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PREAMBUL

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

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

Sediul Directiei Venituri Buget Local Sector 2 este in B-dul Garii Obor. nr. 10, sector 2, Bucuresti, iar
structura organizatorica, in conformitate cu ultima Hotarare a Consiliului Local nr.354/28.11.2019,
cuprinde servicii, compartimente si birouri constituite in conformitate cu organigrama aprobati de

Consiliul Local, respectiv 6 servicii, 5 compartimente si 2 birouri.

Atributiile Directiei Generale Venituri Buget Local Sector 2 sunt urmitoarele-
I. Exercitarea autoritatii administratiei publice locale in aplicarea legislatiei in domeniul fiscal.
2. Verificarea, constatarea si stabilirea impozitelor si taxelor locale, ale alor venituri ale bugetului local,
inclusiv a majordrilor de intarziere si amenzilor, atat pentru persone fizice, cat si pentru persoane
juridice;
3. Incasarea impozitelor, taxelor locale s1 a altor venituri ale bugetului local, inclusiv a majorarilor de
intarziere si amenzilor, atdt pentru persoane fizice , cét §1 pentru persoane juridice;
4. Urmarirea si executarea creantelor bugetare constand in impozite, taxe locale pe raza administrativ
teritoriald a sectorului 2, astfel cum sunt acestea reglementate de Codul Fiscal si actele normative cu

incidentd in materie fiscala;

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

catre serviciile institutiei.
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I. Prezentare generala a structurii organizatorice a Directiei Venituri Buget
Local Sector 2 si a activitiatilor desfasurate in cadrul compartimentelor

1. Serviciul Impunere Persoane Fizice I, Il si Compartimentul Impunere Persoane Juridice:

Serviciile Impunere Persoane Fizice 1, II si Compartimentul Impunere Persoane Juridice sunt
compartimente de specialitate a Directiei Venituri Buget Local Sector 2. sunt subordonate directorului
executiv adjunct al institutiei si au rolul de a constata si stabili impozitele si taxele cuvenite bugetului local

de la contribuabili- atdt persoane fizice, cat si persoane juridice, desfasurand urmatoarele activitati:

- verifica, organizeaza, indruma §i controleaza activitatea de constatare §i impunere a impozitelor si

taxelor de la persoane fizice si juridice;

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

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

Incepand cu luna septembrie a anului 2019 organizarea Serviciilor de Impunere Persoane Fizice I si II s-

a modificat astfel:

- Serviciul Impunere Persoane Fizice | este dedicat activitatii de front-office pentru sistemul de
bonuri, programul de lucru cu publicul majorandu-se la 8 ore in zilele luni, miercuri si joi si la
12 ore, in ziua de marti;

- Serviciul Impunere Persoane Fizice I1 este dedicat activitatii de front-office-" programari

online™, cu acelasi program de lucru specificat pentru serviciul Impunere Persoane Fizice 1.

Organizarea serviciilor pe activitati dedicate a fost realizata in vederea eficientizarii activitatii de lucru
cu publicul prin: cresterea numarului de ghisee dedicate (atat pentru contribuabilii ce aleg optiunea de
sistem de bonuri cat si cei ce aleg optiunea programare online), prelungirea programului de lucru cu

publicul, reducerea aglomeratiei din sediile institutiei, cresterea gradului de satisfactie a contribuabililor.
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in anul 2019 activitatea serviciilor se rezuma astfel:

- a fost eliberat un numar de 26.641 certificate fiscale, respectiv un numar de 6.297 certificate
online emise prin intermediul “Platformei Digitale™;

- au fost declarate 1.789 matricole prin intermediul “Platformei Digitale™;

- afost declarat un numar de 102.973 declaratii pentru taxa de habitat.

- Lanivelul Compartimentului Impunere Persoane Juridice au fost efectuate urmatoarele activitati:

- afosteliberat un numar de 19.517 certificate fiscale, respectiv un numar de 1512 certificate online
prin intermediul “Platformei Digitale™;

- au fost declarate 241 matricole prin intermediul “Platformei Digitale™;

- din cele 334 societati comerciale identificate la inceputul anului 2019 avand sediul in alte Unitati
Administrativ Teritoriale, a fost demarata actiunea de transfer pentru un numar de 284 soscietati;
un numdr de 81 societiti comerciale aflandu-se sub incidenta Legii nr.85/2014 privind procedurile
de prevenire a insolventei si de insolventa;

- au fost incetate mijloacele de transport pentru un numar de 174 societati comerciale;

- au fost verificate cladirile identificate ca fiind cu destinatie rezidentiala si s-a recalculat impozitul
in situatia in care la adresele respective s-au identificat sedii secundare sau puncte de lucru (din
2926 cladiri identificate, au fost verificate 1626 cladiri si identificat un numar de 30 cladiri in
vederea recalcularii impozitului);

- afost aprobat un numar de 58 decizii de facilitati fiscale pentru persoane juridice , in conformitate
cu O.G nr. 6/31.07.2019 privind instituirea unor facilitati fiscale la nivelul Sectorului 2 al

Municipiului persoane fizice si juridice.

2. Serviciul Evidenta Analitici pe Plititori Persoane Fizice

In vederea eficientizirii activitatii institutiei, a fost infiintat incepand cu luna septembrie 2019, in
cadrul institutiei Serviciul Evidentd Analitica pe Platitori Persoane Fizice, fiind subordonat directorului
executiv adjunct, dedicat exclusiv activitatii de back-office, cu rolul de a asigura evidenta pe platitori a

persoanelor fizice prin intocmirea fisei analitice, pe feluri de impozite, taxe, in functie de natura acestora
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prin inregistrarea obligatiilor fiscale pentru fiecare platitor de impozite si taxe precum si a platilor

efectuate de acestia in contul obligatiilor fiscale.

La nivelul serviciului au fost efectuate urmatoarele activitati:

- au fost verificate dosarele din arhiva institutiei si prin colaborarea cu serviciile implicate si alte
Unitati Administrativ Teritoriale, pentru debitorii persoane fizice cu domiciliul in alte unitati
administrativ teritoriale si a fost identificat un numar de 5034 auto. Un numar de 2586 a fost
operat si un numar de 776 auto a fost transferat catre serviciile de specialitate in vederea
continudrii activitdtii de transfer sau recuperare creante;

- au fost efectuate verificari ale persoanelor fizice decedate cu bunuri mobile sau imobile inregistrate
in evidentele fiscale, prin verificare dosarelor din arhiva institutiei si prin colaborarea cu serviciile
de specialitate, precum si cu Camerele Notarilor Publici, Primaria Sectorului 2, etc. Din totalul de
2123 persoane fizie decedate a fost demarata procedura de succesiune vacanta pentru un numér de

853 persoane decedate, in vederea recuperarii sumelor datorate;

- a fost operat un numar de 899 decizii de facilitati fiscale pentru persoane fizice . in conformitate cu

persoane fizice si juridice.

3. Serviciul Recuperare Creante Persoane Juridice si Fizice

Serviciul Recuperare Creante Persoane Fizice si Juridice-compartiment de specialitate al Directiei
Venituri Buget Local Sector 2 este subordonat directorului executiv adjunct, conform organigramei ,
activitatea principala a serviciului este de a urmari veniturile si bunurile debitorilor (persoane fizice si
juridice) aflati in evidentele institutiei, in vederea stingerii tuturor obligatiilor fiscale rezultate atat din
impozite si taxe locale, inclusiv a accesoriilor aferente neachitirii acestor debite la termenele legale,

precum si a amenzilor si a alor venituri ce se cuvin bugetului local, prin urmatoarele activitati:

- organizeazd, verificd si desfasoara activitatea de executare silitd prin somarea, poprirea si instituirea
sechestrului debitorilor aflati in evidentele Directiei Impozite si Taxe Locale sector 2, in vederea

stingerii tuturor obligatiilor fiscale rezultate din impozite si taxe locale, inclusiv a accesoriilor aferente
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neachitérii acestor debite la termenele legale, cét si din amenzile aplicate de serviciile de specialitate

din cadrul Directiei, precum si de alte organe abilitate legal, pentru fiecare persoana juridica si fizica

de pe raza sectorului 2.
In vederea recuperarii sumelor restante au fost intreprinse urmatoarele actiuni la nivelul anului 2019;

- a fost emis un numar de 23.784 somatii (15.393 somatii pentru persoane fizice si 8.391 somatii pentru
persoanele juridice), suma somata fiind de 116.694.489 lei ( suma de 26.835.779 lei pentru persoane fizice

si 89.833.710 lei pentru persoanele juridice);

- a fost emis un numar de 19.945 popriri (17.206 popriri pentru persoane fizice si 2.739 popriri pentru
persoanele juridice), suma poprita fiind de 124.491.959 lei ( suma de 73.837.926 lei pentru persoane fizice

1 50.654.033 lei pentru persoanele juridice):

- suma totala provenita din incasari si reglari de rol este de 81.621.081 lei;

- au fost continuate masurile de executare silita , astfel a fost instituit un numar de 48 sechestre
( 5 sechestre pentru persoanele fizice si 43 sechestre persoanelor juridice);

- suma de 23.523.317 lei pentru persoanele fizice si juridice. in vederea transformarii amenzilor

contraventionale in munca in folosul comunitatii si insolventa;
- suma de 3.518.442 lei provenita din procedura insolventei.
4. Biroul Inspectie Fiscala

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

local si valorifica constatarile rezultate din activitatea de control.

