat toiminnastaan sille. Yhteensa Lantisen tullipiirin henkiléstomaara
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on 342,2 henkilétyovuotta ja se kantaa veroja 864,6 miljoonan euron edesta (Tullilaitos

Vuosikertomus 2009, 22).

2.2 Henkilosto

Tullilaitoksessa tyoskenteli vuoden 2009 lopussa yhteensa 2437 henkilda. Tullin tyota-
vat ovat muuttuneet viime vuosina muun muassa sahkodiseen asiointiin siirtymisen

vuoksi. Tdman vuoksi henkilostotarve on vahentynyt. Esimerkiksi vuonna 2009 lakkau-
tettiin yhdeksan tullitoimipaikan asiakaspalvelu. Lahivuosina henkilostotarpeeseen

saattaa vaikuttaa postitullauksen kaytantdjen muuttuminen. Rekrytointi on viime vuo-
sina ollut vahaista, sen sijaan tyontekijoita on pyritty pienentyneen tyévoimantarpeen
vuoksi vahentamaan |dhinna luonnollisen poistuman kautta. (Tullilaitos Vuosikertomus

2009, 20.)

Tampereen tullissa tyoskentelee noin 70 henkilda. Henkiloston vaihtuvuus on pientd ja
uusia pitkaaikaisia tyontekijoita rekrytoidaan harvoin. Sen sijaan tulli tarjoaa usein har-
joittelupaikkoja opiskelijoille erityisesti kesdaikaan. Harjoittelijat tulevat Tampereen tai
ymparistokuntien oppilaitoksista ja ovat tavallisesti tradenomiopiskelijoita. Tyotehta-

vien vaihtaminen organisaation sisalla ei ole mydskaan harvinaista Tullissa.

2.3 Tehtavat

Tampereen tullin tyontekijat ovat jakaantuneet tulliselvitykseen, autoverotukseen,
valmisteverotukseen, oikaisuun, rikostorjuntaan seka liikkuvaan valvontaryhmaan.
Nelja ensiksi mainittua ryhmaa tyoskentelee tullirakennuksen alakerrassa, jossa sijait-
see my0s tullin asiakaspalvelu. Yhteistyo eri osastojen valilla on tiivista. Tulliselvitys-

tydssa muun muassa neuvotaan ja ohjataan autoverotuksen asiakkaita, seka ilmoite-
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taan liikkuvalle ryhmalle tai rikostorjuntaan tavaroiden haltuunotoista ja rikosepailyis-

ta.

Tulliselvityksessa hoidetaan erilaisia tuontiin ja vientiin liittyvia tehtavia. Tarkean asia-
kasryhman muodostavat vientikuljetukset EU:n ulkopuolelle, kuten Venajalle. Rekka-
kuljetukset tarkastetaan ja sinet6idaan, ja tarvittavat asiakirjat hoidetaan kuntoon sah-
koisesti ja kasin. TIR- asiakkaat ovat lahes poikkeuksetta vieraskielisid, useimmiten ve-
naldisia. TIR-kuljetuksia tulee myos EU:n ulkopuolelta Suomeen; tall6in vientimenettely
ja asiakirjat paatetaan. Toisinaan vientikuljetukset vaativat ainoastaan matkaluvan tai

alkuperatodistuksen leimaamisen.

Tampereen tulliin saapuu myo6s EU:n ulkopuolelta tilattuja postilahetyksia, joita asiak-
kaat tulevat noutamaan tullista ja maksavat samalla mahdollisen veron ja tullin. Auto-
verotuksen henkilokohtainen asiakaspalvelu loppui toukokuussa 2010, mista ldhtien
tulliselvityksen tyontekijat ovat neuvoneet myds autoveroasiakkaita ja ottaneet vas-

taan veroilmoituksia, leimanneet ajolupia sekd tehneet ajoneuvojen tullauksia.

Lisdksi tulliselvityksen tehtdviin kuuluvat muuttotavaroiden tullaus, autoveromaksujen
vastaanotto, erilaiset vienti- ja tuontitullaukset, asiakasneuvonta ja lomakkeiden
myynti. Kaikki tulliselvityksen tyontekijat eivat hoida kaikkia tehtavia, mutta kuitenkin
suurimman osan eri tyotehtavista. Harjoittelijalle opetetaan kaikki yleisimmat tehta-
vat, ja harjoittelun aikana on mahdollista paasta kokeilemaan myés harvinaisempia

tyotapauksia.
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3 PEREHDYTTAMINEN
3.1 Perehdyttimisen maaritelma

Perehdyttaminen on joukko toimia, joiden tarkoituksena on tutustuttaa tulokas orga-
nisaatioon ja omiin tyotehtaviinsa seka kiinnittaa tyontekija osaksi tyoyhteisoa. Pereh-
dyttamista tarvitaan aina, kun palkataan uutta tyovoimaa tai siirretdan henkil6ita eri
tehtéviin. (Osterberg 2009, 101.) Uudet tydntekijit tulee luonnollisesti perehdyttii
tehtaviinsa huolimatta siitd, onko heilla aikaisempaa kokemusta alalta vai ei. My0os
tyotehtdvien muuttuminen, tehtdvien vaihtuminen organisaation sisalla tai ylenemi-
nen vaativat opastusta. Pitkdaikaisen poissaolon jalkeen voi olla tarvetta tyon kertaa-

miseen.

Perehdyttamista tarvitaan myos henkilostd johtumattomista syista. Nykyaan esimer-
kiksi tietokoneohjelmien uudet versiot vaativat monella alalla jatkuvaa koulutusta. Joil-
lain aloilla perinteiset tydomenetelmat ovat vihentyneet tai muuttuneet radikaalisti ja
vaativat uudelleenkouluttamista. Perehdyttamisen laajuus riippuu suuresti perehdytet-
tavan taustasta; hanen mahdollinen aiempi tydokokemuksensa saattaa vahentaa opas-
tuksen tarvetta — toisaalta kausityontekijoita ja muuta lyhytaikaista tyévoimaa palkat-

taessa perehdyttamiselle varattu aika on lyhyt. (Aberg 2000, 208.)

3.2 Perehdyttamisen hyodyt

Yksi perehdyttamisen tarkeimmista tavoitteista on saada uusi tyontekija mahdollisim-
man nopeasti tuottavaksi tyoyhteison jaseneksi. Mitd nopeammin tulokas oppii hoita-
maan tyonsa itsendisesti ja oikein, sitd nopeammin han maksaa rekrytoinnistaan ai-

heutuneet kulut takaisin. (Kjelin & Kuusisto 2003, 14.) Perehdyttaminen vie tavallisesti
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usean henkilon tydaikaa, ja on organisaation etu, kun uusi tyontekija oppii hoitamaan

tehtédviansa ilman opastusta (Osterberg 2009, 101).

Tulokas tekee usein alkuvaiheessa virheita tyossaan. Vaikka henkil6 olisi aiemmin tyos-
kennellyt samankaltaisissa tehtavissa, ovat uuden organisaation jarjestelmat ja toimin-
tatavat luultavasti erilaisia ja vaativat opettelua. Mikali perehdyttamista ei hoideta
kunnolla, on vaarana, etta tyontekija tekee toistuvasti virheita. Tama taas vaikuttaa
suoraan prosessien sujuvuuteen, aikatauluihin seka yrityksen uskottavuuteen. Virheet
voivat aiheuttaa pahimmillaan asiakkuuksien menetyksia; vahintaan virheiden korjaa-
miseen kuluu arvokasta aikaa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20-21.) Hyvin hoidetulla pereh-
dyttamiselld vahennetdan myos tapaturmien, poissaolojen ja henkiléston vaihtuvuu-

den aiheuttamia kustannuksia (Kangas 2000, 6).

Perehdyttamisen on todettu vaikuttavan tyotyytyvaisyyteen, motivaatioon ja sitoutu-
miseen. Uusi tyontekija saa valittdmasti positiivisen kuvan yrityksesta, kun han kokee
tyonantajan ndhneen vaivaa hdanen vastaanottamisensa ja tutustuttamisensa suhteen.
Motivaatio kasvaa, kun tulokas voi luottaa taitoihinsa ja hdnet sitoutetaan yrityksen
arvoihin ja toimintatapoihin. Perehdyttaminen tekee tyontekijastda myos nopeammin
tiimin jasenen. (Dessler 2003, 185, 187.) Abergin viestintapizzassa tydhon ja organisaa-
tioon perehdyttaminen kuuluvat “kiinnittaminen” -otsikon alle (Aberg 2000, 201). Pe-
rehdyttamisen olennainen tavoite onkin sitouttaa tyéntekija osaksi organisaatiota ja
sen kulttuuria ja luoda nain pitkaaikaisia tyosuhteita. Lisaksi on huomioitava, etta tu-
lokkaiden kokemukset yrityksesta leviavat nopeasti laajemmalle ja vaikuttavat yritys-
kuvaan. Taman vuoksi organisaation ei tulisi vaheksya lyhytaikaisen tyovoiman pereh-

dyttamisen merkitysta. (Kangas 2000, 6.)

3.3 Vastuut ja keinot

Tulokkaalla tulee aina olla nimettyna henkild, jolta han voi tarvittaessa kysya neuvoa ja

saada tukea. Lahin esimies on vastuussa perehdyttamisesta. Tama ei tarkoita sita, etta
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esimiehen tulisi henkilokohtaisesti opastaa tulokasta kaikessa. Varsinainen tyon opas-
taja voi olla muu henkild ja perehdyttéjia voi olla useita. (Aberg 2000, 206, 209.) Usein
samoissa tehtavissa tyoskentelevat ovat parhaita henkil6itd opastamaan uutta tyonte-
kijaa tydomenetelmissa. Perehdyttdjaksi tulisi valita henkild, joka hallitsee ohjaamisen
ymmarrettavallad ja innostavalla tavalla seka kykenee asettumaan perehdytettavan
asemaan. Hyvin kokenut tyontekija ei aina ole paras vaihtoehto opastajaksi, sillda han ei
muista omaa tulokasaikaansa ja hanen piintyneet rutiininsa saattavat olla jopa haitaksi

tyonopastuksessa (Kjelin & Kuusisto 2003, 196).

Perehdyttamisen keinoja on useita ja sopivin tapa vaihtelee tyon laadun mukaan.
Tyontekija voi opetella tyota oikeissa tai simuloiduissa tyotilanteissa, oppitunneilla tai
itseopiskeluna kirjoista tai sahkoisestd materiaalista (Dessler 2003, 192-196). Monissa
tehtavissa vieriopetus on paras keino varsinaisen tyon opettelemiseen. Siina tulokas
seuraa aluksi sivusta kun perehdyttdja tekee tyota. Jossain vaiheessa roolit vaihtuvat ja
tulokas paasee kokeilemaan tehtavia itse opastajan valvonnassa. Vieriopetuksen tuke-
na voidaan kayttda Kjelinin ja Kuusiston (2003, 206—223) luettelemia menetelmia, ku-
ten orientointikeskusteluja esimiehen ja alaisen valilla, oppimistehtavia ja apumateri-

aaleja.

Intranet voi toimia yhtena perehdyttamismateriaalin [ahteena. Se tarjoaa tyontekijalle
kanavan tutustua organisaation toimintaan ja arvoihin itsendisesti. Myds sidosryhma-
materiaalia, kuten vuosikertomuksia tai henkilostélehtia, kaytetdaan usein antamaan
tulokkaalle kokonaiskuvaa yrityksen toiminnasta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 206.) Naita
voidaan antaa tulokkaalle jo ennen tdiden aloittamista. Monet organisaatiot antavat
uudelle tyontekijalle Tervetuloa taloon -vihkosen, jossa tarjotaan tietoa yrityksen pe-
rustiedoista tarkkoihin tyoéohjeisiin. Tallaisen vihkosen laadinnassa on kiinnitettava
huomiota luettavuuteen ja paivitysmahdollisuuksiin. (Kjelin & Kuusisto 2003, 211—
212.) Apumateriaalina voivat toimia myds konkreettiset tydohjeet, kasikirjat, erilaiset
perehdyttamisen tarkistus- ja muistilistat, esitteet ja esittelyvideot. Materiaali auttaa
muistamaan opetettuja asioita, koska tulokas voi tutustua niihin etukadteen ja kerrata

asioita jalkikdteen materiaalin avulla. (Kangas 2000, 10.)
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3.4 Perehdyttaminen prosessina

Uusi tyontekija muodostaa mielikuvia yrityksesta jo ennen varsinaisten toiden aloitta-
mista. Tydnhaun yhteydessa tyonhakija etsii tietoa yrityksesta ja roolistaan organisaa-
tiossa. Tyonantajan alkuvaiheen kontakteilla on suuri merkitys siihen, millaiseksi tyon-
hakija kokee organisaation ja muodostuuko hanelle siita positiivinen kuva. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 125-126.) Vaikka yleensa vain yksi henkil® tulee valituksi tydohon, on
huomioitava myos millaisen kuvan organisaatio antaa niille, joita ei valita; mielipiteet
leviavat nopeasti laajalle ja vaikuttavat ihmisten yleiseen kuvaan organisaatiosta
(Aberg 2000, 204). Tyohonottohaastattelu on jo osa perehdyttamista. Tulokkaalle ker-
rotaan haastattelun aikana organisaatiosta ja hdanen tulevasta tyostdaan. Usein valittu
tyontekija saa myos materiaalia mukaansa ja mahdollisesti kierroksen tydpaikalla.

(Kangas 2000, 9.)

