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REZUMAT INTRODUCTIV

Tinand cont de prevederile Ordinului Secretariatului General al Guvernului nr. 600/ 2018 cu
privire la evaluarea si reevaluarea proceselor de informare si comunicare, s-a hotarat monitorizarea
si imbunatatirea calitatii oferite de catre salariatii institutiei.

S-a constatat necesitatea Tmbunatatirii calitatii serviciilor oferite de cétre Directia Venituri

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

imbunatatire venite din partea contribuabililor.

Trimestrial sunt efectuate cercetari de piata cu privire la gradul de satisfactie al contribuabililor.
Tn urma analizelor efectuate sunt propuse o serie de recomandari de imbunatitire realizate pe baza
propunerilor contribuabililor, precum si a constatarilor, care pot contribui pe termen scurt, mediu si
lung la cresterea calitatii serviciilor oferite si implicit, a gradului de satisfactie a contribuabililor

sectorului 2.



l. DESCRIEREA BENEFICIARULUI

Directia Venituri Buget Local Sector 2, infiintatd 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 organizatoricd cuprinde 6 Servicii, 5 compartimente si 2 birouri,

impartite In alte 6 sedii secundare, in conformitate cu organigrama aprobata de Consiliul Local Sector

2.
Atributiile Directiei Venituri Buget Local Sector 2 sunt urmatoarele:

1. Exercitarea autoritdtii administratiei publice locale 1n 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, atit pentru persone fizice, cét si

pentru persoane juridice;

3. Incasarea impozitelor, taxelor locale si a altor venituri ale bugetului local, inclusiv a

majordrilor de Intarziere si amenzilor;

4. Urmadrirea si executarea creantelor bugetare constdnd 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 cdtre serviciile institutiei.



. OBIECTIVELE CERCETARII

In conformitate cu cerintele Ordinului Secretariatului General al Guvernului nr. 600/2018
privind Codul controlului intern managerial al entitétilor publice, a fost initiata prezenta cercetare de
piata referitoare la gradul de satisfactie a cetatenilor Sectorului 2 cu privire cu calitatea serviciilor

oferite de catre Directia Venituri Buget Local Sector 2.

Obiectivele cercetarii au fost urmatoarele:
evaluarea stadiului actual al gradului de satisfactie al contribuabililor;
solicitarea de propuneri de imbunatatire din partea contribuabililor in vederea atingerii unui grad de
satisfactie de minim 80%, cumulat din notele de 4 si 5, respectiv calificativele multumit si foarte
multumit;
identificarea zonelor de interes ale contribuabililor in vederea imbunatatirii continue a serviciilor

si/ sau implementarea unor noi servicii ce vin in intampinarea nevoilor contribuabililor.

I1l.  ORGANIZAREA CERCETARII

II1.1. FORMAREA ESANTIONULUI

Pentru a obtine rezultate relevante cu privire la gradul de satisfactie a contribuabililor la
nivelul anului 2021, Tn cercetare a fost inclus un numar de 44 respondenti ce au completat chestionare
online pe site-ul institutiei, un numar de 5092 chestionare in format electronic transmise pe e-mail
contribuabililor ce au utilizat serviciul ,,Programare Online”, un numar de 1320 chestionare in format
electronic transmise pe e-mail contribuabililor ce s-au prezentat la ghiseele institutiei in cadrul
Serviciului Impunere Persoane Fizice I, un numar de 3462 sondaje de opinie de pe ,,Platforma
Digitala” si un numar de 9411 calificative acordate prin intermediul consolelor de opinie amplasate

la nivelul ghiseelor.



Mentionam ca au fost luate in considerare doar calificativele analizate in trimestrele I, I si
I11, ntrucat in luna decembrie 2021 institutia si-a schimbat sediul si sistemul de monitorizare al

contribuabililor de la ghisee.

Astfel, cercetarea privind gradul de satisfactie al cetatenilor Sectorului 2 pentru anul 2021 cu
privire la calitatea serviciilor oferite de catre Directia Venituri Buget Local Sector 2 a fost bazata pe

un esantion total de 19.285 contribuabili evaluati cu varste cuprinse intre 23 — 93 de ani.

I11.2. ANCHETA DE PIATA

Tn vederea evaluarii gradului de satisfactie a contribuabililor din cadrul Directiei Venituri

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

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

institutiei;

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

online;

® sondajele de opinie oferite prin aplicatia ,.Platforma Digitald”:

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

institutiel.

Metodologia aplicatd in analiza chestionarelor este reprezentata de procedura operationalda

privind Monitorizarea gradului de satisfactie al contribuabilului - PO.07.03.01.

Instrumentele de masurare utilizate se regasesc anexate prezentului raport.