Pe parcursul anului 2019, in cadrul biroului au fost efectuate 203 inspectii fiscale pe teren- efectuate in
baza unui aviz de inspectie fiscala si finalizate prin raport de inspectie- in vederea verificarii mai multor

spete, acestea fiind :

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

b. Verificarea contribuabililor care nu au efectuat plati in ultimii 3 ani;
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c¢. Astfel, in cadrul celor 203 inspectii fiscale, au fost stabilite obligatii de plata in suma de 1.200.249

lei si au fost incasate obligatii in suma de 935.581 lei, reprezentand un procent de 80%.
5. Compartimentul Monitorizare Amenzi

Conform organigramei institutiei, se subordoneaza directorului executiv adjunct, activitatea principala

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

Pe parcursul anului 2019 au fost introduse in sistem un numar de 41.054 procese verbale contraventionale

in vederea monitorizarii.
6. Compartimentul Juridic

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

insolventa, avizeaza pentru legalitate si contrasemneaza actele cu caracter juridic emise de aceasta.
Activitatile desfasurate in anul 2019 de catre Compartimentul Juridic au fost urméatoarele:

- reprezentarea institutiei in fata instantelor judecatoresti si a celorlalte organe jurisdictionale dupa cum
urmeaza: un numar de 1607 dosare, 266 contestatii, au fost formulate actiuni, intAmpinari. cai de atac ,

referate de neatacare, sesizari penale, alte cereri;

- formularea actiunilor in vederea transformarii amenzilor contribuabililor insolvabili in munca in folosul
comunitdtii in numar de 23 actiuni/cai de atac/acte procedurale in vederea transformarii amenzilor in
munca in folosul comunitatii (au fost formulate actiuni in cazul tuturor solicitarilor transmise de Serviciul

Recuperare Creante Persoane Juridice si Fizice) .
7. Serviciul Buget Finante Contabilitate

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

de a asigura evidenta analitica pe platitori — persoane fizice si juridice- inregistrand obligatiile de plata pe
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fiecare fel de venit si urmdéreste ca incasarea veniturilor sa se facd cu incadrarea in conturile sintetice si
analitice corespunzatoare subdiviziunilor clasificatiei bugetare, urmirind inregistrarea in ordine
cronologica si sistematicd a operatiunilor efectuate pentru impozite, taxe, contributii, amenzi si alte
venituri bugetare locale, precum si accesoriile acestora, respectiv a veniturilor incasate in conturile

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

Pe parcursul anului 2019 contribuabilii si-au achitat obligatiile de plata prin intermediul tuturor canalelor

de plata disponibile:

- POS- s-au efectuat un numar de 32.474 plati (tranzactii persoanele fizice si persoane juridice) in suma
de 13.311.180 lei;

- instatiile OMV din toata tara prin intermediul serviciului de platd Westaco Express s-au efectuat un
numdr de 12.371 plati (tranzactii aferente persoanelor fizice persoanelor juridice) in sumi de
3.733.732 lei;

- SNEP- s-au efectuat un numar de 33.506 plati in suma de 9.995.451 lei ;

- Ordin de Plata- a fost inregistrat un numar de 39.941 platitori cu suma totala de 167.449.229 lei
Online prin:

a. “Platforma Digitala”- s-au efectuat un numar de 14.998 plati (tranzactii aferente persoanelor
fizice persoanelor juridice) in suma totala de 5.575.994 lei;
- un numar de 2.744 ordine de plata restituiri sume cétre contribuabili, distribuiri de sume intre conturi;
- un numar de 894 ordine de platad furnizori;
- un numar de 2.255 ordine de platd in vederea activitatii de salarizare personal (state de plata salarii si

distribuiri sume din conturi de disponibil).
8. Biroul Prelucrare Automata Date

Este subordonat directorului executiv al institutiei, iar principala activitate consta in gestionarea pentru
toate compartimentele institutiei a echipamentelor de tehnica de calcul, bazele de date si activitatea

informatica.
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Activitatea biroului pe parcursul anului 2019 a cuprins urmatoarele:

numar tichete transmise- 163 prin Atlas si 29 prin Sobis;

numar tichete rezolvate- 163 prin Atlas si 29 prin Sobis;

numarul utilizatorilor inregistrati in Platforma Digitala este de 15.668;

numarul utilizatorilor serviciului “Programari Online™ este de 37.072 (pentru cele trei sedii ce detin
ghiseu dedicat acestui serviciu) din care un numar de 26.298 utilizatori cu status "Rezolvat™ ( 71%),
un numar de 8.324 utilizatori cu status "Neprezentat™(22%) si un numaér de 2.450 utilizatori cu status
“"Nerezolvat™ ( 7%);

in luna iulie 2019, site-ul institutiei a fost modificat in vederea simplificarii si eficientizarii
informatiilor furnizate catre contribuabili, in perioada iulie-decembrie 2019 fiind inregistrat un numar

de 132.673 vizitatori.

9. Serviciul Achizitii Publice, Administrativ

Este subordonat directorului executive adjunct, conform organigramei, iar principalele activitati ale
serviciului sunt: fundamentarea necesarului de servicii, echipamente, materiale si consumabile pentru
activitatea curenta a institutiei, elaboreaza si actualizeaza strategia de contractare si programul anual
al achizitiei publice la nivelul institutiei deruleazd toate procedurile de achizitie publica de
produse/servicii/lucrari organizate pentru desfasurarea activitatii institutiei, incheie contracte de
achizitii cu furnizorii de utilitai si urmareste derularea acestora, colecteaza selectiv deseurile si se
ocupa de predarea acestora, administreaza si gestioneaza obiectele de inventor, mijloacele fixe si
materialele consumabile, gestioneaza activititile din domeniul securitatii si sanatatii in munca si

situatiile de urgenta.
Pe parcursul anului 2019, la nivelul serviciului au fost realizate urmatoarele activitati:

derularea a 40 proceduri de achizitie directa;

derularea a 3 proceduri de negociere;

10
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- prevenirea impacturilor asupra mediului sau mentinerea lor in limitele legale prin reducerea cantititii
deseurilor si a consumului de resurse-procedura finalizatd de colectare selectivi-valorificare si

mentinere recertificare ISO 14001:2015 de catre audit extern.
10. Compartimentul Consiliere pentru Cetiiteni

Este subordonat directorului executiv al institutiei, iar principala sa activitate este de a mentine o
legatura directa cu locuitorii Sectorului 2, de a facilita accesul la informatie si a asigura consiliere pe
problemele din domeniul impozitelor si taxelor locale. In cadrul acestui compartiment este asigurata si
activitatea de inregistrare si distribuire a corespondentei primite si gestionarea celei specifice Legii

544/2001.

Astfel, in cursul anului 2019 a fost inregistrat un numar de 185 petitii, dupd cum urmeaza: 15 petitii-
cereri si 164 petitii-reclamatii, 6 petitii- sesizare, 181 dintre acestea avand status "Rezolvat”, iar 4 fiind in
curs de rezolvare. De asemenea, au fost solicitate 92 cereri privind informatiile publice conform Legii nr.

