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Amélioration de I’accueil du public
UN PARI POUR UNE ADMINISTRATION MODERNE

‘amélioration de l'accueil du
I public constitue indéniable-

ment la préoccupation majeur
du programme de I'Administration
fiscale auquel elle doit répondre
pour faciliter les démarches des con-
tribuables d’abord mais, aussi, pour
donner une meilleure image a notre
institution.

Par A.RAOUYA/DG

Premier point de contact de I’Admi-
nistration fiscale avec l'usager,
l'accueil est en effet un vecteur
d’'image essentiel : c’est lui qui induit
la confiance des usagers.

Pour aller au-devant de ses usagers
de plus en plus exigeants de la sim-
plification des formalités et de 'acces
a linformation, la Direction Gé-
nérale des ImpOts a mis en place un
programme de modernisation qui
consiste a se doter d'une organisa-
tion et de procédures recentrées sur
la notion de service a l'usager.

Des enseignements tirés de I'expérience
ont permis a la DGI de créer une nou-
velle organisation de gestion de I'impot

Amélioration de I'accueil

du public dans les services

fiscaux

L'amélioration des relations entre
I’Administration fiscale et les
usagers : Séminaire national sur

I'accueil du public

par «lientele», qui s’est traduite par la
création de nouvelles structures plus
adaptées au tissu fiscal (DGE, CDI, CPI).

Un pas supplémentaire a été fran-
chi, avec la création d’une direction
des relations publiques et de la com-
munication, structure chargée de
développer une nouvelle stratégie
de communication qui vise a amé-
liorer la qualité du service rendu aux
contribuables.

Malgré les progres notables qui ont
été réalisés dans le cadre du pro-
gramme de modernisation pour amé-
liorer l'accueil du public, des efforts
restent cependant a accomplir, dont
celui consistant en la mise en ceuvre
d'une politique de communication
cohérente, réussissant le pari de mo-
biliser tous les personnels autour des
objectifs stratégiques de la DGI.

Une politique de communication
efficace en direction du public
constitue, en effet, un élément majeur
de la réussite des réformes. Elle doit
répondre a une stratégie clairement
définie et une mise en oeuvre soi-
gneusement élaborée.

S’appuyant sur les nouvelles tech-
nologies de l'information et de la
communication, un nouveau Sys-
teme d’information permettra, grace

Les nouvelles technologies
de I'information et de la
communication

BON A SAVOIR

Les directives présidentielles
pour I'amélioration de la
relation citoyen-administration

a la dématérialisation des procé-
dures, de rapprocher davantage le
citoyen de l’Administration et faci-
litera une transition rapide vers une
administration moderne en mesure
de répondre instantanément aux
besoins de ses usagers.

Un autre aspect, non moins important,
des réformes de I'’Administration fis-
cale, en 'occurrence le programme de
jumelage institutionnel avec 1'Union
européenne contribuera sans nul
doute une opportunité pour transpos-
er les meilleures pratiques interna-
tionales et mettre en place les stan-
dards de qualité d’accueil vers lesquels
convergent toutes les administrations
fiscales.

S'approprier les NTIC, mettre en
oeuvre une communication cohérente
et tirer meilleur profit des expériences
internationales, ce sont la, en somme,
des éléments absolument incontourn-
ables, conditionnant la réussite de la
démarche qualité, instituée en matiere
d’accueil par la DGI.
A. RAOUYA
DGI

Le jumelage institutionnel :

Instrument idoine pour véhiculer

I'expertise internationale en
matiére d’accueil du public

Activités
de la Direction Générale
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Amélioration de I'accueil du public dans les services fiscaux :
Un programme ambitieux pour I'allégement des procédures d’accueil

La simplification des démarches administratives et I'amélioration de I'accueil du public dans les services fiscaux est une des priorités de
I'Administration fiscale. Un programme ambitieux est mis en en ceuvre par la DGI. Piloté par la Direction des Relations Publiques et de la
Communication (DRPC), il vise a concrétiser le principe d'amélioration constante du service rendu aux usagers.

Les actions de
communication
pilotées par la DRPC

Aménagement du dispositif
réglementaire régissant les
relations Administration
fiscale-usagers : introduire
les standards de qualité
d’accueil

La DRPC a élaboré une nouvelle
instruction relative aux procé-
dures d’accueil des contribuables.
Ce document est une actualisa-
tion de la note n° 580 MF/DG du
20 aolt 2005 relative aux regles et
procédures d’amélioration des re-
lations Administration-usagers.

