MARI CONTRIBUABILI

CHESTIONAR
PRIVIND EVALUAREA RELATIEI DINTRE CONTRIBUABILI $I ANAF

Bund ziua,

Numele meu este sivd contactez din partea ANAF, care a desemnat institutul nostru (spune numele
IRES/CCSAS) sd facd o evaluare a relatiei dintre autoritdtile fiscale si contribuabili, precum si o mdsurare a
satisfactiei dumneavoastrd fatd de serviciile oferite contribuabililor de cdtre ANAF, in vederea optimizdrii acestora.
Vd rugdm sd ne acordati cdteva minute pentru a ne rdspunde la intrebdri. Rdspunsurile pe care le veti da sunt foarte
importante pentru concluziile studiului si, de aceea, ne bazdm pe opinia dumneavoastrd. Mentiondm cd ati fost ales
la intdmplare si tot ceea ce veti spune aici va fi folosit numai pentru rezultatele acestui studiu, iar rdspunsul
dumneavoastrd va rdmdne strict confidential. Continuarea acestei discutii confirmd acordul dumneavoastrd pentru
utilizarea acestor date strict pentru rezultatele studiului. Va multumesc!

A. Fisa tehnica

A1. Data interviu A A
A2. Cod operator 0

B. Evaluarea satisfactiei contribuabililor

B1. Cata incredere aveti in urmatoarele | foarte multa | putina foarte Nu pot aprecia NR
institutii? multa putina/ (SPONTAN) (nu
deloc rdspund)
1. Guvern 1 2 3 4 8 9
2. Parlament 1 2 3 4 8 9
3. Comisia Europeana 1 2 3 4 8 9
4. Banca Nationala 1 2 3 4 8 9
5. ANAF 1 2 3 4 8 9
6. Ministerul Finantelor 1 2 3 4 8 9

B2. Gandindu-va la experienta generala pe care ati avut-o cu ANAF, cat de multumit sunteti?

1. Foarte multumit

2. Mai degraba, multumit

3. Mai degraba, nemultumit
4. Total nemultumit

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

B3. Cum ati aprecia performanta ANAF in foarte | multa | putina | foarte Nu pot NR
aceste domenii ... ? multa putina/ aprecia (nu
deloc | (SPONTAN) | rdspund)
1. Colectarea taxelor si impozitelor 1 2 3 4 8 9
2. Combaterea evaziunii fiscale privind 1 2 3 4 8 9
rambursarea TVA sau facilitatile fiscale
3. Identificarea si inregistrarea fiscald a
persoanelor fizice si juridice care au obligatii
o . . . : 1 2 3 4 8 9
declarative fiscale si de plata a impozitelor si
taxelor
4. Informarea si constientizarea publica a
contribuabililor privind necesitatea declararii 1 2 3 4 8 9
fiscale si plata la timp a impozitelor si taxelor
5. Actiunile de 1ndruma.1re avcontrlbuabllllor 1 2 3 4 g 9
pentru conformare fiscala
6. Slmpllflcare.a reglementanlor fiscale si 1 2 3 4 8 9
reducerea birocratiei
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B4. Vi voi citi acum o listi cu mai multe categorii de servicii oferite de | 2 Ati accesat
citre ANAF. Pentru fiecare categorie de servicii pe care o voi citi, v rog | aceste servici
s imi spuneti daci ati utilizat-o in ultimul an si cit de multumit sunteti | in ultimul an?
de aceste servicii? 1.Da

Vi rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 2. Nu
inseamnd foarte multumit. 7. Nu e cazul

Acolo unde nu puteti evalua o categorie pentru cd nu ati beneficiat de acel 8. Nu stiu
serviciu vd rog sd imi spuneti (operator, noteazd codul 7). 9 NR

b. Nota
acordata?

(doar dacd
cod 1 la B4a)

Informare si asistenta contribuabili (informare, indrumare, SPV,
programari on line, seminare web, publicare liste debitori si restantieri
fiscali etc.)

inregistrarea contribuabililor (inregistrare, modificare, declarare sediu,
rezident3, Inregistrare in scop de TVA etc.)

Radierea din registrul contribuabililor (radiere din registrul
contribuabililor, anulare Inregistrare in scop de TVA, radiere din registrul
TVA la incasare)

Comunicarea deciziei de declarare in inactivitate
(inactivare/reactivare)

Gestionarea declaratiilor fiscale (primire si procesare declaratii fiscale,
schimbarea perioadei fiscale, asistenta tehnica privind declaratiile fiscale,
rectificari DF, notificari, RO e-factura)

Informarea contribuabililor cu privire la situatia lor fiscala (accesul la
dosarul fiscal, certificate de atestare fiscald, notificari de conformare,
decizii de impunere, decizii privind obligatiile fiscale principale sau ca
urmare a inspectiei fiscale, decizii de rambursare a TVA, decizii privind
penalitatile, stingerea sau compensarea obligatiilor fiscale, cazier fiscal etc.)

Facilitatile pentru plata obligatiilor fiscale restante (amanare la plat3,
reesalonare)

Solutionarea petitiilor/sesizarilor

B5. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de calitatea serviciilor oferite de
ANAF. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, va rog sa va ganditi si sa imi spuneti cit de
multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit.

Acolo unde nu puteti evalua un aspect pentru cd nu ati beneficiat de acel serviciu vd rog sd fmi
spuneti (operator noteazd 77).

Nota
acordata...

FIABILITATE

Reguli clare privind relatia dintre ANAF si contribuabili

Simplitatea legislatiei privind fiscalitatea

Competenta si profesionalismul personalului ANAF

Respectarea termenelor de rezolvare a solicitarilor/reclamatiilor contribuabililor

Calitatea serviciilor oferite de catre ANAF la sediile ANAF

QN U | W N =

Calitatea serviciilor oferite de catre ANAF on line (prin SPV, serviciul de programari on-line,
formularul de contact)

Calitatea serviciilor oferite de catre ANAF prin serviciul telefonic (contact center)

ACCESIBILITATEA

Programul de lucru al sediilor ANAF

Accesibilitatea la sediul unitatilor fiscale ale ANAF pentru contribuabili (distanta, transport etc,

10

Usurinta de a lua legatura cu reprezentantii ANAF folosind tehnologia (telefon, mail, chat)

11

Posibilitatea de transmitere on line a documentelor (SPV, site www.anaf.ro)
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B5. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de calitatea serviciilor oferite de Nota

ANAF. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, vii rog si va ganditi si s imi spuneti cat de [acordata...

multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte

multumit,

Acolo unde nu puteti evalua un aspect pentru cd nu ati beneficiat de acel serviciu va rog sd fmi

spuneti (operator noteazd 77).