Ensimmaisina tyopaivina syntyva ensivaikutelma voi olla pitkaikdinen ja ratkaiseva
henkildn asennoitumisessa organisaatioon (Aberg 2000, 205). Tulokas odottaa ensin-
nakin, ettd hanet toivotetaan tervetulleeksi ja kohdellaan niin kuin hanta olisi odotet-
tu. Ehka pahin virhe ensimmaisena paivana on jattda tulokas oman onnensa nojaan ja
luoda tunne, etta han on vain muiden tiella. Taman estamiseksi uudelle tyontekijalle
tulisi nimeta vastaanottaja, joka ohjaa ja opastaa hanta ensimmaisena paivana. Myo6-
hemmin vastaanottaja voi jattaa tulokkaan toisen perehdyttdjan huomaan. Vastaanot-
tava tyontekija huolehtii siita, etta tulokas saa kaiken tarvittavan tyéhon liittyvan ma-
teriaalin. Ensimmaisen paivan tarkoitus on tavallisesti saada yleiskuva tyosta ja tyoti-
loista. Riippuen organisaatiosta ensimmainen padiva voi sisaltda myds varsinaisen tyon

opettelua. (Kangas 2000, 9.)

Ensimmaisena tyoviikkona keskitytdan oman tyotehtavan opetteluun. Tutuksi tulevat
myo0s tyotoverit ja organisaatio suuremmalla tasolla. Alusta ldhtien on hyva kertoa

tyontekijalle myos mahdollisista ongelmatilanteista tytssa seka antaa tydkaluja niiden
ratkaisemiseksi. Toisella viikolla tulokkaan tulisi antaa tyoskennella ainakin jonkin ver-

ran itsendisesti. Hiljalleen tyotekija tutustuu yha paremmin kokonaisuuteen ja tyéteh-
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tavansa linkittymiseen siihen. My0s sidosryhmat ja erilaiset asiakkaat tulevat tutuiksi.
Muutaman tyoviikon jalkeen tulokkaalle annetaan palautetta tyosta ja kerrotaan, mi-

ten hdanen tyotdan arvioidaan jatkossa. (von Gruenewaldt 2004, 44-45.)

3.5 Haasteet

Niin tarkeda kuin perehdyttaminen onkin, harvassa yrityksessa se hoidetaan taydelli-
sesti. Yksi suurimpia syitd epatdydelliseen perehdyttamiseen on kiire. Perehdyttajilla
on oma tyonsa hoidettavana ja siina sivussa pitdisi ohjata uutta tyontekijaa. Aikataulu-
jen yhteensovittaminen voi olla haastavaa, ja helposti vahdinen aika kdytetdaan mie-
luummin omaan tyohon kuin tulokkaan opastamiseen. Perehdyttaminen olisi hyva
ajoittaa aikaan, jolloin yritykselld ei ole kiireinen sesonki. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241—-
242.) Toisaalta organisaatio palkkaa uutta tydvoimaa, varsinkin lyhytaikaista sellaista,

juuri kiireisiin sesonkeihin.

Puutteelliseen perehdyttamiseen voi olla syyna tulokkaan valmiuksien vaarinarviointi.
Sen sijaan, ettd tehdaan oletuksia uuden tyontekijan osaamisen tasosta, tulisi ne arvi-
oida yhdessa tyontekijan kanssa mahdollisimman hyvin. Talléin perehdyttamisessa

osataan keskittya oikeisiin asioihin, mika osaltaan tehostaa ajankayttoa. (Kjelin & Kuu-

sisto 2003, 242.)

Perehdyttadjan kyky asettua perehdytettavan asemaan on merkittava tekija. Kun opas-
taja huomaa selittaa tulokkaalle myds sellaiset asiat, joita itse pitda itsestaanselvyyte-
na, han edesauttaa perehdytettavan ymmartamista. Usein jo termit ja alan sanasto
ovat tulokkaalle uusia. Juuri tasta syysta pitkaan organisaatiossa tyoskennelleet eivat
valttamatta ole parhaita perehdyttdjia, vaan perehdyttajana voi olla paras sellainen
henkild, joka on itse juuri ollut perehdytettavana. (Kjelin & Kuusisto 2003, 196-197.)
Toisaalta joillain aloilla, joissa oppimisessa kaytetdan perinteisesti niin kutsuttua mes-

tari-kisalli -asetelmaa, voi asia olla toisin.
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Mikali perehdyttamisesta vastaavaa ei ole maaritelty ennakkoon, tulee tulokkaan saa-

puessa ongelmia. Perehdyttamisen tulisi aina olla jollain tasolla suunniteltua, jotta vas-
tuut ja aikataulut ovat selkeét ja kaikkien tiedossa. Muuten on vaarana, etta perehdyt-
tdminen jaa vaillinaiseksi, kun jokainen olettaa jonkun toisen olevan vastuussa siitd, tai

tulokkaalle tulee ohjeita joka suunnasta ja kokonaiskuva on sekava. (Kjelin & Kuusisto

2003, 243.)



17 (43)

4 TYONOPASTUS
4.1 Maaritelma ja tarkoitus

Tyonopastus on nimensa mukaisesti tyopaikalla annettavaa ty6tehtavien opetusta. Se
voidaan toteuttaa joko harjoittelemalla suoraan oikeaa tyétilannetta tai simulaation eli
todellisen tyotilanteen jaljitelman avulla. Tydnopastusta, kuten perehdyttamistakin
tarvitaan uuden tyontekijan opastamisessa tyéhonsa, tyovalineiden tai menetelmien
muuttuessa tai vanhan tyontekijan siirtyessa uuteen tehtavaan. (Vartiainen ym. 1989,

53-55.)

Tyonopastuksella siirretdan tyontekijalle taidot tyon oikeanlaiseen suorittamiseen,
tyota koskevien sdadosten ja turvallisuusmaardysten noudattamiseen seka poikkeusti-
lanteissa toimimiseen. Opastettava tyo voi olla esimerkiksi jonkin laitteen kaytto tai
asiakaspalvelutilanne — tai yhdistelma naita. Nykyaan joka yritykselld on omat tietojar-
jestelmansa, jotka vaativat usein konkreettista kayttoopastusta. Lisdksi jokaisella orga-
nisaatioilla on tietyt tavat hoitaa palvelutilanne, joten tulokas voi tarvita opastusta talla

alueella, vaikka han olisi asiakaspalvelun ammattilainen.

4.2 Oppiminen

Vartiaisen ym. (1989, 39) mukaan “opetuksen tavoitteena on toimintaa sddtelevien
sisdisten mallien kehittdminen niin, ettd asetetut tavoitteet saavutetaan ja ettd pysty-
tddn itse asettamaan tavoitteita”. Sisdinen malli on ihmisen muistissa oleva, kokemus-
perainen kasitys siita, miten tietynlaisessa tilanteessa tulisi toimia. Lahes aina ihmisella
on kokemusta opittavan asian kaltaisista asioista eli han ei aloita opettelua taysin tyh-
jasta, vaan uusi tieto kiinnitetddan olemassa oleviin sisdisiin malleihin (Vartiainen ym.

1989, 44).
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Tavoitteiden asettamiseen ihminen kykenee vasta, kun hanella on riittava maara pe-
rusrutiineja eli taitoja. Taito on tulosta oppimisesta. Taitava tyontekija ennakoi tyos-
kennellessdan tulevia tapahtumia ja pystyy varautumaan esimerkiksi ongelmatilantei-
siin. Aloittelija sen sijaan toimii reagoivasti eli tekee toimenpiteita vasta hairion ilmaan-

tuessa. (Vartiainen ym. 1989, 39.)

Oppimisessa voidaan havaita erilaisia vaiheita. Vartiainen ym. (1989, 43) mainitsevat
yhdeksi tunnetuimmista oppimisen vaiheteorioista Fittsin (1962) mallin, jossa taidon
oppimiselle on kolme vaihetta. Kognitiivisessa vaiheessa pyritdadan ymmartamaan teh-
tava ja luodaan alustava sisdinen malli menettelytavoista, joilla tavoitteeseen paas-
taan. Assosiaatiovaiheessa ensimmaisen vaiheen osataidot yhdistetdan, ja ndista syn-
tyy hiljalleen harjoittelun kautta kokonaisuus. Tyoskentelyssa esiintyvat virheet poiste-
taan. Assosiaatiovaihe voi kestda tehtavasta riippuen viikkoja. Viimeinen vaihe oppimi-
sessa on autonominen vaihe, jossa tyo voidaan suorittaa yhda nopeammin ja automaat-

tisemmin ilman tietoista kontrollia ja vahaisin virhein. (Vartiainen ym. 1989, 43.)

Vaiheiden tiedostaminen on tarkeaa, silla eri vaiheessa oleva oppija kasittelee tietoa
eri tavalla. Kognitiivisessa vaiheessa olevan oppilaan tarkkaavaisuus kohdistuu yhteen
asiaan kerrallaan, joten hanelle ei kannata antaa useampia oppimistehtavia kerralla.
Mydhemmissa vaiheissa uutta opeteltavaa taas voidaan lisata. (Vartiainen ym. 1989,

82.)

Oma kokemukseni on, etta kun ty6 alkaa rutinoitua, astuu esiin myods epavarmuus.
Tyontekija voi tehda tai luulla tekevansa virheita. Kun tehtavaa tekee osittain auto-
maattisesti, voi akkid “herata” ajatukseen: Mita tein dsken? Teinkd jotain vaarin? Usein
tulee my6s tunne, ettd on unohtanut jonkin tyévaiheen, vaikka sen olisi todellisuudes-

sa tehnyt tiedostamattaan.
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4.3 Tyonopastuksen menetelmat

Tunnetuimpia tyonopastuksen menetelmia on niin kutsuttu viiden askeleen menetel-
ma (kuvio 2). Tata menetelmaa voi tarvittaessa soveltaa tilanteen mukaan. (Kangas

2000, 14.)

Opitun varmistaminen

« Anna tydskennel-
Taidon kokeilu ja 14 yksin

harjoitteleminen « Anna palaute

« Rohkaise kysy-
« Anna kokeilla o
maan
« Anna palaute

Mielikuva- « P34t4 opastus

i 0% «Anna kokeilla uu-
harjoittelu

destaan

«Pyyds selostamaan « Arvioi taitotaso

tyd

Opetus «Seuraa prosessointia

«Anna pelkistetyt

« Pyyda analysoimaan sdannot

Opastustilanteen tehtéva «Pyyd4 toistamaan aja-

aloittaminen « Nayta tyd tuksissa

«Selosta ja perustele,

« Kannusta oppimaan

« Arvioi tietojen ja taito-

jen taso

miksi

«Anna toimintasdan-

not

«Kuvaa tehtévi ja/tai
tehtdvakokonaisuus

« Aseta tavoite ja vélita-

voitteet

Kuvio 2: Viiden askeleen menetelma (Ty6turvallisuuskeskus 2009)

Tyonopastuksen alussa varmistetaan, etta saatavilla on kaikki tarvikkeet ty6ta varten ja
tyotilassa on mahdollisimman vahan hairidtekijoita. Opastettavalle selvitetdan tyovai-
heet ja mikali tyd on hanelle jonkin verran tuttua, arvioidaan osaamisen taso ja oppi-
mistavoitteet. Opastaja pyrkii herattamaan oppijan kiinnostuksen tehtavaa kohtaan ja
rohkaisee hanta kyselemaan. (Kangas 2000, 14.) Opastettavalle kerrotaan, miten ha-
nen tyonsa on yhteydessa muuhun organisaation toimintaan ja kuvataan tehtavan vali-

tavoitteet, joiden kautta tulokseen paastaan (Vartiainen ym. 1989, 96).
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Taman jalkeen opastettavalle annetaan kokonaiskuva tyotehtavasta. Tassa vaiheessa
opastaja nayttda usein itse, miten tehtava tulisi tehda. Tyon voi tehda aluksi normaali-
vauhdilla ja myohemmin hitaasti selittden tydvaiheet ja niissa mahdollisesti esiintyvat
ongelmat. (Dessler 2003, 193.) Oppimistuloksen kannalta olisi hyva perustella, miksi
asiat tehdaan juuri ndin; mikali perustelu annetaan opastettavan tehtavaksi, han paa-
see osallistumaan opetustilanteeseen paremmin. Tehtdvan jakaminen osiin helpottaa
oppimista, ja hyva opastaja varmistaa asian perille menon ennen uuteen vaiheeseen
siirtymista. (Kangas 2000, 14-15.) Opastettavaa voidaan pyytaa havainnoimaan tyon
ydinkohdat, jotta hdn ymmartaa, mika tehtdvassa on olennaista. Kasitteiden ja ammat-
titermien selittdminen helpottaa ajattelua ja tyota koskevaa kommunikointia. (Vartiai-

nenym. 1989, 97.)

Mentaalisen harjoittelun tavoitteena on viimeistella sisdiset mallit ennen kuin tehtavaa
harjoitellaan kdytdannossa tekemalla. Mielikuvaharjoittelussa opastettavaa voidaan

pyytda kertomaan sanallisesti tyosuorituksen etenemisen. Opastettavan on hyva kerra-
ta tehtdvaa myos hiljaa mielessaan. Tarvittaessa korjataan puutteet ja virheet. Tyonku-
lulle annetaan pelkistetyt sddnnot kokonaiskuvan ja tavoitteiden vahvistamiseksi. (Var-

tiainen ym. 1989, 98.)

