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Avand in vedere faptul ctr in cadrul Direcliei Venitu Buget Local Sector 2 a fost implementat

Sistemul de Management al Calitdlii EN ISO 9001: 2015, iar unul dintre principiile ce stau la baza

acestui standard intematio[al il reprezint2t ,,Orientarea cdtle client", s-a hotdret monitorizarea gi

imbunatelirea caliuttii oferite de c5tre salariafii instituliei.

Astfel, confom cerinlei 5.1.2 Orient.rea ciltre client din cadrul standardului intemalional

privind Sistemul de Management al CalitAtii, este necesar ca managementul de la cel mai inalt nivel se

se asigure cd:

,, a) sunt deteminale, inlelese ti satisficute in mod consecvent cerinlele clientului, prccum $i

cerinlele legale $ reglementtuile aplicobile;

b) sunt determinate ti tratate riscurile $i oportunitdlile care pol inlluenla cohfonfiitatea

produselor Si serviciilor $ capacitdtea de a crette satisfaclia clienlului:

c) menlineres orienldtii cdtre cretterea sdtisfactiei clientului. "

S-a constatat necesitatea imbunat4idi caliurii serviciilor oferite de cAtre Direclia Venitud Buget

Local Sector 2 pin:

- €valuarea li moritorizarea permanenttr a gradului de satisfaclie al contribuabililor;

- implementarea irl cadrul institutiei (in mdsura posibilitElilor), a celor mai relevante propuneri de

imbuatilire din partea contribuabililor.

Trimestrial sunt efectuate cercetdri de piala cu privire la gradul de satisfaclie al contribuabililor, iar in

ulma analizelor efectuate sunt prcpuse o serie de recomandiri de imbunatatire care pot contribui pe temen

scut, mediu ii lung Ia cregerea calitElii serviciilor oferite $i implicit, a gradului de satisfaclie al

contribuabililor din cadrul institutiei. La inceputul fiecerui an, este realizatd analiza celor patru trimeste

ale anului precedent in vederea mesutuii gradului de satisfacrie al contdbuabililor qi stadiul misurilor

implementate sau in curs de implementare.
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I. DESCIIIEREABENEFICIARULUI

Direclia Verituri Buget Local Sector 2, infiinlati prin Hottuarea Consiliului Local a Sectorului 2 ff.

3l din 12.03.2001, funclioneazd ca serviciu public de interes local, cu personalitatejuddicd si are rclul

de a exercita atribuliile privind stabilirea, constatarea, controlul, umrdrirea gi incasarea impozitelor,

taxelor locale fi a altor venituri ale bug€tului local.

Sediul central al Direcfiei Venituri Buget Local Sector 2 este in B-dul Girii Obor nr. 10, Sector 2,

Bucuregi, iar structura organizatorica cuprinde 6 servicii, 5 compartimente li 2 biroud, impi4ite in alte

6 sedii secundare, in conformitate cu organigrarna aprobat6 de Consiliul Local Sector 2.

Atdbuliil€ Direcliei Venituri Buget Local Sector 2 sunt umitoarele:

1. Exercitarea autoritefii administraliei publice locale in aplicarea legislaliei in domeniul fiscal.

2. Verificarca, constatax€a qi stabilirea impozitelor $i taxelor locale, ale alor venituri ale bugetului local,

inclusiv a majoririlor de intirziere qi amenzilor, atat pentru persone fizice, cat fi pentru persoane

juridice;

3. incasarea impozitelor, taxelor locale qi a altor venituri ale bugetului local, inclusiv a majodrilor de

int6rziere qi amenzilor;

4. Urmirirea $i executarea creantelor bugetare constand in impozite, taxe locale li a alte venituri ale

bugetului local;

5. Vedficarea $i controlul modului de declarare, stabilire qi achitare a obligaliilor fiscale la bugetul local;

6- Vizarea tuturor documentelor, ce se vor elibera sau prelungii, ca valabilitate, petenlilor in drept, de

cdtre serviciile institu iei.
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II. OBIECTIVELECERCETARII

in conformitate cu standardul intemalional EN ISO 9001 privind Sistemul de Management al

Calitnlii, a fost iniliata prczenta cercetare de piala referitoare la gradul de satisfaclie al cetalenilor

Sectorului 2 cu privire cu calitatea serviciilor ofe te de cetre Diieclia Venitufi Buget Local Sector 2.

Obiectivele cercetirii au fost urmetoarele:

a) evaluarea stadiului actual al gradului de satisfaclie al contribuabililor;

b) solicitarea de propuneri de imbundtdlirc din partea contribuabililor in vederea atingedi urui grad

de satisfaclie de minim 80%;

c) identificarea zonelor de interes ale contribuabililor in vederea imbundtelirii continue a serviciilor

ti/ sau implementarea unor noi servicii ce vin in intdmpinarea nevoilor contribuabililor.

4
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III. OITGANIZAREA CERCETAIUI

III. T. FORMAREA ESANTIOITULUI

Pentu a obtine rezultate relevante cu privire la gradul de satisfac[ie al contribuabililor la nivelul anului

2019, a fost analizat un eqantion de 104 de contiibuabili, in vederea aplicdrii chestionarelor suport letric

in sdlile de aqteptare ale sediilor Direcliei Venituri Buget Local S€ctor 2:

- Serviciul Impunere Persoane Fizice I - 3l ;

- Serviciul Impunere Persoane Fizice II - 22 ;

- Compartimentul Impunere Persoane Juridice-20;

- Sediul din Piafa Obor-taxd de habitat-l 1 ;

- Compartimentul Consiliere pentru Cetileni - 20 .

De asemenea, ceicetarea a inclus $i un eqantion de 97 respondenli ce au completat chestionare online pe

site-ul institufiei pentru umEtoarele compartimente : Serviciul Impunere Persoane Fizice I, Serviciul

Persoane Fizice II, Serviciul Buget Finanle Contabilitate, Serviciul Recuperare Creante Persoane Juridice

gi Fizice, Biroul Prelucrare Automate Date, Biroul Inspeclie Fiscale, Compartimentul Impunere Persoane

Juridice, Compartimentul Consiliere penhu Cetaleni, precum li un numir de 6.581 chestionare in fomat

electronic transmise pe e-mail contribuabililor ce au utilizat serviciul ,,Programare Online", un numir de

1.635 sondaje de opinie de pe,,Platforma Digitald" qi un numtu de 31.641 calificative acordate pdn

intermediul consolelor de opinie amplasate la nivelul ghipeloi.