RECEPTIVITATEA LA NEVOILE CONTRIBABILILOR
12 | Amabilitatea personalului ANAF in relatia cu contribuabilii ||
13 | Gradul de profesionalism a personalului ANAF in rezolvarea problemelor contribuabililor [—|—|
14 | Asistenta si indrumarea contribuabililor atunci cand au o solicitare ||
15 | Atitudinea pro activi a personalului ANAF [—|—|

INCREDEREA
16 | Inregistrarea corecti a datelor privind contribuabilii in sistemul fiscal ||
17 | Tratarea echidistanti a contribuabililor in relatia cu ANAF [—|—|
18 | Absenta practicilor corupte in relatia cu contribuabilii |||

COMUNICAREA CU CONTRIBUABILII
19 | Existenta unor surse si materiale de informare pentru contribuabili |||
20 | Utilitatea informatiilor furnizate de citre ANAF pentru contribuabili |||
21 | Simplitatea formularelor utilizate de citre ANAF [—|—|
22 | Respectarea procedurilor de audients, sesizari si reclamatii |||
23 | Informarea contribuabililor cu privire la stadiul solutionirii solicitarii [—|—|

B6. Dumneavoastra ati interactionat in ultimul an cu SPV (spatiul privat virtual) pentru indeplinirea
obligatiilor fiscale?
1. Da 2.Nu

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

(Intrebarea B6_1 doar dacd cod 1 la intrebarea B6)

B6_1. Cat de multumit sunteti de foarte | multumit |nemultumit total Nu pot NR
urmatoarele caracteristici ale SPV? | multumit nemultumit aprecia (nu
(SPONTAN)| rdspund)
1. Modah.t?tea de inregistrare si 1 2 3 4 8 9
autentificare
2. Functionalitatea serviciilor oferite
de SPV 1 2 3 4 8 9
3. .Usurm',ca.lln navigare/ identificarea 1 2 3 4 8 9
informatiilor
4. Accesibilitatea limbajului 1 2 3 4 8 9
5. g;;urltatea interactiunii cu ANAF In 1 2 3 4 8 9

C. Identificarea factorilor care influenteaza neconformarea si conformarea fiscala

C1. in acest moment sunteti la zi cu plata obligatiilor fiscale?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C2.In ultimul an, s-a intAmplat si nu aveti lichidititi si si amanati plata obligatiilor fiscale peste termenul
de plata?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C3. In ultimul an ati fost nevoiti si plititi penalitiiti la ANAF pentru intarzieri la plata taxelor?
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1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C4. In acest moment aveti dobanzi si penalititi de intarziere de plati la ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C5. Daca faceti un calcul estimativ, cite ore alocati dumneavoastra sau persoana care gestioneaza relatia
cu ANAF pentru a indeplini toate obligatiile fiscale?

Nr.ore|__|__|__| 8 Nustiu 9. NR (nu rdspund)
C6. Daca faceti un calcul estimativ, care este costul lunar in RON pentru timpul de lucru al dumneavoastra
sau al persoanei care gestioneaza relatia cu ANAF (deplasari, telefoane, combustibil etc.) in vederea
indeplinii la timp a tuturor obligatiilor fiscale?

Suma in lei 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C7. Pentru a va rezolva mai usor problemele la ANAF v-au fost solicitate "atentii” (cadouri, bani) de catre
functionarii ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C8. Pentru a va rezolva mai usor problemele fiscale la ANAF ati apelat la relatii/cunostinte, anagajati ai
ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C9. in general, relatia contribuabililor cu ANAF poate fi considerati ca fiind una stresanti?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C10. Care credeti ca sunt factorii care fi influenteaza/motiveaza pe Nu pot NR
contribuabili sa achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Existenta lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Convingerea privind achitarea la timp a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
3. Nominalizarea in lista alba a contribuabililor corecti pe portalul ANAF 1 2 8 9
4. Nominalizarea in lista neagra a contribuabililor incorecti pe portalul
1 2 8 9

ANAF
5. Sanctiunile 1 2 8 9
6. Asistenta oferita la ghiseele ANAF pentru declararea si plata obligatiilor 1 2 8 9

fiscale
7. Asistenta oferita telefonic prin contact-center 1 2 8 9
8. Reamintirea prin notificari a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
9. Mesajele personalizate primite prin Spatiul Privat Virtual 1 2 8 9
10. Programarile on-line 1 2 8 9
11. Inspectiile si controalele fiscale 1 2 8 9

C11. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza/motiveaza pe contribuabili sa achite la timp obligatiile
fiscale? (intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)



MARI CONTRIBUABILI

C12. Care credeti ca sunt factorii care ii influenteaza pe contribuabili Nu pot NR
sa NU achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)

1. Lipsa lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Termenele de plata prea stranse 1 2 8 9
3. Nerambursarea TVA la timp 1 2 8 9
4. Servicii de plata online ineficiente/ incomplet dezvoltate 1 2 8 9
5. Lipsa de incredere in utilizarea serviciilor de plata online 1 2 8 9
6. Asistenta insuficienta primita din partea unitatilor fiscal teritoriale 1 2 8 9
7. Modalitatea de comunicare a actelor administrativ-fiscale emise

o 1 2 8 9

electronic prin SPV

8. Inspectiile si controalele fiscale prea rare 1 2 8 9
9. Durata de solutionare a problemelor fiscale 1 2 8 9

C13. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza pe contribuabili sa NU achite la timp obligatiile fiscale?

(intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D. Eficientizarea comunicarii publice
D1. Cat de informat sunteti despre activitatea ANAF?
1. Foarte informat
2. Informat
3. Slab informat
4. Deloc informat
8. Nu stiu
9. NR (nu rdspund)
D2. Care sunt principalele canale de comunicare utilizate in Nu pot NR
interactiunea dumneavoastra cu ANAF, in ultimul an? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Intalniri ale expertilor ANAF cu contribuabilii (inclusiv prin webinarii) 1 2 8 9

2. Campanii de informare marcate de distribuirea de materiale
informative (pliante, ghiduri, brosuri, publicatii in presa scrisa sau 1 2 8 9
aparitii la TV si/sau radio)

Asistenta prin intermediul Formularului de contact (e-mail)

Asistentd prin intermediul sesiunilor de chat

Asistenta telefonica prin intermediul Contact Center-ului ANAF

Asistentd prin intermediul scrisorilor (format fizic)

Serviciul de programare on line

3
4
5
6. Asistenta telefonica prin intermediul altor numere de telefon
7
8
9

Contacte fatd in fata la ghiseu

10. Servicii in sistem self-service la sediile administratiilor fiscale

11. Servicii prin intermediul SPV

[ I I O e N B I N I G SN (RS
[NCIN I SR I O B NC R B ORI B O I O B O B O I O
O |0 | 0[O | 0|0 || 0|0 |
vo|iv|iv|lvo|lvo|lv|lov|lwv|wv|v©

12. Portalul www.anaf.ro
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D2. Care sunt principalele canale de comunicare utilizate in
interactiunea dumneavoastra cu ANAF, in ultimul an?