Multiplication des missions
de controéle : un impératif
pour corriger les dysfonc-
tionnements

La DRPC a intensifié¢ les missions
de contrOle en vue de sensibil-
iser les cadres et personnels des
services de base sur l'urgence
d’initier des actions concretes
pour I'amélioration des dispositifs
d’'accueil.

Aussi les actions a mettre en oeuvre

pour remédier aux lacunes con-

cernent-elles les axes suivants :
#cxploitation des autres canaux
de communication (com-
munication a distance) par
I'installation de standards télé-
phoniques spécialement dédiés
aux contribuables ;

®installation d’'un service
d’accueil au comptoir : les ser-
vices de base ont été instruits
pour l'installation d'un service
d’accueil au comptoir au niveau
de leurs structures afin d’assurer
l'accueil et l'information des
usagers ;

®ouverture et réception du pub-
lic tous les jours.

#rchabilitation du mode
d’'accueil sur rendez-vous : a
I'effet de programmer, sur de-
mande de chaque usager, des
rendez-vous pour rencontrer
tout gestionnaire d'assiette, de
recouvrement ou de vérification ;

®raccourcissement des délais

de réponse aux demandes des
citoyens.

Aménagement des
structures d’accueil :
transposer les normes
de qualité au niveau des
nouvelles structures

Les nouvelles structures opéra-
tionnelles de la DGI, DGE, CDI pi-
lote de Rouiba et dix (10) autres
CDI implantés a travers les diffé-
rentes wilayas qui seront lancées
incessamment) ont été dotées
d'un service chargé spécialement
de l'accueil et fonctionnant suiv-
ant des normes standardisées.

Organisation des rencon-
tres avec les associations
et unions professionnelles :
élargir la concertation pour
rapprocher I’Administration
fiscale des usagers

Les rencontres avec les asso-
ciations professionnelles con-
stituent une opportunité pour
leur communiquer les efforts de

I’Administration fiscale pour faci-
liter I'impoOt et les perspectives de
modernisation de I'organisation et
des procédures.

Amélioration des comporte-
ments administratifs :

un préalable pour la mise
en ceuvre de la démarche
qualité

Des actions éducatives ont été
initiées en direction des cadres et
personnels de I’Administration fis-
cale. Ces actions consistent en :

®organisation de séminaires
sur les aspects de déontologie et
de I'éthique professionnelles ;

®cxposition (briefing) lors des
séminaires de vulgarisation des
lois de finances organisés au
niveau régional des grands axes
de la nouvelle démarche quali-
té de la DGI pour optimiser les
dispositifs d'accueil du public
dans toutes ses formes ;
#¢laboration d'un  numéro
spécial de la Lettre de la DGI
consacré a la déontologie et
I'éthique professionnelles.
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Amélioration de
I’accessibilité du public
a l'information fiscale :
vulgariser I'information
fiscale

La DRPC a entrepris les actions
suivantes :

®remise aux contribuables de
documents de base (imprimés,
charte du contribuable) ainsi que
des documents d’information
générale de nature a améliorer
sa compréhension de la législa-
tion fiscale ;

www.mfdgi.gov.dz m L E ]

¢information des contribuables
de toutes leurs obligations fis-
cales ;

#diffusion de communiqués de
presse.

Promotion de la communi-
cation a distance : pour un
site web de qualité

En vue d'accroitre le taux
d’utilisation du canal internet et
permettre aux particuliers et aux
entreprises de se renseigner sur
les informations fiscales qui les in-

téressent, le site internet de la DGI
a €té enrichi par :

* lintroduction de nouvelles ru-
briques intéressant les usagers,
professionnels et particuliers ;

* I'amélioration du service en ligne
(possibilité de télécharger laliasse
fiscale et les imprimés de déclara-
tion « série G ») ;

* ['élaboration d'une documen-
tation fiscale destinée au public,
accessible sur le site de la DGI
(contact, FAQ).

Les nouvelles technologies de lI'information et de la communication
Levier majeur de I'amélioration du service rendu a l'usager

Depuis quelques années, on assiste dans le domaine des services a I'émergence de différents supports technologiques permettant d'instaurer
des relations médiatisées distantes avec |'usager pour compléter, voire supplanter, les relations de services traditionnelles. Le but est de
rapprocher le plus possible I'usager de 'Administration via les technologies d'information et de communication (TIC) afin d'optimiser les gains

de réactivité et de productivité.