544/2001, toate figurand la finalul anului 2019 cu status “Rezolvat™.
11. Compartimentul Resurse Umane, Control Intern si Managementul Calitatii:

Conform organigramei, este subordonat directorului executiv al institutiei, atributiile compartimentului
fiind structurate pe doua activitati distincte: activitatea de resurse umane si activitatea de control intern si

managementul calitatii.

In cursul anului 2019 la nivelul compartimentului au fost desfasurate urmatoarele activitati specifice

resurselor umane:

- monitorizarea si evaluarea aplicarii codului de conduita la nivelul intregii institutii publice;
- actualizarea Planului de Perfectionare a personalului in conformitate cu rezultatele evaluarilor
performantelor profesionale ale personalului institutiei:

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

11
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In cursul anului 2019 la nivelul compartimentului au fost desfasurate urmatoarele activitati specifice

controlului intern si managementului calitatii 1a nivelul institutiei:

- actualizarea documentatiei specifice SMC (Managementul Calitatii, Managementul Mediului si
Managementul Securitatii Informatiei) in conformitate cu legislatia in vigoare:

- desfasurarea activitatii de control intern specializat la nivelul a 4 compartimente din cadrul institutiei,
conform Planului anual de control pentru anul 2019, elaborarea Planului de Masuri conform
constatarilor din Raportul de Control intocmit pentru fiecare activitate de control si monitorizarea
implementarii masurilor stabilite;

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

- mentinerea certificarii AFNOR (auditor extern) pentru standardele implementate la nivelul institutiei-

[SO 9001:2015, ISO 14001:2015 si ISO 27001:2013.

I1. Prezentarea obiectivelor strategice si specifice setate la nivelul anului 2019

In anul 2019 au fost setate la nivelul institutiei un numir de 5 obiective strategice si un numar de 18
obiective specifice cu scopul de a indeplini atributiile de stabilire, constatare, control, urmarirea si
incasarea impozitelor, taxelor locale si a altor venituri ale bugetelor locale, in conditii de eficienta si
eficacitate. S-a urmarit realizarea acestora prin intermediul activitatilor aferente si a responsabililor

desemnati la nivelul fiecarui compartiment.

I. Administratie cu resurse umane competente care gestioneaza fondurile publice in mod
eficient si furnizeaza servicii de calitate

1. Constatarea, stabilirea si verificarea impozitelor i taxelor cuvenite bugetului local, pana la data

de 31.12.2019 de la contribuabili - persoane fizice si juridice, cu scopul realizarii, in proportie de

100%, a bugetului de venituri aprobat prin HCL.
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Activititile principale si indicatorii de performanti care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- verificarea dosarelor din arhiva institutiei: colaborarea cu serviciile implicate, cu alte UAT-uri;
verificari DRPCIV- numir total al debitorilor persoane fizicesi Juridice verificati in lista cu domiciliul
in alte UAT-uri/numar total al debitorilor persoane fizice care sunt inregistrati cu matricole active la
plata impozitului asupra mijloacelor de transport cu domiciliul in alte UAT-uri; Numarul total al
debitorilor persoane juridice verificati din lista cu sediul in alte UAT-uri / Numirul total al debitorilor
persoane juridice care sunt inregistrati cu matricole active:

- colaborarea cu serviciile implicate, cu alte UAT-uri, cu Camerele Notarilor Publici, Birouri Notariale
Publice, Primaria Sector 2; aviz de verificare fiscali a mostenitorilor - numarul total al verificirilor
efectuate pentru persoanele fizice decedate cu bunuri mobile si imobile inregistrate in evidentele
noastre fiscale/numarul total al persoanelor fizice deedate cu bunuri mobile si imobile inregistrate in
evidentele noastre fiscale;

- rectificari de rol (schimbare titulari, modificare suprafete, modificari destinatie cladire.actualizare
date, scutire, taxa habitat, impozit ocupare domeniu public, impozit pe spectacole); declarare
auto/Radiere auto; emitere si eliberare certificat de atestare fiscala: emitere adresd instiintare
/dobandire mijloc de transport alte UAT-uri- Numarul de lucrdri operate/Numirul de lucrari
inregistrate;

- stabilirea debitului de platd; emiterea deciziei de amanare; verificarea platii si a termenului de plata;
emiterea Deciziei de anulare a accesoriilor- Numirul total al facilitatilor operate raportat la numarul
total al notificarilor depuse;

- solicitarea ONRC a informatiilor cu privire la existenta sediilor secundare/puncte de lucru/activititi la
sediu pentru adresele postale la care au fost identificate cladiri cu destinatia declaraté ca rezidentiala-
Numarul de cladiri verificate raportat la numarul total de cladiri identificate in ATLAS ca fiind cu

destinatie rezidentiala.
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2. Asigurarea controlului impozitelor si taxelor datorate de catre contribuabilii persoane juridice prin
verificarea modului de declarare si impozitare a constructiilor realizate in baza autorizatiilor de
construire emise in perioada 2013-2017 contribuabililor persoane juridice si valorificarea

constatarilor rezultate in urma verificarilor fiscale ;

3. Asigurarea controlului impozitelor si taxelor datorate de catre contribuabilii persoane juridice prin
verificarea contribuabililor care sunt inregistrafi in evidentele fiscale cu bunuri impozabile si nu au
efectuat plagi catre bugetul local in ultimii 3 ani si valorificarea constatarilor rezultate in urma

verificarilor fiscale

Activitdtile principale si indicatorii de performantdi care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- verificarea modului de declarare si achitare a impozitelor si taxelor locale datorate de catre
contribuabilii persoane juridice si valorificarea constatarilor rezultate in urma verificarilor fiscale-

numar contribuabili notificati verificati/ raportat la numar contribuabili inclusi in planul anual de control.

4. Recuperarea sumelor restante la bugetul local al sectorului 2 cu scopul realizarii, in proportie de

100%, a bugetului de venituri aprobat prin HCLS2, pana la data de 31.12.2019

Activitatile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- aplicarea tuturor actiunilor de executare silitd in vederea stingerii obligatiilor fiscale rezultate din
impozite si taxe locale, inclusiv a accesoriilor aferente acestor debite la termenele legale, petru
persoane juridice si fizice ce isi au domiciliul / sediul pe raza sectorului 2, incepand cu somarea
debitorilor si finalizdnd cu valorificarea bunurilor sechestrate si incasarea sumelor pentru care s-a
demarat executarea silita- debite incasate / creante certe lichide si exigibile aflate in evidenta:

- verificare si semnare Referat solutionare cereri compensare/restituire/distribuire sume- total cereri

rezolvate/total cereri rezolvate in termenul de 2 zile;
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- predarea dosarelor de executare a debitorilor care nu detin bunuri si venituri urmaribile citre
Compartimentul Juridic in vederea transformarii debitelor in MEC- totalul sumelor de recuperat de la

debitorii cu debite : 10.000 lei imprtit la sumele transmise spre a fi transformate in MFC.

5. Inregistrarea in baza de date pandla 31.12.2019 in proportie de 100% a titlurilor de creantd

conform legislatiei in vigoare

Activitatile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- Inregistrarea in baza de date a institutiei a amenzilor $i monitorizarea acestora- numar procese- verbale

contraventionale inregistrate/numar procese- verbale contraventionale primite.

6. Reprezentarea institutiei  prin formularea actiunilor in vederea  transformarii amenzilor
contribuabililor insolvabili in munca in Jolosul comunitdtii, solutionarea contestatiilor in termenul
prevazut de lege si solutionarea cererilor de restituire/compensare/ distribuire sume depuse de

contribuabili la bugetul local in termenul stabilit

Activitatile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

formularea actiunilor in vederea transformarii amenzilor contribuabililor insolvabili in munci in

folosul comunitatii- ponderea cauzelor in care s-a finalizat favorabil actiunea din totalul cauzelor:;

solutionarea contestatiilor in termenul previzut de lege- ponderea contestatiilor solutionate in termenul

legal in totalul contestatiilor depuse de contribuabili:

reprezentarea drepturilor si intereselor legitime ale Directiei Venituri Buget Local Sector 2 in relatia/in
fata instantelor judecatoresti si a celorlalte organe jurisdictionale- ponderea cauzelor in care s-a

formulat actiune/intampinare, in totalul cauzelor;

acordarea de asistentd si consultanti juridica serviciilor, birourilor si compartimentelor din cadrul
aparatului propriu- ponderea solicitarilor rezolvate in termen din total solicitari ale compartimentelor

institutiei;
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solutionarea cererilor de restituire/ compensare/ distribuire sume depuse de contribuabili la bugetul
local in termenul stabilit- avizare cereri de restituire /compensare/ distribuire sume depuse de

contribuabili la bugetul local in maxim 2 zile lucratoare.