Da

Nu pot
aprecia
(SPONTAN)

NR
(nu
rdspund)

13. Retele sociale (Facebook, Instagram, Tik Tok etc.)

8

9

14. Evenimente/mese rotunde

8

9

15. Tel Verde Anticoruptie

8

9

D3. Care este modalitatea pe care o preferati cel mai mult in interactiunea cu ANAF?

1. Fata in fatd, la sediul institutiei
2.0n line

3. Telefonic

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D4. Care sunt motivele pentru care preferati sa interactionati cu ANAF in acest mod?

1. Rapiditate

2. Comoditate

3. Simplitate

4. Alt motiv. Care? (notati in cuvinte)

8. Nu stiu
9. NR (nu rdspund)

D5. Din perspectiva comunicarii publice, ati spune ca ANAF comunica in spatiul public...?

1. Prea mult

2. Potrivit

3. Prea putin

4. Deloc

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D6. Cat de des ati accesat informatii despre
activitatea ANAF?

Zilnic

Saptamanal

Lunar

Mai
rar

Niciodata

NR (nu
rdspund)

la sediile ANAF (aviziere, displayuri, ghiseu)

9

pe site-ul www.anaf.ro

pe pagina de Facebook a ANAF

pe pagina de Instagram a ANAF

prin webinarii

prin podcasturi

N |k | wiN e

de la conferinte/ateliere tematice
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D7. Cum ati aprecia informatiile difuzate de
catre ANAF din perspectiva ...?

Foarte
bune

Bune

Slabe

Foarte
slabe

Nu pot
aprecia
(SPONTAN)

NR
(nu
rdspund)

utilitatii

4

8

simplitatii

claritatii

completitudinii

atractivitatii informatiei

promptitudinii difuzarii

1
2
3
4,
5
6
7

transparentei

(S RS S gy e
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D8. Cat de bine informat sunteti despre Nu pot NR
< . ’ Foarte . .
urmatoarele aspecte fiscale relevante bine Bine Slab Deloc aprecia (nu
pentru dumneavoastra ...? (SPONTAN) | rdspund)
1. tipul Qe taxe si impozite datorate 1 2 3 4 8 9
statului
2. nivelul taxelor si impozitelor datorate 1 2 3 4 8 9
3. procedurile si termenele de plata 1 2 3 4 8 9
4. modalitatile de comunicare cu ANAF 1 2 3 4 8 9
5. modalitatile de contestare a deciziilor 1 2 3 4 8 9
6. regulile controlului/inspectiei ANAF 1 2 3 4 8 9
7. sistemul de sanctiuni 1 2 3 4 8 9
8. facilitatile fiscale 1 2 3 4 8 9
D9.Dumneavoastra ati solicitat in ultimul an o audienta/intrevedere la sediul ANAF?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D10.Dumneavoastra ati depus in ultimul an o solicitare/petitie catre ANAF?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D11. Problema dumneavoastra a fost rezolvata in termenul legal?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D12. Rezolutia ANAF a fost una favorabila pentru dumneavoastra sau nu?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

D13. In general, credeti ci este usor si rezolvi o problemi cu ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

D14. Ce anume ati dori sa se imbunitateasca din perspectiva comunicarii ANAF cu contribuabilii?

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E. INSPECTIA FISCALA

E1l. Considerati ca ar fi mai bine ca, anterior actiunilor de control, ANAF sa va notifice cu privire la
eventuale riscuri fiscale identificate in vederea corectarii acestora in mod voluntar?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E2. Sunteti de parere cd, extinderea modalitatilor de transmitere pe cale electronica a documentelor in
cadrul controalelor fiscale, este o varianta mai buna pentru dumneavoastra?

1. Da 2.Nu 3. Niciun efect 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E3. Sunteti de parere ca organizarea pe cale electronica a discutiilor cu organul fiscal in cadrul
controalelor fiscale este benefica pentru dumneavoastra?

1. Da 2.Nu 3. Niciun efect 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
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F. RO e-Factura

F1. Gindindu-va la experienta generala pe care ati avut-o cu RO e-Factura, cit de multumit sunteti?

1. Foarte multumit

2. Mai degraba, multumit

3. Mai degraba, nemultumit
4. Total nemultumit

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

F2. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de functionarea sistemului RO e-
Factura. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, va rog sa va ganditi si sa imi spuneti cat
de multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit.

Nota
acordata...

Functionarea sistemului

Usurinta interactiunii cu utilizatorul

Viteza de reactie a sistemului

Compatibilitatea cu dispozitivele si browserele pe care le utilizati

Serviciul de suport

Corectitudinea informatiilor transmise prin sistem

Gradul de actualizare a informatilor din sistem

QR N O G| B W N -

Protectia datelor personale

F3. Ce anume ati dori sa se imbunatateasca din perspectiva dumneavoastra in functionarea sistemului RO
e-Factura?

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
Date socio-demografice
SD1. Genul
1. Masculin
2. Feminin
9. Nu rdspund
SD2. Ce varsta aveti? (in ani impliniti) |__|__] ani 9. Nu rdspund
SD5. Ultima scoala absolvita:
1. Fara scoala 6. Liceu
2. Scoala primara 7. Scoala post-liceala
3. Gimnaziu 8. Studii superioare
4.10 clase 9. Studii post-universitare (masterat si doctorat)
5. Scoala profesionala 99. Nu rdspund

SD5. Localitatea

SD6. Judetul
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Va multumim foarte mult pentru timpul acordat si pentru amabilitatea cu care ne-ati raspuns.
Cu acordul dvs. va voi solicita citeva date de contact pentru a da posibilitatea partenerilor ANAF
sa verifice corectitudinea aplicarii chestionarului.

