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1 INLEDNING

| mitt examensarbete kommer jag att forsoka ta reda pa hur kunderna till Vasa tull
vill ha sin service i framtiden. Tullen i Finland genomgar sparatgarder, vilket har
gjort att vissa kontor runtom i landet redan har stangts och man ser 6ver hur man
kan minska kostnaderna pa andra kontor. Detta innebér att kontorens dppethall-
ningstider kan minskas, en del tjanster faller bort och ett storre ansvar faller pa
kunderna. | och med detta kommer de elektroniska tjansterna att utvecklas och

forbattras, da ar det viktigt att kunderna far séga sina asikter om saken.

Jag valde detta amne efter att ha gjort min yrkespraktik vid Vasa tullkontor som-
maren 2014. Kundservice har alltid intresserat mig personligen och jag vill garna
lara mig hur man kan skdéta servicen pa ett sa effektivt och bra satt som mojligt.
Synen pa kundservice andrar snabbt och efterfragan pa personlig service minskar i
takt med att tekniken gar framat. Manga i den yngre generationen foredrar att
skota sd mycket som majligt av sin affarsverksamhet elektroniskt, medan andra

uppskattar att fa service 6ga mot 6ga.
1.1 Mal och syfte

Malet med slutarbetet ar att fa en inblick i hur tullens kunder tanker kring kund-
service och ta reda pa hur tullen bast skulle kunna anpassa sig till deras behov och
samtidigt vara kostnadseffektiva. | teoridelen kommer jag att ga igenom vad som
hander under en organisations livslangd och vilka modeller man kan anvénda for
at undvika att stora problem uppstar. Jag kommer ocksa att diskutera vikten av
kundservice och hur man haller en god kvalitet pa den for att behalla en stabil

verksamhetsgrund.

Jag kommer att i korthet ga igenom hur tullens tjanster utvecklats under de senaste
artiondena, dels hur tullens ansvarsomraden férandrats samt hur deras elektro-
niska tjanster okat. Sedan kommer jag att beskriva hur situationen vid tullen i
Vasa ser ut i dagslaget, som att ga igenom statistik éver hur manga drenden som

behandlas dar och hur manga personer som sysselsétts tack vare kontoret. Jag
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kommer &ven att gora intervjuer med foretag som regelbundet har kontakt med

tullen och ta reda pa deras asikter om hur servicen fungerar.

Jag hoppas att det har slutarbetet kan fungera som vagledare for tullen och even-
tuellt andra organisationer da de planerar fornyelser infor framtiden, samt att deras
kunder kan fa en mojlighet att paverka hur den framtiden ser ut. Resultatet kan
forhoppningsvis vara till hjalp dven da andra typer av foretag planerar sin kund-

service och utveckling.
1.2 Avgransningar

| detta arbete kommer jag att fokusera pa Vasa kontoret och dess kunder, dven om
andra tullkontor gar igenom samma forandringsprocess. Foretagen jag valt att in-
tervjua ar alla stamkunder som har kontakt med tullen regelbundet. Jag kommer
inte att ta upp i vilken man privatkundernas service forandras. Jag kommer heller
inte att ga in pa den finansiella aspekten i detalj, alltsa hur mycket tullen sparar pa
att eventuellt stdnga kontoren eller hur stora de mdjliga tillaggskostnaderna for

foretagskunderna kommer att bli.
1.3 Metod

Den inledande fasen av skrivandet borjade jag med diskussioner med tullens an-
stallda for att fa en grundlaggande uppfattning om problemet. Efter detta 6vergick
jag snabbt till intervjuer med kunderna. Jag valde att géra en kvalitativ undersok-

ning med tre av Vasa tullens storsta kunder.

| teoridelen tar jag upp organisationsteori ur tre synvinklar; kundens, de anstalldas
och foretagets egen livscykel. Detta pa grund av att alla dessa aspekter paverkas

av de kommande forandringarna.

Teoridelen ar till storsta delen hamtad ur fackbocker, men &ven en del fran natsi-
dor. Informationen jag fatt om tullen ar hamtad antingen fran deras hemsidor, ars-
berattelserna eller sa har jag fatt det berattat at mig fran tullens anstillda under
min tid om praktikant dar.
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1.4 Kortom tullen

Finska tullens uppgifter &r att se till att internationell varuhandel fungerar smidigt
och lagenligt, samt att skydda samhallet och medborgarna. | Finland finns det nio
tullkontor; Helsingfors tull, Flygtullen, Kotka tull, Vaalimaa tull, Nuijamaa tull,
Imatra tull Abo tull, Torned tull och Mariehamns tull. Dessa har i sin tur flera
verksamhetsstallen under sig, till exempel Vasa tull som hér till Abo tullkontor.

Ar 2013 var det cirka 2300 personer som arbetade for tullen i Finland och deras
skatteuppbord uppgick till 10,3 miljarder euro. Generaldirektéren ar Leo Nissinen
(1.9.2013-31.5.2015). (Finska tullen, 2014)
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2 TULLEN I FINLAND

Tullen i Finland har funnits i nagon form sedan 1200-talet, da Finland horde till
Sverige. Men officiellt har Finland haft en egen tull sedan 18 februari 1812. Tul-
lens betydelse for landets ekonomi var storst pa 1850-talet, dd man genom tullen
fick in 6ver 40 % av statens skatteinkomster. Idag ar tullens paverkan pa ekono-
min inte alls lika stor, men tullen fyller &nda en mycket viktig uppgift. (Historik
over finska tullen, 2014)

Jag kommer att ga igenom den moderna historiken, beratta om de olika tullenhet-
erna och deras uppgifter samt beratta mer om Vasa tullen och de fordndringar den

genomgatt.
2.1 Tullens historia

Det mesta av materialet som jag tagit fakta fran i det har kapitlet kommer fran tul-
lens arsberdttelser. Arsberattelserna ar fran 1986 och framét. Anledningen till att
jag inte gar langre tillbaka i tiden ar for att det inte langre &r relevant da det galler
hur kundservicen ser ut i dagslaget. Det var pa 1990-talet vi kom in i dataeran, den
tid da nastan alla hade en dator hemma. Detta gjorde att dven tullen borjade fora
Over funktioner som tidigare skotts manuellt till datorn. Mer och mer blev
elektroniskt. 90-talet var dven den tid vi borjade tillhéra EU, vilket tullen saklart

blivit paverkad av.

I slutet pa 80-talet delegerades vissa uppgifter inom finska tullen. Bland annat be-
slutanderatten om ansokningar av undantagstillstand angaende tullklareringssy-
stem, vilket innebar att da tullens system av nagon anledning kranglar kan kun-
derna ans6ka om att fa skota fortullningar manuellt. Denna process gar genast
snabbare om det &r det lokala tullkontoret som kan fatta det beslutet istallet for att

vanta pa svar fran huvudkontoret.

Aven beslutanderatten om vem som ska anstallas delegerades. | samband med
detta dépte man om en grupp olika tjanster, som tidigare haft olika bendmningar,
till det gemensamma namnet “tulldovervakare”. Syftet var att de anstéllda da skulle

kunna genomfora blandade uppgifter, istallet for att som tidigare vara speciali-
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serade inom ett omrade. Detta 6kade dven majligheten till omplacering mellan de

olika tullkontoren.

| skiftet mellan 80- och 90-talet fick tullen ett nytt datasystem. Tidigare hade man
haft sa kallade minidatorer, vilka inte var sasmmankopplade. Det nya systemet in-
nebar att alla datorer var direktkopplade till centralanlaggningen pa Skatudden.
Overgangen till elektroniska tjanster paborjades i och med detta. | startskedet var
det endast enstaka importpartier som fortullades elektroniskt, men senare behand-
lades nastan alla stora transportenehet elektroniskt. Denna oGvergang till det
elektroniska var mestadels for att minska antalet misstag som begicks, och aven
for att oka mojligheten till forbattrad kundbetjaning.

| bérjan av 90-talet genomgick tullen en forsdéksperiod som den forsta av statens
inrdttningar att tillampa resultatinriktade lednings- och verksamhetsmetoder. Un-
der 1991 lyckades man spara in 17,5 miljoner mark, det vill sdaga 3,5 % av det
budgeterade beloppet av utgifterna. Detta inkluderade personalbesparingar. | re-

dovisningarna framgar inte hur manga arsverken som blev paverkade.

Ar 1995 gick Finland med i EU, vilket hade stora inverkningar pa tullens verk-
samhet. Importfortullningarna minskade med 68 % (eftersom varorna bara maste
fortullas en gang, da de kommer innanfor EU:s gréanser) och exportfortullningarna
minskade med 47 %. Man slopade helt stickprovskontroller vid internhandeln, och
borjade fokusera mer pa sakerheten vid handel med tredje land. Fran och med nu
bevakar man endast unionens yttre granser, det vill sdga i norr mot Norge, i Oster
mot Ryssland och i sdder mot Estland. Gransen mot Sverige behover inte langre

bevakning.

Mot slutet av 90-talet gick handeln i Finland mycket bra, men det resulterade i
bristande personalresurser, speciellt i sédra och sydostra delarna av landet. 1999
valde man att aterigen decentralisera mera ansvar samtidigt som man minskade
antalet tulldistrikt fran 7 till 5. En ny personalstrategi och ett nytt I6nesystem in-
fordes, inga desto mer detaljer om detta finns med i redovisningarna. Det elektro-

niska systemet utvecklas kontinuerligt.
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2000-talet borjade med problem for tullen. Kriminaliteten 6kade i takt med han-
deln, men man fortsatte att arbeta med samma personalresurser som tidigare.
Detta leder till att man inte riktigt hinner med arbetet langre. Samtidigt uppstar en
konflikt med Ryssland i frdgan om TIR-transporter. Man lyckas komma fram till
en tillfallig 16sning, men en mer bestdende behdvs. Nu ar problemet dock att Fin-
land inte kan fatta beslut angaende detta pa egen hand, utan man maste ha EU:s
tillstand.