Astfel, cercetarea privind gradul de satisfactie al cetilenilor Sectorului 2 pentru anul 2019 cu privire la

calitatea serviciilor oferite de cdte Direclia Venituri Buget Local Sector 2 a fost bazata pe un elantion

total de 40.058 contdbuabili evaluali cu vdrste cuprinse intre 23 - 93 de ani.

5
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III.2. ANCHETA DE PIATA

in vederea evalutrrii gradului de satisfaclie al contribuabililor din cadrul Directiei Venihrd Buget

Local Sector 2 au fost aplicate li analizate o serie de instrumente speciflce:

> chestionarele suport letdc acordate persoaneloi fizice si iuridice. in sediile instituliei :

> chestionare online puse Ia dispozitia contibuabililor persoane fizice sijuddice pe site-ul institutiei:

! chestionare acordate orin e-mail persoanelor frzice si juridice care au beneficiat de proemmare

onlinet

> sondaiele de opinie ofeiite prin aplicatia ..Platformi Dieitald":

F consolele de opinie. oferite contribuabililor oersoane fizice si juridice la ehiseele din sediile

institutiei.

Metodologia aplicat?i in analiza chestionarelor este repiezentate de procedura operationald privind

Monitorizarea gridului de satisfactie al contribuabilului - PO.07.03.01,

lnstrumefltele de mesurare utilizate se reg5sesc anexate prezenhiui raport.
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IV. I{IIZULTATELL CIiRCETAItII

IV.l. EVALUAREA SATISFACTIEI GLOBALE

A, Atraliza chestiotrarelor suport letric

S-a procedat la efectuarea unei analize a chestionarelor pe suport letric acordate contribuabililor

persoane fizice gi juridice in sediile instituliei pentru fiecare Serviciu /Compartiment in parte, iar pe baza

rispunsurilor oferite au fost contuate o serie de propuneri de imbundtdfirc.

Un numdr de 104 contribuabili au evaluat prin intermediul ch€stionarclor aplicate in sediile instituliei

gadul de satisfaclie privind interaclirmile acestom la nivelul tuturor compartimertelor monitorizate

(lmpunere Persoane Fizice I Ei II, Compartimentul Impunere Persoane Juridice, Compartimentul

Consiliere pentu Cetaleni, Sediul Piala Obor). Chestionarele au fost analizate confom gdlei de la l-5

unde nota I reprezintd calificatiwl ,,Foarte n€mulfumif', 2 reprezinte calificativul ,Nemulfumit", nota 3

reprezinte calificativul ,,SatisiAcut", nota 4 reprezinta calificativul ,,Mullumit", iar nota 5 reprezintii

calificatil'ul,,Foarte mul[umit".
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Situafia prezentate in tabelul de mai sus este rezumata iI1 urnatorul grafic:

Gralic privind rlspunsurile contribuabililor la chestionarele
suport letric rle Ia nivclul Dir.ec{iei Vcnituri Bugct Local Sector 2

tmv.
90vo

aovo

10y.

60v"

50%

400/.

30./"

20vo

to%

oo/.

15% l,Jya

I:ur 3!;a

59%

l.Cum apreciali calitatea
serviciilor tumizate de

institulia noastr6?

r"lI
4.Cum apreciag modul de

comunicar€ al personalului cu
carc ali interaclionat?

2A%

I

6A%

lGrafic privind gradul de satisfac{ie la nivelul institutiei, conform analizei
l- chestiona relor suport letric

Irrir
3.Cum apreciali tirnpul de
alteptare p6ni la preluarea

soliciterii dumneavoastra de
catre personalul institutiei?

31%

I
rFoarte nemullumit rNemulfumil .Satisficur r MulFnnil lFoarte mulfumit

67%

2.Cum apreciati termenele de
solutionare ale serviciilor

fumizate de institulia noastra?

Mullumit

Satisfnctrt

Multumil

aMullumit
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Cu privire la rtrspursurile oferite de catre cofltribuabili cu privire Ia "Platforma Digitald", menfiondm ci
doar 12 din cei 104 contribuabili respondenli a afirmat cA utiliz€tzd serviciile digitale de pe ,,Platforma

Digitald", reprezentAnd un procent de doar 12yo,

Principalul motiv hehliohal de contribuabili cu pli'rirc la e lilizarea serviciului ohline fiind reprezenlat

de faptul cd majoritalea cot bibaabililot nu ,tiau de exislenla .Platformei Digitale",

B. Analiza chestiotrarelor in forDat electronic' completate de petenli pe site-ul instituliei

S-a procedat la efectuarea unei analize a chestionarelor online completate pe site-ul instituliei

publice (www.impozitelocale2.ro) de catre cont buabilii persoane fizice qi juridice pentru fiecare

Servicidcompartiment, iax pe baza fiecdrui rispuns ofe t s-au conturat propuneri/ recomanddri de

imbunititire a aspectelor sesizate de aceqtia.

.'
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Situafia analizatd poate fi reprezentata grafic astfel:

Monitorizarea gradului de satisfactie conform chestionarelor in format
electronic la nivelrl Dire.fipi Vanir,,ri R,.^-+ r ^^^r e^^r^-.

