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PREAMBUL

Direcfia Generald Venituri Buget Local Sector 2, infiintat. prin HotMrca Consiliului Local al
Sectorului 2 nr. 31 din 12.03.2001, funcfioneazd ca serviciu public de interes local, cu personalitate
juridicd qi are rolul de a exercita atributiire privind stabilirea, co[statarea, controlul, urmrrirea gi incasarea
impozitelor, taxelor locale fi a altor venitud ale bugetelor locale.

Sediul Direc[iei Venituri Buget Loca] Sector 2 este in B-dul Gerii Obor, nr. 10, sector 2, Bucure$ti, iar
structtrla organizatorictr. in conformitate cu ultima Hoterare a Consiliului Local \r.35412g.11.2019,
cuprinde servicii, compartimente ii birouri constituite in conformitate cu organigrama aprobata de
Consiliul Local, respectiv 6 servicii, 5 compartimente gi 2 birouri.

Atribuliile Direcliei Generale Venituri Buget Local Sector 2 sunt urmetoarele:

l. Exercitarca autoritefii administraliei publice locale in aplicarea legislaliei in domeniul fiscal.
2. verificarea' constatarea qi stabilirea impoziteror ri taxeror locale, ale alor venituri ale bugetului locar,
inclusiv a majoririlor de intarziere $i ameEilor, atet pentru persone fizice, cat !i pentru persoane
juridice;

3 incasarea impozitelor, taxelor locale fi a altor venituri ale bugetului local, incrusiv a majorerilor de
int6rziere gi amenzilor, atat pentru pemoane fizice , cat $i penau persoanejuridice;

4. Umerirea li executarca crcanlelor bugetare constend in impozite, taxe locale pe raza administrativ
teritodale a sectorului 2, astfel cum sunt acestea regrementate de codul Fiscar gi actele normative cu
incidenli in materie fiscali;

s.Vizarea tutuor documentelor, c€ se vor elibera sau prelurgii, ca valabilitate, petentilor in drept, de
cdtre serviciile instituliei.
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I. Prezentare gencral:i a structurii organizatorice a Directiei Venituri Buget
f,ocal Sector 2 ;i a actir it5(ilor desfasurate in cadrul compartimentebr

l. Sericiul Impunere Persoane Fizice I,II ti Comprrtimentul Imdunere Persoane Juridice:

Serviciile Impunere Persoane Fizice I, II $i Compartimentul Impunere Persoane Juridice sunt

compartimente de specialitate a Direcliei Venitud Buget Local Sector 
P, 

sunt subordonate directorului

executiv adjunct al instituliei qi au rolul de a constata li stabili impozitele Fi taxele cuveflite bugetului local

de la contribuabili- atet persoane fizice, cat ti persoanejuridice, desfaluEnd urmetoarele activitati:

- veifrc6, otganiz*az\ indrumd li controleaza activitatea de constatare 9i imptmere a impozitelor qi

taxelor de la persoane fizice gijuridice;

- asigud actualizarea permanenti a bazei de date, conform declaraliilor de impunere qi a documentelor

insotitoare ce completeazd/ constituie dosarul fiscal al contribuabilului;

- asigurd relalia cu publicul.

incepAnd cu luna septembrie a anului 2019 organizarea Serviciilor de Impunere Percoane Fizice I li II s-

a nrodilicel astlel:

Serviciul Impunere Persoane Fizice I este dedicat activiteii de frbnt-o{fice pentru sistemul de

bonuri, programul de lucru cu publicul majorAndu-se la 8 ore in dilele luni, miercuri qi joi qi la

12 ore, in ziua de ma4i;

Serviciul Impunere Persoane Fizice II este dedicat activitafii de flonl-s1figs-" programdri

online", cu acelaSi program de lucru specificat penfu serviciul Impunere Persoane Fizice I.

Organizarea serviciilor pe activitAli dedicate a fost realizata in vederea eficientiztuii activitilii de lucru

cu publicul prin: creqterea numdrului de ghi$ee dedicate (atat pentru conlribuabilii ce aleg optiunea de

sistem de bonud cat fi cei ce aleg optiunea programare online), prelungitea programului de lucru cu

publicul, reducerea aglomeraliei din sediile institufiei, cre$terea gradului de satisfactie a contribuabililor.
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in anul 2019 activitatea serviciilor se rezumd astfel:

- a fost eliberat un numir de 26.641 certificate fiscale, respectiv un numer de 6.29't certiflcate

online emise prin intermediul "Platformei Digitale";

- au fost declarate 1.789 matricole p.in intermediul "Platfomei Digitale,,;

- a fost declarat un numdr de 102.973 declarafii pentru taxa de habitat.

- Lanivelnl Comparlimehtului Impunere Persoane Juridice attfost efectuate umetoarele activitili:

- a fost eliberat un numdr de 19.517 certificate fiscale, respectiv u[ numfu de 1512 certificate online

pdn intermediul "Platformei Digitale";

- au fost declamle 241 matricole prin intermediul "Platformei Digitale";

- din cele 334 societiri comerciale idertificate la inceputul anului 2019 avdnd sediul io alte Unitdti

Administrativ Teritoriale, a fost demaiatA acfunea de transfgr penfu un numdr de 284 soscietlli;

un numtu de 8l sociedii comerciale alldndu-se sub incidenla Legii nr.85/2014 privind procedurile

de prevenire a insolventei $i de insolvenld;

- au fost incetate mijloacele de tansport pentru un numex de 174 societili comerciale;

- au fost verificate cledirile identificat€ ca fiind cu destinalie rezidentiald qi s-a recalculat impozitul

in situalia in care la adresele respective s-au identificat sedii secundaie sau puncte de lucru (din

2926 clddii identificate, au fost verificate 1626 clAdiri qi identificat un numer de 30 clddiri in

vederea recalcultrrii impozitului);

- a fost aprobat un numfu de 58 decizii de facilir{i fiscale pentru persoane juridice , in conformitate

cu O.G nr. 6/31.07.2019 pdvind instituilea unor facilitdli fiscale la nivelul Sectorului 2 al

Municipiului persoane fizice qi juridice.

2, Serviciul Evidetr(i Atraliticl pe Plititori Persoane tr'izice

in vederea eficientizlrii activitarii institutiei, a fost infiinrat incepand cu luna septembrie 2019, in

cadrul instituliei Serviciul Evidenld Analitica pe PlStitori Persoane Fizice, fiind subordonat directorului

executiv adjunct, dedicat exclusiv activitilii de back-office, cu rolul de a asigura evidenfa pe pldtitori a

persoanelor fizice prin intocmirea fiqei analitice, pe feluri de impozite, taxe, in funclie de natura acestora
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prin inregistrarea obliga[iilor fiscale pentru fiecare pldtitor de impozite ti taxe Fecum $i a pleulor

efectuate de ace$tia in contul obligafiilor fiscale.

La nivelul serviciului au fost efectuate urmdtoarele activittrli:

- au fost vedficate dosarele din arhiva instituliei $i prin colaborarea cu serviciile implicate fi alte

UnitAi Administrativ Teritoriale, pentru debitorii persoane fizice cu domiciliul in alte unitel

administrativ teritoriale li a fost identificat un rumdr de 5034 auto. Un numdr de 2586 a fost

operat $i un numer de 776 auto a fost transferat ctrtre serviciile de specialitate in vederea

continuArii activitilii de transfer sau recuperare creanle;

- au fost efectuate verificdri ale persoanelor fizice decedate cu bunuri mobile sau imobile inregistrate

in evidenlele fiscale, prin verificare dosarelor din arhiva instituliei qi prin colaborarea cu serviciile

de specialitate, precum qi cu Camerele Notarilor Publici, Primiria Sectorului 2, etc. Din totalul de

2123 persoale fizie decedate a fost demarat6 procedura de succesiune vacanta pentu un numer de

853 persoane decedate, in vederea recuperArii sumelor datorate;

- a fost operat un numir de 899 decizii de facilitef fiscale pentru persoane fizice , in confomitate cu

O.C ru. 6/31.07.2019 privind instituirea unor faciliteli fiscale la nivelul Sectorului 2 al Municipiului

persoane fizice gi juridice.