Asigurarea 100% de catre salariatii serviciului, urmarind utilizarea mijloacelor materiale in condiii

de eficienta si eficacitatea, in anul 2019

Activitatile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

elaborarea/rectificarea proiectului programului anual de achizitii publice, estimarea valorii fiecarui
contract de furnizare produse/prestari servicii/executie- rectificari ale programului anual /nr. de
rectificari bugetare:

derularea procedurilor de achizitie publica de produse / servici / lucari pentru desfasurarea activitatilor
si serviciilor aflate an DVBL Sector 2 - numar de achizitii desfasurate/numar de activitati planificate:
asigurarea mijloacelor materiale si a serviciilor necesare desfasurarii, in conditii normale, a activitatii
institutie- numar de achizitii desfasurate/numar de activitati aprobate:

asigurarea arhivarii, in conditiile legii a documentelor specifice- Numar de documente arhivate si

gestionate lunar.

Asigurarea evidentei analitica pe platitori - persoane fizice si juridice si intocmirea tuturor situatiilor

financiar-contabile, pand la 31.12.2019

Activititile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

asigurarea evidentei analitica pe platitori - persoane fizice si juridice-100%;
solutionarea restituirii sau compensarii intre unele impozite si taxe locale- completarea /semnarea
referatului de solutionare a cererilor de restituire/compensare/distribuire sume in maxim 2 zile

lucratoare.
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9. Asigurarea resurselor financiare ale institufiei pand la 31.12.2019 in proportie de 100%

Activitatile principale si indicatorii de performanti care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- claborarea bugetului de cheltuieli si a rectificarilor bugetare in colaborare cu celelalte birouri si
servicii-100%

10. Asigurarea conducerii contabilitdtii chelielilor institufiei pand la 31.12.2019 in proportie de 100%

Activitatile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:
- claborarea situatiilor financiare lunare, trimestriale si anuale ale institutiei-100%
11. Asigurarea angajdrii, lichidarii si ordonanfarii cheltuielilor si raportarea acestora pana la
31.12.2019 in proportie de 100%

Activititile principale si indicatorii de performanti care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- efectueaza angajarea, lichidarea, ordonantarea si plata cheltuielilor institutiei conform OMFP nr.

1792/2002, actualizat- 100%

12. Realizarea in proportie de 100% a mdsurilor de monitorizare si evaluare referitoare la aplicarea

codului de conduita in toate compartimentele din cadrul DVBL Sector 2 in anul 2019
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Activitatile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- monitorizarea aplicirii codului de conduitd si acordarea de consultata functionarilor publici cu privire
la respectarea normelor de conduita profesionald si tranmiterea catre toate compartimentele spre
completare a chestionarelor de evaluare a implementarii normelor de conduita profesionala- nr.

salariati care cunosc si respecta normele de etica/nr.salariati chestionati.

II. Cresterea atractivitatii Sectorului 2 pentru mediul de afaceri din cadrul Regiunii
Bucuresti-Ilfov
13. Mentinerea infrastructurii IT la un nivel maxim de performanta si securitate, care sa asigure

desfasurarea in conditii optime a activitatilor specifice direcfiei

Activitatile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- operarea si prelucrarea datelor; generarea rapoartelor analitice/sintetice, a situatiilor statistice
destinate institutiei publice: asigurarea functionarii si gestionarii retelei informatice a institutiei prin
monoitorizarea echipamentelor IT din dotare; achizitia de echipamenete noi sau up-gradarea celor
existente; asigurarea furnizarii informatiilor si serviciilor publice prin mijloace electronice; salveaza
periodic bazele de date pe suporturi de memorie externa- restabilirea in proportie de 100%. a
conformitatii tehnice a mijloacelor de procesare a informatiilor in cazul aparitiei unor evenimente
perurbatoare;

- acordarea contribuabililor de identificatori si parole de acces la serviciile electronice puse la dispozitie
de directie; asisurarea furnizarii informatiilor si serviciilor publice prin mijloace electronice:

imbunatatirea serviciilor electronice oferite.
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1. Administratie deschisa si receptivi la solutii inovatoare prin promovare de bune practivi,

inovare, schimb de experienti, networking si incurajarea dialogului;

4. Realizarea in proportie de 100% a masurilor in vederea actualizdrii in totalitate a Planului de

perfectionare a personalului din cadrul institutiei

Activitatile principale si indicatorii de performanti care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- evaluarea performantelor profesionale individuale ale personalului institutiei in cursul anului 2019- nr.

salariati propusi pentru a participa la cursuri de specialitatein urma evaluarii/nr. salariati evaluati.

15. Asigurarea elabordrii, actualizarii, monitorizarii documentatiei specifice managementului
calitatii la nivelul institutiei, conform Standardelor implementate in vederea mentinerii certificarii

SMC/SMI

Activitatile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- intocmirea, actualizarea si monitorizarea documentatiei SMC; monitorizarea implementirii si mentinerii
cerintelor specifice standardelor de control intern managerial aplicabile in cadrul compartimentelor DVBL
Sector 2-realizarea obiectivelor din cadrul auditului de Recertificare din anul 2019/ mentinerea

recertificarii SMC pentru anul 2019,

IV. Administratie orientati spre beneficiar prin reducerea birocratiei, simplificarea si

rationalizarea procedurilor administrative pentru persoanele fizice si juridice

16. Asigurarea realizarii funciei de control intern la nivelul Compartimentelor institutiei prin
desfasurarea activitatii de control intern specializat in conditii de legalitate , eficienta , eficacitate

§i economicitate cu scopul imbunatafirii activitatii institutiei publice
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Activitdtile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- desfasurarea activititii de control intern la nivelul compartimentelor selectate; asigurarea conformitatii
cu legile. regulamentele si politicile interne, in derularea modului de lucru al compartimentelor din Planul

de Control Anual- numar de activitati verificate/ nr. total de activititi planificate pentru anul 2019

17. Facilitarea accesului liber si neingradit al oricarei persoane la informatile de interes public,
conform prevederilorr Legii nr. 544/2001, cu modificarile si completarile ulterioare, consiliere pe

wobleme de impozite si taxe locale pentru cetatenii Sectorului 2 si gestionarea peltitiilor.
I P . ! g .

Activititile principale si indicatorii de performanta care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmitoarele:

- consiliere si sprijin practic, actiondnd pentru imbunatatirea accesului la informatie a cetatenilor pe
probleme de impozite si taxe- numarul de reclamatii depuse de catre cetateni privitor la activitatea
Compartimentului nu trebuie sa fie mai mare de 2% din numarul total de cetateni care s-au prezentat la

ghiseu

- asigurarea accesului liber si neingradit al oricarei persoane la informatiile de interes public, conform
prevederilor Legii nr. 544/2001, cu modificarile si completarile ulterioare; gestionarea petitiilor- numar

total de petitii depuse de cdtre cetateni/numar de petitii rezolvate in termenul legal
¥ Salubritate si sistem de gestiune a deseurilor menajere eficiente la nivelul Sectorului 2
18. Prevenirea impacturilor asupra mediului sau mentinerea lor in limitele legale

Activitatile principale si indicatorii de performantd care au dus la realizarea acestui obiectiv au fost

urmatoarele:

- reducerea cantitatii deseurilor si a consumului de resurse- numarul de actiuni pentru reducerea impactului

activitatilor, produselor, serviciilor asupra mediului inconjurator.
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Obiectivele strategice si implicit cele specifice ale institutiei la nivelul anului 2019 au fost realizate in

proportie de 86%.