60%

5tf/d

4V/o

30,/,

200/0

IIP/O

od/o

1 . Cum apreciati calitatea 2. Cum apreciati .1. Cum apreciali rimput 4. Cum aprecia{i modutserviciilor tumizare_de termenele de sotu,ionare a a. ugr.ptur. pLa rl a".o,I"ri"*" arnstrtufra noastra? serviciilor tumizate^de pretuaretsoticirarii dvs. personatut;i instituliei cu
institulia noastrai de catre personalul care ali interacdonat?

institufiei?

r foarte nemullumil tNemulEmir rsdisincul .Multumit r Extrem de mutlumil

Grafic privind gradul de satisfactie la nivelul institu{iei, conform
analizei ches(ionarelor in format elecfronic

Foarte multumiti l670

Mullumit;8olo

Salisfecut:9Yo Fo.rte nemultullliti
51yo

Se constatd un grad de nemulfumire ridicat cu privire la toate cele 4 criterii analizate (calitatea serviciilor,
termenele de solufionarc, timpul de a eptare, modul de comunicare al personalului) contribuabilii
subliniind in propunerile de imbunatdlire toate aspectele de care su[t nemulfumifi.

nivclul Direcfiei Venituri Buget Local Sector 2

601;

10

Muhumit; l0%
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a. Rezultatele analizei chestion.relor aplicate letric in sediile de atteptare li electrotric pe site-ul

institutiei contribuabililor persorne fizice ti juridice cu privire la 
',Platformr 

Digitali"

Confom tuturor chestionarelor acordate contribuabililor persoanelor fizice qi persoane juidice, at6t cele

pe suport letric, cat Si cele completate in format electronic pe site-ul instituliei, 72 de respondenli din cei

201 evaluali utilizeaza serviciile online, ceea ce reprezintd un procent de 369/" din totalul respondenlilor.

Situalia generald cu privire la utilizarea serviciilor ,,Platformei Digitale" este reprezentata in gnficul ce

.ufinaaz,i.

"." 
.-'c"'s c ..s

dro*t ,a$" s.n"

^6" f ".s+9' -os

"e'

,"c J
."9

lRespoDdenti ce utilizeaz! serviciile online

E( rrrillcil. llsc! r o rl n.

11

24% !2% 9% r\% 44%

Nr. toral
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In urma analizei celor 201 de chestionare s_au constatat urmitoarele:

cele mai utilizate servicii online au fost depunerea declarafiilor online li plilile electionice;
se constatd o scedere a gradurui de satisfaclie cu privire la serviciile utilizate prin intermediur
,,Platformei Digitale', in anul 2019 comparativ cu anul 2olg- o diferenti de ll procetrte a
calificatilului ,,Foarre mulfumit,, (36 yo in a.., 2Ol9 $ 47o/oin anul 20l g) printrc motivele prezentate
de citre contribuabili cu privire la acest aspect se numard unnAtoarele:
nefuncfionalite! ale,,platfolmei Digitale,,;

dificulttrli in procesul de utilizare al acesteia;

se constata in continuare un numir considerabil de contribuab,i ce nu defin inJbrmafii referitoare la
"Platforma Di gitald,,.

De asemenea, se constati faptul ce a scAzut nulnerul contribuabililor ce nu delin informa[ii cu privire
la existenla serviciului online ,,platforma Digitald,,, comparativ cu anul 201g, iar aceaste scadere se
poat€ datom prcmovarii active a serviciului: pliante oGrite contribuabililor in sala de a$teptare,
promovarea directi a serviciului de cafe inspectori, oferirea de informarii pivind acest serviciu pe
canalele media.

situa(ia utilizirii ,,pratformei Digitare" conform chestionareror suport retric
si electronic

320

r D,\

lr"l

Anul 2019 Anul 2018

72
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C. Analiza chestionarelor acordate pe e-mail contribuabililor programati prin intermediul

serviciului,,Programlri Online"

S-a procedal la efectuarea unei analize a chestionarelor oferite pe e-mail contribuabililor persoane

fizice gi juddice programali pdn intermediul serviciului ,,Programdri Online", iar pe baza respunsurilor

oferite s-au conturat propuneri/ recomanddri de imbunittrlire a aspectelor sesizate'

A fost trimis pe e-mail, completat de cetre contdbuabili 9i analizat un numlr total de 6581

chestionare.

l. Situalia la nivelul anului 2019 privind gmdul de satisfacfie al contribuabililor in raport cu

ghigeele online din cadrul Serviciului Impunere Persoane Fizice I - 1891 chestionare, iar situalia pe

intreg serviciul, la nivelul tututor ghi;eelor online, este prezentatd in graficul ce urmeazS:

SERVICIUL IMPUNERE PERSOANE FIZICE I I

9% .W.W 1% o% 2/. at
2.Cum evaluali metoda de

inr€gistrar€ a unei programari

.Foane nemullumit rNemullumil i Salistlcul .Mullumit rExtrem de multumit

2. Situaria privind gadul de satisfaclie al contribuabililor in raport cu ghigeele online din cadrul

Serviciului lmpunere Persoane Fizice ll - 1692 chestiotrare la nivelul anului 2019, iar situalia pe intreg

serviciul, la nivelul tututor ghiqeelor online, este prezentata in $aficul ce urmeaze:

l.Cum evaluati implementarea

acestui nou serviciu in cadru,
instituliei?

l.Cum evaluali timpul de

solutionare al lucrarii dvs. de la
ghi$eul dedicat programarilor

13
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IsE-RVrcTUL IMPUNERE PERSoANE FIZICF] II

a%Y
l.Cum evaluali implementarea
acestui nou serviciu in cadrul

instituliei?

2.Cum evalu4i metoda de
inregistmre a unei programtrri

online?

.l.Cum e!aluafi rimpul de
solutionare at tucrarii d!s. de ta
ghigeul dedicat programariior

online?

. Foane nemdDmn .Nemulrumit r Salisfacur .Mullumit .F:xtrem .te inultuhii

3' situaria privind gradur de satisfacfie al contribuabililor in raport cu ghiFur onrine din cadrul
Serviciur Impunere persoane Fizice II- sediul piafa obor- 268g chestiotrare la niverul arului 201g,
iar situalia pe intreg serviciul, Ia nivelul tututor ghi$eelor online, este prezentata in graficul ce urmeazi:

14
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SERVICIUL I MPUNERE PERSOANE
SEDIUL PIATA OBOIT

FIZICE II-

.w
2.Cum evalua!i metoda de

inregistrare a unei programiri
3.Cum evaluali timpul de

solutionare al lucrdrii dvs. de la
ghiteul dedicat programarilor

online?