3. Serviciul Recupemre Creante Persoane Juridice ti Fizice

Serviciul Recuperare Creanle Persoane Fizice ;i Juridice-compartiment de specialitate al Directiei

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

activitatea pdncipali a serviciului este de a urmdri veniturile $ bunudle debitorilor (persoane fizice $i

juridice) allali in evidentele institutiei, in vederea stingerii tutuor obligaliilor fiscale rezultate atat din

impozite qi taxe locale, inclusiv a accesoriilor aferente neachitirii acestor debite la termenele legale,

precum qi a amenzilor li a alor venituri ce se cuvin bugetului local, prin urmetoarele activitali:

- organizeazi, verifici li desfe$oard activitatea de executare siliti pdn somarea, poprirea ti instituirea

sechestrului debitodlor aflali in evidenlele Direcliei Impozite ti Ta.xe Locale sector 2, in vederea

sti[gerii tuturor obligaliilor fiscale rezultate din impozite ti taxe locale, inclusiv aaccesoriilo! aferente
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tdrii acestor debite la termenele legale, cat 9i din amenzile aplicate de serviciile de specialitate

din cadrul Direcliei, precum 9i de alte organe abilitate legal, pentru fiecare persoanijuddici fi fizicd

de pe mza sectorului 2.

in vederea recuperdrii sumelor rcstante au fost intreprinse umitoarele acliuni la nivelul anului 2019;

- a fost emis un numer de 23.784 somatii (15.393 somalii pentu persoane fizice $i 8.391 somalii pentru

persoanelejuridice), suma somal4 fiind de 1 16.694.489 lei ( suma de 26.835.779 lei p€ntu percoane fizice

ii 89.833.710 lei pentru persoanele juridice);

- a fost emis un rumtrr de 19.945 popriri (17.206 popriri pentru persoane flzice qi 2.739 popriri pentru

persoanele juddice), suma poprita flind de 124.491.959 lei ( suma de 73.837.926 lei pentru pemoane fizice

ti 50.654.033 lei p€ntru persoanele juridice);

- suma lotala proveniti din incasdri qi regldri de rcl este de 8 I .62 I .08 I lei;

- au fost continuate mAsurile de executare siliti , astf€l a fost instituit un numdr de 48 sechestre

( 5 secheste pentru persoanele fizice gi 43 sechestre persoanelorjuddice);

- suma de 23.523-317 lei pentru persoanele fizice qi juridice, in vederea transformirii amenzilor

contraventionale in muncd in folosul comunitEfii li insolve[ia;

- suma de 3.518.442 lei provenita din procedura insolvenfei.

4. Biroul Inspectie Fiscali

Conform organigramei instituliei, se subordoneazu directorului executiv li asigurd exercitarea atribuliilor

privind conholul impozitelor li taxelor locale pentru contribuabili (persoane fizice qi juridice) la bugetul

local li valorifici con$atirile rezultate dio activitatea de contol.

Pe parcursul anului 2019, in cadrul biroului au fost efectuate 203 inspeclii fiscale pe teren- eGctuate in

baza unui aviz de inspeclie fiscald fi finalizate pdn raport de inspeclie- in vederea verific6rii mai multor

spste, acestea fiind :

a. Verificarea contribuabililor cirora li s-au emis autorizalii de construire in anii 2013-2017;

b. Verificarea contribuabililor care nu au efectuat plAF in ultimii 3 ani;
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c. Astfel, in cadrul celor 203 inspeclii fiscale, au fost stabilite obligafii de platd in suml de 1.200-249

lei $i au fost incasate obligalii in sumi de 935.581 lei, reprezent6nd un procent de 80o/o.

5, CompartiDetrtul Motritorizarc Ametrzi

Conform organigmmei institufiei, se subordoneazl directorului executiv adjunct, activitatea principalS

fiind de asigurare a coordondrii qi desliguririi activitifii de monitodzare amenzi.

Pe parcursul anului 2019 au fost introduse in sist€m un numdx de 41.054 procese verbale contraventionale

in vederea monilorizirii.

6. CompartimentulJuridic

Compartimentul Juridic este subordonat directorului executiv al Direcfiei Venituri Buget Local Sector 2,

avand principala activitate de a apara drepturile li interesele legitime ale instituliei, acoidA asistenF

.juridicd serviciilor, birourilor qi compartimentelor din cadrul instituliei, efectueaztr demercurile legal€

necesare pentru recuperarea creanleloi bugetare de la debitorii p€rsoane juidice aflali in procedud de

insolvenli, avizeazi penau legalitate li confasemneaztr actele cu camcterjuddic emise de aceasta.

Activitefile desfrsuate in anul 2019 de cdtre Compartimenhrl Juridic au fost urmatoarele:

- rcprezentarea instituliei in fala instanlelor judecAtorefti li a celorlalte organe jurisdiclionale dupe cum

umeazS:unnumerde160Tdosare,266contestalii,aufostfomulateactiuni,intampindri,ceideatac,

referate de neatacare. sesizari penale. alle cereri:

- fomularea acliunilor in vederea transfomirii amenzilor contribuabililor insolvabili in muncA in folosul

comunitatii in numtrr de 23 ac[iuni/cii de alac/acte procedurale in vederca transformarii amenzilor in

muncd in folosul comunitEtii (au fost formulate acliuni in cazul tutuor solicitarilor traasmise de Serviciul

Recuperarc Creanle Persoane Juridice qi Fizice) .

7. Serviciul Buget Finanle Contabilitate

Este subordonat directorului adjunct al instituliei, conform organigramei, principala sa activitate fiind

de a asigura eviden[a analitic5 pe pl[titori - persoane fizice qi juridice- inregistrend obligaliile de plate pe
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fiecarc fel de venit $i umarelte ca incasarea veniturilor sA se faci cu incadrarea in conturile si[tetice $i

analitice corespunzitoare subdiviziunilor clasificaliei bugetare, urmirind imegistrarea in ordine

cronologici gi sistematice a operariunilor efectuate pentru impozite, taxe, contribulii, amenzi gi alte

venituri bugetare locale, precum gi accesoriile acestora, respectiv a venitu lor incasate in colturile

deschise la Trezoreria Statului pe codul de identificare fiscalA a insitutiei.

Pe parcursul anului 2019 contribuabilii qi-au achitat obligaliile de platd prin intermediul tutwor canalelor

de plari disponibile:

POS- s-au efectuat un numtu de 32.474 pldfi (tranzacii persoanele fizice qi persoanejuridice) in sum5

de l3.3ll.180lei;

in sta[iile OMV din toata (ara prin intermediul serviciului de plati Westaco Express s-au efectuat un

numer de 12.371 pldfi (tranzactii aferente persoanelor fizice persoanelor juridice) in sume de

3 .733 .732 lei;'

SNEP- s-au efectuat un numer de 33.506 pliti in sumd de 9.995.451 lei l

Ordin de Plati- a fost inregistrat un rumtu de 39.941 pldtitod cu swna totald de 167.449.229lei

Online prin:

a. "Platforma Digitale"- s-au efectuat un numdr de 14.998 pleli (traraclii aferente persoaoelor

fizice persoanelorjuridice) in sumA totah de 5.575.994 lei;

- un numer de 2.744 ordine de platd restituiri sume cAtre contdbuabili, distribuiri de sume intre conturi;

- un numar de 894 ordine de plata fumizoril

- un nurner de 2.255 ordine de plat6 in vederea activitAii de saladzare peisonal (state de plat6 saladi $i

distribLriri sume din contud de disponibil).

8. Biroul Prelucrare Automattr Date

Este subordonat directorului executiv al instituliei, iar principala activitate conste in gestionarea pentru

toate compartimentele instituliei a echipamentelor de tehnice de calcul, bazele de date qi activitatea

informatici.
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Activitatea biroului pe parcusul anului 20 1 9 a cuprins urmdtoarele:

num[r tichete transmise- 163 prin Atlas !i 29 prin Sobis;

numar tichete rczolvat€- 163 prin Atlas li 29 piin Sobis;

numirul utilizatorilor inregistrali in Platforma Digitald este de I 5 .668;

numeml utilizatorilor serviciului "Programdri Online" este de 37.072 (pentru cele trei sedii ce detin

ghigeu dedicat acestui serviciu) din care un numer de 26.298 utilizatori cu status "Rezolvat" ( 7l7o),

un numdr de 8.324 utilizalori cu status 'Neprezentat"(22olo) Si un numdr de 2.450 utilizatori cu status

'Nerezolvaf ' ( 7%);

in luna iulie 2019, site-ul instituliei a fost modificat in vederea simplifictrrii $i eficientiztuii

informaliilor fumizate cdtre contribuabili, in perioada iulie-decembrie 2019 fiind inregistrat un numar

de 132.6'13 vizitatoi.

9. Serviciul Achizifii Publice, Administrativ

Este subordonat dircctorului executive adjunct, confom organigmmei, iar principalele activititi ale

serviciuh.i sunt: fundamentarea necesarului de servicii, echipamente, materiale fi consumabile pentru

activitatea curentA a institutiei, elaboreazd fi actualizeazd stategia de contactare $ programul anual

al achizitiei publice Ia nivelul instituliei deruleazd toate procedurile de achizilie publicl de

produse/servicii,4ucrdri organizate pentru desfiqurarca activitiii instirqiei, incheie contacte de

achizilii cu fumizorii de utilitdli gi ulmircqte derularea acestora, colecteazi selectiv deqeurile qi se

ocupd de preda.ea acestora, administreazi li gestioneazi obiectele de inventor, mijloacele fixe fi
materialele consumabile, gestioneaze acdvit?itile din domeniul secuitltii ti sanntnfi in munci qi

situafiile de urgenle.

Pe parcursul anului 2019, la nivelul serviciului au fost realizate urmitoarele activitdli:

derularea a 40 proceduri de achizifie direct6;

derularea a 3 proceduri de negociere;

10
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- prevenirea impacturilor asupra mediului sau menfinerea lor in limitele legale prin reducerea cantitetii

deqeurilor qi a consumului de resurse-prccedura finalizati de colectare serectivd-varorificare qi

menlinere recertificare ISO 14001:2015 de citre audit extem.

