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PREAMBUL

Directia Generala Venituri Buget Local Sector 2, infiintatd prin Hotararea Consiliului Local al
Sectorului 2 nr. 31 din 12.03.2001, functioneazad ca serviciu public de interes local, cu
personalitate juridica si are rolul de a exercita atributiile privind stabilirea, constatarea, controlul,

urmdrirea si incasarea impozitelor, taxelor locale si a altor venituri ale bugetelor locale.

Sediul Directiei Venituri Buget Local Sector 2 este in B-dul Garii Obor, nr. 10, sector 2.
Bucuresti, iar structura organizatorica cuprinde servicii, compartimente si birouri constituite in
conformitate cu organigrama aprobata de Consiliul Local, respectiv 5 servicii. 5 compartimente

si 2 birouri.

Atributiile Directiei Generale Venituri Buget Local Sector 2 sunt urmitoarele:
I. Exercitarea autoritatii administratiei publice locale in aplicarea legislatiei in domeniul fiscal.
2. Verificarea, constatarea si stabilirea impozitelor si taxelor locale, ale alor venituri ale
bugetului local, inclusiv a majorarilor de intarziere si amenzilor, att pentru persone fizice, cat si
pentru persoane juridice:
3. Incasarea impozitelor, taxelor locale si a altor venituri ale bugetului local, inclusiv a
majordrilor de intarziere i amenzilor, atat pentru persoane fizice , cat si pentru persoane juridice;
4. Urmarirea si executarea creantelor bugetare consténd in impozite, taxe locale pe raza
administrativ teritoriala a sectorului 2, astfel cum sunt acestea reglementate de Codul Fiscal si

actele normative cu incidentd in materie fiscala;

5.Vizarea tuturor documentelor, ce se vor elibera sau prelungii, ca valabilitate, petentilor in

drept, de cétre serviciile institutiei.
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I. Prezentare generald a structurii organizatorice a Directiei Venituri

-

Buget Local Sector 2 si a activititilor desfasurate in cadrul

4

compartimentelor

I. Serviciul Impunere Persoane Fizice I, I si Compartimentul Impunere Persoane

Juridice:

Serviciile Impunere Persoane Fizice I, Il si Compartimentul Impunere Persoane Juridice sunt
compartimente de specialitate a Directiei Venituri Buget Local Sector 2, sunt subordonate
directorului executiv adjunct al institutiei si au rolul de a constata si stabili impozitele si taxele
cuvenite bugetului local de la contribuabili- atat persoane fizice, cdt si persoane juridice.

desfasurand urmatoarele activitati:

- verificd, organizeazd, indruma si controleaza activitatea de constatare si impunere a impozitelor

si taxelor de la persoane fizice si juridice;

- asigurd actualizarea permanenta a bazei de date, conform declaratiilor de impunere si a

documentelor insofitoare ce completeazd/ constituie dosarul fiscal al contribuabilului;
- asigura relatia cu publicul.

in anul 2018 activitatea serviciilor se rezuma astfel:
- a fost eliberat un numar de 23.623 certificate fiscale, respectiv un numir de 1677 certificate
online emise prin intermediul “Platformei Digitale™;
- au fost declarate 18.775 matricole si modificate 560 roluri;
- identificarea si impunerea la plata impozitului a 925 cladiri nerezidentiale/mixte- 925 puncte de
lucru ANAF-cladiri cu alta destinatie decat cea rezidentiala din care 294 au fost rezolvate:

- transferul a 3.642 dosare pentru mijloacele de transport dintr-un numar de 5.034 propus.
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La nivelul Compartimentului Impunere Persoane Juridice au fost efectuate urmitoarele

activitati:

a fost eliberat un numar de 15.954 certificate fiscale, respectiv un numir de 844
certificate online prin intermediul “Platformei Digitale™;

a fost transferat un numar de 266 dosare auto din oficiu, citre unititile administrativ
teritoriale ale sediilor sociale persoanelor juridice, un numar de 70 fiind radiate, in
insolventa si faliment;

au fost verificate cladirile identificate ca fiind cu destinatie rezidentiala si s-a recalculat
impozitul in situatia in care la adresele respective s-au identificat sedii secundare sau
puncte de lucru (din 5.989 matricole verificate s-a recalculat impozitul prin modificarea
cotei de impozitare de la 0,2% la 1,5% pentru 47 matricole);

a fost solutionat un numar de 110 cereri de compensare/ restituire in maxim 2 zile

lucratoare, dintr-un numar total de 121 cereri.

