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REZUMAT INTRODUCTIV

Avand in vedere faptul ca in cadrul Directiei Venituri Buget Local Sector 2 a fost implementat
Sistemul de Management al Calitatii SR EN ISO 9001: 2015, iar unul dintre principiile ce stau la baza
acestui standard international 1l reprezinta ,,Orientarea catre client”, s-a hotdrat monitorizarea si

imbundtatirea calitatii oferite de catre salariatii institutiei.

Astfel, conform cerintei 5.1.2 Orientarea catre 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 i tratate riscurile si oportunitatile care pot influenta conformitatea

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

S-a constatat necesitatea Tmbunatatirii calitétii serviciilor oferite de catre Directia Venituri Buget

Local Sector 2 prin:
- evaluarea si monitorizarea permanenta a gradului de satisfactie al contribuabililor;

- implementarea 1n cadrul institutiei (in masura posibilitatilor), a celor mai relevante propuneri de

imbunatétire din partea contribuabililor.

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 calitdtii 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.
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I DESCRIEREA BENEFICIARULUI

Directia Venituri Buget Local Sector 2, infiintata prin Hotararea Consiliului Local a 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, urmarirea si Incasarea impozitelor,

taxelor locale si a altor venituri ale bugetului local.

Sediul central al Directiei Venituri Buget Local Sector 2 este in B-dul Garii Obor nr. 10, Sector 2,
Bucuresti, iar structura organizatorica cuprinde 6 servicii, 5 compartimente si 2 birouri, impartite in alte

6 sedii secundare, in conformitate cu organigrama aprobatd de Consiliul Local Sector 2.

Atributiile Directiei Venituri Buget Local Sector 2 sunt urmatoarele:
1. Exercitarea autoritdtii administratiei publice locale in aplicarea legislatiei in domeniul fiscal;
2. Verificarea, constatarea si stabilirea impozitelor si taxelor locale, ale alor venituri ale bugetului local,
inclusiv a majorarilor de intarziere si amenzilor, atat pentru persone fizice, cét si pentru persoane
juridice;
3. Incasarea impozitelor, taxelor locale si a altor venituri ale bugetului local, inclusiv a majorarilor de
intarziere si amenzilor;
4. Urmadrirea si executarea creantelor bugetare constand in impozite, taxe locale si a alte venituri ale
bugetului local;
5. Verificarea si controlul modului de declarare, stabilire si achitare a obligatiilor fiscale la bugetul local;
6. Vizarea tuturor documentelor, ce se vor elibera sau prelungii, ca valabilitate, petentilor in drept, de

catre serviciile institutiei.



ROMANILA
Municipiul Bucuresti Sector 2
DIRECTIA VENITURI BUGET LOCAL SECTOR 2

Bd. Garii Obor Nnr.10 Tel /Fax:021.252.84.12 https:/ffvwww.impozitelocaleZ.ro
Operator inregistrat la A.N.S.P.D.C.P. sub Nnr.2891

I1. OBIECTIVELE CERCETARII

In conformitate cu standardul international SR EN ISO 9001:2015 privind Sistemul de Management
al Calitatii, a fost initiata prezenta cercetare de piatd referitoare la gradul de satisfactie al cetatenilor

Sectorului 2 cu privire cu calitatea serviciilor oferite de cétre Directia Venituri Buget Local Sector 2.
Obiectivele cercetarii au fost urmatoarele:

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

b) solicitarea de propuneri de imbunatatire din partea contribuabililor in vederea atingerii unui grad
de satisfactie de minim 80%;

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

si/ sau implementarea unor noi servicii ce vin in intimpinarea nevoilor contribuabililor.
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III. ORGANIZAREA CERCETARII

II1.1. FORMAREA ESANTIONULUI

Pentru a obtine rezultate relevante cu privire la gradul de satisfactie al contribuabililor la nivelul anului
2020, in cercetare a fost inclus si un numar de 40 respondenti ce au completat chestionare online pe site-
ul institutiei, un numar de 4.779 chestionare In format electronic transmise pe e-mail contribuabililor ce
au utilizat serviciul ,,Programare Online”, un numar de 2.180 sondaje de opinie de pe ,,Platforma Digitala”
si un numar de 26.529 calificative acordate prin intermediul consolelor de opinie amplasate la nivelul

ghiseelor.

