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STRATEGIA StUZBY CELNEJ

Zarzadzanie strategiczne w Stuzbie Celnej
w perspektywie roku 2020

Analizujacbibliografie poswieconazarzadzaniu,
nie z fatwoscia, ale znajdziemy publikacje poswie-
cone zarzadzaniu strategicznemu w odniesieniu
do biznesu. Bez réznicy jest przy tym czy siegamy
do pozycji z potowy lat dziewiecdziesiatych, czy
do pozycji juz z XXI wieku. Analiza tej bibliografii
pozwala stwierdzi¢, ze w ciggu ostatnich kilku lat
tematyka zarzadzania strategicznego w biznesie
jest watkiem interesujacym srodowisko naukowe,
ale réwniez i praktykow. W szeregu krajach zauwa-
zalnym jest znaczny wzrost zainteresowania tema-
tem, co przeradza sie we wzrost liczby opracowan
poswieconych zarzadzaniu w biznesie. Natomiast
z trudem mozna znalez¢ nawet fragmenty publi-
kacji poswiecone zarzadzaniu strategicznemu
w administracji, badz ogodlnie z sektorze publicz-
nym. W tym miejscu nalezy zauwazy¢, ze admini-
stracja publicznato czesto organizmy wielotysiecz-
ne, rowniez w Polsce (Policja, ministerstwa, Stuzba
Celna, administracja podatkowa). Stad tez nalezy zastanowic
sie nad rozwigzaniami jakie nalezy przyja¢ w zarzadzaniu tymi

Stuzba Celna wykorzystuje narzedzia elektroniczne

nych w Customs Blueprints — wytycznych Komisji Europejskiej
dla administracji celnych panstw kandydujacych do Unii Euro-
pejskiej. Kolejne strategie byty formutowane
irealizowane ze szczeg6Inym uwzglednieniem
waznych wyzwan zewnetrznych, takich jak ak-
cesja, a nastepnie umocnienie pozycji Polski
w Unii Europejskiej, zmiany zasad dziatania
aparatu finansowego panstwa oraz rosngce
oczekiwania podmiotéw gospodarczych. Stra-
tegia dziatania Stuzby Celnej pisana w roku
2009, do ktérej upowaznienie ustawowe okre-
slono w ustawie o Stuzbie Celnej (art. 11 usta-
wy o Stuzbie Celnej)’, odwotywata sie m.in. do
dokumentéw strategicznych: ,Wieloletniego
planu strategicznego dla elektronicznej ad-
ministracji celnej” (Multi-Annual Strategic Plan
— MASP), Strategii Przysztosci Cta (Future Cu-
stoms Initiative) oraz Programu e-Clo.
Dokonujac analizy strategii dziatania Stuzby

W nowej strategii najwazniejsza jest orientacja na interesariuszy, w tym
w szczegolnosci na klienta

organizacjami, co powinno by¢ tym elementem wyjsciowym,
czy miernikowanie obszaréw dziatalnosci, spojrzenie na pro-
cesy, zarzadzanie przez cele. Wydaje sie, ze rozwigzaniem jest
kompilacja tych elementéw, niemniej musza by¢ one zakorze-
nione w dokumencie strategicznym.

Planowanie strategiczne - Swiadomie nie pisze zarzadza-
nie strategiczne - w Stuzbie Celnej w oparciu o dokument
strategii dziatania jest od wielu lat faktem. Pierwsze strategie
administracji celnej nawigzywaty do wymagan sformutowa-

Celnej obowigzujacej od roku 2010, w obszarze
realizowanych inicjatyw nalezy stwierdzi¢, ze
z 17 inicjatyw strategicznych zostato w petni
zrealizowanych badz jest na finiszu realizacji 15. Jedna z inicja-
tyw — Wdrozenie Zmodernizowanego Kodeksu Celnego - z racji
przedtuzenia terminu przeprowadzenia reformy prawa celnego
- nie bedzie realizowana. Natomiast na 120 krokéw milowych
na koniec roku 2013 bedzie zrealizowanych okoto 100.

T Art. 11 - w celu realizacji zadan Stuzby Celnej, minister wiasciwy do spraw
finanséw publicznych okresli w drodze zarzadzenia, strategie dziatania
Stuzby Celnej oraz sposob jej realizacji, majac na uwadze efektywnos¢
wykonywanych dziatan
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Jednoczesnie w roku 2012 Stuzba Cel-
na - uwzgledniajac, ze zakoriczono realiza-
cje zadan wynikajacych z Programu wie-
loletniego ,Program modernizacji Stuzby
Celnej 2009-2011" - przyjeta priorytety
rozwojowe, ktére maja wyzwalac kreatyw-
nos¢ i wptywac na postep oraz wzmacniac
Stuzbe Celng jako organizacje. W ramach
tych priorytetéw Stuzba Celna zdecydo-
wata sie: wykorzystywac narzedzia elektro-
niczne i by¢ obecng w srodowisku cyfro-
wym - INTERNET, podejmowac dziatania
majace na celu inteligentne wykorzysta-
nie wiedzy - INTELLIGENCE oraz wdraza¢
nowe rozwigzania — INNOVATION.

Spojrzenie na Strategie 2010 roku po-
przez inicjatywy i kroki milowe pozwala na
przyjecie, ze nie jest zasadnym dalsze opie-

ranie zarzadzania strategicznego Stuzbga Cel-

na na dokumencie strategii zbudowanym w

roku 2009, ktéry nie wyzwala nowych impulséw, czy wrecz pro-

wadzi do dryfu rozwojowego. Dziatanie zwigzane z wypracowa-

niem nowego dokumentu strategii byto réwniez zdeterminowa-

ne nakreslonymi perspektywami rozwojowymi. Aby nakreslone

priorytety rozwojowe 3i - INTERNET, INTELLIGENCE, INNOVATION

byty traktowane przez Stuzbe Celng jako instrumenty umozliwia-

jace podnoszenie efektywnosci jej dziatania w ramach new public

management (NPM) wskazanym byto nakreslenie nowej strategii

dziatania w duchu 3i, by w ten sposéb pobudzac:

® wyznaczenie celéw i monitorowanie wynikéw - strategiczne
myslenie,

® wyznaczenie standardéw ustug i korzystanie z rozwigzan
benchmarkingowych (mozliwos¢ dokonywania poréwnan
na bazie najlepszych praktyk), budowanie odpowiedzialnosci
administracji za Swiadczone ustugi — sprawnos¢,

® budowe srodowiska sprzyjajacego pozyskiwaniu dobrych
pomystéw - szersze wykorzystanie potencjatu innowacyjne-
go wsréd pracownikéw,

e otwarto$¢ na sygnaty ptynace z otoczenia i z wnetrza orga-
nizacji,

Stuzba Celna przyjeta priorytety rozwojowe

majace wyzwala¢ kreatywnos¢ i wptywaé na
postep.

e automatyzacje (cyfryzacje) proceséw na rzecz zredukowania
biurokracji.
Strategia dziatania Stuzby Celnej 2014-2020 oparta na per-

spektywach rozwojowych 3i ma na celu sprostanie:

® oczekiwaniom interesariuszy Stuzby Celnej ze szczegdlnym
uwzglednieniem Klienta,

e zadaniom ustawowym natozonym na Stuzbe Celna,

cztonkostwu Polski w Unii Europejskiej,

® wyzwaniom nakres$lonym w Strategii Sprawne Panstwo 2020.
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Dla nas najwazniejszy jest klient

Przy takich uwarunkowaniach sformutowano misje i wizje
Stuzby Celnej. Przyjeto, iz Misja jest odzwierciedleniem roli, jakg
Stuzba Celna petni w stosunku do swoich interesariuszy i odpo-
wiada na ich kluczowe potrzeby lezace w zakresie jej dziatalno-
$ci. Rola ta wynika z regulacji prawnych w obszarze cta, akcyzy
i gier hazardowych. Patrzac na uwarunkowania i role Stuzby
Celnej przyjeto, ze Misja Stuzby Celnej na lata 2014-2020 jest
dziatanie dla dobra Rzeczpospolitej Polskiej, Unii Europejskiej
i spoteczenstwa poprzez:

o efektywne pobieranie dochodéw,

® aktywne wspieranie przedsiebiorczosci,

@ skuteczne zwalczanie oszustw oraz ochrone rynku i oby-

wateli.

W Strategii Dziatania Stuzby Celnej 2014-2020 wskazano row-
niez - w sposob bardzo stanowczy, iz realizujac strategie Stuzba
Celna powinna by¢ organizacja:

® wykorzystujaca narzedzia elektroniczne i srodowisko cy-

frowe — INTERNET

@ inteligentnie wykorzystujaca wiedze — INTELLIGENCE

® dazaca do wdrazania nowych rozwigzan — INNOVATION.

W dokumencie Strategii zdefiniowano: interesariuszy Stuz-
by Celnej, kierunki rozwoju strategicznego, nadrzedne cele
strategiczne oraz cele pochodne nakreslone pod katem oczeki-
wan interesariuszy oraz Programy strategiczne ukierunkowane
na realizacje wizji Stuzby Celnej. Orientacja na interesariuszy,
w tym w szczegdlnosci na Klienta - wskazana w dokumencie
strategii dziatania Stuzby Celnej - stanowi nowos¢ w stosunku
do dotychczas budowanych Strategii. Na podkreslenie zastu-
guje fakt, ze pod katem gtéwnych interesariuszy zostaty zde-
finiowane réwniez Programy strategiczne. Powyzsze wynika
z oczekiwan stawianych przed Stuzbg Celng — poprawy jakosci
Swiadczonych ustug (perspektywa klienta) przy jednoczesnym
lepszym ukierunkowaniu sit (efektywnos¢) i wykorzystaniu
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zasobow (oszczednosc), w tym zasobow informacyjnych, dla
zwiekszenia skutecznosci kontroli przy mniejszej ingerencji
w legalne procesy gospodarcze.

Nowoscia jest — w stosunku do dotychczasowych doku-
mentdéw Strategii — nakreslenie powiazania przyjetych celow
strategicznych z procesami biznesowymi Stuzby Celnej, po-
przez ktore realizowane sg biezace zadania. Zgodnie z zato-
zeniami Strategii, cele strategiczne wyznaczone w oparciu
o oczekiwania gtéwnych interesariuszy Stuzby Celnej zostang

Misja Stuzby Celnej jest dziatanie dla dobra

Rzeczypospolitej Polskiej, Unii Europejskiej
i spoteczenstwa.

zrealizowane poprzez procesy biznesowe okreslone w archi-
tekturze proceséw Stuzby Celnej?, a sposdb ich realizacji be-
dzie zgodny z Wizja Stuzby Celnej 2020. W tej zas wskazano,
ze Stuzba Celna bedzie formacja innowacyjnie wykorzystuja-
cg wiedze, do $wiadczenia lepszych ustug, w erze cyfrowego
stylu zycia.

2 Model procesowy Stuzby Celnej grupujacy zidentyfikowane procesy
biznesowe realizujace zaktadane cele strategiczne Stuzby Celnej, ktére
dostarczaja konkretne produkty zewnetrznym interesariuszom Stuzby
Celnej. Zdefiniowano 5 poziomdéw dekompozycji proceséw i odpowie-
dzialnosci za ich rezultaty:
| poziom - Strategiczny, Il poziom - Taktyczny, Il poziom — Operacyjny,
IV poziom - Etapéw, V poziom - Zadan.

Tym samym juz w dokumencie Strategii dziatania Stuzby
Celnej 2014-2020 nakreslono kierunek przeksztatcania Stuzby
Celnej w organizacje zarzadzang procesowo i samodoskonalgca

Oczekiwaniem stawianym przed Stuzba Cel-
na jest poprawa jakosci Swiadczonych ustug

przy jednoczesnym lepszym ukierunkowaniu
siti wykorzystywaniu zasobdw.

sie, gdzie procesy biznesowe realizuja gtéwne cele organizacji.
Uzyskanie tej korelacji i w dalszych latach jej utrzymanie winno
zosta¢ zainicjowane poprzez wdrozenie Systemu Zarzadzania
Procesami Biznesowymi SC, ktéry zapewni zasady, struktury,
metody, mechanizmy i narzedzia do:
® planowania i realizacji Strategii SC uwzgledniajacej ocze-
kiwania interesariuszy SC,
® zapewnienia spojnosci dziatart na poziomie operacyjnym
z gtéwnymi kierunkami strategicznymi,
@ dopasowania posiadanych zasobéw SC do obszaréw za-
daniowych realizowanych w zdefiniowanych procesach,
® pomiaru efektéw prowadzonych dziatan i stopnia realiza-
¢ji Strategii dziatania Stuzby Celnej.

Grzegorz Smogorzewski
Ministerstwo Finanséw
Departament Stuzby Celnej
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Program i-Clo

Jednym z elementéw misji Stuzby Celnej okreslonej w Stra-
tegii Dziatania Stuzby Celnej na lata 2014 - 2020 jest aktywne
wspieranie przedsiebiorczosci. Nie jest to cel nowy. W dotych-
czasowych strategiach dziatania Stuzba Celna stawiata przed
soba zadania zwigzane z utatwianiem dziatalnosci gospodarczej
i usuwaniem barier biurokratycznych oraz wspieraniem konku-
rencyjnosci gospodarki i realizowata szereg dziatan i inicjatyw

w tym zakresie. Wspomnie¢ nalezy m.in. petng elektronizacje
obstugi zgtoszen celnych, wdrozenie instytucji Upowaznionego
Podmiotu Gospodarczego AEO, czy utatwienia w zakresie rozli-
czania podatku VAT w imporcie (art. 33a ustawy o VAT, utatwie-
nia w zakresie realizacji procedury 42 i 63).

Stuzba Celna kontynuujac kierunek wspierania legalnej
dziatalnosci dazy do stosowania kompleksowego podejscia
do klienta, starajac sie znalez¢ rownowage pomiedzy funkcja
obstugowa ukierunkowana na podniesienie standardéw ob-
stugi klienta a dziatalnoscia w obszarze kontroli. Wdrazane sg
kolejne rozwigzania majace na celu wspieranie przedsiebior-
cOw poprzez wprowadzanie szeregu utatwien i uproszczen po-
prawiajacych jakos$¢ swiadczonych ustug, przy jednoczesnym
lepszym ukierunkowaniu sit i wykorzystaniu zasobéw, w tym
zasobow informatycznych, dla zwiekszenia skutecznosci kon-
troli przy mniejszej ingerencji w legalne procesy. Dziatania
i cele Stuzby Celnej wpisujg sie w model panstwa optimum,
o ktérym mowa w Strategii ,Sprawne Paristwo 2020" Zgod-
nie z tym modelem nie wystarczy juz dziata¢ dla obywateli,

ale nalezy znalez¢ sposéb na dziatanie razem z nimi poprzez
poprawe jakosci Swiadczonych ustug m.in. dzieki szerokiemu
wykorzystaniu informatyzacji.

Punktem wyjscia do sformutowania celéw strategicznych
w nowej strategii Stuzby Celnej staty sie obecne oraz przyszte
oczekiwania strategicznych interesariuszy Stuzby Celnej 2020:
klienta, budzetu oraz spoteczenistwa. Priorytetem Stuzby Celnej
jest i bedzie doskonalenie relacji z klientem oraz z pozostatymi
interesariuszami, zgodnie z przyjetym zatozeniem - KLIENT W
CENTRUM UWAGI. Dwa nadrzedne cele strategiczne tj. wspie-
ranie aktywnosci gospodarczej podmiotéw oraz podniesienie
standardow obstugi klienta realizuja te zatozenia. Osiggniecie
zatozonych celéw Stuzby Celnej bedzie mozliwe dzieki urucho-
mieniu programéw strategicznych, a w ich ramach projektow
realizujacych potrzeby konkretnych interesariuszy.

Programem dedykowanym dla realizacji zadan zwigzanych
z wdrazaniem kolejnych utatwien i poprawg dostarczanych
ustug jest Program i-Cto. Misja tego programu jest podnie-
sienie sprawnosci i wydajnosci obstugi klienta w urzedzie po-
przez stworzenie elektronicznego zintegrowanego systemu
obstugi klienta. Cel ten bedzie realizowany poprzez projekty
wprowadzajgce zmiany i usprawnienia obstugi klienta Stuzby
Celnej. Przyktadem takich projektéw sa realizowane w ramach
budowy Systemu Informacyjnego Stuzby Celnej nowe syste-
my obstugi zgtoszen celnych Automatyczny System Impor-
tu (AIS), Automatyczny System Eksportu (AES), czy nastepca
obecnego systemu NCTS - NCTS2, jak tez nowy system, ktory
zapewni elektroniczna obstuge wnioskéw i pozwolen - system
SZPROT. Nowe rozwiazania i kolejne utatwienia sa réwniez
realizowane w ramach Koncepcji Uelastycznia-
na odpraw w Stuzbie Celnej, takie jak Centrum
Urzedowe Dokonywania Odpraw, krajowa odpra-
wa scentralizowana, bezposrednia dostawa, czy
wreszcie oddziat celny na poziomie logicznym czy-
li obstuga zgtoszen celnych jedynie na poziomie
systemowym, bez ingerencji funkcjonariusza cel-
nego. Prowadzone sg takze intensywne dziatania
w kierunku wdrozenia w Polsce instytucji Single
Window pozwalajacej na elektroniczng wymiane
informacji/danych/dokumentéw pomiedzy réz-
nymi jednostkami administracji publicznej oraz
administracja publiczng a przedsiebiorcami, dzieki
ktérej wyeliminowana zostanie koniecznosc przed-
stawiania dokumentéw papierowych w obstudze
obrotu towarowego z krajami trzecimi, skrocony
czas obstugi i przyspieszony przeptyw informacji i
danych. W ramach dalszego rozwoju instytucji Sin-
gle Window zaplanowano objecie tg ustuga kolej-
nych instytucji oraz kolejnych rodzajéw dokumen-

Klient w centrum uwagi
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tow. W zaleznosci od stopnia przygotowania danej



instytucji do Swiadczenia ustug zwigzanych
z elektroniczng obstuga obrotu towarowego
z zagranica nastepowac bedzie stopniowe
wdrazanie Single Window w tych instytucjach,
ktére poczatkowo nie beda gotowe do wysta-
wienia ustug elektronicznych. Etap ten obej-
mowac bedzie budowe/modyfikacje syste-
moéw informatycznych obstugujacych proces
wydawania dokumentéw w poszczegdlnych
instytucjach oraz ich wspétprace z whasciwymi
systemami Stuzby Celnej. W ramach rozwoju
Single Window istotne bedzie zapewnienie
i wykorzystanie w petni automatycznego do-
stepu systemow informatycznych Stuzby Cel-
nej do rejestrow prowadzonych w resortach
i organach administracji publicznej wraz z mo-
zliwoscig automatycznej wymiany danych
zwigzanych z przywozem i wywozem towaréw
(m.in. w ramach integracji i uproszczenia systemow rejestrow
publicznych).