2. Serviciul Recuperare Creante Persoane Juridice si Fizice

Serviciul Recuperare Creante Persoane Fizice si Juridice-compartiment de specialitate al

Directiei Venituri Buget Local Sector 2 este subordonat directorului executiv adjunct, conform

organigramei , activitatea principalda a serviciului este de a urmari veniturile si bunurile

debitorilor (persoane fizice si juridice) aflati in evidentele institutiei, in vederea stingerii tuturor

obligatiilor fiscale rezultate atat din impozite si taxe locale, inclusiv a accesoriilor aferente

neachitarii acestor debite la termenele legale, precum si a amenzilor si a alor venituri ce se cuvin

bugetului local, prin urmatoarele activitati:

organizeaza, verifica si desfisoara activitatea de executare silitd prin somarea, poprirea si
instituirea sechestrului debitorilor aflati in evidentele Directiei Impozite si Taxe Locale
sector 2, in vederea stingerii tuturor obligatiilor fiscale rezultate din impozite si taxe

locale, inclusiv a accesoriilor aferente neachitarii acestor debite la termenele legale, cat si

4
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din amenzile aplicate de serviciile de specialitate din cadrul Directiei, precum si de alte

organe abilitate legal, pentru fiecare persoana juridica si fizica de pe raza sectorului 2.

In vederea recuperdrii sumelor restante au fost intreprinse urmatoarele actiuni la nivelul anului

2018;

- a fost emis un numar de 97.704 somatii (89.220 somatii pentru persoane fizice si 8.484 somatii
pentru persoanele juridice), suma somata fiind de 354.122.980 lei ( suma de 187.804.206 lei

pentru persoane fizice si 166.318.774 lei pentru persoanele juridice);

- a fost emis un numar de 21.097 popriri (18.365 popriri pentru persoane fizice si 2.732 popriri
pentru persoanele juridice), suma poprita fiind de 86.450.711 lei ( suma de 49.436.742 lei pentru

persoane fizice si 37.013.969 lei pentru persoanele juridice);

- suma totald provenitd din incasdri si reglari de rol este de 70.269.425 lei ( suma de 67.845.923

lei provenitd din incasari si suma de 24.235.502 lei provenita din reglarile de rol);
- au fost continuate masurile de executare silitd , astfel a fost instituit un numar de 94 sechestre

(4 sechestre pentru persoanele fizice si 90 sechestre persoanelor juridice);

- suma de 39.543.403 lei ( 25.907.959 lei pentru persoanele fizice si 13.635.444 lei pentru
persoanele juridice) in vederea transformarii amenzilor contraventionale in munca in folosul

comunitatii si insolventa;

- pentru un numar de 83 societati comerciale a fost demaratd procedura insolventei si in prezent

exista in curs de valorificare un numair de 8 imobile.
3. Biroul Inspectie Fiscala

Conform organigramei institutiei, se subordoneaza directorului executiv si asigura exercitarea
atributiilor privind controlul impozitelor si taxelor locale pentru contribuabili (persoane fizice si

Juridice) la bugetul local si valorificd constatérile rezultate din activitatea de control.
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Pe parcursul anului 2018, in cadrul biroului au fost efectuate 181 inspectii fiscale pe teren-
efectuate in baza unui aviz de inspectie fiscala si finalizate prin raport de inspectie- in vederea

verificarii mai multor spete, acestea fiind :

a. Verificarea contribuabililor carora li s-au emis autorizatii de construire in anii 2010-2017:

b. Verificarea contribuabililor cédrora li s-au emis autorizatii de construire de cétre Primaria
Municipiului Bucuresti ;

¢. Verificarea contribuabililor care nu au efectuat plati in ultimii 3 ani;

d. Astfel, in cadrul celor 181 inspectii fiscale, au fost stabilite obligatii de plata in suma de

1.563.452 lei si au fost incasate obligatii in suma de 903.248 lei.

4. Compartimentul Monitorizare Amenzi

Conform organigramei institutiei, se subordoneaza directorului executiv adjunct, activitatea

principala fiind de asigurare a coordonarii si desfasurarii activitatii de monitorizare amenzi.

Pe parcursul anului 2018 au fost introduse un numir de 74.659 procese verbale aferente

persoanelor fizice, iar pentru persoanele juridice au fost introduse procese verbale in valoare de
665.471 lei.

5. Compartimentul Juridic

Compartimentul Juridic este subordonat directorului executiv al Directiei Venituri Buget Local
Sector 2, avand principala activitate de a apara drepturile si interesele legitime ale institutiei,
acorda asistentd juridica serviciilor, birourilor si compartimentelor din cadrul institutiei,
efectueazd demersurile legale necesare pentru recuperarea creantelor bugetare de la debitorii
persoane juridice aflati in procedura de insolventa, avizeaza pentru legalitate si contrasemneaza

actele cu caracter juridic emise de aceasta.