Mentionam ca cele 40 de chestionare pe suport electronic nu au fost luate in considerare in calculul final,

intrucat mai mult de jumatate din ele au dublat chestionarele completate in urma programarilor online.

Astfel, cercetarea privind gradul de satisfactie al cetatenilor Sectorului 2 pentru anul 2020 cu privire la
calitatea serviciilor oferite de catre Directia Venituri Buget Local Sector 2 a fost bazata pe un esantion

total de 33.488 contribuabili evaluati cu varste cuprinse Intre 23 + 93 de ani.

I11.2. ANCHETA DE PIATA

In vederea evaluirii gradului de satisfactie al contribuabililor din cadrul Directiei Venituri Buget

Local Sector 2 au fost aplicate si analizate o serie de instrumente specifice:

> 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 ..Programare

: 2,
online”;

> sondajele de opinie oferite prin aplicatia ,.Platforma Digitala”;

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

institutiel.
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Metodologia aplicata in analiza chestionarelor este reprezentatd de procedura operationala privind

Monitorizarea gradului de satisfactie al contribuabilului - PO.07.03.01.

Instrumentele de masurare utilizate se regasesc anexate prezentului raport.
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IV. REZULTATELE CERCETARII

IV.1. EVALUAREA SATISFACTIEI GLOBALE

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

S-a procedat la efectuarea unei analize a chestionarelor oferite pe e-mail contribuabililor persoane
fizice si juridice programati prin intermediul serviciului ,,Programéri Online”, iar pe baza raspunsurilor

oferite s-au conturat propuneri/ recomandari de imbunétatire a aspectelor sesizate.

A fost trimis analizat un numar total de 4779 chestionare, transmise pe e-mail, completate de catre

contribuabili.

Situatia privind gradul de satisfactie al contribuabililor in raport cu ghiseele online din cadrul Serviciului
Impunere Persoane Fizice II - 4461 chestionare si Compartimentului Impunere Persoane Juridice

— 318 chestionare la nivelul anului 2020 este prezentata in graficul ce urmeaza:

MONITORIZAREA GRADULUI DE SATISFACTIE AL
CONTRIBUABILILOR CE AU UTILIZAT SERVICIUL
"PROGRAMARI ONLINE” LA NIVELUL D.V.B.L SECTOR
2

® Foarte nemultumit ~ ® Nemultumit Satisficut @ Multumit ™ Extrem de multumit

Un procent semnificativ din totalul de 4779 chestionare este reprezentat de contribuabilii ce au

acordat calificativele ,, multumit” si ,,foarte multumit” (93%).
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De asemenea, la nivelul anului 2020, s-a constatat urmatoarea situatie cu privire la stadiul lucrarilor

inregistrate prin intermediul serviciului ,,Programari Online™:

STADIUL LUCRARILOR REALIZATE PRIN
»PROGRAMARI ONLINE” DIN CADRUL DIRECTIEI
VENITURI BUGET LOCAL SECTOR 2

88.00%

8.00% 4.00%
™ Neprezentat ™ Nerezolvat ™ Rezolvat

Observatie: Procentele au fost calculate, ludnd in considerare totalul programadarilor cu status

., Nerezolvat, ,,Rezolvat”, ,, Neprezentat”, excluzand programarile ,, Anulate”.

