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Niebawem ming trzy lata od kiedy w Cieszynie powstato Centrum Informacji Stuzby Celnej.
W tym okresie InfoSC udzielito pomocy tgcznie ponad 219 tys. klientom, w tym okoto 12 tys.
informacji przekazano w formie pisemne;.

Dzwonigc pod numer 801 470 477, mozna uzyska¢ informacje o: krajowym i wspdlnotowym prawie celnym,
procedurach zwigzanych z ctem, akcyzg i grami hazardowymi czy zadaniach poszczegélnych urzeddéw i oddziatéw
celnych. Centrum Informacji Stuzby Celnej stanowi wyspecjalizowang ogélnopolskg komérke informacyjna, ktéra
stuzy i zapewnia klientom Stuzby Celnej rzetelng, aktualng, jednolitg, zrozumiatg, wyczerpujaca i szybka informacje.
O Otwarciu Centrum pisaliSmy w lutym 2011 roku w materiale Celnik na telefon

Udzielane klientom informacje mozna podzieli¢ na trzy umowne obszary zagadnien, czyli odpowiednio na
informacje dotyczace:

CLA - do tego obszaru zaliczajg sie m.in. kontakty dotyczgce wymiaru i poboru naleznosci, procedur i zwolnien
celnych, regut pochodzenia, systeméw celnych;

PODATKOW - do tego obszaru zaliczajg sie m.in. kontakty zwigzane z wymiarem i poborem podatku akcyzowego,
podatku VAT (z tytutu importu towaréw) oraz podatku od gier;

POZOSTALE- do tego obszaru zaliczajg sie m.in. kontakty dotyczace przepisow odrebnych oraz srodkéw
pozataryfowych zwigzanych z obrotem towarowym z zagranica.
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Jak informuje Grazyna Kmiecik, rzecznik prasowy Izby Celnej w Katowicach - 70% klientéw Centrum InfoSC
stanowig przedsiebiorcy prowadzgcy dziatalnosé gospodarcza, ktorzy poszukujg rzetelnej i aktualnej oraz
wyczerpujgcej informacji z zakresu cet i podatkow, ktorymi zajmuje sie Stuzba Celna. 30 % to osoby
fizyczne, ktore zainteresowane sg przede wszystkim przepisami dotyczagcymi limitow towarow
akcyzowych przywozonych przez podrézinych oraz przepisami, ktore reguluja opodatkowanie akcyza
samochodow osobowych.

O co pytajg klienci? Dominujgcg pozycje wsrdd pytan kierowanych do InfoSC stanowig zagadnienia zwigzane z
poborem i wymiarem naleznosci celnych i podatkowych. Typowe pytania dotyczg obowigzkéw podatkowych i
celnych, ktére dotyczg przedsiebiorcéw oraz stawek celnych i podatkowych, w zwigzku z obrotem towarowym w
ramach Unii Europejskiej oraz z krajami trzecimi. Stale interesujgcym tematem pozostaje kwestia opodatkowania
samochoddéw osobowych sprowadzanych z krajéw Unii Europejskiej /ponad 7,5 tys. zapytan okresie od stycznia do
listopada 2013 roku/. Klienci InfoSC pytajg najczesciej, w jaki sposdéb urzad celny zweryfikuje wartos¢ samochodu,
jak skorygowa¢ deklaracje AKC-U oraz jakie dokumenty nalezy ztozy¢ do urzedu celnego, aby zapfaci¢ podatek
akcyzowy.

W okresie wakacyjnych wyjazdéw turystycznych zwieksza sie ilos¢ zapytan dotyczacych przywozu towardéw w
ramach obowigzujgcych réznych limitéw towaréw w zaleznosci od rodzaju transportu oraz kierunku podrézy.
Pojawiajg sie réwniez pytania o leki, psy i koty, zywnos¢, prezenty oraz rzeczy zakupione na uzytek wiasny.

Wykres sporzadzony na podstawie zapytari skierowanych w okresie styczeri-listopad 2013 roku.

Pytania kierowane do Info S.C. potrafig by¢ zaskakujgce, bowiem dotycza nie tylko zagadnien celnych czy tez
podatkowych, ktérymi zajmuje sie Stuzba Celna. Zdarzaja sie tez nietypowe pytania, chocby: ,Otrzymatem dzisiaj e-
maila z urzedu celnego. Prosze potgczy¢ mnie z panig Celing Mofnet”. Tu wyjasnienie: CELINA jest krajowym
systemem do rejestracji i przetwarzania danych ze zgtoszen celnych i innych dokumentéw celnych dotyczacych
towardéw importowanych na obszar celny Unii Europejskiej; mofnet - domena Ministerstwa Finanséw

Sa tez takie zapytania: ,Dzwonie, bo nie wiem czy dokument, ktéry przede mng lezy jest dokumentem oryginalnym
i prawidtowym?”, ,Czy moge przywiez¢ deklaracje elektroniczng do urzedu, zeby byto szybciej?”, ,\W czym najlepiej
przewozi¢ towary przez granice w walizce, czy w reklamoéwce?”, ,Chciatbym przywiez¢ pingwina z USA, to co ja
wiasciwie potrzebuje?