10. Compar.timentul Consiliere pentru Ceti(eni

ETEEETEE@Iffi#ffiH

Este subotdonat directorului executiv

legarurd direch cu locuilorii Sectorului

problemele din domeniul impoTilelor li
activitatea de in.egistrare qi distribuire

544/2001.

al institufiei, iar principala sa activitate este de a menfine o
2, de a facilita accesul la informalie ;i a asigura consiliere pe

taxelor locale. in cadrul acestui compartiment este asiguratl qi

a corcspodden[ei primite li gestionarea celei specifice Legii

Astfel, in cursul anului 2019 a fost iffegistrat un nundr de 185 petifii, dupe cum urmeaz6: 15 petifii-
cereri fi I 64 petilii-reclamafii, 6 petirii- sesizare, I 8 I dinfe acestea avand status ,,Rezolvat,,, iar 4 fiind in
cu,s de rezolvare. D€ asemenea" au fost solicitate 92 cereri privind informa[iile publice confom Legii ff.
5441200 I , toate figurand h finalul anului 20 1 9 cu status ,,Rezolvat,,.

11, Compartimentul Resurse Umane, Control Intertr ti Minagemetrtul Calititii:

conform organigramei, este subordonat directorului executiv al institufiei, atributiile compartimentului

fiind structuate pe doua activitdfi distincte: activitatea de resuse umane ti activitatea de control intem $i

maoagementul calitaEi.

in cursul anului 2019 la nivelul compartimentului au fost deslhurate urmetoarele activittr i sp€cifice

resutselor umane:

- monitorizarea Si evaluarea aplicirii codului de conduitala nivelul inhegii institulii publice;

- act,ralizfiea Planului de Perfeclionare a personalului in confomitate cu rezultatele evaluirilor
perfomanfelor profesionale ale personalului institufiei;

- activitate de resurse umane (rccrutare, organizare concursuri, gestionare dosare profesionale,etc).

11
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in cursul anului 2019 la nivelul compartimentului au fost desfi;urate urmitoarele activitdti specific€

controlului i terh $i hahagethentului c.ilitdlii la nivelul institufiei:

actualizarca documentaliei specifice SMC (Managementul Calitilii, Managementul Mediului si

Managementul Securiuttii Infomatiei) in conformitate cu legislalia in vigoare;

desfrtuarea activitaii de control intem specializat la nivelul a 4 compartimente din cadrul institutiei,

conform Planului anual de control pentru anul 2019, elaborarea Planului de MAsud conform

constattuilor din Raportul d€ Control intocmit pentru fiecare activilate de control fi monitorizarea

implementiirii misurilor stabilite;

indeplinirea atribuliilor specifice Comisiei de Monitorizare, in confomitate cu Ordinul nr.600/2018,

privind aprobarea Codului contolului intem managerial al entitalilor publice;

menlinerca certificdrii AFNOR (auditor extem) pentru standardele implementate la nivelul institutiei-

ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 $i ISO 27001:2013.

II. Prezentarea obiectivelor strategice qi specifice setate la nivelul anului 2019

in anul 2019 au fost setate la nivelul institutiei un numir de 5 obiectiee sfiategice li un numdr de 18

obieclite specifice cu scopul de a indeplini atribuliile de stabilire, constatare, control, umirirea gi

incasarea impozitelor, taxelor locale ti a altor venituri ale bugetelor locale, in condilii de eficienld gi

eficacitate. S-a umfuit rcalizarea acestom prin intermediul activitd(ilor aferente $i a responsabililor

desemnali la nivelul fiecArui compartiment.

I. Administratie cu resurse umane competente care gestionedrii fondurile publice in mod

eficient gi furnizeazi servicii de calitate

L Constatarea, stabilirea $i yerirtcdrea impozitelor ti taxelor cuwhite bugetului local, pAnd la data

de 31.12.2019 de la contribudbili - persoane lzice juridice, cu scopul rcalizarii, in propollie de

l00oz, a bugetului de venituri aprobat prin HCL.
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Activirdlile principale qi fudicatotii de perlormaafd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost
urmitoarele:

verificarea dosarelor din arhiva institutriei; colaborarea cu serviciile implicate, cu alte UAT_ui;
verificdd DRPCIV- numer total al debitorilor persoane fizicegijuridice verificafi in lista cu domiciliul
in alte UAT-urihumer total al debitorilor p€rsozme fizice care srmt inregistrali cu matricole active la
plata impozitului asupra mijloacelor de transport cu domiciliul in alte UAT_uri; Numdrul total al
debitorilor persoane j uridice verificati din lis6 cu sediul in alte uAT-ui / Numirul total al debitorilor
pffsoanejuridice care sunt imegistrafi cu matdcole active;

colaborarca cu se*iciile implicate, cu alte UAT-uri, cu camerele Notarilor publici, Birouri Notariale
Publice' Primaria sector 2; aviz de verificare fiscald a mo;tenitorilor - numarul total al verificirilor
efectuate pentru persoanele fizice decedate cu bunuri rnob e ri imobile imegistrate in evidenfele

noaste fiscale/numerul total al pe^oanelor fizice deedate cu brmuri mobile $i imobile iffegisrmte in
evidenrele noaste fi scale;

rectificiri de rol (schimbare titulad, modificare suprafefe, modifictrri destimrie cladire,actualizare

date, scutire, taxa habitat, impozit ocupare domeDiu public, impozit pe spectacole); declaxarc

auto,/Radiere auto; emitere qi eliberare certificat de atestare fiscalA; emitere adiesi instiinlare

/dob6ndire mijloc de transport alte UAT-uri- Numirul de lucriri operate/l.lumerul de lucreri
inregistrate;

stabilirea debitului de plati; emiterea deciziei de amAnare; verificarea plelii fi a termenului de platn;

emiterea Deciziei de anulare a accesoriilor- Numerul lotal al fac itililor operate raportat la mrmarul

total al notificerilor depuse;

solicitarea oNRc a informafi or cu privirc la existenta sediilor secundaxe/puncte de rucru,/activitili la
sediu pentru adresele po$ale la care au fost identificate cladiri cu destinalia declamte ca rezidentiale-
Numdrul de cladiri verificate raportat la numarul total de cltrdiri identificate in ATLAS ca fiind cu

destinalie rezidentiale.

13
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2, Asigurqrea controlul i impozitelor ti tdxelor datorate de cdtre contribuabilii persoane julidice prin

verificarea modului de declarare ,i impozitare a construcliilor realizate in baza autorizaliilor de

construire emise in perioada 2013-2017 contribuabililor persoane juridice ;i valoriJicarea

conslatdrilor rezultale in urma veriJicdrilor fscale ;

3- Asigurarca cohtlol lui impozitelor ti taxelol dalordle de cdlre contibudbilii petsodhe jrridice pri

verifcarea cohtribrabililot c e s l integistrali h e\ridenlele fiscale cu buhu/i ithpozabile li nu au

efectuat pldli cdbe bugelul locol i ultimii 3 ani ;i valorificarea constatdrilor lezubate in urma

verilicdrilor frscale

Activitdlile principale ti indicdtorii de pedorr anld carc a! drs l^ realizarea acestui obiectiv au fost

urmitoarele:

- verificarea modului de declarare qi achitare a impozitelor 9i taxelor local€ datorate de catre

contribuabilii persoane juridice gi valorificarea constatirilor rezultate in urma verificdrilor fiscale-

numir contribuabili notificali verificali/ mportat la numAr contiibuabili incluqi in planul anual de control.

4. Recuperarca sfinelor reslanle la buget l local al sectorului 2 cu scopul realizdrii, tn proporlie de

100%o, a bugetului de venitrri aprobat prih HCLS2, pdnd la tlata de 31.12.2019

Actit ildlile principale $ indicatorii de pe{orrnanld carc a! dns la realizarea acestui obiectiv au fost

umitoarele:

aplicarea tuturor actiunilor de executaie silitii in vederea stingedi obligaliilor fiscale rczultate din

impozite qi taxe locale, inclusiv a accesoriilor aferente acestor debite la termenele legale, petru

persoane juridice gi fizice ce iqi au domiciliul / sediul pe raza sectorului 2, incepand cu somarea

debitorilor fi finalizAnd cu valorificarea bunudlor sechestrate $i incasarea sumelor pentru care s-a

demaml executarea silitd- debite incasate / creante certe lichide qi exigibile aflate in evidenli;

verificare ;i semnare R€femt solulionare cered compensare/restituire/distribuire sume- total c€rcri

rezolvate/total cereri rezolvate in temenul de 2 zile;

DIRECTIA VENITURI BUGET LOCAL SECTOR 2

ROMANIA
M unicipiul Bucure9ti Sector 2
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- predarea dosarelor de executare a debitor or care nu delin bunuri ri venituri urmeribile cetre
compartimentul Juridic in vederea transformirii debitelor in MFC- totalul sumelor de recuperat de la
debitorii cu debite : 10.000 lei imp4it la sumele transmise spre a fi transfomate in MFC.

5- inregistrarea in baza de tlate p6nd la 3l - 12.2019 in proporlie de I00%o a titlurilot de creantd
confonh legisldliei in vigoale

Activittlile pincitale ti indicatofii de perlomdrfil care au dus la r€alizarea acestui obiectiv au fost
um5toarele:

- i*egistrarea in baza de date a instituriei a amenzilor gi monitorizarea acestora- [umar procese- verbale
contravenfionale inregistrate/numer procese- verbale contravenfionale primite.