Le systeme
d’information :
moderniser le service

Le projet Systeme d'information
porte une attention particuliere a
la relation avec le contribuable.
Le but a atteindre est de mettre en
place des fonctionnalités tendant a
moderniser le service rendu aux us-
agers, notamment en matiere de :
#simplification des procédures
pour rendre la compréhension
et le paiement de I'impoét plus
aisés ;
eutilisation  des  nouvelles
technologies de traitement
de linformation pour dével-
opper des nouveaux services
téléphoniques et électroniques
(internet, télédéclarations, té-
lépaiement, centre d'appel, bu-
reau d’accueil).

Le nouveau systeme d’'information
couvre :

@Création du dossier fiscal du
contribuable

@®Gestion des relations avec le
contribuable

@®Gestion de l'assiette
®Liquidation

®Lec contentieux fiscal

®Le contrdle

Gestion de la relation
Administration fiscale-
contribuables via le nou-
veau systeme d’information

Accueillir et informer le
contribuable :

Accueil debout :

e orienter le contribuable ;

e délivrer des documents non
nominatifs

(formulaires et brochures) ;

* réceptionner les déclarations et
les courriers.

Accueil assis :

e créer le dossier fiscal du con-
tribuable (enregistrement de la de-
mande d’'immatriculation) ;

* I'acces et les demandes touchant
au dossier du contribuable ;

e délivrer les documents nomi-
natifs cession ou cessation
d’activités.

Enregistrer et prendre en
charge les courriers papier :

* les courriers papier entrants
recus par voie postale ;

* les courriers papier entrants
déposés en main propre au niveau
du service accueil.

Enregistrer et prendre en
charge les courriels :

* l'enregistrement et la prise en
charge au niveau de 'accueil,

* la transmission au service com-
pétent et la réponse de ce dernier
au contribuable.

D,
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Authentifier et accueillir le
contribuable en ligne :

* la mise en ligne d'une page
d’acces du contribuable ;

* la réalisation d'une plate-forme
d’accueil du contribuable ;

* la création et le traitement de
I'identification sont traités dans
le processus «Gérer le dossier des
contribuables».

Le web : rapprocher
et simplifier

Le site web de la DGI www.mfd-
gi.gov.dz a permis depuis son
lancement, le 24 mars 2009, aux
internautes un acces rapide et tres
facile a I'information, et ce par :

* Un profilage des usagers : a trav-
ers la rubrique «Vous et lI'impot»
(particulier ou professionnel)

* la diffusion des communiqués :
Les contribuables sont pleinement

"
i . L A
44" Direction Générale des Impots

informés de leurs obligations fis-
cales : la DGI diffuse des commu-
niqués avant les délais de dépot
des déclarations ;

* la disponibilit¢ du calendrier
mensuel : La DGI rappelle les con-
tribuables de leurs obligations a
travers le calendrier mensuel ;

* le téléchargement des imprimés
fiscaux en ligne.

Les téléprocédures :
générer des écono-
mies de couts

La DGI a entamé un projet de
mise en place des téléprocédures
a lintention des contribuables
relevant de la DGE.
L'acces en ligne et les téléprocé-
dures comprennent :
®les télédéclarations ; l'acces
en ligne ;
#la consultation du compte fis-
cal et les opérations afférentes ;
#lc paiement en ligne .

Ces téléprocédures doivent étre
matériellement concrétisées dans
les meilleurs délais. Elles touch-
eront dans un premier temps les
contribuables relevant de la Di-
rection des grandes entreprises
(DGE).

Séminaires sur I'ameélioration des relations
entre administration fiscale et contribuables

Jumelage institutionnel :
Séminaire sur
I’amélioration des
relations entre
I’administration fiscale
et les contribuables

- 12 octobre 2011 -

Dans le cadre du programme
d'appui a la mise en ceuvre de
I'accord d’association avec 1'Union
européenne (P3A), un séminaire
sur l'amélioration des relations
entre l’administration fiscale et
les contribuables a été organisé le
12 octobre 2011 au siege du
Ministere des Finances, sous la
présidence de M. Abderrahmane
Raouya, Directeur Général des Im-
pots, Directeur général des impots,
auquel ont été invités les représent-
ant du syndicat et du patronat.

Le Directeur Général des ImpoOts, a
procédé a l'ouverture officielle de
ce séminaire avec la lecture d'un
message adressé aux participants
par Mr Karim Djoudi, Ministre des
Finances.

