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1 Introducere

Serviciul Fiscal de Stat reprezinta autoritatea publica, imputernicitd sa administreze impozitele,
taxele si alte plati in interesul statului prin crearea diverselor conditii pentru contribuabili in scopul
conformarii intru respectarea legislatiei, aplicarea uniforma a politicii si reglementarilor in domeniul
fiscal. Realizarea acestor obiective depinde de cadrul legislativ adoptat si impune un efort
multidimensional al functionarilor Serviciului Fiscal de Stat pentru optimizarea continua a procesului
de administrare fiscala.

In afara de aceasta, Serviciul Fiscal de Stat tinde si-si realizeze activitatea pentru ca contribuabilii
sd ramana satisfacuti de activitatea acestora. Astfel, se propune elaborarea si implementarea SIA
»Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor”, solutie pentru estimarea gradului de satisfactie
a contribuabililor, care va include module de creare a chestionarelor de evaluare a satisfactiei
clientilor (contribuabililor).

1.1 Scopul si obiectivele

Scopul principal urmarit la elaborarea SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor”,
este crearea unei solutii web de creare a chestionarelor de evaluare a satisfactiei clientilor, de generare
a rapoartelor, inclusiv de a vizualiza datele receptionate de la contribuabili in timp real.

Obiectivele crearii sistemului sunt:

e Obtinerea, pe baza raspunsurilor contribuabililor a nivelului de satisfactie a acestora, aferente
activitatii SFS;

e Obtinerea unor statistici privind raspunsurile contribuabililor;

e Optimizarea, ajustarea proceselor SFS (serviciilor fiscale), Tn dependentd de cerintele
contribuabililor.

1.2 Publicul tinta

Principalul public tinta pentru acest document sunt contribuabilii. Prin intermediul SIA
»Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” se va duce evidenta statisticd a raspunsurilor
contribuabililor, ceea ce va oferi posibilitatea de analizd si modificare a unor proceduri sau
metodologii din cadrul Serviciului Fiscal de Stat, in caz de necesitate.

1.3 Principiile de baza ale sistemului informatic

La proiectarea, realizarea si implementarea sistemului informatic trebuie sa se tind cont de

urmatoarele principii generale:

o Principiul legalititii: care presupune crearea si exploatarea sistemului informatic n
conformitate cu legislatia nationala in vigoare si a normelor si standardelor internationale
recunoscute in domeniu;

o Principiul arhitecturii bazate pe servicii (SOA): consta in distribuirea functionalitatii aplicatiei
in unitati mai mici, distincte - numite servicii - care pot fi distribuite intr-o retea si pot fi
utilizate impreuna;

o Principiul datelor sigure: stipuleazd introducerea datelor in sistem doar prin canalele
autorizate si autentificate;
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Principiul securitdtii informationale: presupune asigurarea unui nivel adecvat de integritate,
selectivitate, accesibilitate si eficientd pentru protectia datelor de pierderi, alterari, deteriorari
si de acces nesanctionat;

Principiul transparentei: presupune proiectarea si realizarea conform principiului modular, cu
utilizarea standardelor transparente in domeniul tehnologiilor informatice si de
telecomunicatii;

informatic cu noi functii sau imbunatatirea celor existente;

Principiul de prioritate a primei persoane a centrului unic: presupune existenta unei persoane
responsabile de rang inalt, cu drepturi suficiente pentru luarea deciziilor si coordonarea
activitatilor in vederea credrii si exploatarii sistemului;

Principiul scalabilitatii: presupune asigurarea unei performante constante a solutiei
informatice la cresterea volumului de date si a solicitarii sistemului informatic;

Principiul simplitatii si comoditatii utilizarii: presupune proiectarea si realizarea tuturor
aplicatiilor, mijloacelor tehnice si de program accesibile utilizatorilor sistemului (user-

friendly).

In particular, pentru arhitectura sistemului informatic se insista asupra respectirii urmatoarelor
principii primordiale:

o implementarea unei solutii client-Server cu acces autorizat la interfatd si date;

o asigurarea unei securitati adecvate a sistemului informatic pentru a proteja informatia si
subsistemele componente Impotriva utilizarii lor neautorizate sau a divulgdrii informatiei cu
caracter personal sau a celei cu accesibilitate limitata;

o recunoasterea informatiei ca patrimoniu §i gestionarea ei adecvata;

o dezvoltarea si implementarea sistemului informatic oferind posibilitatea reutilizarii lor pentru
alte procese sau in perspectiva asigurarii posibilitatii de dezvoltare de noi functionalitati;

o asigurarea unei viteze performante de procesare a solicitarilor beneficiarilor;

o pentru solutia informatica livrata trebuie sa fie prevazutd o arhitectura de restabilire a datelor
in urma dezastrelor (asigurarea securitdtii fizice a solutiei informatice) ca parte componenta a
planului de implementare.

1.4 Aspecte legale si referinte

Actele normativ-legislative care stau la baza realizarii sistemului informatic o constituie legislatia
nationald in vigoare, inclusiv alte recomandari internationale in domeniu de aplicare. Procedurile de
dezvoltare si exploatare a sistemului informatic sunt reglementate in conformitate cu urmatoarele
cerinte din acte legislative si normative de mai jos:

1.

3.

Legea Nr. 133 din 08.07.2011 privind protectia datelor cu caracter personal, Monitorul
Oficial Nr. 171-175 din 14.10.2011;

Hotararea Guvernului Nr. 1123 din 14.12.2010 privind aprobarea Cerintelor fatd de
asigurarea securitatii datelor cu caracter personal la prelucrarea acestora in cadrul sistemelor
informationale de date cu caracter personal, Monitorul Oficial Nr. 254-256 din 24.12.2010;
Reglementarea tehnica ,,Procesele ciclului de viata al software-lui” RT 38370656-002:2006,

aprobata prin Ordinul Ministerului Tehnologiilor Informationale si Comunicatiilor nr. 78 din
01.01.2006 (Monitorul Oficial al RM, 2006 nr. 95-97, art. 335);
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4. Ordinul IFPS nr. 1223 din 26.08.2014 cu privire la aprobarea Instructiunii privind modul de
utilizare a serviciilor fiscale electronice;
5. Codul fiscal al RM nr. 1163-XI11 din 24.04.1997;

6. Alte legi, acte normative, standarde in vigoare in domeniul TIC.

1.5 Partile interesate

Ca parti interesate in dezvoltarea sistemului vor fi considerate Serviciul Fiscal de Stat
(BENEFICIAR)/(PROPRIETAR), Intreprinderea de Stat ,Fiscservinform”
(FURNIZOR)/(ELABORATOR).

1.6 Acronime si definitii de utilizare

La descrierea sistemului vor fi utilizati un sir de termeni informatici, al caror descriere se reflectd
in tabelele de mai jos.

Tabel 1. Acronime

Termen Descriere

1 Sistem SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a clientilor”.

2 BD Baza de date.

3 FSlI intreprinderea de Stat ,,Fiscservinform”.

4 SFS Serviciul Fiscal de Stat.

5 SIA Sistem informational automatizat.

6 TIC Tehnologie informatica si de comunicatie.

7 ID Identificator.

8 TLS eng. Transport Layer Security .

9 MVC eng. Model-view-controller - model arhitectural utilizat in
ingineria software care presupune izolarii logicii de business fata
de considerentele interfetei cu utilizatorul.

10 SOA eng. Service-Oriented Architecture — arhitectura serviciilor
orientate pe obiecte.

11 NPS eng. Net Promoter Score — indexul net de sustinere.

12 CSAT eng. Customer Satisfaction — satisfactia clientului.
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Tabel 2. Definitii

Termen Descriere

1

Serviciul Fiscal de
Stat (SFS)

Portal web

Sistem informational

Protocol HTTP

Baza de date

Rol

Chestionar

Actor de sistem

Cazuri de utilizare
(Use Cases)

CONTRIBUABILILOR”

Principala structura responsabild de colectarea veniturilor la
Bugetul Public National si are obligatia sa asigure atdt majorarea
veniturilor bugetare, cat si cresterea gradului de incredere publica
in sistemul de administrare fiscala.

Solutie informatica creata cu ajutorul limbajului de marcare HTML
si (optional) limbaje de programare cum ar fi PHP, ASP s.a. fiind
accesibil vizitatorilor prin intermediul protocolului HTTP, care
transferd informatia de la server la browser.

Ansamblu de procedee si mijloace de colectare, prelucrare si
transmitere a informatiei necesare procesului de conducere
(cuprinde tehnologiile manuale si automatizate de prelucrare a
datelor).

Hypertext Transfer Protocol, stiva de protocoale OSI (Open
Systems Interconnection) prin care serverul web si browserul
clientului (utilizatorului) comunica intre ele.

Totalitatea datelor combinate, organizate conform unor anumite
reguli, care prevad principii generale de descriere, stocare si
procesare a datelor.