.W
1.Cum evaluali implemenlarea
acestui nou serviciu in cadrul

instituliei?

'Foane n€multumit .Nemullumit 'Salkitrcul 'Mullumit 'Extrem de mullumil

4. Situalia privind gradul de satisfac{ie al contribuabililor in raport cu ghipul online din cadrul

compartimentului Impunere Persoane Juridice - 310 chestionare la nivelul anului 2019, iar situatia

pentru ghiFul dedicat serviciului online, este prezentate in graficul ce urmeaz6:

15
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COMPARTIMENTUL IMPUNERE PERSOANE
JURIDICE

LCum evaluati implementarea
acestui nou serviciu in cadrul

insriruliei?

2.Cum evaluati meioda de
in.egistrare a unei progamari

2% 1% 1% 3%

3-Cum evaluag tjmputde
soluiionare al luc.arii dvs. de la
ghigeul dedicar programarilor

online?

.t'oarte nemullumit .Nemultunrit r Satisfacut .Multunrit !Ertrem de multunn

Un procent semrificativ din totalul de 65gl chestionare este reprezentat de coftriblIrbilii ,foarte
nulruniri" (91o/o), acela$i procent fiind inregistrat la nivelul serviciului "programrri onrine" qi la nivelur
anului 201 8.

Observalie:

constatdm o cre$tere cu 155yo a namdrurui de chestionare coDq,letate de cdrre contfibuab,i privind
serviciul ,, Programdri Online,,fald de anul 201g. Acest fapt se datorcazd creSterii gradului de utilizare
a semiciurui "Progldmdfi okline"de cdtre conrtibuab i $i a organizdrii sediurui dedicdt pentru acest
sen,iciu.

16



MONITORIZAREA GRADULUI DE SATISFACTIE AL
CONTRIBUABTLILOR CE AU UTILIZAT SERVICIUL

"PROGRAMARI ONLINE" LA NIVELUL ANULUI 20T9
D.V.B.L SECTOR 2

l.Cum €valuati implementarea

acestui nou serviciu in cadrul
instituliei?

2.Cum evaluali metoda de
lnregistrare a unei pro$amari

online?

3.Cum €valuali timpul de solutionare
al lucrarii dvs. de la ghirul dedicat

programlrilor online?

r Extrem de multumil

cu privire la stadiul lucrarilor

. Foane nemultumit rNemullumit - Salistlcul rMullumil

De asemenea, la nivelul anului 2019, s-a constatat urmetoarea situalie

i egistate prin irtermediul serviciului ,,Programiri Online":

11
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ERVICIUL,,PROGRAMART oNttNr" olN
CADRUL DIRECTIEI VENITURI BUGET

LOCAL SECTOR 2

D. Analiza sordajelor de opinie privind ,,platforma Digitali,,
A fost analizatd situalia sondajelor de opinie inregistrate de cdte contibuabili pe ,,platfoma Digitah,, $i
situafia userilor ,,platforma Digitala,, activati la nivelul anului 2019.

cu privire la situalia userilor activari, in anul 20l g se constat, un numdr total de 15.66g utilizatori. astfer:

> Trimestrul I - 4953 utilizatori activali;

! Trimestrul II 4064 utilizatori activafi;

! Trimestrul III- 3198 utilizatori activati;

> Trimestml IV- 3453 utilizatori activati.

in urma evaluirii situaliei comparative dintrq anul 20l g qi anul curent, a fost inregishatd o creqtere de
aproximativ 980/0 a numdrului de useri activafi in cadrul serviciului "platfoma Digitald,' la nivelul
anului 2019 (15.668 utilizatori inregistrati in anul2019 fa;a de 7934 utilizatori inregistrafi in anul 20lg).

Situalia comparativa este reprezentate in graficul de mai jos:

90.009n

18



ROMANIA

A VFNiTURI

EtaadEn*;d@Et
lffiffl-E

SITUATIE ACTIVARE USERI,,PLATFORMA
DIGITALA'

rAnul2019.Anul2018

De asemenea, s-a constatat la nivelul institufiei pentru anul 2019 un numar de 1635 sondaje de opinie

completate prin intermediul ,,Platformei Digitale", din care reies urmatoarele:

SONDAJELOR DE PE
DIGITALA"

,,PLATFORMAI
lexutza

80%

6i0/o

4OYo

2ff/o

00/.
Anul2019

tFoane nemultumit 'Nemul(umit ' Satisfacut r Multumit 'Extrem d€ mulFmit

Situafia sondajelor d€ opinie aferenti anului 2018 qi a anului 2019 este prcz€ntatA in mod comparativ in

reprezentarea gxafic[ ce umeazi:
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Se constate o oeqtere a volumului de sondaje completate pe ,,platforma Digitali,, la nivelul anu.lui
20 I 9 farn de anul 20 I g, ins, gadul de satisfaclie al contribuabililor cu pdvirc la ,,platforma 

Digital6,, a
scdzut cu 4 procente irl a[ul 2019 falA de anul20lg. De asemene4 principala recomandare a
respondenlilor se referi la simplificarea modului de utilizare a aplicaliei.

E. Analiza rapoartelor privind consolele de opitrie

S-a efectuat analiza consolelor de opinie amplasate la nivelul ghiqeelor din sediile instituliei_ astfel
s-a procedat la analizarea calificativelor acordate inspectorilor din cadrul serviciilor Impunere persoane
Fizice I gi II gi Compartimeltului Impunere persoane Juridice; de asemenea, a fost analizat $i timpul de
procesare a lucrerilor, precum qi timpul de aSteptare monitorizat prin intermediul acestora.

Menriondm faptul cd analiza s-a rcalizat pe[tru perioadele Ol.Ol.2Ol9-31.0S.2019 9i 01.01.2019-
31.12.2019 , pentu serviciile Impunere persoane Fizice I 9i II, datoriti reoryanizarii serviciilor.
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Din anariza situaliei prezentate in taberul de mai sus cu privire la consolele de opinie, a reiesit un numar
de 80.603 contribuabili deserviri in pedoad a analizati, (a )l2llg), rczulL4nd un timp mediu de a$eptare/
per cont buabil deservit de 10,47 minute.

