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REZUMAT: Prezenta lucrare isi propune studiul componentei de comunicare cu clientul din
cadrul sistemelor de organizare si functionare din administratia publica si propunerea de solutii de
imbunatatire a calitatii comunicarii prin implementarea unui sistem de management coerent. Lucrarea
include analiza principalelor sisteme de management existente, propunerea si aplicarea practica de
descriptori considerati relavanti pentru analiza calitatii comunicarii cu clientul in cadrul Directiilor de
Taxe si Impozite Locale, analiza datelor si clasificarea fiecarui sector din Bucuresti in functie de

gradul de orientare catre client.
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1. INTRODUCERE

Lucrarea raspunde unei nevoi din ce Th ce mai
acute Tn societatea moderna dinamicd, in care
interactiunea persoanelor cu statul trebuie sd aiba
loc la un grad ridicat de eficienta si calitate si anume
nevoia de a beneficia de un cadru unitar, modern,
bine definit si accesibil de platdi a impozitelor
datorate catre stat. Astfel, se propune studiul
componentei de comunicare cu clientul din cadrul
sistemelor de organizare si functionare din
administratia publicd si propunerea de solutii de
imbunatatire a calitatii comunicarii cu clientul prin
implementarea unui sistem de management.

2. STADIUL ACTUAL

Se considerda relavanta o analizd a
principalelor sisteme de management existente,
precum si propunerea de descriptori de analiza a
calitatii comunicarii cu clientul in cadrul Directiilor
de Taxe si Impozite Locale.

Utilizand criteriile si descriptorii alesi au fost
colectate si analizate date reale, obtinute prin
metoda Mistery Client, in urma vizitelor pe teren la
sediile specifice din cele 6 sectoare ale Municipiului
Bucuresti.

Specializarea Ingineria si
Calitatii, Facultatea IMST;
E-mail: andreea.andriescu@yahoo.com

Managementul

Specializarea Ingineria §i Managementul
Calitatii, Facultatea IMST,;
Specializarea Ingineria si Managementul

Calitatii, Facultatea IMST;
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Specializarea Ingineria si  Managementul
Calitdtii, Facultatea IMST.
Scopul este de a compara  demersurile

specifice fiecarui sector si a se identifica bune
practici in ceea ce priveste orientarea catre client.
Modul de lucru pentru atingerea scopului propus a
fost analiza comparativd privind structura
informationald a site-urilor oficiale ale fiecarui
sediu precum si vizitarea acestora. In analiza au fost
considerate Administratiile Financiare Locale,
deoarece acestea sunt frecvent in interactiune cu
publicul larg. Orientarea deschisa si sincera catre
rezolvarea problemelor clientului este cheia cu care
institutiile publice trebuie sa stea la dispozitia
cetatenilor, Tndrumandu-i.

2.1. Clarificarea conceptelor studiate si a grupului
tinta

Impozitul este cea mai importanta si totodata
cea mai veche resursa financiara, originile sale fiind
legate de existenta statului si a banilor. Etimologic,
cuvantul ,,impozit" provine din limba latina de la
,impositum", care semnifica obligatie publica. Cu
alte cuvinte, impozitul reprezinta ,plata baneasca,
obligatorie, generald, definita si nereciproca
efectuatd de persoane fizice si juridice pentru
sustinerea cheltuielilor publice, in cuantumul si la
termenele stabilite prin lege, fara obligatia din
partea statului de a presta platitorului un echivalent
direct si imediat”.

Cuvantul ,taxa" 1si are originea in limba
greacd, unde intalnim ,,taxis" cu sensul de fixare de
impozit. Taxele sunt plati facute de persoane fizice
sau juridice, de reguld, pentru serviciile prestate in
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favoarea acestora de un agent economic, o institutie
sau un serviciu de utilitate publica.

Spre deosebire de impozit, taxele dau dreptul
platitorului sa beneficieze de un contraserviciu
direct si imediat, Tnsa de regula nu se pune semnul
egalitatii intre costul serviciului efectuat de catre
stat sau institutiile sale si suma perceputa cu titlu de
taxa.