Atributiile unei persoane sau unui grup de persoane, careia i-au fost
atribuite 1n sistem.

Lista electronica de intrebari alcdtuite cu scopul de a obtine, pe
baza raspunsurilor date, informatii asupra unui subiect/servicii, etc.

Actorii reprezinta utilizatorii modelati ai sistemului. Fiecare actor
are un rol bine definit, si in acest context — poate efectua anumite
actiuni. O persoana poate indeplini rolul a unul sau mai multi actori
in cadrul sistemului.

Cazurile de utilizare reprezintd un set de actiuni care sunt
indeplinite de catre rolurile de utilizatori ai sistemului, totodata
prezentand intr-o oarecare masura si interactiunea Intre acestia.
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2 Modelul informational al sistemului

informatie gestionata de acesta bazatd pe o arhitectura de tip MVC.

sigurantei informatiei expediate.
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Diagrama cazurilor de
utilizare (Use Case

Diagram)

Obiect informational

O diagrama a cazurilor de utilizare (use case diagram) prezintd o
colectie de cazuri de utilizare si actori care:

« ofera o descriere generala a modului in care va fi utilizat sistemul;

* furnizeaza o privire de ansamblu a functionalitatilor ce se doresc

a fi oferite de sistem;

* arata cum interactioneaza sistemului cu unul sau mai multi actori;

« asigura faptul ca sistemul va produce ceea ce s-a dorit.

Reprezentare virtual al tuturor entitatilor materiale si nemateriale

existente.

2.1 Obiectele informationale ale sistemului

Sistemul informational dat trebuie sd furnizeze o interfatd WEB, accesibila prin intermediul unui
browser internet de larga utilizare, compatibil cu: Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox,
Opera, Google Chrome sau Safari. Din punct de vedere functional se va dezvolta o solutie fiabila si
scalabila, atat In cazul cresterii numarului de utilizatori, cat si in cazul cresterii volumului de

Pentru asigurarea unui nivel adecvat al securitatii informationale solutia informatica trebuie sa
permita realizarea de conexiuni securizate intre statiile client si serverul de aplicatie pentru asigurarea

Analizand domeniul modelat (asigurarea functionalitatii sistemului) pot fi delimitate totalitatea
obiectelor informationale de care trebuie sd se tind cont la elaborarea sistemului informational. In
Figura 1 de mai jos, sunt delimitate totalitatea obiectelor informationale care vor sta la baza conceperii
sistemului.

Obiectele informationale ale sistemului |

Portalul web - panoul de administrare |

Interfata pentru g] Interfata pentru @ LiveData 3:] Gestionare @
administrator inspector utilizatori
Chestionare @ Rapoarte @ Alerte 8:] Gestinare @
dispozitive mobile
(terminale)
Aplicatia mobila - panoul de rulare |
Integrareacu 8:] Rulare @ Offline Data 8:]
portalul web de chestionare (stocarea datelor
administrare offline)

Figura 1. Obiectele informationale ale sistemului
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Ca concluzie asupra analizei obiectelor informationale ale sistemului, s-au identificat 11 categorii
de obiecte care sunt primordiale procesului de proiectare si realizare a sistemului informatic, si
anume:

obiecte informationale pentru portalul web a solutiei (module aferente crearii si administrarii
chestinarelor):

o Interfata web pentru inspector;

o Interfata web pentru administrator;

o Chestionare;

o Live Data;

o Rapoarte;

o Alerte;

o Gestionare utilizatori;

o Gestionare dispozitive mobile (terminale de rularea chestionarelor).
obiecte informationale pentru aplicatia mobila a solutiei (module aferente rularii chestinarelor):

o) Integrare cu portalul web de administrare;

o) Rulare chestionare;

o Offline Data (stocarea datelor in regim offline);

1. Interfata web pentru inspector
Interfata web pentru inspector este un obiect informational care permite inspectorului
si vizualizeze informatia de pe site. Inainte de toate, inspectorul trebuie si se autentifice sau
sa se Inregistreze in sistem. Dupa care, el poate vizualiza chestionarele si raspunsurile fiecarui
chestionar in parte. Raspunsurile pot fi vizualizate in timp real sau pot fi exportate in Excel
pentru a fi generate diferite rapoarte necesare.

2. Interfata web pentru administrator
Interfata web pentru administrator este un obiect informational care va permite
administratorului accesul deplin la portalul web si va raspunde de mentinerea site-ului in
functionare corecti. In primul rand, administratorul se autentifica pe portal. Dupi autentificare

- sd creeze chestionare;

- saruleze/opresc chestionare atribuite unui dispozitiv mobil,
- sd vizualizeze raspunsurile si sa le exporte;

- sd creeze si sa administreze rapoarte;

- sa genereze sl sd exporte rapoarte;

- sacreeze si administreze dispozitive;

- sa creeze si administreze alertele;

- s creeze si administreze utilizatori.

3. Chestionare
Chestionarele reprezinta obiectul informational care va permite vizualizarea, crearea
si editarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie a contribuabililor. De asemenea,
se va putea modifica orice intrebare si se va putea crea un chestionar nou.
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Live Data

Live Data este un obiect informational care permite vizualizarea raspunsurilor si
datelor receptionate in timp real, cat si intr-un anumit interval de timp. In acest compartiment,
administratorul sistemului va putea selecta dispozitivul de la care vrea sa vizualizeze fluxul
de date, cat si perioada completarii chestionarelor.

Rapoarte
Este un obiect informational care va permite utilizatorilor sistemului sd genereze
rapoarte in baza chestionarelor si a raspunsurilor receptionate de la clienti (contribuabili).

Alerte
Alertele reprezinta un obiect informational in care administratorul sistemului va avea
posibilitatea de a crea alerte in baza raspunsurilor din chestionare dupa anumite criterii.

Gestionare utilizatori

Este un obiect informational ce va permite administratorului de sistem sa gestioneze
cu utilizatorii sitemului, sa creeze utilizatori noi, sa atribuie drepturi de utilizare a sistemului,
etc.

Gestionare dispozitive mobile
Este un obiect informational ce va permite administratorului de sistem sa gestioneze
cu dispozitivele mobile pe care v-a rula chestionarele create.

Integrare cu portalul web de administrare
Este un obiect informational ce va permite integrarea aplicatiei mobile cu portalul web
in scopul ruldrii chestionarelor create.

Rulare chestionare

Este un obiect informational ce va permite rularea chestionarelor create pe portalul
web direct pe aplicatia mobila, la fel sistemul va permite de a opri chestionarele care ruleaza
pe dispozitivul mobil.

Offline Data

Offline Data permite utilizarea chestionarului si stocarea datelor de raspuns pe un
anumit dispozitiv fard conexiune la internet. Datele vor fi transmise automat pe server la prima
conectare la internet a dispozitivului.
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2.2 Structura tabelara a obiectelor informationale

Tabel 3. survey

Tipul de date Descrierea
survey_ID int ID-ul chestionarului
survey_name varchar(1000) Denumirea chestionarului
live_data lookup Afigeaza datele live? (da/nu)
question_ID int ID-ul intrebarii
created_on date Data crearii
created_by int Creat de
modified_on date Data modificarii
modified_by int Modificat de
status lookup Statutul chestionarului (pornit/oprit)
device_ID int ID-ul dispozitivului pe care ruleaza chestionarul

Tabel 4. Question

Tipul de date Descrierea
question_ID int ID-ul intrebarii
survey_ID int ID-ul chestionarului
respons_type_ID int ID-ul tipului de raspuns
question_name varchar(1000)  Denumirea intrebarii
question_required lookup intrebarea obligatorie? (da/nu)
question_main_metric lookup intrebarea si fie principala? (da/nu)

Tabel 5. Respons type

Tipul de date Descrierea
respons_type_ID int ID-ul tipului de raspuns
respons_type_name lookup Denumirea tipului de raspuns (conform tabelului de mai jos)
respons_value Valoarea raspunsului (conform tabelului de mai jos)