).

W dalszej perspektywie nowych ustug, ktére beda dostar-
czane klientom w ramach Programu i-Cto nie sposéb pomina¢
takze instytucji i rozwigzan nowego Unijnego Kodeksu Celnego
i aktow delegowanych i wykonawczych do Kodeksu. Przepisy
te zaktadajg petng elektroniczng wymiane danych i informacji
miedzy Stuzba Celna a jej klientami, jak tez miedzy organami

Punktem wyjscia do sformutowania celéw stra-

tegicznych staty sie obecne oraz przyszte ocze-
kiwania klienta, budzetu oraz spoteczenstwa.

celnymi. Petne wdrozenie tych rozwigzan zatozono na rok 2020.
Na szczeblu unijnym przewidziano m.in. elektronizacje obstu-
gi procedur gospodarczych, centralng elektroniczng obstuge
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e

Celnicy obstuguja elektroniczne zgtoszenia w sali odpraw typu ,one space”

whnioskéw i pozwolen w UE, zarzadzanie gwarancjami, dalsza
harmonizacje danych w zgtoszeniach, obstuge odprawy scen-
tralizowanej na poziomie UE i w korcu instytucje samooceny
(ang. self assessment).

Dziatania podejmowane w ramach Programu i-Cto w powig-
zaniu z projektami majacymi na celu lepsze identyfikowanie
potrzeb i zarzadzanie relacjami z klientem realizowane w ra-
mach innego programu strategicznego — Zarzadzanie relacja-
mi z Klientem, pozwola na $wiadczenie lepszych ustug, ktére
beda zaspokajac rozpoznane i rzeczywiste potrzeby klientow
Stuzby Celnej. Dzieki temu wizja Stuzby Celnej innowacyjnie
wykorzystujacej wiedze do swiadczenia lepszych ustug w erze
cyfrowego stylu zycia stanie sie faktem.

Magdalena Rzeczkowska
Ministerstwo Finansow
Departament Polityki Celnej

i-Granica

Ale... skoro jest granica, to trzeba stac?

Na wstepie kilka stow wyjasnienia. Po pierwsze: przewrot-
ne motto. Dotyczy oczywiscie przej$¢ drogowych. Sg to stowa
ustyszane rok temu od anonimowego funkcjonariusza jednej ze
stuzb funkcjonujacych na granicy. Doskonale wyrazaty zakorze-
niony od lat poglad, ktéry byt — co ciekawe - zakorzeniony nie
tylko wsréd , obstugi” przejscia, ale réwniez wsrdd osob przekra-
czajacych granice. | tylko od czasu do czasu trafiat sie zdziwiony
podroézny. Z reguty kto$ przyzwyczajony do przekraczania gra-
nicy na lotniskach nie mogacy poja¢, dlaczego on tu stoi, skoro
kontrolowany jest niewielki odsetek podréznych.

Od tego czasu sporo sie zmienito, ale nadal wielogodzin-
na kolejka na granicy nie jest czyms$ wzbudzajacym sensacje.
Wprawdzie coraz mniejszy jest udziat Stuzby Celnej w powsta-
waniu kolejek, a coraz wiekszy czynnikéw zewnetrznych. Nie
zwalnia nas to jednak z obowigzku zrobienia wszystkiego, abso-
lutnie wszystkiego by motto tego artykutu stato sie nieaktualne
i niezrozumiate.

Po drugie: samo pojecie ,i-Granica”. Co ono w zasadzie ozna-
cza? Dlaczego nie ,e-Granica”? Przeciez owo ,e” jest nam bardzo
dobrze znane, wiekszo$¢ projektéw zwigzanych z informaty-
zacja zawiera w sobie ten wiele méwigcy przedrostek (chocby
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wszystkim nam dobrze znany program e-Cto). Jednak
tak zadane pytanie zawiera juz w sobie odpowiedz:
i-Granica to nie tylko informatyzacja! Oczywiscie, in-
formatyzacja jest istotna, bez niej dzi$ nie mozna pra-
cowac skutecznie. Jednak kluczem do zrozumienia
koncepdiji i-Granicy sg priorytety rozwojowe Stuzby
Celnej - Internet — Intelligence — Innovation. i-Granica
- jako koncepcja - oznacza bowiem inteligentne
zarzadzanie granica, poszukiwanie innowacyjnych
rozwigzan i szerokie wykorzystanie mozliwosci jakie
daje srodowisko cyfrowe. Oznacza réwniez integracje
i postrzeganie granicy takze jako elementu faczacego
kraje, a nie tylko elementu odgradzajacego.

Z kolei Program i-Granica zostat juz wskazany w
Strategii ,Stuzba Celna 2020" Wyodrebniony dla tego
Programu zostat obszar obstugi proceséw granicz-
nych, a jego celem jest podniesienie sprawnosci i wy-
dajnosci obstugi klienta na granicy poprzez stworze-
nie elektronicznego zintegrowanego systemu obstugi klienta na
granicy. Projekty realizujgce ten cel maja wprowadzac zmiany i
usprawnienia funkcjonowania granicy, w tym cyfryzacje granicy.

Informatyzacja

Oczywiscie takie pojmowanie nowoczesnego zarzadzania
granica nie oznacza zaniechania projektéw o charakterze in-
formatycznym. Informatyzacja bedzie jednak tylko elementem
Programu. Celem projektéw informatycznych bedzie jak najszer-
sza samoobstuga i zwiekszenie roli odprawy przed przybyciem,
szczegdlnie w portach morskich i lotniczych. Wszystko to dzieki
wykorzystaniu nowoczesnych narzedzi analizy ryzyka.

Efektem tak rozumianych projektéw bedzie podniesienie
sprawnosci i wydajnosci obstugi klienta na granicy poprzez
stworzenie elektronicznego zintegrowanego systemu obstugi
klienta na granicy (Ilagdowej, morskiej, lotniczej i kolejowej). Syste-
mowe narzedzie obstugi bedzie funkcjonowac jako zintegrowa-
ny element Systemu Informacyjnego Stuzby Celnej, powigzany
z innymi systemami wykorzystywanymi przez Stuzbe. Przewidy-
wana jest takze integracja z innymi systemami resortu Finanséw,
co pozwoli na funkcjonowanie w ramach Zintegrowanego Sys-
temu Informacyjnego Panstwa, w tym otwarcie na wspotprace

z systemami partneréw Stuzby Celnej - Strazy Granicznej, woje-
woddw, czy innych stuzb.

W chwili obecnej na granicy funkcjonuje szereg odrebnych
aplikacji wspierajacych odprawe celng i kontrole towaréw,
wystepuje problem wielokrotnego wprowadzania danych,
braku interoperacyjnosci tych systemoéw, braku standardow,
budowania kolejnych baz, czy repozytoriéw informacji. Za-
uwazalny problem stanowi konieczno$¢ znajomosci wielu ka-
natéw komunikacji ze Stuzbg Celna, znacznym utrudnieniem

WIADOMOSCI CELNE

i-granica to inteligentne zarzadzanie i nowe technologie

jest takze koniecznos¢ wyszukiwania przez zainteresowang
osobe stosownych przepiséw, procedur, wzoréw dokumen-
tow, czy informacji zwigzanych z przekraczaniem granicy
Unii. Systemy te i wspierany przez nie obszar biznesowy nie
zostatly objete Programem e-Clo, w zwigzku z czym dziatania
zwigzane z rozwojem SISC powinny dotyczy¢ przede wszyst-
kim tego obszaru.

Klient w centrum uwagi

Z perspektywy blisko pieciu lat modernizacji widzimy, ze
sama informatyzacja nie pozwala na petng poprawe jakosci ob-
stugi. Kazdy, kto chod raz przekraczat granice, ma swojg wizje jak
powinno sie to odbywac. Z reguly to jak” sprowadza sie do jed-
nego postulatu - szybko. Wiek XX, btyskawiczna tacznos¢, glo-
balna wioska, brak widocznych granic wewnatrz Unii Europej-
skiej i ... STOP: ,Kontrola celna’; STOP: ,Kontrola paszportowa"
I kilka godzin oczekiwania, czasem nawet bez dostepu do toalet.
| co ztego, ze mamy szereg systemow informatycznych wspoma-
gajacych nasza prace, gromadzacych terabajty danych? Patrzac
zwnetrza autobusu czy szoferki ciezaréwki, jakie to ma znacznie,
skoro i tak oczekuje kilka czy nawet kilkanascie godzin? Ttuma-
czenie, ze bez tych systeméw odprawa trwataby jeszcze dtuzej,
cho¢ prawdziwe, nie jest przekonywujace.

Dlatego Stuzba Celna otwiera sie na swojego klienta - pro-
bujemy spojrze¢ z jego perspektywy. Postugujac sie nieco gor-
nolotnymi stowami mozna powiedzie¢, ze oczekiwania i potrze-
by klientow sg w naszym centrum zainteresowania. Stanowig
one podstawe wprowadzanych innowagji i usprawnien. Z tego
wzgledu, w przypadku Programu i-Granica wiekszos¢ projektéw
jest ukierunkowana na przyspieszenie i usprawnienie procesu
przekraczania granicy. Z perspektywy klienta liczy sie bowiem,
w tym przypadku, przede wszystkim CZAS.

Zaraz, zaraz, a co z kontrolq?

Zasadniczym problemem przy realizacji podstawowego po-
stulatu naszych klientéw (szybciej, szybciej!), jest to, ze rola grani-
cy nie sprowadza sie tylko do bycia kreska na mapie - tu Polska a



tu Biatorus czy Ukraina. Gdyby tak byto, mozna po prostu otwo-
rzy¢ szlabany. Czas przekraczania granicy wyznaczany bytby je-
dynie predkoscia pojazdow.

Jest to jednak niemozliwe. Rola granicy jest ochrona - przed
przemytem, przed nielegalna imigracja, a skala zagrozenia wciaz
wzrasta. Pogtebiajg sie réznice ekonomiczne (ceny papieroséw
w Unii i u wschodnich sasiadéw), pogtebia sie dysproporcja
w jakosci zycia. Aby granica mogta spetnia¢ swa ochronng role
niezbedne sg stuzby kontrolne. Z kolei, aby istnienie tych stuzb
miato sens, musza one kontrolowac. A skoro kto$ kontroluje, to
juz nie mozna szybko przekroczyc¢ granicy i koto sie zamyka. Pat?

Niekoniecznie. Doswiadczenie pokazuje, ze mozna pofaczyc
ten ogien z woda. Kluczem jest oczywiscie skuteczna analiza ry-
zyka, ale co najmniej réwnie wazne jest doskonalenie procedur
obowigzujacych na samych przejsciach. Konieczna jest tez inte-
gracja (na poziomie informatycznym) wszystkich stuzb funkcjo-
nujacych na granicy. Sprawna obstuga to nie tylko zadanie Stuz-
by Celnej. Bez wspotpracy i partnerstwa nie osiggniemy naszych
celow.

Inteligentne i innowacyjne zarzqdzanie granicq
oznacza stworzenie takich systeméw w ktérych

kontrola wptywa na ptynnos¢ ruchu.

Inteligentne i innowacyjne zarzadzanie granica oznacza za-
tem stworzenie takich systeméw odpraw na przejsciach, w kto-
rych kontrola (rewizja) pojazdéw nie wptywa na ptynnos¢ ruchu,
a te same czynnosci kontrolne nie sg dublowane przez rézne
stuzby. Oznacza réwniez precyzyjna analize ryzyka umozliwiaja-
cg efektywne wykorzystanie posiadanych srodkow.

No dobrze, ale tak konkretnie to co robimy?

Program i-Granica jest wtasnie uruchamiany, nie oznacza to
jednak, ze do tej pory nic nie zostato zrobione. Proces poprawy
jakosci obstugi na przejsciach granicznych (zwitaszcza drogo-
wych) trwa od lat, ale w ostatnim czasie zostat zintensyfikowa-
ny. Dzigki szeregu inicjatywom, tak lokalnym, jak i centralnym,

_.-h... "...- L

Zarzadzanie granicq - i-granica to m.in. takze mniejsze kolejki

STRATEGIA StUZBY CELNEJ

Stuzba Celna obstuguje obecnie ruch o ponad 40% wiekszy niz
cztery lata temu, przy takich samych zasobach kadrowych i za-
uwazalnie mniejszych kolejkach. Nie mozemy jednak spocza¢ na
laurach, gdyz widzimy, ze ruch nadal bedzie wzrastat — podob-
nie jak zagrozenie przemytem. Niezbedne s3 zatem rozwigzania

i-Granica oznacza inteligentne zarzadzanie

granica, poszukiwanie innowacyjnych rozwia-
zan i szerokie wykorzystanie mozliwosci.

o charakterze systemowym, zmieniajace radykalnie podejscie
do procesu przekraczania granicy. Ponizej kilka przykladow ta-
kich rozwiazan.

Selektywna kontrola

Wdrozona pierwotnie w Izbie Celnej w Olsztynie, a nastep-
nie w catym kraju, technologia odpraw w przywozie pojazdéw
osobowych pozwolita na znaczne przyspieszenie procesu ob-
stugi podréznych. W przypadku granicy z Federacja
Rosyjska jest to szczegodlnie istotne z uwagi na wej-
$cie w zycie w dniu 27.07.2012 r,, umowy o matym
ruchu granicznym (MRG). Dzigki tej umowie ruch
osobowy na przejsciach granicy pétnocnej wzrost
o ponad 60%. Bez przyjecie nowych, sprawniejszych
procedur, nie bytoby mozliwe bezkolizyjne obstuzenie takiej
liczby podréznych.

eBooking TRUCK
Innym projektem majacym na celu usprawnienie obstugi tym

razem samochoddéw ciezarowych wyjezdzajacych z Polski, jest

podjeta przez Stuzbe Celng inicjatywa wdrozenia systemu,,Elek-
tronicznej rezerwacji terminu przekraczania granicy” - eBooking

TRUCK. Podstawowym zatozeniem tej inicjatywy jest likwidacja

kolejki na kierunku wywozowym z Polski. Bedzie to mozliwe

poprzez oddziatywanie na system obstugi odpraw granicznych

w trzech wzajemnie warunkujacych sie obszarach:

@ oddziatywanie na wielkos¢ i stabilnos¢ stru-
mienia naptywajacych samochodoéw cie-
zarowych poprzez wykorzystanie systemu
elektronicznej rezerwadji,

® obstuge samochoddw ciezarowych w strefie
oczekiwania (eliminujac oczekiwanie na dro-
gach dojazdowych) obejmujacg stworzenie
systemu parkingéw buforowych i ram praw-
no-organizacyjnych ich funkcjonowania,

® oddziatywanie na przepustowos$¢ przejsc¢
granicznych (w tym na: liczbe funkcjonariu-
szy na zmianie, planowanie zadan i organi-
zacje pracy oraz dostepnos¢ i wykorzystanie
infrastruktury) — zapewniajace ciagty odbior
samochodow ze strefy oczekiwania.

W przysztym roku przeprowadzony zostanie
pilotazowy projekt testujacy mozliwos¢ stwo-
rzenia wirtualnej kolejki.

WIADOMOSCI CELNE
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Zwrot VAT dla podréznych

Gwattowny wzrost popularnosci wywozu towaréw przez
osoby fizyczne, pomimo zwigzanych z tym zagrozen, budzi
duze zadowolenie. Jednak wzrost liczby deklaracji wymaga
réwniez od Stuzby Celnej zmiany podejscia do kontroli. Nie
jest juz mozliwa bezposrednia weryfikacja wszystkich wy-
wozonych towaréw. Konieczne stato sie oparcie kontroli na
analizie ryzyka i wypracowania odpowiednich dla tego celu
narzedzi.

Tym samym rozwijany od kilku lat przez Izbe Celng w Biatym-
stoku system informatyczny Zwrot VAT dla podréznych wszedt w
nowa faze. Przestat on stuzy¢ prostej rejestracji dokumentéw, a
stat sie wielofunkcyjnym narzedziem do ich obstugi, w tym do
prowadzenia systemowej analizy ryzyka. Ponadto, w celu mak-
symalnego skrécenia czasu obstugi dokumentéw, daje on mozli-
wos¢ wprowadzania danych zaréwno przez samych podréznych
jak i przez sklepy sprzedajace towary w ramach Tax-Free. W ten
sposob czas obstugi dokumentéw jest skracany do niezbedne-
go minimum.

A na zakonczenie...

To oczywiscie jest jedynie przeglad najwazniejszych inicja-
tyw. W rzeczywistosci jest ich znacznie wiecej, na réznym eta-
pie rozwoju. W petni wdrozony jest juz projekt eBooking BUS
- umozliwia on wczesniejszg awizacje autobuséw. Analizowane
sg mozliwosci dokonywania automatycznej odprawy paszporto-
wej i celnej w matym ruchu granicznym. Wreszcie na znacznym
stopniu zaawansowania jest $cisle zwigzany z inteligentnym za-
rzadzaniem granica projekt Single Window. Wszystkie te projekty
faczy jedno przestanie:

Granica nie jest po to, aby stac.

Artur Janiszewski

Ministerstwo Finansow
Departament Kontroli Celno-Akcyzowej i Kontroli Gier

Zarzadzanie relacjami z Klientem

Zarzadzanie relacjami z klientem (CRM Customer Rela-
tions Managment) to narzedzie do$¢ szeroko wykorzysty-
wane przezpodmioty gospodarcze, zwtaszczaduze korpo-
racje. Stuzy przede wszystkim tworzeniu ustug, produktéw
zgodnie z potrzebami klientéw, a jednoczesnie pozwala
na budowe programéw zwigzania klientéw z dana marka,
firma. Na poziomie administracji publicznej nadal jest to
rozwigzanie wyjatkowe, nawet w skali globalnej. Admini-
stracje wykorzystuja jednak szereg elementéw, chocby w
formie konsultacji spotecznych. W tym kontekscie, polska
Stuzba Celna, ktdéra opiera nowa strategie na potrzebach
klientéw i od kilku lat planujac swoje dziatania odwotuje
sie do potrzeb importeréw, eksporteréw, przewoznikow
itd. w naturalny sposob che stosowa¢ nowoczesne narze-
dzie zarzadzania i planowania jakim jest Zarzadzanie Re-
lacjami z Klientem. Jest to tym bardziej istotne, ze réwniez
w dziatalnosci stuzb celnych Unii Europejskiej wystepuja
elementy konkurencji (customs shopping, konkurencja
portéw morskich). Polska Stuzba Celna, dzieki progra-
mowi Zarzadzanie Relacjami z Klientem chce w trwaty sposéb
przekonac swoich klientéw i interesariuszy do wspdlnego two-
rzenia takich form obstugi celnej i podatkowej, ktéra jest opty-
malna zaréwno z punktu widzenia podmiotéw gospodarczych
jak i mozliwosci Stuzby Celnej. Pozwoli to lepiej dostosowac

WIADOMOSCI CELNE

Elektroniczna obstuga wnioskéw i zezwolen

zasoby do potrzeb a docelowo réwniez bardziej dopasowac
np. sposob odpraw celnych do potrzeb grupy podmiotéw czy
nawet danego importera.