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 Programari Online, iar pe baza

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

A fost analizat un numar total de 5092 chestionare, transmise pe e-mail, completate de catre

contribuabili.

Situatia privind gradul de satisfactie a contribuabililor in raport cu ghiseele online din cadrul
Serviciului Impunere Persoane Fizice Il - 4559 chestionare si Compartimentului Impunere

Persoane Juridice — 533 chestionare la nivelul anului 2021 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 4559 chestionare este reprezentat de contribuabilii ce au

acordat calificativele ,, multumit” si ,,foarte multumit” (96%0),



De asemenea, la nivelul anului 2021, 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 LOCAlél%Ol;CTOR 2

5,00% 4,00%

® Neprezentat ® Nerezolvat = Rezolvat

Observatie: Procentele au fost calculate, luand in considerare totalul programarilor cu

status ,, Nerezolvat, ,, Rezolvat”, ,,Neprezentat”, excluzdnd programarile ,, Anulate”’;

CHESTIONARE ONLINE (SITE SI MAIL - EVALUARE IPF I)

Mentiondm cia la nivelul institutei a fost completat un total de 1364, din care 44
chestionare digitale, completate pe site-ul institutiei si 1320 trimise pe e-mail contribuabililor,

ale caror cereri au fost solutionate in cadrul Serviciului Impunere Persoane Fizice 1.

Tn urma analizei s-au constatat urmatoarele:
60,0% 53,0%
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Aprox. 50% dintre contribuabilii respondenti s-au declarat foarte multumiti, iar aspectele de
imbundtatit sunt urmatoarele:
- reducerea timpului de asteptare prin suplimentarea numarului de ghisee;
- imbunatatirea interfetei Platformei Digitale;

- imbunatatirea interactiunilor dintre contribuabili si functionarii publici.

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 2021.

Cu privire la situatia userilor activati, in anul 2021 se constata un numar total de 19.837 utilizatori,

astfel:

> Trimestrul | — 6033 utilizatori activati;
> Trimestrul Il — 4888 utilizatori activati;
> Trimestrul 111 — 4842 utilizatori activati;
> Trimestrul IV — 4074 utilizatori activati.

A fost inregistrata o crestere cu aproximativ 32% a numarului de useri activati pentru
,,Platforma Digitala” in anul 2021 (19.837) fatd de anul 2020 (13.399).

Situatia comparativa este reprezentatd in graficul de mai jos:

SITUATIE COMPARATIVA ACTIVARE USERI
2019-2020-2021

25000
19837
20000
15668
15000 13399
o -
5000
0

Useri PD

m 2019 m2020 ™ 2021



De asemenea, s-au analizat sondajele de opinie completate la nivelul institutiei pentru anul
2021 (3462 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 2021 66%
70%
60%
50%
40%

30%

o F—
T

0%

13%

Anul 2021

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

Situatia sondajelor de opinie aferentd anului 2020 si a anului 2021 este prezentata in mod

comparativ in reprezentarea grafica ce urmeaza:

GRAFIC PRIVIND GRADUL DE SATISFACTIE
MONITORIZATA PRIN SONDAJUL DE OPINIE DE PE
L, PLATFORMA DIGITALA”
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Se constata o crestere cu 37% a volumului de sondaje completate pe ,,Platforma
Digitala” la nivelul anului 2021 fata de anul 2020, iar gradul de satisfactie a contribuabililor cu
calificativul ,,Foarte multumit” cu privire la ,,Platforma Digitala” a scazut cu 6 procente fata de anul

precedent.

Principalele recomandari ale respondentilor se refera la simplificarea modului de
utilizare a aplicatiei, a formularelor, precum si a modalitatii de obtinere a credentialelor de logare in

aplicatie.
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 | si Compartimentului Impunere Persoane Juridice; de asemenea, a fost
analizat si timpul de procesare a lucrarilor, precum si timpul de asteptare monitorizat prin intermediul

acestora.

Din analiza situatiei cu privire la consolele de opinie, a reiesit un numar de 23.847 contribuabili
deserviti in perioada analizata (primele 3 trimestre ale 2021), din care 9.411 au acordat calificative
prin intermediul consolelor de opinie, reprezentand un procent de 39% din totalul de contribuabili
deserviti.

Se constata o crestere a timpului de procesare lucrari intre cele 3 trimestre analizate:

- Trimestrul I — 9.2 min;
- Trimestrul Il —8.11 min;
- Trimestrul 111 —11.27 min.
Mentionam faptul ca este asteptat ca timpul de procesare (conform obiectivelor setate la nivelul
Directiei Venituri Buget Local Sector 2) sa nu depaseascd 12 minute.
La nivelul anului 2021 rezulta un timp mediu de procesare/ per contribuabil deservit de 9.52

minute.