Efter nagra ar med fokus pa kund- och évervakningsstrategi flyttar man aterigen
koncentrationen till personalen och resursstrategi. Sa ar 2007 grundar tullen en ny
arbetsgrupp; kontrollavdelningen. Deras uppgift ar att utveckla riskhantering och
omorganisera distriktens operativa verksamhet, sarskilt angaende grundbevak-
ningen. Man delar ocksa in kunderna i olika kundgrupper med skilda fortullnings-
och beskattningslosningar. EU:s tullagstiftning revideras och forfaranden blir
elektroniska.

2008 tvingar den globala ekonomiska krisen tullen till radikala sparatgarder, och
deras ledord ldter ”Bittre kvalitet med mindre resurser”. Generaldirektoren Tapani
Erlings beskrivning av situationen (i tullens arsberéattelse) ar dyster. Han anser att

mera personal behdvs, i synnerhet inom datautvecklingen.
2.2 Enheterna och deras uppgifter

De flesta tanker forst och framst pa personer som letar igenom véskor pa flygfaltet
nar de tanker pa tullen, men det ar bara en liten del av arbetet. En av de huvudsak-
liga uppgifterna ar att uppbara skatter i samband med utrikeshandeln. Dessa skat-
ter kan delas in i fyra kategorier: punktskatter eller acciser, fordonsskatter, skatter
pa postpaket (for privatkunder) och skatter pa import for foretag. Tullen har an-
stallda som alla har sitt eget ansvarsomrade, en person som har hand om acciserna

har alltsa inget ansvar 6ver bilimporten till exempel.

Vissa foretag importerar kontinuerligt varor for foradling. Dessa varor exporteras
sedan snabbt igen. For att gora denna process smidigare sa kan foretagen undvika

att betala skatt pa varje enskilt foremal. Istallet har de konstant en garantisumma
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inbetald hos tullen, och de far importera och exportera en obegransad mangd varor
sa lange som skattevardet av varorna som ar inne i landet samtidigt inte 6verstiger
garantisumman. Detta kraver naturligtvis att nagon kontrollerar processen, sa tul-
len har anstallda som med jamna mellanrum gar igenom produktlistor fran foreta-
gen och ger rekommendationer om ifall garantisumman behdver hojas eller om

det finns mojlighet att sanka den.

En av tullens viktigaste uppgifter &r att skydda samhallet. | detta ingar flera olika
enheter. Forst och framst gransbevakarna, vilka ocksa kan kallas rorliga tullen ef-
tersom de forflyttar sig mellan hamnar och flygfalt vid behov. Denna grupp ska se
till att ingen smugglar in farliga eller olagliga amnen 6ver grénsen och hjalper
aven till med importdokument med mera. Om de hittar &mnen som misstanks vara
olagliga skickas de till tullaboratoriet. | praktiken fungerar tullaboratoriet som la-
boratorium till flera statliga sektorer, men arbetet for tullen kommer i forsta hand.
Cirka 70 personer arbetar vid laboratoriet i dagslaget. Resultaten de far fram an-
vands vid riskanalyser, de ar tillgangliga for andra myndigheter och skickas som

information till EU:s varningssystem.

Allt mer fokus laggs pa distansservice inom tullen, och mycket personal kravs for
att halla telefonservicen igang. Just nu ar telefonservicen utspridd pa flera punkter
i landet, men den blir eventuellt centraliserad. Personalen pa telefonservicen far
mestadels samtal fran foretag som behdver hjalp med sin fortullningsprocess, men
aven privatpersoner kan kontakta dem med sina arenden. Servicetjanster finns
aven for tullens interna verksamhet. Det finns vissa kontaktpersoner som hjalper
ifall datasystemet kranglar, om tjanstemannen stéter pa obekanta medel inom im-
porten och sa vidare. Utdver detta finns det sjalvklart ocksa personer som fungerar
som avdelningsansvariga, lonerédknare och annat som behdvs for att verksamheten

ska flyta pa som den ska. (Tullens webbsidor)
2.3 Vasa tull

| Vasa agerar tullen pa tva platser, hamnen i Vasklot och flygfaltet. Stationen pa
flygfaltet &r obemannad och skots enligt behov. Det &r i hamnen den huvudsakliga

verksamheten sker och dven var alla kontor finns. Tidigare befann sig tullen i inre
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hamnen i Vasa, i den byggnad som nu innehalls av Kuntsi museum foér modern
konst. Man flyttade ut till Vasklot for att man behdvde nya lokaler, samt att det

var bekvamare i och med att fartygsfrakten kommer dit.

| Vasa tull ingar enheter som har hand om beskattning och import samt export, en
rorlig enhet, manniskor som arbetar med telefonservice, en brottsundersoknings-
grupp med mera. Privatpersoner kan fortulla sina postpaket ddr, men inga paket
kommer langre till Vasa. Alla paket lamnar i Helsingfors tills de blivit fortullade,
varefter de skickas direkt hem till kunden. Alla privata postfortullningar kan &ven

skotas via tullens hemsidor.
2.4 Statistik

For att se hur tulltjanstemannens arbetsmangd varierat under aren valde jag att ga
igenom tullens totala skatteuppbdord fran 1986 och framat och jamfor det mot an-
talet arsverken under samma tidsperiod. Tyvarr upptackte jag en del feltryck an-
gaende skatteuppbdrden i arsberéattelserna fran 1986 och 1987, sa jag valde att

lamna bort siffrorna fran dessa ar.

Tullens totala skatteuppbord
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Figur 1. Tullens skatteuppb6rd 1988-2001 (i mark)
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Tullens totala skatteuppbord
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Figur 3. Antal arsverken hos tullen 1986-2007

Av statistiken kan man utldsa att skatteuppbdrden varit stadigt stigande under i
princip hela perioden och i synnerhet efter Gvergangen till euro. Antalet arsverken
har daremot varierat kraftigt, med farre arsverken i bérjan och mitten av 1990-
talet. Detta var alltsa under perioden da tullen som forsta statliga organ arbetade

med kostnadsinriktad verksamhetsplan. Den storsta minskningen skedde ar 1990
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till 1992, da reducerades antalet arbetsplatser med knappa 300 arsverken. Efter det
Okade antalet arbetsplatser igen fram till 2004.

Det som maste tas i beaktande i och med denna jamforelse ar att en 6kad skatte-
uppbord inte sjalvklart innebar med arbete. Det kan ocksa betyda att varje enskild
behandling kan ha varit mer I16nsam. Med detta menas att om en foretagskund som
tidigare importerat sma mangder varor at gangen istallet 6vergar till att ta in stora
frakter at gangen sa far tullen in mer skatt pa den ena behandlingen, utan att be-
hova lagga ner mer tid pa den. Arbetsprocessen kan ocksa ha blivit smidigare vil-
ket gjort arbetet mindre krdvande. Men ldgger man ihop den dkade skatteuppbor-
den med historien och det faktum att tullen genom aren allt oftare verkat ha ham-
nat pa efterkalke med sitt arbete kan man anta att mer arbetskraft hade behdvts.

(Alla siffror tagna fran tullens arsberattelser, upplagorna fran 1986-2007)

| foljande avsnitt kommer att jag ta upp teori bakom hur en organisation klarar sig
igenom forandringssituationer som de som pagatt inom tullen samt hur man kan fa

personalen att arbeta bra och trivas.
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3 EN FUNGERANDE ORGANISATION

| detta kapitel kommer jag att ta upp teorin bakom hur man far verksamheten att
fungera val i en organisation. Jag borjar med att tala om hur organisationens livs-
stadier ser ut och vad ledningen kan forvanta sig ska handa efter olika kriser. Se-
dan Gvergar jag till att prata om service ut kundernas synvinkel och avslutningsvis

om grunden till Human Resource Management.

3.1 Den adaptiva organisationen

Utvecklingen inom teknologi, samhélle och omgivning gar allt snabbare ju langre
tiden gar. Detta gor att det blir allt svarare att forutspa framtiden och hitta monster
eller skapa prognoser. Denna snabba fordndringsprocess gor &ven att kriser inom

foretag och organisationer uppstar allt mer frekvent.

En kris behover inte nédvandigtvis vara negativ. En kris innebar ofta en vand-
punkt i foretagets utveckling, vilket betyder att med lite anstrangning kan det ef-
terféljande resultatet bli battre &n tidigare. Detta innebér att foretaget fortsatter i
onskad riktning framat och har med sig fler erfarenheter i framtiden, och pa sa vis
battre kan hantera kommande kriser. Men en kris kan ocksa sluta med ett miss-
lyckande dar foretagets funktion blir nedsatt och i vérsta fall maste man avsluta
foretaget. En kris uppstar inte ofta pa en dag, utan sker i steg och etapper. Ibland
kan det vara svart att inse nar en kris intraffat just eftersom den kan komma sa

smygande.

Alltfér manga foretag gor misstaget att reagera pa kriser forst da de val ar mitt
uppe i kriserna. Istallet borde man fokusera pa att forutse och planera infor even-
tuella kriser. For att kunna forutse kriser kravs att foretaget eller organisationer
har ett sofistikerat informationshanteringssystem. For att detta krdvs att foretaget

kan:

1. Kéanna av och hitta verktyg for att méata den nuvarande situationen och
dynamiska processer i organisationen, vilka tillsammans bygger upp den

interna miljon.
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2. Tillhandhalla alternativa framtida konfigurationer i organisationen base-
rade pa en forstaelse av de dynamiska processerna, expertutlatanden och

andra metoder for framtidsprognosering.

3. Ké&nna av och hitta verktyg for att mata den nuvarande situationen och
dynamiska processer i den relevanta externa miljon, det vill sdga den eko-
nomiska situationen i landet, ravarupriser, leverantorers situation med

mera.