W ostatnich latach Stuzba Celna wprowadzata juz rézne ele-
menty zarzadzania relacjami z klientem. Sposdéb obstugi grupy
podmiotéw dysponujacych swiadectwem AEO, utatwienia dla
podmiotéw korzystajacych z procedur uproszczonych, wdraza-
na obecnie segmentacja podmiotéw czy tez badania satysfakcji
klienta, uruchomienie call center w formie centralnej Informacji



Celnej InfoSC oraz telefonu informacyjnego, specjalna katego-
ria utatwienr dla eksporteréw (Karnety TIR, dokumentowanie
pochodzenia) witryna prokliencka MF, spotkania/konferencje
z przedsiebiorcami, ankiety, zindywidualizowane podejscie w
obstudze Deklaracji INTRASTAT, informacja o legalnosci bande-
rol czy szerokie stosowanie direct mailing i newsletters to tylko
kilka przyktadow.

Obecnie chcemy, aby te elementy staly sie praktyka dziata-
nia Stuzby Celnej, a relacja Stuzba Celna - przedsiebiorca (C2B
- Customs to Businnes) pozwolita na lepsze swiadczenie ustug
zgodnie z oczekiwaniem klientow.

Celem programu Zarzadzania Relacjami z Klien-

tem jest optymalna obstuga celna i podatkowa.

W szczegolnosci, w realizacji Programu zastosowane zosta-
ng przede wszystkim nowoczesne rozwigzania informatyczne.
Dlatego celem Programu strategicznego Zarzqdzanie relacjami
z Klientem jest stworzenie narzedzi umozliwiajacych rejestrowa-
nie kontaktéw i transakcji klientéw oraz wypracowania zasad
zarzadzania zebranymi danymi na rzecz zbudowania relacji z
klientami. Cele Programu maja realizowa¢ projekty dotycza-
ce réznicowania metod obstugi oraz usprawniania kontaktéw
z klientem, udostepniania lub wymiany informadcji i danych z
klientem wraz z metodami i narzedziami do analizy ilosciowej i
jakosciowej obstugi klienta. Chodzi o zbudowanie relacji, dzieki
ktorej Stuzba Celna bedzie sprawniej zaspokajac potrzeby klien-
téw, nie obciazajac ich przy tym kosztami zwigzanymi z poprawa
jakosci obstugi, a jednocze$nie réwniez sama organizacja bedzie
osiggac korzysci z wprowadzonych innowacji pozwalajacych na
racjonalizacje wydatkéw. Relacje takg mozna budowac za po-
mocg ciaggtego pozyskiwania danych (komunikacja z klientem)
i odpowiedniego wykorzystania dostepnych informacji (analiza
danych np. z hurtowni danych, systemdéw operacyjnych, bazy
danych o klientach, analiza informacji zwrotnej od klientow).
Celem jest jak najlepsze sprostanie potrzebom klientéw i za-
spokojenie tych potrzeb poprzez oferowane ustugi. Technicznie
oznacza to przyktadowo petne wykorzystanie

STRATEGIA StUZBY CELNEJ

Programéw i-Co oraz i-Granica - EMCS2, ZEFIR2, AIS/AES,
NCTS2, 0SOZ2, SZPROT, ECIP/SEAP);

analityczny - analiza zachowar klientéw na podstawie danych
z elementu operacyjnego (segmentacja, analiza koszykowa
- ,szycie” ustug pod konkretne grupy klientéw, budowanie
strategii w zakresie relacji z klientem poprzez analize danych z
hurtowni danych, w tym na wyzszych poziomach zarzadzania
z wykorzystaniem narzedzi typu,,pulpit menadzerski”).

w
=

Obecnie Stuzba Celna dostarcza przede wszystkim ustugi
z zakresu elementu operacyjnego zarzadzania relacjami z klien-
tem — automatyzacja proceséw biznesowych (w ramach reali-
zowanego Programu e-Cto zakfada sie poprawe jakosci ustug
$wiadczonych elektronicznie oraz dostarczenie nowych e-ustug
jak np. obstuga wnioskéw i zezwolen, obstuga elektroniczna
zgtoszen uproszczonych w imporcie, jedno okienko rozliczenio-
we dla operacji finansowych). W zakresie elementu komunika-
cyjnego w ramach Programu e-Cto uruchomiony zostanie por-
tal z dostepem klienta do dotyczacych go informacji z zakresu
zabezpieczen, salda w zakresie rozliczenia naleznosci, wglad
w stan spraw (ECIP/SEAP). Projekt Help Desk dostarczy jedno-
litej platformy wsparcia technicznego i merytorycznego dla
uzytkownikéw zewnetrznych (klientéw) systeméw informa-
tycznych eksploatowanych w ramach SC (ujednolicenie proce-
dur i jeden punkt kontaktu, usystematyzowana baza wiedzy i
dostosowana wyszukiwarka).

W realizacji programu zastosowane zostang

przede wszystkim nowoczesne rozwigzania
informatyczne.

Poza Programem e-Clo realizowane sg takie elementy komu-
nikacji z klientem jak InfoSC, witryna prokliencka MF, spotkania/
konferencje z przedsiebiorcami, ankiety, itd.

Element analityczny realizowany obecnie to segmentacja
klientéw na podstawie analizy ryzyka i klasyfikowanie ich do

internetu z portalem i aplikacjami webowymi
i mobilnymi, ktére pozwola na wyksztatcenie
uporzadkowanych relacji z klientem.

Mozna wyréznic trzy elementy systemu za-
rzadzania relacjami z klientem (,kanaty” relacji):
1) komunikacyjny - komunikacja z klientami

(witryna prokliencka, Centrum Informacji

Stuzby Celnej - InfoSC, Krajowa Informacja

Podatkowa, System Informacji Podatkowe;j,

help desk, newsletter, ankiety, formularze

oceniajace, konferencje, spotkania, Rada

Konsultacyjna);

2) operacyjny — automatyzacja podstawowych
proceséw biznesowych (ustugi swiadczone
droga elektroniczna, ktére beda dostarczane
badz rozwijane przede wszystkim w ramach

Informacja Stuzby Celnej to takze element relacji z klientem
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segmentu niskiego, sredniego lub wysokiego ryzyka z okreslo-
nymi dla danego segmentu standardami obstugi. Zasady seg-
mentacji zostang zaimplementowane dla potrzeb systemoéw
operacyjnych SC (dla potrzeb obstugi proceséw biznesowych).

W ramach Programu Zarzadzania relacjami z Klientem na-
lezy skupi¢ sie przede wszystkim na obszarze komunikacji.
Jezeli chodzi o element operacyjny to w tym zakresie bedzie
nastepowat dalszy rozwdj systemdéw operacyjnych. Wdraza-
nie nowych ustug, modyfikowanie ustug (podnoszenie jako-
$ci ustug) bedzie nastepowato w drodze realizacji projektow
w ramach Programéw Strategii dziatania Stuzby Celnej na lata
2014 - 2020 - i-Cto oraz i-Granica. W zakresie analitycznym
nalezy szerzej wykorzystywac¢ mozliwosci i narzedzia analizy
dostepnych danych w kierunku pozyskiwania wiedzy o po-
trzebach klientéw oraz zarzadzania koszykiem dedykowa-
nych dla nich ustug.

Dodatkowo w zakresie analizy danych/informacji dotycza-
cych klientéw konieczne jest okreslenie regut dla kontaktow z
klientami, tak by w kazdym miejscu i przypadku obstugi/kon-
taktu z klientem dane i informacje zbierane byly w taki sam
sposdb (w oparciu o jednolite zasady), co pozwoli na ich anali-
ze i wycigganie wnioskow (bussiness inteligence - proces prze-
ksztatcania danych w informacje, a informacji w wiedze). Na-
rzedziem pozwalajagcym na ujednolicenie i powigzanie danych

zgromadzonych z réznorodnych systemoéw informatycznych
(operacyjnych obstugujacych procesy biznesowe klientéw) jest
hurtownia danych. Analiza tego typu danych i informacji sta-

nowi¢ bedzie takze element i-zarzadzania w zakresie zalecer/
wnioskow dla zarzadzania relacjami z klientem (jako elementu
zarzadzania catoscig dziatalnosci SC). Mozna wykorzysta¢ na-
rzedzia analityczne hurtowni i rozwigzania typu pulpitu mena-
dzerskiego do analizy réwniez danych dotyczacych klientow i
oceny wskaznikow (miernikéw) Programu Zarzadzania relacja-
mi z klientem (wszystkie mierniki strategiczne powinny zna-
lez¢ sie w narzedziu do zarzadzania dziatalnoscig SC). Bedzie
to istotne przede wszystkim dla potrzeb definiowania koszyka
ustug i zarzadzania nim (dostosowanie ustug do potrzeb), seg-
mentacji klientéw i standardéw obstugi.

Magdalena Rzeczkowska
Tomasz Michalak
Departament Stuzby Celnej
Ministerstwo Finansow

Strategia dziatania Stuzby Celnej na lata 2014-2020

1. Wprowadzenie

Stuzba Celna dziata w oparciu o dokumenty strategiczne od
1999 roku. Kolejne strategie byly realizowane w odniesieniu do
istotnych wyzwan zewnetrznych, takich jak wejscie Rzeczypo-
spolitej Polskiej do Unii Europejskiej oraz przejmowanie nowych
zadan ustawowych (np. wymiar i pobér podatku akcyzowego,
podatku od gier czy podatku od wydobycia niektérych kopalin).
Ostatnia z realizowanych strategii odnosita sie do standardéw
nowoczesnych administracji. Odwotujac sie do Wieloletniego
planu strategicznego dla elektronicznej administracji celnej (Mul-
ti-Annual Strategic Plan - MASP), uwzgledniata jednak bardziej
niz w poprzednich dokumentach strategicznych oczekiwania
wewnetrzne (modernizacyjne) w samej Stuzbie Celnej. Dorobek
zrealizowanego programu modernizacji w zakresie zasobdéw
ludzkich, doposazenia Stuzby Celnej w sprzet do kontroli oraz
realizacja Programu e-Cto (kompleksowego i wzajemnie powia-
zanego pakietu przedsiewzie¢ legislacyjnych, organizacyjnych,
finansowych i technicznych, ktéry ma stuzy¢ osiggnieciu i wdro-
zeniu ustug elektronicznego cta) wzmacnia zdolnosci operacyj-
ne Stuzby Celnej w obstudze spoteczenstwa i gospodarki.

Obecnie szczegdélnego znaczenia nabierajg uwarunkowa-
nia gospodarcze, budzetowe i technologiczne. Przedsiebiorcy
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dazy¢ beda do podniesienia swojej efektywnosci poprzez wy-
korzystanie nowoczesnych metod zarzadzania i wspierajacych
je technologii informatycznych. Szybki postep technologiczny
w gospodarce sprzyja innowacyjnym zmianom po stronie ad-
ministracji publicznej. Uwarunkowania gospodarcze i techno-
logiczne beda zatem rzutowac na oczekiwania interesariuszy,
przez ktdérych rozumie sie klienta, budzet, spoteczenstwo, pra-
wodawce, partneréw, dostawcow, jak rowniez — kadre kierow-
nicza, funkcjonariuszy celnych i pracownikéw Stuzby Celnej,
wobec Stuzby Celnej.

Dokument przedstawiajacy strategie dziatania Stuzby Celnej
w perspektywie lat 2014-2020 umozliwi sprostanie wyzwaniom
wynikajacym w szczegdélnosci z:
@ oczekiwan interesariuszy Stuzby Celnej, ze szczegdlnym
uwzglednieniem klienta,
® zadan ustawowych,
@ czlonkostwa Rzeczypospolitej Polskiej w Unii Europej-
skiej,
e Strategii Sprawne Paristwo 2020,
@ nakreslonych w ramach Stuzby Celnej z poczatkiem roku
2012 Perspektyw rozwojowych — 3i od modernizacji do inno-
wacgji.



Dokument formutuje:

e misje Stuzby Celnej,

e wizje Stuzby Celnej,

definiuje:

@ interesariuszy Stuzby Celnej,

@ kierunki rozwoju strategicznego,

e nadrzedne oraz pochodne cele strategiczne zdefiniowane
pod katem oczekiwan interesariuszy,

® programy strategiczne ukierunkowane na realizacje wizji
Stuzby Celnej.

Przyjete cele strategiczne zostana powigzane z wypracowa-
nymi celami proceséw biznesowych Stuzby Celnej, w ramach
ktorych realizowane sg biezace zadania. W strategii dziatania
Stuzby Celnej na lata 2014-2020 uwzgledniono kontynuacje klu-
czowych projektéw i inicjatyw dotychczas realizowanych zgod-
nie z przyjetymi kierunkami rozwoju strategicznego.

Stuzba Celna, jako jedna z administracji celnych panstw
cztonkowskich Unii Europejskiej, wyniki swojej dziatalnosci be-
dzie odnosita réwniez do wynikéw innych administracji panstw
cztonkowskich Unii Europejskiej oraz bedzie stosowata badania
poréwnawcze (benchmarking).

Strategia dziatania Stuzby Celnej na lata 2014-2020 poprzez
implementacje jej konkretnych programéw i projektéw, po-
zwoli takze na wzmocniony udziat Stuzby Celnej w realizacji
polityki zagranicznej Rzeczypospolitej Polskiej oraz na aktywng
wspotprace miedzynarodowa, w szczegdlnosci na forum Unii
Europejskiej i w kontaktach z panstwami sasiednimi. Dotyczy to
zwiaszcza takich sfer wspétdziatania jak Partnerstwo Wschodnie,
Pomoc Rozwojowa, zwalczanie przestepczosci celno-podatko-
wej, Unijny Kodeks Celny, wspétpraca regionalna oraz inicjatywy
Swiatowe]j Organizacji Celnej.

2, Misja

Stuzba Celna dziatajac dla dobra Rzeczypospolitej Polskiej,
Unii Europejskiej i jej spoteczenstwa:

e efektywnie pobiera dochody,

e aktywnie wspiera przedsiebiorczos¢,

® skutecznie zwalcza oszustwa oraz chroni rynek i spote-

czenstwo.

Misja jest odzwierciedleniem roli, jaka Stuzba Celna petni w
stosunku do swoich interesariuszy i odpowiada na ich kluczo-
we potrzeby lezace w zakresie jej dziatalnosci. Rola ta wynika z
regulacji prawnych w obszarze cta, podatku akcyzowego i gier
hazardowych.

3. Wizja

innowacyjnie wykorzystujaca wiedze
Stuzba

do swiadczenia lepszych ustug
Celna

w erze cyfrowego stylu zycia

Stuzba Celna dazy do stosowania kompleksowego podejscia
do klienta, taczac funkcje obstugowa ukierunkowana na pod-
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niesienie standardoéw obstugi klienta z dziatalnoscig w obszarze
kontroli. Stuzba Celna wdraza rozwigzania majace na celu wspie-
ranie przedsiebiorcoéw poprzez wprowadzanie szeregu ufatwien
i uproszczen poprawiajacych jakos¢ swiadczonych ustug, przy
jednoczesnym lepszym ukierunkowaniu sit i wykorzystaniu za-
sobdéw, w tym zasobdw informatycznych, dla zwiekszenia sku-
tecznosci kontroli przy mniejszej ingerencji w legalne procesy.
Stuzba Celna ogranicza szarg strefe w gospodarce poprzez mo-
nitorowanie zagrozen, stosujac analize ryzyka oraz segmentacje
ryzyk w stosunku do poszczegdlnych klientéw, a dzieki szerokiej
analizie posiadanych danych przeprowadza kontrole tam, gdzie
rzeczywiscie sg one niezbedne.

Jako organizacja, Stuzba Celna dazy do jak najwiekszej otwar-
tosci na wspétprace z otoczeniem, ukierunkowujac sie na potrze-
by bezposrednich odbiorcéw jej ustug poprzez doskonalenie i
zmiany dostosowane do potrzeb. Dzieki kreatywnosci swoich
funkcjonariuszy i pracownikéw, Stuzba Celna chce swiadczy¢
ustugi w sposéb nowoczesny i efektywny przy zastosowaniu
elektronicznych zintegrowanych systemoéw obstugi klienta w
jednostkach organizacyjnych Stuzby Celnej.

Do roku 2020 Stuzba Celna zamierza zaoferowac szeroki za-
kres ustug swiadczonych droga elektroniczng, oparty o spéjny
System Informacyjny Stuzby Celnej z wykorzystaniem danych i
ustug w ramach resortu finanséw i panstwa.

4, Kierunki rozwoju strategicznego

Okreslajac kierunki rozwoju Stuzby Celnej na kolejne lata,
niezbedne jest ich ksztattowanie w odniesieniu do uwarun-
kowan gospodarczych, prawnych i technologicznych. O ile
uwarunkowania prawne s dos¢ stabilne, cho¢ moga nastapic
pewne zmiany w obszarze przepisow prawa materialnego z
zakresu cfa, podatku akcyzowego i gier hazardowych, wynika-
jace z odpowiedzi na potrzeby zmieniajacego sie otoczenia, to
szczegdlnego znaczenia nabieraja uwarunkowania gospodarcze
i technologiczne. Informacje na temat gospodarki moga bezpo-
srednio rzutowac na skale wymiany handlowej oraz na dziatal-
no$¢ przedsiebiorstw podlegajacg opodatkowaniu podatkiem
akcyzowym. W konsekwencji, Stuzba Celna powinna by¢ przy-
gotowana zaréwno na ostabienie gospodarcze i obserwowany
zwykle w takich okresach wzrost przestepczosci, jak réwniez na
mozliwe ozywienie gospodarcze. W perspektywie kilkuletniej
moga wystapic oba te trendy.