SD7. Nume si prenume dvs.:

SD8. Functia dvs.:

SD9. Numele companiei/PFA/ONG/NP /SAI/SIF:
SD 10 Numar de telefon: (format 07XX XXX XXX):
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CHESTIONAR
PRIVIND EVALUAREA RELATIEI DINTRE CONTRIBUABILI $I ANAF

Bund ziua,

Numele meu este sivd contactez din partea ANAF, care a desemnat institutul nostru (spune numele
IRES/CCSAS) sd facd o evaluare a relatiei dintre autoritdtile fiscale si contribuabili, precum si o mdsurare a
satisfactiei dumneavoastrd fatd de serviciile oferite contribuabililor de cdtre ANAF, in vederea optimizdrii acestora.
Vd rugdm sd ne acordati cdteva minute pentru a ne rdspunde la intrebdri. Rdspunsurile pe care le veti da sunt foarte
importante pentru concluziile studiului si, de aceea, ne bazdm pe opinia dumneavoastrd. Mentiondm cd ati fost ales
la intdmplare si tot ceea ce veti spune aici va fi folosit numai pentru rezultatele acestui studiu, iar rdspunsul
dumneavoastrd va rdmdne strict confidential. Continuarea acestei discutii confirmd acordul dumneavoastrd pentru
utilizarea acestor date strict pentru rezultatele studiului. Va multumesc!

A. Fisa tehnica

A1. Data interviu A A

A2. Cod operator |

B. Evaluarea satisfactiei contribuabililor

B1. Catd incredere aveti in urmatoarele | foarte | multd | putina foarte | Nu pot aprecia NR
institutii? multa putina/ (SPONTAN) (nu
deloc rdspund)
1. Guvern 1 2 3 4 8 9
2. Parlament 1 2 3 4 8 9
3. Comisia Europeana 1 2 3 4 8 9
4. Banca Nationala 1 2 3 4 8 9
5. ANAF 1 2 3 4 8 9
6. Ministerul Finantelor 1 2 3 4 8 9

B2. Gandindu-va la experienta generala pe care ati avut-o cu ANAF, cat de multumit sunteti?

1. Foarte multumit

2. Mai degraba, multumit

3. Mai degraba, nemultumit
4. Total nemultumit

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

B2_1. in opinia dumneavoastrai cine credeti ci este responsabil pentru elaborarea cadrului legislativ
privind Codul Fiscal?

1. ANAF

2. Ministerul Finantelor
3. ambele

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)
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B3. Cum ati aprecia performanta ANAF in foarte | multa | putina | foarte Nu pot NR
aceste domenii ... ? multa putina/ aprecia (nu
deloc | (SPONTAN) | rdspund)
. Colectarea taxelor si impozitelor 1 3 4 8 9
. Combaterea evaziunii fiscale privind 1 3 4 g 9
rambursarea TVA sau facilitdtile fiscale
. Identificarea si inregistrarea fiscala a
persoanelor fizice si juridice care au obligatii
o . . . : 1 3 4 8 9
declarative fiscale si de plata a impozitelor si
taxelor
. Informarea si constientizarea publica a
contribuabililor privind necesitatea declararii 1 3 4 8 9
fiscale si plata la timp a impozitelor si taxelor
. Actiunile de indrumare a contribuabililor
’ L 1 3 4 8 9
pentru conformare fiscala
. Simplificarea reglementarilor fiscale si
. . 1 3 4 8 9
reducerea birocratiei
B4. Vi voi citi acum o listi cu mai multe categorii de servicii oferite de | a-Atiaccesat | b.Nota
citre ANAF. Pentru fiecare categorie de servicii pe care o voi citi, vi rog | aceste servicii | acordata?
si imi spuneti daci ati utilizat-o in ultimul an si cit de multumit sunteti | in ultimul an? (doar dacd

de aceste servicii?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10
inseamnd foarte multumit.

Acolo unde nu puteti evalua o categorie pentru cd nu ati beneficiat de acel
serviciu vd rog sd imi spuneti (operator, noteazd codul 7).

1.Da

2.Nu

7. Nu e cazul
8. Nu stiu

9 NR

cod 1 la B4a)

Informare si asistenta contribuabili (informare, indrumare, SPV,
programari on line, seminare web, publicare liste debitori si restantieri
fiscali etc.)

inregistrarea contribuabililor (inregistrare, modificare, declarare sediu,
rezident3, inregistrare in scop de TVA etc.)

Radierea din registrul contribuabililor (radiere din registrul
contribuabililor, anulare inregistrare in scop de TVA, radiere din registrul
TVA la incasare)

Comunicarea deciziei de declarare in inactivitate
(inactivare/reactivare)

Gestionarea declaratiilor fiscale (primire si procesare declaratii fiscale,
schimbarea perioadei fiscale, asistenta tehnica privind declaratiile fiscale,
rectificari DF, notificari, RO e-factura)

Informarea contribuabililor cu privire la situatia lor fiscala (accesul la
dosarul fiscal, certificate de atestare fiscald, notificari de conformare,
decizii de impunere, decizii privind obligatiile fiscale principale sau ca
urmare a inspectiei fiscale, decizii de rambursare a TVA, decizii privind
penalitatile, stingerea sau compensarea obligatiilor fiscale, cazier fiscal etc.)

Facilitatile pentru plata obligatiilor fiscale restante (amanare la plat3,
reesalonare)

Solutionarea petitiilor/sesizarilor
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B5. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de calitatea serviciilor oferite de
ANAF. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, va rog sa va ganditi si sa imi spuneti cat de
multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit,

Acolo unde nu puteti evalua un aspect pentru cd nu ati beneficiat de acel serviciu va rog sd fmi
spuneti (operator noteazd 77).

Nota
acordata...