4. Tillhandhalla alternativa framtida konfigurationer for den relevanta ex-

terna miljon, baserade pa aspekterna i punkt 2.

5. Tillhandahalla en dynamisk, enkelt modifierbar, enkelt uppdaterbar in-
tegrerad modell av pagaende samt alternativa planer pa hur organisationen

forhaller sig till miljon.

6. Gora en utvardering av nuvarande och framtida mal, kontrollera om
eventuella konflikter mellan dessa mal finns, samt se till att verksamhets-

planen verkligen arbetar mot malen.

7. Tillhandahalla en repertoar av flexibla planer baserade pa behoven i
punkt 1-6, applicerbar pa olika nivaer i organisationen bade pa kort och

lang sikt.

8. Tillhandahalla en repertoar av flexibla aktioner som ar uppbyggda av
behoven i punkt 1-6 och ar designade for att minska skillnaden mellan

dnskade mal och faktiska forhallanden.

Ett sadant har program kan naturligtvis inte inforas dver en natt, utan kraver att
hela organisationen, i synnerhet ledningen, konstant efterstravar detta. Det ar ofta
latt att man fokuserar pa de mest akuta problemen istallet for att se till framtiden.
Detta gor att ledningen ofta undervarderar behovet av resurser i den langa banan.
Det ar latt att tdnka att morgondagen kommer att se ut precis som idag, vilket gor
att da mojligheten finns minskar ledningen garna pa personalresurser for att

minska kostnaderna for stunden. Nu for tiden rdknar man med att effektivering
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inom teknologin och specialisering ska ersétta en del arbete som tidigare gjorts
manuellt. Men det kravs anda manniskor bakom teknologin for att se till att allt
flyter pa som det ska, i synnerhet de ganger da det uppstar systemfel. (DeGreene,
s 34-39)

3.1.1 Organisationens livsstadier

Att véaxa anses valdigt viktigt inom organisationer. Men det gar att véxa pa olika
satt; med omsattning, urval, personal, inkomster och sa vidare. All expandering
gar inte att mata och det kan stélla till vissa problem. En organisation bor ha mal
att efterstrava, gar det inte att mata hur mycket organisationen véxer ar det svart

att avgdra om man arbetar mot malet eller inte.

Alla organisationer genomgar olika stadier, och tillvixten &r en indikation pa i
vilket stadie man befinner sig. Enligt Greiner finns det fyra huvudsakliga stadier,
eventuellt ett femte, som kan repeteras allt eftersom. Det forsta stadiet ar hog till-
vaxt genom kreativitet. | detta stadie vaxer organisationen snabbt, samtidigt ckar
behovet av kontroll och system. Detta stadie slutar ofta i en ledarskapskris, da
grundaren av foretaget véljer att dverge projektet. Det andra stadiet &r hogeffekti-
vitet. Rutinerna inom foretaget har bildats, och vissa organisationer stannar pa
denna niva. | de flesta fall efterstravar man dock mer tillvaxt, vilket leder till det
tredje stadiet; tillvaxt genom delegation. Organisationen decentraliseras och den
hdgsta ledningen har inte langre en ordentlig insikt i organisationen. Detta stadie
slutar med en kontrollkris, och leder till det fjarde stadiet koordination och samar-
bete. Ledningen forsoker ateruppta kontrollen Gver organisationen, nya grupper
och enheter skapas, man infor nya kommunikationssystem och sa vidare. Stadiet
slutar med en pappersexerciskris. Systemet kan vara for svart att hantera, men

enkla l6sningar ar svara att hitta.

Detta leder till ett femte stadie som kan ha manga olika utgangar. Ett resultat &r att
organisationen véljer att lappa ihop problem varefter de uppstar. Detta koper lite
tid, men 4r inte en langsiktig 16sning och kan leda till manga onddiga kostnader.
Ett annat resultat ar att organisationen plotsligt befinner sig i kaos. Detta sker om
ledningen inte uppskattar effekten dysfunktionella policyer har, samt inte har for-
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berett sig infor framtiden. Detta blir en ond spiral som &r svart att ta sig ur, och
kaoset blir ofta bara vérre och véarre. Ndsta resultat &r ledningen tar ansvar och
kontroll. Uppgifter inom organisationen och beslutsfattningen blir ater centrali-
serad. Man infér mer kontrollsystem och rationaliserar. Tyvérr ar detta resultat
inte sa bra heller, eftersom detta satt att skota ett foretag inte fungerar pa lang sikt.
Allt for mycket kontroller och procedurer blir kostsamt att genomfora och tar lang

tid, tid som kunde spenderas pa att forbattra organisationens verksamhet istéllet.

Nedan finns Greiner-tabellen som visar ungefér hur ett foretags tillvaxtkurva bru-
kar se ut. | uppstartningsskedet ar tillvaxten relativt hog, varefter den planar ut pa
grund av att foretaget nar sin maximala effektivitet. Efter eventuell decentrali-
sering Okar tillvaxten ofta kraftigt igen. Men da borjar omkostnaderna for kontroll
och ledning oka, vilket leder till en aterigen minskad tillvaxt. Efter detta ar det
ofta besvarligt att forutsaga hur utgangen kommer att se ut, men i basta fall forts-

atter organisationen att expandera i en jamn takt. (DeGreene, s 90-97, Mind-

tools.com)
Greinermodellen

é Tillvdxt genom | Hogeffektivitet | Tillvaxt genom Koordination ?

E kreativitet delegation ach samarbete

]

1]

[=Ti]

B

_g / Pappersexerciskris
[re

/' Kontrollkris

/- Autonomikris

Ledarskapskris

k J

tid
Figur 4. Greinermodellen

3.1.2 Prognoser

Det resultat man borde stréva efter i fordndringsstadier &r att snabbt kunna an-
passa sig till forandringar pa ett halsosamt sétt. Detta uppnas genom att vara for-
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beredd och ha en god planering. Aterigen, ett dynamiskt perspektiv &r otroligt vik-
tigt om man vill organisationen ska hallas samman en lang tid. Men lyckas man
genomfora en lyckad prognos sa kan kriser undvikas helt och hallet. For att fa
fram den mest trovardiga prognosen majligt finns det manga aspekter att ta i beak-
tande och manga metoder for att gora det. Man kan borja med att se pa trender. En
trend &r ett pagaende samband mellan tva eller fler variationer av data. Darfor kan
en trendprognos ocksa kallas en korrelationsprognos. Ju fler typer av data man
kan fa fram siffror pa, desto mer korrekt ar trendprognosen. Att félja med histo-
rien pa detta vis kan vara mycket hjalpsamt, men man maste ocksa vara forsiktig
och inte rakna blint med att framtiden kommer att utspela sig pa ett exakt likadant

satt.

En annan aspekt man bor tanka pa i helhetsprognoser ar manskliga bedémnings-
metoder. Ingen manniska kan vara fullstandigt objektiv, &ven inom fysiken krévs
att forskaren fattar vissa beslut som ar baserade pa icke teknisk bevisning. Men
aven om dagens datasystem ar mycket langt utvecklade ar de inte tillrackligt so-
fistikerade for att man ska kunna lita pa dem till 100 %. Sa darfor kravs den
manskliga asikten. Det finns metoder for att géra bedémningen sa objektiv som
mojlig, till exempel en fortiori analys. Efter att ha valt den 16sning man tror ar bast
av ett antal alternativ, ger man de 6vriga alternativen fordelar. Verkar den 16sning
man ursprungligen valt fortfarande bést, &ven utan fordelar, jamfort mot de andra
bor man halla sig till den. En annan metod for att fatta objektiva beslut ar Delphi.
Metoden innebér att en grupp experter far fylla i blanketter om vilka metoder de
tror kommer att vara mest lonsamma for framtiden. Blanketterna ges till dem i
olika steg och jamfors sedan med varandra for att se vad majoriteten tycker. Allt
sker anonymt och oberoende.

Det finns ytterligare metoder for att fa fram en prognos, men i huvudsak kan de
delas in i tva kategorier: tekniska fakta samt manskliga gissningar. Tillsammans
kan de foras in i simulationsprogram som visar hur olika scenarion paverkar orga-

nisationens framtid. (DeGreene, s 111-165)
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Stanford Research International har tagit fram en lista 6ver de problem som oftast
uppstar inom organisationer och undersokt dem grundligt. Den ursprungliga tan-
ken bakom undersdkningen var att hjalpa regeringen fatta beslut genom att visa
tekniker som kunde peka pa tidiga varningstecken pa hur framtiden kunde utspela
sig. Man borjade med drygt 1000 problem som organisationer kan stéta pa. De
blev sedan indelade i 41 Gvergripande problem av vilka 6 blev identifierade som

mest signifikanta. Dessa problem var:
1. Kronisk underbemanning och arbetsléshet
2. Vaxande konflikter mellan central kontroll och personlig frihet
3. Barriarer for att uppna storskaliga teknologiska projekt
4. Begransningar av kontrollen vid stora, komplexa system
5. Potentiell anvandning och missbruk av teknologi
6. Effekterna av stress pa individen

Manga organisationer och foretag dr uppbyggda for att véxa och na framgang, och
alltfor lite fokus har blivit lagt pa att forvanta sig och avvérja kriser. Men det finns

en enkel modell alla organisationer borde jobba efter, oberoende av storlek:
Information — Beslut — Aktion — Feedback — Information

Har man denna modell i atanke &r det latt att stalla in sig pa att man maste vara
anpassningsbar, och alltid folja med i utvecklingen. (DeGreene, s. 200-204)