Uwarunkowania gospodarcze rzutowac beda takze na sta-
wiane wobec Stuzby Celnej oczekiwania - poprawy jakosci
$wiadczonych ustug (perspektywa klienta) przy jednoczesnym
lepszym ukierunkowaniu sit (efektywnosc) i wykorzystaniu zaso-
béw (oszczednos¢), w tym zasobdéw informacyjnych, dla zwiek-
szenia skutecznosci kontroli przy mniejszej ingerencji w legalne
procesy gospodarcze. Okreslajac kierunki rozwoju strategiczne-
go Stuzby Celnej, uwzgledniono przede wszystkim znaczenie
relacji z klientem, co powinno spowodowac podniesienie $wia-
domosci funkcjonariuszy celnych i pracownikéw zatrudnionych
w Stuzbie Celnej w stosunku do stuzebnej roli wobec przedsie-
biorcow i spoteczenstwa.

WIADOMOSCI CELNE
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Realizujac strategie, Stuzba Celna powinna:

e wykorzystywac narzedzia elektroniczne i srodowisko cy-
frowe — INTERNET

e inteligentnie wykorzystywac wiedze — INTELLIGENCE

e dazy¢ do wdrazania nowych rozwigzan — INNOVATION

5. Interesariusze Stuzby Celnej
Zaréwno cele jak i programy strategiczne zostaty zdefiniowa-
ne w odniesieniu do o$miu grup gtéwnych interesariuszy:

sow Stuzby Celnej’), a sposdb ich realizacji bedzie zgodny z
wizjg Stuzby Celnej.

Kazdy cel strategiczny bedzie realizowany zespotowo (jest
tzw. celem solidarnosciowym). Za realizacje celu strategicznego
odpowiadajg dyrektorzy departamentéw komorek organizacyj-
nych wiasciwych w sprawach celnych, podatku akcyzowego i
gier hazardowych - urzedu obstugujacego ministra wtasciwego
do spraw finanséw publicznych, w zakresie wynikajagcym z wpty-
wu departamentu na realizacje celéw poszczegélnych proceséw

KLIENT

jest najwazniejszym interesariuszem Stuzby Celnej. Oczekiwania i po-
trzeby klientéw sg w centrum zainteresowania oraz stanowig podstawe
wprowadzanych innowacji i usprawnien. Kluczowa warto$¢ oferowana
klientom, to dostepnos¢ i nowoczesnos¢ ustug oraz profesjonalizm i wy-
soka jako$¢ obstugi.

BUDZET

panstwa oraz budzet unijny sa odbiorcami efektéw dziatania Stuzby Cel-
nej w postaci pobranych naleznosci budzetowych oraz ponoszonych
kosztow ich poboru. Wartos¢ oferowana ww. budzetom to efektywny i
terminowy pobér naleznosci.

SPOLECZEN-
STWO

jest beneficjentem dziatart ochronnych prowadzonych przez Stuzbe Cel-
na. Spoteczenstwo oczekuje, aby zapobiega¢ wprowadzaniu na obszar
Unii Europejskiej niebezpiecznych towardéw, chroni¢ srodowisko przed
naptywem przez granice towaréw zagrazajacych zyciu i zdrowiu ludzi
i zwierzat. Stuzba Celna chroni rynek poprzez eliminowanie towaréw
nielegalnych, ktérymi obrét uszczupla budzet paristwa i narusza zasady
uczciwej konkurencji.

PRAWODAWCA

poprzez przepisy prawa naktada na Stuzbe Celna obowigzki, nadaje
uprawnienia oraz sprawuje kontrole nad jej dziatalnoscia. Wartos¢ ofero-
wana prawodwacy wiaze sie z dostosowaniem proceséw i ustug Stuzby
Celnej do stawianych prawem wymogow.

PARTNERZY

wywodz3 sie z instytucji i organéw publicznych oraz r6znych organizacji,
z ktérymi Stuzba Celna wspotpracuje. Wartosci oferowane partnerom to
zaangazowanie Stuzby Celnej we wspolne inicjatywy oraz elektroniczna
wymiana informacji i danych.

DOSTAWCY

sg istotna grupa interesariuszy z punktu widzenia sprawnej realizacji za-
tozen i programéw strategicznych. Wartos¢ oferowana tej grupie intere-
sariuszy jest $cisle zwigzana z procesem wyboru dostawcéw oraz prze-
biegiem wspdtpracy i rozliczen.

KADRA
KIEOROWNICZA

to osoby zajmujace wyzsze stanowiska kierownicze okreslone w art. 26
ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o Stuzbie Celnej.Gtéwng wartoscia ofero-
wana tej grupie jest biezacy dostep do rzetelnych informacji zarzadczych
oraz narzedzia zarzadcze umozliwiajace realizacje celow...

PRACOWNICY

to funkcjonariusze celni i pracownicy zatrudnieni w Stuzbie Celnej ro-
zumiani, jako wewnetrzni interesariusze Stuzby Celnej, stanowiacy klu-
czowy czynnik sukcesu realizacji strategii. Glowna warto$¢ oferowana
tej grupie, to rozwdj zawodowy powiazany z dostosowaniem warunkéw
odpowiednio stuzby i pracy do wizji Stuzby Celnej 2020.

6. Nadrzedne cele strategiczne i cele pochodne

biznesowych.

Miarg realizacji wizji Stuzby Celnej
bedzie osiggniecie wyznaczonych po-
zioméw wynikéw okreslonych dla mier-
nikéw kazdego celu strategicznego.

Zestawienie celow strategicznych i
miernikow ich realizacji stanowi zatacz-
nik nr 1 do strategii.

Stuzba Celna bedzie dazyta, zgodnie
z przyjetymi kierunkami rozwoju stra-
tegicznego, do osiggniecia ponizszych
czterech nadrzednych celéw strategicz-
nych i ich celéw pochodnych.

1) Wspieranie aktywnosci gospodar-
czej podmiotéw — KLIENT

Sposrod najistotniejszych czynnikéw
wplywajacych na aktywnos¢ gospodar-
czg przedsiebiorcéw nalezy wymienic
przejrzyste przepisy prawa oraz wynika-
jace z nich obowiazki dla podmiotow.

Stuzba Celna bedzie wspierata ak-
tywnos¢ gospodarcza przedsiebiorcéw
poprzez:

1.1. zmniejszenie obcigzeniograniczen
administracyjnych;

1.2. zwiekszenie zakresu i dostepnosci
uproszczen;

1.3. zwiekszenie przejrzystosci, spdjno-
4ci i jednolitosci stosowania prawa
oraz $wiadomosci prawnej klien-
tow.

2) Podniesienie standardéw obstugi
klienta - KLIENT

Klienci oczekujg, ze Stuzba Celna zapewni ustugi, ktére beda

Punktem wyjscia do sformutowania celéw strategicznych sta-
ty sie obecne oraz przyszte oczekiwania strategicznych interesa-
riuszy Stuzby Celnej 2020: klienta, budzetu oraz spoteczenistwa.
Priorytetem Stuzby Celnej jest doskonalenie relacji z klientem
oraz z pozostatymi interesariuszami, zgodnie z przyjetym zato-
zeniem - KLIENT W CENTRUM UWAGI.

Cele strategiczne wyznaczone w oparciu o oczekiwania
gtéwnych interesariuszy Stuzby Celnej zostang zrealizowane
poprzez procesy biznesowe okreslone w architekturze proce-
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odpowiadaty wymaganiom wspétczesnego stylu zycia i prowa-
dzenia dziatalnosci gospodarczej. Priorytetami dla klientéw sg

' Model procesowy Stuzby Celnej grupujacy zidentyfikowane procesy
biznesowe realizujgce zaktadane cele strategiczne Stuzby Celnej, ktére
dostarczaja konkretne produkty zewnetrznym interesariuszom Stuzby
Celnej. Zdefiniowano 5 pozioméw dekompozycji proceséw i odpowie-
dzialnosci za ich rezultaty:
| poziom - Strategiczny, Il poziom - Taktyczny, Il poziom - Operacyjny, IV
poziom - Etapéw, V poziom - Zadan.



czas i koszt obstugi transakgji, uzytecznosc¢ ustug, tatwy dostep
do informacji oraz jednolity sposéb obstugi poszczegélnych ty-
péw spraw we wszystkich jednostkach organizacyjnych Stuzby
Celnej. Wszystkie ww. oczekiwania s parametrami oceny jakosci
i poziomu swiadczenia ustug przez Stuzbe Celna.
Stuzba Celna bedzie podnosita standard obstugi klienta po-
przez:
2.1. zwiekszenie dostepnosci i poziomu e-ustug z wykorzysta-
niem potencjatu resortu finansow;
2.2. skrécenie czasu obstugi;
2.3 zwiekszenie stosowania utatwien;
2.4. zwiekszenie stopnia integracji danych i ustug (rejestrow/
systemow IT).

3) Zwiekszenie bezpieczenistwa oraz ochrony rynku - SPO-
LECZENSTWO/ KLIENT
W dobie wzrostu konkurencyjnosci przedsiebiorcow prowa-
dzacych legalna dziatalnos¢ gospodarcza wazne dla nich staje sie
poszerzenie rynku poprzez efektywne ograniczanie szarej strefy
w zakresie obrotu nielegalnymi towarami celnymi i akcyzowymi
oraz nielegalnego hazardu. Jednoczes$nie przedsiebiorcy pro-
wadzacy legalng dziatalnos¢ oczekujg ograniczenia dziatan kon-
trolnych, ktére wydtuzajg czas i podnosza koszty prowadzenia
dziatalnosci. Spoteczenstwo oczekuje skutecznego uszczelnie-
nia granic przed naptywem towaréw niebezpiecznych dla zycia
i zdrowia obywateli.
Stuzba Celna bedzie dazyta do zwiegkszenia bezpieczenstwa i

ochrony rynku poprzez:
3.1. zmniejszenie udziatu nielegalnych towaréw akcyzowych i

celnych oraz nielegalnego hazardu na rynku;
3.2. zmniejszenie nielegalnego obrotu towarami niebezpiecz-

nymi dokonywanego przez granice;
3.3. zwiekszenie $wiadomosci spoteczenstwa o zagrozeniach

dla bezpieczenstwa i rynku.

4) Zapewnienie efektywnego i skutecznego poboru docho-
déw - BUDZET/ KLIENT
Statym oczekiwaniem budzetu, w odniesieniu do Stuzby Cel-
nej, jest skuteczny pobdr naleznosci celnych, podatkéw i innych
opfat, przy jednoczesnie maksymalnym obnizeniu kosztéw po-
boru. W zakresie wypetniania obowiazkéw podatkowych klienci
oczekuja od Stuzby Celnej rozwigzan utatwiajacych rozliczanie i
monitorowanie stanu ich zobowigzan wobec budzetu.
Stuzba Celna bedzie dazyta do zwiekszenia skutecznosci i
efektywnosci poboru dochodéw budzetu poprzez:
4.1. zmniejszenie luki celno-podatkowej dochodéw pobiera-
nych przez Stuzbe Celng;
4.2. zwiekszenie poziomu sciggalnosci dzieki zarzadzaniu na-
leznosciami i zabezpieczeniami;
4.3. zwiekszenie efektywnosci kosztowej dziatan.

7. Programy strategiczne

W celu osiggniecia zdolnosci Stuzby Celnej do realizacji ce-
6w strategicznych powotane zostang programy strategiczne.
Programy te maja charakter struktur nakierowanych na koor-
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dynacje projektéw realizujgcych potrzeby konkretnego intere-
sariusza.

Kazdy program strategiczny posiada zidentyfikowanego inte-
resariusza wiodacego oraz misje, ktéra wyznacza reguty przypi-
sania projektéw strategicznych do poszczegdlnych programéw.

Programy strategiczne maja charakter otwarty, w trakcie ich
trwania dopuszcza sie mozliwos¢ powotywania lub zamykania
projektdw zgodnych z misja programu. Projekty strategiczne
prowadzone s3 zgodnie z zasadami zarzadzania zmiang lub me-
todyka PRINCE?2.

W wyniku realizacji programéw strategicznych Stuzba Celna
powinna uzyskac:

@ niezbedne zdolnosci do kreowania swojej organizacji jako
innowacyjnej,

® przejrzyste struktury zarzadczo-kontrolne nastawione na
efektywna realizacje zadan,

® narzedzia i zdolnosci sprzyjajace umacnianiu pozytyw-
nych doswiadczen klientéw.

Kluczowymi, ze wzgledu na zdefiniowane cele strategiczne
oraz kierunek strategiczny KLIENT W CENTRUM UWAGI, s3 pro-
gramy nakierowane na klienta. Powotane zostang w szczegélno-
$ci programy:

Zarzadzanie Relacjami z Klientem, w celu stworzenia na-
rzedzi umozliwiajacych rejestrowanie kontaktéw i transakcji
klientéw oraz wypracowania zasad zarzadzania zebranymi da-
nymi na rzecz zbudowania relacji z klientami,

i-Granica, w celu podniesienia sprawnosci i wydajnosci ob-
stugi klienta na granicy poprzez stworzenie kompleksowych
rozwigzan organizacyjnych oraz stworzenia srodowiska dla zin-
tegrowanego i zinformatyzowanego systemu obstugi klienta na
granicy,

i-Clo, w celu podniesienia sprawnosci i wydajnosci obstugi
klienta w urzedzie poprzez utworzenie kompleksowych rozwia-
zan organizacyjnych oraz stworzenia srodowiska umozliwiaja-
cego m.in. zdalne $wiadczenie ustug oraz zintegrowany system
obstugi klienta.

Uruchomienie poszczegdlnych programéw nastapi w ter-
minie wskazanym w harmonogramie realizacji programéw
poprzez zdefiniowanie i akceptacje karty programu oraz
powotanie jego struktury, w tym oséb odpowiedzialnych za
jego realizacje. Nakierowanie programéw na interesariuszy
rodzi koniecznos¢ powigzania odpowiedzialnosci za ich pro-
wadzenie z odpowiedzialnoscig za procesy biznesowe ziden-
tyfikowane w architekturze proceséw Stuzby Celnej, w celu
zapewnienia jednolitego nadzoru nad relacjami z dang grupa
interesariuszy.

Wyjatkiem w ramach listy programéw jest Program e-Cto,
ktory stanowi kontynuacje realizacji Strategii 2010-2015+. Pro-
gram ten bedzie realizowany zgodnie z dotychczasowymi zato-
zeniami i w oparciu o dotychczasowe struktury programu. Roz-
woj produktéw Programu e-Cto 2010-2015 bedzie realizowany
juz w ramach przysztego programu i-Cto.

WIADOMOSCI CELNE
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STRATEGIA SLUZBY CELNEJ

Wszystkie jednostki organizacyjne Stuzby Celnej sa zobowia-
zane do zaangazowania sie we wspotprace w realizacji projek-
téw strategicznych wchodzacych w skfad powotanych progra-
médw, zgodnie z przyjetym harmonogramem prac.

Realizacja poszczegolnych programéw moze wpltywac na
osiggniecie wiecej niz jednego celu strategicznego. Wskazni-
kami realizacji programéw strategicznych bedzie zgodnos¢ ich
przebiegu z przyjetymi harmonogramami i planami budzetowy-
mi oraz osiggniecie pozadanego poziomu miernika wskazujgce-
go stopien osiggniecia celu strategicznego.

Harmonogram realizacji programéw strategicznych stanowi
zafgcznik nr 2 do strategii.

W celu potwierdzenia aktualnosci zdefiniowanych kierun-
kéw strategicznych, stopnia osiggniecia celéow strategicznych
oraz weryfikacji programoéw wspierajacych ich realizacje, w 2016
r. zostanie przeprowadzony przeglad programéw i projektéw.

8. Mapa strategii dzialania Stuzby Celnej

Mapa strategii dziatania Stuzby Celnej przedstawia w jaki
sposob Stuzba Celna zamierza osiggnac swojg wizje przyjmujac
perspektywe jej interesariuszy. Mapa strategii dziatania Stuzby
Celnej przedstawia relacje pomiedzy kluczowymi interesariu-
szami, celami strategicznymi nadrzednymi i pochodnymi oraz
programami.

Przyjeta metoda definiowania celdw zakfada, ze cele strate-
giczne sg definiowane jedynie w odniesieniu do interesariuszy
zewnetrznych, takich jak klient, budzet, spoteczenstwo. Osia-
gniecie wizji z perspektywy interesariuszy wewnetrznych (pra-
cownicy, kadra kierownicza) nastapi poprzez realizacje progra-
méw i projektéw strategicznych nastawionych na interesariuszy
zewnetrznych oraz na budowe zdolnosci wewnetrznych organi-
zacji do osiggania celéw strategicznych.

Mapa strategii dziatania Stuzby Celnej stanowi zatgcznik nr 3
do strategii.

9. Zrédta finansowania
Srodki na finansowanie strategii dziatania Stuzby Celnej beda

pochodzic¢:

® z programoéw nowej perspektywy finansowej realizowanych
w latach 2014-2020,

e ze srodkéw budzetu panistwa w zakresie limitéw okreslonych
dla Stuzby Celnej i zgodnie z zasadami ich angazowania,

e z Norweskiego Mechanizmu Finansowego, Szwajcarsko-Pol-
skiego Programu Wspétpracy oraz innych dostepnych fundu-
szy pomocowych.

WIADOMOSCI CELNE

10. Zasady wprowadzania zmian do strategii

dziatania Stuzby Celnej
Modyfikacje w realizacji strategii dziatania Stuzby Celnej

wprowadzane beda w przypadku:

® wystapienia czynnikéw zewnetrznych lub wewnetrznych
istotnie wptywajacych na programy strategiczne,

® ujawnienia sie zjawisk zewnetrznych wptywajacych na obiek-
tywizm wskaznikéw realizacji celéw strategicznych,

® wystapienia zagrozen w realizacji strategii.

11. Ryzyka realizacji strategii dziatania Stuzby
Celnej

W celu unikniecia wystapienia zjawisk negatywnych lub zmi-
nimalizowania skutkéw ich wystapienia beda podejmowane
dziatania w zakresie zarzadzania ryzykami realizacji strategii.