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

Avand in vedere faptul ca in cadrul Directiei Venituri Buget Local Sector 2 a fost implementat
Sistemul de Management al Calitatii EN ISO 9001: 2013, iar unul dintre principiile ce stau la baza
acestui standard international il reprezinta ,,Orientarea citre client”, s-a hotarat monitorizarea si

imbunatatirea calitatii oferite de cétre salariatii institutiei.

Astfel, conform cerintei 5.1.2 Orientarea citre client din cadrul standardului international privind
Sistemul de Management al Calitatii, este necesar ca managementul de la cel mai inalt nivel sa se

asigure ca:

. @) sunt determinate, intelese si satisfacute in mod consecvent cerintele clientului, precum si

cerintele legale si reglementarile aplicabile;

b) sunt determinate si tratate riscurile si oportunitdtile care pot influenta conformitatea

produselor si serviciilor si capacitatea de a creste satisfactia clientului;
¢) menfinerea orientarii catre cresterea satisfactiei clientului.”

S-a constatat necesitatea imbundtatirii calitatii serviciilor oferite de catre Directia Venituri Buget Local

Sector 2 prin:
- evaluarea $i monitorizarea permanenta a gradului de satisfactie al contribuabililor;

- implementarea in cadrul institutiei (in masura posibilitatilor), a celor mai relevante propuneri de

imbunatatire din partea contribuabililor.
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Trimestrial sunt efectuate cercetari de piatd cu privire la gradul de satisfactie al contribuabililor. iar in
urma analizelor efectuate sunt propuse o serie de recomandari de imbunatatire care pot contribui pe termen
scurt. mediu si lung la cresterea calitatii serviciilor oferite si implicit, a gradului de satisfactie al
contribuabililor din cadrul institutiei. La inceputul fiecarui an, este realizata analiza celor patru trimestre
ale anului precedent in vederea masurarii gradului de satisfactie al contribuabililor si stadiul masurilor

implementate sau in curs de implementare.

In vederea monitorizarii permanente a gradului de satisfactie al contribuabililor asupra serviciilor
furnizate de citre institutia noastra. in cursul anului 2019 au fost realizate /rimestrial, rapoarte privind

masurarea gradului de satisfactie a contribuabililor institutiei, utilizdnd urmatoarele metode :

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

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

institutiei;

» chestionare acordate prin e-mail persoanelor fizice si juridice care au beneficiat de serviciul

Programare Online:

» sondajele de opinie oferite prin aplicatia ..Platforma Digitala™;

» consolele de opinie, oferite contribuabililor persoane fizice si juridice la ghiseele din sediile

institutiei.

-

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

din cadrul institutiei si implicit la cresterea calitatii serviciilor oferite.
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1. Analiza chestionarelor pe suport letric acordate contribuabililor persoanelor fizice si
juridice in silile de asteptare ale sediilor Directiei Venituri Buget Local Sector 2

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

catre contribuabili.

Un numér de 104 contribuabili au evaluat prin intermediul chestionarelor aplicate in sediile institutiei
gradul de satisfactie privind interactiunile acestora la nivelul tuturor compartimentelor monitorizate
(Impunere Persoane Fizice I si II, Compartimentul Impunere Persoane Juridice, Compartimentul
Consiliere pentru Cetateni, Sediul Piata Obor). Chestionarele au fost analizate conform grilei de la 1-5
unde nota 1 reprezinta calificativul ,,Foarte nemultumit™, 2 reprezinta calificativul -Nemultumit”, nota 3
reprezinta calificativul ,Satisfacut”, nota 4 reprezintd calificativul ,Multumit™, iar nota 5 reprezinta
calificativul ..Foarte multumit™. In urma nalizei s-au constatat urmitoarele rezultate, reprezentate grafic,

dupa cum urmeaza:
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. Grafic privind raspunsurile contribuabililor la chestionarele
‘suport letric de la nivelul Directiei Venituri Buget Local Sector

| 2
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'0
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|.Cum apreciati calitatea ~ 2.Cum apreciati termenele de  3.Cum apreciati timpul de 4.Cum apreciati modul de
serviciilor furnizate de solutionare ale serviciilor asteptare pana la preluarea comunicare al personalului cu
institutia noastra? furnizate de institutia noastra? solicitarii dumneavoastra de care ati interactionat?

cétre personalul institutiei?

B Foarte nemultumit  W@Nemultumit  MSatisficut ®@Multumit M Foarte multumit

2. Analiza chestionarelor in format electronic acordate contribuabililor persoanelor fizice si
juridice pe site-ul Directiei Venituri Buget Local Sector 2

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

(https://www.impozitelocale2.ro/chestionar) contribuabililor persoane fizice si juridice pentru fiecare

Serviciw/Compartiment in parte, iar pe baza fiecarui raspuns oferit s-au conturat

propuneri/recomandari de imbunatatire a aspectelor sesizate de contribuabili.

In urma analizei unui esantion de 97 respondenti ce au completat chestionare online pe site-ul
institutiei pentru urmatoarele compartimente : Serviciul Impunere Persoane Fizice I, Serviciul
Persoane Fizice II, Serviciul Buget Finante Contabilitate, Serviciul Recuperare Creante Persoane

Juridice si Fizice, Biroul Prelucrare Automata Date, Biroul Inspectie Fiscala, Compartimentul

Impunere Persoane Juridice, Compartimentul Consiliere pentru Cetateni, conform grilei de la 1-5
unde nota 1 reprezinta calificativul ,.Foarte nemultumit”, 2 reprezinta calificativul ,,Nemultumit™, nota

3 reprezinta calificativul ,,Satisfacut”, nota 4 reprezinta calificativul .,Multumit™, iar nota 5 reprezinta

24



ROMANIA
Municipiul Bucuresti Sector 2
DIRECTIA VENITURI BUGET LOCAL SECTOR 2

Bd. Garii Obor nr.10 Tel /Fax:021.252.84.12 https://www.impozitel le2.ro
Operator Inregistrat la AAN.S.P.D.C.P. sub nr.2891

calificativul ,,Foarte multumit”, s-au constatat urmatoarele rezultate, reprezentate grafic, dupd cum

urmeaza:
Monitorizarea gradului de satisfactie conform chestionarelor in
format electronic la nivelul Directiei Venituri Buget Local Sector 2
60%
. 59% 57%
60% 54%
50%
40%
30%
19%
20% 16k . 15
11 0%
% % % 7%
10%
0%
| . Cum apreciati 2. Cum apreciati 3. Cum apreciati timpul 4. Cum apreciati modul
calitatea serviciilor termenele de solutionare de asteptare pani la de comunicare al
furnizate de institutia a serviciilor furnizate de  preluarea solicitarii dvs.  personalului institutiei cu
noastri? institutia noastra? de catre personalul care ati interactionat?
institutiei?

¥ Foarte nemulfumit  MNemultumit @ Satisfacut  ®Mulumit  ®Extrem de muliumit

La nivelul anului 2019 a existat un numar de 201 de contribuabili-persoane fizice si juridice ce au
evaluat serviciile oferite de institutia noastra prin intermediul metodelor de evaluare oferite de institutie
( chestionare in format letric oferite in salile de asteptare ale institutiei si online prin intermediul
chestionarului online regasit pe site-ul institutiei, din care rezulta un numar de 804 raspunsuri oferite de

catre acestia, la cele 4 intrebari din chestionare.

Reprezentarea grafica a ponderii gradului de satisfactie a contribuabililor respondenti se poate regisi
mai jos:
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Grafic privind gradul de satisfactie la nivelul institutiei, conform
analizei chestionarelor in format letric si electronic

Foarte nemultumit;

35%

Foarte multumit; 37%

Multumit: 6%

Multumit; 12% Satisficut;

3. Analiza sondajelor de opinie privind “Platforma Digitala” conform chestionarelor aplicate
(pe suport letric, online si prin intermediul ”Platformei Digitale™)

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

chestionarelor din cadrul aplicatiei “Platforma Digitala™.

La nivelul anului 2019, situatia activarii serviciului "Platforma Digitala™ este reprezentata grafic dupa

cum urmeaza.
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Situatia utilizatorilor activati in cadrul "Platformei Digitale” la
nivelul anului 2019

= .