Taman jalkeen paastaan testaamaan, miten hyvin opastettava on oppinut asian kay-
tannossa. Opastettava harjoittelee tyota ja saa palautetta ohjaajaltaan seka arvioi itse
osaamistaan. Harjoitteluvaihe voi kestda pitkdaankin ja sen aikana opastaja on jatkuvas-
ti harjoittelijan tukena. Lopulta uusi tyontekija padsee tekemaan tyota itsenaisesti niin,
ettd opastaja on tarvittaessa lahelld neuvomassa ja tarkistamassa. (Kangas 2000, 15.)
Virheelliset tyotavat korjataan ennen kuin niista tulee tapa. Koko prosessin ajan on
tarkea kannustaa opastettavaa, jotta han oppii luottamaan taitoihinsa. (Dessler 2003,

193.)
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4.4 Tyoéohje opetuksen apuna

Tyoohje toimii tydnopastuksen apumateriaalina. Ohjeen avulla tulokas voi tutustua
tyonsa vaiheisiin jo ennen varsinaisen tyon aloittamista, ja saa nain kokonaiskuvan teh-
tavasta. Opetuksen aikana ja sen jalkeen kirjallinen ohjeistus toimii tiedon vahvistajana

ja muistuttajana.

Hyva tydohjeistus saa uuden tyontekijan tuntemaan itsensa ammattitaitoiseksi, kun
hanella on ohje, johon turvautua esimerkiksi tilanteissa, jolloin asiakaspalvelussa ei ole
paikalla muita tyontekijoita. Ohjeistuksen olemassaolo vahvistaa uuden tyontekijan
positiivista kuvaa tyopaikasta, silla se luo tunteen, ettd hanta on odotettu ja hdnta var-
ten on nahty vaivaa (Osterberg 2009, 109). Ohjeistus auttaa tyéntekijdd myds muodos-

tamaan nopeasti kokonaiskuvan tulevista tyotehtavistaan.
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5 ASIAKKAIDEN ASENTEET JA ODOTUKSET

Perehdyttaminen ei ole tarkeda vain varsinaisten tyotehtavien oppimisen kannalta.
Aloittaessaan tyonsa uusi tyontekija kohtaa hyvin pian myds kaikki ne asenteet ja odo-
tukset, joita asiakkailla on hdanen tyotdan ja tyopaikkaansa kohtaan. Tulokas tuleekin
perehdyttda kohtaamaan ndama asiakkaiden asenteet seka toimimaan erilaisissa, haas-

tavissakin tyotilanteissa ammattimaisesti ja asiakasta palvellen.

5.1 Asiakkaiden kuva Tullista

Valtion ja kunnan laitosten toimintaa on perinteisesti leimannut byrokraattinen kult-
tuuri, joka ilmenee Gronroosin (1987, 86) mukaan muun muassa voimakkaana viran-
omaistoimintojen korostamisena, viranomaistoimintojen ja palvelutoimintojen vastak-
kaisuutena, muodollisiin sdantoihin ja padtdksentekoon turvautumisena sekd muo-

toseikkojen painottamisena asiakaspalvelussa ja asioiden kasittelyssa.

Huolimatta siita, etta julkisen sektorin palveluun on kiinnitetty yha enemman huomio-
ta, asiakkaat eivat yleisesti ottaen ole tyytyvaisia sen toimintaan. Julkishallinnon orga-
nisaatioita syytetaan byrokraattisiksi ja hitaiksi. Niita arvostellaan myos tiedotuson-
gelmista, yhdenvertaisuuden puutteesta ja taloudellisista ongelmista, kuten palvelujen
sijainnista kaukana asiakkaista. (Gronroos 1987, 17.) Tullilla on asiakasstrategia, joka
tahtaa asiakkaiden vaatimusten vastaamiseen ja tulliasioinnin helpottamiseen (Tulli
2010). Noora Viljasen (2008, 43) opinndytetydonaan tekema tutkimus Tullin asiakasstra-
tegian toteutumisesta kdaytanndssa osoitti kuitenkin, etta asiakkaat eivat huomanneet

strategian vaikuttaneen mitenkaan Tullin palveluun.

Ihmisilla on usein negatiivinen kuva Tullista ja sen tyontekijoista. Harva maksaa veroja
mielelldan, ja Tullia tunnutaan pitavan pikemminkin jonkinlaisena kansalaisten rydsta-

jana kuin valtion hallinnoimana hyddyllisena elimena. Internetin keskustelupalstoilla
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jaetaan vinkkeja siitd, kuinka huijata tullimiesta. Ruokakaupassa tuotteen hintaan sisal-
tyva vero on helppo maksaa sen suuremmin ajattelematta asiaa; toisenlaiseksi asenne

muuttuu, kun pitaisi maksaa veroja ulkomailta tilatusta paketista.

Kuten asiakkaat palvelutilanteessa usein toteavat, asioiminen Tullissa on monelle en-
simmainen kerta eivatka he tiedd, miten toimia. Tietdmattomyys ja epavarmuus vai-
kuttavat asenteeseen ja valitettavan usein vaikutus on negatiivinen. Esimerkiksi posti-
tullausasiakkaat ihmettelevat usein, miksi heidan pitaa tulla hakemaan pakettinsa Tul-
lista ja viela maksaakin siita. Asiakkailla voi olla epamaarainen kasitys Tullin toiminnas-
ta, ja ainoat tiedot saattavat olla peraisin huhuista ja tuttavien kertomuksista. Tullityo
kuuluu lisaksi turvallisuusalan ammatteihin. Nailla aloilla esiintyy tyypillisesti asiakkai-
ta, joille on tunnusomaista virkailijan vahattely ja epaluuloisuus viranomaistoimintaa

kohtaan (von Gruenewaldt 2004, 83).

Asenteet tulevat helposti esille asiakaspalvelutilanteissa. Palveluhenkilsto antaa yri-
tykselle kasvot, ja tyytymattomalla asiakkaalla ei usein ole mahdollisuutta ilmaista mie-
lipiteitdadn muille kuin juuri asiakaspalvelijoille. Asiakkailla ei ole mydskdaan samanlaista

kunnioitusta tullivirkailijaa kuin vaikkapa poliisia kohtaan.

5.2 Palveluodotukset

Korkeamaen, Pulkkisen ja Selinheimon (2000, 22) mukaan asiakkaiden odotukset koh-

distuvat seuraaviin asioihin:

luotettavuus, ts. palvelun lopputulos

- konkreettiset tekijat eli fyysinen ymparisto

- avuliaisuus, kuten auttamishalu ja nopea palvelu

- vakuuttavuus, ts. tyontekijadiden tiedot ja kyky vaikuttaa luottamuksen syntyyn

- empatia, ts. asiakkaan yksildllinen huomioon ottaminen
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Jokainen asiakas haluaa tulla palvelluksi yksilona. Henkilokohtaisten palvelutilanteiden
merkitys on entisestadn kasvanut, kun osa palvelun rutiinitoiminnoista on muutettu
toimivaksi itsepalveluna. (Santonen 1996, 7.) Huomaavaisuus, innostus ja asiantunte-
mus ovat ominaisuuksia, joita asiakas odottaa ja toivoo nakevansa palveluhenkilostos-
sd. Sen sijaan asiakas ei halua tulla nolatuksi, kuulla asiakaspalvelijoiden juoruilevan
talon asioista, saada massakohtelua tai tulla kohdelluksi huonosti sen vuoksi, ettd asia-

kaspalvelijalla on huono péiva tai talld on kiire kotiin. (Santonen 1996, 16-25.)

Asiakas vertaa saamaansa palvelua aikaisempiin palvelukokemuksiinsa ja odotukset
palvelun tasosta muuttuvat yha vaativammiksi. Asiakas ei valttamatta rekisteroi tyy-
dyttavaa palvelua lainkaan; sen sijaan erityisen hyva tai erityisen huono palvelu huo-
mataan. Tyypillista on, etta asiakas ei anna palautetta palvelutilanteesta suoraan asia-
kaspalvelijalle. Sen sijaan kokemuksista kerrotaan tuttavapiirille ja ne voivat levitd ndin

hyvinkin laajalle. (Newby 2000, 8-11.)

Yrityksen imago vaikuttaa asiakkaan odotuksiin. Asiakas on saattanut tormata organi-
saatiota koskevin negatiivisiin viesteihin esimerkiksi keskustelupalstoilla. Ndiden en-
nakko-odotusten siivittamana asiakas etsii palvelutilanteesta virheita ja on helposti
arsyyntyva. Asiakkaan ystavallinen huomioiminen on usein paras tapa kumota negatii-
viset odotukset; koska asiakkaan kaytos heijastuu myyjan vastaukseen, voi tama kay-

tannossa olla vaikeaa. (Santonen 1996, 27.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu teknisesta ja toiminnallisesta laadusta.
Tekninen laatu on sitd, mita asiakas saa palvelua kayttaessaan eli kaytannossa palvelun
lopputulos. Tullissa esimerkki teknisesta laadusta voisi olla asiakkaan saama autovero-
paatos. Toiminnallinen laatu taas on sitda, miten palvelu tapahtuu. Muun muassa palve-
lun nopeus, palveluhalukkuus ja henkilékunnan asenteet kuuluvat toiminnalliseen laa-
tuun. Kun asiakas mittaa palvelukokemustaan, hdanen ensisijainen mittarinsa on toi-
minnallinen laatu. (Grénroos 1987, 11 ja 45-46.) Tarkeinta ei siis valttamatta ole lop-

putulos, vaan se, miten siihen paastaan.
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Organisaatiokuva, joka muodostuu suunnitellun ja suunnittelemattoman viestinnan
seka asiakkaiden kokemusten kautta, vaikuttaa siihen, miten laatu koetaan. Asiakas,
jolla on myonteinen kuva organisaatiosta, antaa helpommin anteeksi palvelun heik-
koudet. Sen sijaan asiakas, jonka kuva organisaatiosta on negatiivinen, kokee tavallista
kielteisempana pienetkin puutteet palvelussa. (Gronroos 1987, 81.) Kuvio 3 havainnol-

listaa, kuinka organisaatiokuva toimii suodattimena asiakkaan kokemukselle.

7 - \\ z /'// \\‘\\

pal Palvelutuotteen \\ Palveluprosessin &
4 N
( tekninen laatu \;w toiminnallinen laatu )
\. . / \ F

MITA : MITEN
\ / - ///
\\\ . e = \\\ /////,/

Kuvio 3: Laadun muodostuminen (Gronroos 1987, 33)

Asiakkaan oma toiminta vaikuttaa myds laatuun, silld han osallistuu usein itse palvelun
tuottamiseen esimerkiksi tayttamalla lomakkeita. Asiakkaan toiminta vaikuttaa hanta

palvelevan henkilon toimintaan; asiakas, joka ei tieda miten toimia voidaan kokea jopa
hankalaksi asiakkaaksi ja hdan saattaa saada huonompaa palvelua kuin muut asiakkaat.

(Gronroos 1987, 58.)
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5.3 Asenteiden kohtaaminen ja odotuksiin vastaaminen

On organisaation, tyontekijan ja asiakkaan edun mukaista perehdyttaa uusi tyontekija
niin, etta han pystyy toiminnallaan vastaamaan asiakkaiden mydnteisiin odotuksiin ja
osoittamaan vaaraksi negatiiviset asenteet. Parhaiten tdma onnistuu, kun tyontekija
osaa toimia organisaation arvoja ja periaatteita kunnioittaen, osaa tyonsa perinpohjai-

sesti ja tuntee asiakkaat ja heidan odotuksensa (Newby 2000, 21).

Uuden tyontekijan tulee
e hallita asiakaspalvelu
e tuntea tyonsa hyvin
e tietdd miten toimia poikkeustilanteissa

e tuntea yrityksen arvot, strategiat ja toimintatavat

Seuraavassa tarkastellaan kutakin aihealuetta tarkemmin.

5.3.1 Palveleva henkilosté

Julkisella sektorilla toimivien organisaatioiden toiminta ei ole kaupallista, vaan tavoit-
teena on yhteinen hyoty. Tamankaltaisella organisaatiolla suhde asiakkaaseen on hie-
man erilainen kuin kaupallisella yrityksella. Koska asiakas joutuu tahtomattaankin kayt-
tamaan organisaation palveluita, ei huono palvelukokemus valttamatta johda asiak-
kaan menetykseen ja tata kautta taloudellisiin menetyksiin. Tama ei kuitenkaan anna
lupaa hyvan palvelun unohtamiseen. Julkinen hallinto on viime kdadessa olemassa ihmi-
sid varten ja kansalaisilla on oikeus hyviin palveluihin (Gronroos 1987, 27). Palvelun
kehittdaminen tehostaa organisaation toimintaa seka kehittaa henkiléston tyoskentely-
edellytyksia, mika johtaa tyohyvinvoinnin ja motivaation kasvuun (Grénroos 1987, 27-

28).
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Palveluasenteen omaksuminen vaatii tietoa ja taitoa. Henkil6sto tulee kouluttaa palve-
luorganisaation toimintaan ja tyotilanteisiin. (Gronroos 1987, 15.) Palveluajatuksen
toteuttaminen lahtee aina organisaatiokulttuurista ja esimiehilta. Ei riitd, ettd asiakas-
palvelussa tyoskentelevat henkilot haluavat palvella hyvin; organisaation muiden toi-
mintojen tulee tukea heita. Asiakkaan kanssa suorassa kontaktissa olevat ovat vain yksi
osa palvelukokonaisuutta, ja asiakkaalle nakymattomien osien toiminta vaikuttaa yhta
lailla palvelukokemukseen. Niin ihmiset kuin laitteet, jarjestelmat ja muut resurssit
vaikuttavat siihen, miten asiakasta voidaan palvella, ja joskus hyvan asiakaspalvelijan

tyo voi hukkua esimerkiksi teknisten ongelmien alle. (Grénroos 1987, 44, 57.)