Tabel 6. Tipuri de raspuns si valorile acestora

Denumirea tipului

S Valoarea Descrierea ‘
de raspuns
3 stiri 2 (0=0, 1=1,2=2) (0 - rau, 1 —neutru, 2 - bun) sau
) 2 0 - detractor, 1 — pasiv, 2 — promotor)
(0=1, 1=2, 2=3, 3=4, 4=5)
Exemplu 1: Exemplu 2: Exemplu 3:
- 0 0 - Dezacord total 0 - Total ineficient 0 - Foarte nemultumit
- 1 1 - Dezacord 1 - Ineficient 1 - Destul de
1 -5 Scala likert - 2 nemultumit
- 3 2 - Nici acord nici dezacord 2 - Destul de eficient 2 - Neutru
- 4 3 - De acord 3 - Eficient 3 - Multumit
4 - Cu totul de acord 4 - Foarte eficient 4 - Foarte multumit
(0 si 1 — detractor, 2 — pasiv, 3 si 4 — promotor)
- 0
- 1
- 2
- 3 (0=0, 1=1, 2=2, 3=3, 4=4, 5=5, 6=6, 7=7, 8=8, 9=9, 10=10)
- 4
0-10 Scala likert - 5 De la 0 péana la 6 inclusiv — detractori
- 6 De la 7 pana la 8 inclusiv — pasivi
- 7 De la 9 pana la 10 inclusiv - promotori
- 8
- 9
- 10
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Da/Nu g (0—Nu,1-Da)
pe}}si;l;lllil;sa\t TextAria Camp pentru raspuns personalizat
da&ispuns de tip DateTime Camp pentru raspuns de tip data
pezgﬂgl?zlate D ity Cimp de tip selectare
Tabel 7. Report
PK Cimpul Tipul de date Descrierea
Y report_ID int ID-ul chestionarului
report_name varchar Denumirea raportului
survey_ID int ID-ul intrebarii
device_ID int ID-ul dispozitivului
report_period lookup Perioada de afisare a raspunsurilor in raport
report_arrange_data lookup Aranjeaza datele in dependenta de (ord, zi, sdptmina)
question_ID int ID-ul intrebarii
respons_type_ID int ID-ul tipului de raspuns
last_generated_date date_time Ultima data a generarii raportului
generated_times int De cite ori a fost generat acest tip de raport
created_on lookup Tipul de raspuns (Valoarea raspunsului conform tabelului de mai sus.)
created_by lookup Statutul raspunsului (Complet/Partial)
modifed_on date Data si ora raspunsului
modifed_by int Dispozitivul de pe care s-a raspuns la chestionar
Tabel 8. Alert
PK Cimpul Tipul de date Descrierea
T alert_ID int ID-ul alertei
alert_name int Denumirea alertei
survey_ID lookup ID-ul chestionarului
question_ID lookup ID-ul intrebarii
device_ID date ID-ul dispozitivului
location_ID int ID-ul locatiei
condition_ID int ID-conditiei
validation_ID int ID-ul validarii
condition_value int Valoarea conditiei
alert_period lookup Perioada de generare a alertei
alert_send_to varchar Citre cine sa transmita alerta (adresa de e-mail)
Tabel 9. Condition validation
PK Cimpul Tipul de date Descrierea
@, condition_validation_ID int ID-ul conditiei de validare
Denumirea conditiei de validare
- Este egal cu
condition_validation_name varchar ) Este mai mare de

- A crescut mai mult de

- A scazut mai mult de

- % a crescut mai mult de
- % a scazut mai mult de
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Tabel 10. Condition

Tipul de date Descrierea
condition_ID int ID-ul conditiei
Denumirea conditiei
- CSAT
- NPS

- Numarul de raspunsuri la intrebare

- Raspunsul la intrebarea data
condition_name varchar - Numirul de persoane detractori

- Numarul de persoane pasive

- Numarul de persoane promotori

- % detractori

- % pasivi

- % promotori

Tabel 11. Location

Tipul de date Descrierea
location_ID int ID-ul locatiei
location_name varchar Denumirea locatiei

Tabel 12. Device type

Tipul de date Descrierea
device_type_ID int ID-ul tipului de dispozitiv
device_type_name varchar Denumirea tipului de dispozitiv

Tabel 13. Device

Tipul de date Descrierea
device_ID int ID-ul tipului de dispozitiv
device_name varchar Denumirea dispozitivului
location_ID int ID-ul locatiei
device_type_ID varchar Denumirea tipului de dispozitiv
device_pin_code int Codul PIN al dispozitivului
device_test_mode lookup Dispozitivul sa ruleze in modul de testare sau nu(da/nu)

Tabel 14. Users

Tipul de date Descrierea
user_ID int ID-ul utilizatorului
user_email varchar Adresa de email a utilizatorului
user_admin_rights lookup Utilizatorul sa detina rolul de administrator sau nu (da/nu)
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Tabel 15. Formulele de calul

NPS (indexul net de sustinere/

loialitatea clientului)

Scorul CSAT (Nivelul de
satisfactie a contribuabililor)

NPS = % promotori - % detractori

CSAT = (total promoteri/total raspunsuri) *100

3 Partile implicate si rolurile acestora in cadrul Sistemului
Informational
3.1 Utilizatorii si rolurile acestora in sistem

In figura ce urmeaza sunt prezentati actorii care sunt implicati in procesele de baza, fie direct, fie
indirect.

Solutia de creare sirulare a
chestionarelor

I

Portal web Aplicatie mobila X .
Inspector Contribuabil

Administrator\\\\&
i //D
SIA , EGSC” )
Web-sites

SistemOwner

Figura 2. Utilizatorii si partile implicate in Sistemul Informational

In cadrul acestui sistem avem 4 tipuri de utilizatori cu roluri diferite in sistem, precum:
SistemOwner, administrator, inspector si contribuabil. Acestia se pot Inregistra/autentifica in sistem
de pe dispozitivele mobile sau de pe web site-ul sistemului.
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3.2 Functiile business si scenariile de acces la serviciile Sistemului
Informational

3.2.1 Cazurile de utilizare pentru utilizatorii cu rol de ,,inspector”

UC 01. Ma autentific
pe portal

UC 02. Vizualizez
chestionare

UC 03 Vizualizez
raspunsuri in timp
real

:Inspector

UC04. Generez UC 04.1 Export

rapoarte rapoarte

Figura 3. Cazurile de utilizare pentru utilizatorii cu rol de ,, inspector”

UC 01. Ma autentific pe portal
Reprezintd un caz de utilizare prin care utilizatorul cu rolul de ,,inspector” va avea posibilitatea de a
se autentifica pe portalul web a aplicatiei si a utiliza cazurile descrise mai jos.

UC 02. Vizualizez chestionare
Cazul de utilizare ce va permite inspectorului sa vizualizeze lista de chestionare pentru care ar dori
sa genereze rapoarte sau doar pentru observarea tendintei valorilor de raspuns.

UC 03. Vizualizez raspunsuri in timp real
Caz de utilizare prin care inspectorii vor avea posibilitatea de a vizualiza raspunsurile de pe un anumit
chestionar sau dispozitiv in timp real.

UC 04. Generez rapoarte
Cazul de utilizare ce ofera posibilitatea inspectorilor de a genera rapoartele create de administrator
pentru anumite chestionare.

UC 04.1 Export rapoarte

Caz de utilizare prin care inspectorii vor avea posibilitatea de a exporta in format Excel
rapoartele rulate anterior. Rapoartele vor fi generate si exportate doar pentru o singura
intrebare.
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3.2.2 Cazurile de utilizare pentru utilizatorii cu rol de ,,administrator”

UC 01. Ma autentific

UCO02.Creez,
modific, sterg
chestionare

pe portal

UC 03. Rulez
chestionare

UC 04 Vizualizez
raspunsuri in timp
real

UCO05. Creezsi
administrez rapoarte

:Administrat

UC06. Generez
rapoarte

UC07. Creezsi
administrez
dispozitive

UC06.1 Export

rapoarte

UC08. Creezsi &

UC 07.1. Integres
aplicatia mobilacu
portalul web pentru

rularea
estionarelor

administrez alerte

UC09. Creezsi
administrez
utilizatori

Figura 4. Cazurile de utilizare pentru utilizatorii cu rol de ,, administrator”

UC 01. Ma autentific pe portal
Caz de utilizare ce ofera posibilitatea administratorului sa se autentifice pe portal folosind adresa
personala de e-mail si parola de acces.

UC 02. Creez chestionare

Cazul de utilizare ce permite administratorului sa creeze chestionare noi, atasandu-le la lista
celorlalte. In acest compartiment, administratorul introduce denumirea chestionarului, lista de
intrebari si variantele/modalitatile de raspuns.

UC 03. Rulez chestionare

Cazul de utilizare ce permite administratorului sd gestioneze cu chestionarele create, si sa le ruleze
pe dispozitive mobile, sau sa genereze cod HTML pentru a-l plasa pe anumite site-uri web. Totodata
administratorul va avea functionalitatea de a opri direct din portal un chestionar sau toate
chestionarele care ruleaza pe dispozitive mobile. Administratorul va dispune de functionalitatea de a
vizualiza ce dispozitive are create, si unde sunt localizate, inclusiv va viziualiza ce chestionar la
moment ruleaza pe un anumit dispozitiv.
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UC 04. Vizualizez raspunsuri in timp real
Caz de utilizare prin care inspectorii vor avea posibilitatea de a vizualiza raspunsurile de pe un anumit
chestionar sau dispozitiv in timp real.

UC 05. Creez si administrez rapoarte
Cazul de utilizare ce permite administratorului sa creeze si administreze rapoartele din Intreg sistemul
pe o perioadd anumitd sau pe un interval exact de timp.