Gléwne rodzaje ryzyka realizacji strategii dziatania Stuzby
Celnej to:

® zmiany przepiséw prawa i inne zmiany zewnetrzne istot-
nie wptywajace na funkcjonowanie Stuzby Celnej,

® zmienny zakres wymogdw informatycznych ze strony Unii
Europejskiej,

® opdznienia w podejmowaniu decyzji wptywajace na re-
alizacje zaplanowanych dziatai na poziomie krajowym i
unijnym,

® krytyczne opdznienie realizacji inicjatyw strategicznych,

® zmiany organizacyjne wplywajace na funkcjonowanie
Stuzby Celnej,

® niedostateczna reakcja na potrzeby zgtaszane przez oto-
czenie,

@ ograniczenia mentalne i kulturowe, w tym:

- obawa przed podjeciem ryzyka realizacji dziatania,
- bariery hierarchii administracyjnej przed komunikowa-
niem i przyjmowaniem nowych rozwigzan,

® niewystarczajace zaangazowanie os6b zajmujacych wyz-
sze stanowiska kierownicze w Stuzbie Celnej w proces re-
alizacji strategii,

® niewystarczajace srodki finansowe i zaktécenia w ptynno-
sci finansowania zaplanowanych dziatan,

® niewystarczajaca liczba dostawcow spetniajacych kryteria
jakosciowe Stuzby Celnej,

e fluktuacja specjalistéw na kluczowych stanowiskach oraz
zasoby ludzkie niewystarczajace do realizacji niektérych
zadan (liczba oraz kompetencje funkcjonariuszy celnych
lub pracownikéw zatrudnionych w Stuzbie Celnej).



Zestawienie celow strategicznych i miernikow ich realizacji

Cel strategiczny
nadrzedny
i cele pochodne

Nazwa miernika

STRATEGIA StUZBY CELNEJ

Definicja miernika

wosc rapor-

Departament

Termin roz- .
wspotodpo-

poczecia
pomiaru

Czestotli-

wiedzialny za
realizacje celu

towania

poziom wsparcia aktywnosci gospodarczej
przedsiebiorcow
1. Wspieranie aktyw- oziom wsparcia aktywnodci (% uzyskany na podstawie badania ankie-
nosci gospodarczej P parcia akty towego poziomu percepcji wsparcia przez 1/rok 2014 PC/AG
A przedsiebiorcéw . s .
przedsiebiorcow Stuzbe Celng aktywnosci gospodarczej
przedsiebiorcow dla kazdego segmentu
przedsiebiorcow)
liczba yvy,ellmlnowapych,obaa- I|§zbalwyell_m_|n0war_1ych obciazen lub ogra- 1/rok 2014 PC/AG/CA
. . zen lub ograniczen niczert administracyjnych
1.1. Zmniejszenie ob- .
cigzen i ograniczer szacunkowy sredni koszt 1 transakji dane-
administracyjnych koszt transakcj! ponoszony | go typu ponoszony przez klienta vyynikajqcy 1/rok 2015 PC/AG/CA
przez klienta z koniecznosci spetnienia wymogoéw formal-
no-prawnych
odsetek klientow korzystaja- udziat przed§|¢blorcow korzystajqcygh
. ¢ | zuproszczen w stosunku do wszystkich
cych z uproszczen celnych i dsicbiorcéw k : h 7 ush 2/rok 2014 PC/AG/CA
. . odatkowych przedsiebiorcow korzystajacych z ustug
1.2. Zwigkszenie zakre- p Stuzby Celnej
su i dostepnosci ziat - " = <h celrrch
uproszczen odsetek pozycji towarowych w | {¢2!8! POZYQ W 2gioszeniach ceinych w
- procedurze uproszczonej w stosunku do
zgtoszeniach celnych w proce- PR - 2/rok 2014 PC/CA
d - ogdlnej liczby pozycji towarowych w zgto-
urze uproszczonej )
szeniach celnych
odsetek zgtoszen/deklaracji | liczba zgtoszer/deklaracji btednych do-
btednych spowodowanych | konanych przez klientéw wynikajacych z
niezrozumieniem/btedna niezrozumienia/btednej interpretacji przepi- 1/rok 2015 PC/AG
. . . interpretacja przepisu przez | séw przez klienta do wszystkich ztozonych
1.3. Zwigkszenie przej- klienta zgtoszen
rzystosci, spojnosci
i jednolitodci stoso- udziat decyzji utrzymujacych w mocy decy-
Wwania prawa oraz trwatos¢ rozstrzygniec zje organu | instancji w stosunku do wszyst- 2/rok 2014 PC/AG
$wiadomosci praw- kich decyzji wydanych w Il instancji
nej klientow
. liczba zapytan klientéw do Info SC wynika-
odsetek zapytari spowodowa- |, cych z niezrozumienia przepiséw prawa
nych niezrozumieniem przepi- Jacych z przepisow p 2/rok 2014 PC/AG
- przez klienta do wszystkich ztozonych
su prawa przez klienta .
zapytan
2. Podniesienie stan- stopien spetnienia oczekiwan klienta (%)
dardow obstugi wskaznik satysfakcji klienta | - na podstawie badania ankietowego pozio- 1/rok 2014 PC/AG/CA
klienta mu satysfakgji klienta
36 o, czas dostepnosci ustug elektronicznych
2.1. Zwiekszenie do- dostepnos¢ e-ustug wyrazony w % 2/rok 2014 SC/DI
stepnosci I poziomu poziom dojrzatosci e-ustug | liczba ustug o poziomie dojrzatosci 4 i 5 1/rok 2014 PC/AG
e-ustug z wykorzy-
staniem potencjatu A N udziat dokumentéw obstuzonych elektro-
resortu finansow poziom elektrolnlzaql nicznie w stosunku do liczby wszystkich 2/rok 2014 PC/AG
dokumentéw , .
dokumentoéw ztozonych organom celnym
2.2. Skrécepie czasu terminowos¢ swiadczenia odsetek spraw klientdw zatatwionych zgod- 2/rok 2014 PC/AG/CA
obstugi ustug nie ze standardem czasowym
) . liczba wprowadzonych utatwien z katalogu
liczba nowych utatwien Zidentyfikowanych potrzeb klientéw 1/rok 2014 PC/AG/CA
uzyteczno$¢ utatwien odsetek wykorzystywanych utatwier 2/rok 2014 PC/AG/CA
miejsce w rapkmgu,,domg miejsce RP w obszarzg wymiany towarowej 1/rok 2014 PC
business w rankingu Banku Swiatowego
udziat odpraw w procedurze dopuszczenia
2.3. Zw@kszenle_st,oso- odsetek nowych odpraw d_o o_brot,u dokpnyw_anych w RP przez prze'd- 1/rok 2014 PC/CA
wania utatwien siebiorcdw krajowe i zagraniczne uprzednio
niedokonujacych odpraw w naszym kraju
stosunek liczby kontenerdw ze statusem
unijnym do ogélnej liczby konteneréw w
konkurencyjnos¢ portéw przywozie (ppmljamy Wf’ltEk O 2/rok 2014 PC/CA
panstw trzecich odprawionych w obcych
portach wiaczajac je do ogdlnego zbioru
konteneréw unijnych)
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STRATEGIA StUZBY CELNEJ

. A A Departament
Cel strategiczny Czestotli- | Termin roz- g
L s 7 . wspétodpo-
nadrzedny Nazwa miernika Definicja miernika wos¢ rapor- poczecia U
. . A wiedzialny za
i cele pochodne towania pomiaru N
realizacje celu
1. liczba ustug aplikacyjnych udostepnia-
nych przez SI SC dla pozostatych syste-
stopien integracji w obszarze mow resortu finanséw
wewnetrznym 2. liczba ustug aplikacyjnych udostepnia- UAEs 2o SR
2.4. Zwiekszenie stopnia nych dla SI SC przez pozostate systemy
integracji danych resortu finanséw
i ustug (rejestrow/ 1. liczba ustug aplikacyjnych udostepnia-
systemow IT) nych przez systemy Stuzby Celnej dla
stopien integracji w obszarze systemow/rejestrow _zewnetrznych 1/rok 2014 SC/PC/AG/CA
krajowym 2. liczba ustug aplikacyjnych systemow/
rejestrow zewnetrznych wykorzystywa-
nych przez systemy Stuzby Celnej
. . wskaznik percepcji bezpieczenstwa i ochro-
3. Zwiekszenie bez- . . . ) - -
X " ocena poziomu bezpieczen- | ny rynku (% na podstawie badania ankieto-
z;iizenns:w:k:raz stwa wego poziomu percepcji bezpieczerstwa i 1/rok 2014 PC/AG/CA
yry ochrony rynku)
3.1. Zmniejszenie
udziatu nielegalnych | wielkos¢ tzw. szarej strefy w . . 2015
. .| procentowy udziat tzw. szarej strefy w catym
towardéw akcyzo- obszarze obrotu towarami . wyroby ty-
B - ; rynku towaréw akcyzowych, celnych oraz 2/rok . PC/AG/CA
wych i celnych oraz akcyzowymi i celnymi oraz w ier hazardowych toniowe od
nielegalnego hazar- obszarze gier hazardowych 9 4 2014
du na rynku
warto;g w?w:elE:r);c()r; g]v?/rkoty— \S/\;argt\?vs;aurjli\)/:nll(c;rwcrhnarkotykow i prekur- 2/rok 2014 PC/CA
3.2. Zmniejszenie nie- P yrowy
legalnego obrotu liczba uiawnionych towarew liczba ujawnien towaru niespetniajacego
towarami niebez- niJebez ie)clzn h wymagan przepiséw harmonizacyjnych i 2/rok 2014 PC/CA
piecznymi doko- P 4 przepiséw odrebnych
nywanego przez liczba ujawnionych liczba towaréw zajetych ze wzgledu na
granice towaréw chronionych prawem | naruszenie praw wiasnosci intelektualnej (w 2/rok 2014 PC/CA
wiasnosci intelektualnej tys. sztuk)
3.3. Zwiekszenie $wia-
domosci spoteczen- . e ) . s )
stwa o zagrozeniach liczba dma?an uswiadamia- I|cz.ba dmaf;ar} ppdejmowgnych W cglu 1 rok 2014 SC/PC/CA/AG
. i jacych zwiekszenia swiadomosci spoteczenstwa
dla bezpieczenstwa
i rynku
4. Zapewnienie efek- koszt poboru 1 ztotéwki naleznosci liczony
tywnego koszt funkcjonowania Stuzby | jako stosunek wydatkow (wiacznie ze $rod-
i skutecznego po- Celnej kami pomocowymi) do kwoty pobranych i 2l SEMEREIER
boru dochodow dochodéw
4.1. Zmniejszenie luki A Theis " . -
; wielkos¢ wptywéw do budzetu wynikaja-
celno-podatkowe;j cych z kon t?o);i ynikaja
dochodéw pobiera- wptywy z kontroli ) ; d h Stuzb 2/rok 2014 SC/PC/AG/CA
nych przez Stuzbe |C p?stepol\(Ngn prowa Eonyc przez Stuzbe
Celng elng (zaksiegowanych)
4.2 zzirlrftlj(ss’zc?gglgilrr)\?)_s’ci udziat wpfat naleznosci w stosunku do za-
dzieki zarzadzaniu $ciggalnosc¢ naleznosci gle(elirggzgyccg:;ﬁ;gg:&s\:;aogﬁggyd‘ 2/rok 2014 SC/CA/AG
.naleznos'qaml' . decyzji (zaksiegowanych)
i zabezpieczeniami
kwota wydatkéw poniesionych na realizacje
koszt poboru naleznosci zadania - pobor cet oraz pobér podatkéw — 1/rok 2014 SC/PC/AG/CA
4.3. Zwiekszenie efek- wg budzetu zadaniowego
Eij?o’éd kosztowej wielko$¢ zwrotéw wraz z odsetkami i od-
Zlatan . . szkodowaniami wyptaconymi klientom w
prawidtowos¢ poboru wyniku blednego dziatania organ6w Shuzby 2/rok 2014 SC/PC/AG/CA
Celnej

Wykaz skrétdw:
RP - Rzeczypospolita Polska

PC - Departament Polityki Celnej w Ministerstwie Finanséw

AG - Departament Podatku Akcyzowego i Gier w Ministerstwie Finansow
CA - Departament Kontroli Celno-Akcyzowej i Kontroli Gier w Ministerstwie

Finansow

DI - Departament Informatyki w Ministerstwie Finansow
SISC - System Informacyjny Stuzby Celnej

IT - Technologie Informacyjne
Info SC - ogdInopolska informacja Stuzby Celnej

Doing business - raport Banku Swiatowego, oceniajacy warunki do prowa-

SC - Departament Stuzby Celnej w Ministerstwie Finanséw dzenia biznesu w danym kraju
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Harmonogram realizacji programow strategicznych

STRATEGIA StUZBY CELNEJ

Odpowie-

Komorki or-

Wiodacy A o A ; 5 Termin uru-
Nazwa A Pozostali inte- A Zasady okreslajace dzialny za | ganizacyjne -
interesa- : Misja programu At o = chomienia
programu riusz resariusze zakres programu realizacje | wspolpra- -
programu cujace P
projekty dotyczace:
réznicowania metod
Stworzenie zasad zarzadza- | obstugi oraz usprawnia-
Zarzagzanie « Pracounicy | estowanie | udosigpniani bwy- | Departament
1 Relacjami Klient o Kadra Kie- Kich k KW i iany inf id h AG/SC/CA 2014
2 Klientem rownicza wszystkich kontaktow i miany informacji i danyc PC
transakgji klientéw oraz z klientem wraz z meto-
zarzadzanie nimi dami i narzedziami do
analizy ilosciowej i jako-
$ciowej obstugi klienta
e Prawodawca
e Partnerzy | podniesienie sprawnosci i
- Organy wydajnosci obstugi klienta | projekty i inicjatywy
a . : - A SC/PC/DI/
. . . Panstwa i na granicy poprzez stwo- | wprowadzajace zmianyi | Departament
2 i-Granica Klient . . . . e - dyrektorzy 2014
inne stuzby | rzenie elektronicznego usprawnienia funkcjono- CA )
’ . . . izb celnych
e KadraKie- |zintegrowanego systemu | wania granicy
rownicza | obstugi klienta na granicy
e Pracownicy
Podniesienie sprawnosci i
wydajnosci obstugi klienta | projekty i inicjatywy
3 i-Clo Klient o Budset w ur;ed2|e poprzez stwo- yvprowad;aja!ce zmiany Departament | SC/AG/CA/ 2014
rzenie elektronicznego i usprawnienia obstugi PC DI
zintegrowanego systemu | klienta Stuzby Celnej
obstugi klienta w urzedzie
Zbudowanie elektroniczne-
go systemu wspomagaja-
cego podejmowanie decy-
zji zarzadczych i monitoro-
_ | wanie dziatalnosci Stuzby | oo kt6rych celem DI/AG/PC/
) .| ® Pracownicy | Celnej na wszystkich ; A
i-Zarza- Kadra Kie- . . jest usprawnienie izmia- | Departament | CA/ dyrek-
4 A . e Budzet szczeblach zarzadzania, . . 2014
dzanie rownicza A ) . na sposobu zarzadzania SC torzy izb
o Klient wigcznie z zarzgdzaniem . ]
. o~ .| Stuzby Celnej celnych
innowacjami, programami
i projektami. Zbudowanie
zasad i narzedzi umozliwia-
jacych zarzadzanie ustuga-
mi Stuzby Celnej
. projekty majace na celu
e Klient operacyjne wdrozenie w trakcie
e Prawodawca systemow informatycz- PC/AG/CA/ realizacji,
. - Unia Euro- | Modernizacja systeméw nych Stuzby Celnej wyma- | Departament DI/ po 2015
5 e-Clo Budzet . B o
pejska informatycznych ganych SC dyrektorzy realizacja
e Minister w ramach 7 Osi Prioryte- izb celnych w ramach
Finansow towej Innowacyjna Go- i-Cto
spodarka
Zwiekszenie dopasowania
Kapitat Ludz- -~ kadry Stuzby Celnej do projekty majace na celu CA/PC/AG/
6 ki Stuzby | Pracownicy ° Kadra‘Kle wizji Stuzby Celnej 2020, rozwdj i wzmocnienie Deparstgment dyrektorzy 2014
Celnej 2020 rownicza rozwoj niezbednych kom- | zasobdw ludzkich izb celnych
petencji i postaw
o Klient
e Pracownicy okt . |
) i Part L o projekty majace na celu
AEIRE . * rarinerzy Utworze_nle !wdrozen|e zbudowanie systemowego PC/AG/SC/
ny system | Kadra Kie- - Organy mechanizméw zarzadza- . ; Departament
7 . . X - " ] .. | zarzadzania ryzykiem dyrektorzy 2014
zarzadzania | rownicza Panstwa nia ryzykiem dziatalnosci i . CA o
ryzykiem i inne stuzby | podstawowej ziatalnosci podstawowej izb celnyc
Y %) Stuzby Celnej
e Spoteczen-
stwo
Wykaz skrotow: CA - Departament Kontroli Celno-Akcyzowej i Kontroli Gier w Ministerstwie

PC - Departament Polityki Celnej w Ministerstwie Finanséw
AG - Departament Podatku Akcyzowego i Gier w Ministerstwie Finanséw

Finansow

SC - Departament Stuzby Celnej w Ministerstwie Finanséw
DI - Departament Informatyki w Ministerstwie Finansow
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STRATEGIA StUZBY CELNEJ

Mapa strategii dziatania Stuzby Celnej

BUDZET
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4. Zapewnienie efeklywnego | ] [ 1. Wspieranie aktywnoSei ][ 2. Podniesienie standarddw obstugi ] [ 3. Zwiekszenie hezpieczefistwa oraz
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podniesienie standardow obstugi klienta
Po wprowadzeniu w maju 2012 r. elektronicznej rezerwacji 3) stworzenie mozliwosci odpoczynku oraz poprawa warun-
odprawy granicznej autokaréw i buséw (eBooking BUS), kolejna kéw socjalnych kierowcdw oczekujacych na odprawe,
inicjatywa Stuzby Celnej zmierzajacg do usprawnienia towaro- 4) zapewnienie i poprawe bezpieczeristwa ruchu nadrogach
wego ruchu granicznego jest dazenie do wdrozenia elektronicz- dojazdowych do przejs¢ granicznych
nej rezerwacji odprawy granicznej samochodoéw ciezarowych 5) integracje wszystkich stuzb granicznych na rzecz obstugi
wyjezdzajacych z Polski (eBooking TRUCK). Klienta w procesie odprawy granicznej,
Z zatozenia realizacja planowanego rozwiazania, poprzez:
1) likwidacje kolejek samochodéw ciezarowych oczeku- Moiliwym rozwiqzaniem problemu kolejek

jacych na wyjazd z Polski na drogach dojazdowych do
przejs¢ granicznych,

2) skrécenie czasu przeznaczonego na dojazd i odprawe z Polski jest wdrozenie elektronicznej rezer-
graniczna oraz mozliwos$¢ znacznie lepszego jego zapla- wagji odprawy granicznej.
nowania przez kierowcow (przewoznikéw),

samochodéw ciezarowych wyjezdzajacych
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6) lepsze zaplanowanie dziatan i zorganizo-
wanie zasoboéw stuzb granicznych na pod-
stawie wczesniej otrzymanych zgtoszen
celnych i odpowiednio przygotowanych
dokumentodw,

7) wzrost przepustowosci przejs¢ granicznych.

powinna w istotny sposéb przyczyni¢ sie do

podniesienia standardéw obstugi klienta (przed-
siebiorcéw, przewoznikéw, kierowcdw).