B. Analiza sondajelor de opinie privind ,,Platforma Digitala”
A fost analizata situatia sondajelor de opinie Inregistrate de catre contribuabili pe ,,Platforma Digitala” si

situatia userilor ,,Platforma Digitala” activati la nivelul anului 2020.
Cu privire la situatia userilor activati, in anul 2020 se constata un numar total de 13.399 utilizatori, astfel:

» Trimestrul I — 3925 utilizatori activati;
» Trimestrul II — 2578 utilizatori activati;
» Trimestrul III — 2988 utilizatori activati,

» Trimestrul IV — 3908 utilizatori activati.
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In urma evaludrii situatiei comparative dintre anul 2019 si anul curent, a fost inregistrati o scidere de
aproximativ 15% a numarului de useri activati pentru ,,Platforma Digitala” la nivelul anului 2020,
fatd de anul anterior (15.668). Trimestrul cu cel mai mic grad de activare fiind trimestrul II al acestui an,

fapt datorat indeosebi suspendarii activitatii cu publicul din cauza pandemiei SARS-COV 2.

Situatia comparativa este reprezentata in graficul de mai jos:
Situatie comparativa activare useri Platforma Digitala
16000

14000

Hanul 2020 manul 2019

De asemenea, s-au analizat sondajele de opinie completate la nivelul institutiei pentru anul 2020 (2180

sondaje) privind gradul de satisfactie al contribuabililor ce au utilizat ,,Platforma Digitala”, din care reies

urmatoarele:
GRAFIC PRIVIND GRADUL DE SATISFACTIE
MONITORIZATA PRIN SONDAJUL DE OPINIE DE PE
"PLATFORMA DIGITALA” ANUL 2020
72%
80%
60%
40%
20%
0%

Anul 2020

B Foarte nemultumit ~ ®Nemultumit ™ Satisficut ~®Multumit ™ Extrem de multumit
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Situatia sondajelor de opinie aferenta anului 2020 si a anului 2019 este prezentata Tn mod comparativ in

reprezentarea grafica ce urmeaza:

GRAFIC PRIVIND GRADUL DE SATISFACTIE
MONITORIZATA PRIN SONDAJUL DE OPINIE DE PE
"PLATFORMA DIGITALA” ANUL 2020 ST ANUL 2019

2500 2180

2000

1635

1500

1000

500
2% 12% 50, 4% Z T1% 16% 4o, 304 i
0

Anul 2020 Anul 2019

™ Numdr sondaje de opinie ™ Foarte multumit Multumit ™ Satisfacator ™ Nemultumit Foarte nemultumit

Se constata o crestere cu 25% a volumului de sondaje completate pe ,,Platforma Digitald” la
nivelul anului 2020 fata de anul 2019, iar gradul de satisfactie al contribuabililor cu calificativul ,,Foarte
multumit” cu privire la ,,Platforma Digitald” a crescut cu 1 procent fata de anul precedent. De asemenea,

principala recomandare a respondentilor se refera la simplificarea modului de utilizare a aplicatiei.
C. Analiza rapoartelor privind consolele de opinie

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 Serviciului Impunere Persoane
Fizice I 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.
Serviciul Impunere Persoane Fizice I

Mentionam faptul ca au fost analizate doar consolele de opinie din trimestrul I al anului 2020 pentru
Serviciul de Impunere Persoane Fizice I, intrucat activitatea de lucru cu publicul a avut de suferit in urma

pandemiei SARS- COV 2 (activitatea de lucru cu publicul a fost suspendata din mai pana in iunie, apoi a

11
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fost reluata treptat, cu respectarea masurilor de protectie si prevenire a raspandirii virusului, lucru ce a

dus la imposibilitatea utilizarii consolelor de opinie de la ghiseele institutiei).

Din analiza situatiei cu privire la consolele de opinie, a reiesit un numar de 11.569 de contribuabili

deserviti in perioada analizata (trimestrul I 2020).
Se constata o Tmbunatatire semnificativa a raportului dintre nr. contribuabililor ce au evaluat/ nr.

contribuabililor deserviti, precum si a timpului de procesare lucrari in Trimestrul I al anului 2020, fatd de

trimestrele anterioare.