3.2 Vikten av service

Forutom att organisationer maste vara adaptiva for att dverleva kravs naturligtvis
ocksa att kunderna kanner sig nojda med den service de mottar. Darfoér har foreta-
gen senaste artiondena borjat lagga stor fokus pa service och att forbattra den.
Bade god och dalig service kan ha stort inflytande pa kundernas kopbeslut, vilket i
sin tur direkt paverkar organisationens forutsattningar for att lyckas. Man kan se
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pa service fran tva olika vinklar; den praktiska, alltsa vilket behov servicen fyller.
Det kan vara att man blir serverad mat pa en restaurang, far haret klippt hos friso-
ren eller att en bokfdrare tar hand om ens pappersarbete. Den andra vinkeln &r hur
man far servicen, alltsd om personalen ét tillmoétesgaende och trevlig. Da man ta-
lar om servicekvalitet syftar man oftast pa den senare, men det gor den inte vikti-
gare. Inom manga branscher &r resultatet och den praktiska aspekten viktigare

medan trevlig service endast anses vara en bonus. (Schneider, 2004 s. 1-6)
3.2.1 Forutsattningar for servicekvalitet

Det finns fyra punkter en organisation maste lyckas med for att halla en hog ser-
vicekvalitet. Den forsta &r att organisationen och kunden har samma uppfattning
om kundens behov. Med det menas att ifall forsaljaren inte till fullo forstar vad
kunden ar ute efter kommer resultatet inte att bli lyckat, kunden blir besviken och
kan vilja att byta leverantér. Den andra &r att organisationen maste lyckas om-
vandla den information de har om kundens behov till ett erbjudande. Den tredje &r
att alla anstallda i organisationen maste folja organisationens principer och for-
vantningar. Den fjarde och sista punkten &r att alla anstallda maste leva upp till det
organisationen lovat kunden. Kvalitet ar ett resultat av allt som pagar inom orga-
nisationen, darfor ar det viktigt att de anstéllda trivs pa sin arbetsplats och har en
god attityd gentemot kunderna. (Sternhufvud, 1998 s. 16-21)

3.2.2 Hur man forbattrar servicekvaliteten

Kundernas uppfattning om servicen paverkas varje gang de ar i kontakt med orga-
nisationen, si man maste utnyttja varje mojlighet till att gora ett gott intryck. Till
exempel om nagot gar fel, kunden far inte en vara levererat i tid eller blivit felin-
formerad, sa finns det tva resultat. Ena &r att man far en arg och férbannad kund,
det andra &r att man far en mer lojal kund &n innan. Det senare resultatet lyckas
man med om man agerar snabbt. Man bor helst informera kunden om felet innan
kunden upptéckt det sjalv. Sen ska man vara noga med att inte skylla felet pa na-
gon annan i organisationen eller pa en leverantor, det ger endast ett daligt intryck
av hela organisationen. Istéllet ska man ta pa sig ansvaret sjalv och 6verkompen-

sera kunden, det kan vara ekonomiskt eller pa andra satt. Sedan ar det viktigt att
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folja upp och kontrollera sa att kunden i slutdndan ar néjd och inte har nagra kla-
gomal. (Sternhufvud, 1998 s. 79-86)

Som innan namnts maste personalen veta vad foretagets vision ar for att kunna ha
en enhetlig och god kundservice. Darfor ar det viktigt att folja upp de anstélldas
syn pa organisationen och deras roll i den, till exempel genom enkater som regel-
bundet skickas ut. Samtidigt ar det viktigt att man har en 6ppen kommunikation
pa arbetsplatsen sa att de anstallda far tillgang till organisationens mal och strate-
gier och kanner att de kan bidra till organisationen. (Sternhufvud, 1998 s. 101-
106)

3.3 Human Resource strategier

Hittills har jag diskuterat vikten av att planera infor kriser samt vikten av att halla
kunderna ndjda. Men det finns en tredje part som utgor grunden for ett féretag och
som genomsyrar hela verksamheten, och det ar personalen. Hantering av personal-
resurser, eller "Human Resources”, dr en term som kan anvindas pa tva sitt. An-
tingen som den praktiska hanteringen av personal, det vill séga anstallningar, upp-
sagningar, forflyttningar, 16ner och sa vidare, eller s& pratar man om strategierna
for att fa personalen att ma bra och fungera pa mest optimala vis. Det finns ingen
klar 6verenskommelse om vilken betydelse som &r den ratta, men man kan séga

att Human Resource Management i basta fall bygger pa fyra pelare:

1. Man inkorporerar personalresursstrategin i den redan existerande foretags-
planen, det vill sdga att man lagger upp planer for anstallningsprocesser,
beloningssystem, utvarderingar och sa vidare.

2. Man utformar strategier som gor att personalen verkligen stravar efter or-
ganisationens policy och mal istéllet for att de helt enkelt endast lyder.

3. Man infor strategier for att fa punkt tva att fungera, men fokus pa att skifta
tankesattet fran kollektivt till individualistiskt. Alltsa att personalen inte
forsvinner in i mangden utan alla tar ansvar for eget arbete och far samti-
digt gora sin rost hord.

4. Till sist ser man till att avdelningschefer och sa vidare tar ansvar 6ver per-

sonalresurserna istéllet for att ha en specialist anstélld for att skota anstéll-
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ningar med mera. Detta i sig sjalv kan hjélpa integrationen som namnts

ovan att fungera.
3.3.1 Ideella organisationer som modell

En grupp som lyckats mycket bra med sina Human Resource strategier ar de ide-
ella organisationerna. De arbetar efter en modell de flesta andra foretag endast
pratar om. | USA é&r den ideella sektorn helt klart den sektor som anstéller flest
manniskor. Om alla volontérer fick betalt i pengar skulle deras 16n motsvara cirka
5 % av bruttonationalprodukten. Alla ideella organisationer lyckas sjélvklart inte
skota sina personalresurser felfritt, men en stor del av dem klarar det valdigt bra.
Speciellt med vetskapen om att de som jobbar for dem inte nédvéandigtvis har na-
gon klar utbildning for sitt arbete i atanke. En av anledningarna till deras fram-
gang inom personalhantering ar att de ofta ar engagerade i ledningsstrategier. Ti-
digare ansags detta vara lite fult, att ideella organisationer borde fokusera pa att
hjalpa istéllet for att fa ledningen att fungera felfritt. Men nu har man lart sig att
ideella organisationer behéver en valfungerande ledning &hnu mer &n andra fore-
tag pa grund. Detta beror pa att de masta vara mycket kostnadsmedvetna, och led-
ningen har ett mycket stort ansvar for att deras resurser blir anvanda pa basta moj-
liga sétt. Det intressanta ar att de oroar sig och pratar valdigt mycket om pengar,
men det &r inte deras huvudsakliga fokus. De har en tydlig vision av vad de vill
uppnd, och en plan for hur de ska komma dit. Och det ar denna idé andra organi-

sationer kanske borde f6lja.

Anledningen till att det ar viktigt att ha ett tydligt mal ar for att detta ofta ocksa
innebar att ledningen har ett personligt engagemang och en vilja att uppna malet.
Samtidigt gor detta arbetet enklare for personalen, som jag namnt tidigare ar det
viktigt att alla stravar efter samma mal och foljer samma principer. Det som ide-
ella organisationsstyrelser fokuserar pa under arbetspassen ar dock inte att disku-
tera de dnskade resultaten i evig tid, utan de fokuserar pa hur man kunde fa arbetet
utfort pa mest effektiva satt. Bakgrunden till detta ar att alla i styrelsen har en tyd-
lig arbetsuppgift och ett personligt ansvar att se till att det blir gjort. UtOver detta

sa ser manga ideella organisationer till att ledningen far grundlig traning innan de
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far borja fatta beslut, ndgot som andra organisationer verkar glomma. (Salaman, s.
38-43)

3.3.2 Hantering av personalresurser i den offentliga sektorn

Vid forsta anblick kan det tyckas att arbete inom den offentliga sektorn forbattrats
de senaste artiondena; antalet strejker har minskat tillsammans med antalet fack-
medlemmar och produktiviteten per anstalld har ékat signifikant. Dock maste man
tanka pa att hela arbetsomgivningen har 6kat ocksa. Den privata sektorns infly-
tande har allt mer smugit sig in pd den offentliga sektorns verksamhetsomrade.
Detta &r inte ensidigt bra eller daligt. Den privata sektorn arbetar ofta mer effek-
tivt och kan bidra med idéer och modeller som den offentliga sektorn kan folja.
Detta forbattrar konkurrenskraften, vilket ocksa behdvs inom den offentliga sek-
torn. Men dock sa ar denna arbetsmiljoférandring inte alltid den basta for de an-
stallda. Tidigare har det funnits en trygghet i att fa ett arbete inom staten, de an-
stéllda kunde anta att de fick arbeta tills de sjalva valde att sluta. Nu for tiden kan

statsanstallda inte vara lika sakra pa den saken.

Pa 1960-70 talet tankte man pa foretag som ett kollektiv dar personalen med ge-
mensam kraft forde organisationen framat. De anstalldas uppgift var att bli mer
specialiserade, och samarbetet mellan ledning och anstéllda var mycket formellt.
P4 1980-talet skiftade detta radikalt. Aven om tidigare formella procedurer inte
helt 6vergavs blev fokus pa dem betydligt reducerad. Istéillet for att géra snabba
anstallningsbeslut och forma de anstéllda enligt organisationens mal efterat bor-
jade man satsa mer pa en systematisk och kontrollerad anstallningsprocess for att
hitta de rétta personerna som passade in med foretagets varderingar. Och med
detta kom det individualistiska tdnkandet. Man bdrjade gora regelbundna utvérde-
ringar av individernas prestationer, samtidigt som de anstéllda fick borja ge sin

asikt och sina 6nskemal om hur och var de ville vara i framtiden.