Nalezy wskaza¢ rowniez na oczekiwana mini-
malizacje strat ponoszonych dotychczas w zwiaz-
ku z wielogodzinnym oczekiwaniem na odprawe,
wynikajaca z redukgcji kosztow pracy oraz redukg;ji
obcigzen przychodéw (koszty kapitatu operacyj-
nego zamrozonego w odprawianych towarach za-
rowno dla sprzedajacych jak i kupujacych, obnize-
nie przydatnosci i jakosci towaréw z opdznionym
terminem dostarczenia) oraz ograniczenie nega-
tywnych wpltywéw na $rodowisko - zmniejszenie
ilosci spalin, hatasu, $mieci.

W ramach przygotowan do realizacji niniej-
szego przedsiewziecia, Ministerstwo Finanséw
zlecito Instytutowi Logistyki i Magazynowania z
Poznania wykonanie ustugi o charakterze anali-
tyczno-koncepcyjnym pt. Analiza stanu aktualne-
go i opracowanie rekomendacji usprawnieri z wy-
korzystaniem systemu eBooking TRUCK proceséw
obstugi samochodow ciezarowych wyjezdzajqcych
z Polski.

Analiza organizacji obstugi samochodéw cie-
zarowych wyjezdzajacych z Polski przeprowadzo-
na zostata z uwzglednieniem liczby odprawianych
samochodoéw w aspekcie zmiennej intensyw-
nosci naptywu, nominalnej przepustowosci ba-
danych przejs¢ granicznych, proceséw obstugi
ruchu towarowego, organizacji zasobéw i zarza-
dzania funkcjonowaniem przejs¢ granicznych,
funkcjonalnosci systemoéw informatycznych oraz
istniejacej infrastruktury wzdtuz drég dojazdo-
wych do przejs¢ granicznych w Kuznicy i Bobrownikach.

Z przeprowadzonej analizy wynika, ze pomimo niepetnego
wykorzystania zdolnosci obstugowej ww. przejs¢ granicznych,
na obu tworzg sie kolejki samochodéw ciezarowych, co jest
charakterystyczne dla systemu obstugi z tzw. waskim gardtem.
Zasadnicza przyczyng tworzenia sie po stronie polskiej kolejek
(zewnetrznych - przed przejsciem granicznym i wewnetrznych
- na terenie przejscia) jest brak mozliwosci ptynnego wjazdu na
teren przejs¢ granicznych po stronie Republiki Biatorusi.

Z kolei dtugosc¢ kolejki i czas oczekiwania na przekroczenie
granicy, przy wyzej wskazanym braku mozliwosci sterowania
przeptywem przez przejscie graniczne, zdeterminowane s3
zmienng intensywnoscig i okresowymi spietrzeniami naptywu
samochodow.

Odprawa ciezaréwek na Terminalu w Koroszczynie

&

Ty |

Ciezaréwki przekraczajace granice w Dorohusku

Zawarte w dokumencie analizy i rekomendacje oraz kon-
cepcja usprawnienia obstugi granicznej na drogowych przej-
$ciach granicznych w Kuznicy i Bobrownikach z powodzeniem
moga by¢ wykorzystane do sformutowania szczegétowych
zatozen funkcjonalnych dla planowanego docelowego wdro-
zenia systemu eBooking TRUCK réwniez  w innych przejsciach
granicznych.

W przedstawionej sytuacji, uwzgledniajac ograniczong prze-
pustowos¢ wjazdu samochoddw ciezarowych na przejscia gra-
niczne kraju sasiedniego — celowym i mozliwym rozwigzaniem
problemu kolejek samochodéw ciezarowych wyjezdzajacych
z Polski jest oddziatywanie systemowe na wielkos¢ i stabilnos¢
strumienia naptywajacych samochodoéw, poprzez wdrozenie
elektronicznej rezerwacji odprawy granicznej.
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Podstawowym zatozeniem likwi-

dadcji kolejki na kierunku wywozowym

z Polski jest mozliwos¢ oddziatywania

na system obstugi odpraw granicznych

w trzech wzajemnie zaleznych obsza-

rach:

1) oddziatywanie na wielkos¢ i sta-
bilnos¢ strumienia naptywajacych
samochodoéw ciezarowych z wyko-
rzystaniem Systemu elektronicz-
nej rezerwacji odprawy granicznej
e-Booking TRUCK,

2) obstuge samochodéw ciezarowych
w strefie oczekiwania (eliminujac
oczekiwanie na drogach dojazdo-
wych) obejmujaca stworzenie sys-
temu parkingéw buforowych i ram
prawno-organizacyjnych ich funk-
cjonowania,

3) oddziatywanie na przepustowoscé
przejs¢ granicznych (w tym na: odpowiednig liczbe funkcjo-
nariuszy na zmianie, lepsze planowanie zadan i obcigzenie
zasobow, wyzsza sprawnosc i organizacje pracy oraz dostep-
nosc¢ i wykorzystanie infrastruktury) — a poprzez to zapew-
nienie ciggtego odbioru samochoddw ze strefy oczekiwania
(osiggajac rotacje samochoddw na parkingach buforowych
zgodna z ustalonymi limitami rezerwacji w elektronicznych
harmonogramach rezerwacji obstugi granicznej).

Skutecznos¢ przedstawionych wyzej kierunkdw oddziatywa-

nia uwarunkowana jest:

® obstugg graniczng w drogowym ruchu towarowym na
przejsciach granicznych wschodniej granicy Polski (jedno-
czes$nie granicy UE) tylko samochoddw ciezarowych wjez-
dzajacych ze strefy oczekiwania,

@ mozliwoscig wjazdu do strefy oczekiwania tylko pojazdéw
ciezarowych z aktualng elektroniczna rezerwacja odprawy
na przejsciu granicznym,

@ integracjg informatyczng proceséw: rezerwacji, oczekiwa-
nia w strefie i realizacji odpraw granicznych.

Realizacja projektu zalezy od wspdtpracy i za-
angazowania wszystkich stuzb wykonywa-

jacych zadania na granicy oraz wojewodéw
i wlkadz samorzadowych.

Ze wzgledu, iz realizacja przedmiotowej inicjatywy uwarunko-
wana jest $cistg wspodtpraca i zaangazowaniem wszystkich stuzb
realizujgcych zadania na granicy, jak réowniez wojewodoéw i wtadz
samorzadowych - Szef Stuzby Celnej w pismie z dnia 14 pazdzier-
nika 2013 r., kierowanym do Ministerstwa Spraw Wewnetrznych,
przedstawit wniosek o prowadzenie dalszych prac zwigzanych
z tym przedsiewzigciem Zespotowi ds. Zagospodarowania Gra-
nicy Panstwowej. Zaproponowano jednoczesnie, aby w sktad
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System elektronicznej rezerwacji odprawy granicznej e-booking TRUCK wspomoze
przekraczanie granicy

powotanej w ramach Zespotu grupy roboczej, oprécz statych
cztonkéw, wchodzili takze przedstawiciele m.in. Ministerstwa
Transportu, Budownictwa i Gospodarki Morskiej, Ministerstwa
Rozwoju Regionalnego, Krajowej Izby Gospodarczej, wojewo-
doéw i wiadz samorzadowych, a takze Zrzeszenia Miedzynarodo-
wych Przewoznikéw Drogowych.

Réwnolegle, zwazajac na zaktadany dos¢ odlegly horyzont
czasowy petnego wdrozenia systemu eBooking TRUCK - uzalez-
niony od spetnienia szeregu wymagan i wzajemnie powigzanych
rozwigzan o charakterze organizacyjnym, prawnym, infrastruk-
turalnym i informacyjnym - podjeto decyzje o pilotazowym,
w ograniczonym zakresie, wdrozeniu przedsiewziecia w dwdch
wytypowanych przejsciach granicznych.

Decyzja Szefa Stuzby Celnej z dnia 12 listopada 2013 r. powo-
fany zostat Zespot do pilotazowego wdrozenia projektu Elektronicz-
nej rejestracji terminu przekroczenia granicy eBooking TRUCK.

Pierwsze spotkanie Zespotu odbylo sie w Ministerstwie
Finanséw 28 listopada 2013 r, podczas ktérego wskazano
miejsca pilotazowego wdrozenia projektu (przejscia graniczne
w Grzechotkach i Koroszczynie), a takze oméwiono podstawowe
zatozenia techniczno-informatyczne oraz organizacyjno-prawne
warunkujace realizacje przedsiewziecia.

Barbara Gotdynek
Ministerstwo Finansow
Departament Stuzby Celnej
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Centralizacja/zefir2 - jako przykiad
skutecznego i efektywnego poboru dochodoéw

Stuzba Celna, realizujac swojg misje i wizje zawartg w Strate-
gii dziatania Stuzby Celnej, koncentruje sie na poprawie jakosci
Swiadczonych ustug (perspektywa klienta) przy jednoczesnym
lepszym ukierunkowaniu sit (efektywnosc) i wykorzystaniu zaso-
béw (oszczednosc), w tym zasobdw informacyjnych, dla zwiek-
szenia skutecznosci kontroli przy mniejszej ingerencji w legalne
procesy gospodarcze.

Misjg Stuzby Celnej na lata 2014-2020, odzwierciedlajaca role,
jaka Stuzba Celna petni w stosunku do swoich interesariuszy, jest
dziatanie dla dobra Rzeczpospolitej Polskiej, Unii Europejskiej
i spoteczenstwa poprzez m.in. efektywne pobieranie docho-
dow. To oczekiwanie zostato wprost wyartykutowane w postaci
jednego z czterech celéw strategicznych ujetych w Strategii —
jakim jest zapewnienie efektywnego i skutecznego poboru
dochodoéw.

Zatozeniem Strategii jest osigganie zaplanowanych
celdw strategicznych przy pomocy zdefiniowanych
programoéw, zas samo wdrozenie strategii w naszej
organizacji ma przebiegac¢ poprzez realizacje projek-
téw w ramach poszczegélnych programéw, w sposéb
zgodny z Wizjg Stuzby Celnej 2020 (innowacyjnie wy-
korzystujac wiedze, do $wiadczenia lepszych ustug,
w erze cyfrowego stylu zycia).

Przyktadem realizacji celu strategicznego zaplanowane-
go w Strategii dziatania Stuzby Celnej - zapewnienie efek-
tywnego o skutecznego poboru dochoddw, realizowanego
przy pomocy projektu, w ramach szerszego programu strategicz-
nego nakierowanego na klienta jest Projekt ,Wdrozenie modelu
centralizacji zadan z zakresu finanséw i ksiegowosci izb celnych’,
zgodnie z ktérym przygotowywana jest centralizacja zadan
z zakresu rozliczania dochodéw budzetu panstwa i wykony-
wania zadan wierzyciela, wsparta narzedziem informatycznym
jakim jest Zintegrowany System Poboru Naleznosci i Rozrachun-
kéw z UE i Budzetem ZEFIR2.

Centralizacja przedmiotowych zadan zwigzana jest z wyzna-
czeniem dyrektora tylko jednej izby celnej (Dyrektora Izby Cel-
nej w Krakowie) do rozliczania naleznosci celnych, podatkowych
i innych naleznosci, ktérych pobdr nalezy do wtasciwosci orga-
néw Stuzby Celnej.

Centralizacja obejmie réwniez wyznaczenie dyrektor tylko
jednej izby celnej (Dyrektora Izby Celnej w Szczecinie) do reali-
zacji zadan wierzyciela.

Celem centralizacji jest podniesienie jakosci swiadczonych
ustug w zakresie rozliczen dochodéw budzetu panstwa i wy-
konywania zadan wierzyciela, obnizenie kosztéw w tych ob-
szarach, uproszczenie oraz zwiekszenie efektywnosci dziatan
po stronie przedsiebiorcéw i podatnikéw, a takze podniesienie
jakosci wykonywanych zadan przez Stuzbe Celng poprzez ujed-
nolicenie i standaryzacje proceséw obstugowych podmiotow

prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg podlegajaca kontroli
Stuzby Celnej.

Silna koncentracja na ustudze, kluczowych procesach, auto-
matyzacja i optymalizacja proceséw, scentralizowane opraco-
wywanie i gromadzenie danych statystycznych oraz podniesie-
nie stopnia specjalizacji pracownikéw pozwola na usprawnienie
dziatan Stuzby Celne;j.

Z punktu widzenia przedsiebiorcéw, po wdrozeniu centrali-
zacji nastapi likwidacja rachunkéw bankowych dla dochodéw
organu podatkowego w poszczegdlnych izbach celnych, za
wyjatkiem wyznaczonej izby celnej. Podmiot bedzie dokonywat
wptat naleznosci, ktérych pobér nalezy do organéw Stuzby Cel-
nej, na rachunek bankowy jednej izby celnej.

Przyktadem realizacji celu strategicznego zapla-
nowanego w Strategii dziatania Stuzby Celnej -

zapewnienie efektywnego i skutecznego poboru docho-
dow.

Dyrektor tylko jednej, wyznaczonej izby celnej bedzie roz-
liczat naleznosci celne, podatkowe i inne naleznosci, ktérych
pobdr nalezy do wiasciwosci organdw Stuzby Celnej. Fizyczny
zwrot tych naleznosci bedzie réwniez realizowany przez dyrek-
tora jednej, wskazanej izby celnej. Tym samym przedsiebiorca
i podatnik, w sytuacji zaistnienia potrzeby ztozenia wyjasnien,
czy tez dokumentéw, bedzie kontaktowat sie tylko z jednym or-
ganem celnym.

Umozliwi to skrocenie czasu obstugi przedsiebiorcéw i po-
datnikéw poprzez eliminacje powtarzajacych sie czynnosci
i dokonywanie wszelkich wpfat na jedno konto (tym samym za-
oszczedzi czas podmiotéw), a takze redukcje kosztéw operacji
finansowych zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci. Oznacza
to szybsze rozliczanie przedsiebiorcéw i podatnikéw oraz kom-
pleksowa obstuge w zakresie centralizowanych zadan.

Spowoduje to réwniez zmniejszenie obcigzen administracyj-
nych poprzez stworzenie korzystniejszych warunkéw dla przed-
siebiorcow i podatnikdw wynikajacych ze wskazania konta jed-
nej izby celnej, na ktére beda dokonywane przez nich wpfaty.

Wyznaczenie dyrektora tylko jednej izby celnej do realizacji
zadan z zakresu uprawnien wierzyciela przyspieszy proces za-
fatwiania spraw i usprawni komunikacje pomiedzy dtuznikiem
awierzycielem. Wptynie to na jako$¢ swiadczonych ustug, a takze
przyczyni sie do ograniczenia, réwniez po stronie dtuznika, kosz-
téw zwigzanych z wymiang korespondencji. Petna znajomos¢
sytuacji finansowej dtuznika wyeliminuje obowigzek wielokrot-
nego dostarczania przez dtuznikéw dokumentéw, zaswiadczen
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i innych dowodéw w postepowaniach prowadzonych obecnie
przed wieloma organami wierzycielskimi. Postepowania wierzy-
cielskie, przy catej dolegliwosci postepowania egzekucyjnego,
beda mniej uciazliwe i zbiurokratyzowane dla zobowigzanego.

Koncentracja na klientach, czyli wyjscie naprzeciw ich wyma-
ganiom i przysztym oczekiwaniom z jednej strony prowadzi do
stworzenia optymalnych warunkéw dla prowadzenia przez nich
dziatalnosci gospodarczej, a z drugiej pozwala Stuzbie Celnej na
zapewnienie wiekszych zasobdéw dla zwalczania nieuczciwej
konkurencji.

Wprowadzenie, wraz z centralizacjg zadan z zakresu rozlicza-
nia dochodéw budzetu panstwa, standaryzacji polecenia prze-
lewu na rachunek organu celnego ujednolici przelewy, zaréwno
z obszaru podatkoéw, jak i cta. Proponowane rozwigzanie jest
analogiczne jak w sytuacji rozliczania naleznosci pobieranych
przez urzedy skarbowe.

Podmiot bedzie dokonywat wptat naleznosci

tylko na jeden rachunek bankowy.

W ramach utatwien ptatniczych dla przedsiebiorcéw, ktérzy
regularnie dokonujg wpfat z tytutu naleznosci celnych i podat-
kowych na jeden rachunek, bedzie mozliwa petniejsza auto-
matyzacja stowarzyszania wpfat z dokumentami, co przyczyni
sie do szybszego zwalniania salda zabezpieczen, tym samym
korzystnie wptynie na ptynnos¢ finansowa podmiotu. Dzie-
ki wspotpracy Systemu ZEFIR2 z Europejskim Informacyjnym
Portalem Celnym - ECIP oraz Pojedynczym Elektronicznym
Punktem Dostepu — SEAP (platformie wymiany komunikatow
z systemami operacyjnymi Stuzby Celnej), przedsiebiorca/po-
datnik bedzie mogt uzyskac szybka informacje o stanie swo-
jego konta.

Nalezy réwniez podkresli¢, iz centralizacja zadan z zakresu
rozliczania dochodéw budzetu panstwa i wykonywania zadan
wierzyciela, zostanie wsparta poprzez narzedzie informatyczne
w postaci Systemu ZEFIR2, ktérego ogdlnopolskie wdrozenie
nastapi wraz z wdrozeniem centralizacji.

Umozliwi to skrdcenie czasu obstugi przed-
siebiorcow i podatnikéw poprzez eliminacje
powtarzajacych sie czynnosci, a takze reduk-
cje kosztow operacji finansowych zwigzanych

z prowadzeniem dziatalnosci. Oznacza to
szybsze rozliczanie przedsiebiorcéw i podat-
nikow oraz kompleksowa obstuge w zakresie
centralizowanych zadan.