FIABILITATE

1 | Reguli clare privind relatia dintre ANAF si contribuabili ||
2 | Simplitatea legislatiei privind fiscalitatea [—|—|
3 | Competenta si profesionalismul personalului ANAF ||
4 | Respectarea termenelor de rezolvare a solicitirilor/reclamatiilor contribuabililor [—|—|
5 | Calitatea serviciilor oferite de citre ANAF la sediile ANAF ||
6 | Calitatea serviciilor oferite de citre ANAF on line (prin SPV, serviciul de programari on-line, ||
formularul de contact)
7 | Calitatea serviciilor oferite de citre ANAF prin serviciul telefonic (contact center) ||
ACCESIBILITATEA
Programul de lucru al sediilor ANAF [—|—I
Accesibilitatea la sediul unititilor fiscale ale ANAF pentru contribuabili (distant3, transport etc.]  |—|_|
10 | Usurinta de a lua legitura cu reprezentantii ANAF folosind tehnologia (telefon, mail, chat) [—|—I
11 | posibilitatea de transmitere on line a documentelor (SPV, site www.anaf.ro) ||
RECEPTIVITATEA LA NEVOILE CONTRIBABILILOR
12 | Amabilitatea personalului ANAF in relatia cu contribuabilii [—|—|
13 | Gradul de profesionalism a personalului ANAF in rezolvarea problemelor contribuabililor ||
14 | Asistenta si indrumarea contribuabililor atunci cand au o solicitare ||
15 | Atitudinea pro activi a personalului ANAF
INCREDEREA
16 | Inregistrarea corecti a datelor privind contribuabilii in sistemul fiscal ||
17 | Tratarea echidistanti a contribuabililor in relatia cu ANAF ||
18 | Absenta practicilor corupte in relatia cu contribuabilii [—|—I
COMUNICAREA CU CONTRIBUABILII
19 | Existenta unor surse si materiale de informare pentru contribuabili ||
20 | Utilitatea informatiilor furnizate de citre ANAF pentru contribuabili ||
21 | Simplitatea formularelor utilizate de citre ANAF |||
22 | Respectarea procedurilor de audient, sesizari si reclamatii [—|—I
23 |||

Informarea contribuabililor cu privire la stadiul solutionarii solicitarii

B6. Dumneavoastra ati interactionat in ultimul an cu SPV (spatiul privat virtual) pentru indeplinirea
obligatiilor fiscale?

1.

Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
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(Intrebarea B6_1 doar dacd cod 1 la intrebarea B6)

B6_1. Cat de multumit sunteti de foarte | multumit |nemultumit total Nu pot NR
urmatoarele caracteristici ale SPV? | multumit nemultumit aprecia (nu
(SPONTAN)| rdspund)
1. Modah.telltea de inregistrare si 1 2 3 4 g 9
autentificare
2. Functionalitatea serviciilor oferite
de SPV 1 2 3 4 8 9
3. Usurmjca in navigare/identificarea 1 2 3 4 P 9
informatiilor
4. Accesibilitatea limbajului 1 2 3 4 8 9
5. g;(\:/urltatea interactiunii cu ANAF in 1 2 3 4 8 9

C. Identificarea factorilor care influenteaza neconformarea si conformarea fiscala
C1. In acest moment sunteti la zi cu plata obligatiilor fiscale?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C2.in ultimul an, s-a intimplat si nu aveti lichiditati si si amanati plata obligatiilor fiscale peste termenul
de plata?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C3. In ultimul an ati fost nevoiti si plititi penalititi la ANAF pentru intarzieri la plata taxelor?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C4. In acest moment aveti dobanzi si penalititi de intarziere de plati la ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C5. Daca faceti un calcul estimativ, cate ore alocati dumneavoastra sau persoana care gestioneaza relatia
cu ANAF pentru a indeplini toate obligatiile fiscale?

Nr.ore|__|__|__| 8 Nustiu 9. NR (nu rdspund)
C6. Daca faceti un calcul estimativ, care este costul lunar in RON pentru timpul de lucru al dumneavoastra
sau al persoanei care gestioneaza relatia cu ANAF (deplasari, telefoane, combustibil etc.) in vederea
indeplinii la timp a tuturor obligatiilor fiscale?

Suma in lei 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C7. Pentru a va rezolva mai usor problemele la ANAF v-au fost solicitate "atentii” (cadouri, bani) de catre
functionarii ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C8. Pentru a va rezolva mai usor problemele fiscale la ANAF ati apelat la relatii/cunostinte, anagajati ai
ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C9. in general, relatia contribuabililor cu ANAF poate fi considerati ca fiind una stresanti?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)



CONTRIBUABILI MICI SI MIJLOCII

C10. Care credeti ca sunt factorii care i influenteazia/motiveaza pe Nu pot NR
contribuabili sa achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Existenta lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Convingerea privind achitarea la timp a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
3. Nominalizarea in lista alba a contribuabililor corecti pe portalul ANAF 1 2 8 9
4. Nominalizarea in lista neagra a contribuabililor incorecti pe portalul
’ 1 2 8 9
ANAF
5. Sanctiunile 1 2 8 9
6. Asistenta oferita la ghiseele ANAF pentru declararea si plata obligatiilor 1 2 g 9
fiscale
7. Asistenta oferita telefonic prin contact-center 1 2 8 9
8. Reamintirea prin notificari a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
9. Mesajele personalizate primite prin Spatiul Privat Virtual 1 2 8 9
10. Programarile on-line 1 2 8 9
11. Inspectiile si controalele fiscale 1 2 8 9

C11. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza/motiveaza pe contribuabili sa achite la timp obligatiile
fiscale? (intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C12. Care credeti ca sunt factorii care ii influenteaza pe contribuabili Nu pot NR
sa NU achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Lipsa lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Termenele de plata prea stranse 1 2 8 9
3. Nerambursarea TVA la timp 1 2 8 9
4. Servicii de platd online ineficiente/incomplet dezvoltate 1 2 8 9
5. Lipsa de incredere in utilizarea serviciilor de plata online 1 2 8 9
6. Asistenta insuficientd primita din partea unitatilor fiscal teritoriale 1 2 8 9
7. Modalitatea de comunicare a actelor administrativ-fiscale emise
S 1 2 8 9
electronic prin SPV
8. Inspectiile si controalele fiscale prea rare 1 2 8 9
9. Durata de solutionare a problemelor fiscale 1 2 8 9

C13. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza pe contribuabili sa NU achite la timp obligatiile fiscale?

(intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)
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D. Eficientizarea comunicarii publice
D1. Cat de informat sunteti despre activitatea ANAF?

1. Foarte informat
2. Informat

3. Slab informat

4. Deloc informat
8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D2. Care sunt principalele canale de comunicare utilizate in Nu pot NR
interactiunea dumneavoastra cu ANAF, in ultimul an? Da Nu aprecia (nu

(SPONTAN) | rdspund)
1. Intalniri ale expertilor ANAF cu contribuabilii (inclusiv prin webinarii) 1 2 8 9

2. Campanii de informare marcate de distribuirea de materiale
informative (pliante, ghiduri, brosuri, publicatii in presa scrisa sau 1 2 8 9
aparitii la TV si/sau radio)

Asistentd prin intermediul Formularului de contact (e-mail)

Asistenta prin intermediul sesiunilor de chat

Asistenta telefonica prin intermediul Contact Center-ului ANAF

Asistenta telefonica prin intermediul altor numere de telefon

Asistentd prin intermediul scrisorilor (format fizic)

Serviciul de programare on line

e e N AN Il

Contacte fatd in fata la ghiseu

10. Servicii in sistem self-service la sediile administratiilor fiscale

11. Servicii prin intermediul SPV

12. Portalul www.anaf.ro

13. Retele sociale (Facebook, Instagram, Tik Tok etc.)

14. Evenimente/mese rotunde

RlRr R R R (R |Rr|R|R[R R |k~
[ NCR I NCR I SO Y ORI NCR I SCT (B NCR Y NCR B OO Y NCR B NCR B OO Y )
[0 | 0| 0| [0 | 0| 0|
oC|lov|lv|v|lv|lv|lvw|v|lVw|lwv|wV|wv]|w

15. Tel Verde Anticoruptie

D3. Care este modalitatea pe care o preferati cel mai mult in interactiunea cu ANAF?