Nota: Se constata un timp mediu de asteptare/ per contribuabil deservit de 8.57 minute, rezultand o
scadere a timpului de procesare a lucrarilor la ghiseu de la 11.15 minute (trimestrul 1 2019) la 8.57
minute (trimestrul 1 2020), iar numarul contribuabililor deserviti a crescut cu 2688, de la 18.193

(trimestrul 1 2019) la 20.881 (trimestrul 1 2020), la nivelul Serviciului de Impunere Persoane Fizice I si
Compartimentului Impunere Persoane Juridice.

| ANALIZA CONSOLELOR DE OPINIE
11.5

56% 39%

33%

Trimestrul T 2020 Trimestrul I 2019 Trimestrul IV 2019
™ Nr. contribuabili deserviti/Nr. contribuabili ce au evaluat ™ Timpul de procesare lucrari

Compartimentul Impunere Persoane Juridice

La nivelul Compartimentului Impunere Persoane Juridice, se constata un nr. de 14.960
contribuabili deserviti si un raport de 82% intre contribuabilii de la ghisee si contribuabilii ce au evaluat

12
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serviciile oferite. Situatia procentuala privind timpul de asteptare monitorizat in anul 2020 este
prezentata n urméatorul grafic:

MONITORIZAREA TIMPULUI DE ASTEPTARE | 56.00%
47.0,
00% 17 00% o 13.00%
00% .00%
A4 00% 00% 9.00%
2019 2020
m Contribuabili cu ti;r(l)pr:it:‘asteptare intre O- 47.00% 56.00%
® Contribuabili CLi(’;i_rznop:]:ana,steptare intre 17.00% 14.00%
M Contribuabili cu timp dfa asteptare intre 12.00% 8.00%
20-30 min
Contri ili ti tept int
m Contribuabili c:ol_rgopr:ienas eptare intre 17.00% 13.00%
u Contribuabili cu tlmgrge asteptare peste 1 7.00% 9.00%

Se constata o crestere a numairului contribuabililor cu timp de asteptare intre 0-10 minute, fata de

anul 2019, datorita scaderii timpului de solutionare a lucrarilor.

F. Rezultatele analizei calificativelor acordate de contribuabili prin intermediul consolelor de la
ghiseele institutiei (SIPF I si CIMC)

In vederea analizarii gradului de satisfactie al contribuabililor cu privire la serviciile oferite de institutie
la nivelul consolelor de opinie, au rezultat urmatoarele:

99.70%

0.20% 0.00% 0.10%

= Nesatisfacator = Bine Acceptabil um Excelent

Se constata o crestere a calificativului ,,Excelent” acordat de contribuabilii ce au evaluat de la 98,98% in

anul 2019 1a 99.70% in anul 2020.

13
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IV. MATRICEA IMPORTANTA-SATISFACTIE

1. EVALUAREA IMPORTANTEI PE CRITERII

In elaborarea chestionarelor/ sondajelor au fost luate in considerare cinci criterii de evaluare, pe baza
carora au fost analizate.

In urma acestei analize a fost elaboratd matricea Importanta-Satisfactie, instrument ce subliniaza ariile
de interes ale contribuabililor, precum si gradul de satisfactie al acestora.

Conform metodologiei de elaborare a matricei I-S, rezultatele obtinute au fost 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 2020, au fost analizate aspectele mentionate
punctual de catre contribuabili la intrebarile deschise din chestionare/ sondaje, iar media rezultatelor

analizelor efectuate trimestrial a fost urmatoarea:

timpul de asteptare — 3%;

calitatea serviciilor — 31%;

= &

utilizare servicii online — 39%;

modul de comunicare — 23%;

-

termenele de solutionare — 5%.