Reprezentarea ihstituliei plin formularea acliunilor in vedelea trahsformdrii amenzilor
contribuabililor insolvabili in nunca in folo,ur comuniririi, solurionarea contestari o/ in termetrur
plerdzut de lege ti solulionared cererilor de rcstituile/compehsare/ distribuit e suhe dep se de
contribuabili la bugetul local in termenul stabilit

Aclititd(ile pincipale ,i in.licatorii de wlomarrld care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost
unnAtoarele:

formularea acfiunilor in vederea tansfomdrii amenzilor contribuabililor insolvabili in muncd in
folosul comunitilii- ponderea cauzelor in care s-a finalizat favorabil acliunea din totalul cauzelor;

solufiolarea contestaliilor in termenur previzut de rege- ponderea contestati or solu{ionate in termenul

legal in totalul contestaliilor depuse de cortribuabili;

reprezentarca drepturilor $i intereselor legitime ale Dircc[iei venitud Buget Local sector 2 in relafia,/in

fafa instan]elor judecatore;ti fi a celorlalte organe juisdicfionale- ponderea cauzelor in carc s_a

formulat acliune/intampinare, in totalul cauzelor;

acordarea de asistedi ii consultante juddicd serviciilor, birourilor si compartimentelor din cadrul
aparatului propriu- ponderea solicitirilor rezolvate in termen din total solicitdri ale compartimefltelor
institutiei;

M u nrcrprut Bu.ureitr Sector 2
PIAEC] IA VI N URI BU(JEI LOCAL SFCI OR 2
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- solutionarea cererilor de restituire/ compensare/ distribuir€ sume depuse de contribuabili la bugetul

local in termenul stabilit- avizare cereri de restituire /compensare/ distribuire sume depuse de

contribuabili la bugetul local in ma,\im 2 zile lucdtoare.

7. Asigurarea l00oz5 de cdlre salorialii seniciului, urmdrind utilizarea ,fiiloacelot haletiale in condilii

de elicienld ti ertcacitdtea, in anul 2019

Activitrye pincipale $ indicdlotii de pedomanld carc a\ d]us la realizarea acestui obiectiv au fost

urmdtoarele:

- elaborarea/rectificarea proiectului programului anual de achizijii publice, estimarea valorii fiecarui

contract de fumizare produse/prestiri servicii/execulie- rectificeri ale programului anual /nr. de

rectificari bugetare;

- derularea procedudlor de achizilie publici de produse / servici / lucdri pentru deslEsurarea activitdlilor

qi serviciilor aflate tu DVBL Sector 2 - numdr de achizilii desfa5urate/numar de activitili planificate;

- asigurarea mijloacelor materiale li a serviciilor necesare deslE5urdrii, in condilii normale, a activitifi

institufie- numtu de achizilii desfawBte/numdr de activitdli aprobate;

- asigurarea arhivdrii, in condiliile legii a documentelor specifice- NumAr de documente arhivate $i

gestionate lunar.

8. Asigutarca eridenlei analiticd pe pldtitori - persoane fizice ti juridice ii intocmirea tuturor situaliilor

rtha ciar-conlabile, pdnd la 3l.I2.2019

Activitdlile principale Ei indicatorii de perfomanli carc an d,us la rcalizarea acestui obiectiv au fost

urmetoarele:

asigurarea evidenlei analitice pe plititod - persoane fizice gi juridice-10070;

solutioflarea restituirii sau compenserii intre unele impozite ti taxe locale- completarea /semnarea

referatului de solutionare a cererilor de restituire/compensare/distribuire sume in ma,rim 2 zile

lucrdtoare.

ROMANIA
M u niciprul Bucure9ti sector 2

DIRECIIA VENITURI BUGET LOCAL SECTOR 2
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Asiguralea resurselolfinanciare ale instituliei pAhd h 31.j2.2019 ik proporlie de t 0004

Aclivitdlile pincipale fi indicatorii de peton ran d care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost
umdtoarele:

elaborarca bugetului de cheltuieli gi a rectificirilor bugetare in colabonre cu celelalle birouri gi

serviciil00%

10. Asigwarea conducerii cohtabilitdtii chehuielilor instituliei pAnd h 31.12.2019 in propo4ie de I00oZ

Aclitildlile pfincipale $ irtdicatorii de petomaafd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost
urmetoarele:

- elaborarea situaliilor financiaie lunare, trimestriale $i anuale ale institufiei_ I O0%

I l- Asigwarea angajfuii, lichiddrii ti ordonanlfuii chehuielilor Si raportarea acestora pAnit la
31.12.2019 in proporlie de j00%

Activitilile pincipale ti indicalorii de petormanli cue at dus la realizarea acestui obiectiv au fost
umltoarcle:

- efecireaza angajarca, lichidare4 ordonanfarea li plata cheltuielilor instituIiei conform oMFp ff.
| 7 92 / 2002, acfi^lizat- I 0 \yo

12- Realizarea in proporlie de l00o% a fids rilor de

codului de cohduitd ih toate compartimentele din

ttonitorizare $i eyaluare referitoare la aplicarea

cafuul DYBL Sector 2 in anul 20 I 9

11
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Activildlile ptincipale $ indicdtoii de petfom4rlii care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmdtoarele:

monitorizarea apliclrii codului de conduite $i acordarea de consultali funcrionarilor publici cu privire

la respectarca normelor de conduitd profesionaltr $i tranmiterea cate toate compartimentele spre

completare a chestionarelor de evaluare a implementarii normelor de conduiti profesionald- nr.

salfiiati care cunosc li respecti normele de etic5,/nr.salariati chestionali.

II. Creqtere. atractivit{lii Sectorului 2 pentru mediul de afaceri din cadrul Regiunii

Bucuretti-Ilfov

13. Menlinerea infrastructurii IT la uh nirel maxim de pelformanla ;i securitate, care sd asigure

desfd;urarea in condilii optime a acli.titdlilot specilice direcliei

Activirdlile pfirrcipale ti iudicalofii de petformanld care a! d,us la realizarea acestui obiectiv au fost

urmtrtoarele:

operarea qi prelucrarea datelor; generarea rapoartelor analitice/sintetice, a situaliilor statistice

destinate instituliei publice; asiguarea funclionerii $i gestiondrii rc1elei informatice a insrituliei prin

monoitorizarea echipamentelor IT din dotarc; achizilia de echipamenete noi sau up-gradarea celor

€xistente; asigurarea fumiznrii informaliilor qi sewiciilor publice prin mijloace electronice; salveazi

periodic bazele de date pe supoturi de memode extemA- restabilirea in propo4ie de 100%, a

confomitdtii tehnice a mijloacelor de procesare a informaliilor in cazul apadliei unor evenimente

perubatoare;

acordarea contribuabililor de identificatori Si parole de acces la serviciile electronice puse la dispozilie

de direclie; asisurarea fumizdrii informaliilor qi serviciilor publice prin mlloace electronice;

imbundtatir€a serviciilor electronice oferite.

;P!E Etfr! Etfrl
lffiltHH#fl
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III. Administrafie deschisi pi receptivi ls solutii inovatoare pritr promovare de bune practivi,

itrovire, schimb de experieDli, neivorkiDg gi incurajarea dialogului;

14- Reqlizarea in proryrtie tle 10001 a mdsurilor tn vederea qctudlizdtii i, totalitate a planului de

perfectionale d petsonalului din cadrul ihstituliei

Activitdlile pfirrcipale ;i indicatorii de petlormarrd care au dus la rcalizarea acestui obiectiv au fost

urmtrtoarele:

- evaluarea performanlelor profesionale individuale ale personalului institutiei irl cursul anului 2019- ff.
salariati propuii pentru a participa la cursuri de specialitatein urma evaludrii/nr. salariali evaluali.

15. Asigurarea eldbordrii, actualizdrii, monitolizdrii documentaliei speciJice managemefitului

calitdlii la nivelul itlstituliei, conform standardelol implementate in vederea tuehlinerii celrificdrii

SMASMI

Activirdtile pitcipale ti indicabrti de pe{otuarrrd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmetoarele:

- intocmirea, actualizarea qi monitorizarea documentaliei SMC; monitorizarea implementirii ti mentinerii

cerinlelor specifice standardelor de control intem managerial aplicabile in cadrul compartimentelor DVBL

Sector 2-realizarea obiectivelor din cadrul auditului de Recertificare din anul 2019/ mentinerea

recertiicdrii SMC pentru anul 2019.