UC 06. Generez rapoarte
Cazul de utilizare ce ofera posibilitatea de a genera rapoarte per tip de chestionar si raspunsuri.

UC 06.1 Export rapoarte

Caz de utilizare prin care administratorii vor avea posibilitatea de a exporta in format Excel
rapoartele rulate anterior. Rapoartele vor fi generate si exportate doar pentru o singura
intrebare.

UC 07. Creez si administrez dispozitive

Cazul de utilizare ce ofera posibilitatea administratorului de a crea si administra toate dispozitivele
sistemului. Dispozitivele mobile pot fi plasate in institutii de prestare a serviciilor fiscale pentru a
efectua o evaluare asupra calitatii prestarii serviciilor, cat si obtinerea unor statistici din partea
contribuabililor.

UC 07.1 Integrez alicatia mobila cu portalul web
Caz de utilizare prin care utilizatorii vor avea posibilitatea de a intergra aplicatia mobila
descarcata, cu contul personal inregistrat pe portalul web, in scopul ruldrii chestionarelor.

UC 08. Creez si administrez alerte

Cazul de utilizare ce permite administratorului sa creeze alerte noi, precum si sa le gestioneze pe cele
existente. Alertele sunt create pentru a preintdmpina, imbundtati si modifica calitatea prestarii
serviciilor intreprinderii.

UC 09. Creez si administrez utilizatori

Cazul de utilizare ce oferd posibilitatea administratorului gestioneze utilizatorii sistemului, sau sa
invite utilizatori noi, inclusiv sd acorde privilegii fiecarui utilizator.

3.2.3 Cazurile de utilizare pentru utilizatorii cu rol de “contribuabili”

UC01. Raspund la

chestionare

:Contribuabil

Figura 5. Cazurile de utilizare pentru utilizatorii cu rol de ,,contribuabil

UC 01. Raspund la chestionare
Cazul de utilizare destinat contribuabililor, ce ofera posibilitatea sa evalueze si sa comenteze calitatea
serviciilor prestate de catre SFS, in baza chestionarelor elaborate.
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3.2.4 Cazurile de utilizare pentru utilizatorul cu rol de “SistemOwner”

UC01. Administrez

sistemul

UC 02. Administrez
conturile create in
sistem

/ temOwner

UC 05. Administrez
terminale

UC 06. Vizualizez log-

uri UC 03. Gestionez
functionalitatile
fiecarui cont

Mregistrat in sistep

UC 04. Administrez
servicii

Figura 6. Cazurile de utilizare pentru utilizatorul cu rol de ,, SistemOwner”

UC 01. Administrez sistemul (back-end)

Caz de utilizare ce ofera posibilitatea sistem owner-ului sa administreze solutia informatica, integrind
module aferente solutie, gestionind canalele de distributie a terminalelor inclusiv efectuind diferite
tipuri de rapoarte de utilizare a sistemului precum si auditul sistemului.

UC 02. Administrez conturile create in sistem

Descrie functionalitatile destinate sistem owner-ului, prin intermediul carora acesta administreaza
conturile inregistrate pe portalul web a solutiei informatice. De asemenea acest caz de utilizare va
furniza totalitatea functionalitatilor necesare definirii drepturilor de acces a utilizatorilor la
componentele interfetei de utilizator si precizeaza particularitatile de comportament a componentelor
interfetei utilizator in interactiunea cu utilizatorii autorizati.

UC 03. Gestionez functionalititile fiecirui cont inregistrat in sistem

Descrie functionalitatile destinate sistem owner-ului prin intermediul carora acesta administreaza
fiecare cont inregistrat in sistem (grup de utilizatori atribuit unui cont de utilizare) precum si
vizualizeaza toate actiunile facute de acestea in sistem sau informatiile colectate de la contribuabili.

UC 04. Administrez servicii

Cazul de utilizare ce permite sistem owner-ului sa administreze serviciile prestate de solutia
informatica, ofera posibilitatea de a conecta servicii noi, modifica politica serviciilor existente,
inclusiv de a stopa serviciile prestate.

UC 05. Administrez terminale

Cazul de utilizare ce permite sistem owner-ului sd administreze si sa distribuie terminalele necesare
procesului de evaluare a gradului de satisfactie a contribuabililor.
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UC 06. Vizualizez log-rui de sistem
Caz de utilizare destinat sistem owner-ului, prin intermediul caruia va avea acces la log-urile
inregistrare de sistem, va vizualiza toatd informatia privind accesdrile in sistem, modificarile inclusiv
stergerii Inregistrarilor i a altor date.

3.3 Scenariile de acces la functionalitatile sistemului informatic

Compartimentul dat descrie procesele business generale aferente modului de perfectare a SIA
,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” (Figurile 6 — 13). Pentru descriere sunt utilizate
reprezentari grafice ale procesului, utilizand elemente si notatii conform standardul BPMN (Business

Process Model and Notation).

BD Users

Inregistrare cont Introduce datele Acceseaza butonul
administratorin necesare inregistrarii »Inregistrare”

3.3.1 Accesarea paginii web a sistemului

sistem

Acceseaza pagina

web a sistemului —_— .
Acceseaza cutia

postala
Autentificare in

sistem

R ——

Activeaza contul

Vizualizeaza pagina
principala , Tablou de
”

Figura 7. Procesul business aferent inregistrarii/accesarii contului in SIA ,, Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor”

In Figura 7 este reprezentat business procesul SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a
contribuabililor”, unde utilizatorul acceseazi pagina web a sistemului si se inregistreaza. In cadrul
acestui sistem avem 2 roluri de utilizator, precum: administrator, inspector. Acestia se pot
inregistra/autentifica in sistem de pe pagina web a sistemului.

Primul proces: inregistrarea contului

Utilizatorul va accesa din browser adresa web a sistemului, apoi va accesa butonul
,,inregistrare cont”. Utilizatorul va introduce toate datele necesare inregistrarii in sistem, apoi va
accesa butonul ,,inregistrare”, dupa care sistemul va transmite pe adresa de e-mail un link de activare
a contului nou creat. Utilizatorul va accesa cutia sa postald in conformitate cu e-mailul inregistrat,
apoi va accesa pe linkul de activare generat si transmis automat de catre sistem la momentul
inregistrarii contului. Din momentul accesarii link-ului, contul va deveni activ, si utilizatorul va avea
acces deplin (rol de administrator) la functionalitatile sistemului.
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Al doilea proces: Accesarea contului

Utilizatorul cu rol de inspector sau administrator va accesa din browser adresa web a
sistemului, apoi va introduce datele de acces (adresa de e-mail si parola de acces), dupa care va accesa
butonul ,,Intrare”, deschizandu-se pagina principala a sistemului, si anume meniul ,,Tablou de bord”.

3.3.2  Accesarea paginii ,,Chestionare” din meniul principal

Vizualizeaza pagina
principala ,Tablou de

bord

Acceseaza pagina
»Chestionare”

et

Apasa butonul
»Adauga chestionar
nou”

Apasa butonul
»Adauga chestionar

nou”

Completeaza
denumirea

Salveaza
chestionarul

Apasa butonul
»Adauga intrebare”

I 2

Selecteaza tipul de
raspuns asteptat

Completeaza textul
intrebarii

v

v

Selecteaza pe ce
dispozitivsa ruleze
chestionarul

Genereza codul HTML

al chestionarului

=%

Figura 8. Procesul business general aferent credrii chestionarelor de catre administrator — Meniul ,, Tablou de bord”
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in conformitate cu figura de mai sus, administratorul direct din pagina principala ,, Tablou de
bord”, sau din pagina ,,Chestionare” va avea posibilitatea de a crea chestionare noi, accesand butonul
»~Adduga un chestionar nou”, automat sistemul va deschide modulul de creare si generare a
chestionarelor. Administratorul va completa denumirea chestionarului, apoi va accesa butonul
»Adauga intrebare”, si sistemul va deschide spre selectare tipul de raspuns (3 stari, 1-5 scala likert,
0-10 scala likert, da/nu, text personalizat, raspuns de tip data, raspuns de tip selectare). Dupa ce va
selecta tipul de raspuns, administratorul va trebui sa completeze denumirea intrebarii, in corespundere
cu raspunsul selectat.

Totodata din caseta intrebarii create, administratorul va avea posibilitatea de a seta ca
intrebarea creatd este cea mai importanta si sa se afiseze implicit pe tabloul de bord, la fel va avea
posibilitatea sa seteze daca intrebarea creata necesita un raspuns obligatoriu.

Tot din caseta de editare administratorul va avea posibilitatea sa gestioneze rapid cu intrebarea creata,
si anume:

- sa dublifice intrebarea;

- s gestioneze cu ordinea intrebarii;

- sa stearga intrebarea creata.