Normit ja arvostukset maarittavat organisaation tapaa toimia ja ovat yksi palvelun ke-
hittamisen edellytys (Gronroos 1987, 54). Normit ovat ohjeita paivittaisiin asiakaspal-
velukaytantoihin ja yksi tyokalu palvelun laadun mittaamiseen. Normit voivat olla eri-
laisia riippuen organisaatiosta. Usein noudatettavia normeja ovat esimerkiksi asian
tekeminen kerralla oikein, asiakkaille annettujen lupausten tayttaminen luvatulla taval-
la ja ajoissa tai asiakkaiden kohteleminen aina mahdollisimman kohteliaasti. Normit
voivat ohjata myos organisaation tapaa viestia kirjallisesti ja puhelimessa. (Newby
2000, 32—-34.) Yhteisten normien ja arvostusten puute voi johtaa siihen, etta uusi tyon-
tekija ei tiedd, kuinka suhtautua asiakkaisiin, heidan toivomuksiinsa ja tyéhonsa (Gron-
roos 1987, 54). Niin tyontekijan kuin asiakkaankin epdavarmuus kasvaa ja palvelu karsii.
Kun hyva palvelu on maaritelty yksityiskohtaisesti, siita viestitaan tyontekijoille onnis-
tuneesti ja siihen kytkeytyy normeja ja mittaamista, on todennakdisyys saada huippu-

pisteita asiakkailta lahes 90 % (Bell & Zemke 2006, 63).

5.3.2 Osaava henkilosto

Perusteellinen perehdyttaminen on tarkea tekija, kun halutaan luoda tulokkaalle tur-
vallinen olo; tunne siit3, ettd han hallitsee tyénsa (Osterberg 2009, 101). Mikéli tydnte-
kija ei hallitse omaa tyotansa eika osaa vastata asiakkaiden kysymyksiin, syntyy asiak-

kaalle huono vaikutelma. Yhta lailla tyontekija itse tuntee epaonnistuneensa ja hanen
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varmuutensa heikkenee. Newbyn (2000, 21) mukaan hyvaan asiakaspalveluun kuuluu
perinpohjainen tieto tavaroista ja palveluista, asiakkaista, organisaation toiminnasta ja
menettelytavoista sekd organisaation sisdisista asiakkaista, tydtovereista ja alihankki-
joista. Bell ja Zemke (2006, 117) taas toteavat kirjassaan Huippupalvelun johtaminen,
ettd asiakkaat odottavat henkiloston tietdavan yrityksen tuotteista ja palveluista

enemman kuin he itse, mutta tdma ei aina pida paikkaansa.

Hyvan palvelun edellytys on tydn osaaminen - tietamattomyys syo uskottavuutta asi-
akkaiden silmissa. Nain ollen uudenkin tyontekijan tulee tietaa ainakin vahan kaikesta.
Tullin asiakaspalvelupisteella ei voi luottaa siihen, ettda vuoronumerojarjestelman avul-
la voisi valita palveltavakseen ainoastaan ne asiakkaat, joita uskoo osaavansa auttaa.
Asiakkaat tulevat valilla kysymaan ilman vuoronumeroa tai vaaralla numerolla; joskus
uusi tyontekija voi olla hetkellisesti ainoa paikalla oleva asiakaspalvelija. Jokaista asia-
kasta ei voi kdannyttaa luukulta pois tai kdsked odottamaan, kunnes joku osaavampi
tulee paikalle. Asiakkaat usein ymmartavat tietamattomyyden, jos tyontekija kertoo
olevansa uusi, mutta tasta huolimatta asiakkaita ei voi jattaa kokonaan ilman apua.
Aina pitaa tarjota joku ratkaisu tai ohjata kyselija jonkun toisen puheille — kuitenkin
niin, ettei synny vaikutelmaa asiakkaan pompottelemisesta luukulta toiselle. Asiakkaal-
le ei saa syntyd myoskaan kuvaa, etta kukaan ei tied3, valitd ja ota vastuuta mistdan

(Newby 2000, 44).

Asiakaspalvelijoiden tulisi tietaa myds, mita kysymyksia asiakkaat todennakdisimmin
esittavat. Myos kiinteasti toimintaan liittyvien sidosryhmien tuntemisesta on etua. Li-
saksi hyva asiakaspalvelija tuntee erilaiset asiakasryhmat (Bell & Zemke 2006, 117).
Tullissakin asiakkaita on monenlaisia; on yksityisia ja yritysasiakkaita, pienasiakkaita,
avainasiakkaita ja kumppanuusasiakkaita. Eri ryhmien ominaisuuksien ja erityispalvelu-
jen tietaminen on edellytys palvelun onnistumiselle ja asioiden oikeanlaiselle kasittelyl-

le.



29 (43)

5.3.3 Toiminta erityistilanteissa

Ty0Ossa voi ilmaantua erilaisia poikkeustilanteita, joihin tulokas tulee valmistaa. Asiak-
kaat eivat aina kdyttaydy odotetulla tavalla, eteen saattaa tulla harvinaisia tilanteita tai
sahkoiset jarjestelmat voivat kaatua, jolloin pitda osata kayttaa vaihtoehtoisia mene-
telmia. Tulokas kaipaa myo0s tietoa siitd, kenen puoleen hanen tulee kdantya ongelma-
tilanteessa tai tarvitessaan apua. Usein organisaatiossa on tietyt toimintatavat, joita
noudatetaan aina samankaltaisissa tilanteissa. Joskus voi olla kuitenkin tarpeen jous-
taa. (Santonen 1996, 125.) Uuden tyontekijan tyota helpottaa, kun han tietaa, kuinka
paljon hdnelld on omaa padtdsvaltaa ja missa tilanteissa on luvallista joustaa sdaannois-

ta.

Uudelle tyontekijalle on hyva kertoa etukateen, millaisia vaikeita asiakkaita han saattaa
tyossaan kohdata ja miten tallaisissa tilanteissa tulisi toimia. Talloin tilanteet eivéat tule
yllatyksend, vaan tyontekijalla on tyokaluja niiden hoitamiseen. Kun tulokasta on val-
mennettu vastoinkdymisten mahdollisuuteen, hdnen on helpompi sailyttaa ammatilli-
suutensa, realistisuutensa ja tydmotivaation vaikeissa asiakastilanteissa (von Gruene-
waldt 2004, 44). Asiakkaan tyytymattomyyden takana voi olla hyvin monenlaisia asioi-

ta. Niiden tiedostaminen on ensimmainen askel tilanteen hallitsemiseen.

Valitusten kasittely oikein on myos tarkeas, silla tutkimusten mukaan asiakkaan koki-
essa, etta hanen valituksensa on kasitelty ystavallisesti, tehokkaasti ja asiallisesti, ha-
nen uskollisuutensa organisaatioon kasvaa (Newby 2000, 28). Organisaatiolla olisi hyva
olla yhtenainen politiikka valitusten kasittelylle, ja nama pelisaannét tulisi kayda lapi
perehdytyksen aikana (Valvio 2010, 148). Bell ja Zemke (2006, 95) kayttavat tyytymat-
toman asiakkaan tyytyvaiseksi palauttamisesta nimea palvelun normalisointi. Heidan
mukaansa tehokas palvelun normalisointi vaatii suunnitelmallisuutta ja tyontekijoiden
valmentamista tyytymattomien asiakkaiden kohtaamiseen. Normit auttavat tyonteki-
joita toimimaan oikein myos poikkeavissa asiakastilanteissa. (Bell & Zemke 2006, 95—

97.)
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5.3.4 Organisaatiokulttuuri toiminnan pohjana

Organisaation toiminnan ldhtokohdat, sen arvot, strategiat ja tavoitteet, eivat aina saa
ansaitsemaansa huomiota perehdyttdmisessa. Tai kuten Kjelin ja Kuusisto (2003, 45)
toteavat, perehdyttamisessa kylla puhutaan yrityksen tavoitteista, visiosta ja strategi-
oista, mutta itse perehdyttamisessa ei noudateta naita periaatteita. Kuitenkin pereh-
dyttaminen on tulokkaalle ensikosketus tydymparistoon ja han omaksuu helposti pe-
rehdytyksessa annetut toimintamallit. Uusi tyontekija imee itseensa helposti ymparoi-
vat asenteet tyotdan ja asiakkaitaan kohtaan — toisin sanoen omaksuu olemassa olevan
organisaatiokulttuurin (Gronroos 1987, 85). TyOympariston asenteella onkin suuri
merkitys siihen, millaiseksi tulokas kokee oman tydnsa ja miten han suhtautuu asiak-

kaisiin.

Jokaisella organisaatiolla on normeja ja arvostuksia, jotka toimivat ohjenuorana paivit-
taisissa tyotilanteissa. Normit ja arvostukset muodostavat organisaatiokulttuurin, joka
on tavallaan organisaation persoonallisuus. (Gronroos 1987, 85—-86.) Se maarittaa
muun muassa sen, kuinka tyontekijat ajattelevat, tuntevat ja kayttaytyvat sekd mita
asioita organisaatiossa arvostetaan (Alvesson 2002, 1). Schein (2001, 45) listaa kulttuu-

rin osatekijat seuraavasti:

Ulkoiseen sdilymiseen liittyvat tekijat
Toiminta-ajatus, strategia, paamaarat
Keinot: rakenne, jarjestelmat, prosessit
Mittaaminen: virheiden havaitsemis- ja korjaamisjarjestelmat
Sisdiseen yhdentymiseen liittyvat tekijat
Yhteinen kieli ja kasitteet
Ryhman rajat ja identiteetti
Valtasuhteiden ja ihmisten valisten suhteiden luonne
Palkintojen ja statuksen kohdentaminen
Syvat perusoletukset
Ihmisten suhde luontoon

Todellisuuden ja totuuden luonne
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Ihmisluonnon luonne
Ihmisten valisten suhteiden luonne

Ajan ja tilan luonne

Tyontekijoiden sisdistamien voimakkaiden arvostusten on huomattu tehostavan orga-
nisaation toimintaa ja motivoivan henkildstoa. Tyontekijoiden on helpompi toimia eri
tilanteissa yhtendisesti ja organisaation toivomalla tavalla, kun toimintaa ohjaavat
normit ja arvostukset ovat heidan tiedossaan. (Gronroos 1987, 85—-86.) Organisaa-
tiokulttuurin omaksunut tyontekija tietda miten tyot hoidetaan, milla asioilla on todel-
lista merkitysta ja millainen kaytos ei ole hyvaksyttavaa (DeCenzo & Robbins 2005,

201).

Organisaatiokulttuurista viestitdan tyontekijoille monin tavoin. Yksi tarkeimmistad on
johdon ja avainhenkildiden esimerkki. Myo6s konkreettinen materiaali voi toimia apuna
organisaatiokulttuurista viestimisessa. Materiaalina kdytetdaan henkilostolehtia ja jois-
sain organisaatioissa tulokkaille annetaan organisaatiokulttuuriin perehdyttava kirja-
nen. (Siukosaari 1999, 52.) Haasteena organisaatiokulttuuriin perehdyttamisessa on se,
ettd kulttuurin elementit ovat usein tiedostamattomia. Henkil6sto kylla toimii arvojen
ja normien mukaan, mutta jos heidan pitadisi kertoa organisaatiokulttuurista sanoin, se

ei valttamatta onnistuisi. (Shcein 2001, 34-35.)
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6 KEHITYSEHDOTUKSET

Tampereen Tullin perehdyttaminen on monelta osin kunnossa. Tulokas otetaan hyvin
vastaan ja hanelld on oma perehdyttdjansa, johon voi turvautua ja joka osaa asiansa.

Muutkin tyontekijat ovat valmiita auttamaan tarvittaessa. Uudelle tydntekijdlle esitel-
ladn kanssatyontekijat, myos johtohenkilot. Tulokas saa paljon tietoa ja kysymalla saa
tietoa sellaisistakin asioista, joita ei varsinaisesti opeteta. Virheisiin suhtaudutaan ym-

martavasti ja palautetta annetaan rakentavasti.

Perehdyttamista on mahdollista kehittaa lisaamalla tulokkaan tietoja yrityksesta ja
tyostdan jo ennen tyon alkua ja sen alettua. Omaan tyohon perehtymisessa auttaa
tyoohjeisiin tutustuminen. Myds muun, yleisen tiedon siirtdminen tulokkaalle on hyva
tehda mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Ndin uusi tyontekija voi toimia mahdolli-

simman pian tehokkaana organisaation jdsenena ja luottaa omiin taitoihinsa.

6.1 Tyoohjekansio

Tervetuloa Tampereen tulliin — opas tulliselvitystyéhédn toimii tulokkaan tukena tyon
opettelussa. Kansio toimii [ahinna muistuttajana, josta voi kerrata opittujen tehtavien
kulun ja niihin liittyvat asiat. Se voidaan kuitenkin antaa tulokkaan luettavaksi jo ennen
toiden aloittamista, jolloin tyontekijan kokonaiskuva tehtavista selkiintyy ja hanella on
tehtavien kdaytannon harjoittelun alkaessa jo jonkinlaista teoriapohjaa. Ohjeet on pyrit-
ty tekemaan niin yksinkertaisiksi ja samalla kattaviksi, etta niitd seuraten pystyy suoriu-

tumaan tavallisista tehtavista ilman ohjausta.

Opastettaessa tulokasta suullisesti ei kaikkia asioita valttamatta muista mainita. Ohje-
kansio auttaa ehkdisemaan virheita, koska siita 10ytyy kunkin tehtavan lisaksi siihen

littyvia muita seikkoja, jotka tulisi huomioida. Varsinaisten tydohjeiden lisdaksi kansio
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sisaltaa tietoa yleisista kaytannoista tyohon liittyen seka tydssa tarvittavia yhteystieto-

ja. Kansiota on helppo selata ja kdyttdaa tyon ohessa.