IV. Admitristrati€ orietrtati spr.e beneficiar prin reducerea birocrariei, simplilicarea gi

rationalizarea procedurilor edmilistrative penhu persoanele lizice qi juridice

16. Asigurarea realizdrii funcliei de control intem la nivelul Compartimentel@ instituliei prin

desld$ururea actititd{ii de control ihtern specializat ih condilii de legalitate , ejiciehla , efrcqcitate

ti economicitale cu scopul imbundtdlilii qctivitdlii instit liei publice

EEE ETEEIF,EAHffi'ffiffi
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Acrivitdtile pfincipale $i indicarorii de petfomanld care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmetoarele:

- desfd$urarea activitalii de contol intem la nivelul compartimentelor selectate; asigurarea confomitirii

cu legile, regulamentele gi politicile inteme, in derularea modului de lucru al compartimentelor din Planul

de Control Anual- numtrr de activiteli verificate/ m. total de activitdti planificate pentru anul 2019

17, Facilitarea accesului liber ;i neingrddit al oricdtei persoane la infornalile de interes Public,

conform prevederilorr Legii w. 5442001, cu modirtcdrile $i conpletfuile ulterioare, consiliere pe

plobleme de impozite $i tav locale pe lru cetdlenii Sectorului 2 $i gestiorutea peliliilor-

Activitdlile principale ti indicalotii de pe{omanli carc a\ dns la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- consiliere qi sprijin practic, acfionand pentru imbundtdlirea accesului la informafie a cete[erflor pe

probleme de impozite qi taxe- numarul de reclamalii depuse de catle cetateni privitor la activitatea

Compartimentului nu trebuie se fie mai mare de 2oZ din numiml total de ceteleni care s-au prczentat la

ghileu

- asigurarea accesului liber $i [eingrddit al oricdrei pemoane la informaliile de interes public, conform

prevederilor Legii nr. 54412001, cu modificdrile qi completirile ulterioare; gestionarea petiliilor- rumei

total de petifii depuse de citre cetal€ni/numar de petilii rezolvate in termenul legal

\'. Salubritate ii sistem de gestiune a defcurilor menajcro elicicntc la nivclul Scctorului 2

18- Prewnirea impacturilol arupra mediului sau menlinerea lor in limlele legale

Activitilile p ncipale ti indicatofii de petfomanld aue au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

umdtoarele:

- reducerea cantit?itii degeurilor gi a consumului de resurse- nurnirul de actiuni pentu reducerea impactului

activftAtilor, produselor, serviciilor asupra mediului inconjurdtor.

20



ROMANIA
Mun,.,p,r,r Bucu,elr,se.rc €r=E aEE @'

DrRLcr ra vENrruRr BUGE, Locar"si cr oR 2 !#ffi*

Obiectitele slrutegice ti inllicil cele specilice ale ih$lituliei la niyelul anului 2019 aufost realizate tn

ptopo4ie de 860,4.

III. Analiza gradului de satisfacfie ai contribuabililor din cadrul Directiei
Venituri Buget Local Sector 2

Avand in vedere faptul cd in cadrul Direcliei Venitud Buget Local Sector 2 a fost implementat

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

acestui standard intemalional il reprezintl ,,Orientarea catre client", s-a hotaret monitorizarea Qi

imbunAt4irea calitefii ofedte de cdtre salarialii institutiei.

Astfel, conform cerinlei 5.1.2 Orientarea cltre client din cadrul standardului intemalional privind

Sistemul de Manageme[t al CalitAfi, este necesar ca managementul de la cel mai inalt nivel se se

asigue ci:

,, a) sunt deternlihate, tnlelese ti satisldc te ih rhod consecyent cerihlele clientului, precum $i

cerinlele legale ti leglementdrile aplicabile ;

b) sunl determihate ;i tratate riscwile $i oportunitdtile care Wt inlluenld conformitatea

produselor ti seryiciilor $i capacitatea de a oeste sdtisfa4ia clientului;

c) menlinerca orientdrii cdtre cretterea sotidacliei clientului. "

S-a constatat necesitatea imbunetelirii calitilii serviciilor oferite de cdtre Direclia Venituri Buget Local

Sector 2 prin:

- evaluarea li monitodzarea permanente a gradului de satisfaclie al contribuabililor;

- implementarea in cadrul iNtitutiei (in masua posibilitiililor), a celor mai rclevante propune de

imbunetefire din partea contribuabililor.
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Trimestrial sunt efectuate cerceteri de piald cu privire la gradul de satisfaclie al contribuabililor, iar in

urma analizelor efectuate sunt propuse o s€ € de recomanderi de imbunatiitire care pot contribui pe temen

scurt, mediu !i lung la cresterca calitatii serviciilor oferite $ implicit, a gadului de satisfacfie al

contribuabililor din cadrul institutiei. La inceputul fiec5rui an, este realizat[ analiza celor patu trimestre

ale anului precedent in vederea mAsurtrrii gradului de satisfaclie al contribuabililor qi stadiul mesuilor

implementate sau in curs de implementare.

in vederea monitorizdrii per ahente a grudului de satisfaclie al conlribuabililor asupra serviciilor

fumizate de citre institutia noastd, in cursul anului 2019 au fost realizate lrimestrial, rapoarte pdvind

misurarea gradului de satisfactie a contdbuabililor instituliei, utilizand urmatoarele metode :

) chestionare pe suport letric acordate persoanelor fizice sijuridice. in sediile instilutiei :

) chestionare online puse la dispozitia contribuabililor persoane fizice si juridice. pe site-ul

institutieir

! chestionare acordate prin e-mail oersoanelor fizice si iuridice care au beneficiat de serviciul

Prosramare Online:

) sondaiele de opinie oferite prin aplicatia ..Platformi Dieitale":

) consolele de opinie. oferite contribuabililor persoane fizice si iuridice la ehiseele din sediile

institutiei.

in urma analizei efectuate, au fost propuse o serie de recomandlri de imbunatAFr€ pe baza

rispunsuilor oferite de contribuabilii respondeflli ( irclusiv respunsud ofe te acestora pe mail, in timp

real) carc pot contribui pe termen scurt, mediu li lu[g la cre$terea gradului de satisfaclie a contribuabililor

din cadrul instituliei gi implicit la crelterea calitqii serviciilor ofedte.

Et-tEr-t@1
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1. Analiza chestionarelor pe suport letric acordate cotrtribuabililor persoatrelor fizice gi
juridice in silile de Itteptare ale sediilor Dirccliei Venituri Buget Local Sector 2

S-a prccedat la efectuarea unei analize a chestionarelor pe suport hafiie acordate contribuabililor

persoane fizice qijuridice in sediile instituliei pentru fiecare Serviciu/Compartiment in paie.pebaza
fiecarui rdspuns oferit au fost contuate o serie de gopuneri de imbuntrtilire a aspectelor sesizate de

catrc contribuabili.

Un numdr de 104 cotrtribuabiliau evaluat pdn intermediul chestionarelor aplicate h sediile instituliei

gradul de satisfaclie privind interacfiunile acestora la nivelul tuturor compafiimentelor monitorizate

(lmpunere Persoane Fizice I gi II, Compartimentul Impunerc pemoane Juridice, Compartimentul

Consiliere pcntru Ceteleni, Sediul Piala Obor). Chestionarele au fost analizate conform grilei de la l-5
unde nota I reprezinti calificativul ,,Foarte nemulfumit", 2 reprezintA calificativul ,,Nemul1umif,, nota 3

reprezinti calificatir,ul ,,Satisficuf', nota 4 reprezinti calificativul ,,MulFmit,,, iar nota 5 reprezinti

calificativul ,,Foarte mullumit". in urma nalizei s-au constatat umeto,uele rea tate, reprezentate grafic,

dup6 cum urmeaz5:

€I=ErdEE&EHffiH
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Gralic privind rispunsurile contribuabililor la chestionarele
suport letric de la nivelul Direc(iei Venituri Buget Local Sector
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2. Analiza chestiotrarelor in format electronic acordale contributbililor persoanelor lizice gi

juridice p€ site-ul Direcliei Venituri Buget Local Sector 2

S-a procedat la efectuarea rmei analize a chestionarelor online oferite pe site-ul instituliei publice

(https://www.impozitelocale2.ro/chestionar) contribuabililor persoane fizice qi juridice pefltru fiecarc

Serviciu/Compartiment in parte, iar pe baza fiecarui raspuns oGrit s-au conturat

propuneri/recomandiri de imbunetefire a aspecteloi sesizate de contribuabili.

72% 15% irfril
3.Cum apreciati timpul de
a$teptar pen6 h preluarca

solicitirii dumneavoastri de
catre personalul institufiei?

Ir y,"3

completat chestionarc online pe site-ul

Impunere Persoane Fizice I, Serviciul

Serviciul Recuperare Creanle Persoane

Inspeclie Fiscale, Compartimentul

II I
l.Cum apreciati calitatea 2.Cum apreciali termenele de
serviciilor fumizate de solulionare ale serviciilor

institulia noastra? fumizate d€ institulia noastra?

in urma analizei unui eqantion de 97 respondenli ce au

instituliei pentru urmdtoarele compartimente : Serviciul

Persoane Fizice II, Serviciul Buget Finan[e Contabilitate,

Juridice gi Fizice, Biroul Prelucnre Automati Date, Biroul

lmpunere Persoane Juridice, Compartimentul Consiliere pentru Cetileni, conform grilei de la 1-5

unde nota 1 reprezinti calificativul ,,Foarte nemullumif', 2 reprezinti calificativul ,,Nemu\umit", nota

3 rcprezintA calificatilul ,,Satis1icut", nota 4 reprezinla calificatilul ,,Mullumif', iar nota 5 reprezinte

68_.,6
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calificatiwl ,,Foarte muuumit", s-au constatat urmatoarele rezultate, reprezentate grafic, dupi cum

tllmeaza:

Monitorizarea gradului de satisfac{ie conform chestionarelor in
format electronic la nivelul Direcfiei Venituri Buget Local Sector 2

6V/o

5V/o

400/0

3oo/.