Dupa ce va urma pasii descrisi mai sus in dependenta de cate intrebari vor fi necesare de creat
in chestionar, administratorul va completa textul afisat pe pagina finala, care va aparea dupa ce
contribuabilul va raspunde la intrebarile din chestionar.

Dupa ce va finisa de creat chestionarul, administratorul va trebui sa salveze modificarile
efectuate, apasand butonul ,,Salveaza chestionarul”. Dupa salvarea chestionarului, se va deschide o
altd pagina unde administratorul va selecta pe ce dispozitiv sa ruleze chestionarul nou creat, bifand
in dreptul listei de dispozitive create (vezi descrierea despre administrarea dispozitivelor). Dupa ce
va selecta pe ce dispozitive sa ruleze chestionarul, administratorul va accesa butonul ,,Ruleaza
chestionarul”.

Tot de pe pagina data, in caz ca administratorul doreste sa ruleze chestionarul pe un site web,
va accesa butonul ,,Genereazd cod HTML”, dupa care sistemul automat va genera si descarca codul
HTML al chestionarului, care urmeaza a fi plasat pe orice site.
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3.3.3 Procesul de administrare si completare a chestionarului din aplicatia mobila

Deschide aplicatia Descarca aplicatia

mobila Android

G )

Inregistreaza contin
aplicatie

I 2

Introduce datele
necesare inregistrarii

G )

Autentifica in
aplicatie

R

Introduce datelele
necesare

Acceseaza cutia
postala

Activeaza contul

Introduce codul PIN
al dispozitivului

I

Acceseaza din pagina
principala
hestionare”

Selecteaza
chestionarul

Figura 9. Procesul business general privind administrarea si completarea chestionarului din aplicatia mobild

In figura de mai sus este reprezentat business procesul general privind administrarea si
completarea chestionarului din aplicatia mobila.

Administratorul, va descarca aplicatia din Google Play (sau o va instala manual) si se va
autentifica in aplicatie, folosind datele de acces ca si la autentificarea in portal. Dupd ce se va
autentifica, aplicatia mobila va cere sa introduca codul PIN al dispozitivului generat de pe portal,
pentru a putea identifica ce chestionar ruleazd pe acest dispozitiv (vezi descrierea despre
administrarea dispozitivelor).
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Daca utilizatorul care a descarcat aplicatia nu si-a creat anterior cont de utilizare de pe portal,
va avea posibilitatea sd-si creeze cont accesand butonul ,,Nu am cont” din aplicatie, dupa care il va
redirectiona catre adresa specifica de Inregistrarea contului.

Nota! Procedura de inregistrare a contului se va face nu din aplicatie, ci din browser, din
dispozitivul mobil, procedura fiind identica ca la pct 3.3.1 de mai sus.

Dupa ce va introduce codul PIN, dispozitivul mobil va descarca local, si va rula chestionarul
care este setat sa ruleze pe un anumit dispozitiv, automat dispozitivul trece in modul ,,terminal”, ceea
ce presupune ca pe fundal vor rula intrebarile chestionarului, fiecare intrebare din chestionar se va
deschide in pagind noud, pana la finalizarea intrebarilor cu afisarea paginii finale, dupa care aplicatia
va reveni la prima intrebare.

Procedura data insasi va colecta raspunsurile (datele) si in baza lor se va calcula nivelul de
satisfactie a contribuabilului pentru fiecare chestionar 1n parte.

La fel, aplicatia mobila va avea o functionalitate ce va da posibilitatea de a raspunde la
chestionare, chiar si cand dispozitivul mobil nu este conectat la reteaua internet. In cazul dat, aplicatia
va stoca local raspunsurile, iar la prima conexiune la internet le va transmite automat pe serverul
aplicatiei web.
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3.3.4 Meniul ,,Live Data”

o

Acceseza pagina
,LiveData”

)

Selecteaza metoda
de vizualizare

.

v

Afiseaza datele
receptionate de pe

v

Selecteaza
chestionarul din lista

A

Afiseaza datele
receptionate de pe

v

Selecteaza
dispozitivul din lista

Selecteaza perioada
de afisare a

Acceseaza butonul

,Vizualizeaza datele

”

Figura 0. Procesul business general aferent modului de vizualizare live a rdaspunsurilor — Meniul ,, LiveData”

In conformitate cu figura de mai sus, pentru vedea raspunsurile in timp real primite de la
contribuabili, si a vedea in timp real nivelul de satisfactie a contribuabililor, utilizatorul se va
autentifica pe portal, in conformitate cu pct. 3.3.1 de mai sus, apoi din bara de meniu va accesa butonul
»LiveData”. Dupa care utilizatorul va trebui sa selecteze de unde sa afiseze datele, de pe un anumit
chestionar, sau de pe un anumit dispozitiv (diferenta este ca pe un dispozitiv care este setat la o
anumita locatie, va afisa datele live indiferent de ce chestionar acolo ruleaza, dar daca va selecta un
chestionar anumit, sistemul va afisa datele live indiferent de pe cate dispozitive ruleaza acesta si in
ce locatii este plasat dispozitivul). Apoi va selecta perioada de afisare a raspunsurilor si se acceseaza
butonul ,,Vizualizeaza datele live”.
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3.3.5 Meniul ,,Rapoarte”

Acceseaza pagina
,Rapoarte”

Acceseaza butonul
Acceseaza butonul ,Adauga raport nou”
,Genereaza”

Se deschide raportul
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Selecteaza dinlista
pentru ce intrebare
iseze datele
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Afiseaza datele
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'

Afiseaza datele
receptionate de pe

Selecteaza Selecteaza
dispozitivul din lista chestionarul din lista

Acceseaza butonul
,Descarca raportul in
ormat PDE”

Acceseaza butonul
,Descarca raportul in

Acceseaza butonul
,Editeaza

Selecteaza perioada

I 2

Aranjeaza datele
dupa anumite criterii

.

—_——

Selecteaza
intrebarea

v

Bifeaza ce date sa se
reflecte in raport

Acceseaza butonul

»Salveaza se
”

Figura 11. Procesul business general aferent modului de completare de catre administrator — Meniul ,, Rapoarte”

In conformitate cu figura de mai sus, pentru a crea si genera diferite tipuri de rapoarte,
utilizatorul se va autentifica pe portal, in conformitate cu pct. 3.3.1 de mai sus, apoi din bara de meniu
va accesa butonul ,,Rapoarte”, imediat sistemul va deschide pagina de vizualizare a rapoartelor.
Administratorul va avea posibilitatea sa creeze raport nou sau sa genereze rapoarte, accesand butonul
»Genereaza” sau ,,Adauga raport nou”.
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Daca accesam butonul ,,Genereaza” atunci se deschide raportul la prima intrebare. Apoi, se
selecteaza din lista intrebarea pentru care sa se afiseze datele. Dupa care sunt 3 optiuni: sa descarci
raportul in format Excel (conform Anexei 1 la prezentul document), sa descarci raportul in format
PDF sau sa editezi continutul raportului. La editarea raportului este necesar de completat/editat cu
denumirea raportului, dupa care se afiseaza datele receptionate de pe dispozitiv sau de pe un
chestionar, apoi se selecteaza dispozitivul sau chestionarul din lista si se selecteaza perioada si datele
dupa anumite criterii; se selecteaza intrebarea si se bifeaza ce date sa se reflecte in raport, dupa care
se acceseaza butonul ,,Salvare, se genereaza raport”.

In cazul in care accesim butonul ,,Adaugi raport nou” atunci se procedeazi ca si in
modalitatea de mai sus: se completeaza cu denumirea raportului, se afiseaza datele receptionate de pe
dispozitiv sau de pe un chestionar, apoi se selecteazd dispozitivul sau chestionarul din listd si se
selecteaza perioada si datele dupa anumite criterii; se selecteaza intrebarea si se bifeaza ce date sa se
reflecte in raport, dupa care se acceseaza butonul ,,Salvare, se genereaza raport”. Astfel, obtinem un
raport cu datele receptionate de la contribuabili asupra evaluarii serviciilor oferite.

Totodatd, crearea raportului trebuie sa fie flexibild, si sa permitd utilizatorului sa genereze
date customizate in dependenta de intrebarile care sunt in chestionar.