Kansio on Tullin jarjestelmissa sahkoisessa muodossa. Ndin sitd voidaan paivittaa tar-
vittaessa helposti. Pdivittaminen helpottuu, kun siita vastaa yksi henkil® sen sijaan,
ettd kaikki kavisivat vuorotellen lisdilemassa asioita kansioon. Paperiversiona olevan
kansion paivitysta helpottaa se, etta kansiosta voi irrottaa yksittdisia sivuja vaihdetta-

vaksi.

6.2 Yleinen tieto

Seuraavassa on esitetty yleisia tietoja, joiden kertominen tulokkaalle parantaa hanen
asiakaspalveluvalmiuttaan ja osaamisen tunnettaan. Nama ovat tietoja, jotka eivat
ehka ole valttdmattomia tyon kannalta, mutta joiden hallinta auttaa tyontekijaa luo-
maan asiakkaille positiivista kuvaa Tullista ja edesauttaa omaa tyossaviihtymista. Tullin
asiakkaat kysyvat toisinaan muutakin kuin suoraan Tullin toimintaan liittyvia asioita.
Usein kysytdan ajo-ohjeita johonkin ldhelld olevaan osoitteeseen tai etsitdan samassa
rakennuksessa olevaa toista yritysta. Postitullausasiakkailta tulee paljon kysymyksia

myo6s postin toimintaan liittyen.

Selvita tulokkaalle varsinaisen tydonopetuksen lisaksi
e yhteys postiin, katsastukseen ja muihin sidosryhmiin
e mita muita organisaatioita tyéskentelee Tullin rakennuksessa
e yhteys omiin osastoihin Tampereen tullin ja koko Tullin sisalla, kenelle mikin
asia kuuluu ja miten eri yksikot toimivat
e kuka on asiantuntija millakin alueella, kenelta kysya jos asiakas esittda vaikean

kysymyksen



34 (43)

e mitd asiakkaat kysyvat usein

o |omakkeiden taytto, jotta osaa opastaa asiakasta

e miten hoitaa valitus

e miten kohdataan asiakkaan negatiiviset asenteet

e miten asiakkaiden kansalaisuudet voivat vaikuttaa kayttaytymiseen

e mita tietoa Tullin internetsivuilta [6ytyy muilla kielilla / mista vieraskielinen

henkilo saa tietoa tuonti-, vienti- tai autoveroasioista

e menettelytavat hairio- ja poikkeustilanteissa
e miten seuloa jatkuvasti sahkopostilla tulevista ohjeista tyon kannalta oleelli-

simmat

Seuraavassa on eritelty tarkemmin muutamia asioita, joihin tyontekijan olisi hyva osata
vastata. Joidenkin kysymysten luonteesta johtuen naihin kysymyksiin ei ole kirjoitettu
vastauksia tdssa opinndytetyossa. Kysymyksista voidaan kerdta vastauksineen lista tu-

lokkaan tueksi.

Postipaketit

e Milla perusteella paketit tulevat Tulliin

e Miten Vantaalle jaanyt paketti voidaan siirtdaa Tampereelle ja kauanko siirto
kestaa

e Mihin aikaan paivasta paketit saapuvat Tulliin

e Missa tilanteissa paketti voidaan tarkistaa Tullissa ja lahettda suoraan asiakkaal-
le

e Mahdollisuus tullata paketti Itellan tai huolintaliikkeen palvelua kayttaen

Autoverotus

e Miten autontuontiprosessi etenee kokonaisuudessaan
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e Miten autoverolomakkeet taytetdan, jotta osaa neuvoa tarvittaessa asiakkaita
e Missa sijaitsevat lahimmat katsastusasemat
e Viliaikainen ajolupa: voimassaolo ulkomailla, ajoneuvokohtaisuus, jatkaminen

luvan umpeuduttua

Vienti ja tuonti

e Missa sijaitsevat yleisimmin kaytetyt / Iahimmat huolintaliikkeet

e Mita lomakkeita Tullista voi ostaa ja mistd muualta niita saa

6.3 Organisaatiokulttuuri

Organisaatiokulttuurista voidaan viestia tulokkaalle kasvotusten tai kirjallisesti. On
myo6s huomioitava, ettd tydoympariston asenne ja tyontekijoiden kaytos kertovat tulok-

kaalle organisaatiokulttuurista kaikista selvimmin.

Tullilla on Intranetissaan Tullilippu-tulokasopas, jossa kdaydaan lapi oman tydn suhdetta
organisaatioon ja Tullin arvoihin tehtavakysymysten kautta. Lisaksi Intranetissa on sa-
mantapainen tehtavapaketti tydelamavalmiuksiin liittyen. Naissa arvoihin ja strategi-
aan liittyvien tehtavien osuus on melko pieni. Siita huolimatta tallaisten tehtavien lapi-
kaynti voisi auttaa tulokasta tutustumaan Tullin organisaatioon ja omaan tyonkuvaan-
sa seka ymmartamaan ne periaatteet, joiden pohjalta Tulli toteuttaa asiakasstrategi-
aansa ja miten tama heijastuu kaytannon tyohon. Talla hetkelld materiaalia ei hyédyn-

neta parhaalla mahdollisella tavalla.

Uutta tyontekijaa voi kehottaa tutustumaan Tullin internetsivuihin jo ennen ensim-
maista tyopaivaansa ja kertoa, mitka asiat sivuilla erityisesti liittyvat hanen tyéhonsa.
Tulokkaalle voi vuosikertomuksen lisaksi antaa muutakin materiaalia etukateen tutus-

tuttavaksi.
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6.4 Muuta huomioitavaa

Kirjoittaessani asenteista Tullia kohtaan mietin myds niiden vaikutusta Tullin tyonanta-
jakuvaan. Tullin henkilostotilinpaatoksen (2009, 4) mukaan Tullin strategisena tavoit-
teena on olla kilpailukykyinen ja haluttu tyonantaja. Se, miten tavoitteeseen paastaan,
on asenteiden valossa haasteellista. Tullin rekrytointiprosessissa ei oman kokemukseni
mukaan ole huomauttamista, mutta miten saadaan ihmisia tarttumaan tyotarjouksiin
eli miten tyontekijoitd houkutellaan Tulliin? Tullityota ei tuoda oikeastaan missadan
esiin uravaihtoehtona ja keskustelupalstojen viestit (Kontrolli 2010) osoittavat, ettei

ihmisilla ole selvaa kasitysta siitd, miten erilaisia ja monipuolisia tehtavia Tulli tarjoaa.

Tullin internetsivut ovat todenndkdisesti yksi tarkeimmista kanavista, joilta tehtavista
kiinnostuneet etsivat tietoa. Kotisivuilla ei kuitenkaan ole minkdanlaista esitetta tai
vastaavaa tullityosta tai rekrytoinnista. Tallainen I6ytyy kuitenkin intranetista. Tullin
tavoitteiden kannalta voisi olla hyddyllista pohtia sitd, miten tullityota vaihtoehtona
tuodaan esiin ndkyvammin ja siten, etta se herattaa positiivisia mielikuvia ja kiinnos-

tusta Tullia kohtaan.
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7 POHDINTA

Kun lahdin kehittelemaan ajatusta ohjekansiosta, oli suunnitelmana tehda ohjeet ta-
vallisimpiin tulliselvitystoihin seka tarjota nadiden lisdksi malleja esimerkiksi lomakkei-
den tayttoon. Kansion edistyessa sisallytin mukaan myos yleista tietoa tyostad, kuten
yhteystietoja, tydajat ja ohjeita sahkdpostin ja muiden sovellusten kdyttoon. Tahan
vaikutti tutustuminen samasta aiheesta aikaisemmin tehtyihin opinndytetéihin. En
halunnut kansion kuitenkaan olevan organisaatioon yleisesti perehdyttava materiaali,
joten pidin yleisen tiedon maaran vahaisena ja annoin paaosan konkreettisille tyéoh-

jeille.

Ohjeistuskansion paaasiallisina tietoldhteina olivat oma tyokokemukseni ja tulliselvi-
tyksen tyontekijoiden asiantuntemus. Lisaksi kaytin jonkin verran Tullin sdhkoisessa
muodossa olevia ohjeita. Kansiota kootessani keskustelin sisdllosta kanssatyontekijoi-
den kanssa, ja ennen materiaalin tulostamista tarkistutin kirjoittamieni tietojen oikeel-

lisuuden Tullin tyontekijalla ja pyysin haneltd myos kehitysehdotuksia.

Ohjekansio jakaantuu 11 padotsikon alle. Osat on jarjestetty siten, ettd alussa on varsi-
naiseen tehtavaan liittyva pidempi tyoohje ja sen jalkeen muut tehtavaan liittyvat asi-
at, joilla ei valttamatta ole olemassa selvaa loogista jarjestysta. Otsikointi ja sivunume-
rot helpottavat oikean asian [6ytamista nopeasti. Sivunumerointi voi toisaalta haitata
kansion paivittamista, mutta koen sen silti tarpeelliseksi. Jos kansiosta ottaa esimerkik-
si irti yksittaisia sivuja, ne on helppo laittaa takaisin oikeaan paikkaan sivunumeroinnin
avulla. Kansiossa on runsaasti malleja asiakirjojen taytt6- ja leimaustavoista seka kuval-

liset ohjeet tullausjarjestelmien kaytosta.

Ohjekansion ulkonakoon ei ole suuremmin kiinnitetty huomiota; ainoastaan varitys on
valittu Tullin varien mukaan ja asettelussa on pyritty selkeyteen ja johdonmukaisuu-
teen. Yksinkertainen ulkonako lisda ohjeiden selkeytta. Kuviot 4 ja 5 havainnollistavat
ohjekansion ilmettd. Kansion visuaaliseen ilmeeseen olisi voinut panostaa enemman,

mikali sen tekemiseen olisi ollut enemman aikaa.
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Kuviot 4 ja 5: Ty6ohjekansio (Tuuli Vuorma 2010)

Ohjekansioon otettiin mukaan myds postitullaus, vaikka ohjeet tdhan liittyen saattavat
pian olla turhia postitullauksen sahkoistymisen myo6ta. Olimme toimeksiantajan kanssa
yhtad mielta siita, ettd postitullauksen kasittelysta on kuitenkin hyotya etenkin oman

oppimiseni suhteen. Talla hetkelld postitullaus muodostaa suuren osa-alueen tulliselvi-

tystydssa, ja sen pois jattaminen olisi supistanut ohjeita merkittavasti.

Teoriatietoa etsin perehdyttamista, tydonopetusta ja asiakaspalvelua kasittelevista kir-
joista. Etsin tietoa my0s Internetista ja sahkoisista tietokannoista, mutta ndma eivat
antaneet sellaista tietoa, jota olisin tarvinnut. Tullin internet- ja intrasivut toimivat
myo6s hyvana lahteena. Aineiston keruu tydn alussa oli vaikeaa, kun nakékulma ei ollut

tarkentunut riittavasti. Tiedonhankinta kuitenkin helpottui aiheen rajautumisen myo6ta.

Kaikissa opinndytetyon vaiheissa on pyritty luotettavuuteen. Opinnaytetyon laatimi-
sessa piti huomioida myds tietoturva-asiat. Kdvimme esimiehen kanssa keskustelua
muun muassa siita, voiko ohjeistuksen julkaista sellaisenaan. Tullin toiveesta ohjeistuk-
sesta on peitetty kaikki tiedot, joita ei voi luovuttaa ulkopuolisille. Ohjeistuksesta jul-

kaistaan tdssa raportissa vain osa.

Tyon alkuvaiheessa ongelmana oli sopivan nakékulman léytaminen ja rajaaminen. Pe-
rehdyttamista kasittelevia opinnayteto6ita tehdaan paljon, ja samojen asioiden toista-
minen ei tuo lisdarvoa opinndytetydhon. Nakokulma muuttui tyon tekemisen aikana

parikin kertaa, kunnes paadyin tarkastelemaan aihetta tasta asenteiden ja asiakaspal-



39 (43)

velun nakokulmasta. Mikali tekisin samanlaisen tyon uudestaan, pyrkisin rajaamaan

aiheen tarkasti mahdollisimman aikaisessa vaiheessa.

Kayttamani lahteet olivat hyodyllisia ja monipuolisia. Asiakaspalvelua kasittelevissa
kirjoissa olisin kaivannut enemman informaatiota asiakkaiden asenteisiin — kirjat kun
tuntuivat kasittelevan asenteita lahinna asiakaspalvelijan palveluasenteen kannalta.
Samoin monissa henkildstojohtamisen kirjoissa perehdyttamisen osuus on suhteellisen
pieni. Koin oman havainnoinnin olevan toimiva tapa kerata tietoa asiakkaiden esitta-
mista kysymyksista ja heidan suhtautumisestaan Tullia kohtaan. Kysymysten innoitta-
mana otin selvdd muun muassa joistain autoverotukseen liittyvista asioista, joita en

aiemmin ollut juurikaan ajatellut.

Ohjekansion laatimisvaiheessa mieleeni tuli uusia kysymyksia, joiden kautta tietamyk-
seni Tullista ja tulliselvitystydsta kasvoi. Epaselvaksi jddaneet asiat tulivat selviksi kirjoit-
taessa ja opin myos sellaisista tehtavistd, joita en vield kansion laatimisvaiheessa ollut
paassyt tekemaan. Koen oppineeni paljon perehdyttamisestd ja tydonopastuksesta
opinnaytetyon tekemisen aikana. Myos tietoni tieteellisen raportin vaatimuksista ja

lahteiden kaytosta ovat kasvaneet.

Olen saanut ohjekansiosta positiivista palautetta Tullin tyontekijoita. Tata kirjoittaes-
sani kansiota on hyédynnetty jo parin henkilon tydnopastuksessa. Ole myos itse kayt-

tanyt kansiota jonkin verran apuna omassa tyossani.