2U/o

tv/o

vlo
L Cum apreciati 2. Cum apreciali 3. Cum apreciali timpul 4. Cum apreciali modut

calihtea serviciilor termenele de solutionare de alt€ptare pand h de comunicare al
tumizate de institutia a serviciilor tumizate d€ preluarea soliciuirii dvs. personalului institutiei cu

noasra? institutia noastra? d€ catre p€nonalul care ati interactionat?
insLituliei:

r Foarrc nemDltum ir lNeinullumit .Satisincut rMullumir .Dxlrem de mutlumit

La nivelul anutui 2019 a existat un numer de 201 de contribuabili-persoane fizice qi juridice ce au

evaluat serviciile oferite de institulia noasM prin int€rmediul metodelor de evaluare oferite de institulie

( chestionare in format letric oferite in sdlile de a$teptarc ale institufiei gi online prin intermediul

chestionarului online regisit pe site-ul instituliei, din care rezulti un num5r de 804 raspusuri oferite de

cetre aceflia- la cele 4 intrebari din chestionare.

Reprezentarea grafrcd a ponderii gradului de satisfaclie a contribuabililor respondenti se poate regasi
mai jos:

54%
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privind gradul de satisfactie la nivelul institufiei, conform
analizei chestionarelor in format letric si electronic

Foarle mul! mil; 37%
Foarle nemultumitj

35"/.

Multumit;6%

Multumit; l2%

3. Analiza sondajelor de opinie privind sPlatforma Digit&li" conform chestiomreloi aplicate
(pe suport letric, online qi pri[ interm€diul "Platformei Digitile")

S-a procedat la efectuaiea unei analize a sondajelor oferite contribuabililor persoane fizice qijuridice,

atat prin intermediul chestionarelor aplicate pe suport letric li online cat si prin intermediul

chestionarelor din cadrul aplicaliei *Platforma Digitald".

La nivelul anului 2019, situaria activirii serviciului "Platforma Digitali" este rcprez€ntatA grafic dupa

cum urmeaze:

26



ROMANIA
Mun,.,p,ur Bu.urelri secto, 2 ffiffiffi1
A VLN1 TUR1 BUGFT I o(AL St Ct OR 2 !- 

-Etd 

!EE!

Situatia utilizatorilor activa(i in cadrul ',Platformei Digitale,, la
nivelul anului 2019

r Trimestrul I . Trimestrul II : Trimesirul lll r Trimestrul tV

conform tuturoi chestionarelor acordate contribuabililor persoanelor fizice qi persoanejuddice, atat cele

pe suport letric, cet fi cele completare in fomat electronic pe site-ul instituliei, 72 de respondenli din cei

20 1 evaluafi utilizeazi serviciile online, ceea ce reprezinte urr procent de 36yo ditr totalul respondelfilor.

in urma evaluirii situaliei comparative dintre anul 20 I 8 qi anul curenl, a fost inregistatd o cregtere de

eproximativ 9870 a numdrului de useri activali in cadrul serviciului ',platforma Digitald,, la dvelul
anului 2019 (15.668 utilizatori inregistati in anul 2019 fala de 7934 utitizatori inregistrali in anul20lg).

Reprezentarea graficd a gradului de satisfaclie a contribuabililor respondenli $i tipurile de servicii

utilizate de caue acestia se regEsesc mai jos:
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VENITURI BUGET LOCAL SECTOR 2

Reprelenlarea grafici a gradului dc satisfactie a contribuabililor respondenti prin intcrmediul

chestionarelor din carlrul seniciului "I'latforma Digitali" se regarsesle maiios:

j(

"tSs

Multumil

lRespondenli ce uliliTeuI ser!iciile online tl' 1l%

lCerliiicate fi scale online

l0
ll)eclaratiionlinc
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800/0

600/"

4U/o

20'/o

0o/o

. Foarlc nenrultumit rNemullumir . Sarislicul . Multumit rExrem de mulrumit

4. Amliza chestionarelor acordate pe e-mail contribuabililor programati pri[ intermediul
serviciului "Programiri Online,'

Serviciul online a fost lansat in anul 2018, in u,ma rccoma'.ddrilor contribuabililor in vederea

rcducerii timpului de a$teptare din silile institutiei.

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

fizice 9i juridice programafi prin intermediul serviciului ,,programdri online" la nivelul anului 2019, iar
pe baza rrspunsurilor oferite s-au conturat propuneri/ recomanddri de imbunadrire a aspectelor sesizate.

A fost trimis pe e-mail, completat de cetre contribuabili qi analizat un numar total de 65g1 chestionare.

Situalia grafici a analizei effectuate la nivelul instituliei, pentu compartimenlele ce delin ghi$ee

dedicate serviciului "Programtrri Or ine" (Irnpunere persoane Fizice I, Impunere persoane Fizice II $i

Compartimentul Impunere Pe$oane Juridice), se rcgtrsegte mai jos:

Atrul20l9
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MONITORIZAREA GRADULUI DE SATISFACTIE AL
CONTRIBUABILILOR CE AU UTILIZAT SERVICIUL

"PROGRAMi.RI ONLINE" LA NIVELUL ANULUI 2019

2.Cum evaluali metoda de
inregistrare a unei progamfti

online?

l.Cum evaluali timpul de solutionare
al lucrarii dvs. de la ghi;eul dedicat

programerilor online?

l.Cum evaluali implementarea
acestui nou serviciu in cadrul

inslituliei?

.loane nemultumit rNemultuBit -Satisficul .Mullumii . Exlrem de mullumit

lse nvrcr u r-,,pRoG RAMARI oNLIN E* DrN CADRU L I

I orRecrrer vENrruRr BUGET LocAL sECToR 2 |
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5. Analiza rapoartelor privind consolele de opinie Ia nivelul institutiei pentru atrul 2019

O alt2l m€tode de monitorizare a gradului de satisfactie a contribuabililor instituliei o reprezintd

consolele de opinie amplasate la nivelul ghiqeelor din sediile instituliei (persoane fizice qijuridice) pentru

acordarea unor calificative inspectorilor din cadrul serviciilor instituliei qi evaluarea timpului de a$teptare

al contribuabililor.

S-a efectuat analiza consolelor de opinie amplasate Ia nivelul ghiieelor din sediile institufiei astfel s-

a procedat la analizarea calificativeloi acordate inspectorilor din cadrul serviciilor ImpuneE persoane

Fizice I gi II gi Compartimentului Impunere Pe$oane Juddice; de asemenea, a fost analizat qi timpul d€

procesare a lucrarilor, precum $i timpul de a$teptare monitorizat prin intermediul acestora.

MenfionAm faptul ci analiza s-a realizat pentru perioadele 01.01.2019-31.08.20t9 ti 01.01.2019-

31.12.2019 , penfu serviciile Impunere Persoane Fizice I 9i II, datoittr reorganiztuii serviciilor.

Situatia procentuale privind timpul de aqteptare monitoizat la nivelul anului 2019, este prez€ntatd

in r.umetorul giafic :

MONITORIZAREA TTMPIILUI DE A$mprARE

rContribuabili cu timp de a*eptare inlre 0-10 min
rContribuabrli cu rimp de asteprare inrre 20-30 mrn

Icontribuabili cu timp de afteptare intre l0-20 min
.Contr'buabili cu timpdedileprare inrre i0-o0min

t Conlribuxbili cu tinrD dc

45,00%

I ori
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in vederea analiz5rii gradului de satisfaclie a contribuabililor cu privire la serviciile oferite de institutie,

au rezultat urmitoarele:

Un numdr de 31.641 contribuabili ce au evaluat activitatea inspectorilor la nivelul institutiei, au acordat

urmrtoarele califi cativer

) un procent de 0,317o dintre contribuabilii evaluali au acordat calificativul 'Nesatisficdtor";

) un procent de 0,19 % dintre contribuabilii evaluali au acordat calificativul "Bine";

) un procent de 0,52% dintre cortribuabilii evaluali au acordat calificativul "Acceptabil";

! un procent de 98,980 dintre contdbuabilii evaluari au acordat calificatilul "Excelent".

Conform celor prczentate mai sus, situatia poate fi rcprezentata grafic astfel:

r Nesatislicdtor r Binc r Acceptabil r Excelent
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6. Matricea Importrtrfi- Satisfrclie

in vederea efectudrii unei analize privind satisfaclia contribuabililor fi importanta cdtedilor evaluate

de cetre aceltia in baza chestionarelor ofedte la nivelul institugiei publice, a fost implementat la

inceputul anului 2019 in cadrul Raportului pdvind gradul de sarisfaclie al contribuabililor Malriceo

I mpo rt d n ta- S a I isla c ( i e.

EVALUARf,A IMPORTANTEI PE CRITERII

in elaborarea chestionarelor suport letric $i electronic (pe site-ul instituliei) au fost luate in considerare
cinci criterii de evaluare, pe baza cerora au fost analizate chestionarele.

in urma acestei analize va fi elaboratd matricea Importanfd-Satisfaclie ce va sublinia a.riile de interes
ale contribuabililor, precum !i gradul de satisfactie al acestora.

Conform metodologiei de elaborare a matricei I-S, rezultatele oblinute vor fi incadmte in 3 categorii:

- rezultate peste 0.20 - necesite acliune imediati, cu focus cel pu[i[ pe urmtrtorul an;

- rezultate cuprinse intre 0.10 - 0.20 necesita atentie sporitE;

- rezultate sub 0.10 se menfine nivelul de atenrie actual.

Astfel, cdteriile evaluate au fost:

rL calitatea serviciilor;

* termenele de solulionare;

tL timpul de aqteptare;

rL modul de comr-rnicare;

t utilizare servicii online.