Activitdtile desfasurate in anul 2018 de citre Compartimentul Juridic au fost urmatoarele:
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- reprezentarea institutiei in fafa instantelor judecatoresti si a celorlalte organe jurisdictionale
dupd cum urmeaza: 186 decizii de solutionare la contestatiile contribuabililor, au fost formulate

668 actiuni, intimpindri, cai de atac , referate de neatacare, sesizari penale, alte cereri;

- formularea actiunilor in vederea transformirii amenzilor contribuabililor insolvabili in munca
in folosul comunitatii in numar de 78 actiuni/cdi de atac/acte procedurale in vederea
transformarii amenzilor in munca in folosul comunitatii (au fost formulate actiuni in cazul

tuturor solicitarilor transmise de Serviciul Recuperare Creante Persoane Juridice si Fizice) .
6. Serviciul Buget Finante Contabilitate

Este subordonat directorului adjunct al institutiei, conform organigramei, principala sa
activitate fiind de a asigura evidenta analitica pe platitori — persoane fizice si juridice-
inregistrand obligatiile de plata pe fiecare fel de venit si urmareste ca incasarea veniturilor sa se
faca cu incadrarea in conturile sintetice si analitice corespunzitoare subdiviziunilor clasificatiei
bugetare, urmirind inregistrarea in ordine cronologicd si sistematicd a operatiunilor efectuate
pentru impozite, taxe, contributii, amenzi si alte venituri bugetare locale, precum si accesoriile
acestora, respectiv a veniturilor incasate in conturile deschise la Trezoreria Statului pe codul de

identificare fiscala a insitutiei.

Pe parcursul anului 2018 contribuabilii si-au achitat obligatiile de platd prin intermediul tuturor

canalelor de platé disponibile:

- POS- s-au efectuat un numar de 27.046 plati ( 25.098 tranzactii pentru persoanele fizice
si 1.948 tranzactii pentru persoanele juridice) in suma de 13.750.841,85 lei ( in suma de
10.207.250,85 lei pentru persoanele fizice si 3.543.591 lei pentru persoanele juridice);

- in statiile OMYV din toata tara prin intermediul serviciului de platd Westaco Express s-au
efectuat un numdir de 8.577 plati( 8.061 tranzactii aferente persoanelor fizice si 516
persoanelor juridice) in sumd de 4.532.440 lei ( in suma de 3.545.698 lei pentru

persoanele fizice si 986.742 lei pentru persoanele juridice);
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- Ordin de Plata sau Mandat Postal- s-au efectuat un numir de 42.323 in suma de

167.737.199 lei aferente persoanelor fizice;
Online prin:

a. “Platforma Digitala”- s-au efectuat un numar de 8.577 plati (8.061 tranzactii aferente
persoanelor fizice si 516 persoanelor juridice) in suma 4.532.440 lei 4.532.440 lei
(in sumé de 3.545.698 lei pentru persoanele fizice si 986.742 lei pentru persoanele
juridice);
b. Ghiseul.ro - s-au efectuat un numar de 21.839 plati in sumd de 6.628.393.28 lei
aferente persoanelor fizice;
- un numar de 2.226 ordine de plata restituiri sume citre contribuabili, distribuiri de sume
intre conturi;
- un numar de 2.450 ordine de plata furnizori, state de plata salarii si distribuiri sume din

conturi de disponibil.

7. Biroul Prelucrare Automati Date

Este subordonat directorului executiv al institutiei, iar principala activitate constd in
gestionarea pentru toate compartimentele institutiei a echipamentelor de tehnici de calcul.

bazele de date si activitatea informatica.

- numadr tichete transmise- 107 prin Atlas si 74 prin Sobis;

- numdr tichete rezolvate- 106 prin Atlas si 74 prin Sobis;

- numarul utilizatorilor inregistrati in Platforma Digitali si Ghiseul.Ro este de 7.961;

- numdrul utilizatorilor serviciului “Programiri Online” este de 10.599 din care un numar
de 7.556 utilizatori cu status "Rezolvat™ ( 71%), un numar de 2.554 utilizatori cu status
"Neprezentat™(24%) si un numar de 489 utilizatori cu status “"Nerezolvat” ( 5%);

- numarul operdrilor in aplicatia Atlas ( declardri, incetari, modificari, aduceri la forma
anterioard, borderouri debite-scaderi, ridicari interdictii, introducere adrese alte localitati,

modificari date identificari) a fost la nivelul anului 2018 de 31.138;
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8. Compartimentul Consiliere pentru Cetiteni

Este subordonat directorului executiv al institutiei, iar principala sa activitate este de a mentine
0 legaturd directd cu locuitorii Sectorului 2, de a facilita accesul la informatie si a asigura consiliere
pe problemele din domeniul impozitelor si taxelor locale. in cadrul acestui compartiment este
asiguratd si activitatea de inregistrare si distribuire a corespondentei primite si gestionarea celei
specifice Legii 544/2001.