Monsieur le Ministre des Finances,
a travers son message, a mis
I'accent, sur l'importance du ju-
melage institutionnel qui réunit
actuellement la Direction Générale
des Impots et la Direction Générale
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des Finances Publiques Francaise.

Monsieur le Ministre des Finan-
ces a souligné qu'il s’agit pour
I'administration fiscale de placer le
contribuable au centre de son ac-
tion, en lui offrant le service qui est
attendu d’elle et en rendant effectif
son droit a I'information fiscale.

Il a estimé que l'administration
fiscale est tenue de poursuivre ses
efforts pour faire évoluer les rela-
tions avec les contribuables, qui
reposent traditionnellement sur le
principe d’'autorité vers un rapport
fondé davantage sur la confiance et
le respect réciproque.

Pour M. le Ministre des Finances,
les avancées réalisées en matiere
de réforme de 'administration fis-
cale font de 'année 2011 « une an-
née charniéere » en la matiere.

Pour sa part, M. Directeur Général
des ImpOts a précisé que les efforts
engagés par la DGI dans ce sens
s’articulent sur la simplification des
formalités pour les contribuables,
l'allegement de leurs obligations
fiscales et I'amélioration des ser-
vices qui leur sont rendus.

Il a rappelé que la DGI s’est enga-
gée dans de nouvelles approches
de gestion et de contrdle basées sur
la gestion des risques et une meil-
leure prise en compte des besoins
des différentes catégories de con-
tribuables.

Le Directeur Général, a indiqué que
I'administration fiscale algérienne
est engagée actuellement dans une
profonde réforme d’'ordre législatif
et institutionnel dont 1'objectif est
de moderniser I'administration fis-
cale en la dotant d'une organisa-
tion et de procédures inspirées des
meilleures pratiques internation-
ales.

Le Directeur Général, n'a pas man-
qué de rappeler que le jumelage
permet a 'administration fiscale al-
gérienne de profiter d'une expertise
adaptée de la DGFIP francaise. Il
s’agit d'un jumelage ambitieux car il

www.mfdgi.gov.dz -

permet d'initier une coopération et
un dialogue dans le domaine de la
modernisation de l'administration
fiscale.

Ce séminaire a fait I'objet de plus-
ieurs communications présentées
par des experts francais ainsi que
des cadres de 'administration fis-
cale algérienne.

Ces communications ont porté sur
les themes ci- apres :

®Présentation des objec-
tifs du jumelage en matiere
d’amélioration de relations avec
les contribuables,

®Présentation des mesures mis-
es en place par les Etats membres
européens en termes d’accueil et
de relation administration fiscale
— contribuable (France et Italie),

®Présentation des réformes en-
gagées par la DGI,
®Présentation et échanges sur
les priorités retenus : engage-
ments de qualité de service pro-
posés, nouveaux services.

Apres le développement des ces
themes, des débats et échanges
entre les participants sur les condi-
tions et moyens a mettre en oeuvre
pour l'amélioration des relations
avec les contribuables ont été en-
gagés.Enfin, le Directeur général
procéda a la cloture des travaux de
ce séminaire qui ne manquera pas
d’étre sanctionné par des recom-
mandations.

Séminaire national
sur I’accueil du public

- 25 Avril 2011 -

Dans le cadre de la mise en ceuvre
des mesures prises par les pou-
voirs publics destinées a rap-
procher  l'administration  des
citoyens, la Direction Générale des
impOts a organisé le 25 avril 2011,
au niveau de la salle de conféren-
ces du Ministere des Finances, et
sous la présidence de Monsieur
le Directeur Général des impots,
un séminaire national consacré a
I’amélioration des relations entre
I’administration fiscale et les usa-
gers, dont la finalité est :
#de sensibiliser le personnels
des impOts, tous services confon-
dus, sur lI'enjeu majeur derriere
I'amélioration de la qualit¢ du
service et de 'accueil du public;
#d'insister sur I'éthique profes-
sionnelle et I'amélioration des
comportements administratifs ;
@de susciter I'adhésion des ser-
vices locaux a la nouvelle straté-
gie de la DGI, qui a pour finalité
I'instauration d’une administra-
tion de service, qui constitue
incontestablement un préalable
a toute politique de développe-
ment du civisme fiscal.