® Trimestrul I~ ® Trimestrul I~ » Trimestrul IIl = Trimestrul IV

Conform tuturor chestionarelor acordate contribuabililor persoanelor fizice si persoane juridice, atat cele
pe suport letric, cat si cele completate in format electronic pe site-ul institutiei, 72 de respondenti din cei

201 evaluati utilizeaza serviciile online, ceea ce reprezintd un procent de 36% din totalul respondentilor.

In urma evaludrii situatiei comparative dintre anul 2018 si anul curent, a fost inregistrata o crestere de
aproximativ 98% a numarului de useri activati in cadrul serviciului “Platforma Digitald” la nivelul

anului 2019 (15.668 utilizatori inregistrati in anul 2019 fata de 7934 utilizatori inregistrati in anul 2018).

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

utilizate de catre acestia se regsesc mai jos:
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Nr. total | ce utilizeaza Foarte Foarte

Nemultumit | Satisfacut Multumit

respondenti | serviciile | nemultumit mul{umit
online

ERespondenti ce utilizeaza serviciile online 12 36% 24% 12% 9% 11% 44%
B Certificate fiscale online 10 . '
EPlati electronice 30 :
M Declaratii online 36
H Acte administrative 7
o

Reprezentarea grafica a gradului de satisfactie a contribuabililor respondenti prin intermediul

chestionarelor din cadrul serviciului ”Platforma Digitala” se regiseste mai jos:
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Anul 2019

™ Foarte nemulfumit ™ Nemultumit = Satisficut ™ Multumit ™ Extrem de multumit

4. Analiza chestionarelor acordate pe e-mail contribuabililor programati prin intermediul
serviciului ”"Programari Online”

Serviciul online a fost lansat in anul 2018, in urma recomandarilor contribuabililor in vederea
reducerii timpului de asteptare din salile institutiei.

S-a procedat la efectuarea unei analize a chestionarelor oferite pe e-mail contribuabililor persoane
fizice si juridice programati prin intermediul serviciului ..Programari Online™ la nivelul anului 2019, iar

pe baza raspunsurilor oferite s-au conturat propuneri/ recomandari de imbunatatire a aspectelor sesizate.
A fost trimis pe e-mail, completat de cétre contribuabili si analizat un numar total de 6581 chestionare.

Situaia grafica a analizei effectuate la nivelul institutiei, pentru compartimentele ce detin ghisee
dedicate serviciului “Programari Online” (Impunere Persoane Fizice 1, Impunere Persoane Fizice 11 si

Compartimentul Impunere Persoane Juridice), se regaseste mai jos:
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MONITORIZAREA GRADULUI DE SATISFACTIE AL
CONTRIBUABILILOR CE AU UTILIZAT SERVICIUL
"PROGRAMARI ONLINE” LA NIVELUL ANULUI 2019

85%

1.Cum evaluafi implementarea 2.Cum evaluati metoda de 3.Cum evaluati timpul de solutionare
acestui nou serviciu in cadrul inregistrare a unei programari al lucrérii dvs. de la ghiseul dedicat
institutiei? online? programadrilor online?

® Foarte nemultumit ™ Nemulfumit  * Satisfacut = Multumit = Extrem de multumit

SERVICIUL ,,PROGRAMARI ONLINE” DIN CADRUL
DIRECTIEI VENITURI BUGET LOCAL SECTOR 2

®m Neprezentat ® Nerezolvat ™ Rezolvat
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5. Analiza rapoartelor privind consolele de opinie la nivelul institutiei pentru anul 2019

O altd metoda de monitorizare a gradului de satisfactiec a contribuabililor institutiei o reprezinta
consolele de opinie amplasate la nivelul ghiseelor din sediile institutiei (persoane fizice si juridice) pentru
acordarea unor calificative inspectorilor din cadrul serviciilor institutiei si evaluarea timpului de asteptare

al contribuabililor.

S-a efectuat analiza consolelor de opinie amplasate la nivelul ghiseelor din sediile institutiei- astfel s-
a procedat la analizarea calificativelor acordate inspectorilor din cadrul Serviciilor Impunere Persoane
Fizice I si 11 si Compartimentului Impunere Persoane Juridice; de asemenea, a fost analizat si timpul de

procesare a lucrdrilor, precum si timpul de asteptare monitorizat prin intermediul acestora.

Mentiondm faptul ca analiza s-a realizat pentru perioadele 01.01.2019-31.08.2019 si 01.01.2019-

31.12.2019 , pentru serviciile Impunere Persoane Fizice 1 si I1. datorita reorganizarii serviciilor.

Situatia procentuald privind timpul de asteptare monitorizat la nivelul anului 2019, este prezentata

in urmatorul grafic :

MONITORIZAREA TIMPULUI DE ASTEPTARE |

45,00%

20,00%

17,00%

32 /,
va s
z - ! . -
# Contribuabili cu timp de asteptare intre 0-10 min B Contribuabili cu timp de asteptare intre 10-20 min
# Contribuabili cu timp de asteptare intre 20-30 min = Contribuabili cu timp de asteptare intre 30-60 min

u Contribuabili cu timp de asteptare peste |1 orid

31




ROMANIA
Municipiul Bucuresti Sector 2
DIRECTIA VENITURI BUGET LOCAL SECTOR 2

Bd. Garii Obor nr.10 Tel./Fax:021.252.84.12 https://www.impozitelocale2.ro
Operator inregistrat la AN.S.P.D.C.P. sub nr.2891

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

au rezultat urmatoarele:

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

urmatoarele calificative:

» un procent de 0,31% dintre contribuabilii evaluati au acordat calificativul “Nesatisfacétor™:
» un procent de 0,19 % dintre contribuabilii evaluati au acordat calificativul “Bine™:
» un procent de 0,52% dintre contribuabilii evaluati au acordat calificativul “Acceptabil™;

» un procent de 98,98% dintre contribuabilii evaluati au acordat calificativul “Excelent”.

Conform celor prezentate mai sus, situatia poate fi reprezentata grafic astfel:

98,98%

® Nesatisfacator = Bine = Acceptabil = Excelent
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6. Matricea Importanta- Satisfactie

In vederea efectudrii unei analize privind satisfactia contribuabililor si importanta criteriilor evaluate
de catre acestia in baza chestionarelor oferite la nivelul institutiei publice, a fost implementat la
inceputul anului 2019 in cadrul Raportului privind gradul de satisfactie al contribuabililor Matricea

Importanta- Satisfactie.
EVALUAREA IMPORTANTEI PE CRITERII

In elaborarea chestionarelor suport letric si electronic (pe site-ul institutiei) au fost luate in considerare
cinci criterii de evaluare, pe baza carora au fost analizate chestionarele.

In urma acestei analize va fi elaborata matricea Importanta-Satisfactie ce va sublinia ariile de interes
ale contribuabililor, precum si gradul de satisfactie al acestora.

Conform metodologiei de elaborare a matricei I-S, rezultatele obtinute vor fi incadrate in 3 categorii:
- rezultate peste 0.20 — necesita actiune imediata, cu focus cel putin pe urmatorul an;
- rezultate cuprinse intre 0.10 - 0.20 — necesita atentie sporita;
- rezultate sub 0.10 — se mentine nivelul de atentie actual.
Astfel, criteriile evaluate au fost:
= calitatea serviciilor;
= termenele de solutionare;
- timpul de asteptare:

= modul de comunicare;

= utilizare servicii online.

Pentru evaluarea importantei pe criterii, la nivelul anului 2019, au fost analizate aspectele mentionate

punctual de cétre contribuabili la intrebarile deschise din chestionare.
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Astfel, din totalul de chestionare au fost luate in considerare doar chestionarele unde contribuabilii au
notat aspectele ce necesita atentie din partea institutiei, respectiv 547 chestionare pentru cele patru

trimestre ale anului 2019.
Rezultatele analizei au fost:

- timpul de asteptare — 22%;

% calitatea serviciilor — 36%:

% utilizare servicii online — 20%:
= modul de comunicare — 18%:;

% termenele de solutionare — 4%.

EVALUAREA SATISFACTIEI PE CRITERII
Pentru evaluarea satisfactiei pe criterii au fost determinate valorile procentuale ale notelor 4 si 5

acordate de catre contribuabili pentru fiecare criteriu in parte si apoi adunate.