Jak szybko InfoSC udziela niezbednych informacji?

Centrum Informacji Stuzby Celnej w trosce o zadowolenie klienta stosuje okreSlone ,standardy jakosci” dla
$wiadczonych ustug. Celnicy dbajg, aby odpowiedzi na pytania klientéw byty udzielane niezwtocznie. Podczas
rozmowy telefonicznej starajg sie, aby w mozliwie krétkim czasie przekaza¢ w sposéb rzetelny i zrozumiaty
obowigzujgce przepisy prawa.
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Z prowadzonych statystyk wynika, Zze w czasie nieprzekraczajgcym 10 minut klient moze uzyskac
aktualne i wyczerpujgce informacje /88 % rozmow telefonicznych/. W przypadku kontaktow pisemnych
odpowiedzi na pytania ,typowe” s3 najczesciej udzielane w ciggu 1-2 dni roboczych, natomiast w
przypadku pytan , nietypowych”, ktore wymagajg dodatkowych konsultacji, klient jest informowany o
przewidywanym terminie odpowiedzi na jego pytanie (najczesciej 3 do 7 dni). - dodaje Kmiecik.

Informacje udzielane sg przez InfoSC w dni robocze od poniedziatku do pigtku, w godzinach od 8:00 do 16:00.
Informacje telefoniczne udzielane sg przez InfoSC w jezyku polskim, a takze w jezyku angielskim oraz rosyjskim,
natomiast informacje pisemne udzielane sg w jezyku polskim oraz angielskim.

Warto wiedzieé, ze...
Informacje udzielane sg przez InfoSC przy wykorzystaniu, wzajemnie uzupetniajgcych sie, form komunikacji:

dzwonigc z dowolnego miejsca w kraju podczas 5 minutowej rozmowy otrzymasz najwazniejsze informacje o
obowiazujgcych przepisach celnych i podatkowych - infolinia: 801 470 477

telefon; +48 33 857 6251 (zagranica, telefony komérkowe)

e-mail: info.sluzbacelna@kat.mofnet.gov.pl

adres do korespondencji: 43-400 Cieszyn, ul. Bielska 47a, Izba Celna w Katowicach - Wydziat Centrum Informacji
Stuzby Celnej.

Podstawowe informacje dla podréznych, dostepne s3 catodobowo w formie nagranych informacji glosowych do
odtworzenia w jezyku: polskim, angielskim, rosyjskim, niemieckim.

Srednio na jednego celnika z InfoSC przypada ponad 4,2 tysigca udzielonych informacji na rok. W ciggu 3 lat InfoSC
udzielito takich informacji ponad 219 tysiecy.

Klient w centrum uwagi

Na przetomie maja i czerwca 2013 roku celnicy z InfoSC zbadali poziom satysfakgji klienta korzystajgcego z Centrum
Informacji Stuzby Celnej. Jako narzedzie do badania postuzyta dobrowolna i anonimowa ankieta ztozona z 10 pytan,
udostepniona klientom w postaci: elektronicznego kwestionariusza (strona internetowa izby - online), papierowego
kwestionariusza (urna -w trakcie wizyty), bgdz wywiadu telefonicznego (ankieter - wytypowani klienci).

Po zakoriczeniu badania i analizie zebranych ocen okazato sie, ze udziat opinii pozytywnych wyniést ponad 89%.
Wysoko oceniona przez klientéw zostata troska o klienta, kultura osobista, uprzejmos¢, osobiste zaangazowanie
konsultantéw, co oznacza, ze klienci, oprécz merytorycznej strony ,dobrej informacji”, bardzo wysoko cenig sobie
takze sposob (styl) jej udzielania. 89% to wynik zadawalajgcy, ale celnicy z InfoSC dgzg do dalszej profesjonalizadji
obstugi klientéw, poprzez doskonalenie kwalifikacji merytorycznych i interpersonalnych - bo Kklient jest
najwazniejszy.

Podnoszenie standardow obstugi klienta to cze$¢ nowej strategii Stuzby Celnej na lata 2014-2020. Wspétczesny styl
zycia oraz prowadzenia dziatalnosci gospodarczej sprawiaja, ze priorytetami dla klientow stajg sie czas, uzytecznosc
ustug i fatwy dostep do informacji. Ukierunkowanie na wysoka jakos¢ obstugi klienta, jako najwazniejszego
interesariusza Stuzby Celnej, stanowi kluczowg wartos¢ oferowang przez Centrum Informacji Stuzby Celnej.
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