Astfel, in cursul anului 2018 a fost inregistrate un numar de 155 petitii, dupd cum urmeaza: 14
petitii-cereri si 129 petitii-reclamatii, 150 dintre acestea avand status “Rezolvat”, iar 5 fiind in curs
de rezolvare. De asemenea, au fost solicitate 36 cereri privind informatiile publice conform Legii

nr. 544/2001, toate figurand la finalul anului 2018 cu status "Rezolvat”.
9. Compartimentul Control Intern si Managementul Calititii:

Conform organigramei, este subordonat directorului executiv al institutiei, principalele
activitati ale compartimentului fiind de a asigura realizarea functiei de control a
managementului prin desfasurarea activitatii de control specializat, independent de
managementul activitdtilor compartimentelor si elaborarea, actualizarea si gestionarea
documentatiei specifice SMC (Managementul Calititii, Managementul Mediului si

Managementul Securitétii Informatiei).

in cursul anului 2018 la nivelul compartimentului au fost desfasurate urmaitoarele activitati

principale:

- actualizarea documentatiei specifice SMC (Managementul Calitatii, Managementul

Mediului si Managementul Securitatii Informatiei);
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desfasurarea activitatii de control intern specializat la nivelul a 5 compartimente din
cadrul institutiei, conform Planului anual de control pentru anul 2018, stabilirea masurilor
de Tmbunatatire a activitatii compartimentelor si monitorizarea implementarii masurilor
stabilite;

indeplinirea atributiilor specifice Comisiei de Monitorizare, in conformitate cu Ordinul
nr.600/2018, privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor

publice.

Prezentarea obiectivelor generale setate la nivelul anului 2018

in anul 2018 au fost setate la nivelul institutiei un numar de 5 obiective generale. S-a

urmdrit realizarea acestora prin intermediul obiectivelor specifice si a activitatilor aferente la

nivelu

| fiecarui compartiment.

1. Asigurarea resurselor financiare ale Bugetului Local Sector 2, provenite din impozite

si taxe locale:

Actiunile care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost urmatoarele:

verificarea dosarelor din arhiva institutiei; deplasari in teren pentru verificarea
constructiilor;

verificarea datelor din situatiile transmise de ADP S2 si procedarea la impunerea in
evidenta fiscald a contribuabililor care nu si-au respectat obligatia declaririi;

efectuarea verificarilor la contribuabilii inclusi in planul de control si intocmirea si
comunicarea notificdrilor catre acestia;

aplicarea tuturor actiunilor de executare silitd in vederea stingerii obligatiilor fiscale
rezultate din impozite si taxe locale, inclusiv a accesoriilor aferente acestor debite la
termenele legale, pentru persoane juridice si fizice incepand cu somarea debitorilor si
finalizind cu valorificarea bunurilor sechestrate si incasarea sumelor pentru care s-a
demarat executarea silita;

verificarea legalitatii debitelor transmise spre urmarire;

transmiterea dosarelor de munca in folosul comunitatii;

10
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- formularea actiunilor in vederea transformarii amenzilor contribuabililor insolvabili in
muncd in folosul comunitatii;

- efectuarea operatiunilor de incasare a veniturilor bugetului local;

- efectuarea , angajarea, lichidarea, ordonantarea si plata cheltuielilor institutiei conform
OMEFP nr. 1792/2002, actualizat.

2. a. Dezvoltarea organizationali in vederea imbunititirii continue a performantelor;
b. Asigurarea transparentei, combaterea coruptiei si a birocratiei;

Actiunile care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost urmitoarele:
- cvaluarea performantelor profesionale individuale ale personalului institutiei in perioada

01.01-31.01.2018 si inscrierea salariatilor propusi pentru a participa la cursuri de specialitate in
urma evaludrii ;

- elaborarea Planului de masuri privind pregitirea profesionala si aducerea acestora la
indeplinire;

- monitorizarea aplicarii codului de conduitd si acordarea de consultantd functionarilor
publici cu privire la respectarea normelor de conduita profesionala.

3. Mentinerea sistemului de management de mediu, certificat in conformitate cu
standardul SR ENISO 14001:2005 ;

S-a urmdrit atingerea acestui obiectiv prin prevenirea impacturilor asupra mediului sau
mentinerea lor in limitele legale atunci cand sunt fezabile prin implementarea unei proceduri

privind colectarea selectiva.
4. Imbunatatirea capacititii instiutionale pentru cresterea gradului de satisfactie a
beneficiarilor directi si a celorlalte parti interesate;
Actiunile care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost urmétoarele:

- acordarea contribuabililor la bugetul local al Sectorului 2, de identificatori si parole de
acces la serviciile electronice puse la dispozitie de directie;
- asigurarea conformitatii cu legile, regulamentele si politicile interne, in activitatile

compartimentelor selectate in Planul Anual Control;

11
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- gestionarea petitiilor si consilierea contribuabililor  pe probleme din domeniul

impozitelor si taxelor locale.

In vederea monitorizdrii permanente a gradului de satisfactie a contribuabilului asupra
serviciilor furnizate de catre institutia noastra, in cursul anului 2018 au fost realizate trrimestrial
rapoarte privind masurarea gradului de satisfactie a contribuabililor institutiei, utilizand

urmatoarele metode :

» chestionare pe suport letric acordate persoanelor fizice si juridice. in sediile institutiei :

» chestionare online puse la dispozitia contribuabililor persoane fizice si juridice, pe site-ul
institutiei;

chestionare acordate prin_e-mail persoanelor fizice si juridice care au beneficiat de

Y

serviciul Programare Online:

» sondajele de opinie oferite prin aplicatia ..Platforma Digitald™:

» _consolele de opinie, oferite contribuabililor persoane fizice si juridice la chiseele din

sediile institutiei.