Se constatd o scddere a timpului de prccesarc a lacfiilot la ghireu de la l l,SI minute (anul 201t)
la 10,17 minute (anul 2019), ht nurniral corrribuabilitot desenili a crescut de la 7g.229 (aaal 201t)la 80.603 (anut 2019).

laNar,rza coNsoLELoR DE oprNrEt

t 500%

10000

500%

0%

rNr. contribuabiti deserviri.Nr. conrribuabili ce au evaluat .Timput d€ procesare lucriri

La rnvel,l Compartimehtului lthpunere pe'odne Juridice, 
".ei,i 

de \tilizare a controlorilor deopinie aferent anului 2019, esre de 80yo la rivelul inspectodl;;;;ai""or.ii,,,-* a" ,r*,personalul compartimentului.

birii

insti

observarie: Esre a$teptat ra nieerur rtecdlui sefvicil) monitorizat a unui pfoceht de ,rrinim 50g6 ihtre
contribuabilii desemili deJiecare iwpecror ti contribuabilii care au evaluat seniciile oferite de institulia
nodslfd

Astfol, diferenlele majore constatate sunt urn5toarele:

a.

b.

din 4688 contribr.rabili deseNifi, doar 692 au acordat calificative, respectiv un procent de 159/0;

din 6006 contribuabili deserviti, 809 contribuabili au acordat calificative, procentul fii nd de l4o i

Anul20l8

10.{7

A ul2019
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c. din 6575 contribuabili deservili, doar 425 au acordat calificative, respectiv un procent de 1 yo;

d. din 1009 contribuabili deservi{i, 0 contribuabili au acordat calificative, rcspectiv un procent de 0 7o;

e. din 1880 contribuabili deservili, 8 contribuabili au acordat calificative, respectiv un procent de 1 9/o:

f. din 3951 contribuabili deservili, lfi) contribuabili au acordat calificative, rcsp€ctiv un Focent de I yo;

g.din3g5lcontribuabilideservili,l00contribuabiliauacordatcalificative,respectivunprocentdelyo.

Situatia procentualtr privind timpul de a$teptare monitorizat in anul 2019 este preT€ntattr in urmltorul

grafic:

lcontribuabili cu timp de a$eptare intre 0-10 mrn

Iconnibuabili cu timp de d$leptare inrre 20-10 mrn

r Contribuabili cu timp de alteptare lntre l0-20 min

rContribuabili cu limp de a$epmre inne 10-00 min

in urma analizei timpilor de aqteptare la nivelul anilor 2019 qi 2018 s-a constatat urmatoarea situalie:

23
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(irafic privind situafia timpului cle alteptarc din anii 20l g si 20t9

Anul20l9

t Contribuabili cu timp de a{€f,rare tntre 0_t 0 min.
.Connibuabili cu timp de atreprar€ ;nlre 20-10 min
. Contribuabili cu timp de ageptare maj mult de I ortr

Anut 20l8

. Contribuabili cu rimp d€ ageprare intre I 0_20 min.

.Conrribuabili cu rimp de alleprare inne j0_60 min.

57,0a%
45,00y.

scddere fatd de N 2018 cu 6 procehte (5ryo\. scddere datoratit cre;terii ratei (re utilizare a ser,riciirot
electronice, respectiy cre$terii yolumului de utilizqtoli ai ,,platfothei Digitale,,, precum $i a utilizdrii
de cdtre cont/ibuabili a semiciului ,,programare Online,,. De asemeneq, scdderea este datorutd Si de
re- orgahizarea seryiciilor de impunere, prin separarea acestord in activitate de rtod_ofrce ,i back_
ofrce.

F' Rezultatele an,izei calificativelor acordrte de contribuabili prin intermediur co,soreror de la
ghiteele institufiei

in vederea analizirii gradului de satisfacfie al contribuabililor cu privirc la serviciile oferite de institutie
la nivelul consolelor de opinie, au rezultat urmatoarele:

24

Obr"rrrli",

E



,iffr.,Yi,r-.,-,, @ffiffiDrFr.lra r!^L\r-oR/ I

r Nesatislicdtor i Bine . Acceptabil . Excelent

Se constat2i o cre$tere a calificatilului "Excelent" acordat de contdbuabilii ce au evaluat de la 9'1 ,660/o in

anul 2018 la 98,98% in anul 2019.

Obsenalie : Se constatd la nivelul Sefliciuhti Impunere Persoane Fizice II o diferenld a numdrului de

contribuabilili deservili, fald de Seniciului Impunere Persoahe Fizice I, raportat la numdrul de

inspectori din codrul serviciilor, respectiv n umdr de 257 lucrdri/inspector/lund la Seniciul IPF I
fald de 160 lucldti/iwpector/lund la Sefliciul IPF lI, tliferenlaJiind de aProximdtitt 62%.
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IV.I. EV,{LT]ART]A I]VIPORTAN'I'EI PE CRITERII
in elaborarea chestionarcloi suport letric $i electonic (pe site-ul institufiei) au fbst luate in considerare
cinci criterii de evaluare, pe baza cirora au fost analizate chestionarele.

in urma acestei analize va fi elaborata matricea Importanfd-satisfacfie ce va subrinia ari e de interes ale
contribuabililor, precum $i gradul de satisfactie al acestora.

Conform metodologiei de elaborare a mat cei I_S, rezultatele obfinute vor fi incadrate in 3 categorii:

- rezultate peste 0.20 - necesitd acrirme imediatd, cu focus cel pufi[ pe urmitorul an;

- rezultate cuprinse intre O.l0 - 0.20 necesita atenlie sporite:

- rezultate sub 0.10 - se menfine nivelul de atenlie actual.

Astfel, cdteriile evaluate au fost:

t calitatea serviciilor;

r,l termenele de solulionare;

tL timpul de atteptarc;

J modul de comunicare;

{ utilizare servicii online.

Penlru evaluarea importantei pe criterii, la nivelur anului 2019, au fost arlariate aspectele mentionate
punctual de cdtre contribuabili la intrebdrile deschise din chestiorare.