Contribuabilii de impozite si taxe locale pot fi
grupati Tn doua categorii:

- persoane fizice si asimilate acestora (contribuabili
care isi desfasoara activitati economice pe baza
liberei initiative ori exercita Tn mod individual sau
prin asociere orice profesie libera);

- persoane juridice, respectiv acele entitati
reprezentate de persoanele fizice, inregistrate legal,
ce au un patrimoniu distinct, n scopul desfasurarii
unei activitati.

Impozitele si taxele locale, se stabilesc de
catre consiliile locale, de Consiliul General al
Municipiului Bucuresti si de consiliile judetene, in
limitele si in conditiile legii.

Impozitele si taxele locale care constituie
integral venituri proprii ale bugetelor locale ale
sectoarelor municipiului Bucuresti sunt
urmatoarele: impozitul si taxa pe cladiri, impozitul
si taxa pe teren, impozitul asupra mijloacelor de
transport, taxa pentru eliberarea certificatelor,
avizelor si autorizatiilor, taxa pentru folosirea
mijloacelor de reclama si publicitate, impozitul pe
spectacole, taxa hotelierd, taxele speciale si alte taxe
locale. Acestora li se adauga: amenzile, penalitatile
aferente impozitelor si taxelor locale, dobéanzile
pentru plata cu intarziere a impozitelor si taxelor
locale si taxele instituite prin Legea nr. 146/1997
privind taxele judiciare de timbru si Legea
nr.117/1999 privind taxele extrajudiciare de
timbru.[2]

2. Sisteme de management

In vederea identificarii solutiilor cele mai
facile pentru realizarea unui cadru comun de lucru
al tuturor administratiilor financiare din Bucuresti
si cresterea gradului de orientare catre client se
analizeaza sistemele de management al calitatii de
tip ISO 9001, EFQM si CAF.

2.2.1 Cadrul comun de Autoevaluare al modului
de Funcrionare a instituziilor publice -
CAF

CAF nu este doar un instrument de evaluare,
ci si un instrument de sensibilizare, mobilizare si
promovare in ceea ce priveste managementul
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calitdtii totale in administratia publica, precum si
rezultatul cooperarii ministrilor responsabili de
administratie publica din statele membre ale Uniunii
Europene

CAF-ul are patru obiective principale:

- Identifica trasaturile specifice ale organizatiilor din
sectorul public;

-Este  un instrument pentru
administrativi”  preocupati  de
performantei organizatiei lor

“responsabilii
imbunatatirea

-Este o “punte de legatura” intre diferitele modele
utilizate in managementul prin calitate;

-Faciliteaza studierea comparativa a performantelor
(benchmarking) intre organizatiile sectorului public.

Procedura de implementare a CAF presupune
parcurgerea mai multor etape, si anume: obtinerea
angajamentului conducerii si informarea tuturor
angajatilor in legaturd cu derularea procesului de
autoevaluare; desemnarea unui sef de proiect,
stabilirea grupului de evaluatori; prezentarea
metodologiei de evaluare a tuturor membrilor
grupului  de evaluatori; derularea evaludrii
individuale; sustinerea reuniunilor de consens;
prioritizarea actiunilor de imbunatatire identificate;
intocmirea raportului de implementare CAF;
Tnaintarea raportului echipei de conducere. Pe baza
feedback-ului primit, se elaboreaza planul de actiuni
ce trebuie implementate Tn vederea imbunatatirii /
eficientizarii modului de functionare a institutiei
evaluate.

Un mare avantaj al instrumentului CAF este
acela de a avea o structura foarte bine definita, fiind
Tmpartit pe criterii si subcriterii ce fac trimitere la
toate sectoarele de activitate din cadrul unei
organizatii.

2.2.2 Modelul de Excelenfa EFQM

Modelul de Excelenta al EFQM a fost
introdus la Tnceputul anilor 1990 pentru a servi
drept cadru pentru evaluarea organizatiilor pentru
Premiul European al Calitatii. In prezent, este cel
mai utilizat model organizational in Europa si sta
la baza vastei majoritati a Premiilor Calitatii
nationale si regionale, inclusiv a Premiului Roméan
al Calitatii J.M. Juran.