Animée par des cadres de I'’Admi-
nistration centrale de la DGI, cette
rencontre a fait I'objet d'une série de
communications touchant :
®les nouvelles procédures d'ac-
cueil ;
®l'amélioration des relations de
I'administration fiscale avec ses
usagers-Administration de ser-
vice et civisme fiscal : deux
axes stratégiques de la DGI ;
®]'¢évolution de Il'utilisation du
nouveau site web de la DGI ;
#présentation d'une procédure in-
formatique sur I'accueil du public ;
®la gestion des relations
publiques dans le systeme
d’information.
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Activités de la

Direction Générale

Organisation
de séminaires

Dans le cadre de la coo-
pération algéro-francaise,
la Direction Générale des
ImpOts a organisé du
04 au 06 octobre 2011 a
I'intention de ses cadres,
un séminaire ayant pour theme « le contréle des prix de trans-
fert ». Animé par des deux cadres de la Direction des Finances
Publiques frangaise : M™ Martine Sauleau et M. Jean-Pierre
Rouire, le programme de ce séminaire a porté sur les points
suivants :

- Présentation de la problématique

- Les principes OCDE

- Rappel des principales méthodes

- Approche méthodologique

- Illustration des méthodes par des cas concrets

Dans le méme cadre, la DGI a organisé du 11 au 13 octobre
2011, un séminaire sur le recouvrement forcé de I'impot, ani-
mé par deux représentants de la DGFIP francaise :

BonaSavoll

& Direction Générale des Impots

h

M™¢ Genevieve Bouillaud et M. Joél Peliout.

Les trois journées du séminaire ont été consacrées aux themes
suivant :

- L’action en recouvrement forcé

- Les mesures conservatoires et actions complexes

- Les situations dans lesquelles le comptable est empéché d’agir.

Organisation
de formation
de formateurs

Organisée dans le cadre
du programme d’appui a la
mise en ceuvre de l'accord
d’association avec 1'Union
européenne  (P3A), une
session de formation de formateurs sur l’accueil des con-
tribuables a eu lieu du 22 au 24 novembre 2011 a I’Ecole Na-
tionale des Impots . Cette formation a pour objectif d’agir sur
les comportements individuels des agents de I'administration
fiscale, améliorant ainsi ses relations avec les contribuables.

A

Les directives présidentielles pour I'amélioration
de la relation citoyen-administration

Condition nécessaire pour créer un environnement
économique et social favorable, I'amélioration des rapports de
I’administration avec les citoyens est désormais I'une des prin-
cipales préoccupations du gouvernement. Elle fait partie des
orientations stratégiques arrétées par le président de la Répub-
lique, M. Abdelaziz Bouteflika.

Le chef de I'Etat a instruit le gouvernement lors de la réunion
du Conseil des ministres, tenue le 3 février 2011, de veiller
a l'application d'un certain nombre de mesures destinées a
I'amélioration des prestations du service public, et notamment
@l ¢

1°. saisir I'opportunité de I'examen du projet de révision du
Code communal en cours au niveau du Parlement pour y in-
troduire une mise en avant du role et de la contribution des
Assemblées populaires communales dans la réponse aux at-
tentes locales des citoyens, et d’engager immédiatement un
programme de renforcement de I'encadrement des communes
en compétence a méme de leur permettre d’améliorer la qualité
de leurs prestations ;

Ministére des Finances
Direction Générale des Impots

Direction des Relations Publiques
et de la Communication

2°. veiller a uniformiser les dispositions réglementaires appli-
quées par les administrations et collectivités locales a travers
le territoire, dans le cadre de leurs missions de régulation ou
d’ordre public ;

3°. alléger la consistance des dossiers administratifs et des
procédures de leur traitement chaque fois que cela est pos-
sible.

Dans le cadre du suivi de la mise en ceuvre des décisions ar-
rétées par le chef de I'Etat, le 3 février 2011, le Président de la
République, M. Abdelaziz Bouteflika, a présidé, le 22 février
2011, une réunion du Conseil des ministres consacrée pour
interpeller le gouvernement et, a travers lui, 'administration
publique sur la nécessité impérative d’améliorer les méthodes
de travail et d'intensifier les efforts.

Lors de cette réunion, le président a mis '’accent sur la nécessité
d’élaborer sans retard les programmes d’action et d’améliorer
sans délais le service public et la qualité de I'accueil des admin-
istrés dans les administrations.

Immeuble Ahmed-Francis, cité Malki,
Ben Aknoun, Alger
Tél. : 021 59 53 53 Postes : 21 93 - 21 67 - 21 70
Fax : 021 59 53 47

www.mfdgi.gov.dz
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