Aplicarea si analiza acestora a fost efectuatd in vederea constatdrii situatiei actuale a gradului
de satisfactie al contribuabililor Directiei Venituri Buget Local Sector 2 si a cresterii

gradului de satisfactie a acestora.

In urma analizei efectuate, au fost propuse o serie de recomandari de imbunatitire pe baza
raspunsurilor oferite de contribuabilii respondenti ( inclusiv raspunsuri oferite acestora pe mail,
in timp real) care pot contribui pe termen scurt, mediu si lung la cresterea gradului de satisfactie

a contribuabililor din cadrul institutiei si implicit la cresterea calitatii serviciilor oferite.

I. Analiza chestionarelor pe suport letric acordate contribuabililor persoanelor fizice

si juridice in silile de asteptare ale sediilor Directiei Venituri Buget Local Sector 2:

S-a procedat la efectuarea unei analize a chestionarelor pe suport hartie acordate
contribuabililor persoane fizice si juridice in sediile institutiei pentru fiecare
Serviciu/Compartiment in parte. Pe baza fiecarui raspuns oferit au fost conturate o serie de

propuneri de imbunatdtire a aspectelor sesizate de citre contribuabili.
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In urma analizei unui numar de 329 chestionare aplicate contribuabililor in sediile institutiei
pe parcursul anului 2018, in vederea evaluarii gradulului de satisfactie privind interactiunile
acestora cu Serviciile Impunere Persoane Fizice I, Impunere Persoane Fizice II. Compartimentul
Consiliere Cetateni, Serviciul Recuperare Creante Persoane Juridice si Fizice si Biroul Prelucrare
Automatd date, conform grilei de la 1-5 unde nota | reprezintd calificativul ..Foarte
nemultumit”, 2 reprezinta calificativul - Nemulfumit”, nota 3 reprezinta calificativul . Satisficut”.
nota 4 reprezinta calificativul »Multumit”, iar nota 5 reprezinta calificativul ~Foarte mulfumit™

S-au constatat urmétoarele rezultate. reprezentate grafic, dupa cum urmeaza:

Monitorizarea gradului de satisfactie conform chestionarelor aplicate in
sediile institutiei la nivelul anului 2018

® Foarte nemultumit  ® Nemultumit = Satisfacut = Multumit = Extrem de multumit

207 210
163 5 e
o
56 65
32 18 2 g5 38 25 14 27

1. Cum apreciafi calitatea 2. Cum apreciati termenele 3. Cum apreciati impul de 4, Cum apreciati modul de
serviciilor furnizate de de solutionare a serviciilor  agteptare pani la preluarea  comunicare al personalului
institufia noastra? furnizate de institutia solicitérii dvs, de catre institutiei cu care ati
noastra? personalul institugiei? interactionat?
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2. Analiza chestionarelor in format electronic acordate contribuabililor persoanelor

fizice si juridice pe site-ul Directiei Venituri Buget Local Sector 2:

S-a procedat la efectuarea unei analize a chestionarelor online oferite pe site-ul institutiei

publice (Wwww.impozitelocale2.ro/Chestionar) contribuabililor persoane fizice si juridice

pentru fiecare Serviciu/Compartiment in parte, iar pe baza fiecarui raspuns oferit s-au

conturat propuneri/recomandari de imbunattire a aspectelor sesizate de contribuabili.

In urma analizei unui numar de 87 chestionare aplicate contribuabililor in sediile institutiei
pe parcursul anului 2018, in vederea evaludrii gradulului de satisfactie privind interactiunile
acestora cu Serviciile Impunere Persoane Fizice L Impunere Persoane Fizice II,
Compartimentul Consiliere Cetateni. Serviciul Recuperare Creante Persoane Juridice si
Fizice si Biroul Prelucrare Automati date, conform grilei de la 1-5 unde nota 1 reprezinta
calificativul ,.Foarte nemultumit”, 2 reprezinti calificativul »Nemultumit”, nota 3 reprezinta
calificativul ..Satisfacut™, nota 4 reprezinti calificativul »Multumit”, iar nota 5 reprezinta
calificativul ..Foarte multumit” s-au constatat urmitoarele rezultate, reprezentate grafic,

dupa cum urmeazi:
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Monitorizarea gradului de satisfactie conform chestionarelor aplicate in
format electronic pe site-ul institutiei la nivelul anului 2018

® Foarte nemultumit = Nemultumit = Satisficut  ® Multumit  ® Extrem de multumit

1. Cum apreciati calitatea 2. Cum apreciati termenele 3. Cum apreciafi impul de 4. Cum apreciati modul de

serviciilor furnizate de de solutionare a serviciilor  asteptare pina la preluarea  comunicare al personalului
institutia noastra? furnizate de institutia solicitarii dvs. de catre institutiei cu care afi
noastra? personalul institutiei? interactionat?