Toivon, etta ohjekansion hyddyntamisen lisaksi Tullissa kehitetaan perehdyttamista
valmentamalla uutta tulokasta entista paremmin organisaatiokulttuuriin seka tyéhon
ja tyotilanteisiin jo ennen varsinaisiin asiakastilanteisiin astumista. Kerdamaani listaa
tyohon liittyvista tiedoista voidaan kayttaa apuna uusien tyontekijoiden perehdyttami-
sessd. En ole liittanyt listaan vastauksia kysymyksiin; nama vastaukset voidaan hakea
vhdessa tulokkaan kanssa tai pyytda tulokasta itse selvittdmaan asiat, jotka han kokee

tarkeimmiksi.
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Opinnaytetyon molemmat osat, ohjekansio ja raportti, valmistuivat ajallaan. Olen tyy-
tyvdinen siihen, ettd sain opinndytetyon aiheen tdssa vaiheessa opintoja. Opinnayte-
tyon tekeminen koulun ja tyoharjoittelun ohella on vaatinut paljon, mutta tdman tyon
valmistuttua olen selviytynyt kahdesta opintojen suuresta urakasta: harjoittelusta ja
lopputyostad. Opinndytetyon tekeminen nyt mahdollistaa suunniteltua aikaisemman

valmistumisen.
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Liite 1: Tyoohje tulliselvitykseen

Luottamuksellisuusseikkojen vuoksi liitteena on vain osa ohjeistuksesta.
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1 Yleiset asiat

1.1 Tampereen tullin yhteystiedot

Osoite Patamaenkatu 18 / PL 133
33101 Tampere
Aukioloajat ma-pe 8.00-16.15

Autoverotus 9.00-11.30ja 12.30-15.00

Puhelinnumerot Tulliselvitys 020 690612
Autoverotus 020 690600

Tulliselvityksen fax 020 492 4481

1.2 Sahkoposti

Tullin sdhkopostijarjestelmaan padsee tullin intrasivuilta 2 Oikopolku = Web mail.

Oma sahkoposti on muotoa etunimi.sukunimi@tulli.fi. Kdyttdjatunnus on sama kuin koneelle kir-
jautumistunnus.

1.3  Yhteissahkoposti

Yhteissahkopostin osoite:
LTP.tampere.tullaus@tulli.fi

Kayttajatunnus:

Postitullausasiakkaat lahettavat toisinaan tositteen ostostaan yhteissahkdpostin kautta. Asiakasta
voi myos kehottaa lahettamaan tositteen tata kautta, jos hanella ei ole sita mukana ja tulostus-
mahdollisuutta ei ole.

1.4 Fax

Tulliselvityksen fax-jarjestelmaan paasee Internetissa osoitteessa:



1.5 Valuuttakurssit

Kuukausittain vaihtuvat valuuttakurssit |6ytyvat osoitteesta www.tulli.fi. Katso sivun alareunasta
kohta Valuutan muuntokurssit.

Suora osoite:
http://www.tulli.fi/fi/yrityksille/tuonti/valuutan_muuntokurssit/index.jsp

1.6 Tulliselvitystyossa tarvittavia internetsivuja

Tullin internetsivut
www.tulli.fi

Tullin intranet

ELEX-vientisovellus

EORI-numeron validointi

DDS-hakupalvelu

Esimerkiksi taric-tietokanta ja tullitoimipaikkaluettelo.

1.7 Asiakaspalvelupisteet

Tulliselvityksessa on 7 asiakaspalvelupistetta. Asiakkaat kutsutaan vuoronumeroiden mukaan. Saat
vuoronumerojarjestelman naytolle klikkaamalla tyopoydalla Vuorokutsu-kuvaketta.

Vuoronumerojarjestys:
A Posti/Kateis

B Kassa

C Import

D Export

E TIR Carnet

F Autovero



http://www.tulli.fi/
http://ilmari.tulli.fi/TH_Intra/Intra/etusivut/Yleinen/index.jsp
http://ec.europa.eu/taxation_customs/dds/eorinumval_fi.htm

1.8 Tyovaatetus

Tulliselvityksessa tydoskennellessa tyovaatetuksen tulee olla siisti ja asianmukainen. Asiakkaiden
tulee voida tunnistaa henkil6 tullin tyontekijaksi. Harjoittelijalla ei ole varsinaista virkapukua; sen
sijaan sopiva vaatetus on tullin paita ja tummat housut. Sinetoitdessa on hyva pitaa huomioliivia
onnettomuuksien valttamiseksi. Turvakenkia tulisi pitaa erityisesti ulkot6issa, kuten sinetoitdessa.

1.9 Poissaolot

Sairastapauksissa tyontekija voi olla 3 paivaa pois hankkimatta lddkarintodistusta. Poissaoloista
taytyy aina ilmoittaa omalle esimiehelle. Poissaolot merkitdan kopiohuoneen seinélla olevaan tau-
luun. Poissaolot merkitddn sairauden paatyttya myos poissaolojarjestelmaan, joka I6ytyy Intrasta.

1.10 Tyossa tarvittavat lomakkeet ja tarvikkeet

e Toimistotarvikkeet |6ytyvat tarvikevarastosta.

e Lomakkeet, kuten SAD-lomakkeet, ovat ensimmadisen asiakaspalvelupisteen takana loma-
kekaapissa.

e Postipaketit ovat postihuoneen hyllyilld jarjestettyna saapumisnumeron mukaan.

e Varakortteja, palautustarroja ja muita postipaketteihin liittyvia tarvikkeita on pakettien
avaustiskin laatikostoissa.

e Sinettejd on kassakaapin takana. Ottaessasi uusia sinetteja kayttoon tee merkinta vihkoon.

1.11 Arkistointi

Postitullaus

Postitullauksesta syntyvat tullauspaatokset laskuineen keratdaan omaan henkilokohtaiseen kansi-
oon. Merkitse kansion paalle vuosi ja koodi T-80 mustalla tussilla seka kansion ensimmaisen tosit-
teen juokseva paivamaara punaisella tussilla. Tullauspaatokset arkistoidaan jarjestyksessa van-
himmasta uusimpaan tullausnumeron mukaan. Kun kansio on taynna, merkitse kansion paalle vii-
meisen tositteen juokseva paivamaara.

TIR-carnet
TIR-passitukset arkistoidaan niille tarkoitettuun kansioon passituskaappiin paivadjarjestykseen.

Tuonti
Tuontitullaukset arkistoidaan niille tarkoitettuun kansioon tuontikaappiin tulonumeron mukaan,
uusin paallimmaiseksi.

Kassa
Kassatositteet ldhetetdan paivittain Turkuun.
Toiset kappaleet paivaraporteista, tilityskuiteista yms. arkistoidaan itselle.



1.12 Vastausrinki

Tulliselvityksen vastausrinkiin kytkeydytaan aamulla téihin tullessa ja poistutaan toista lahtiessa.

Vastausrinkiin kytkeytyminen:
Laheta viesti

Vastausringista poistuminen:

Laheta viest: |

1.13 Sinetointimerkinnat

Merkitse tekemiesi sinetdintien ja sinetin poistojen lukumaara paivittain listaan. Joka kuukausi
otetaan kayttoon uusi lista ja vanhat viedaan tulliselvityksen esimiehelle.

1.14 Tyoajat ja kulkukortti (Ldhde: Tullin Intranet)

Liukuma-ajat: Aamuliukuma on kello 6:30-9:00 ja iltaliukuma kello 15:15-19:00.
Tasoittumisjaksot: Paivittdinen tydaika voi vaihdella siten, ettd tydaika tasoittuu kolmen kuukau-
den ajanjaksossa keskimaarin 36 tuntiin 15 minuuttiin viikossa tai arkipyhien ja vastaavien vaiku-
tuksesta sita alhaisempaan tuntimaaraan.

Liukuman enimmadismaarat: Paivittdisen tydajan pituus voi vaihdella liukumarajojen puitteissa.
Tasoittumisjakson lopussa positiivisesta tydaikasaldosta leikkautuu 30 tuntia ylittdva osa. Negatii-
vinen tyoaikasaldo ei saa olla tasoittumisjakson paattyessa 10 tuntia suurempi eika voi tasoittu-
misjakson kuluessakaan ylittaa 20 tuntia. Sallitut enimmaispoikkeamat (+30/-10) jakson lopussa

siirtyvat seuraavaan jaksoon.

Virkistystauko: Virkistystauko on vahintdaan 30 minuutin ja enintaan puolentoista tunnin pituinen.

Kulkukortti (Ldhde: Tullin Intranet)

SISAAN -leimaus tehd3in tavallisesti tyohon tultaessa

ULOS-leimaus tehdaan tavallisesti tyosta lahdettaessa

MATKA SISAAN leimataan silloin, kun tullaan kesken paivan tydmatkalta, tydasialta tai virka-asialta
LOUNAS-leimausta kdytetaan ruokatauolle Ihdettdessi. Ruokatauolta palatessa leimataan SISAAN

OMA ASIA -leimausta kdytetdan lahdettaessa tyosta henkilokohtaisten asioiden vuoksi. Omalta
asialta palatessa leimataan SISAAN. Mikali oma asia on p3ivdn viimeinen leimaus, eikd seuraavana



tyopdivana ole leimauksia, viahennetdan poissaolopdivan normipituus saldosta. Taman ominaisuu-
den ansiosta oma asia -leimausta voidaan kdyttaa saldovapaan leimaamiseen

YLITYO SISAAN: YLITYO-painiketta kdytetdan sisaan leimauksena silloin, kun tullaan ylityhén en-
nen tydajan alkua.

YLITYO ULOS: YLITYO-painiketta kiytetddn ulosleimauksena silloin, kun lahdet3in ylitydsta.

SAIRAS SISAAN: SAIRAS-painiketta kdytetidan sisddn leimauksena silloin, kun tullaan tydhdn tydajan
alkamisen jalkeen sairauden, ladkarissakaynnin tms. vuoksi.

SAIRAS ULOS: SAIRAS-painiketta kaytetdaan ulosleimauksena silloin, kun Iahdetaan tyosta sairau-
den, ldadkarissakdaynnin tms. vuoksi

LOMA-painiketta kdytetaan lomalle lahdettdessa.



2 Kassa

2.1 Kassan avaaminen

Mene sovellusvalikosta Tullin kassajarjestelma = Rupeama = Avaa
Valitse oikea kassa aktiiviseksi ja kirjoita rahamaaraksi sama summa kuin pohjakassassa, paina OK.

2.2 Kassan sulkeminen

e Laske kassa.

e Mene Tullin kassajarjestelmaan = Rupeama - Sulje

e Valitse suljettava kassa ja paina OK.

e Syota Pankkikortti-kenttdan vieressa nakyva summa.

e Syotd Kateinen-kenttdan laskemasi kassan summa. Taman tulisi olla sama kuin vieressa na-
kyva summa.

e Syotd paatospohjakassaksi kassan kateissumma.

e Paina Laske summat = Sulje lipas

e Lipaseron ja pankkisumman tulisi suljettaessa olla 0 €.

— e e L L — ]
j&l Kassalippaan sulkeminen

Ohje
Lipastunnus Lippaan nimi Rupeama Rupeaman aloituspvm ja aika
20048 SARANK2 0643 03.08.2010 08.36:47
Lippaan rahasummat ¢ALUUTTA 1) Lippaan rahasummat MALUUTTA 2%
Lasketiu aloituspohjakassa 1 251,40 EUR Laskettu aloituspohjakassa
LASKE KAIKKI MAKSUTAVAT JA SYOTA SUMMAT LASKE KAIKKI MAKSUTAVAT JA SYOTA SUMMAT
Maksutavat Jarjestelmdn Kassahenkildn Maksutavat Jarjestelmdn Kassahenkildn
laskemat laskemat laskemat laskemat
summat summat summat summat
Pankkikortti 65,32 65,32 Pankkikortti
Kiteinen 1251,40 1251,40 Kiteinen
Shekki ja vekseli 0,00 Shekki ja vekseli
Kuittimaksu 0,00 Kuittimaksu
Yakuus 0,00 Vakuus
Piadtdspohjakassa 12% 1.40| Pddtdspohjakassa
LASKE SUMMAT (valuutta 1) |
Lipasero Lipasero
Pankkisumma Pankkisumma




Allekirjoita tulostuva kassaraportti. Nido kassaraportti yhteen kyseisen paivan tositteiden kanssa ja
laheta tositteet osoitteeseen:

Turun tulli

Kassa
PL 386

20101 Turku

2.3

2.4

Maksun ottaminen

Valitse tullin kassajarjestelmassa Uusi veloituskassatapahtuma.

Hae maksu tullausnumerolla.

Valitse maksutavaksi kdteinen tai pankkikortti asiakkaan toiveen mukaan. (Jos valitset
pankkikortin, tulee sinun kirjoittaa summa itse sille varattuun kenttaan.)

Ota maksu asiakkaalta.

Paina Lisaa ja Hyvaksy. Tulosta tositteet.

Jos asiakas maksaa kerralla useamman maksun, voit hakea kaikki maksut samaan kassatapah-
tumaan.

Maksun voi maksaa osittain kéteiselld ja osittain kortilla.

Muut kuin Tullin maksut

Tullissa otetaan vastaan tullin omien maksujen lisaksi muita verohallinnon maksuja, kuten kiin-
teistoveromaksuja ja varainsiirtoveroja. Lisdksi vastaan otetaan esimerkiksi Trafin maksuja.
Muut kuin Tullin maksut lI6ytyvat kassajarjestelmassa Kassatapahtumat-valikon alta. Syota tar-
vittavat tiedot ja ota maksu normaaliin tapaan.

Tilitys

Laske kassa.

Erota kassasta tilitettava maara.