Satisfactia pe criterii (suma notelor de 4 si 5) prezentata procentual este urmétoarea:

= timpul de asteptare — 37%:

& utilizare servicii online — 35%:
#* calitatea serviciilor — 43%;

% termenele de solutionare — 42%;

ﬁ modul de comunicare — 60%.

In determinarea valorilor I-S a fost utilizatd formula: IS = Importanta x (1- Satisfactia). unde procentul
privind importanta pe criterii prezentat mai sus a fost inmultit cu 1 - satisfactia pe criterii, adica
procentele notelor de 4 si 5 acordate de catre contribuabili pentru fiecare criteriu, conform metodologiei

de lucru.
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Astfel, rezultatele obtinute in urma aplicarii formulei sunt urmétoarele:

+- timpul de asteptare — 0.25;

< calitatea serviciilor -0.18:

# modul de comunicare — 0.08:
% utilizare servicii online — 0.16;

= termenele de solutionare — 0.06.
Conform metodologiei, rezultatele se incadreaza dupd cum urmeaza:

= timpul de asteptare — 0.25 - necesitd actiune imediata, cu focus cel putin pe urmitorul an;

= calitatea serviciilor — 0.18- necesitii o atentie sporita, deoarece nivelul de insatisfactie cu
privire la calitatea serviciilor al contribuabililor a crescut semnificativ in ultimile dou:
trimestre ale anului 2019 fata de trimestrele I si I ale aceluiasi an;

= modul de comunicare — 0.08- necesiti o atentie sporita, deoarece nivelul de insatisfactie cu
privire la modul de comunicare al contribuabililor a crescut semnificativ in ultimile doua
trimestre ale anului 2019 fata de trimestrele I si I ale aceluiasi an

% utilizare servicii online — 0.16 - necesiti o atentie sporita, cu specificatia ca existd o crestere a
gradului de instatisfactie al contribuabililor cu privire la acest criteriu in ultimile doua trimestre
ale anului 2019;

# termenele de solutionare — 0.06 - se mentine nivelul de atentie actual, cu specificatia ci exista
o crestere a gradului de instatisfactie al contribuabililor cu privire la acest criteriu in ultimile

doua trimestre ale anului 2019.
Concluzii privind rezultatele matricei I-S:

- din analiza tuturor chestionarelor reiese ca majoritatea contribuabililor sunt extrem de nemultumiti de
timpul de asteptare din salile sediilor Directiei Venituri Buget Local Sector 2, acest lucru se poate
imbunatiti in anul urmator prin organizarea serviciului "Programiri Online” in sediu dedicat acestui
serviciu si al organizdrii serviciilor de impunere cu activitate de back-office si front-office. Activitatea
de front-office a serviciului de Impunere a fost organizat astfel in vederea cresterii numarului de

contribuabili deserviti pe zi, prin prelungirea programului de lucru cu publicul pana la 8 ore;
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- de asemenea. se constatd o scidere a calitatii serviciilor si a gradului de satisfactie al contribuabililor
cu privire la modul de comunicare- un procent semnificativ al contribuabililor respondenti au sesizat mai
multe situatii ce au contribuit la scaderea gradului de satisfactie, precum: necesitatea cresterii gradului
de amabilitate, comunicare si profesionalism a inspectorilor in relatia cu contribuabilii, oferirea

informatiilor necesare situatiilor pentru care contribuabilii s-au prezentat la ghiseu;
- de asemenea s-a constatat si o scadere a gradului de satisfactie cu privire la serviciile online, astfel:

e, Platforma Digitali” -majoritatea contribuabililor sustinand ca aceasta nu functioneaza
corespunzator si considerdand necesara imbundtatirea functionalitatii si design-ului acesteia,
precum si promovarea activa a acesteia (prin diferite canale online- facebook, google, internet,
site, etc):

e ”Programare Online”- majoritatea contribuabililor considerand necesara imbunatatirea
functionalitatii acesteia (primire sms confirmare programare cu 24 ore inainte, simplificare
modalitate de programare.etc) . precum si promovarea activa a acesteia (prin diferite canale

online- facebook. google, internet, site, etc).
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7. Concluzii si propuneri de imbunititire

Din analiza informatiilor privind gradul de satisfactie al contribuabililor aferente anului 2019,
putem concluziona urmdtoarele:

v Se constata o crestere cu aproximativ 50% a numarului de chestionare completate de
catre contribuabili privind serviciul ,,Programari Online” fata de anul 2018;

v Se constata o crestere de 104% a numirului de utilizatori activati in cadrul
“Platformei Digitale”, acest lucru datorandu-se promovdrii intense a serviciului atat de
catre inspectorii ce intra in contact direct cu contribuabilii, existenta pliantelor cu
promovarea serviciilor online la nivelul tuturor sediilor, cat si prin canalele online
(facebook, google, site, etc);

v Se constata o crestere a volumului de sondaje completate pe ..Platforma Digitala” la
nivelul anului 2019 fata de anul 2018, insa gradul de satisfactie al contribuabililor cu
privire la "Platforma Digitala™ a scazut cu 4 procente in anul 2019 fata de anul 2018.
De asemenea, principala recomandare a respondentilor se refera la simplificarea modului
de utilizare a aplicatiei. Acest fapt se poate datora cresterii numarului de utilizatori ai
platformei si a cresterii recomandarilor sugerate de acestia:

v" Se constatd o scadere a timpului de procesare a lucririlor la ghiseu de la 11,51
minute (anul 2018) la 10,47 minute (anul 2019), iar numarul contribuabililor
deserviti a crescut cu aproximativ 3%, de la 78.229 (anul 2018) la 80.603 (anul 2019);

v Se constata o crestere a calificativului ”Excelent™ acordat de contribuabilii ce au
evaluat de la 98,55% in anul 2018 la 98,98% in anul 2019;

v La nivelul intregii institutii publice, un numar semnificativ al timpului de asteptare la
ghiseu a fost reprezentat de cel de peste 1 ora, existand un numar de 45.782
contribuabili ce au inregistrat un astfel de timp, reprezentand un procent de 45% din
totalul contribuabililor monitorizati, in scadere fata de anul 2018 cu 6 procente (51%),
scadere datoratd cresterii ratei de utilizare a serviciilor electronice, respectiv cresterii
volumului de utilizatori ai .,Platformei Digitale™, precum si a utilizarii de cétre

contribuabili a serviciului ,,Programare Online”. De asemenea, sciaderea este datorata si
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de re-organizarea serviciilor de impunere, prin separarea acestora in activitate de front-

office si back-office.

Aspectele de imbunatatit sesizate de contribuabilii  evaluati prin  intermediul tuturor

instrumentelor de masurare la nivelul anului 2019, au fost urmdtoarele:

organizare mai bund a serviciilor ce au ca si activitate lucrul cu publicul;

posibilitatea utilizdrii documentelor emise online (Platforma Digitald) la toate institutiile
statului;

suplimentare numar ghisee/ personal si/ sau functionarea tuturor ghiseelor;

imbundtatirea modului de comunicare al inspectorilor (cresterea amabilitatii si
profesionalismului acestora in relatia cu contribuabilii);

promovare mai intensd a serviciilor electronice;

informarea corecta si completa a contribuabililor de cétre inspectori ;

deschiderea mai multor ghisee online;

obtinerea credentialelor pentru Platforma Digitala fara deplasare la sediul institutiei;
imbunatatire si simplificare functionalitate si design aplicatie online (Platforma Digitala);
posibilitatea implementarii semnaturii electronice;

actualizarea site-ului cu privire la documentatia necesara la ghiseu;

imbunatatire sistemului de depunere documente la Registratura;

centralizarea tuturor sediilor intr-unul singur:

afigarea instiinfarilor cu privire la proiectele de lege din aria noastra de interes in sediu sau pe
site (ex. Taxa de habitat);

raspuns in timp util la intrebarile adresate pe e-mail si la telefon;

posibilitatea selectarii mai multor operatiuni in cadrul unei programari si a prezentirii la acelasi
ghiseu online in cazul famiilor ( sot/sotie);

posibilitatea primirii de catre contribuabili a unui sms inainte cu 24 ore de programarea online
detinuta;

actualizarea permanenta si in timp real a platilor efectuate prin intermediul Platformei
Digitale;

implementarea unei modalitati mai facile de logare si utilizare a aplicatiei;
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Observatie: O mare parte din contribuabilii evaluati au solicitat posibilitatea depunerii
documentelor online, de unde se constatd necesitatea promovarii intense a serviciilor

electronice de pe ,,Platforma Digitala”.