La nivelul anului 2018, au existat un numar de 416 contribuabili persoane fizice si
juridice evaluati prin intermediul metodelor privind chestionarele in format letric acordate
contribuabililor in silile de asteptare ale institutiei, cat si prin intermediul chestionarelor

electronice ( regasite pe site-ul institutiei (www.impozitelocale2.ro/C hestionar) din care rezulta

un numar de 1664 raspunsuri oferite de catre acestia. Reprezentarea grafica a ponderii gradului

de satisfactie a contribuabililor respondenti se poate regasi mai jos:
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Grafic privind gradul de satisfactie al contribuabililor Persoane fizice si Persoane

juridice conform chestionarelor la nivelul anului 2018

® Foarte nemultumit ~ ® Nemultumit = Satisficut m Multumit  ® Foarte multumit

3. Analiza sondajelor de opinie privind “Platforma Digitald” conform chestionarelor

aplicate ( pe suport letric, online si prin intermediul ”Platformei Digitale”):

S-a procedat la efectuarea unei analize a sondajelor oferite contribuabililor persoane fizice
si juridice, atat prin intermediul chestionarelor aplicate pe suport letric si online cat si prin

intermediul chestionarelor din cadrul aplicatiei “Platforma Digitala”.

La nivelul anului 2018, situatia activarii serviciului "Platforma Digitala™ este reprezentata

grafic dupd cum urmeaza:
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Situatia utilizatorilor activati in cadrul ”Platformei Digitale”
la nivelul anului 2018

® Trimestrul | ® Trimestrul Il = Trimestrul 111 = Trimestrul [V

Din totalul de 414 respondenti la nivelul anului 2018, prin intermediul chestionarelor pe
suport letric si a celor online, un numar de 77 dintre acestia utilizeaza serviciile

“Platformei Digitale™,  reprezentind un procent de 19%.

Reprezentarea grafica a gradului de satisfactie a contribuabililor respondenti si tipurile de

servicii utilizate de catre acestia se regisesc mai jos:
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Grafic privind gradul de satisfactie al contribuabililor Persoane Fizice si

Persoane Juridice referitor la ”Platforma Digitala” conform chestionarelor:

® Respondenti ce utilizeaza serviciile online m Certificate fiscale online
= Plati electronice ® Declaratii online
= Acte administrative

7 g L _— g

Nr. total ~ Respondenti Foarte Nemultumit  Satisfacut Multumit Foarte
respondenti  ce utilizeazi nemultumit multumit
serviciile
online

Reprezentarea graficd a gradului de satisfactie a contribuabililor respondenti prin

intermediul chestionarelor din cadrul serviciului ”Platforma Digitala” se regaseste mai jos:

® Foarte nemultumit ~ ® Nemultumit = Satisficut = Multumit  ® Foarte multumit

7%

3%

3%
11%
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Situatia utilizatorilor activati si serviciile utilizate in cadrul
”Platformei Digitale” la nivelul anului 2018

= nr. documente emise ® nr. decizii impunere transmise
" nr, somatii transmise = nr. declaratii online
= nr. certificate fiscale online = nr. plati online efecuate

19471

4. Analiza chestionarelor acordate pe e-mail contribuabililor programati prin

intermediul serviciului ”Programiri Online”):

Serviciul "Programari Online™ a fost imprementat de citre Directia Venituri Buget Local
Sector 2 in data de 27 iunie 2018, prima programare fiind inregistratd pentru data de 29 iunie
2018. Serviciul online a fost lansat in urma recomandarilor contribuabililor in vederea

reducerii timpului de asteptare din silile institutiei.

Au fost analizate chestionarele primite pe mail de catre contribuabilii care au utilizat
serviciul, pentru cele 5 ghisee dedicate “Programarilor Online” pentru persoanele fizice si

juridice.

Situatia grafica a analizei efectuate se regaseste mai jos:
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Monitorizarea gradului de satisfactie primite pe mail de citre
contribuabilii ce au utilizat serviciul "Programiiri online” la nivelul
anului 2018

® Foarte nemulfumit ~ ® Nemultumit = Satisfacut = Multumit = Extrem de multumit

2683

2453 2536

2613 72
T

pim=———— eSS =

57 15 48 210

-— R i e ——|
I. Cum evaluati implementarea 2. Cum evaluati metoda de 3. Cum evaluati timpul de
acestui nou serviciu in cadrul inregistrare a unei programri solutionare a lucrérii Dvs. de la
institutier? online?

ghiseul dedicat programarilor
online?