Sulje kassa muuten normaalisti, mutta sy6ta Paatdspohjakassa-kenttaan summa, mika jaa
paatospohjakassaan tilityksen jalkeen.

Painaessasi ”"laske summat” pankkisumma-kenttaan tulee tilitettava summa.

Paina Sulje lipas.

Tayta paivakassatilitys-lomake mallin mukaan.

Skannaa lomake sahkopostiisi ja [aheta Turun kassaan (I6ytyy yhteystiedoista nimella LTP
Turkukassa).
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e Kirjoita tilityspussiin tekstit mallin mukaan. Laita rahat ja paivakassatilityslomakkeen en-
simmainen sivu tilityspussiin. Sulje pussi, irrota kuittiliuska ja nido liuska padivakassatilitys-
lomakkeen alempaan kappaleeseen (tama arkistoidaan itselle).

e Vie tilityspussi kassakaapin ylahyllylle.

Humret niapt (A ATy

Tilityskuitti

T GoLD ']
AFENEEPSAFEKEEPSAFEKEEPSA
| ] i 3 T

e

LI = S e LS

= e =
= e g
=z £
= £ E
= = e
= & ¥ i
5 = =
F . :
= | Group 4 Securicor E
= £ E
E 4 . i
= = Liketikjli /Avsindare | Sender [ Nadawecu =
E
= 3 z
=2y H
|- 2
= -] 2
= -4 =
E z
= z E
= | ]
= = =
= ] =
= = x
=3 =
= x 7
= =

g f §
g F g
= E 3
= - =
=3 = -
: = =

Tilityspussi
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2.5 Lomakkeet

Yritykset voivat ostaa tullilta joitakin lomakkeita, kuten alkuperatodistuksia. Nama Ioytyvat tullisel-
vityksen lomakekaapista. Lomakeostoista tehdaan kateiskuitti.

Lomakemyynnissa ei kdyteta kassaa, vaan rahat ja kuitti annetaan kasiteltdavaksi naita tilityksia hoi-
tavalle henkilolle.
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3 Postitullaus

3.1 Tullaus

e Ota asiakkaalta saapumisilmoitus ja tosite ostosta (tilausvahvistus / lasku).

e Tarkista asiakkaan henkil6llisyys ja kirjoita saapumisilmoituksen taakse henkilétunnus sille
varattuun kohtaan.

e Pyyda asiakkaalta allekirjoitus saapumisilmoitukseen ja allekirjoitus + henkilétunnus tosit-
teeseen.

e Hae postipaketti asiakkaan avattavaksi. Tarkasta sisalto.

e Etsitavaralle oikea nimike.

e Siirry postitullausjarjestelmaan ja etene ohjeen mukaan.

EBX

Ikkunat Naytdn tulostus Ohje Sulje
Tullauksen perustiedot

Tullausnumero Tulliselv.erdn L.. Tap.version tila
Hyviksymispvm Yeronmaar.pvm Kotitulli FIZ29000 Tampere
Jattépvm Tullaustyyppi Posti Kielikoodi

limoitustiedot O | Yksinkertaistettu tullaus @ | Normaalitullaus (3 | Verot ja maksut ¢ |

limoitustiedot

limoituksen jattopvm. [Wmaism ——— [+ Poikkeava veronmiir.pvm.
Tavaranhaltija Lihettdjd
Toimijan tunnus |F| ||123456—?890 | Lihettdjan luonne F Yritys/ei-EU -
Nimi [MALL sk AS | Lihettdjin nimi COMPANY LTD |
Lihiosoite loKUKATU 1 |
Postinumero ja -toimipa... 33100 |TamPERE |
Toimijan maa Fl Suomi =
Kisli FI Suomi >

Tapahtuman liiteasiakirjat
Asiakirjakoodi (44 | Agiakirjan numero {44 | Asiakirjan pwm (44
1Z2Z Muut asiakirjat |1234 |09.09.2010

e
Yirheet, selet
Tavaraerd | W/S/R-nro | Julkaistawuus | vakawuus Selite Tehty toimenpide Alitila

[Imoitustiedot
Tayta tavaranhaltijan ja lahettdjan tiedot seka tapahtuman liiteasiakirjan tiedot (saapumisilmoi-
tuksen numero ja saapumispdivamaara).

Jos asiakkaalla ei ole suomalaista henkilétunnusta, korvaa toimijan tunnus-kentén Fl
asiakkaan maatunnuksella (esim. RU) ja sy6td syntymdaika muodossa pp.kk.vvvv.

Yksinkertaistettua tullausta kaytetdan, kun tullataan alkoholia ja tupakkatuotteita seka lahjalahe-
tyksia.
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TREOITAL  TNay T TaToSTos OIE  JUNE

Tullauksen perustiedot

Tullausnumero elv.erdin L. Tulliselvitetty Tap.version tila Tullauspaatds muodostetty
Hyviksymispvn Imaar.pvm 2707 2010 Kotitulli FIZZ9000 Tampere

Jattépvm fawrewLn runad STYYppi Fosti Kielikoodi FI
Erit (32) ( limoitustiedot (1) rYksinkenaistenu tullaus % r Normaalitullaus () r\-‘erotja maksut &) |
17 4202 12 19 00 |~ l/Ta\faraeré'm perustiedot rTavaraerin verot |
Menettelytiedot
Taric-koodi (33, ... 4202121900 Ehtokoodi ¢@4) Lisikoodi Lisakood---iTeksti flcc
Menettely EU (37/... 4000 Menettely Kans. .. 939
Alkuperimaa (34) Tullikohtelu (36) 100
Tekstiilikategoria Tullijarjestelma ¢.. 1011
Tavaraerin kuvaus (Asiakas) (31) Tavaraerdan kuvaus (Tario

|REPPU | |muut‘

= Tavaraerin liiteasiakirjat
— T Wi £A AN T Bl s £ AN T - 1A4) | Lupa\firanomainen (44)

Tavaraerd | ¥jsjR-nro | Julkaistawuus | Yakawuus | Selite Tehty taimengpicde Alitila

(]

Selite

Perust.

08:32:3

Normaalitullaus

Tavaraeran perustiedot

Syota tavaran taric-koodi, alkuperamaa ja tavaran kuvaus.

Menettely-, tullikohtelu- ja tullijarjestelmakoodeiksi kirjoitetaan kuvassa ndkyvat 999, 100
ja 1011 (poikkeustilanteita lukuun ottamatta).

Muista merkita lisdkoodi, jos kyseessa on alennetun tullin tavara (esimerkiksi kirjat tai elin-
tarvikkeet).

Tavaraeran liiteasiakirja on tavallisesti tilausvahvistus tai lasku.
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Ikkunat Maytin tulostus Ohje Sulje
Tullauksen perustiedot

Tullausnumenr [itetty Tap.version tila Tullauspaatds muodostetty
Hyviksymispy 2010 Kotitulli FIZZ22000 Tampere

Jattdpvm JE— PR — — Kielikoodi FI
Erit (32 [ limoitustiedot ) | Yksinkertaistettu tullaus | Normaalitullaus (3 | Verot ja maksut ¢ |
174202 12 19 00 |~ | (Tavaraeré’m perustiedot | Tavaraerdn verot
_ || Arvotiedot
Laji (42,45 46,47 MAAra (42,45 46,47 “aluuttalaji Muuntokurssi EUR Veronkorotu
146 Laskutushinta 142,45[USD Yhohysw... 1,2121 117,52 5
312 Jarjestelman laske... 117,52 |EUR Eurn 1,0000 117,52

Paljoustiedot

Rooli (28,41,47) | MaArE (38,41,47) [ “rksikkd (28,41,47) [Tarkennin (38,..
Add MEttopaing | 0,500|KGM kilogrammaa
—|| - vVerotiedot
4] i EDE Yeralaji (47} [KJIJE[Et. .. [Lkdi.. | Y eroperuste (47) [via47  Werokamta [ v [ ¥ [ T [ Veronmédard
BOO ALY K [GLEE) 117,52|ELR | 22,000 ] | 27.02
Muistilappu | | Sulje

Yirheet, selet ja rajoitukset

Tavaraerd | WjSjR-nro | Julkaistavuus | vakawuus | Selite Tehty toimenpide Alitila
< Il [ »
Selite Perust...
08:53:0
—

Tavaraeran verot

e Arvotiedot: Kirjoita lajiksi 146 ja tavaran hinta tositteessa ilmoitetussa valuutassa.

e Paljoustiedot: Syota paljousrooliksi AAA Nettopaino ja kirjoita maara-kenttaan tavaran pai-
no ja yksikoksi KGM.

e Tallenna = Tarkasta ja laske

e Jarjestelma laskee ALV:n ja tullin maaran. Koko kannettava vero nakyy verot ja maksut -
naytolla.

Jos tavaran hinta jdd alle 150 euron, mutta rahti/postikulut nostavat arvon yli tullira-
jan, erota postikulut syéttimdalla laskutushinnaksi arvo ilman postikuluja. Liséd laji-
kohtaan koodi 1 Alv-peruste ja kirjoita téhén kohtaan mddrdksi koko arvo postikului-
neen. Tdll6in jérjestelmd kantaa vain arvonlisdveron.

Jos paketissa on selvdsti eri tullinimikkeeseen kuuluvia tavaroita, mutta ne ovat sa-
malta ldhettdjdltd ja Idhetetty samaan aikaan, voit tullata ne samalla tullauksella.
Paina tdlléin Uusi luodaksesi uuden tavaraerdn.

Jos asiakkaalle on saapunut useampi paketti, mutta tavarat kuuluvat samaan Iéhe-
tykseen ja ovat samanlaisia, voit tullata ne samaan nimikkeeseen. Laita téll6in limoi-

tustiedot-kohdassa liiteasiakirjoiksi molemmat / kaikki saapumisilmoitukset.

Jos asiakas tullaa samalla kerralla kaksi tai useampia erillisid IGhetyksi, tee erilliset
tullaukset. Ottaessasi maksua voit hakea kaikki tullaukset samaan veloitukseen.

15



TEEUITdL N4y L0 tUIosIus UTE  5UnE
Tullauksen perustiedot _J
'l Tullausnumero 2itetty Tap.version tila Tullauspaatds muodostettu 3
Hyviksymispvm F2010 Kotitulli FIZZ9000 Tampere
Jattdpym Kielikoodi FlI
limoitustiedot ) [ YksinKertaistettu tullaus (@) [ Normaalitullaus (3) [ Verot ja maksut () \
Tapahtuman verot
Weralaji (47) KJIFE | Lkdi (3... Weroperuste (473 {47 Werokanta N A T Weron madrid
|
Yeroerittely
Werolaji Selite Lasketiu maara Fannettava madra Minimisaantd Selite Tapahtuman ve
[=]e]e] ALY 27.020 27020
Verot Yhteensa Maksutiedot
Laskettu madrd y... 27,02 Tapahtuman tiedot Reskontran tiedot
Kannettava maiir... 27,02 Velallisen nimi MALLI ASIAKAS Reskontran maksutilanne  Maksettu
. g - 27.000
Maksuviite Maksettava mddrd
06 082010 27.000
lsailyty... Eripdiva 27 02 Maksettu madra 0.000
Muistilappu Tallenna Hae Sulje
aw
Virheet, selet ja rajoitukset
Tavaraera W5 /R-nro Julkaistawuus W akawuus Selite Tehty toimenpice Alitila
[ i »
Selite Perust..
%
E
q
08:34:56 3

IImoita maksettava summa asiakkaalle ja paina Tee paatos. Tulosta tullausp&atos.

3.2 Maksaminen

e Kopioi tullausnumero.

e Siirry tullin kassajarjestelmaan. Avaa Uusi veloituskassatapahtuma.

e Hae maksu tullausnumerolla.

e Valitse maksutavaksi kateinen tai pankkikortti asiakkaan toiveen mukaan. (Jos valitset
pankkikortin, tulee sinun kirjoittaa summa itse sille varattuun kenttaan.)

e Ota maksu asiakkaalta.

e Paina Lisaa ja Hyvaksy. Tulosta tositteet.

Anna asiakkaalle tullauspadatos seka toinen tositteista ja pankkikorttimaksusta syntynyt kuitti. Ota

toiset kappaleet tositteista itsellesi (nama lahetetaan paivan paatteeksi Turkuun) ja laita tullaus-
paatos laskuineen omiin arkistoihisi.

3.3 Postisaate

Merkitse postisaatelistaan tullaamasi pakettien tullauspaivat. Lisatiedot-kohtaan tulee merkinta

seuraavissa tapauksissa: Tavara on haltuunotettu, paketti on haettu valtakirjalla, tavara on tulliva-
paa, paketti on lahetetty takaisin tai annettu postin kuljetettavaksi tai lahetyksesta on tehty vara-

kortti saapumisilmoituksen puuttuessa.

16



Postisaatteeseen merkityt saapumisilmoitukset vieddan niille tarkoitettuun muovitaskuun (paket-
tien avaustiskilla).

Saapumisilmoituksesta otetaan aina kopio, jos tavara on haltuunotettu, annettu postin kuljetetta-
vaksi jne. Kopio laitetaan niille tarkoitettuun mappiin.

3.4 Postitullauksen arvorajat

Arvonlisdavero kannetaan, kun se ylittda 10 euroa. Kdytannossa tama tarkoittaa, etta alle 43 euron
arvoinen lahetys on veroton.

Tullia ei kanneta, jos tavaran arvo on alle 150 euroa. Alle 150 euron lahetyksista tulee kuitenkin
maksaa ALV.

Lahjalahetyksen arvoraja on 45 euroa. Arvorajan ylittavasta lahetyksesta tulee maksaa tulli ja ar-
vonlisdvero normaaliin tapaan, vaikka kyseessa ei olisikaan kaupallinen lahetys.