Nota: Timpul de procesare a fost calculat fara a fi luat in calcul ghiseele ce desfasoara activitatea

de registratura, din cadrul celor doua compartimente.
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Totodata, a fost analizata situatia timpului de asteptare din sdlile de asteptare ale institutiei:

Situatie timp asteptare monitorizat prin console la
nivelul anului 2021

TIMP DE ASTEPTARE PESTE O ORA

TIMP DE ASTEPTARE INTRE 30-60 MINUTE
TIMP DE ASTEPTARE INTRE 20-30 MINUTE
TIMP DE ASTEPTARE 10-20 MIN

TIMP DE ASTEPTARE INTRE 0-10 MIN 23%

61%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Se constati o crestere a calificativului ,,Excelent” de la 99.70% in anul 2020 la 99.97%
n anul 2021.
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V. MATRICEA IMPORTANTA-SATISFACTIE
1. EVALUAREA IMPORTANTEI PE CRITERII

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

Tn urma acestei analize a fost elaborati 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 n
3 categorii:

- rezultate peste 0.20 — necesita actiune imediata, cu focus cel putin pe urmitorul 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 2021, 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 — 21%;
calitatea serviciilor — 32%;
utilizare servicii online — 25%;

modul de comunicare — 18%:

-+ + + F

termenele de solutionare — 4%.

13



2. EVALUAREA SATISFACTIEI PE CRITERII

Pentru evaluarea satisfactiei pe criterii au fost determinate valorile procentuale ale notelor

4 s1 5 acordate de cétre 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 — 23%;
calitatea serviciilor — 40%;
termenele de solutionare — 2%);

modul de comunicare — 16%;

-+ + & &

timpul de asteptare — 19%;

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

conform metodologiei de lucru.
Astfel, rezultatele obtinute in urma aplicarii formulei sunt urmatoarele:

utilizare servicii online — 0.19;
calitatea serviciilor -0. 19
timpul de asteptare — 0.17,

modul de comunicare — 0.15;

- F + +

termenele de solutionare — 0.03.
Conform metodologiei, rezultatele se incadreaza dupa cum urmeaza:

utilizare servicii online — 0.19 — necesiti o atentie sporita
calitatea serviciilor — 0.19 — necesiti o atentie sporita;
timpul de asteptare — 0.17 — necesita o atentie sporita;

comunicare — 0.15 - necesita o atentie sporita;

-+ + &+

termenele de solutionare — 0.03 - se mentine nivelul de atentie actual;
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3. MATRICEA IMPORTANTA-SATISFACTIE

SATISFACTIE

(Y)

Matricea importanta-satisfactie

Nivel scazut de
importanta / Nivel
ridicat de satisfactie

Nivel ridicat de importanta/
Nivel ridicat de satisfactie

Nivel scazut de importanta/
Nivel scazut de satisfactie

A

Nivel ridicat de importanta/
Nivel scazut de satisféﬁie

A
A

, ) IMPORTANTA ) ,
X-axis Y-axis (X) Termenele de solutionare Timpul de asteptare
A Modul de comunicare A Utilizare servicii online Calitatea serviciilor Linear (Importanta)
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Concluzii privind rezultatele matricei I-S:

- avand in vedere concluziile raportului privind gradul de satisfactie de la nivelul anului 2020 cu
privire la matricea importanta-satisfactie, se constata o imbunatatire a situatiei criteriului ,,utilizare

servicii online” la nivelul anului 2021, rezolutia acestuia scazand de la 0.23 la 0.19.

- se constata o crestere semnificativa a calitatii timpului de asteptare, crestere datoratd in principal
migrarii contribuabililor de la prezenta fizica in silile institutiei catre serviciile digitale
(,,Platforma Digitala”, ,,Programari Online”); acest fapt a condus la necesitatea imbunatatirii
calitatii serviciilor electronice oferite, pentru o utilizare cat mai facila a acestora de catre
contribuabili. Majoritatea contribuabililor au considerat necesare modificari cu privire la

urmatoarele aspecte:

¢ ,,Platforma Digitald” - imbunatatirea functionalitétii si design-ului, precum si promovarea

activa a acesteia prin diferite canale online (Facebook, Google, internet, site propriu, etc);

Mentionam ca in cursul acestui an, aplicatia ,, Platforma Digitala” a suferit schimbari
majore: simplificarea ecranului principal pentru o mai bund gestionare a contului, continutul
optimizat pentru utilizarea principalelor tipuri de browser utilizate (Cross-Browser),
formularele precompletate cu datele existente deja in baza de date a institutiei, versiune pentru
acces la platforma digitala prin introducerea de noi posibilitatii de identificare (identificarea

prin documente semnate electronic cu semnatura calificata).