In urma analizei instrumentelor de méasurare se constata ca obiectivul cercetarii a fost indeplinit,

intrucét procentul gradelor de satisfactie atinge pragul de 80% la nivelul institutiei.

Totodata, in urma analizei aspectelor de imbunatatit sesizate de catre contribuabili, au fost sugerate
o serie de recomandari, iar pe baza acestora au fost formulate o serie de masuri pentru a contribui

semnificativ la cresterea gradului de satisfactie al contribuabililor.

IV . Prezentarea obiectivelor generale si specifice stabilite la nivelul Directiei
Venituri Buget Local Sector 2, pentru anul 2020

[. Administratie cu resurse umane competente care gestioneazda fondurile publice in mod

eficient si furnizeaza servicii de calitate

Obiective specifice:

1. Constatarea, stabilirea si verificarea impozitelor si taxelor cuvenite bugetului local, pana la
data de 31.12.2020 de la contribuabili - persoane fizice si juridice, cu scopul realizarii, in
proportie de 100%, a bugetului de venituri aprobat prin HCL Sector 2;

2. Controlul modului de stabilire a impozitului pe cladiri in cazul cladirilor in care functioneaza

cabinete medicale/unitati sanitare, conform evidentei DSPMB;

[S]

Controlul modului de stabilire a impozitului pe cladiri datorat de catre contribuabili persoane

juridice carora li s-au emis autoizatii de construire in perioada 2014-2018

4. Recuperarea sumelor restante la bugetul local al sectorului 2 cu scopul realizarii, in proportie
de 50%. a bugetului de venituri aprobat prin HCLS2, pana la data de 31.12.2020;

5. Inregistrarea in baza de date pana la 31.12.2020 in proportie de 100% a titlurilor de creanta
conform legislatiei in vigoare;

6. Reprezentarea institutiei in fata instantelor judecatoresti, parchet. organe de anecheta

penald, executori judecatoresti, notari publici, alte institutii publice sau persoane private;
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7. Acordarea de consultanta juridica de specialitate compartimentelor din cadrul institutiei;

8. Solutionarea in termenul prevazut de lege a contestatiilor impotriva actelor administrativ-
fiscale;

9. Asigurarea evidentei analitica pe platitori persoane fizice si juridice si intocmirea tuturor
situatiilor financiar-contabile pana la 31.12.2020;

10. Asigurarea resurselor financiare ale institutiei pana la data de 31.12.2020 in proportie de
100%:

11. Asigurarea conducerii contabilitatii cheltuielilor institutiei pana la data de 31.12.2020 in
proportie de 100%:

12. Asigurarea angajdrii, lichidarii si ordonantarii cheltuielilor si raportarea acestora pani la
data de 31.12.2020 in proportie de 100%;

13. Asigurarea in proportie de 100% a masurilor administrative pentru buna functionare a
activitatii institutiei prin: elaborarea planurilor de aprovizionare cu echipamente.materiale
consumabile, materiale igienico - sanitare in conformitate cu legislatia in vigoare;
asigurarea conditiilor legale privind achizitiile de bunuri, servicii si lucrari; utilizarea
mijloacelor materiale in conditii de eficienta si eficacitate;

14. Realizarea in proportie de 100% a masurilor de monitorizare si evaluare referitoare la
aplicarea codului de conduita in toate compartimentele din cadrul DVBL Sector 2 in anul

2020.

2. Cresterea atractivitatii Sectorului 2 pentru mediul de afaceri din cadrul Regiunii

Bucuresti-llfov

Obiective specifice:

15. Mentinerea infrastructurii IT la un nivel maxim de performanta si securitate, care si asigure

desfasurarea in conditii optime a activitatilor specifice directiei

3. Administratie deschisa si receptiva la solutii inovatoare prin promovare de bune practivi,

inovare, schimb de experienta, networking si incurajarea dialogului
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Obiective specifice:

16. Realizarea in proportie de 100% a masurilor in vederea actualizarii in totalitate a Planului de
perfectionare a personalului din cadrul institutiei;

17. Asigurarea elaboririi, actualizarii, monitorizarii documentatiei specifice managementului
calitatii la nivelul institutiei, conform Standardelor implementate in vederea mentinerii

certificarii SMC/SMI;

4. Administratie orientata spre beneficiar prin reducerea birocratiei, simplificarea si

rationalizarea procedurilor administrative pentru persoanele fizice si juridice

Obiective specifice:

18. Asigurarea realizarii functiei de control intern la nivelul Compartimentelor institutiei prin
desfasurarea activitatii de control intern specializat in conditii de legalitate. eficienta .,
eficacitate si economicitate cu scopul imbunatatirii activitatii institutiei publice;

19. Facilitarea accesului liber si neingradit al oricarei persoane la informatile de interes public,
conform prevederilorr Legii nr. 544/2001, cu modificarile si completarile ulterioare,
consiliere pe probleme de impozite si taxe locale pentru cetatenii Sectorului 2 si gestionarea
petitiilor;

20. Asigurarea dezvoltarii tehnologice a institutiei prin implementarea de noi proiecte

informatice.

5. Salubritate si sistem de gestiune a deseurilor menajere eficiente la nivelul Sectorului 2

Obiective specifice:

21. Prevenirea impacturilor asupra mediului sau mentinerea lor in limitele legale
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V. CONCLUZII

Au fost analizate de catre responsabilii de procese din cadrul institutiei impreuna cu
managementul, aspectele constatate in urma activitatii de audit al performantei de catre Curtea
de Conturi a Romaniei, activitatea de audit extern in urma recertificérii standardelor Sistemului de
Management Integrat implementate in institutie, activitatea de control intern din cadrul institutiei,

activitatea de audit public intern al Primariei Sector 2.

In vederea imbunatatirii performantelor si cresterea calitatii serviciilor furnizate, cu impact
direct asupra cresterii gradului de satisfactie a contribuabililor, s-au stabilit la nivelul Directiei

Venituri Buget Local Sector 2, urmatoarele actiuni pentru anul 2020:

» revizuirea si reproiectarea sistemului de indicatori de performanta specifici in functie de
care sa poata fi evaluatd si perfectionatd activitatea personalului privind stabilirea si
colectarea veniturilor proprii ale bugetului local; monitorizarea periodica (lunara.
trimestriala si anuald) a indeplinirii obiectivelor generale si strategice la nivelul institutiei,
in scopul indeplinirii in proportie de 100% a acestora;

» stabilirea, aprobarea si implementarea unei strategii la nivelul institutiei privind cresterea
gradului de incasare a veniturilor proprii;

» analizarea, impreuna cu ordonatorii principali ai bugetului local al Municipiului Bucuresti,
a posibilitatilor de creare a unui sistem informatic integrat la nivelul Municipiului
Bucuresti, care sa permita stabilirea si cunoasterea in timp real a masei impozabile totale
aferente contribuabililor din Municipiul Bucuresti;

» imbunatatirea continua a serviciilor electronice si a securitatii informatiei, avand ca scop
cresterea numarului de utilizatori, precum si promovarea intensa a serviciilor electronice
furnizate de catre institutia noastra (“Platforma Digitala” si serviciul “Programare
Online™), in vederea reducerii timpului de asteptare din sediile institutiei;

» monitorizarea permanentd a gradului de satisfactie a contribuabililor, persoane fizice si
juridice si analizarea posibilititii implementarii sugestiilor acestora cu scopul imbunatatrii

performantei serviciilor furnizate.
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» cresterea calitatii serviciilor si a activitatilor compartimentelor institutiei prin
asigurarea si imbunatatirea continua a pregéatirii profesionale a angajatilor (pregatire
legislativa, comunicare, professionalism, in functie de activitatea fiecarui angajat, etc) :

» Imbunatatirea continud a Sistemului de Management Integrat (Managementul Calitatii,

Managementul Mediului si Managementul Securitatii Informatiei) la nivelul institutiei.

DIRECTOR EXECUTIV

ATANASIE DUTU

Intocmit:

Cristing Petre, Coordonator Compartiment Control Intern si Managementul Calitatii

|
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