Exemplu:
Un chestionar este alcatuit din 5 intrebari cum ar fi:

Serviciul prestat a corespuns asteptarilor dvs.? (da/nu);

Cit de multumit sunteti de serviciul prestat? (1-5 scala likert);

Care este virsta dvs.? (raspuns de tip selectare, cu valori predefinite);

Care este genul dvs.? (raspuns de tip selectare, cu valori predefinite (masculin/feminin));
Ve-ti recomanda serviciul dat colegilor sau prietenilor dvs.? (0-10 scala likert).

agbrwbdE

Exemplu: Pentru acest tip de chestionar, administratorul, va selecta ca sa afiseze toate
raspunsurile de la intrebarea 2, dar, care au fost raspunse de valoare (masculin) de la Intrebarea 4,
etc..
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3.3.6 Meniul ,,Alerte”

Acceseaza pagina
»Alerte”

Acceseaza butonul
»Alerta noua”

Deschide o alerta
creata

Completeaza/editeaza
denumirea alertei

Acceseaza butonul
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y

Selecteaza
chestionarul si

i

Selecteaza conditia
alertei

y

Selecteaza perioada
de generare a alertei

)

Completeaza/editeaza
adresa de e-mail catre|
cine sase ducaalerta

Acceseaza butonul Acceseaza butonul
,Salveaza ,Creaza alerta”

Figura 12. Procesul business general aferent modului de completare de catre administrator — Meniul ,, Alerte”

Meniul ,,Alerte” reprezentat in Figura 12 arata modalitatea in care se creeazd si modificd o
alerti. In primul rand, se acceseazi pagina respectivd, apoi butonul , Alertd noui” sau butonul
,.Deschide o alertd creatd”. In cazul in care se acceseazd butonul ,,Deschide o alertd creati”, se
acceseaza butonul ,,Sterge alerta” si se completeazd/editeaza denumirea alertei, apoi se selecteaza
chestionarul si intrebarea, conditia alertei, perioada de generare a alertei si se inscrie adresa de e-mail
la care se va trimite instiintare cu privire la existenta si aparitia alertei. Dar daca se acceseaza butonul
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»Alertd noud” se procedeazd asemandtor modalitdtii sus mentionate: se completeazd/editeaza
denumirea alertei, apoi se selecteaza chestionarul si intrebarea, conditia alertei, perioada de generare
a alertei si se inscrie adresa de e-mail la care se va trimite instiintare cu privire la existenta si aparitia

alertei.

Acceseaza pagina
,Configurari”

3.3.7 Meniul ,,Configurari”

'

v

Acceseaza butonul
»Locatii”

»Tipuride

‘ Acceseaza butonul
dispozitive”

{}

Vizualizeaza lista cu
locatii

Vizualizeaza lista cu
tipurile de dispozitive

!

!

Acceseaza butonul
,,Dispozitive”
Vizualizeaza lista cu
dispozitive

Acceseaza butonul
,Utilizatori”

Vizualizeaza lista de

utilizatori

Introduce denumirea
uneilocatii noi

Introduce un tip nou
de dispozitiv

Acceseaza pe
dispozitiv pentru al
edita”

Acceseaza butonul
,Adauga tip nou de
dispozitiv”

v

v

Acceseaza butonul
»Adauga locatia
noua”

Acceseaza butonul
»Adauga tip nou de
dispozitiv”

%

Apasa click pe
utilizator pentru ai

%

Invita un nou
utilizator

H

Introduce adresa de
e-mail a utilizatorului

1

Selecteaza tipul
dispozitivului si
localitatea

-«

Completeaza/modifical
denumirea
dispozitivuluij

Modifica priilegiile
utilizatorului

Sterge utilizatorul

Seteaza privilegiile

v

Generaza PIN
dispozitiv

Modifica statutul
(pornit/oprit)

v

-«

Salveaza Salveaza modificarile Confirma actiunea de Transmite invitatia
modificarile/ stergere
dispozitivul

Figura 13. Procesul business general aferent modului de completare de catre administrator — Meniul ,, Configurari”

In meniul respectiv sunt 4 modalitati de parcurgere:

- Se acceseaza butonul “Locatii”;
- Se acceseaza butonul “Tipuri de dispozitive”;
- Se acceseaza butonul “Dispozitive”;
- Se acceseaza butonul “Utilizatori”.
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La accesarea butonului ,,Locatii” se vizualizeaza lista cu locatii, se introduce denumirea unei
locatii noi si se acceseaza butonul ,,Adauga locatia noud”, dupa care se revizualizeaza lista cu locatii
si se repetd procesul mentionat.

La accesarea butonului ,, Tipuri de dispozitive” se vizualizeaza lista cu tipurile de dispozitive,
se introduce un tip nou de dispozitiv si se acceseaza butonul ,,Adauga un tip nou de dispozitiv”, apoi
se repeta procesul.

La accesarea butonului ,,Dispozitive” se vizualizeaza lista cu dispozitive si se acceseaza
butonul ,,Dispozitiv pentru a edita” sau ,,Adaugd tip nou de dispozitiv’, dupd care se
completeazd/modificd denumirea dispozitivului, apoi se selecteaza tipul dispozitivului si localitatea
si se genereaza PIN-ul dispozitivului care la autentificare pe aplicatia mobila va trebui sa-l introduca
pentru a descarca pe dispozitiv chestionarul, totodatd administratorul va avea posibilitatea de a
modifica statutul dispozitivului (pornit/oprit), apoi va salva modificarile dispozitivului.

La accesarea butonului ,,Utilizatori” se vizualizeaza lista de utilizatori, dupa care se alege
pasul care trebuie de efectuat: se alege utilizatorul pentru a-i modifica datele sau se invita un nou
utilizator. In cazul in care am ales si modificam datele utilizatorului existent, atunci avem 2 optiuni
— ori alegem sd modificam datele acestuia si sd salvim modificérile sau sa stergem utilizatorul
respectiv, confirmand actiunea de stergere. Cazul invitarii unui nou utilizator conduce la introducerea
adresei noi de e-mail a noului utilizator, se seteaza privilegiile acestuia si se transmite invitatia
acestuia. Astfel, procesul cu configuratii ia sfarsit.

4 Prototipul interfetelor de lucru

4.1 Interfetele de lucru a solutiei pentru utilizatorii de administrator si
Inspector

* Prototipul interfetelor din figurile 14-26, sunt cu titlu schematic si nU reflectid modul cum
va ardta sistemul de facto dupad implementare.

In imaginea de mai jos este reprezentata prima pagind a portalului, unde utilizatorul va putea
sa se autentifice sau sd se inregistreze 1n sistem.

inregistrare cont nou Autentificare

L e
Y [} N~ L] L s - . A A . . .
@ @ @ @ Evalueaza rapid nivelul de satisfactie a clientilor

Figura 14. Interfata paginii principale a portalului
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In imaginea de mai jos este reprezentata pagind de inregistrare a noului utilizator al sistemului.

Autentificare

Creati-va contul dvs.

Aveti nevoie de un utilizator si o parold pentru a putea accesa sistemul

Introduceti e-mailul

Repetati parola

Apasand click pe butonu! Creati contul meu, sunteti deacord cu fermes nditiile 5i cu preferintele de comunicare setate implicit.

5. .Fiscservinform™ are permisiunea s ma contacteze cu infrmatii despre produse si senviciile noi pe

E-mail
Telefon (SMS) N .
inregistrare @

Figura 15. Interfata paginii principale de inregistrare a contului

In imaginea de mai jos este reprezentata pagina de autentificare In sistem.

Inregistrare cont nou

Autentificare pe portal

ntroduceti mai jos e-mailul dvs. si parok

Introduceti parola

Autentificare ©

Figura 16. Interfata paginii de autentificare

Pagina 29 din 40



SARCINA TEHNICA SIA ,EVALUAREA GRADULUI DE SATISFACTIE A
CONTRIBUABILILOR”

Utilizatorul, dupa autentificarea in sistem, va deschide pagina principala a platformei, si
anume ,,Tabloul de bord” unde vor fi afisate datele despre chestionarele create, in conformitate cu
Imaginea de mai jos.

G Satisfactia clientilor LiveData i

Adauga chestionar nou 07/01/2018 [ '\\ \ 30/01/2018 5]
Chestionar de aprecierea nivelului de satisfactie a Directiei dezvoltare Raspunsuri Tendinta
proiecte si praduse
Cum vé pare mediul de lucru in cadrul directiei? 36 60% 15% @25%
1 Dispozitiv 17% d 329
Chestionar de aprecierea nivelului de satisfactie a Directiei dezvoltare Raspunsuri Tendinta
proiecte si produse
Cum vt pare medku defucru n cadrul e 235 60% 15%  (5)25%
5 Dispozitiv 17% b 3%
Chestionar de aprecierea nivelului de satisfactie a Directiei dezvoltare Réspunsuri Tendinta
proiecte si produse
Cum v o medic e fucru ncaceul irecyie? 1563 42% 38%  (5)20%
125 Dispozitiv 17% L o2
Chestionar de aprecierea nivelului de satisfactie a Directiei dezvoltare Raspunsuri Tendinta
proiecte si praduse
o v pare il oy I okt 159 60% 15%  ()25%
4 Dispozitiv 7% L 32%

Figura 17. Interfata paginii principale ,, Tablou de bord” de vizionare a chestionarelor si tendintei acestora

In imaginea de mai jos, este reprezentatd pagina ,LiveData”, unde utilizatorii vor avea
posibilitatea de a vizualiza in timp real raspunsurile de pe un anumit chestionar, sau dispozitiv.