14
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2. 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 urmatoarea:
utilizare servicii online — 37%;

calitatea serviciilor — 32%;

*

+

+ termenele de solutionare — 5%;
4+ modul de comunicare — 23%;
*

timpul de asteptare — 4%;

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.
Astfel, rezultatele obtinute Tn urma aplicarii formulei sunt urmatoarele:

+ utilizare servicii online — 0.23;

*

calitatea serviciilor -0. 19

4+ modul de comunicare — 0.17;

+ termenele de solutionare — 0.04.
-

timpul de asteptare — 0.02;
Conform metodologiei, rezultatele se incadreaza dupa cum urmeaza:

+ utilizare servicii online — 0.23 — necesitd actiune imediata, cu focus cel putin pe urmitorul
an;

calitatea serviciilor — 0.19 — necesita o atentie sporita;

modul de comunicare — 0.17 — necesita o atentie sporita;

utilizare servicii online — 0.16 - necesita o atentie sporita;

- = & &

termenele de solutionare — 0.06 - se mentine nivelul de atentie actual;
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Concluzii privind rezultatele matricei I-S:

- se constatd o crestere semnificativa a calitdtii timpului de asteptare, crestere datorata in principal
migrarii contribuabililor de la prezenta fizica in salile institutiei, la serviciile digitale oferite (,,Platforma
Digitald” si ,,Programari Online”); acest fapt a condus la necesitatea imbunatatirii calitatii serviciilor
electronice oferite, pentru o utilizare cat mai facild a acestora de catre contribuabili, mai ales in
contextual pandemiei SARS - COV 2. Majoritatea contribuabililor au considerat necesare modificari cu

privire la urmatoarele aspecte:

e ,Platforma Digitala” - imbunatatirea functionalitatii si design-ului acesteia, precum si
promovarea activa a acesteia (prin diferite canale online- Facebook, Google, internet, site
propriu, etc);

e ,Programare Online”- functionalitatea serviciului (simplificare modalitate de programare) ,
precum si promovarea activa a acesteia (prin diferite canale online- Facebook, Google, internet,

site propriu, etc).
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3. MATRICEA IMPORTANTA-SATISFACTIE

SATISFACTIE

(Y)

Matricea importanta-satisfactie

1.00% 10.00% 100.00%
1.00 1.20
Nivel scizut de Nivel ridicat de importanti/ 0.90
importanta / Nivel Nivel ridicat de satisfactie
ridicat de satisfactie 1.00
- 0.80
0.70
0.80
o
0.60
8-56 0.60
Nivel scazut de importanta/ Nivel ridicat de importanta/
Nivel scazut de satisfactie Nivel scazut de satisfactie 0:40
0.40
° 0.30
0:20
0.20
0:10
0.00 0.00
0 0
IMPORTANTA
X-axis Y-axis (X) @ Termenele de solutionare Timpul de asteptare
©@ Modul de comunicare @ Utilizare servicii online @ Calitatea serviciilor

17



ROMANILA
Municipiul Bucuresti Sector 2
DIRECTIA VENITURI BUGET LOCAL SECTOR 2

Bd. Garii Obor Nnr.10 Tel /Fax:021.252.84.12 https:/ffvwww.impozitelocaleZ.ro
Operator inregistrat la A.N.S.P.D.C.P. sub Nnr.2891

V.  CONCLUZII SI PROPUNERI DE iMBUNATATIRE

Din analiza informatiilor din raportul aferent anului 2020, putem concluziona urmatoarele:

v Constatam o scidere cu aproximativ 28% a numarului de chestionare completate de catre
contribuabili privind serviciul ,,Programari Online” fata de anul 2019, scadere generatd de
scaderea numarului de programari online efectuate, in contextul pandemiei generate de SARS-
COV 2;

v" Se constata o scadere de 15% a numirului de utilizatori activati pentru ,,Platforma
Digitala” fatd de anul 2019, scadere generata de scaderea numarului de programari online
efectuate, in contextul pandemiei generate de SARS-COV 2;