Peftru evaluarea importanlei pe criterii, la nivelul anului 2019, au fost analizate aspectele menlionate

punctual de cdtre contribuabili Ia intrebdrile deschise din chestionare.
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Astfel. din totalul de chestionare au fost luate in considerare doar chestionarele unde contribuabilii au

notat aspect€le ce necesita atenlie din partea instituliei, respectiv 547 chestionare pentru cele paau

trimestre ale anului 2019.

Rezultatele analizei au fost:

rL timpul de a$teptare - 22%;

rL calitatea serviciilor - 367o;

{ utilizare servicii online 20o/o;

rL modul de comunic arc - lSYo;

rl termenele de soluiionte - 4Yo.

EVALUAREA SATISFACTIf, I PE CRITERII

Pentu evaluarea satisfactiei pe criterii au fost deteminate valorile procentuale ale notelor 4 $i 5

acordate de cdte contribuabili pentru fiecare criteriu in parte $i apoi adunate.

Satisfactia pe criterii (suma notelor de 4 qi 5) prezentati procentual este umdtoarca:

{ timpul de a$teptare - 37%;

tL utilizare servicii online - 35%;

rL calitatea serviciilor - 43%:

rL termenele de soluliorare - 42o/o;

rl modul de comunicare 60%o.

in determinarea valorilor I-S a fost utilizate formula: IS = Importanta x (1- Satisfaclia), unde procentul

privifld importanta pe criterii prezentat mai sus a fost inmultit cu I - satisfacfia pe criterii, adica

procentele notelor de 4 qi 5 acordate de citre contribuabili pentru fiecare criteriu, confoml metodologiei

de lucru.
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* dmpul de a$eptare - 0.25;

rl calitatea serviciilor -0.18;

rL modulde comunicare 0.08;

rL utilizare servicii online - 0.16;

{ termenele de solulionare 0.06.

Conform metodologiei, rezultatele se incadreaze dupe cum ulmeazi:

rl timpul de agteptare - 0.25 - necesiti acliune imedi.ti, cu focus cel putin pe urmitorul aD;

rL calitatea serviciilor - 0.18- necesittr o atetrrie sporiti, deoarece nivelul de insatisfactie cu

privire la calitrtea serviciilor al contribuabililor a crescut semnilicativ in ultimile doud

trimestre ale anului 2019 fali de trimestrele I ti II ale aceluiaii an;

J modul de comunicare - 0.08- necesiti o atenlie sporiti, deoarece nivelul de itrsatisfacfie cu

privire la modul de comunicare al cotrtribuabililor a crescut semnificativ in ultimile doui
trimestre ale anului 2019 frfi de trimestrele I fi II ale aceluiafi an

rL utilizare servicii online - 0.16 - lecesiti o atenfie sporiti, cu specificalia c6 existd o crcftere a

gradului de instatisfaclie al contribuabililor cu p vire la acest cdteriu in ultimile doud trimestre

ale anului 2019;

* termenele de solulionare - 0.06 - se menfine niyelul de rtenrie actual, cu specificalia cA existi

o creqtere a gradului de instatisfaclie al contribuabililor cu privite la acest criteriu in ultimile

dor-ri trimestre ale anului 2019.

Cotrcluzii privind rezultatele matricei I-S:

- din analiza tuturor chestioflarelor reiese ce majoritatea contdbuabililor sunt extem de nemultumili de

timpul de a$teptare din sdlile sediilor Direcliei Venituri Buget Local Sector 2, acest luqu se poate

imbundtiiti in anul urmetor prin organizarca serviciului "Programiri Online" in sediu dedicat acestui

serviciu gi al organizirii serviciilor de impunere cu activitate de back-oflice gi fiont-office. Activitatea

de ftont-o{Iice a serviciului de Impunere a fost organizat astfel in vederea cregterii numirului de

contribuabili deservili pe zi, prin prelungirea programului de lucru cu publicul p6nd la 8 ore;
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- de asemenea, se constattr o scddere a calitelii serviciilor qi a gradului de satisfactie al contribuabililor

cu privire la modul de comunicare- un procent sernnificativ al contribuabililor respondenli au sesizat mai

multe situalii ce au contdbuit la sclderea gradului de satisfacfie, precum: necesitatea crefterii gradului

de amabilitate, comu care qi profesionalism a inspectorilor in relalia cu contribuabilii, oferirea

informaliilor necesare situariilor pentu care contribuabilii s-au prezentat la ghileu;

- de asemenea s-a constatat fi o scddere a gradului de satisfaclie cu privire la serviciile online, astfel:

,,Pl.tforma Digitali" -majoritatea contribuabililor susfinand cE aceasta rlu funclioneaze

corespunzetor Si coNiderand necesari imbunatilirea funclionalitAFi ii design-ului acesteia,

precum qi promovarea activa a acesteia (prin diferite canale online- facebook, google, intemet,

site, etc);

"Progrimare Onlitre"- majoritatea contribuabililor consider,ind necesard imbundtilirea

funciionalitdfii acesteia (primire sms confirmare programare cu 24 ore inainte, simplificare

modalitate de programare,etc) , precum ii promovarea activd a acesteia (prin dife te canale

online- facebook, google, intemet, site, etc).
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7. Concluzii ti propuneri de imbunititire

Din analiza informaliilor privind gradul de satisfaclie al contribuabililor aferente anului 2019,

pntetn c o n c I uzio n a u r ml t o d rc le :

/ Se constati o cregt€re cu aproximrtiv 507o a numdrului de chestionare completate de

citre contribuabili privind serviciul ,,Programiri Online" fa1[ de anul 2018;

y' Se constata o cre$ter€ de 104yo a numirului de utilizatori activati in cadrul

"Platformei Digitale", acest lucru datorandu-se promovarii intense a serviciului at6t de

catre inspectorii c€ intrd in contact direct cu contribuabilii, existenta pliantelor cu

promovarea serviciilor online la nivelul tuturor sediilor, cAt qi prin canalele online

(facebook, google, site, etc);

y' Se constate o crettere a volumului de sondaje completate pe,,Platforma Digitali" la

nivelul anului 2019 fatd de anul20l8, insd gradul de satisfaclie al contribuabililor cu

pdvire la "Platforma Digitalt' a scizut cu 4 procente in anul 2019 faftr de anul 2018.

De asemenea, principala recomandare a respondenlilor se refera la simplificarea modului

de utilizare a aplicatiei. Acest fapt se poate datora creqterii numarului de utilizatori ai

platformei li a crefterii recomanddrilor sugerate de aceltia;

y' Se constate o scddere a timpului de procesare a lucririlor la ghiqeu de la I l,5l

minute (anul 2018) la 10,47 minute (anul 2019), iar numirul contriburbililor

deseraiti a crescut cu aproximativ 37o, de la18.229 (ar 2018) la 80.603 (anul2019);

y' Se constate o creqtere a calilicativului "Exceletrt" acordat de contribuabilii ce au

evaluat de la 98,55yo in anul 2018 la 98,987o in anul 2019;

/ La nivelul integii institulii publice, un numir semnificativ al timpului de aSteptaxe la

ghileu a fost reprezentat de cel de peste I ori, exist6nd un numer de 45.782

contribuabili ce au inregistat un astfel de timp, reprezentand un procent de 45% din

totalul contribuabililor monitorizali, in scidere fati de anul 2018 cu 6 procente (5loz),

scad€re datomltr cr€gerii mtei de utilizare a serviciilor electronice, respectiv crelterii

volumului de utilizatori ai ,,Platformei Digitale", precum $i a utilizirii de citre

contribuabili a serviciului ,,Programare Online". De asemenea, scAderea este datoGti qi
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de re-organizarea serviciilor de impunete, prin sepaxaxea acestora in activitate de front-

office fi back-office.

Aspeclele de imbundldtil sesizate de contribuabilii evaluati prin intermediul tututor

instrumentelor de mAsurure la nivclul onului 2019, au {ost urmdtoarele.

! organizare mai bunl a serviciilor ce au ca $i activitate lucrul cu publicul;

I posibilitatea utilizerii documentelor emise online (Platforma Digitald) la toate instituliile

statului:

> suplimentare numer ghilee/ personal li/ sau funclio[aiea tutuor ghi$eelor;

> imbundtdlirea modului de comunicare al inspectoriloi (cresterea amabilitdlii fi
profesionalismului acestota in rclaia cu contribuabilii);

) promovare mai intensa a serviciilor electronice;

> informarea corectA qi completd a contribuabililor de cite inspectori i

! deschiderea mai multor ghigee online;

> oblinerea credenlialelor pentu Platforma DigitaE Ifui deplasarc la sediul institutiei;

> imbundtdlire li simplificare funclionalitate ;i design aplicalie online (Platforma Digitala):

F posibilitatea implementdrii semndtuiii electronice;

> actualizarea site-ului cu privire la documefltalia necesarA la ghileu;

> imbunatafire sistemului de depunere documente la Registratur5;

> centralizarea tuturor sediilor intr-unul singur;

> afiSarca inltiinferilor cu privire la proiectele de lege din aria noastrtr de interes in sediu sau pe

sit€ (ex. Taxa de habitat);

> rAspuns in timp util la intreberile adresate pe e-mail qi la telefon;

> posibilitatea selectarii mai multor operatiuni in cadrul unei programlri qi a prezentirii la acelaSi

ghiqeu online in cazul famiilor ( so/so1ie);

) posibilitatea primidi de cetre contribuabili a unui sms inainte cu 24 ore de programarea online

delinut5:

> actualizarea permanente li in timp real a pldtilor efectuate prin intermediul Platfomei

Digitale;

> implementarea unei modalitdti mai facile de logare $i utilizare a aplicaliei;
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DIRECIIA VENIIURI BUGEI LOCAL SEC.rOR 2

Obsenalie: O marc parte difi cot ttibuabilii evaluali au solicilat posibilitdlea depunerii

documentelor o lihe, de unde se conslali hecesitdtea promovdrii intense q seniciilot

electrcnice de pe ,,Pltttforma Digitald".

in urma analizei instrumentelor de mesuare se constate cd obiectivul cerceterii a fost indeplinit,

intrucat procentul gradelor de satisfaclie atinge pragul de 809/0 la nivelul ilstitutiei.