1. Fata in fata, la sediul institutiei
2.0n line

3. Telefonic

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D4. Care sunt motivele pentru care preferati sa interactionati cu ANAF in acest mod?

1. Rapiditate

2. Comoditate

3. Simplitate

4. Alt motiv. Care? (notati in cuvinte)
8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D5. Din perspectiva comunicarii publice, ati spune ca ANAF comunica in spatiul public...?

1. Prea mult
2. Potrivit

3. Prea putin
4. Deloc

8. Nu stiu



9. NR (nu rdspund)

CONTRIBUABILI MICI SI MIJLOCII

D6. Cat de des ati accesat informatii despre Zilnic | Siptimanal| Lunar Mai Niciodats NR (nu

activitatea ANAF? P rar rdspund)

1. lasediile ANAF (aviziere, displayuri, ghiseu) 1 2 3 4 5 9

2. pe site-ul www.anaf.ro 1 2 3 4 5 9

3. pe pagina de Facebook a ANAF 1 2 3 4 5 9

4. pe pagina de Instagram a ANAF 1 2 3 4 5 9

5. prin webinarii 1 2 3 4 5 9

6. prin podcasturi 1 2 3 4 5 9

7. dela conferinte/ateliere tematice 1 2 3 4 5 9

D7. Cum ati aprecia informatiile difuzate de Nu pot NR

< h . Foarte Foarte .

catre ANAF din perspectiva ...? bune Bune | Slabe slabe aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)

1. utilitatii 1 2 3 4 8 9

2. simplitatii 1 2 3 4 8 9

3. claritatii 1 2 3 4 8 9

4. completitudinii 1 2 3 4 8 9

5. atractivitatii informatiei 1 2 3 4 8 9

6. promptitudinii difuzarii 1 2 3 4 8 9

7. transparentei 1 2 3 4 8 9

D8. Cat de bine informat sunteti despre Nu pot NR

< . Foarte . .

urmatoarele aspecte fiscale relevante bine Bine Slab Deloc aprecia (nu

pentru dumneavoastra ...? (SPONTAN) | rdspund)

1. tipul Qe taxe si impozite datorate 1 2 3 4 g 9

statului

2. nivelul taxelor si impozitelor datorate 1 2 3 4 8 9

3. procedurile si termenele de plata 1 2 3 4 8 9

4. modalitatile de comunicare cu ANAF 1 2 3 4 8 9

5. modalitatile de contestare a deciziilor 1 2 3 4 8 9

6. regulile controlului/inspectiei ANAF 1 2 3 4 8 9

7. sistemul de sanctiuni 1 2 3 4 8 9

8. facilitatile fiscale 1 2 3 4 8 9

D9.Dumneavoastra ati solicitat in ultimul an o audienta/intrevedere la sediul ANAF?

1. Da 2.Nu

7. Nu e cazul

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D10.Dumneavoastra ati depus in ultimul an o solicitare/petitie catre ANAF?

1. Da 2.Nu

7. Nu e cazul

8. Nu stiu

D11. Problema dumneavoastra a fost rezolvata in termenul legal?

1. Da 2.Nu

7. Nu e cazul

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

9. NR (nu rdspund)

D12. Rezolutia ANAF a fost una favorabila pentru dumneavoastra sau nu?

1. Da 2.Nu

7. Nu e cazul

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)




CONTRIBUABILI MICI SI MIJLOCII

D13. in general, credeti ci este usor si rezolvi o problemi cu ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

D14. Ce anume ati dori sa se imbunatateasca din perspectiva comunicarii ANAF cu contribuabilii?

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E. INSPECTIA FISCALA

E1l. Considerati ca ar fi mai bine ca, anterior actiunilor de control, ANAF sa va notifice cu privire la
eventuale riscuri fiscale identificate in vederea corectarii acestora in mod voluntar?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E2. Sunteti de parere cd, extinderea modalitatilor de transmitere pe cale electronica a documentelor in
cadrul controalelor fiscale, este o varianta mai buna pentru dumneavoastra?

1. Da 2.Nu 3. Niciun efect 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E3. Sunteti de parere ca organizarea pe cale electronica a discutiilor cu organul fiscal in cadrul
controalelor fiscale este benefica pentru dumneavoastra?

1. Da 2.Nu 3. Niciun efect 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
F. RO e-Factura

F1. Gindindu-va la experienta generala pe care ati avut-o cu RO e-Factura, cat de multumit sunteti?

1. Foarte multumit

2. Mai degraba, multumit

3. Mai degraba, nemultumit
4. Total nemultumit

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

Nota

F2. Vi voi citi acum o listd cu mai multe criterii legate de functionarea sistemului RO e- [acordata...

Factura. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, va rog sa va ganditi si sa imi spuneti cat
de multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit.

Functionarea sistemului ||

Usurinta interactiunii cu utilizatorul [—_|

Viteza de reactie a sistemului ||

Compatibilitatea cu dispozitivele si browserele pe care le utilizati ||

Serviciul de suport [—l_|

Corectitudinea informatiilor transmise prin sistem ||

Gradul de actualizare a informatilor din sistem ||

Q| | O U1 B W] N|

Protectia datelor personale ||
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F3. Ce anume ati dori sa se imbunatateasca din perspectiva dumneavoastra in functionarea sistemului RO
e-Factura?

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
Date socio-demografice
SD1. Genul
1. Masculin
2. Feminin
9. Nu rdspund
SD2. Ce varsta aveti? (in ani impliniti) ||| ani 9. Nu rdspund
SD5. Ultima scoala absolvita:
1. Fara scoala 6. Liceu
2. Scoala primara 7. Scoala post-liceala
3. Gimnaziu 8. Studii superioare
4.10 clase 9. Studii post-universitare (masterat si doctorat)
5. Scoala profesionala 99. Nu rdspund

SD5. Localitatea
SD6. Judetul

Va multumim foarte mult pentru timpul acordat si pentru amabilitatea cu care ne-ati raspuns.
Cu acordul dvs. va voi solicita citeva date de contact pentru a da posibilitatea partenerilor ANAF
sa verifice corectitudinea aplicarii chestionarului.