Modelul EFQM accentueaza faptul ca
notiunea de calitate totala se integreaza 1n
abordarea manageriald generala. El considera
CALITATEA TOTALA ca o resursi strategici,
servind obiectivele reale ale organizatiei mai mult
decét un instrument. Reprezinta un cadru optional
de principii bazat pe noud criterii: cinci dintre ele
se referd la modul in care S-au obtinut rezultatele
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Fig 1: Modelul EFQM al excelentei

Modelul se bazeaza pe faptul cd obtinerea
unor rezultate excelente de duratd, in acord cu
performanta, clientii, angajatii §i societatea este
posibila prin parteneriate si resurse, precum si prin
procese eficiente.

Modelul EFQM este atractiv pentru ca este
non-prescriptiv si relativ deschis, organizatiile
putand sa-1 foloseasca ca un cadru adaptat nevoilor,
caracteristicilor si situatiilor specifice.

Modelele de excelentda propun criterii
cuantificabile prin intermediul unor indicatori
relevanti si masurabili, care dau nivelul de

performanta globala a organizatiei, informatiile utile
privind identificarea punctelor forte si slabe ale
organizatiei, posibilitatea determinarii
oportunitatilor de imbunatatire, increderea clientului
si a partilor interesate in capacitatea top -
managementului organizatiei de a consolida pozitia
pe piatd si marca de calitate ale acesteia. Aceste
modele de excelentd, care se refera la toate
activitatile organizatiei, la toate compartimentele si
la Intreg personalul ei, au unele concepte si principii
comune, dar denumiri, aspecte, metode, tehnici si
instrumente mai mult sau mai putin specifice.

2.2.3 Familia de standarde 1SO 9000

Familia de standarde ISO 9000 prezentata
mai jos a fost elaborata pentru a ajuta organizatiile,
de orice tip sau mdrime, sd implementeze §i sa
conducd eficace sistemele de management al
calitatii.

ISO 9000 descrie principiile fundamentale
ale sistemelor de management al calitatii si
specificd terminologia pentru sistemele de
management al calitatii.

ISO 9001 specifica cerinte pentru un sistem
de management al calitafii atunci cand o
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organizatie are nevoie sd-si demonstreze abilitatea
de a furniza produse care indeplinesc cerintele
clientului si ale reglementarilor aplicabile si
urmareste sa creasca satisfactia clientului.

ISO 9004 furnizeaza linii directoare care iau
in considerare atat eficacitatea, cat si eficienta
sistemului de management al calitatii. Scopul
acestui standard este imbunitatirea performantei
organizatiei si satisfactiei clientilor, precum si a
altor parti interesate.

Impreuni acestea formeaza un ansamblu
coerent de standarde pentru sistemul de
management al calititii care faciliteaza intelegerea
mutuald Tn comertul national si international.

Pentru  construirea  unui  Sistem  de
management al calitatii este nevoie de clarificarea
urmatoarelor elemente:

— structura organizatorica;

— responsabilitati;

— gestionarea datelor;

— identificarea proceselor (procesele de
management, managementul resurselor - inclusiv
achizitiile, procesele de realizare a produselor,
procesele de masurare, analiza, audit intern si
imbunatatire, procesul de livrare a produsului /
serviciului, etc.);

— resurse (includ resursele naturale, financiare
si de capital uman);
satisfactia clientilor;

— Tmbunatatirea continua;
realizarea unui produs / serviciu de calitate;

— Intretinerea infrastructurii (cladiri, utilaje,
echipamente, aparatura, etc.);

— sustenabilitate (inclusiv utilizarea eficienta
a resurselor si efectuare de actiuni responsabile
pentru mediu);

— transparentd privind activitatile desfasurate
si conexiunile dintre ele (include trasabilitatea);

— audit independent.