Monitorizarea utilizatorilor ce au utilizat serviciul "Programairi online”
la nivelul anului 2018

u Utilizatori inregistrati

7556
2554
e 489
Status Rezolvat Status Neprezentat Status Nerezolvat
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S. Analiza rapoartelor privind consolele de opinie la nivelul institutiei pentru anul

O altda metoda de monitorizare a gradului de satisfactie a contribuabililor institutiei o
reprezintd consolele de opinie amplasate la nivelul ghiseelor din sediile institutiei (persoane
fizice si juridice) pentru acordarea unor calificative inspectorilor din cadrul serviciilor institutiei

si evaluarea timpului de asteptare al contribuabililor.

Situatia procentuald privind timpul de asteptare monitorizat la nivelul anului 2018. este
prezentata in urmatorul grafic :

Monitorizarea timpului de asteptare

Contribuabilicu  Contribuabilicu  Contribuabili cu  ( ‘ontribuabilicu  Contribuabili cu
timp de asteptare  timp de asteptare timp de agteptare  timp de asteptare timp de asteptare
intre 0-10 min. intre 10-20 min.  intre 20-30 min. intre 30-60 min.  mai mult de 1 ora

In vederea analizarii gradului de satisfactie a contribuabililor cu privire la serviciile oferite de

institutie, au rezultat urmatoarele:

Un numar de 34.256 contribuabili ce au evaluat activitatea inspectorilor la nivelul institutiei.

au acordat urmaitoarele calificative:

» un procent de 16,84% dintre contribuabilii evaluati au acordat calificativul
“Nesatisfacator™;

» un procent de 3,08 % dintre contribuabilii evaluati au acordat calificativul “Bine™:

» un procent de 4,25% dintre contribuabilii evaluati au acordat calificativul “Acceptabil™*;

» un procent de 88,46% dintre contribuabilii evaluati au acordat calificativul “Excelent”.
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Conform celor prezentate mai sus, situatia poate fi reprezentata grafic astfel:

= Nesatisfacdtor ®Bine = Acceptabil m Excelent

88,46%

4,21% 4,25%

3,08%

Contribuabli ce au evaluat

Ca si aspecte de imbundtditit, pentru cresterea gradului de satisfactie a contribuabililor, acestia au

rezumat urmatoarele:

» Reducerea timpului de asteptare al contribuabililor in sediile institutiei:

» Afisarea la loc vizibil a unui model pre-completat a formularelor institutiei- in vederea
reducerii timpului de completare de catre contribuabili a formularelor sl minimizarea
timpului de asteptare de la ghiseu;

» Cresterea gradului de amabilitate si profesionalism in relatia cu contribuabilii a
personalului institutiei ;

» Comunicare facild intre institutiile statului, de exemplu, baza de date comuna cu ANAF
si eficientizarea sistemelor informatice (de exemplu:vizualizarea in timp real a platilor
efectuate de citre contribuabili):

» Implementarea mai multor ghisee dedicate programarii online in sediile institutiei;

» Mediatizarea mai activi a serviciului “Programiri Online”prin alte canale alternative

(site-uri, facebook, google.etc);
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Pe baza aspectelor de imbunatatit propuse de contribuabilii evaluati prin intermediul tuturor
metodelor implementate de institutia noastri, au fost formulate si implementate urmatoarele

Actiuni:

» Afisarea in sediile sl pe site-ul institutiei a modelelor pre-completate a formularelor
specifice institutiei;

» Promovarea serviciului “Platforma Digitala™ in vederea utilizarii active de citre
contribuabili, prin aplicarea pliantelor de promovare a aplicatiei in sediile institutiei;

» Implementarea serviciului “Programari Online™. in luna iunie 2018 prin intermediul
caruia, contribuabilul poate selecta data si ora dorita in vederea prezentarii la ghiseele

institutiei, in vederea reducerii timpului de asteptare in sala.
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Obiectivele generale ale institutiei la nivelul anului 2018 au Jost realizate in proportie de
84,20%.

In vederea atingerii tintelor setate, au fost luate in considerare urmatoarele modalitati:

- continuarea executdrii silite prin infiintarea popririlor pentru toti contribuabilii somati;

- verificarea contribuabililor persoane juridice carora li s-au emis autorizatie de construire
si reevaluarea cladirilor cu valori de impunere foarte mici, in vederea rezolvirii
deficientelor sesizate de Curtea de Conturi.

- imbunatatirea continua a serviciilor electronice si a securitatii informatiei, avind ca scop
cresterea numarului de utilizatori a serviciilor electronice:

- monitorizarea permanentd a gradului de satisfactiei a contribuabililor, persoane fizice si
Juridice §i urmarirea sugestiilor acestora cu scopul imbunatatrii performantei serviciilor

furnizate.