Na koniec warto wspomniec¢ o Systemie ZEFIR2. Ot6z System
ten jest realizowany w ramach ,Programu e-Cto” finansowanego
ze srodkéw Unii Europejskiej przez Europejski Fundusz Rozwoju
Regionalnego (EFRR) oraz budzet paristwa w ramach Programu
Operacyjnego Innowacyjna Gospodarka 2007 — 2013 ,Dotacje
na innowacje”. Bedzie realizowat zatozenia Programu e-Cto w
obszarze poboru naleznosci i rozliczen z przedsiebiorcami z ty-
tutu dochoddéw budzetowych wykonywanych przez Stuzbe Cel-
na oraz obstuge finansowo-ksiegowa jednostek Stuzby Celnej w
technologii scentralizowanej. System ZEFIR2 w swoim zakresie
bedzie miat réwniez petng automatyke sprawozdawczosci i ana-
lityki budzetowej.

Maria Leszczynska
Ministerstwo Finansow
Departament Stuzby Celnej

Formy komunikacji Stuzby Celnej z klientem

»Relacje z klientami to integralna czes¢ naszej pracy,

a nie jej uzupetnienie.”
William B. Martin

1. Oczekiwania i potrzeby Klientéw sa zrédtem wprowadza-
nych innowagji i usprawnien Stuzby Celnej.

Zaréwno cele jak i programy w Strategii dziatania Stuzby Cel-
nej na lata 2014 - 2020 zostaty zdefiniowane w odniesieniu do
osmiu gtéwnych grup interesariuszy, z ktérych najwazniejszym
jest KLIENT.

To wiasnie oczekiwania i potrzeby Klientéw sa w centrum za-
interesowania Stuzby Celnej oraz stanowig podstawe wprowa-
dzanych innowacji i usprawnien. Kluczowa warto$¢ oferowana
Klientom - to dostepnos¢ i nowoczesno$¢ ustug oraz profesjo-
nalizm i wysoka jako$¢ obstugi.
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Nowoczesna, profesjonalna obstuga Klienta stanowi nie-
odzowny element strategii biznesowej kazdego przedsie-
biorstwa. Obecnie prawie kazda firma do kontaktu ze swoimi
Klientami wykorzystuje wiecej niz jeden kanat komunikowania
sie, musi wiec opracowac rézne standardy obstugi dostosowa-
ne do poszczegdlnych form kontaktu.

2. Gléwne sposoby komunikacji Stuzby Celnej z Klientami

W Stuzbie Celnej mozemy obecnie wyodrebnic¢ trzy gtéwne
sposoby komunikacji z klientami:
o Kontakt bezposredni,
o Kontakt posredni (obstuga telefoniczna / informacje pi-
semne),
@ Obstuga elektroniczna / internetowa.



Kazdy z wymienionych sposobéw komunikacji charakteryzu-
je sie potozeniem nacisku na nieco inne aspekty, inne zatem tez
beda wymagania w stosunku do funkcjonariuszy/ pracownikéw,
zajmujagcych sie komunikacja z klientem w poszczegdlnych jej
formach.

3. Komunikacja Stuzby Celnej z klientem poprzez kontakt
bezposredni

Komunikacja bezposrednia jest najprostsza i czesto
najbardziej efektywnga forma komunikacji. Bezposred-
nie komunikowanie oparte jest na osobistej stycznosci
,nadawcy”i,odbiorcy’, w postaci np. rozmowy, dysku-
sji, zebrania, konferencji, narady, wywiadu, etc.

W kontaktach bezposrednich z Klientem niezwy-
kle wazne jest zaangazowanie i profesjonalizm a kompetentnie
i przekonujaco wypowiedziane stowa ufatwiajg porozumienie
oraz rozwigzywanie réznorodnych probleméw.

W naszej ocenie Stuzba Celna na wszystkich poziomach
funkcjonowania (oddzialy/urzedy/izby a takze szczebel cen-
tralny) zdobyla najwieksze doswiadczenie wiasnie w stoso-
waniu komunikacji bezposredniej poprzez organizowanie
réznego rodzaju spotkan, szkolert metodycznych, szkolen z za-
kresu profilaktyki merytorycznej, wymiany doswiadczen, a takze
konferencji dla przedsiebiorcéw.

Na szczegdlne podkreslenie zastugujg ponizsze sprawdzone
formy komunikacji bezposredniej:
e Szkolenia z zakresu profilaktyki merytorycznej - przygo-
towywane i prowadzone przez Stuzbe Celng - w zakresie te-
matycznym wskazanym przez przedsiebiorcow;

W celu zapewnienia nowoczesnej obstugi
klienta Stuzba Celna korzysta z nowocze-

snych metod komunikacji.

e Spotkania ukierunkowane na wymiane doswiadczen
pomiedzy przedsiebiorcami korzystajacymi juz z utatwien,
zwigzanych ze stosowaniem instytucji AEO i procedury
uproszczonej, a przedsiebiorcami, ktdrzy z takich utatwien
mogliby skorzystac. Zwrécilismy uwage na ogromne znacze-
nie rekomendacji dotychczasowych klientéw w ksztattowa-
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niu zainteresowania potencjalnych klientéw wymienionymi
uproszczeniami.

o Konferencje organizowane przez Departament Polityki
Celnej Ministerstwa Finanséw - pod hastem ,Ufatwienia
dla Biznesu” — adresowane do przedsiebiorcéw, podczas
ktorych przedstawiciele Stuzby Celnej informujg o podejmo-
wanych dziataniach na rzecz utatwienia/przyspieszenia ob-
rotu towarowego, o podjetych inicjatywach (lokalnych, kra-

Oczekiwania i potrzeby klientow sq w centrum
zainteresowania Stuzby Celnej oraz stanowiq

podstawe wprowadzanych innowacgji i usprawnien.

jowych i strategicznych) oraz najnowszych i planowanych
zmianach przepiséw prawa.

Ministerstwo Finansow w 2013 r. dokonato, w Srodowi-
sku przedsiebiorcéw, ankietowej oceny przydatnosci stoso-
wanych form komunikacji bezposredniej (spotkar/szkoler/

Obstuga obrotu towarowego realizowana
jest z wykorzystaniem systeméw informa-

tycznych do przyjmowania i przetwarzania
elektronicznych zgtoszen celnych.

konferencji) organizowanych przez Stuzbe Celna. Z badan,
zilustrowanych na diagramie, wynika wysoka ponad 90%
pozytywna ocena przydatnosci stosowanych form komuni-
kacji bezposredniej.

4. Komunikacja z klientem poprzez kontakt posredni

Komunikacja posrednia pozbawiona jest bezposredniej
stycznosci z zainteresowanymi podmiotami w jednym miejscu i
w jednym czasie. Polega ona na wymianie informacji za pomoca
roznorodnych nosnikéw informacji, takich jak: telefon, telewizja,
radio, papier, e-mail. Najpopularniejszg formg komunikacji po-
$redniej aktualnie pozostaje forma pisemna (pismo, e-mail), przy
pomocy ktorej Stuzba Celna odpowiada na wszelkiego rodzaju
pytania przedsiebiorcéw, starajac sie rozwigzywac ich proble-
my. Liderem w komunikacji posredniej pozostaje dzisiaj niewat-
pliwie Info SC.

spotkania / szkolenia / konferencje
organizow ane przez Stuzbe Celng

B ocena ankietow anych: PRZYDATNE - dane w %

O ocena ankietow anych: NIEPRZY DATNE - dane w
%

O ocena ankietow anych: NE MAMY WY ROBIONEJ
OPINIl - dane w %

WIADOMOSCI CELNE
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Dzieki stworzonemu $rodowisku ,bezpapie-
rowemu” komunikacja z klientem zgtasza-

jacym towar do procedur przywozowych,
wywozowych oraz tranzytu odbywa sie
w sposob elektroniczny.

Krajowa Informacja Celna SC
Do zadan Info SC nalezy pomoc Klientom w wywigzywaniu
sie z obowigzkéw natozonych przez wspoélnotowe i krajowe
przepisy prawa, w zakresie wszystkich zadan Stuzby Celnej, czyli
udzielanie informacji (w jezyku polskim, angielskim i rosyjskim),
przede wszystkim o:
® przepisach celnych oraz przepisach odrebnych zwigza-
nych z obrotem towarowym;
e przepisach dotyczacych kontroli podatku akcyzowego
oraz podatku VAT z tytutu importu towaréw;
@ przepisach dotyczacych zasad kontroli gier hazardowych.
Informacje udzielane sg przy wykorzystaniu: infolinii, e-maili,
listow, telefonéw. Ponadto Klienci catodobowo moga
samodzielnie odstucha¢, w trakcie potaczenia telefo-
nicznego z Info SC, podstawowe informacje dla po-
dréznych przekraczajacych granice. W okresie 3 lat
swojej dziatalnosci InfoSC udzielito Klientom facznie
ponad 204 tys. réznych informacji, w tym ponad
10 tys. informacji pisemnych.

Wedtug danych Info SC (diagram) do najczestszych form py-
tan Klientow zalicza sie pytania ustne.

lat, w obstudze Klienta, jest rozwoj nowych kanatéw kontaktu
z Klientem, takich jak: serwisy internetowe, elektroniczne ta-
blice informacyjne, wideo, a przede wszystkim elektroniczna
obstuga klienta w procesie nadawania towarom przeznaczenia
celnego.

W celu zapewnienia nowoczesnej obstugi Klienta Stuzba
Celna korzysta z nowoczesnych metod komunikacji m.in. po-
przez witryne prokliencka, elektroniczne tablice informujace o
czasie oczekiwania na granicy, wirtualne przewodniki po przej-
$ciach granicznych, Newslettery, Help Desk, itp. Obstuga obrotu
towarowego realizowana jest z kolei z wykorzystaniem syste-
méw informatycznych do przyjmowania i przetwarzania elek-
tronicznych zgtoszen celnych.

Systemy operacyjne

Wdrazajac systemy operacyjne do obstugi zgtoszen
celnych (CELINA, ECS oraz NCTS) Stuzba Celna zapewnita
przedsiebiorcom mozliwos¢ regulowania sytuacji prawnej
towaru wyfacznie w formie elektronicznej. Dzieki stworzone-
mu srodowisku ,bezpapierowemu” komunikacja z klientem

Kluczowa wartos¢ oferowana klientom - to do-

stepnosc i nowoczesnos¢ ustug oraz profesjona-

lizm i wysoka jakos¢ obstugi.

zgtaszajagcym towar do procedur przywozowych, wywozo-
wych oraz tranzytu odbywa sie w sposéb elektroniczny. Ko-
munikaty przestane do systemdéw operacyjnych Stuzby Celnej
podlegaja obstudze w tych systemach, a klient informowany
jest o kolejnych etapach z nig zwigzanych. Droga

elektroniczng przekazywane sg informacje zwrotne

1007

807
707
607
507
4077

307
207
107

Formy zapytan Kientow - dane w %
B zapytania pisemne

O zapytania ustne

dotyczace przestanego przez niego zgtoszenia cel-
nego. S to informacje o przyjeciu komunikatu do
dalszego przetwarzania, ewentualnym wytypowa-
niu zgtoszenia do kontroli, czy o zwolnieniu towaru
do procedury celnej. W kazdym systemie zapewnio-
na jest takze komunikacja uwzgledniajgca specyfike
obrotu towarowego, ktéry jest w nim obstugiwany,
np. elektroniczne powiadomienie o dtugu w syste-
mie przywozowym, czy funkcjonujace na gruncie
systemu ECS potwierdzenie wywozu towaru poza
obszar celny Unii Europejskiej.

Dziatania Stuzby Celnej zwigzane z informatyzacja,
a wiec zapewnieniem elektronicznych narzedzi do
obstugi obrotu towarowego z zagranicg niewatpliwie

5. Komunikacja z Klientem poprzez obstuge elektroniczna/
internetowa
Dzisiejszy klient Stuzby Celnej to nowoczesny klient wy-
magajacy. Niezaleznie od tego, czy chce uzyska¢ dodatkowe
informacje na okreslony temat czy rozwigzac¢ problem, z kt6-
rym sie boryka, wymaga szybkiej mozliwosci kontaktu i efek-
tywnego rozwigzania swojego problemu. Trendem ostatnich
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wychodza naprzeciwko oczekiwaniom przedsiebiorcéw. Elek-
troniczne zgtoszenia od wielu lat dokonywane sg do systemu
NCTS i systemu ECS, a podjete w ostatnim czasie dziatania Stuz-
by Celnej w odniesieniu do procedur przywozowych, uczynity
te forme komunikacji z klientem takze podstawowa na gruncie
systemu CELINA. Stanowi to niezwykle istotny krok w proce-
sie odformalizowania procedur celnych, bowiem prawie caty
obszar zgtoszen celnych objety jest elektroniczng wymiang in-



formacji pomiedzy organami celnymi a klientem.
Funkcjonalnosci dostepne w obecnych syste-
mach informatycznych bedg rozwijane na grun-
cie nowobudowanych systeméw operacyjnych,
tj. AIS, AES oraz NCTS2, tak aby w petni zauto-
matyzowac i maksymalnie przyspieszy¢ obstuge
klienta w relacji ze Stuzba Celng, zapewniajagc mu
przy tym korzystanie z nowoczesnych instrumen-
toéw i narzedzi informatycznych.

Witryna prokliencka

Jest to portal internetowy Ministerstwa Finan-
sow o charakterze informacyjno-edukacyjnym.
Zawiera on informacje z zakresu finanséw pu-
blicznych, podatkéw oraz cfa. Portal jest réwniez
miejscem publikacji wszelkiego rodzaju instrukgji
i wytycznych dla przedsiebiorcéw.

Na portalu w zaktadce stuzby celnej http://
www.finanse.mf.gov.pl/pl/clo/informacje-dla-
przedsiebiorcow/zglaszane-problemy/pytania-
i-odpowiedzi udostepniono miejsce, gdzie publikowane s3
i ogolnodostepne odpowiedzi na pytania przedsiebiorcéw za-
dawane podczas konferencji organizowanych przez Minister-
stwo Finanséw.

Newslettery

Osoby wyznaczone w izbach celnych wysytajg na adresy
mailowe przedsiebiorcéw informacje o zmianie przepisow,
instrukcje, wyjasnienia, wytyczne, informacje o szkoleniach/
spotkaniach, itp. Pierwotnie Newslettery przeznaczone byty
wytacznie dla Upowaznionych Przedsiebiorcéw AEO, a od
listopada br. grupa odbiorcéw newsletteréw zostata rozsze-
rzona o:

- uzytkownikéw systemoéw CELINA, ECS, ICS, NCTS oraz o

- przekazujacych zgtoszenia do systemu INTRASTAT.

Oceniamy, ze ta forma komunikacji z klientami Stuzby Celnej
spetnia oczekiwania klientéw — zgodnie z wynikami badar prze-
prowadzonych przez Ministerstwo Finanséw w 2013 r. wsrod
dotychczasowych odbiorcéw Newsletterow az:

® 95% ankietowanych poinformowato, ze wykorzystuje

otrzymywane za pomocg newsletteréw informacje,

® 94% ankietowanych poinformowato, ze sposéb przekazy-

wania newsletteréw sprawdza sie w praktyce,

® 92% ankietowanych poinformowato, ze Newslettery prze-

kazywane sg w terminach gwarantujacych aktualnos¢ in-
formacji.

Help Desk

To interaktywny kanat komunikacji na linii przedsiebiorca —
Stuzba Celna, ktéry stuzy do szybkiego rozwiagzania problemoéw
przedsiebiorcy zwtaszcza w zakresie funkcjonowania systemow
celnych. Komunikacja z klientem poprzez jego obstuge elektro-
niczna/internetowa jest dzi$ najszybciej rozwijajaca sie forma
komunikacji. Oceniamy, ze to w tym obszarze bede nastepowa-
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Do obstugi klienta Stuzba Celna korzysta z nowoczesnych metod komuni-
kacji

ty najwieksze zmiany i beda pojawiaty sie coraz to nowe formy
wspotpracy i obstugi klienta.

6. Przewidywane kierunki komunikacji Stuzby Celnej z

klientami w latach 2014-2020

Wykorzystujac dotychczasowe doswiadczenia, w komunika-

¢ji Stuzby Celnej z Klientami, przyjeto wizje nowej Strategii Stuz-
by Celnej na lata 2014 - 2020, ktéra zaktada:

@ dalsze dazenie do jak najwiekszej otwartosci na wspétpra-
ce z otoczeniem;

e ukierunkowanie sie na potrzeby bezposrednich odbior-
cow jej ustug poprzez doskonalenie sposobéw komuni-
kacji i dokonywanie niezbednych zmian stosownie do
potrzeb w tym zakresie;

® Swiadczenie ustug w sposéb nowoczesny i efektywny
przy:

- wykorzystaniu kreatywnosci swoich funkcjonariuszy
i pracownikéw oraz

- zastosowaniu elektronicznych zintegrowanych syste-
moéw obstugi w jednostkach organizacyjnych Stuzby
Celnej.

Katarzyna Gruszewska
Ministerstwo Finansow
Departament Polityki Celnej
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Segmentacja podmiotow gospodarczych.
Nowe podejscie Stuzby Celnej
do podmiotowej analizy ryzyka

Stuzba Celna podnosi standardy obstugi

Koncepcja segmentacji podmiotéw gospodarczych nawia-
zuje w swoich zatozeniach do celu strategicznego: Ufatwienie
legalnej dziatalnosci gospodarczej i usuwanie barier biurokra-
tycznych oraz doskonalenie wspdipracy z przedsiebiorstwami
ujetego w Strategii dziatania Stuzby Celnej na lata 2010 — 2015.
Zostata zatwierdzona przez Szefa Stuzby Celnej w dniu 16 paz-
dziernika 2013 r.

Jej podstawowym celem jest zmniejszanie niedogodnosci
zwigzanych z kontrolg wobec podmiotéw uznanych za wiary-
godne. Z tego wzgledu, jednym z zasadniczych elementéw prac
nad segmentacja byto opracowanie zasad kwalifikacji przedsie-
biorcéw (importeréw) do poszczegélnych segmentéw ryzyka
podmiotowego (wysokiego, sredniego i niskiego).