3.5 Postitullaussanastoa englanniksi

arvonlisdvero VAT = value added tax
henkilétunnus social security number
tullaus declare

tullimaksu customs duty, duty
tulli-ilmoitus customs declaration
tullinalainen dutiable

tulliton duty-free
henkil6llisyystodistus identity card, I.D.
lasku invoice
tilausvahvistus order confirmation
postimaksu postage

vaarennos fake

rajoitus limitation

postipaketti package
saapumisilmoitus notice of arrival

3.6 Kirjat ja elintarvikkeet

Kirjojen ja elintarvikkeiden ALV on yleista arvonlisaveroa pienempi. Kirjoilla ALV on 9 % ja elintar-
vikkeilla (joihin luetaan myos vitamiinit ja ravintolisat) 13 %. Tullatessa on muistettava lisata Tava-
raeran perustiedot -valilehdelle lisdkoodi.

Koodit:
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Kirjat Q085
Elintarvikkeet Q227

Ikkunat Mdytin tulostus Ohje Sulje
Tullauksen perustiednt

Tullausnumero fitetty Tap.version tila Tullauspaatds muodostetty
Hyviksymispvm ‘010 Kotitulli FIZ39000 Tampere
Kielikoodi Fl

Jattdpym P
Erit (32) limoitustiedot (1) | Yksinkertaistettu tullaus ¢ [ Normaalitullaus ¢3) | Verot ja maksut &
4901 99 00 00 || Tavaraeran perustiedot | Tavaraerin verot
E Menettelytiedot
Taric-koodi (33, ... 4901930000 Ehtokoodi @4) Lisikoodi g;ésksoﬂd--- Tekstif..
Menettely EU (37/.. 4000 Menettely Kans. (.. 299
Alkuperimaa (34 Tullikohtelu (36) 100
Tekstiilikategoria Tullijarjestelma ¢.. 1011
Tavaraerin Kuvaus (Asiakas) (31) Tavaraerin kKuvaus (Taric
[IRAT rmuut’
Tavaraerdn liiteasiakirjat
1 M » nomainen (44;
[

3.7 Nollatulli

Joissakin tapauksissa tavara voidaan luovuttaa ilman, ettd asiakkaan tarvitsee maksaa tullia tai ar-
vonlisdveroa. Koska verottomuus ei perustu tavaran arvoon, on tullaus kuitenkin tehtédva. Tallaisia
tapauksia voivat olla esimerkiksi:

Ulkomaisen opiskelijan ostot EU:n ulkopuolelta

Suomessa opiskeleva ulkomainen opiskelija saa tilata EU:n ulkopuolelta vaatteita ja
opinnoissaan tarvitsemiaan tavaroita (esimerkiksi kannettava tietokone) omaan kayt-
t6onsa ilman tullia ja arvonlisaveroa. Asiakkaalla tulee olla mukanaan voimassa oleva

opiskelutodistus. Tullaus tehddaan muuten tavalliseen tapaan, mutta menettelykoo-
diksi tulee 999:n sijaan CO6.

3.8 Yksinkertaistettu tullaus

Yksinkertaistettua tullausta kaytetaan tullatessa valmisteveron alaisia tuotteita yksityishenkil6ille
(alkoholi ja tupakkatuotteet). Talloin tullaus tehdaan hinnan sijasta maaran mukaan.

Tee tullaus muuten normaaliin tapaan, mutta valitse normaalitullauksen sijasta yksinkertaistettu
tullaus. Sy6ta tavaran tiedot mallin mukaan.
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kkunat Niytdn tulostus Ohje  Sulje

Tullauksen perustiedot

Tullausnumero witethy Tap.version tila Tullauspadtds muodastetty
Hyviksymispvm 2010 Kotitulli FIZ28000 Tampere
Jattdpym Kielikoodi FlI
Erit (32) lmoitustiedot (1) | Yksinkertaistettu tullaus (2 r MNormaalitullaus (3) r Verot ja maksut ¢ |
& Muw tupakkaa sisald =~ Tuote eronkorotus
= |*® Merkki H

Asiakkaan ilmoittama hinta 50,25 Valuuttalaji

Tullin mairittima hinta O Lahja O

Madra 0,51 Paljousyksikko

Tavaraerin liiteasiakirjat

4]
=
=
a
&
=
=

— Selite KSISE “eroperuste (470 (47 “erokanta W i “Weron madra
! I [Pl ] 2Ta TUPY K 148,3 1|EUR 60,000 % 88,98/ a|
BOO ALY k. 147 6E[EUR 22,000 # 32,48 j

3.9 Varakortti

sulje

Jos asiakkaalla ei ole mukanaan saapumisilmoitusta, voit etsia paketin numeron asiakkaan nimella

postisaatelistasta. Tee talloin ldhetyksesta varakortti mallin mukaan.

’ . Libatysiunms FirsSndudseked
L : - Varakortti | P
Reserviort

iteltam

Sopimuspalvelet Avtalstiinster dkeispatvelut Kontant tinster

Lihattdja Avsindare

prass Mon o
) Empress Business Day 14
‘fr'; hfl 3k B L5 A T netia Econoiiy 16
i3 Zaie | Express Aexz1
Express Moming & ku'j
Waslaanoitaja Adreccal T -I.iu'u-p Fostiln dweddmnad il Ft‘-lur.f | Express Business Day 14 kul|etusyis|kkiy
| | Express e 21 kuljetusyksikki |
Mall 4 57aduas | Paino vk Tilavuus Valym || )

kR meF

} == Eme
| slsatta nnahil =

1 =
| Eronoeny
| =

S [Abeetys

1 Stor ftrsindelse e ficlEpLakl
[ 1w Joott & Erilliskisiteltna/ 6

e Helpost sarkyva I l-_‘ /

Tiinen Kantonr Suetl.lll'lanll'li';::."\':lnltn'lllgl | | Lardags utdetning

L L1 I Ll 1 1 1 |8

—— - Wastaanaitajan rimitledon tallennus
Wiitenno Refarersne

Lagring ay molfagaren:

| Lisdtiedat Tillbgesuppgi

Fmplovastaanotiajan kaitlauksesta
Hogpla aw mod. 5 kyitedng

kpl yhieensa

2 Monipakettilahatys
[_| Multipabetssnaning, e
sopimustunmus
3 Betalarens aviatson
- Wiaksajs mue kuin lhelld)s
|.. | Betalaren annan dn avsdndaren

| Saapumisiliitis Ankomstavi
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Saapumisilmoitus Ankomstavi

Lahetys o nowdittanisza postista, olkaa heed Ja oitakaa BHmd imaites mukaan,

Lisatato
W postifi
Humerosta wai myds tilata maksullisen katiinkuljetuksen,

elunumercsta D200 71000 (pvm,'mpm) ma-pe 8-20, |2 5-1&,

Hi kam hamita forsdndslsen pd posten. Vializen & med Erdenna avi,
Ti ippgiftar: fran servicenammer 0200 27 100 (na'msa) md-fr B-20, K6 514,
), pasti.i

Fran detta nummer kan dven Kestillas en avgiﬁjj-}la;f} |1E|‘|‘|l|,‘|-|i|;;;||_

@  Paketin sdilytysaika on saapumisviikon lisdks) kaksl (2) tayns
kalenterviikkoa, minki dlkeen paketti palautetaan Ehettijal.
Etl paket fdrvaras %8 (21 hala kalenderveckor
utdver ankormsalvecks frer dat dtersdnds il avsdndaran,

@ Eulistusyksikkiokuljetukse

Jilytysaika on saapumiswikon llsaks
yiksl [1) tiysi kalenteriviikko, minka jdlkeen se palautetaan
Lihaettdjille,

en [11 hed kalendervecka utbver ankomst-
n atersdnds il avsandaren,

3.10 Mitatointi

Jos huomaat tullauksen tehtyasi, ettd tullaus on tehty vaarin (esimerkiksi vaaralle nimikkeelle) ja

Valtakirja Fullmalt

Valtuuttajs Fullmakisgivare

Faikka ja paivamdis O o datum

Writyksen leima  Forstagets stimpe|

Valtakirian antajan allekifoltus Fullmakisgivarens undeeshrift

nainitun henkiln kulttaa-  Jag befulin
attamaan tEssa saapumis- at kit
tksessa mainitun postildhetyksen, Som dranteckrad pd ankomstavin,

iktigar nedannamnda persan

och moliaga postiirsandelsen,

Valtuulelly  Bofulimaitigad

Valluutetun nimi ja allekifoiies Den belullmiktigades namn och underskrift

Kuktaajan fvastaanatiaja 'valbuutett ekl Giunnus {heirimiit paketit)
Undestecknares {mottagare/befill makiigad personbeteckning  frekommenderare paket)

JABAT o~ FE D0

jar § valtiutetun henhilt!lisws taddstetiu

{den befullmaktigad es idenfitel kantollerad

Henkit&korit| K Al Passi M, fhiki?
Identitntshoet ikt Fass L Annan, Vad?

virhe vaikuttaa maksettavan veron maaraan:

e Tee uusitullaus.

e Tee vaarasta tullauksesta mitatointipyynto. Tayta mitatointikaavake ja liita mukaan vaara
tullausilmoitus seka uusi tullausilmoitus laskuineen ja tositteineen. Mitatointipyynto vie-

daan oikaisua hoitavalle henkilolle.

Jos olet jo ottanut maksun vaarasta tullauksesta, vaatii mitatointi lisaksi maksun peruutuksen (kat-

so korttimaksulaitteen kasikirja). Liita mitatdintipyynnén mukaan oikea ja vaara tosite maksusta.

Jos et ole viela tehnyt tullauspaatosta, tee mitatdinti tullausjarjestelmassa valitsemalla Laadi uusi

- Mitatointipaatos. Kirjoita mitatoinnin syy, tallenna ja sulje ohjelma. Tall6in tullauksesta ei tar-

vitse tehda erillista kirjallista mitatointipyyntoa.

3.11 Palautus

Mikali asiakas huomaa postipakettia avattaessa tuotteen olevan virheellinen tai poikkeavan toivo-
tusta, voidaan paketti asiakkaan halutessa lahettaa tullista takaisin lahettdjalle ilman postimaksua.
Talloin on kuitenkin asiakkaan itse huolehdittava, ettd han saa rahansa takaisin tai korvaavan tuot-

teen myyjalta.

e Veda paketin paalla olevan "tulliin” / "tullattavaksi” -tarrat yli. Laita paketin paalle ”palau-

tetaan”-tarra ja vie paketti poydalle josta kirjeet ja muu posti noudetaan.
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e Kirjoita saapumisilmoitukseen allekirjoituskohtaan ”palautettu” + paivamaara. Ota saapu-
misilmoituksesta kopio ja laita kopio niille tarkoitettuun kansioon.
e Kirjoita postisaatelistaan paivamaara ja lisatietokohtaan ”palautettu”.

3.12 Haltuunotto

Esimerkiksi ladkkeiden, ampuma-aseiden, eldinperaisten tuotteiden ja laserlaitteiden tuonti on
osin rajoitettua. Myos elintarvikkeiden, kuten maito-, liha- ja kalatuotteiden tuonti postipaketissa
on kielletty. Rajoituskansiossa on lisatietoa naita tavaroita koskevista sddnnoksista.

Mikali epailet tuotetta vadarenndkseksi tai se on maaraysten vastainen, tulee tuote ottaa haltuun.

e Kirjoita saapumisilmoituksen paalle ”haltuunotto”.

e Hae haltuunottopaivakirjasta tapahtumalle numero.

e Tayta haltuunottoasiakirja, allekirjoita ja pyyda asiakkaan allekirjoitus.

e Ota haltuunottoasiakirjasta, saapumisilmoituksesta, laskusta ja asiakkaan henkil6llisyysto-
distuksesta 2 kpl kopioita.

e Anna asiakkaalle kopio haltuunottoasiakirjasta.

e Nido yhteen 1 kpl kopioita haltuunottoasiakirjasta, saapumisilmoituksesta, laskusta ja hen-
kilollisyystodistuksesta ja laita nippu haltuunottokaapin kansioon.

e Laita haltuunotettu tavara ja 1 kpl haltuunottoasiakirjoja liitteineen haltuunottokaappiin.

e Arkistoi kopio saapumisilmoituksesta niille tarkoitettuun kansioon.

e [Imoita liikkuvalle ryhmalle haltuunotosta.

e Merkitse postisaatteeseen pdivamaara ja lisatiedot-kohtaan “haltuunotto”.

3.13 Tuontitullauksen yleisimmat seleet

Tuontivalvonta kissan ja koiran turkikselle.

Mikali tuote ei sisalla kissan tai koiran turkista, ilmoituksen voi kuitata valitsemalla vetovalikosta
SK Kasitelty ja VALM.

Yritystullauksessa jarjestelma voi lisdksi vaatia negaatiokoodin (ks. sele "negaatiokoodi ilmoitetta-
va”).

Yhteis6n menettelykoodi oltava 4 merkkid.
Lisaa Tavaraeran perustiedot —valilehdella Menettely EU-kenttdaan 4000.

Negaatiokoodi ilmoitettava.
Tavaraeran lisatiedot - Lisatieto: Kirjoita lisatietokoodiksi XCA ja tekstiksi ”Ei sisalla kissan tai koi-

ran turkista”.

Tuontikielto /tuontirajoitus
Tarkista, voiko tavaran luovuttaa ja tarvitseeko sen tuomiseen olla lupa.

Tarkista menettely.
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Tarkista, etta kaytat oikeaa menettelya. Kuittaa SK ja VALM, jos menettely on oikea.

Tunnistenumero ilmoitettava.
Autoa tullatessa lisdaa ajoneuvon valmistenumero Tavaraeran lisatiedot -naytolle.
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