G Satisfactia clientilor 2 bord Rapoarte

LiveData

LiveData este un instrument prin care dvs pueti
vedea in timp real datele receptionate catre un
anumit dispozitiv sau chestionar

@ Chestionar O Dpispozitiv

Selecteaza un chestionar

{ Chestionar de aprecierea nivelului de satisfactie a Directiei dezvoltare .. |

Selecteaza perioada de vizualizare a datelor

[Dtmeo |

Vizualizeaza datele live

o0 m a

Figura 18. Interfata paginii ,, LiveData” de vizualizare a datelor live
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In imaginea de mai jos, este reprezentati pagina ,,LiveData”, unde utilizatorii dupa ce vor
selecta dispozitivul sau chestionarul, vor apasa butonul ,,Vizualizeaza datele live” (vezi imaginea de
mai sus) ce va afisa datele de la intrebarea setata ca implicit din chestionar. Actualizarile datelor se
vor efectua odatd la 5 secunde.

11:12 Cum apreciati lucrul echipei Terminal DDPP
Loialitatea clientului Indexul Net de Sustinere Raspunsuri Procentajul
(NetPromoterScore)
© 7% ©
13 413 15 53% 40%
Ultimile raspunsuri Scorul si tendinta
+0000000086 ©s 1 Q6
@O0O0RE0O00O= A
Nivelul de satisfactie Scorul CSAT

66.7% 1¢

Figura 19. Vizualizarea datelor in timp real si la momentul actual

In imaginea de mai jos, este reprezentata pagina ,,Rapoarte”, unde utilizatorii sistemului vor
putea, vizualiza, crea si genera rapoarte.

G Satisfactia clientilor d LiveData

Rapoarte )

Denumirea raportului Chestionarul Data credrii
Raport 1 Chestionar privind aprecierea serviciului de colectare a 12/12/2017
impozitelor locale 15:20
Raport tabelar Chestionar de aprecierea nivelului de satisfactie a Directiei  14/12/2017
dezvoltare proiecte si produse 15:20
Rport de test Chestionar de apreciere (de test) 2111272017 - -
T Genereazd

Figura 20. Interfata paginii ,, Rapoarte”
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In imaginea de mai jos, este reprezentati pagina de creare a unui raport nou, cu campurile
specifice. Pentru fiecare Intrebare din chestionar, administratorul va avea posibilitatea sa selecteze ce
sa fie afisat 1n raport, selectand intrebarea din listd si bifand ce sa-i afiseze sistemul la generarea
raportului.

G Satisfactia clientilor

Creare raport nou

Denumirea raportului: ) e
Personalizeaza afisarile din raport

[Feporros

1. Cum va pare mdiul de lucru it cadrul irectien? ]

Alege Chestionar sau Dispozitiv:

® o Statistica Diagramd Tabel
Chestionar Dispozitiv
Totaluri = a
[_chestionar de sprecierea nvelului de satisfactie 3 Directiei dezvoltare - | Prezentare generald ] O
Prezentare in dependenta de perioada O a
Selecteaza perioada: Prezentare in dependenta de dispozitiv = a

[= ]
Aranjeaza datele dupé:

[oe |

Salveaza i genereaza raport

Figura 21. Interfata paginii ,, Rapoarte” de creare a raportului nou
In imaginea de mai jos, este reprezentata pagina de creare/editare a chestionarelor.

G Satisfactia clientilor

Editeaza chestionarul Dubleaza chestionarul Sterge acest chestionar

Chestionar de aprecierea nivelului de satisfactie a
Directiei dezvoltare proiecte si produse

@D vslori principale

@ valori principsle B @ Tl
2. | Cumva par colegii de birou?
O Obligatoriu @D
Pagina finala

Textul afisat pe pagina finala

Salveaza chestionarul

Vi mulpum

B O Akmeanyting c 0O mAa

Figura 22. Interfata paginii ,, Chestionare” de editare a chestionarelor
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In imaginea de mai jos, este reprezentatd functionalitatea de adaugare a unei noi intrebari la
chestionarul deja creat, la accesarea butonului ,,Adauga intrebare noua” (din imaginea de mai sus)
de unde administratorul va putea selecta tipul de raspuns.

G Satisfactia clientilor Tablou de bord LiveData

Dubleaza chestionarul Sterge acest chestionar

Editeaza chestionarul

Chestionar de aprecierea nivelului de satisfactie a
Directiel dezvoltare proiecte si produse

@D Valori principale Bo@ T J

@ Obligatoriu @D

1 | Cum 4 pare mediul de lucr in cadrul directief?

+

3 Stari 1.5 Scala Likert 1-10 Scala Likert
[o]olele]o]
o o o fl 00000 [l £9999
Text Data Selectare
=1 @O0

Salveaza chestionarul

Figura 23. Interfata paginii ,, Chestionare” de editare a chestionarelor, adaugarea intrebarilor si modalitatii variantei de rdspuns

In imaginea de mai jos, este reprezentatd pagina dupd ce administratorul va crea si salva
chestionarul, el va trebui sa selecteze pe ce dispozitiv sa ruleze chestionarul creat, sau sa genereze
codul HTML 1in cazul care va trebui ca formularul creat sa ruleze pe un anumit site al SFS.

G Satisfactia clientilor

Ruleaza Chestionar de aprecierea nivelului de satisfactie a Directiei dezvoltare proiecte si produse

Selecteaza dispozitivul sau dispozitivele pe care doresti sa rulezi sondajul, sau genereaza codul html pentru a plasa chestionarul pe web-site

Dispozitiv Locatia Ruleaza div class="ct" id="t1">
<div class="ct" id="t2">
Toate dispozitivele Toate locatiile @ <div class="ct" id="t3">
<div class="ct" id="t4">
Terminal DDPP Chisinau [ o] <div class="ct" id="t5">
<ul id="menu">

<a href="#t1"> <li class="icon fa fa-bolt'

SFS_Central isina
z Chisinau [om) demuncs </lis

B O Akmeanything oc 0O mAa

Figura 24. Interfata paginii ,, Chestionare” de selectare a dispozitivului de rulare a sondajului sau generare cod HTML
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Mai jos sunt prezentate prototipul interfetelor de pe aplicatia mobila.

introduceti codul format din 6
cifre pentru acest dispozitiv

autentificare
codul
e-mail
napoi
adresa@electronica.com < .
1 2 3
ABC DEF
< nu sunt inregistrat
4 5 6
GHI JKL MNO
7 8 9
PGRS TUV WXYX
0 &

Figura 25. Interfetele aplicatiei mobile

Cum va par colegii de birou?

© 6 B

Cum va pare mediul de lucru in cadrul
directiei?

@ @ @ @ Va multumim frumos! Aceasta
a fost foarte important pentru

Figura 26. Interfetele aplicatiei mobile
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5 Cerintele de baza aferente sistemului informational

Cerintele generale fatd de sistem sunt definite de politicile si strategiile elaborate si adoptate n
Republica Moldova. De asemenea, este important de mentionat, ca aceste acte sunt bazate pe bunele
practici din industria IT si cuprind multe masuri organizatorice, dar si o serie de masuri tehnice:

e Serviciul electronic garanteaza pastrarea completa si integritatea datelor;

e Accesul la functiile oferite utilizatorilor este controlat cu mijloace de protectie contra
suprasolicitarii serviciului de unul sau citeva noduri ale retelei;

e La comunicarea sistemului cu alte sisteme se vor folosi certificate digitale pentru

identificare;

o Serviciul electronic va asigura confidentialitatea datelor transmise-receptionate pe canalele
de comunicatie securizare.

5.1 Functionalitatile de baza in cadrul SIA ,,Evaluarea gradului de
satisfactie a contribuabililor” portal web

Ca rezultat al dezvoltarii si implementarii solutiei, sistemul va pune la dispozitia utilizatorilor
un sir de functionalitdti dupa cum urmeaza:

FUNC 01

FUNC 02

FUNC 03

FUNC 04

FUNC 05

FUNC 06

FUNC 07

FUNC 08

FUNC 09

FUNC 10

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite
inregistrarea/autentificarea in sistem a utilizatorilor cu adresa de e-mail.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va expedia pe e-mail
un link de activare a contului de inregistrare.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va dispune de
posibilitatea de creare a chestionarelor.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite
modificarea chestionarelor.

SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite dublarea
chestionarelor sau intrebarilor din chestionar.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite stergerea
chestionarului/intrebarii din chestionar.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite
schimbarea cu locul (in sus sau in jos) a intrebarii in caz ca are o prioritate mai
mare.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite setarea
intrebdrii implicite, care de regula va fi afisata pe pagina principald a tabloului
de bord.

SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite salvarea
chestionarului/intrebarii dupa modificarile efectuate.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va dispune de
posibilitatea de alegere a tipului de raspuns potrivit intrebarilor din chestionar.
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FUNC 11

FUNC 12

FUNC 13

FUNC 14

FUNC 15

FUNC 16

FUNC 17

FUNC 18

FUNC 19

FUNC 20

FUNC 21

FUNC 22

FUNC 23

CONTRIBUABILILOR”

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va dispune de
posibilitatea setdrii care din intrebarea din chestionar este obligatorie de
raspuns, fara de care trecerea la urmatoarea Intrebarea va fi imposibila.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va dispune de
functionalitatea de notificare sau alertd a administratorului, sau a oricarei alte
persoane despre raspunsurile din chestionar in dependenta de criteriile puse la
dispozitie de sistem.

SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va avea posibilitatea
de cautare a chestionarului dupa denumirea acestuia.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va dispune de
posibilitatea de creare a unui raport nou, introducand denumirea raportului
nou, tipul de pe care se doreste efectuarea raportului — chestionar sau
dispozitiv, perioada de timp si modul de aranjare a raportului: dupa ore, locatie,
dispozitiv, etc.

SIA | Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va avea posibilitatea
de a genera rapoarte flexibile, in dependentd de anumite criteriiin baza
intrebarilor din chestionar.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite stergerea
rapoartelor Create.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite
exportarea rapoartelor in format Excel.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite
vizualizarea tendintei radspunsurilor contribuabililor conform intrebarii
selectate ca fiind implicite la un anumit chestionar pe tabloul de bord.

SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite urmarirea
raspunsurilor individuale, de pe ce dispozitive s-a raspuns, locatia acestora,
data si ora raspunderii.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va dispune de
instrumentul prin care se vor putea vedea datele receptionate in timp real catre
un anumit dispozitiv sau chestionar, selectind denumirea chestionarului si
perioada de vizualizare a datelor.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite crearea
(transmiterea invitatiilor de inregistrare) noilor utilizatori, atribuirea rolurilor
in sistem, care vor deveni membri activi al contului initial creat.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite
crearea/administrarea dispozitivelor mobile.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite crearea
locatiilor, unde vor fi amplasate dispozitivele mobile.
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FUNC 24

FUNC 25

FUNC 26

CONTRIBUABILILOR”

SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite crearea
dispozitivelor mobile si atribuirea locatiilor.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite calcularea
nivelului de satisfactie (CSAT) si a indexului net de loialitate a clientului
(NPS) conform tabelului 14.

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” va permite direct din
panoul de administrare a chestionarelor de a opri un chestionar de a mai rula
pe un anumit dispozitiv mobil, si va permite inlocuirea chestionarului curent
cu un alt chestionar.

5.2 Functionalitatile de baza in cadrul SIA , Evaluarea gradului de
satisfactie a contribuabililor” dispozitive mobile

FUNC 27

FUNC 28

FUNC 29

FUNC 30

FUNC 31

FUNC 32

FUNC 33

Aplicatia mobild va permite autentificarea utilizatorilor daca anterior contul a
fost inregistrat pe portal.

Aplicatia mobila va permite introducerea codului PIN al dispozitivului
(generat la crearea dispozitivului din portal) pentru a putea descarca
chestionarele care sunt atribuite acestui dispozitiv.

Aplicatia mobila, la rularea chestionarului pe un anumit dispozitiv mobil, sa
intre in modul ,terminal” pentru ca contribuabilii sd poate raspunde la
intrebari.

Aplicatia mobila va permite raspunderea la intrebari chiar si daca dispozitivul
nu va avea conexiune internet (offline), stocand datele local in memoria
dispozitivului.

Aplicatia mobild va dispune de functionalitatea de transmitere automata catre
serverul aplicatiei (back-end) a informatiilor stocate offline, la prima conectare
a dispozitivului la internet.

Aplicatia mobila va permite inlocuirea chestionarelor, din momentul
administrarii acestora din portalul back-end al solutiei web.

Aplicatia mobila va dispune de functionalitatea de iesire din sistem.

5.3 Cerintele generale de sistem ce va asigura functionarea conforma

Cerintele generale de sistem sunt definite de politicile si strategiile elaborate si adoptate in

Republica Moldova. De asemenea e important de mentionat ca aceste acte sunt bazate pe bunele
practici din industrie si cuprind multe masuri organizatorice, dar si o serie de masuri tehnice.

Cerintele generale de sistem specifice pentru SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a
contribuabililor” sunt urmatoarele:

SYS1

SIA ,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” trebuie sa garanteaza
pastrarea completa si integritatea datelor colectate si stocate in sistem.
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SYS2 SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” trebuie sd garanteze
unicitate oricarui utilizator care isi inregistreazad contul in sistem (cont
personal).

SYS3 SIA ,,Evaluarea gradului de satisfactie a contribuabililor” trebuie s garanteze

utilizarea sistemului de cel putin 10000 utilizatori in acelasi timp.

6 Cerinte generale fata de securitate

Asigurarea securititii informatiei va fi realizata de 1.S. ,,Fiscservinform” in conformitate cu
cerintele standardelor internationale si va sublinia faptul cd modulul este un produs hard si soft, care
corespunde in totalitate cerintelor utilizatorilor, inclusiv si in ceea ce priveste securitatea
informationald. Pentru garantarea securitatii la nivelul infrastructurii tehnico-logice va fi implementat
auditul.

Sarcinile de baza ale asigurarii securitatii informationale sunt:

o Autentificarea si autorizarea, dirijarea accesului, inregistrarea actiunilor;

o Asigurarea confidentialitdtii informatiei, adicd prevenirea accesului la informatie a
persoanelor fara drepturi si imputerniciri corespunzatoare;

o Asigurarea integritatii logice a informatiei, prevenirea introducerii, actualizarii $i nimicirii
nesanctionate a informatiei;

o Asigurarea integritatii fizice a informatiet;

o Asigurarea protectiei infrastructurii informationale de deteriorare si de incercari de modificare
a functionarii.

6.1 Securitatea si protectia

Pentru garantarea securitatii la nivelul infrastructurii tehnico-logice va fi implementat auditul
activ al securitatii informationale, care va asigura:

completitudinea spectrului atacurilor detectate si abuzurilor de privilegii;
minimizarea numarului de alerte false;

afisarea informatiilor in diferite forme;

accesul la analiza datelor auditului administratorilor sistemului;

garantarea protectiei contra modificdrilor nesanctionate a informatiilor de inregistrare.

Subsistemul de audit va presta urmatoarele servicii:

analiza activitatii de retea;
analiza activitatii de sistem,;
analiza activitatii aplicatiilor;
analiza activitatii utilizatorilor.

Securitatea modulului va fi asigurata prin utilizarea:

e mijloacelor de autentificare si autorizare;
e mijloacelor de audit a modulului.

Pentru asigurarea protectiei resurselor informationale va trebui propus:

e implementarea unui sistem de control a accesului executorilor (utilizatorilor) la informatiile
cu caracter confidential prin utilizarea mecanismului de parole;
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limitarea accesului executorilor si a persoanelor strdine in cladirile, incaperile unde se
efectueaza lucrari cu caracter confidential, inclusiv obiecte informatice pe care se
prelucreaza (stocheaza) informatii cu caracter confidential;

diferentierea accesului utilizatorilor la datele modulului.

Testarea si primirea

Testarea si primirea va avea loc in conformitate cu specificarile temporale si de continut din RT
38370656- 002:2006 ,,Procesele ciclului de viata ale software-ului”. Procedurile de autentificare si
autorizare vor servi drept modalitate de testare.

Executorul este obligat sa indeplineasca urmatoarele testari ale modulului:

testarea componentelor,
testarea functionala,
testarea de sistem,
testarea interfetelor,
testarea integrata.

In timpul exploatarii de incercare executorul va indeplini urmatoarele activitati:

va crea un grup de lucru cu reprezentanti din partea beneficiarului si din partea
executorului;

va colecta toate observatiile si propunerile, perfectaindu-le in protocoale ale sedintelor
grupului de lucru;

va executa toate lucrarile pentru eliminarea deficientelor, fixate in protocoalele sedintelor
grupului de lucru;

va lansa 1n exploatare industriald a sistemului;
va lua si va asigura mentenanta sistemului.
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7 Anexe

Anexa Nr. 1: TIP DE RAPORT EXPORTAT

03/03/2007 Raport

Cum v& pare mediul de lucru in cadrul directiei?

0% 0% 50% Réspunsuri: 8
4 rasp. 0 rasp. 4 rasp.

Distributia zilnica
RESPONSES, DAILY % BREAKDOWN, DAILY NPS
= Promoters Mesutral = Detractors = Promoters. Mewtral = Detractors = MPS
7 100 100
6 875 75
- 73 50
5
625 23
4
50 [s]
3
375 -25
z 25 -50
t 125 -73
o I o] -100
Sat Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sst Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sst Sun Mon  Tue Wed  Thu Fri

Rezultatele totale

= Promoters Meutral = Detractors
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