v Se constata o crestere de 25% a volumului de sondaje completate pe ,,Platforma Digitald” la
nivelul anului 2020 fata de anul 2019, iar gradul de satisfactie al contribuabililor a crescut
cu 1 procent fata de anul 2019;

v" Se constata o scadere a timpului de procesare a lucrarilor la ghiseu de la 11.15 minute (trimestrul
[2019) la 8.57 minute (trimestrul 1 2020), iar numarul contribuabililor deserviti a crescut cu 2688,
de la 18.193 (trimestrul 1 2019) la 20.881 (trimestrul I 2020) — situatie cu privire la Serviciul de
Impunere Persoane Fizice I si Compartimentul Impunere Persoane Juridice;

v" Se constata o crestere a calificativului ,,Excelent” acordat de contribuabilii ce au evaluat prin

intermediul consolelor de opinie de la 98,98% 1n anul 2019 la 99,70%.

Aspectele de imbundtitit sesizate de contribuabilii evaluati prin intermediul tuturor instrumentelor de

masurare la nivelul anului 2020, au fost urmatoarele:

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

A\

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

promovare mai intensa a serviciilor electronice;

imbunatatire si simplificare functionalitate si design aplicatie online (Platforma Digitald);

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

vV V V V

posibilitatea selectdrii mai multor operatiuni in cadrul unei programari si a prezentarii la acelasi ghiseu

online in cazul famiilor ( sot/sotie);
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» actualizarea permanenta si in timp real a platilor efectuate prin intermediul Platformei Digitale;

» implementarea unei modalitati mai facile de logare si utilizare a aplicatiei.

Observatie: O mare parte din contribuabilii evaluati au solicitat posibilitatea depunerii documentelor
online, de unde se constata necesitatea promovadrii intense a serviciilor electronice de pe ,,Platforma

Digitala”.

In urma analizei instrumentelor de masurare se constatd ca obiectivul cercetdrii a fost Indeplinit, intrucat

procentul gradelor de satisfactie depaseste pragul minim setat de 80% la nivelul institutiei.

Totodatd, in urma analizei aspectelor de Tmbunatatit 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.
1. Reducerea timpului de asteptare a contribuabililor pentru serviciile solicitate institutiei;
Se poate reduce timpul de asteptare prin:

» utilizarea activa a ,,Platformei Digitale”, astfel incat contribuabilii pot beneficia de serviciile
furnizate fira prezentarea acestora in sediile institutiei. Insa, este necesari o promovare activa a
,Platformei Online” a institutiei In vederea cresterii gradului de satisfactie;

> utilizarea activa a serviciului ,,Programare Online” in vederea alegerii datei si orei dorite pentru
prezentarea la ghiseele institutiei;

2. Cresterea gradului de amabilitate, comunicare si profesionalism in relatia cu contribuabilii a personalului
institutiei prin monitorizarea permanentd a activitatii zilnice de catre superiorul ierahic si sanctionarea
acestora conform legii si a regulamentelor interne in cazul incalcarii acestora, precum si analiza

chestionarelor transmise de cétre contribuabili si imbunatétirea aspectelor sesizate de catre acestia;

3. Cresterea numarului de utilizatori ai “Platformei Digitale” prin:
» promovarea activa de catre inspector la fiecare interactiune cu contribuabilii de la ghiseu;
» continuarea promovarii ,,Platformei Digitale” prin existenta pliantelor in cadrul institutiei, prin prisma

carora contribuabilii se pot informa;
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» promovarea activa a serviciului online atat pe site-ul instiutiei, cat si prin intermediul altor site-uri sau
retele de socializare;
» notificarea prin postd (impreund cu transmiterea deciziilor de impunere) / e-mail a noutétilor legate

de mediul digital (privind metode noi de plata, colaboratori, modificari ale platformei online etc.);