Dessa utredningar visade samtidigt pa vilka anstallda som hade mer erfarenhet
och bidrog mer till den totala arbetsinsatsen. Detta ledde till att I6ner aven inom
den offentliga sektorn kunde variera mellan anstallda beroende pa deras kun-

skapsniva. Man kan vilja att se pa detta ur tva vinklar, antingen att det ger éldre
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en fordel eftersom de har langre erfarenhet, eller som en morot for att utveckla
sig. | vilket fall som helst sa hade "Human Resource Strategies” eller "hantering

av personalresurser” blivit verklighet. (Salaman, s. 47-55)
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4 DEN EMPIRISKA UNDERSOKNINGEN

Eftersom mitt mal med lardomsprovet ar att fa reda pa vad tullens kunder har for
asikt om deras service kandes det naturligt att gora nagon typ av kundundersok-
ning. En kundundersokning &r ett bra hjalpmedel da man vill ta reda pa mer om
sina kunder eller vill veta vad de har for uppfattning om foretaget eller organisat-
ionen. Undersokningar &r bra att géra med jamna mellanrum och speciellt da fore-
taget eller organisationen star infor ett forandringsskede. Med regelbundna kon-
troller och avstamningar kan man forhindra att stérre misstag begas och istallet fa
man tid att gora justeringar i planen vartefter. Aven om det kan kannas som
tidskravande att genomfora undersokningar brukar det i slutandan spara bade eko-

nomiska resurser och tid.

Kundundersokningen kan goras med kvalitativa metoder eller kvantitativa meto-
der. Det finns diskussioner om vilken metod som &r béttre av dessa tva. Vissa an-
ser att kvantitativa metoder ar de ratta, eftersom de visar om en teori stammer eller
inte. Den storsta skillnaden mellan kvantitativ och kvalitativ undersékning ar dock
inte kvaliteten, utan tillvagagangssattet. En kvalitativ metod anvands for att pa
djupet och skaffa forstaelse, medan en kvantitativ undersokning gors for att testa

teorier och studera problemet fran utsidan. (Ghauri, 1999)

4.1 Kvalitativa metoder

Kvalitativa metoder ar en fordel da man gor fallstudier. | vissa situationer betrak-
tas fallstudier nastan som en synonym till kvalitativa studier. D& man ska genom-
fora en kvalitativ studie, eller en fallstudie, finns det en viss metodik och vissa
faser som bor genomforas. Man ska alltid utga ifran problemomradet, vilket ofta
ar preciserat. Annars ar det latt att tappa fokus under undersékningsprocessen.
Nésta steg ar att valja om man vill géra en 6gonblicksstudie eller forloppsstudie. |
lardomsprov ar dgonblicksstudier vanligast, eftersom férloppsstudier kraver tid.
Ogonblicksstudier visar alltsd hur situationen ser ut vid en viss tidpunkt, medan
forloppsstudier visar en forandring. Sedan ska man valja hur manga fall och vilka

som ska studeras. Valjer man att endast studera ett fall har man en majlighet att ga



30

pa djupet och far valdigt precis information. Nackdelen ar att intressenivan for
andra kanske inte dr sa hog. Men denna metod passar alltsa utmarkt om man till
exempel gor en undersdkning pa bestallning av ett foretag eller organisation, ef-

tersom allméanintresset inte ar sa viktigt i sddana fall.

Da man gor en kvalitativ studie kan man kombinera flera undersokningsmetoder,
som enkater, intervjuer, gora en sammanstallning av redan publicerat skriftligt
material med mera. Kvalitativa studier handlar ofta om att ta reda pa manniskors
asikter och tankar, men man far inte glomma bort att ta upp tekniska och ekono-

miska detaljer.

Nar man samlat all information kan man borja dra slutsatser. Det kan vara svart,
eftersom man ofta har stora mangder data att ga igenom. Darfor ar det viktigt att
reducera informationen och forsoka hitta monster. Vid kvalitativa studier &r det
viktigt att gora en tillrackligt utforlig rapport sa att alla kan forsta vad man menar.
(Lundahl, 1999)

4.2 Kvantitativa metoder

Kvantitativa undersokningar ar egentligen en typ av méatning. Matningarna kan
man dela in i fyra olika typer: nominalskala, ordinalskala, intervallskala och kvot-
skala. En nominalskala visar hur manga det finns ur en viss grupp, till exempel
man-kvinnor, men grupperna har ingen intern ordning. En ordinalskala kan visa
olika nivaer, till exempel utbildningslangd och niva pa utbildningen. Ett svar har
alltsa ett hogre varde an andra. Intervallskalor kan visa skillnaderna mellan stor-
lek, som temperaturer och sa vidare, medan kvotskalor dessutom har en absolut

nollpunkt.

Vid kvantitativa metoder har validiteten stor betydelse. Man maste se till att de
fragor man staller verkligen ger réatt svar, dock ar det mycket svart att fa 100 %
validitet. Tatt ihop med validiteten kommer reliabilitet. Reliabilitet innebdr att det
inte finns faktorer som paverkat svaren, till exempel att intervjuaren eller omgiv-

ningen haft en inverkan.
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Vissa fragor ar det enkelt att fa tydliga svar pa med en kvantitativ undersokning,
till exempel medellonen i ett land. Men andra fragor ar det svart att fa ett tydligt
svar pa, till exempel ar det tills vidare omojligt att genom nagra fragor ta reda pa
vilket land i varlden som ar det basta att leva i. Det finns helt enkelt alltfér manga
olika aspekter att ta i beaktande for att resultatet ska bli trovardigt. (Lundahl,
1999, Undersokningsguiden)

4.3 Val av metod och malgrupp

Ursprungligen hade jag tankt borja med att skicka ut en enkat till en majoritet av
Vasa tullkontors kunder och senare félja upp med en intervju med nagra organi-
sationer. Dock uppstod forhinder eftersom vissa aspekter av tullens arbete och
kundkontakter &r sekretessbelagda, sa vantan pa att fa godkannande for en enkat-
undersokning hade blivit alltfor 1ang. 1 och med detta valde jag att endast gora in-
tervjuerna istallet. Jag ansag aven att intervjuerna var viktigare eftersom inga be-
slut om Vasa tulls 6ppethallning annu fattats, sa det mesta fragorna jag ville ha
svar pa var om en hypotetisk framtid. Dessa fragor hade varit svart att fa ordent-

liga svar pa genom en enkat.

Jag valde helt enkelt att intervjua de kunder som har regelbunden och langvarig
kontakt med tullen, eftersom de har mest erfarenhet av de forandringar som redan
skett under aren och det &r de som blir mest paverkade av forandringarna. Ef-
tersom det hér arbetet ar begrénsat till Vasas tullkontor valde jag dven foretag som
ar verksamma i Osterbotten. De personer jag tog kontakt med var redan bekanta
for mig eftersom jag hade regelbunden kontakt med dem under min tid som prak-

tikant vid Vasa tullkontor.
4.4 Utformning av intervjun

Aven om intervjuerna utfors som en diskussion ville jag ha ndgra nedskrivna fré-
gor att folja. Jag borjade med att skriva ner sadant som jag visste fran start att jag
ville ta reda pa, sedan diskuterade jag med personalen pa tullen ifall de hade nagot
de ville ha svar pa. En del av fragorna uppstod efter att intervjuerna inletts, mest

pa initiativ av intervjuobjekten.
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Fragorna jag stallde var:

1. Berdtta kort om ert foretag och hur lange ni varit i behov av tullens
tjanster. Hur lang personlig erfarenhet har du av tullen, inom detta fo-
retag eller tidigare tjanster?

2. Under de senaste dren, har tullens verksamhet utvecklats mot det béttre
enligt dig?

3. Hur ofta har ni kontakt med tullen? Dagligen, varje vecka eller mer

séllan?

Skulle ni saga att samarbetet med tullen fungerar bra?

Hur ofta behdver ni besoka tullkontoret?

Hur upplever ni servicen pa kontoret?

N o g &

Anviander ni elektroniska tjansten ofta? Om inte, pa grund av vilka or-

saker?

8. Skulle ni vilja att mer kunde skotas elektroniskt?

9. Blir det problem for er ifall Vasa tulls 6ppethallningstider minskar?

10. Ifall kontoret i Vasa stianger eller minskar dppethéllningstiderna, hur
skulle ni istallet vilja fa er service (telefon, e-post, videosamtal)?

11. Tycker ni att ni far tillrackligt med hjalp och végledning fran tullen da

ni ska fylla i alla dokument? Vet ni vart ni ska vanda er da problem

uppstar?

12. Har ni 6vriga kommentarer?
4.5 Utférande av intervjuerna

Tva av de tre foretag jag intervjuade ville vara anonyma, det tredje var osékert. Sa
jag beslot att halla alla anonyma i detta arbete. Intervjuerna skedde personligen
under varen 2015 med den person inom foretaget som hade mest personlig kon-

takt med tullen, de varade fran en halvtimme till en timme.
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Intervju 1

Berétta kort om ert foretag och hur Iange ni varit i behov av tullens tjans-
ter. Hur lang personlig erfarenhet har du av tullen, inom detta foretag och

tidigare tjanster?

Vi &r ett stuveriforetag och var huvudsakliga uppgift &r att lasta och lossa
kundernas varor fran baten i Vasa (Wasaline). Till vara uppgifter hor
ocksa fartygsspedition, syftet med det &r att sékerstalla att varorna levere-
ras felfritt till ratt destination. | speditionsprocessen ingar mottagning av
varorna, lagring, interna lageréverforingar samt utarbetande av fraktdoku-

ment.

Vi &r &ven fartygsklarerare, som fungerar som representanter for redare
under tiden fartyget ar i hamn. Till uppgifterna hor att informera och skota

samarbete mellan stuveriet, speditéren och myndigheterna.

Forutom det har vi dven styckegodsspedition, dar vi for kundens rakning
skdter om importfortullningar av férsandningar som kommer med bil eller
fartyg och exportfortullningar av forsandningar som aker med bil samt
intrastatanmalningar. Till slut har vi ocksa fakturering, dar vi fakturerar
kunden for utgifter och tjanster.