Astfel, din totalul de chestionare au fost luate in considerare doar chestionarele unde contribuabilii au
notal aspectele ce necesite atenrie din partea institqiei, respectiv 547 chestionare pe[tru cele patru
tdmestre ale anului 2019.

Rezultatele analizei au fost:

* timpul de aSteptare - 22%;

{L calitatea serviciilor - 36oZ;

{ utilizare servicii o rlLirc - 2OVo;

* modul de comunic are - lgyo;

{L termenele de sol-rtionare 4%.
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IV.2. EVALUAREA SATISFACTIEI PE CRITERII

Pentru evaluarca satisfacliei pe criterii au fost deteminate valo le procentuale ale notelor 4 $i 5

acordate de cetre contribuabili pentru fiecare criteriu in parte li apoi adunate.

Satisfaclia pe criterii (suma notelor de 4 $i 5) prezentati procentual este urmitoarca:

rL timpul de aqteptare - 37%;

rL utilizare servicii online - 35%:

tL calitatea serviciilor - 43o%;

rL termenele de solulionare - 42Yo:,

{ modul de comunic ue - 6ovo.

in determinarea valorilor l-S a fost utilizati formula: IS = Important x (1- Satisfactia), unde procentul

privind importanla pe criterii prezentat mai sus a fost inmulfit cu I - satisfaclia pe criterii, adici

procentele notelor de 4 ii 5 acordate de cetre contribuabili pentru fiecare criteriu, conform metodologiei

de lucru.

Astfel, rezultatele oblinute in urma aplicirii formulei sunt umetoarele:

rL timpul de agteptare 0.25;

rl calitatea serviciilor -0.18;

rI modul de comunicare - 0.08:

rL utilizare servicii online 0.16;

tL termenele de solulionare 0.06.

Conform metodologiei, rezultatele se incadreaze dupa cum urmeaze:

rL timpul de aqteptare - 0.25 - trec$ittr actiutre imedirttr, cu focus cel putitr pe urmltorul an;

rI calitatea serviciilor - 0,18- necesitd o aterlie sporittr, deoarece nivelul de insatisfactie cu

privire la crlitate. sewiciiloi sl contribuabililor a crescut semnilic&tiv ln ultimile doui

trimestre ale atrului 2019 fa(i de trimestrele I ti II ale aceluiafi atr;

21
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,{ modul de comunicare - 0.08- necesititr o atenlie sporiti, deoarece niyelul de insatisfacrie cu
privire la Dodul de comunicare al contribuabililor a ciescut semnilicativ ilt ultimile doui
triDestre ale atrului 2019 fati de trimestrele I,i II ale aceluiaii aD

* utilizare servicii online - 0.16 - necesiti o ate[fie sporiti, cu specificala cd existe o cre$tere a
gradului de instatisfacrie al contribuabililor cu pdvire la acest critedu in ultimile dou.[ trimestre
ale anului 2019;

{ termenele de solufionare 0.06 - re mentine nivelul de atetrrie actual, cu specilicaria cd existi
o creqtere a gradului de instatisfacfie al contribuabililor cu privire la acest crit€du in ultimile
dou[ trimestre ale anului 2019.

Concluzii privind rez ultatele matricei I_S:

- din analiza tutuor chestionarelor reiese ce majoritatea contiibuabirilor sunt extrem de nemullumili detimpul de aqteptare din sdlile sediilor Direcliei venitud Buget Local sector 2, acest lucru se poate
imbunataf in anul urmitor plin orgarizarea serviciului ',programdri online,, in sediu dedicat acestui
sewiciu qi al organizdrii serviciilor de impunere cu activitate de back-office ii fiont-ofiice. Activitatea
de front-office a serviciului de Impunere a fost organizat astfel in vederea cregterii numdrului de
contribuabili deservili pe zi, prin prelungirea progmmului de lucru cu publicul prAni la g ore;

- de asemenea, se constatd o scddere a calitelii sewiciilor qi a gradului de satisfactie al contribuabililor
cu privire la modul de comunicaie- rm procent serruificativ al contribuabililor respondenfi au sesizat mai
mulle situalii ce au contribuit la sciderea gradului de safisfac]ie, precurn: necesitatea cregterii gradului
de amabilitate, comunicare ;i profesionalism a insp€ctorilor in rclafia cu contribuabilii, oferirea
infomagiilor necesare situaliilor pentru care contribuabilii s_au prezentat la ghi$eu;

- de asemenea s-a constatat ri o scidere a gradului de satisfactie cu privire la serviciile online, astfel:

. ,,Platforma Digitali', -majoritatea contribuabililor susfnArd ci aceasta nu firnclioneazd
corespunz5tor fi considerand necesad imbuniLifirea flrncrionalitdlii fi design_ului acesteia,
precum $i prcmovarca acdve a acesteia (prin diferite canale online_ facebook, google, intemet,
site, etc);

o 'Programare Online,'- majoritatea contribuabililor consider6nd necesad imbunfiAlirea
funcfionalitefi acesteia (pdmire sms confimare ptogramare cu 24 ore inainte, simplificare
modalitate de Fogramare,etc) , precum qi promovarea activa a acesteia (prin difedte canale
online- facebook, google, intemet, site, etc).
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V. coNCLUZil $t pRopt.iNErU DE iMBUNATATTRE

Din analiza informariilor din raportul aferent anului 2019, putem co, claziond uruiilodtele:
y' Constatim o crerter.e cu aproximativ 507o a numdrului de chestionare completate de c6tre

contribuabili privind serviciul ,,progratrliri Online,, fala de arul 2Olgir' Se conslala o creftere de l04yo a numirului de utilizatori activari in cadrul ,,platforrnei
Digitare"' acest rucru datorendu-se promoverii intense a serviciului atat de cetre inspectorii ce
inba in contact direct cu contribuabirii, existenra priantelor cu promovarea serviciilor online ra
nivelul tuturor sediilor, cat $i prin canalele online (facebook, google, site, etc)iy' Se constate o cregtere a yolumului de sondaje completate pe ,,platforma Digitati,, la nivelul
anului 2019 fal5 de aoul 2018, insA gradul de satisfaclie al contribuabililor cu privire la
"Platfoma Digihle,, a sciizut cu 4 proceDte in anul 2019 fafi de anul 201g. De asemenea,
principala recomandare a respondenlilor se referd la simprificarea modurui de utirizare a
aplicaliei. Acest fapt se poate datora crcgerii numdxului de utilizatori ai platformei $i a degerii
recomanddrilor sugerate de acertia;