SD7. Nume si prenume dvs.:

SD8. Functia dvs.:
SD9. Numele companiei/PFA/ONG/NP /SAl/SIF:
SD 10 Numar de telefon: (format 07XX XXX XXX):




PERSOANE FIZICE SI ORGANIZATII NEGUVERNAMENTALE

CHESTIONAR
PRIVIND EVALUAREA RELATIEI DINTRE CONTRIBUABILI $I ANAF

Bund ziua,

Numele meu este sivd contactez din partea ANAF, care a desemnat institutul nostru (spune numele
IRES/CCSAS) sd facd o evaluare a relatiei dintre autoritdtile fiscale si contribuabili, precum si o mdsurare a
satisfactiei dumneavoastrd fatd de serviciile oferite contribuabililor de cdtre ANAF, in vederea optimizdrii acestora.
Vd rugdm sd ne acordati cdteva minute pentru a ne rdspunde la intrebdri. Rdspunsurile pe care le veti da sunt foarte
importante pentru concluziile studiului si, de aceea, ne bazdm pe opinia dumneavoastrd. Mentiondm cd ati fost ales
la intdmplare si tot ceea ce veti spune aici va fi folosit numai pentru rezultatele acestui studiu, iar rdspunsul
dumneavoastrd va rdmdne strict confidential. Continuarea acestei discutii confirmd acordul dumneavoastrd pentru
utilizarea acestor date strict pentru rezultatele studiului. Va multumesc!

A. Fisa tehnica

A1. Data interviu A A

A2. Cod operator |

B. Evaluarea satisfactiei contribuabililor

B1. Catd incredere aveti in urmatoarele | foarte | multd | putina foarte | Nu pot aprecia NR
institutii? multa putina/ (SPONTAN) (nu
deloc rdspund)
1. Guvern 1 2 3 4 8 9
2. Parlament 1 2 3 4 8 9
3. Comisia Europeana 1 2 3 4 8 9
4. Banca Nationala 1 2 3 4 8 9
5. ANAF 1 2 3 4 8 9
6. Ministerul Finantelor 1 2 3 4 8 9

B2. Gandindu-va la experienta generala pe care ati avut-o cu ANAF, cat de multumit sunteti?

1. Foarte multumit

2. Mai degraba, multumit

3. Mai degraba, nemultumit
4. Total nemultumit

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

B2_1. in opinia dumneavoastrai cine credeti ci este responsabil pentru elaborarea cadrului legislativ
privind Codul Fiscal?

1. ANAF

2. Ministerul Finantelor
3. ambele

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)
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B3. Cum ati aprecia performanta ANAF in foarte | multa | putina | foarte Nu pot NR
aceste domenii ... ? multa putina/ aprecia (nu
deloc | (SPONTAN) | rdspund)
1. Colectarea taxelor si impozitelor 1 2 3 4 8 9
2. Combaterea evaziunii fiscale privind 1 2 3 4 g 9
rambursarea TVA sau facilitatile fiscale
3. Identificarea si inregistrarea fiscald a
persoanelor fizice si juridice care au obligatii
C o 7, .. i - 1 2 3 4 8 9
declarative fiscale si de plata a impozitelor si
taxelor
4. Informarea si constientizarea publica a
contribuabililor privind necesitatea declararii 1 2 3 4 8 9
fiscale si plata la timp a impozitelor si taxelor
5. Actiunile de indrumare a contribuabililor
’ . 1 2 3 4 8 9
pentru conformare fiscala
6. Simplificarea reglementarilor fiscale si
p a regrem ‘ 1 2 3 4 8 9
reducerea birocratiei
B4. Vi voi citi acum o listd cu mai multe categorii de servicii oferite de | a- Ati accesat b. Nota 5
citre ANAF. Pentru fiecare categorie de servicii pe care o voi citi, vi rog | aceste servicii acordata?
sa imi spuneti daci ati utilizat-o in ultimul an si cat de multumit sunteti | in ultimul an? (doar dacd
de aceste servicii? 1.Da cod 1 la B4a)
Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 2.Nu
inseamnd foarte multumit. 7. Nu e cazul
Acolo unde nu puteti evalua o categorie pentru cd nu ati beneficiat de acel 8. Nu stiu
serviciu vd rog sd imi spuneti (operator, noteazd codul 7). 9 NR
1 Informare si asistenta contribuabili (informare, indrumare, SPV,
programari on line, seminare web, publicare liste debitori si restantieri ]|
fiscali etc.)
2 inregistrarea contribuabililor (inregistrare, modificare, declarare sediu, ||
rezidentd, inregistrare in scop de TVA etc.)
3 | Radierea din registrul contribuabililor (radiere din registrul ||
contribuabililor, anulare inregistrare in scop de TVA, radiere din registrul
TVA la incasare)
4 | Comunicarea deciziei de declarare in inactivitate ||
(inactivare/reactivare)
5 | Gestionarea declaratiilor fiscale (primire si procesare declaratii fiscale, ||
schimbarea perioadei fiscale, asistenta tehnica privind declaratiile fiscale,
rectificari DF, notificari, RO e-factura)
6 | Informarea contribuabililor cu privire la situatia lor fiscala (accesul la ||
dosarul fiscal, certificate de atestare fiscald, notificari de conformare,
decizii de impunere, decizii privind obligatiile fiscale principale sau ca
urmare a inspectiei fiscale, decizii de rambursare a TVA, decizii privind
penalitatile, stingerea sau compensarea obligatiilor fiscale, cazier fiscal etc.)
7 | Facilitatile pentru plata obligatiilor fiscale restante (amanare la plat3, ||
reesalonare)
8 | Solutionarea petitiilor/sesizirilor |||
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B5. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de calitatea serviciilor oferite de
ANAF. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, va rog sa va ganditi si sa imi spuneti cat de
multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit,

Acolo unde nu puteti evalua un aspect pentru cd nu ati beneficiat de acel serviciu va rog sd fmi
spuneti (operator noteazd 77).

Nota
acordata...