Sa lange som tullen har funnits i orten har vi under olika verksamhetsnamn
utrattat &renden hos tullen. En specifik tid kan jag inte sdga. Jag har per-
sonligen mer &n 40 ars erfarenhet av tullen, fran detta arbete samt tidigare

arbetsplatser.

Under de senaste aren, har tullens verksamhet utvecklats mot det battre
enligt dig?

Nej, enligt mig har det blivit samre med tiden. Férandringarna vid tullen
har medfort mer arbete for speditérerna och stora tillaggskostnader for fo-

retag.
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Hur ofta har ni kontakt med tullen? Dagligen, varje vecka eller mer sall-

an?

Varje dag, i alla fall elektroniskt. Oftast mejlkontakt men &ven elektro-

niska fortullningar och sa vidare.
Skulle ni séga att samarbetet med tullen fungerar bra?

Servicen ar vanlig och tullradgivningen haller en god kvalitet, men att fa
kontakt med en sarskild tulltjansteman &r svart. Det vore trevligt om man
fick ha kontakt med en bekant tulltjansteman fran gang till gang, men i da-
gens lage &r det nastan omojligt. Ibland tar det for lange att koa till tullens

kundtjanst.
Hur ofta behover ni besoka tullkontoret?

Eftersom vi inte langre har en tull pa orten sa kan vi inte skéta arenden ge-

nom att besoka tullen.

Vi skoter vara drenden antingen genom att ringa, posta dokument till tullen

eller med elektroniska systemet.
Hur upplever ni servicen pa kontoret?

Sa lange som tullen fanns i ndaromradet var det bekvamt att fa service och
enkelt att utratta arenden med en bekant tulltjansteman. Nu besoker vi som

sagt inte kontoret langre.

Anvander ni elektroniska tjansten ofta? Om inte, pa grund av vilka orsa-

ker?

Elektroniska tjansten anvéander vi dagligen. Programmen fungerar overlag
bra. Eftersom vi inte har direktbudarenden a blir vantetiden 6verlag for

tidsddande.

Skulle ni vilja att mer kunde skotas elektroniskt?
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Jag har inget behov av att fa fler elektroniska tjanster, eftersom tjansterna
som jag behdver gar redan nu att utféra elektroniskt. Vi har varit tvungna
att flytta over allt arbete till elektroniska tjanster da tullen har stangt pa var

ort.
Blir det problem for er ifall Vasa tulls éppethallningstider minskar?

Det blir problem for oss om Vasa tullkontors 6ppethallningstider minskar,
for det kommer ca 160-180 bilar via Vasa i aret vars importfortullningar vi
skdter om. Om vi inte far service fran Vasa tull blir vi tvungna att skaffa
ett nytt elektroniskt program for avslutande av forpassningar och det tillfér
extrakostnader pa ca 6000€ i aret for oss. Aven om tullen hade Gppet t.ex.
en dag i veckan hjalper det inte oss, eftersom bilarna kan anlédnda vilken
dag i veckan som helst.

Ifall kontoret i Vasa stanger eller minskar oppethallningstiderna, hur
skulle ni istallet vilja fa er service (telefon, e-post, videosamtal)?

Alla ovannamnda tjanster fran Vasa tull ar valkomna. Huvudsaken vore att
vi skulle lyckas att fa avslutat forpassningar i framtiden utan att vi maste
skaffa dyra elektroniska program.

Tycker ni att ni far tillrackligt med hjalp och véagledning fran tullen da ni

ska fylla i alla dokument? Vet ni vart ni ska véanda er da problem uppstar?

Att fa hjélp ar ganska svart i dagslaget enligt mig. Ofta behdver man hjélp
direkt. Det finns inte mycket 6verloppstid att borja skicka e-post och ringa
till flera olika personer innan man far tag pa ratt person, som kan ge rad
och hjalp. Situationen kan uppsta plétsligt och arendet maste bli gjord
omedelbart. Tullen har nog gett kontaktuppgifter, men i alla fall jag har

inte alltid pa klart vilka drenden som hor till vilken support.

Att fa hjalp varierar sa fran fall till fall. Om det galler ett simpelt drende sa
kan man fa hjalp snabbt genom att ringa. Det har funnits situationer da

man har vantat flera dagar pa att fa rad.
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Har ni 6vriga kommentarer?

Onskvart vore ju naturligtvis att Vasa tullens tjanster skulle kunna fortsitta
likadant som de ar nu. Om man minskar pa tullens tjanster eller slutar sa
forsamras situationen i alla fall for sma speditionsfirmor. De elektroniska
programmen kostar en betydande del for sma speditorer, utgifterna blir for
hoga och det ar inte majligt att fa forlusten fran kunderna eftersom kostna-

derna for en fortullning blir for dyra.

Intervju 2

Beratta kort om ert foretag och hur lange ni varit i behov av tullens tjans-
ter. Hur lang personlig erfarenhet har du av tullen, inom detta foretag el-

ler tidigare tjanster?

Vi sysslar med export och import, fran Europa och tredje lander. Allt som
kommer eller far till tredje land ska fortullas. Det ar transporten, fortull-

ningar inom flyg- och landvéagar, containers med mera.

Jag har jobbat hér i éver 30 ar. Jag borjade val pa 80-talet, det blir kanske
35 ar jag har jobbat har nu. Jag har slutat rakna! Men i borjan hade jag

inte samma uppgifter, sa jag har jobbat med importen i kanske 15 ar.

Under de senaste aren, har tullens verksamhet utvecklats mot det battre

enligt dig?

Det som har forandrats ar att forr gjorde vi fortullningar manuellt, men nu
sa sander vi ivag fortullningar elektroniskt. Sa det ar inte samma sak, forr
sprang man till tullen hela tiden och da fick man ju mera personlig hjalp
forstdas om man behévde. Men inte ringer man ju langre till Vasa tullen
och funderar, man ringer istallet servicenumren. Bara om det ar nagot
speciellt kan man ringa direkt till VVasa, men det ar inte riktigt aktuellt

idag.



37

Hur ofta har ni kontakt med tullen? Dagligen, varje vecka eller mer sall-

an?

Det &r i vissa arbetsskeden, som jag gor, som vi behdver Vasa tullen och
det &r frilagerinsattningar som gar via dem. Vi skickar dem manuellt och
de ge sina insattningsnummer, det kan vi inte gora idag utan deras hjalp.
Och till exempel TIR Carnet som chaufforerna kommer med maste
stamplas dar, men vi haller pa att ansoka om lov att fa gora det sjalv. Men
det &r inte klart annu. EUR1, ursprungsbevis, maste stamplas dar vid ex-

port. Det vet jag inte hur det kommer at fungera i framtiden i sa fall.
Skulle ni séga att samarbetet med tullen fungerar bra?

Det har fungerat bra. Men vi har ju som sagt inte s& mycket kontakt med
Vasa tullen, speciellt inte efter att vi flyttade bort verksamheten fran ham-
nen. FOrr sprang man ju nog dit med papper och satt och vantade, men nu

skickar vi via mejl.
Hur ofta behover ni besoka tullkontoret?

Jag tror det ar en person inom foretaget som arbetar i Vasklot &nnu som

skoter TIR, vet inte riktigt hur manga arenden hen har.
Hur upplever ni servicen pa kontoret?

Servicen har varit bra, de ar glada och hjalpsamma. Det finns ju forstas
olika manniskor, men det finns sddana som varit toppen. Men man har
markt att pa senare tid har det varit lite oroligt dar, da man inte vet hur

framtiden blir. Men det har varit ett bra samarbete med Vasa tull.

Anvander ni elektroniska tjansten ofta? Om inte, pa grund av vilka orsa-

ker?

Elektroniska tjanster har fungerat bra, battre och béttre hela tiden. Ibland

kan det ju vara sa att den star stilla, nagon gang har vi fatt undantagstill-
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stand och har fatt gora det manuellt. Men i sadana fall vet jag inte riktigt
hur vi ska gora i framtiden. Det hander ju inte sa ofta, men &nda.

Skulle ni vilja att mer kunde skotas elektroniskt?
Jag saknar inget just nu.
Blir det problem for er ifall Vasa tulls éppethallningstider minskar?

Jo, vid TIR:ar och frilagerinsattningar for min del. Till exempel Wartsila
har kamaxlar som kommer och ska laggas in i lager, sen fortullas de ut
varefter de anvander dem. Da vill Wartsila genast ha insattningsnummer,
men det far vi ju kanske inte. Sa det vet jag faktiskt inte hur det ska skétas
i framtiden. Det gar inte att spara ifall tullen rakar ha stangt ndgon dag.
Vissa veckor har vi manga sadana fall och vissa inga Aven andra insétt-
ningar kan komma till frilagret. Sa dven om tullen har 6ppet nagon dag i

veckan blir det besvarligt.

Ifall kontoret i Vasa stanger eller minskar Oppethallningstiderna, hur

skulle ni istallet vilja fa er service (telefon, e-post, videosamtal)?

Den kontakt vi har med tullen idag gar inte att skotas via nagot av alterna-
tiven ovan, som insattningar, TIR och EUR. Det gar ju inte via telefon.
Det ka vara originalpapper, stamplat och underskrivet sa det gar inte att
sanda en kopia via mejl heller. Sa vi har ingen nytta av sadana tjanster.

Jag talar ju om importen nu, exporten vet jag inte s mycket om.

Det skulle g& om man far ha kontakt med rorliga tullen sa de kan vara pa

plats da det behovs.

Tycker ni att ni far tillrackligt med hjalp och végledning fran tullen da ni
ska fylla i alla dokument? Vet ni vart ni ska vanda er da problem upp-

star?
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Jo, jag tycker vi far bra hjélp da vi ringer servicenumren. Forst var det lite
svart att veta vilka arenden som hor vart men jag bérjar ha battre koll nu.