Totodate, in ulma analizei aspectelor de imbunftedt sesizate de cete contribuabili, au fost sugerate

o serie de recomandiri, iar pe baza acestora au fost fomulate o serie de mdsuri pentru a contribui

semnificativ la cre$terea gradului de satisfaclie al contribuabililor.

IV. Prezentarea obiectivelor generale ti specilice stabilite la nivelul Direcliei
Venituri Buget Local Sector 2, pentru anul 2020

L Administralie cu restrse tnahe competenle care gestionedzd fondurile publice in mod

efr.cie ;ifuthizeazd sen'icii de calitqte

Obiecti."e specifice:

etZCrdEEEtfi)
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l.

1.

Constatarea, stabilirea 9i vedficarea impozitelor !i taxelor cuvenite bugetului local, pene h
data de 31.122020 de la contribuabili - persoane fizice ;i jwidice, cu scopul realiztuii, in

propo4ie de 10070, a bugetului de venituri aprobat prin HCL Sector 2l

Controlul modului de stabilire a impozitului pe clddiri in cazul clSdirilor in care functioneazd

cabinete medicale/unitdli sanitare, conform evidenlei DSPMB;

Controlul modului de stabilire a impozitului pe clediri datorat de cdtre contribuabili persoane

juridice ctrrom li s-au emis autoizalii de construire in perioada 2014-2018

Recuperarea surnelor restant€ la bugetul local al sectorului 2 cu scopul realizirii, in propo4ie

de 50%, a bugetului de venitud aprobat prin HCLS2, pand la data de 31.12.2020,.

5. inregistrarea in baza de date pana Ia 31.12.2020 in propo4ie de l00oz a titlurilor de creanfa

conform legislaliei in vigoare;

6. Reprezentarea institufiei in fala instanlelorjudecitoreqti, parchet, organe de aflecheta

penali, executori judecdtoregti, notari publici, alte institulii publice sau p€rsoane private;
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7. Acordarea de consultanrAjuddicn de specialitate compafiimentelor din cadrut instituliei;

8. Solulionarea in termenul prevtrzut de lege a contsstariilor impotriva actelor administrativ-

fiscale;

9. Asigurarea evidenlei analiticd pe pltrtitori persoane fizice qi juridice $i intocmirea tuturor

situafiilor financiar-contabile pAni la 31.12.2020;

1 0. Asigurarea resurselor financiar€ ale instituliei pand la data de 3 I . I 2.2020 in propo4ie de

100%;

I l. Asiguarea conducerii contabilitilii cheltuielilor instituliei pandb dat^ de 31.12.2020 in

propo4ie de 100%;

12. Asiguarea angajtrrii, lichiddrii qi ordonanlirii cheltuielilor li raportarca acestora penA la

data de 31.12.2020 in propoqie de 100%;

I 3 . Asigurarea in propo4ie de I 00% a mesurilor administative pentru buna funclionare a

activitefi institutiei pdn: elaborarea planurilor de aproyizionate cu echipamente,materiale

consumabile, materiale igienico - sanitare in confomitate cu legislalia in vigoare;

asigurarea condiliilor legale privind achizifiile de bunuri, servicii $i luqtrri; utilizarea

mijloacelor mateiale in condilii de eficienle $i eficacitate;

14. Realizarea in proporfie de 100% a misurilor de monitorizare si evaluare referitoare la

aplicarea codului de conduita in toate compartimentele din cadrul DVBL Sector 2 in anul

2020.

2. Cretterea alractivitdlii Sectorului 2 pentru medi l de afaceri din cadlul Regiunii

Bucure$ti-Ilfov

Obiecti|e specifice:

15. Menfinerea infrastructurii IT la un nivel maxim de performanltr fi securitate, care str asigure

desfAiurarea in condilii optime a activittrlilor specifice direcliei

3. Adtlihistralie deschisd $i rcceptiyd la solutii inovotoare plih promoyare de bune practiyi,

inora/e, schifib de experientd, networkihg Si incurajarea dialogului

40



VENIIT]RI BUGET LO(:AI. SECIOR 2

Et=EEt=E@l
EE::IIJi;gj.{ffi

Obiecttue specifice:

16. Realizarea in proportie de 100% a mlsurilor in vederea actualizirii in totalitate a Planului de

perfeclionare a pemonalului din cadrul instituliei;

17. Asiguarea elabortrrii, actualizdrii, monitorizirii documentaliei specifice managementului

calit{ii la nivelul instituliei, conform Standardelor implementate in vederea menlinerii

certifictuii SMC/SMII

1. Administralie orientdtd sprc beneJiciar prin reducerea birocralie. simplilicarea Si

rationalizarea proced.urilot ad inist/alive pentru persoanele frzice $i jtridice

Obiective specifice:

18. Asigurarea realiztuii funcliei de control intem la nivelul Compartimentelor institufiei prin

desfdpurarea activitdfii de control intem specializat in condifii de legalitate, eficienla ,

eficacitate qi economicitate cu scopul imbunntnlidi activitnfii institr.{iei publice;

19. Facililarea accesului liber qi neingrddit al oricirei persoane la informatile de interes public,

conform prevederilon Legii nr. 544D001, cl modihcirile qi completirile ulterioare,

consiliere pe probleme de impozite $i taxe locale pentu cet[lenii Sectorului 2 $i gestionarea

petiliilor;

20. Asigurarea dezvolttuii tehnologice a instituliei pdn implementarea de noi proiecte

infonnatice.

5. Salubritate {i sistem de gestiuhe d de$eufilof enajele ertciehle la hiwlul Sectolului 2

Obiective specifice:

2 1 . Prevenirea impacturilor asupra mediului sau menlinerea lor in limitele legale
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V, CONCLUZII

Au fost analizate de cetre responsabilii de procese din cadml instituliei impeuni cu

managementul, aspectele constatate in urma activitirii de audit al performanfei de cdtre Curtea

de Conturi a Romeniei, activitatea de audit extem in rmna recertificlrii standadelor Sistemului de

Management Integrat implementate in institulie, activitatea de co[trol ifltem din cadrul institufiei,

activitatea de audit public intem al Primfiei Sector 2.

in vederea imbunAtefirii performanlelor li cresterea calitalii serviciilor fumizate, cu impact

direct asupra crcstedi gradului de satisfactie a contribuabililor, s-au stabilit la nivelul Direcliei

Venituri Buget Local Sector 2, umetoarele acliarri pehbu anul 2020',

revizuirea qi reproiectarea sistemului de indicatori de perfomantd specifici in funclie de

care sE poatii fi evaluattr qi perfecrionatd activitatea personalului privind stabilirea $
colectarca veniturilor proprii ale bugetului local; monitorizarea pedodicd (lunare,

trimestdale Si anuald) a indeplinirii obiectivelor generale !i strategice la nivelul instituliei,

in scopul indeplinirii in piopo4ie de 100o/o a acestom;

stabilirea, aprobarea gi implementarea unei strategii la nivelul institutiei privind crefterea

gradului de incasare a veniturilor proprii:

analizarea" impreuni cu ordonatorii principali ai bugetului local al Municipiului BucureEti,

a posibiltAilor de cleare a unui sistem infomatic integrat la nivelul Municipiului

Bucuretti, care sA pemita stabilirea li cunoatterea in timp real a masei impozabile totale

aGrente cortdbuabililor din Municipiul Bucureqti;

imbunatalirea continui a serviciilor electonice $i a secudtdtii informaliei, avAnd ca scop

cregerea numdrului de utilizatori, precum ii promovaxea intensd a serviciilor electronice

firnizate de cetre institutia noastrd ("Platfoma Digitah" Si serviciul "Programare

Online"), in vederea reducerii timpului de aSteptare din sediile institutiei;

monitorizarea pernanentd a gradului de satisfactie a contribuabililor, persoane fizice ii
juddice qi analizarea posibiliterii implementerii sugestiilor acestora cu scopul imbunaralrii

performanlei serviciilor fimizate.
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crelterea calitelii serviciilor gi a activitaliilor compartimentelor institutiei prin

asigurarea ;i imbundtilirea continua a pregdtirii profesionale a angajatilor (pregedre

legislativ6, comunicare, professionalism, in funclie de activitatea fiecdrui angajat, etc) ;

imbunet4irea continue a Sistemului de Management Irtegrat (Managementul CalitSlii,

Managementul Mediului li Mamgementul Securitelii Informaliei) la nivelul instituf ei.

Petre, Coordonator Compartiment Control lntem li Managementul Calitdlii

i:rtocmit:

DIRI|C'I'OR EXECU TIV

ATANAS ,- I)t rl tl
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