/ Se constatd o scidere a timpului de procesare a lucririlor la ghigeu de la I l,5l minute (anul
2018) la r0,47 D0inute (anul 20r9), iar numirur cotrtribuabir or deserviti a crescut cu
aprorimativ 3yo, de I a 7I .229 (allul 2OtB) ta 80.603 (anul 20 I 9);y' Se constate o diferenfe majord intre trumirul total de contribuabili deservifi (g0.603) ;inumirul de total de contribuabili ce au rcordat calificative unor inspectori din cadrul
servici,or (31 641) contribuabilii ce au evaruat reprezinta utr procent de doar 40yo din totalur
contribuabililor deserviti la nivelul instituliei, in scldere fafi de an \l2OIt (46%) ,liintl arteprat
la nivelul fiecdrui seniciu monirorizqt a uhui procerrl de minim S0% intre contribuabilii
deservili de fiecare inspector qi contribuabilii care au evaluat serviciile oferite de instituria
noastra; Existi r! niv€rur u[or servicii, itrspector ce au grad de utilizare a consolelor de 0yo,
iar la nivelul Compartihentului Impunere persoane Juridice gradul de utilizare al
consolelor este de g07o la nivelul anului 2019, existand in fiecarc trimestru monitorizat un grad
de utilizare de peste 75%;

y' Se constatd o cre$tere a calilicativului ,,Excelent,, 
acordat de contribuabilii ce au eva._rat de la

98,55% in anul 2018 la 98,98yo in anul 20l9:
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/ Se constata la nivelul serviciului Impunere Perso'ne Fizice II o diferenla a numdrului de

contribuabilili deservili, frli de Serviciului Impunere Persoane Fizice I' Bportat la numirul

de inspectori din cadrul serviciilor, respectiv un numer de 257 lucrlri/idspector/luni la

Serviciul IPF I fald de 160 lucriri/inspector/luntr la Serviciul IPtr, II' diferenla frind de

aproximativ 627";

/ La nivelul intregii institulii publice, un numdr semnificativ al timpului de aqteptare la ghi$eu a

fost reprczentat de cel de peste 1 ori' existand un numer de 45'782 contribuabili ce au

iffegistrat un astfel de timp, reprezent6nd un procent de 4570 dirl totalul contribuabililor

monitorizati, in sctrdere fali de anul2018 cu 6 procente (519/0)' scedere datorati cre$terii ratei

de utilizare a serviciilor electronice, tespectiv creqterii volumului de utilizatod ai ,,Platformei

Digitale", precum si a utilizarii de catre contribuabili a serviciului ,,Programare Online" De

asemenea, scSderea este datomta ti d€ re- organizarea serviciilol de impunere, prin separarea

ac€stota in activitate de ftont-office qi back-offrce'

mdsurare la nivelul anului 2019. au fost urmdtoarele:

D organizare mai buna a sen iciilor de impunere:

> posibilitatea utiliztuii documentelor emise onlin€ (Platforma Digitald) Ia toate instituliile statuluii

> suplimentare numtrr ghiqee/ personal 9i/ sau functionarea tuturor ghipelor;

> imbunatelirea modului de comunicare al inspectorilor (creqterea amabilitefi qi profesionalismului

acestora in rclalia cu contribuabilii);

) promovare mai intenstr a serviciilor electronice;

> informare corectii fi completa de cetre inspectorii de la Consiliere C€tileni;

) deschiderea mai multor ghiqee online;

P oblinerea credenlialelor pentru Platfoma Digitali fild deplasar€ la sediul instituliei;

> imbunatafirc li simplificare funciionalitate qi design aplicalie online (Platfoma Digitala);

> posibilitatea implementirii semnAturii electronice;

> actualizarea site-ului cu privire la documentatia necesare la ghi$eu;

> imbunetdlirc sistemului de depunere documente la Registratura;

> centalizarea tuturor sediilor ifltr-unul singur;
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) afiFrea inftiinririlor cu privire la proiectele de lege din aria noastra de interes in sediu sau pe site (ex.
Taxa de habitar);

) rispuns in timp util la intrcbArile adresate pe e-mail qi la telefon;
)> posibilitatea selectiirii mai multor onereri,ni ih -",-r-,r ..-^r __- -

online in cazul famiil". , ,orJ;,t";,*t"tt- 
in cadrul unei programdri gi a prezentirii la acelagi ghigeu

> posibilitatea primirii de catre contribuabili a unui sms inainte cu 24 .re de programarea onrine
deIinute:

) actualizarea permanenti d in timp real a pldlilor efectuate prin intermediul platformei Digitale;> implementarea unei modalitlli mai facile de logare Si utilizare a aplicaliei;

,bsemo,ie: O mare parte din contibuab,ii evaraa{i aa soricital po$ib,irateo depunefii docamenterot
online, de unde & constufd necesitateq promordrii intense a seniciilor electronice de pe ,,platlomaDigitatd".

in urma analizei instrumentelor de mtrsu,are se constatd ca obiectiwr cercetirii a fost indeplinit, inbuc,tprocentul g€delor de satisfacde atinge pragul de goyo la dvelul itrstitufiei.

Totodate' in uma analizei aspectelor de imbundtalit sesizate de catre contribuabili, au fost sugerate o serie
de recomand.ri' iar pe baza acestora au fost formulate o serie de mdsuri pentru a contribui s€mnificativ la
cregterea gradului de satisfacfie al contribuabililor.

. Reducerca timpului de a$teptare a contribuabililor pentn.r serviciile solicitate instituliei.