Men det skulle nog ga att forsoka gora det lite tydligare for kunderna.
Har ni évriga kommentarer?

Det &r synd om kontoret eventuellt ska stdngas, men det &r ju dagens me-
lodi. Vi har ju inte sd mycket att goras med tullen men pa nagot satt maste

vi fa skaétt nagra arenden.
45.3 Intervju 3

Berétta kort om ert foretag och hur lange ni varit i behov av tullens tjans-
ter. Hur lang personlig erfarenhet har du av tullen, inom detta foretag el-

ler tidigare tjanster?

Vi importerar smorjmedel, framst fran USA men ocksa fran andra lander.
Allting ska ju fortullas forstas. Det mesta gors har (i Vasa) men mycket
kommer ocksa via Helsingfors eller med flygfrakt, som de skdter direkt.
Det kommer fran manga hall. Vi saljer produkten vidare, framst via ater-
forsaljare. Vi har tre anstallda, vilket kan verka lite missvisande med
tanke pa foretagets storlek. Vi har ju ocksa aterforsaljare som fungerar

som en del av foretaget.

Anda sedan vi borjade pa 80-talet har vi anvént tullen, men det & mycket
som har &ndrats dar sedan den tiden. Jag har jobbat inom den har bran-
schen och varit i kontakt med tullen under hela tiden sedan slutet av 80-
talet, 87-88 kanske nagon gang. Vi har under denna period ombildat fore-
taget, det var andra gubbar med tidigare. Men som det ser ut idag har det
varit sedan 92 tror jag, denna formation.

Under de senaste aren, har tullens verksamhet utvecklats mot det battre

enligt dig?
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Det &r ju séllan saker blir till det battre nar de forandras, men det &r ju klart
att det har blivit langsammare varje gang forandringar skett i princip. Men
klart att det ar battre ocksa, forr nar de gjorde det for hand blev det mera
fel, nu &r det mera korrekt, men det blir mera kdande, mera tidskravande

har det blivit &tminstone.

Hur ofta har ni kontakt med tullen? Dagligen, varje vecka eller mer sall-

an?

Flera ganger i veckan. Nog har jag varit bade idag och igar dit. Det blir
inte riktigt varje dag, men tre ganger i veckan i alla fall.

Skulle ni séga att samarbetet med tullen fungerar bra?

Servicen &r vanlig och tullradgivningen haller en god kvalitet, men att fa
kontakt med en sérskild tulltjansteman ar svart. Det vore trevligt om man
fick ha kontakt med en bekant tulltjinsteman, men i dagens lage &r det

nastan omdjligt. Ibland tar det for lange att koa till tullens kundtjénst.
Hur ofta behdver ni besdka tullkontoret?

De varor som kommer via Helsingfors skots direkt pa plats, vi behover
inte aka dit. Men da nagot kommer via Vasa maste vi till kontoret.

Hur upplever ni servicen pa kontoret?

Servicen pa kontoret ar det inga problem med, men det hander allt oftare
att det inte finns nagon som tar emot en vid luckan. Det &r sa mycket farre
personer som jobbar dar nu. De gor vad de kan, order kommer val fran

annat hall.

Anvander ni elektroniska tjansten ofta? Om inte, pa grund av vilka orsa-

ker?

Det &r ju det som jag tror hander nar man satter nagot elektroniskt ar det

att da ska du sitta och vanta pa att ndgon gubbe i landet ger klartecken



41

ocksa, jag ar inte helt saker pa att det fungerar. Det har inte alltid funkat.
Om du blir beroende av nagot sadant ar det inte bra, men det ar ju klart att
det ar bra att kunna skota det sjalv ocksa. Men det ar en osakerhetsfaktor i
dagens ldge att vanta pa att nagon pa en annan ort skall ge klartecken. Det

ar inte alla ganger det fungerar med betalningen heller.

Det &r ganska ofta som elektroniska systemet hakar upp sig, och det ar
inte alltid de (tullen) far rett ut det med detsamma, det kan ta en stund.
Datorerna fungerar inte som de ska, och nér det sétter in ett nytt program
sa star hela landet stilla i princip.

Skulle ni vilja att mer kunde skotas elektroniskt?
Nej, inte direkt.

Blir det problem for er ifall Vasa tulls 6ppethallningstider minskar?

Jag vet ju inte riktigt hur det blir, vi har redan forberett oss lite infor det
har om det stanger. Vi har tankt borja skéta det sjalv i sadana fall, bli regi-
strerad kund (notering: kund som har mojlighet att sjalv skota sina for-
tullningar online) och skater allt sjalv. Men det ar klart att det blir svarare.
Vi maste 16sa det pa nagot satt bara, det ar inte hopplost! Men det ar klart
det blir svarare, det blir inte béttre.

Ifall kontoret i Vasa stanger eller minskar Gppethallningstiderna, hur

skulle ni istallet vilja fa er service (telefon, e-post, videosamtal)?

Videosamtal eller vanligt samtal, jag ser ingen skillnad pa det. Vanlig te-
lefonservice har de redan, sa ser inget nytt i det. Jag tycker inte de beho-
ver nagon tillaggsservice. Det fungerar bra med det de har nu. Det finns

ingenting nytt som skulle hjalpa oss.

Tycker ni att ni far tillrackligt med hjalp och vagledning fran tullen da ni
ska fylla i alla dokument? Vet ni vart ni ska vanda er da problem upp-

star?
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Tullen forsoker sa mycket de kan att hjalpa, sa det kan man inte klaga pa.
Vi vet vart vi ska ringa, vi har det latt som har endast nagra fa tullposit-

ioner vi behover. Vi kdnner de flesta som arbetar dar.

Klart att det ar battre om man skulle fa ha en och samma kontaktperson
alltid, annars maste man forklara sa mycket nar man har en ny. Det skulle

absolut vara en fordel att fa ha det ifall mojligheten fanns.

Har ni 6vriga kommentarer?

Informationen hittills har varit ganska vag angaende forandringarna, da-
tum andras och sa vidare. Senast jag horde var att de skulle halla Gppet en
dag i veckan. Forst skulle det vara fran borjan av aret, nu skéts det upp till
efter semestern sa att.. Man far vél bara acceptera saker som de kommer,
och gora som vi gor sen. Man &r ju tvungen att vara kund, annars fungerar

det ju inte.

Det kommer nog att bli en del extra kostnader for oss med foréandringarna,
men inget avgorande. Man maste bara borja forbereda sig och skaffa sig
ett storre lager.

4.6 Resultat

Alla personer jag intervjuade hade lang erfarenhet av tullen och dess tjanster. De
har varit med innan det mesta borjade skotas elektroniskt och har sett forandring-
arna vartefter de intréffat. De verkar vara Gverens om att situationen kring tullens
arbete var béttre forr, &ven om det sker farre misstag med den nya teknikens inta-
gande. Detta tror jag till stor del beror pa den personliga kontakten, samt att nu
hamnar ett storre ansvar pa foretaget. De maste sjélva se till att de utfor allt kor-
rekt. Dessutom har programvaran som kravs for att skota fortullningarna lett till
en del extrakostnader, samt att det tar tid ifran det dagliga arbetet att lara sig an-

vanda det.

Tva av foretagen hade huvudsakligen kontakt med tullen via mejl eller post, end-
ast ett av dem besokte tullkontoret regelbundet. Men de ganger nagot av de tre
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foretagen besokte tullkontoret var for att det kravdes enligt lag. | dagslaget finns
inget annat alternativ till detta. Problemet med denna situation ar alltsa att ef-
tersom det ar sa fa arenden som kraver att en tulltjansteman ar pa plats i Vasa kan
det ses som sldseri med resurser att halla kontoret 6ppet dar. Men foretagens verk-

samhet fungerar inte utan att tullen finns dar.

Enligt de intervjuade haller tullen dock en god kvalitet pa den service de utfor och
de anstéllda &r trevliga och hjadlpsamma. Men kunderna saknar att ha en sarskild
kontaktperson de kan ringa upp och diskutera i princip vilka arenden om helst. De
har a&ven markt av att det ar oroligt bland personalen pa tullkontoret, men anser att
detta beror pa att arbetsplatser eventuellt forsvinner. Denna orolighet ar alltsa ett
nytt problem och inget som markts av tidigare ar. Foretagskunderna har &ven
markt av att vantetiderna verkar ha blivit langre och att de kan fa vanta pa att fa

service vid kontoret.

Kunderna verkar i stort sett vara ngjda med den elektroniska tjansten och tycker
den fungerar smidigt. Dock sager de att om problem uppstar med den sa blir det
snabbt ett valdigt stort problem som kraver mycket tid att I6sa och langa vénteti-
der i telefonkder. De dagar da uppdateringar av den elektroniska tjansten utfors
kan den vara obrukbar en hel dag. | dagslaget verkar det inte finnas nagon tydlig
handlingsplan for denna situation. Aven detta skapar stora bekymmer, speciellt da
det galler transporter som ska vidare genom landet och maste aka ivag direkt.
Chaufforerna kan inte alltid vanta i Vasa Over natten da det medfor férseningar

och tillaggskostnader.

Samma bekymmer uppstar om Vasas tullkontor minskar sina 6ppethallningstider.
Vissa av kundernas arenden kan vanta en dag, men manga maste utforas direkt.
Till exempel som ovan namnts; chaufforer som maste ivag genast. Sa aven om
kontoret hade 6ppet regelbundet men mera séllan, om en eller tva dagar i veckan,
skulle samma problem finnas kvar. Aven om tullen lade in flera alternativ att fa
service pa, sasom videosamtal eller utékade servicen via e-post och telefon, skulle

det inte fungera med dagens lagstiftning.
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Angaende fragan om de far tillrackligt med hjalp da problem dyker upp svarade
alla att tulltjanstemannen forsoker sa gott de kan, men att det finns oklarheter Gver
vem de ska kontakta. Kunderna har fatt en lista med telefonnummer de kan ringa,
olika nummer beroende pa vad arendet géller. Men instruktionerna &r otydliga
vilket ofta slutar med att kunderna far ringa manga ganger eller blir slussade runt
fran person till person.