IT1. Prezentarea obiectivelor generale si specifice stabilite la nivelul Directiei

Venituri Buget Local Sector 2, pentru anul 2019:

I Asigurarea resurselor financiare ale Bugetului Local Sector 2, provenite din impozite
si taxe locale prin stabilirea impozitelor si taxelor de la contribuabilii persoane fizice

si juridice, cdt si recuperarea sumelor restante la bugetul local
Obiective specifice:

» Constatarea, stabilirea si verificarea impozitelor si taxelor cuvenite bugetului local,
pana la data de 31.12.2018 de la contribuabili - persoane juridice, cu scopul realizarii,
in proportie de 100%, a bugetului de venituri, aprobat prin HCLS2;

» Asigurarea controlulului impozitelor si taxelor datorate de citre contribuabilii
persoane juridice la bugetul local prin verificarea celor care sunt inregistrati in
evidentele fiscale cu bunuri impozabile si nu au efectuat plati catre bugetul local in
ultimii 3 ani, precum si prin valorificarea constatarilor rezultate in urma verificarilor

fiscale:
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Inregistrarea in baza de date pana la 31.12.2019, in proportie de 100% a titlurilor de
creantd, conform legislatiei in vigoare;

Recuperarea sumelor restante la bugetul local al Sectorului 2 cu scopul realizarii, in
proportie de 100%, a bugetului de venituri aprobat prin HCLS2, pénd la data de
31.12.2019 si transmiterea debitelor provenite din amenzi neachitate in activitate in
folosul comunititii;

Reprezentarea institutiei  prin formularea actiunilor in vederea transformarii
amenzilor contribuabililor insolvabili in muncad in folosul comunitatii, solutionarea
contestatiilor in termenul previzut de lege si solutionarea cererilor de
restituire/compensare/ distribuire sume depuse de contribuabili la bugetul local in
termenul stabilit;  Acordarea asisteniei juridice compartimentelor din D.V.B.L. S
avizarea pentru legalitate a documentelor institutiei;

Asigurarea resurselor financiare ale institutiei pana la 31.12.2019 in proportie de

100%.

Dezvoltarea organizationald in vederea imbundtdtirii continue a performantelor
: per.

Obiectiv specific:

3.

» Luarea in proportie de 100% a masurilor in vederea actualizarii Planului de ocupare

a functiilor publice si a planului de perfectionare a personalului.

Asigurarea transparentei, combaterea coruptiei si a birocraiei

Obiectiv specific:

» Instruirea si evaluarea continud a personalului DVBL pentru a asigura calificarea
acestuia la nivelul exigentelor cerute de managementul integrat, serviciului public in

proportie 100% .
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4. Mentinerea sistemului de management de mediu, certificat in conformitate cu
standardul SR ENISO 14001:2005 prin imbundtdtirea continud a sistemului de
management de mediu

Obiectiv specific:
> Imbunatatirea continua a sistemului de management de mediu, certificat in

conformitate cu standardul SR ENISO 14001:2005.

. Imbunatatirea capacitdfii institutionale pentru cresterea gradului de satisfactie a

beneficiarilor directi si ai celorlalte parfi interesate;

Obiective specifice:
» Facilitarea accesului liber si neingradit al oricarei persoane la informatiile de interes
public, conform prevederilor Legii nr. 544/2001, , consiliere pe probleme de

impozite si taxe locale pentru cetatenii sectorului 2 si gestionarea petitiilor;

"/‘

Asigurarea realizérii functiei de control intern la nivelul compartimentelor institutiei
prin desfasurarea activitatii de control intern specializat in conditii de legalitate,
eficientd, eficacitate si economicitate cu scopul imbunatatirii activitatii institutiei
publice: Asigurarea elaboririi, actualizirii, monitorizarii documentatiei specifice
managementului calitatii la nivelul insitutiei conform Standardelor implementate in

vederea mentinerii certificarii SMC/SMI
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CONCLUZII:

erea imbunatatirii performantelor si cresterea calitatii serviciilor furnizate Directiei

Venituri Buget Local Sector 2, cu impact direct asupra cresterii gradului de satisfactie a

contribuabililor, s-au stabilit urmétoarele actiuni pentru anul 2019:

Intocmit:

Cristina Petre, Coordonator Compartiment Control Intern si Managementul Calitatii [}

Monitorizarea periodica (trimestriald) a indeplinirii obiectivelor generale si strategice
la nivelul institutiei, in scopul indeplinirii in proportie de 100% a acestora:

Cresterea calitatii serviciilor si a activitatiilor compartimentelor institutiei prin
asigurarea pregdtirii profesionale a angajatilor ( pregitire legislativd, de comunicare,
in functie de activitatea fiecdrui angajat, etc) ;

imbunatatirea continui a serviciilor electronice si a securitatii informatiei, avand ca
scop cresterea numarului de utilizatori a serviciilor electronice furnizate de institutia
noastra;

Monitorizarea permanentd/ periodicd a gradului de satisfactie a contribuabililor
Directiei Venituri Buget Local Sector 2 prin metodele de evaluare existente la nivelul
institutiei;

Imbunatatirea continud a Sistemului de Management Integrat (Managementul
Calitatii, Managementul Mediului si Managementul Securititii Informatiei) la nivelul

institutiei.
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