Sistemele de management al calitatii pot ajuta
organizatiile sd-si creasca nivelul de satisfactie al
clientilor, atdt In mod direct, cat si prin oferirea
unui grad de predictibilitate ridicat.

Abordarea sistemului de management al
calitatii Incurajeaza organizatiile sd analizeze
cerintele clientului, sd defineascd procesele care
contribuie la realizarea unui produs acceptabil
pentru client si sa {ina aceste procese sub control.

Un sistem de management al calitdtii poate
furniza cadrul pentru imbunatatirea continua
pentru a mari probabilitatea de crestere a
satisfactiei clientului si pentru cresterea satisfactiei
altor parti interesate. Acest sistem furnizeaza
incredere organizatiei si cliengilor sdi ca este
capabild sa furnizeze produse care indeplinesc n
mod consecvent cerintele.
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3. STUDIU DE CAZ - ANALIZA
ADMINISTRATIILOR FINANCIARE
LOCALE

Analiza comparativa a celor 6 sectoare ale
capitalei din punct de vedere al descriptorilor
propusi pentru aprecierea gradului de orientare
catre client a fost realizatd dupa doua dimensiuni
principale: analiza site-urilor  organizatiilor,
respectiv vizita sediilor din cele 6 sectoare,
utilizdnd metoda de colectare a datelor Mistery
Client.

3.1 Analiza site-urilor

Au fost
descriptori:

luati in considerare urmatorii

Sector

Indicatori

Date de | 2 3 3 3 1 1
contact

Servicii 3 1 1 2 1 1
utile

Legaturi 3 2 1 2 2 2
utile

Informatiile | 3 1 3 2 3 2

generale
Modalitati | 3 3 2 2 3 1
de plata
Taxe si|3 3 2 1 3 1
impozite

Comunicare | 2 3 2 1 2 3
directa

z 19 |16 |14 |13 15 |11

Sistemul de notare stabilit in functie de
multitudinea informatiilor oferite de fiecare site
pentru indicatorii folositi este:

1-Continut scazut de informatii;
2-Continut mediu de informatii;
3-Continut ridicat de informatii.

3.1.1  Existenta datelor de contact

Principalele date de contact oferite sunt:
adresele tuturor centrelor din fiecare sector,
principalele numere de telefon si fax, e-mail-uri,
harti, mijloace de transport utile de a ajunge la
sedii si ofera posibilitatea de a trimite un mesaj
direct. Spre deosebire de celelalte site-uri ale
sectoarelor din Mun. Bucuresti, Sectorul 6 prezinta
cea mai noua metoda de informare vocala TELBiIt.

3.1.2 Servicii utile

Sunt oferite urmatoarele informatii: curs si
convertor valutar, calendar si starea vremii.
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3.1.3  Legaturi utile

Se prezinta adresele web ale administratiilor
publice: Ministerul de Finante, Primaria Generala
Bucuresti, Primaria fiecdrui sector, Politia
Comunitara, Prefectura Municipiului Bucuresti.

3.1.4  Informatii generale oferite

Informatiile generale oferite de catre
paginile web sunt: prezentare generala, programul
de lucru pentru fiecare sediu, audiente, acte
normative, categorii de documente produse si
gestionate potrivit legii.

3.1.5 Modalitari de plata

Modalitatile de plata puse la dispozitie pe
paginile web ale D.G.1.T.L. sunt: plata cu numerar,
plata cu ordin de plata, plata cu card, plata prin
ghiseul.ro, plata prin mandat postal. Paginile web
ale sectoarelor 2 si 5 dispun si de un serviciu de
plata numit Westaco Express implementat n
statiile de benzina OMV din toata tara.

3.1.6 Taxe si impozite

Informatiile oferite sunt scutirile de plata,
cuantumul taxelor, nivelul pentru anul 2016 al
impozitelor, taxelor locale si de transport, obligattii
fiscale, informatii privind plata amenzilor de
circulatie.

3.1.7 Comunicarea directa

Prin comunicarea directdi ne referim la
actualizarile informatiilor oferite de catre site, dar
si la sondajele si chestionarele de opinie.