Se poate reduce limpul de a$teptare prin:

> utilizarea active a ,'Platformei Digitale", astfel incet contribuabilii pot beneficia de serviciile
fumizate fdrd prezentarca acestora in sediile institutiei. ins6, este necesard o promovare activa a
,,Platformei Online,, a institufiei ir vederea crelterii gradului de satisfactie;

> utilizarea activd a serviciului ,,programare Online,,in vederea alegedi datei Si orei dorite pentru
prez€nlarea la ghireele institutiei.

l cregterea gmdului de amabilitate. comunicare gi pro.sionarism in relafia cu contribuabilii a persomlului
instituliei prin monitorizarea pemanenta a activittrlii zilnice de cd1rc superiorul ierahic $i sanctionarea

12
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acestora conform legii qi a regulamentelor inteme in cazul inc5lcerii acestora' precum gi analiza

chestionarelor transmise de cetre contribuabili $i imbundtilirea aspectelor sesizate de cetle aceqtia;

l. Cre$terea numtrrului de utilizatori ai "Platformei Digitale" pdn:

! promovarea activd d€ cetre inspector la fiecare interacliune cu contribuabilii de la ghiFu;

> continuarca promovarii ,,Platformei Digitale" prin existenla ptiantelor in cadrul instituiiei' prin pdsma

cirora contribuabilii se pot infoma;

>promovarcaactivaaserviciuluionlineatatpesite-ulinstiufiei,cdtqiprinintermediulaltorsite-urisau

re.tele de socializare;

> notificarea pdn polta (impretmd cu transmiterea deciziilor de impunere) / e-mail a noutililor legate

demediuldigital(pdvindmetodenoideplate,colaboratori,modificdrialeplatformeionlineetc');

j. Comunicare facila intre institutiile statului, de exemplu, bazd de date comund cu ANAF;

).Promovareamaiintensdas€rviciului,,Programareonline,,priniotermediulaltolsite-udliarelelelolde

socializarc;

lo.Clegtereagraduluideutilizareaconsolelordeopinieprincomtmicaleadecdtreinspectollafiecaxe

interaclime cu contribuabililor a existenlei acestui mod de acordare a opiniei;

Mesudle de imbr.udt4ire propuse de contribuabili prin intemediul tuturor canalelor puse la dispozilie de

Direclia Venituri Buget Local Sector 2, precum !i stadiul implementfii acestora, se regasesc in Anexa

rferentd prezenhrlui raport.

7.

t.

Suplimentarea numdrului de salariafi, astfel incat toate ghi$eele sA fie active;

Eficientizare sisteme informatic€ (de exemplu: viatalizarea in timp rcal a pldlilor efectuate de cdtle

contribuabili);

Mediu ambient favorabil desfdSurdrii in mod eficient a activit6tii (de exemplu: functionare aer condilional,

existenta mai multor locud de asteptare in sdlile instituliei);
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VII. ANEXE:

A, Chestionar de evaluare a satisfacliei contribuabililor (suport letric li electronic);

B. Chestionar de evaluare a satisfactiei contribuabililor cu privire la ,,Programare Online" (e-

mail);

C. Sondaj de opinie ,,Platforma Digitali";

D. Monitorizarea gradului de indeplinire a recomandtrrilor din rapoartele trimestriale aferente

anului 2019.
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CHIISTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI

CONTRIBUABILILOR

Sel1iciuU Compartimentut

Stimate contribuabil.

Deoarece ne dorim imbunate{irea continua a serviciilor oferite iar opinia dumneavoasfi este tbane importanta penrru noi,av.m rug'ininr€a se evaruari caritarea serviciiror tumizate de institu;ia ;;;;;;;;;"# 
"a 

nota r re*ezin* nota ceamai scazua, iar nota 5 reprezinti nola cea mai m@:

I . Cum apreciati calitatea serviciilor fumizate de institulia noasH?

t. 2. 3. 4. 5.

2 Cum apreciari termenele de sorulionafe a servici,or fumizate de institulia noastci?

t_ 2. 3. 4. 5.

S cum apreciafi timpui de a$tePtare pana la preluarea solicir?bii dumneavoastri de citre personalul instirufiei?

t. 2. 3. 4. 5.

4. Cum apreciali modul de comlmicare al personalului institutiei cu care afi interactionat?

l. 4. 5.
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5.C€aspectedeimbunIta$tconsidemlic6artrebuiimplementatelninstitu,ianoasdpentruafiextremdemultunit
de srrviciile oferite?

6.AtiutilizatPanainPrezentvreunserviciuoferitdeinstifulianoastrdprinintermediul..PlatformaDigitali',?

DA NU

7. DacI "DA" vi mgam selectati serviciul utilizat:

o Declaratii Online

o Certificat€ Fiscale Online

o Pltrli Electronice

o Acte administrativ_fiscale emise

8 . Cum apreciali / evaluali serviciul online utilizat prin intermediul aplicaliei "Platfoma Digitald" :

t. 2. 3. 4. 5.
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B. 
:hestionar 

de evaluare a satisfacliei coDtribuabililor cu privire la ,,programare Onlire,, (e_

I l. Cum evaluali
implementarea

acestui nou serviciu
in cadrul institufiei?

2. Cum evaluafi
metoda de

inregistrare a
unei programdri

online?

3. Cum evaluali
timpul de sohrtionare
al lucrdrii dvs. de la

ghi$eul dedicat
programlrilor

online? ]

4. Opinia dvs. este foarte
importanta pentru noi, de

aceea avem rugdmintea de a
ne menfiona ce alte aspecte

am putea imbunitAti pentru a
ti extrem de mullumit de I

calitatea seniciului online: I

5. Din ce sursl ali aflat
de existenla seryiciului

Programdri Online?
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C. Sondaj de opinie ,'Phtform! Digitaltr"

Stimati conrribuabili, deoarece ne dorim imbunita$rea continul a serviciilor electronic€ oferite, vi rugam sd evaluaii

,.Platforma Digitah" privind datele/informaliile oferite $i modul de utilizarc:

Foafe nemul$rmit

Nemulhlmit

Satisfdcut

Mulfumit

Foa(e mullumit

Propuneri / sugestii lmbunatdire / adtrugare sewicii electronice:
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