Warunkiem osiaggniecia przez Stuzbe Celna tak postawione-
go celu, jest whasciwe powiazanie zadan kontrolnych z obstuga
przedsiebiorcéw, oparte na spdjnym systemie analizy ryzy-
ka. Efektem takiego podejscia powinien by¢ wzrost zdolnosci
wspotpracy administracji i biznesu. Stuzba Celna jest bowiem w
stanie zaoferowa¢ podmiotom gospodarczym niskiego ryzyka
sprawng obstuge z ograniczonym do niezbednego minimum
udziatem czynnosci kontrolnych. Moze réwniez w wiekszym za-
kresie wspiera¢ - a nie tylko kontrolowa¢ — wykonywanie przez
podmiot gospodarczy jego obowigzkéw. W efekcie obie strony
odnotowuja zysk w postacie poprawy jakosci prowadzonej dzia-

talnosci gospodarczej, rozumianej réwniez jako wihasciwe wy-
wigzywanie sie obowiazkéw publicznoprawnych.
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Podejscie takie wymaga od Stuzby Celnej zmia-
ny dotychczasowej filozofii kontaktu z przedsie-
biorca i akceptacji ryzyka przedmiotowego, jezeli
jest powigzane z niskim ryzykiem podmiotowym.
Innymi stowy, przedmiotem analizy ryzyka jest juz
nie samo zgtoszenie celne, ale raczej podmiot do-
konujacy obrotu.

Segmentacja jest rozwigzaniem systematyzuja-
cym zachowania Stuzby Celnej w odniesieniu do
tych podmiotéw, ktére nie sa w grupie posiada-
czy certyfikatow AEO i pozwolen na stosowanie
procedury uproszczonej. Te podmioty zostaty juz
bowiem wczesniej zweryfikowane przez Stuzbe
Celng w trakcie postepowania audytowego.

Celem samego procesu segmentacji jest doko-
nanie oceny ryzyka przedsiebiorcy przez pryzmat
zestandaryzowanych wskaznikéw i przypisanych
im wag (punktéw). Wskazniki opracowano na
podstawie danych dostepnych w Stuzbie Celnej w formie elek-
tronicznej w taki sposéb, aby mozna je bylo zastosowac na
obecnym etapie informatyzacji (wskazniki przewidziane sg do
wykorzystania wytgcznie w ocenie ryzyka prowadzonej w od-
niesieniu do importeréw). Wskazniki te ukierunkowuja analize
przede wszystkim na badanie rzetelnosci podmiotu i wystapie-
nia umysinosci dziatania. Aspekty te przejawiaja sie we wskaz-

nikach: zadtuzenie, kontrole, uszczuplenia i decyzje, poprzez
odpowiednio: regulacje zobowigzan finansowych wobec bu-
dzetu panstwa, powtarzalnos¢ dziatan niezgodnych z prawem,
wystgpienie zaniedbania lub swiadomego dziatania podmiotu
skutkujgcego naruszeniem przepiséw prawa.

Powyzsze cechy opisujace podmiot wydajg sie najwazniejsze
z punktu widzenia okreslenia zakresu i czestotliwosci kontroli.
Charakterystycznym wskaznikiem jest brak umyslnosci dziatania.
Pozwala on na potraktowanie ewentualnych nieprawidtowosci
w kategoriach btedu, ktéry mozna zidentyfikowa¢, a nastepnie
opracowac dziatania naprawcze. Rzetelnos¢ podmiotu powinna
gwarantowac mozliwos¢ wdrozenia tych dziatar oraz wspotpra-
ce z organem Stuzby Celnej w zakresie utrzymania zgodnosci
prowadzonej dziatalnosci z przepisami prawa (dotyczy seg-
mentu ryzyka niskiego i Sredniego) - w tym przypadku dziatania
Stuzby Celnej beda skoncentrowane na monitorowaniu ryzyka.



Serwerownia Stuzby Celnej

Oczywiscie catkowicie odmienna bedzie reakcja w przypadku
stwierdzenia ryzyka wysokiego, zwigzanego z umyslnym naru-
szaniem przepiséw prawa. W takich przypadkach dziatania Stuz-
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by Celnej skoncentrowane beda na kontroli, w celu ustalenia czy
dane podmioty wywiazujg sie ze swoich obowigzkdw.

Aktualnie segmentacja podmiotéw gospodarczych jest na
etapie wdrazania w Stuzbie Celnej. Planujemy, ze etap ten za-
koriczymy w styczniu 2014 r. Poprzedzony byt on dwoma wdro-
zeniami pilotazowymi, przeprowadzonymi w tym roku w termi-
nach: 18 kwiecien — 30 maj i 8 lipiec - 31 sierpien. W pierwszym
wdrozeniu wziety udziat 3 urzedy celne i 12 oddziatéw celnych
a liczba uzytkownikéw wyniosta 78 funkcjonariuszy celnych.
W drugim: 19 urzedéw celnych i 48 oddziatéw celnych. Liczba
uzytkownikéw - 347 funkcjonariuszy celnych.

W tym miejscu nie sposéb wspomnie¢ o zaangazowaniu
w proces budowy i wdrozenia segmentacji Centrum Analiz Ad-
ministracji Celnej w Izbie Celnej w Warszawie, ktére utworzyto
baze danych stanowiacych podstawe do prowadzenia procesu
segmentacji oraz Izby Celnej w Rzepinie, ktéra opracowata sys-
tem informatyczny do wizualizacji wynikow segmentacji.

Docelowo proces segmentacji zostanie przejety przez system
ZISAR i bedzie przeprowadzany on-line z wykorzystaniem wdro-
zonej metody punktowej (karta scoringowa).

Artur Janiszewski

Ministerstwo Finanséw

Departament Kontroli Celno-Akcyzowej
i Kontroli Gier

~E-Zwrot VAT jako przykiad wspierania
aktywnosci gospodarczej podmiotow ”

W ostatnim okresie zwieksza sie liczba podmiotéw go-
spodarczych swiadczacych ustuge , Tax Free for Tourist’; czy-
li zwrot podatku VAT podréznym spoza Unii Europejskiej,
ktorzy dokonali zakupéw w Polsce. Wychodzac naprzeciw
oczekiwaniom przedsiebiorcow prowadzacych tego typu
dzialalno$¢ Stuzba Celna uruchomita elektroniczny system
przetwarzania imiennych dokumentéw TAX FREE towarzy-
szacych towarom wywozonym poza obszar celny Unii Euro-
pejskiej.

Dokumenty TAX FREE poczatkowo rejestrowano elektronicz-
nie jedynie w granicznych oddziatach celnych podlegtych Izbie
Celnej w Biatymstoku. W 2004 r. organy celne wykonujac czynno-
$ci sprawdzajace ujawnity szereg nieprawidtowosci, zwigzanych z
potwierdzaniem wywozu towaréw z obszaru celnego Unii Euro-
pejskiej z zastosowaniem dokumentéw TAX FREE. Dotyczyty one
gtéwnie fatszowania potwierdzenn wywozu przy uzyciu podro-
bionych pieczeci i stempli. Rozmiar oraz charakter ujawnionych
nieprawidtowosci negatywnie wplywat na konkurencyjnosc¢
podmiotéw gospodarczych prowadzacych legalng dziatalnosé.

W celu eliminacji tego typu nielegalnych dziatan biatostocka
izba od 2005 r. udostepnita zainteresowanym przedsiebiorcom

wglad do wybranych danych zawartych w prowadzonym przez
siebie elektronicznym rejestrze. Elektroniczny system rejestra-
¢ji dokumentéw objat z czasem oddziaty graniczne Izby Celnej
w Przemyslu oraz Biatej Podlaskiej. Jednoczesnie trwaty dalsze

prace modernizacyjne, ktére w tym roku doprowadzity do stwo-
rzenia ogodlnokrajowego Systemu ,Zwrot VAT dla podréznych’,
funkcjonujgcego na wszystkich przejsciach granicznych zlokali-
zowanych na terenie Polski z uwzglednieniem lotnisk i portéw
morskich.

Waznym narzedziem w ciggle unowocze$nianym systemie
jest Modut Sprzedazy Towaréw. Umozliwia on sprzedawcom
dostep do elektronicznego systemu na poziomie podstawo-
wym lub rozszerzonym. Ten drugi oprdcz rejestracji dokumen-
téw przez sprzedawcéw umozliwia im dodatkowo weryfikacje
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Korzystanie przez przedsiebiorcow z mozliwosci Systemu
»Zwrot VAT dla podréznych” umozliwia znaczne skrécenie
czasu przekraczania granicy

ich aktualnego stanu oraz wymiane informacji ze stuzbg celng
za pomocg ustugi Web Service. Dostep do systemu na poziomie
podstawowym jest mozliwy po bezptatnym zatozeniu konta
w serwisie Stuzby Celnej. Poziom rozszerzony wymaga ztozenia
whniosku do Izby Celnej w Biatlymstoku, od 3 pazdziernika mozna
to zrobic takze elektronicznie przez platforme ePUAP.

Réwniez podrézny ma mozliwos¢ samodzielnej rejestracji
otrzymanego od sprzedawcy dokumentu w systemie np. przy
wykorzystaniu urzadzerr mobilnych. Czynnos¢ ta nie wymaga
od podréznego posiadania konta dostepu do systemu. Wpro-
wadzanie danych odbywa sie poprzez strone internetowa www.
granica.gov.pl/TaxFree. Po przybyciu podréznego do graniczne-
go oddziatu celnego celem dokonania potwierdzenia wywozu
towarow, funkcjonariusz celny ma dostep do uprzednio zapisa-
nych danych, ktére weryfikuje z okazanym dokumentem tozsa-
mosci oraz dokumentem TAX FREE i w przypadku ich zgodnosci
dokonuje potwierdzenia wywozu.

Gléwne korzysci dla przedsiebiorcdw korzystajgcych z Syste-
mu,Zwrot VAT dla podréznych” to miedzy innymi:

@ szybkiitatwy dostep do danych z prowadzonego z wykorzy-
staniem technologii informatycznej rejestru;

® bezpieczna wymiana informacji miedzy Stuzba Celna a pod-
miotem w sposéb zapewniajacy maksymalng ochrone przed
ujawnieniem jej osobom postronnym. Przesytana przedsie-
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biorcy informacja jest wiarygodna i stanowi bardzo istotny
element w ocenie ryzyka jaka przeprowadza on przed pod-
jeciem decyzji o dokonaniu wypfaty podatku podréznemu.
Mozliwo$¢ wymiany informacji wyeliminowata réwniez
z obiegu fatszywe dokumenty TAX FREE;

@ mozliwos¢ biezacej weryfikacji przedstawianych przez po-
dréznych dokumentéw, ktéra umozliwia wypfate podatku
VAT bez zbednej zwtoki oraz szybkie wyjasnianie przypad-
kéw spornych;

Korzystanie przez przedsiebiorcéw z mozliwosci Systemu
»Zwrot VAT dla podréznych” umozliwia znaczne skrécenie czasu
przekraczania granicy przez podréznego, a to z kolei powoduje
wzrost atrakcyjnosci sprzedawcy wykorzystujacego do obstugi
swoich kontrahentéw nowoczesne narzedzie informatyczne.

Aktualnie w catej Polsce dostep do Modutu Sprzedazy To-
wardw w systemie TAX FREE ma prawie 1000 przedsiebiorcéw,
w tym firma posredniczaca w zwrocie VAT, obstugujaca kilkaset
podmiotéw Od lipca 2012 roku do korica pazdziernika biezace-
go roku poprzez ,Modut sprzedazy towaréw” podrézni zgtosili
ponad 129 tysiecy dokumentéw Tax Free, natomiast sprzedaw-
cy juz ponad 203 tysigce dokumentéw. Z kazdym kolejnym
miesigcem odnotowujemy coraz wieksze zainteresowanie na-
szg ustuga. Znaczacy jest staty wzrost liczby zgtoszen dokony-
wanych przez podréznych i sprzedawcéw za posrednictwem
strony www.granica.gov.pl/TaxFree. W pazdzierniku 2013 byto
to blisko 20% wszystkich zarejestrowanych rachunkéw.

Stuzba Celna konsekwentnie pracuje nad kolejnymi inno-
wacyjnymi rozwigzaniami, majacymi na celu utatwienie po-
dréznym korzystanie z elektronicznego Systemu, Zwrot VAT dla
podréznych”. Ostatnie z nich to: uruchomienie darmowego do-
stepu (hotspotéw) do strony internetowej www.granica.gov.pl,

udostepnienie wydzielonych stanowisk komputerowych gdzie
mozna samodzielnie rejestrowac¢ dokumenty TAX FREE oraz
utworzenie dodatkowych paséw odpraw dla podréznych, kto-
rzy posiadajg wytacznie zgtoszenia TAX FREE w formie elektro-
nicznej.

Maciej Czarnecki
Rzecznik Prasowy
Izby Celnej w Bialymstoku
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Single Window w obrocie towarowym z zagranica

Inicjatywa Single Window w obrocie towarowym z zagra-
nicg jest narzedziem, ktére w ramach tworzenia nowoczesnej
e-administracji pozwala na zwiekszenie efektywnosci dziatania
administracji publicznej w zakresie $wiadczenia ustug. Poprzez
to, ze pozwala na elektroniczng wymiane informacji/danych/

Single Window w obrocie towarowym z za-
granica pozwala na zwiekszenie efektywno-

$ci dziatania administracji publicznej w za-
kresie Swiadczenia ustug.

dokumentéw pomiedzy réznymi organami administracji pu-
blicznej oraz administracja publiczng a przedsiebiorcami, daje
realne szanse na optymalizacje i skrécenie czasu czynnosci
urzedowych, sprawng analize ryzyka i kontrole ukierunkowa-
na na zwalczanie naduzy¢ i nieprawidtowosci. Elektroniczne
ustugi zwiekszajg szybkosc i efektywnos¢ obiegu informacji, co
w dalszej perspektywie daje mozliwo$¢ osiggniecia zdecydowa-
nej i trwatej poprawy funkcjonowania administracji publicznej,
a wiec panstwa jako catosci.

Single Window w obrocie towarowym z zagranica jest projek-
tem bezposrednio zwigzanym z realizacja zadan wynikajacych
z Europejskiej Agendy Cyfrowej, w szczegdlnosci wpisuje sie w
dziatanie 2.7.4 e-administracja. W $lad za Europejska Agenda
Cyfrowa wskaza¢ mozna, iz celem Single Window w Polsce jest
stworzenie w zakresie obrotu towarowego z zagranicg takich
ustug e administracji, ktore ,oferujg oszczedny sposéb uzyskania
lepszych ustug przez kazdego obywatela i przedsiebiorstwo oraz
opartq na uczestnictwie, otwartq i przejrzystq administracje. Ustugi
e-administracji mogq obnizy¢ koszty i umozliwi¢ zaoszczedzenie
czasu organom administracji publicznej, obywatelom i przedsie-
biorstwom.”.

Wdrozenie w Polsce koncepcji Single Window w zakresie
obrotu towarowego z zagranicg jest zdeterminowane nie tylko
zobowiazaniami wynikajacymi z przepiséw prawa unijnego, ale
przede wszystkim w celu zapewnienia konkurencyjnosci pod-
miotom dokonujacym obrotu towarowego z zagranica na rynku
globalnym i unijnym. Intensywne prace prowadzone nad wdro-
zeniem Single Window w wielu krajach, w tym réwniez niekto-
rych krajach cztonkowskich UE, powodujg, iz prace nad wdroze-
niem koncepgji Single Window sg réwniez realizowane w Polsce.

Single Window w obrocie towarowym z zagranica jako na-
rzedzie stuzace do podniesienia sprawnosci i wydajnosci ob-
stugi klienta w urzedzie pozwoli potaczy¢ ustugi elektroniczne
$wiadczone przez Stuzbe Celng i inne instytucje publiczne za-
angazowane w wymiane towarowa z krajami trzecimi. Dobrym
przyktadem takich dziatan sg przygotowania do pilotazu obstugi
przez systemy informatyczne Stuzby Celnej dokumentu AGRIM
wydawanego przez Agencje Rynku Rolnego.

Pozwolenia przywozowe (AGRIM) to dokument stosowany
w ramach Wspdlnej Polityki Rolnej, zgodnie z przepisami regu-

lujgcymi zasady obrotu z krajami trzecimi niektérymi towarami
rolnymi moze petnic¢ zréznicowana role:

@ warunkowac mozliwos¢ przywozu okreslonego towaru;

@ warunkowac mozliwos¢ skorzystania z kontyngentu;

® warunkowac mozliwo$¢ skorzystania z preferencji;

Wielos¢ rél jakie moze petni¢ taki dokument, konieczno$c
jego rozliczania, bilansowania, weryfikowania, powoduja, iz jest
on optymalny do przeprowadzenia pilotazu w ramach Single
Window.

W szczegdlnosci pilotaz elektronicznej obstugi dokumentu
AGRIM pozwala na wykorzystanie wigkszosci funkcjonalnosci,
ktére Single Window powinien zapewnig¢:

e walidacja obowigzku przedstawienia dokumentu;
walidacja istnienia zadeklarowanego dokumentu;
walidacja waznosci zadeklarowanego dokumentu;
sprawdzenie dostepnego salda;
zabezpieczenie salda;
odsaldowanie;
wizualizacja dokumentu;
przekazanie informacji o wynikach kontroli;
mozliwos¢ wnioskowania i uzyskania przez przedsiebior-
ce dokumentu w formie elektronicznej

Single Window pozwoli potaczy¢ ustugi elek-
troniczne Swiadczone przez Stuzbe Celng

i inne instytucje publiczne zaangazowane
W wymiane towarowa.

Caty proces obstugi dokumentu AGRIM odbywac sie bedzie
elektronicznie, od momentu elektronicznego wniosku o jego
wydanie sktadanego przez przedsiebiorce do Agencji Rynku
Rolnego, poprzez jego automatyczng obstuge w systemach
celnych i agencji, wtaczajac to jego koricowe rozliczenie.

Projekt Single Window w obrocie towarowym jest dziafa-
niem etapowym i kontynuowany bedzie w ramach nowej Stra-
tegii Dziatania Stuzby Celnej dostarczajac nowe ustugi klien-
tom w ramach Programu i-Clo. W najblizszej perspektywie,
podejmowane bedga dziatania zwigzane z kierunkiem przywo-
zowym i dokumentami wydawanymi na granicy, ktérych wdro-
Zenie oparte zostanie na obecnie funkcjonujacych systemach
informatycznych Stuzby Celnej. W ramach nowe;j Strategii reali-
zowane beda réwniez dziatania na szczeblu Unii Europejskiej
(unijne Single Window) np. projekt Projekt UE Single Window
- CVED (EU SW- CVED).

Realizacja powyzszych przedsiewzie¢, dotaczanie do Single
Window kolejnych instytucji pozwoli juz w niedalekiej przyszto-
$ci na rzeczywiste wyeliminowanie dokumentéw papierowych z
obrotu towarowego z krajami trzecimi.

Piotr Zak
Ministerstwo Finansow
Departament Polityki Celnej
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