Avslutningsvis beklagade alla att férandringar verkar vara nodvandiga, men de &r
forstaende dver situationen. Det de 6nskar nu ar att fa klara besked éver framtiden
och hur tidsramen ser ut, samt att tullen ska komma fram till en 16sning 6ver de

problem som kommer att komma ifall kontoret stangs.
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5 SAMMANFATTNING

Det ar alltid svart att hitta en 16sning alla parter ar ndjda med under inbesparings-
tider. Utdver det fungerar tullen inte riktigt som andra organisationer, eftersom de
har strikta protokoll och regler att forhalla sig till samt &r en statlig inrattning som

inte kan forsattas i konkurs eller liknande.

| det stora hela verkar inte det vara nagra problem med den kundservice som ut-
fors och kunderna verkar eniga om att det ar den ekonomiska situationen i landet
som gor att dessa forandringar tyvarr maste ske. Man kan ju fraga sig om det i
slutdndan ar I6nsamt att pa detta vis forsvara arbetet for foretagare inom utrikes-

handeln, men ndgonstans maste staten naturligtvis spara i dagens situation.
5.1 Undersodkningens anknytning till teorin

Det var svart att hitta teori som direkt kunde kopplas till undersokningsproblemet,
mest eftersom problemet i fraga var att tullen var tvungna att dndra sina tjanster
och allt eftersom jag skrivit har utgangslaget andrats. Darfor valde jag att ta upp

flera kategorier i teorin.

En sammanstélining av tidigare forandringar hos tullen k&ndes nédvéandig att ha
med eftersom hela den har undersokningen gjordes for att fa en 6verblick av situ-
ationen. Samma sak géllande en redogorelse 6ver vad Vasa tull utfor for tjanster

sd att utomstaende lasare kan fa en uppfattning om vilken service som forsvinner.

Efter att ha tankt igenom saken kunde jag dela in tullens problem i tre omraden:
besparingar eller forandringsprocessen, kvaliteten pa kundservicen och till sist
personalfragor. S& da kandes det naturligt att beréra alla amnena i teoridelen.
Oavsett om en organisation ar privat eller offentlig sa gar den igenom ungeféar
samma processer. Aven om tullen inte direkt efterstravar tillvaxt sd kommer det

naturligt i och med att ju mer tullens kunder véxer 6kar aven tullens intékter.

Det svara var att hitta ett svar pa hur man kan behalla en god kundservice dven
under inbesparingar. Istallet valde jag att ta upp strategier pa hur man forst och

framst kan hitta rétt personer for jobbet, samt olika teorier om hur planeringen av
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service och adaption kan skotas utan att nddvandigtvis kosta mer. Snarare tvar-

tom.
5.2 Resultatens trovardighet

Svaren jag fick under intervjuerna &r hogst arliga, och alla verkade vara éverens
om de viktigaste punkterna. Konklusionen jag kom fram till var att i detta fall
skulle tullens kunder enkelt kunna bli nojdare ifall de fick mer utforlig informat-

ion om vad som komma skall och meddelades vartefter processen gick framat.

Nér jag forst fick forslaget att skriva om detta amne i lardomsprovet (hésten 2014)
var det annu mycket oklart om hur framtiden skulle se ut. Cirka 6 manader senare
var det planerat att ett beslut skulle ha fattats vilket var den ursprungliga anled-
ningen till att jag bokade in intervjuerna till varen 2015. Tanken med det var att
intervjuerna skulle ske ett tag efter att det nya systemet satts igang sa att kunderna
skulle ha mojligheten att komma med forbéattringsforslag. Beslutet blev dock upp-
skjutet pa obestamd tid, sa intervjuerna handlade istallet om kundernas 6nskemal

och férhoppningar.

Varvintern 2016 gick tullen slutligen ut med att VVasakontoret kommer att bérja ha
Oppet en dag i veckan, detta ar alltsa i skrivande stund. Om jag hade mer tid skulle
det naturligtvis vara intressant att nu utféra nya intervjuer for att se hur kundernas

asikter ser ut nu.

Men dven om fragorna i den utforda intervjun nu kunde goras om och fortydligas
tror jag anda att resultatet kan tas i beaktande i fortsattningen, och svaren kan ap-

pliceras aven pa andra eventuella problem som uppstar.
5.3 Forslag till fortsatt forskning

Nésta naturliga steg i detta arbete vore naturligtvis att folja upp med en till inter-

vju. Kanske &ven med personalen i tullen, utéver kundintervjuerna.

En annan vinkel som jag gérna tagit upp i detta arbete men som helt enkelt inte
hade rymts med ar ekonomin bakom allt detta. Om man hade mojlighet att fa till-

stand for det vore det intressant att fa lite siffror pa hur mycket tullen sparar med
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dessa atgarder och hur mycket eventuella andra alternativ hade sparat. Aven ur
kundernas perspektiv: hur mycket tillaggskostnader blir det for dem?

En diskussion som pagick under forandringsplaneringen var hur man skulle gora
med fortullningsprogrammen. Det &r en mjukvara kunderna behdver képa for att
kunna skota sina fortullningar sjélva utan att bestdka tullkontoret. Den har varit
relativt dyr, men i och med att kontoret stanger funderade man pa att dela ut den
gratis. Dock har ju vissa foretag denna mjukvara sedan tidigare och har betalat for

den, sa det vore orattvist om andra fick den gratis.

En annan sak som gatt att studera ar hur manga tjanster som egentligen faller bort.
| och med att Vasa kontoret delvis stdnger forsvinner naturligtvis flera tjanster,

men det borde kompenseras med mer personal inom telefonservicen och sa vidare.
5.4 Auvslutning

Det har varit valdigt intressant att fa félja med hur situationen hos tullen utvecklat
sig. Det har varit lite svart att fa grepp om amnet eftersom det varit i standig for-
andring under skrivandet, men det har ocksa gjort det roligt. Speciellt givande var
det att ga igenom historiken och se hur teknologin utvecklats och hur den paverkat

situationen for de anstallda och kunderna.

Jag hoppas att via media eller kanske till och med andra lardomsprov kan fa ta del
av hur tullens arbete utvecklar sig i framtiden.
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BILAGA 1 1(1)
Intervjufragor
1. Beratta kort om ert foretag och hur lange ni varit i behov av tullens

N o g &

10.

11.

12.

tjanster. Hur lang personlig erfarenhet har du av tullen, inom detta
foretag eller tidigare tjanster?

Under de senaste aren, har tullens verksamhet utvecklats mot det
béattre enligt dig?

Hur ofta har ni kontakt med tullen? Dagligen, varje vecka eller mer
séllan?

Skulle ni s&ga att samarbetet med tullen fungerar bra?

Hur ofta behdver ni besoka tullkontoret?

Hur upplever ni servicen pa kontoret?

Anviander ni elektroniska tjansten ofta? Om inte, pa grund av vilka
orsaker?

Skulle ni vilja att mer kunde skotas elektroniskt?

Blir det problem for er ifall Vasa tulls 6ppethallningstider minskar?
Ifall kontoret i Vasa stanger eller minskar 6ppethallningstiderna,
hur skulle ni istéllet vilja fa er service (telefon, e-post, videosam-
tal)?

Tycker ni att ni far tillrackligt med hjélp och vagledning fran tullen
da ni ska fylla i alla dokument? Vet ni vart ni ska vanda er da pro-
blem uppstar?

Har ni 6évriga kommentarer?



BILAGA 2 1(1)
Antal arsverken hos tullen
Ar Tullstyrelsen Regional personal Totalt
1926 351 2114 2465
1927 258 2226 2434
1925 256 2270 2526
1929 254 2296 2550
1550 252 2263 2515
1991 251 2219 2470
19927 7 2271
1993 238 15595 2233
15954 238 1582 2220
1995 258 1532 21390
1956 275 1548 2223
19977 7 2176
1998]7 v 2327
19997 7 2294
2000]7 v 2348
2001)7 7 2332
2002]7? v 2428
2003]? v 2488
20047 7 2562
2005]7? [ 2555
2000]7 7 2560
2007]? v 2545
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BILAGA 3
Tullens totala skatteuppbdrd (mark)

Ar Importskatt | Punktskatter Owvrigt Totalt
1988 23484323 13539602 274248 37698133
1589 26878075 15102561 293200 42373836
1950/ 26275474 17334095 368952 43578520
1991 20731278 184397385 3914232 39562485
1952 21322424 18512488 384655 40215607
15953 232832836 203284590 443763 43665089
1954/ 26367453 157705593 306451 47842790
1995 17221130 21835449 521241 39577820
1996 14055013 23210414 1657646 38993073
1997 15742800 24539550 1214377 42196727
15538 17263324 26233447 1290012 45386783
1999 18357783 26962416 1798897 471190586
2000 22473611 26453744 1748971 S0676326
2001 21411736 271860681 1740528 50338325




BILAGA 4

Tullens totala skatteuppbérd (euro)

Ar Importskatt Punktskatt Ovrigt Totalt
2001 36011954 4572367,2 292736,4 2466299
2002 3542874,9 4729408 232p643,1 8554926
2003 4097071 4858404,7 2876598,3 59243174
2004 4407508,3 4611610,1 313314,6 5332434
2005 4525821,3 45222634 346072,3 9494157
2006 5353770,7 4628487,2 352013,1 10354271
2007 5514819 4552394 414202 10581415
2008 33776596 4962536 412026 10752258
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