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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VI. CONCLUZII SI PROPUNERI DE iMBUNATATIRE

Din analiza informatiilor din raportul aferent anului 2021, putem concluziona

urmdtoarele:
v Constatam 0 crestere cu aproximativ 6% a numarului de chestionare completate de
catre contribuabili privind serviciul ,,Programari Online” fata de anul 2020;
v Se constata 0 crestere de 32% a numarului de utilizatori activati pentru ,,Platforma
Digitale” fata de anul 2020.
v Se constata o crestere cu 37% a volumului de sondaje completate pe ,,Platforma
Digitala” la nivelul anului 2021 fatd de anul 2020, iar gradul de satisfactie a contribuabililor cu
calificativul ,,Foarte multumit” cu privire la ,,Platforma Digitala” a scazut cu 6 procente fata de
anul precedent.

4 Se constata o crestere a calificativului ,,Excelent” acordat de contribuabilii ce au evaluat

Tn anul 2021 de la 99.70% Tn anul 2020 la 99.97% Tn anul 2021.

Aspectele de imbundtditit sesizate de contribuabilii evaluati prin intermediul tuturor instrumentelor

de masurare la nivelul anului 2021, au fost urmatoarele.

> suplimentare numar ghisee/ personal si/ sau functionarea tuturor ghiseelor;
> imbunatatirea modului de comunicare al inspectorilor (cresterea amabilitatii si

profesionalismului acestora in relatia cu contribuabilii);

> promovare mai intensa a serviciilor electronice;
> imbunatatirea functionalitatii si design-ului Platformei Digitale si a site-ului;
> posibilitatea selectdrii mai multor operatiuni in cadrul unei programari si a prezentarii la

acelasi ghiseu online in cazul famiilor ( sot/sotie);

> actualizarea permanentd si in timp real a platilor efectuate prin intermediul Platformei
Digitale;
> implementarea unei modalitdti mai facile de logare si utilizare a aplicatiei;

Observatie: O mare parte din contribuabilii evaluati au solicitat posibilitatea depunerii
documentelor online, de unde se constatdi necesitatea promovarii intense a serviciilor

electronice de pe ,, Platforma Digitald”.
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Tn urma analizei instrumentelor de masurare se constatd ca obiectivul cercetarii a fost
indeplinit, intrucat procentul gradelor de satisfactic depaseste pragul minim setat 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.

Situatia masurilor de imbunatatire propuse se regaseste in Anexa prezentului raport.
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VIl. ANEXE:

A. Chestionar de evaluare a satisfactiei contribuabililor de pe site-ul institutiei/ trimise pe e-
mail contribuabililor prezentati la ghiseu in cadrul IPF I;

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 recomandérilor din rapoartele trimestriale

aferente anului 2020.
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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 scazuta, iar nota 5 reprezinta 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?

1. 2. 3. 4. 5
3.Cum apreciati timpul de asteptare pana la preluarea solicitarii dumneavoastra de cétre personalul institutiei?

1. 2. 3. 4. 5
4. Cum apreciati modul de comunicare al personalului institutiei cu care ati interactionat?

1. 2. 3. 4. 65

5. Ce aspecte de imbunatatit considerati cd ar trebui implementate in institutia noastra pentru a fi extrem de
multumit de serviciile oferite?

6. Ati utilizat pana in prezent vreun serviciu oferit de institutia noastra prin intermediul “Platforma Digitala”?
DA NU

7. Daca “DA” varugam selectati serviciul utilizat:
o Declaratii Online
o Certificate Fiscale Online
o Plati Electronice
o Acte administrativ-fiscale emise

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

1. 2. 3. 4 5
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B. Chestionar de evaluare a satisfactiei contribuabililor cu privire la ,,Programare Online”

(e-mail)

3.Cum 4. Opinia dvs. este
1. Cum 2. Cum evaluati foarte importanta pentru
evaluati evaluati timpul de noi, de aceea avem 5. Din ce sursa ati
implementarea metoda de solutionare al rugamintea de a ne aflat de existenta
acestui nou inregistrare lucrarii dvs. mentiona ce alte aspecte serviciului
serviciu in a unei de la ghiseul am putea imbunatati Programari
cadrul programari dedicat pentru a fi extrem de Online?
institutiei? online? programarilor multumit de calitatea

online? serviciului online :

C. Sondaj de opinie ,,Platforma Digitala”

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

Foarte nemultumit
Nemultumit
Satisfacut
Multumit

Foarte multumit

Propuneri / sugestii Tmbunatatire / adaugare servicii electronice:
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