6. Suplimentarea numarului de salariati, astfel Tncat toate ghiseele sa fie active;

7. Eficientizare sisteme informatice (de exemplu: vizualizarea in timp real a platilor efectuate de catre

contribuabili);

8. Mediu ambient favorabil desfasurarii in mod eficient a activitatii (de exemplu: functionare aer conditionat,

existenta mai multor locuri de asteptare in salile institutiei, spatiu de asteptare mai placut);

9. Promovarea mai intensa a serviciului ,,Programare online” prin intermediul altor site-uri si a retelelor de

socializare;

Masurile de imbunatatire propuse de contribuabili prin intermediul tuturor canalelor puse la dispozitie de
Directia Venituri Buget Local Sector 2, precum si stadiul implementarii acestora, se regdsesc in Anexa

aferenta prezentului raport.
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VII. ANEXE:

A. Chestionar de evaluare a satisfactiei contribuabililor de pe site-ul institutiei;

B. Chestionar de evaluare a satisfactiei contribuabililor cu privire la ,,Programare Online” (e-
mail);

C. Sondaj de opinie ,,Platforma Digitala”;

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

anului 2019.
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CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI
CONTRIBUABILILOR

Serviciul/ Compartimentul

Stimate contribuabil,

Deoarece ne dorim imbunatatirea continud a serviciilor oferite iar opinia dumneavoastra este foarte importantd pentru noi,
avem rugamintea sa evaluati calitatea serviciilor furnizate de institutia noastra avand in vedere ca nota 1 reprezinta nota cea
mai scazutd, iar nota 5 reprezintd nota cea mai mare:

1. Cum apreciati calitatea serviciilor furnizate de institutia noastra?

1. 2. 3. 4. 5.

2. Cum apreciati termenele de solutionare a serviciilor furnizate de institutia noastra?

. 2. 3. 4. 5.

3.Cum apreciati timpul de asteptare pana la preluarea solicitarii dumneavoastra de catre personalul institutiei?

1. 2. 3. 4 5.

4. Cum apreciati modul de comunicare al personalului institutiei cu care ati interactionat?

5. Ce aspecte de imbunatatit considerati ca ar trebui implementate in institutia noastra pentru a fi extrem de multumit
de serviciile oferite?
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6. Ati utilizat pand in prezent vreun serviciu oferit de institutia noastra prin intermediul “Platforma Digitala”?

DA NU

7. Daca “DA” vdrugdm selectati serviciul utilizat:

Declaratii Online

Certificate Fiscale Online

Plati Electronice

Acte administrativ-fiscale emise

O O O O

8 . Cum apreciati / evaluati serviciul online utilizat prin intermediul aplicatiei “Platforma Digitald” :

Va multumim!
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B. Chestionar de evaluare a satisfactiei contribuabililor cu privire la ,,Programare Online” (e-

mail)

2. Cum evaluati
metoda de
inregistrare a
unei programari
online?

1. Cum evaluati
implementarea
acestui nou serviciu
in cadrul institutiei?

3. Cum evaluati
timpul de solutionare
al lucrarii dvs. de la
ghiseul dedicat
programarilor
online?

4. Opinia dvs. este foarte
importanta pentru noi, de
aceea avem rugamintea de a
ne mentiona ce alte aspecte
am putea Tmbunatati pentru a
fi extrem de multumit de

calitatea serviciului online :

5. Din ce sursa ati aflat
de existenta serviciului
Programari Online?
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C. Sondaj de opinie ,,Platforma Digitala”

Stimati contribuabili, deoarece ne dorim Imbunatatirea continua a serviciilor electronice oferite, va rugdm sa evaluati
,Platforma Digitala” privind datele/informatiile oferite si modul de utilizare:

Foarte nemultumit
Nemultumit
Satisfacut
Multumit

Foarte multumit

Propuneri / sugestii imbunatatire / adaugare servicii electronice:
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