In urma analizei site-urilor si a notelor
acordate in functie de indicatori, au rezultat
pozitile urmdtoare:

1-Sectorul 1
2-Sectorul 2
3-Sectorul 5
4-Sectorul 3
5-Sectorul 4
6-Sectorul 6

3.2 Analiza contactului direct la sedii

Au fost
descriptori:

luati in considerare urmatorii

3.2.1 Ghiseele disponibile

Sector 1 - 2 ghisee disponibile si functionale;
Sector 2 - 3 ghisee disponibile si 2 functionale;
Sector 3 - 2 ghisee disponibile si functionale;
Sector 4 - 2 ghisee disponibile si 1 functional;
Sector 5 - 1 ghiseu disponibil si functional;
Sector 6 — 5 ghisee disponibile si 2 functionale.

3.2.2 Facilitati logistice
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Sector 1 - masa, scaune, dozator apa, aspect
foarte placut, bancomat, elemente birotica, agenti
de paza (2).

Sector 2 - masa, scaune, aspect placut,
elemente de birotica, agent de paza.

Sector 3 - sediu mic si aglomerat, un agent de
paza. Nu dispun de elemente de birotica, spatiu
amenajat pentru asteptare, dozatoare de apa.

Sector 4 - elemente birotica, agent de paza,
dozator apa, bancomat.

Sector 5 - agent de paza, aspect neplacut,
aglomerat, informatii  ANAF. Nu dispun de
elemente de birotica, spatiu amenajat pentru
asteptare, dozatoare de apa.

Sector 6 - xerox, un agent de paza, elemente
birotica, birou asigurari, automat cafea, neluminos,
aspect placut, masa, scaune.

3.2.3 Existenza sau nu a unui automat de
plata
Sector 1 — Nu.
Sector 2 — Da.
Sector 3 — Nu.
Sector 4 — Nu.
Sector 5 - Da.
Sector 6 — Da.

3.2.4 Deschiderea fata de client

Sector 1 — Personalul a fost amabil, dar foarte
concis. A raspuns ntrebarilor adresate, fara a oferi
informatii suplimentare.

Sector 2 — Angajatul de la ghiseul de
informatii a fost amabil si respectuos, raspunzand
n detaliul intrebarilor adresate.

Sector 3 — Angajata de la ghiseul de
informatii si-a continuat convorbirea telefonica in
timp ce se astepta pentru a cere informatii.

Sector 4 — In urma conversatiei avute cu
persoana de contact ne-a oferit informatiile utile si
ne-a directionat catre casierie.

Sector 5 — La intrarea n sediu, Tntdmpinarea a
fost facuta de catre un agent de paza adresand
intrebari pentru a ma directiona la ghiseul potrivit.
Acesta a fost amabil, a oferit informatii
suplimentare si a incercat sa imi ofere solutii cu
privire la nelamuririle avute.

Sector 6 — Personalul a fost amabil si a dat
dovada de profesionalism. A oferit informatile si
explicatiile solicitate.

3.2.5 Timpul de plata
Sectorul 1 — 2 min si 30 sec;
Sectorul 2 — 4 min si 10 sec.
Sectorul 3 — 8 min si 20 sec;
Sectorul 4 — 5 min si 4 sec;

Sectorul 5 — 7 min si 46 sec;
Sectorul 6 — 5 min si 30 sec.

4. CONCLUZII

Analizand descriptorii anteriori a rezultat
faptul cd sectorul 6 Intruneste cele mai multe
conditii favorabile unei interactiuni eficiente cu
clientul. S-a constatat nevoia unei uniformizari a
modalitatilor de organizare si functionare a
Administratiilor Financiare Locale pentru cele sase
sectoare din Bucuresti, considerandu-se ca un
sistem de management comun ar fi solutia atat
pentru asigurarea calitatii serviciillor si a
gradului de orientare catre client, componentd a
oricarui sistem de management dintre cele
prezentate. Avand in vedere specificul activitatii se
considera cd modelul CAF ar raspunde cel mai bine
necesitatilor Administratiilor Financiare Locale.
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