FIABILITATE

1 | Reguli clare privind relatia dintre ANAF si contribuabili ||
2 | Simplitatea legislatiei privind fiscalitatea [—|—|
3 | Competenta si profesionalismul personalului ANAF ||
4 | Respectarea termenelor de rezolvare a solicitirilor/reclamatiilor contribuabililor [—|—|
5 | Calitatea serviciilor oferite de citre ANAF la sediile ANAF ||
6 | Calitatea serviciilor oferite de citre ANAF on line (prin SPV, serviciul de programari on-line, ||
formularul de contact)
7 | Calitatea serviciilor oferite de citre ANAF prin serviciul telefonic (contact center)
ACCESIBILITATEA
Programul de lucru al sediilor ANAF [—|—I
Accesibilitatea la sediul unititilor fiscale ale ANAF pentru contribuabili (distant3, transport etc.]  |—|—|
10 | Usurinta de a lua legitura cu reprezentantii ANAF folosind tehnologia (telefon, mail, chat) [—|—I
11 | posibilitatea de transmitere on line a documentelor (SPV, site www.anaf.ro) ||
RECEPTIVITATEA LA NEVOILE CONTRIBABILILOR
12 | Amabilitatea personalului ANAF in relatia cu contribuabilii [—|—|
13 | Gradul de profesionalism a personalului ANAF in rezolvarea problemelor contribuabililor ||
14 | Asistenta si indrumarea contribuabililor atunci cand au o solicitare ||
15 | Atitudinea pro activi a personalului ANAF ||
INCREDEREA
16 | Inregistrarea corecti a datelor privind contribuabilii in sistemul fiscal ||
17 | Tratarea echidistanti a contribuabililor in relatia cu ANAF ||
18 | Absenta practicilor corupte in relatia cu contribuabilii [—|—I
COMUNICAREA CU CONTRIBUABILII
19 | Existenta unor surse si materiale de informare pentru contribuabili ||
20 | Utilitatea informatiilor furnizate de citre ANAF pentru contribuabili ||
21 | Simplitatea formularelor utilizate de citre ANAF |||
22 | Respectarea procedurilor de audients, sesizari si reclamatii [—|—I
23 |||

Informarea contribuabililor cu privire la stadiul solutionarii solicitarii

B6. Dumneavoastra ati interactionat in ultimul an cu SPV (spatiul privat virtual) pentru indeplinirea
obligatiilor fiscale?

1.

Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
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(Intrebarea B6_1 doar dacd cod 1 la intrebarea B6)

B6_1. Cat de multumit sunteti de foarte | multumit |nemultumit total Nu pot NR
urmatoarele caracteristici ale SPV? | multumit nemultumit aprecia (nu
(SPONTAN)| rdspund)
1. Modah.telltea de inregistrare si 1 2 3 4 g 9
autentificare
2. Functionalitatea serviciilor oferite
de SPV 1 2 3 4 8 9
3. Usurmjca in navigare/identificarea 1 2 3 4 P 9
informatiilor
4. Accesibilitatea limbajului 1 2 3 4 8 9
5. g;(\:/urltatea interactiunii cu ANAF in 1 2 3 4 8 9

C. Identificarea factorilor care influenteaza neconformarea si conformarea fiscala
C1. In acest moment sunteti la zi cu plata obligatiilor fiscale?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C2.in ultimul an, s-a intimplat si nu aveti lichiditati si si amanati plata obligatiilor fiscale peste termenul
de plata?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C3. In ultimul an ati fost nevoiti si plititi penalititi la ANAF pentru intarzieri la plata taxelor?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C4. In acest moment aveti dobanzi si penalititi de intarziere de plati la ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C5. Daca faceti un calcul estimativ, cite ore alocati dumneavoastra sau persoana care gestioneaza relatia
cu ANAF pentru a indeplini toate obligatiile fiscale?

Nr.ore|__|__|__| 8 Nustiu 9. NR (nu rdspund)
C6. Daca faceti un calcul estimativ, care este costul lunar in RON pentru timpul de lucru al dumneavoastra
sau al persoanei care gestioneaza relatia cu ANAF (deplasari, telefoane, combustibil etc.) in vederea
indeplinii la timp a tuturor obligatiilor fiscale?

Suma in lei 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C7. Pentru a va rezolva mai usor problemele la ANAF v-au fost solicitate "atentii” (cadouri, bani) de catre
functionarii ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C8. Pentru a va rezolva mai usor problemele fiscale la ANAF ati apelat la relatii/cunostinte, anagajati ai
ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C9. in general, relatia contribuabililor cu ANAF poate fi considerati ca fiind una stresanti?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
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C10. Care credeti ca sunt factorii care fi influenteaza/motiveaza pe Nu pot NR
contribuabili sa achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Existenta lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Convingerea privind achitarea la timp a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
3. Nominalizarea in lista alba a contribuabililor corecti pe portalul ANAF 1 2 8 9
4. Nominalizarea in lista neagra a contribuabililor incorecti pe portalul
’ 1 2 8 9
ANAF
5. Sanctiunile 1 2 8 9
6. Asistenta oferita la ghiseele ANAF pentru declararea si plata obligatiilor 1 2 g 9
fiscale
7. Asistenta oferita telefonic prin contact-center 1 2 8 9
8. Reamintirea prin notificari a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
9. Mesajele personalizate primite prin Spatiul Privat Virtual 1 2 8 9
10. Programarile on-line 1 2 8 9
11. Inspectiile si controalele fiscale 1 2 8 9

C11. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza/motiveaza pe contribuabili sa achite la timp obligatiile
fiscale? (intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C12. Care credeti ca sunt factorii care ii influenteaza pe contribuabili Nu pot NR
sa NU achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Lipsa lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Termenele de plata prea stranse 1 2 8 9
3. Nerambursarea TVA la timp 1 2 8 9
4. Servicii de platd online ineficiente/incomplet dezvoltate 1 2 8 9
5. Lipsa de incredere in utilizarea serviciilor de plata online 1 2 8 9
6. Asistenta insuficientd primita din partea unitatilor fiscal teritoriale 1 2 8 9
7. Modalitatea de comunicare a actelor administrativ-fiscale emise
S 1 2 8 9
electronic prin SPV
8. Inspectiile si controalele fiscale prea rare 1 2 8 9
9. Durata de solutionare a problemelor fiscale 1 2 8 9

C13. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza pe contribuabili sa NU achite la timp obligatiile fiscale?

(intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)
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D. Eficientizarea comunicarii publice

D1. Cat de informat sunteti despre activitatea ANAF?

1. Foarte informat
2. Informat

3. Slab informat

4. Deloc informat
8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D2. Care sunt principalele canale de comunicare utilizate in Nu pot NR
interactiunea dumneavoastra cu ANAF, in ultimul an? Da Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)

1. Intalniri ale expertilor ANAF cu contribuabilii (inclusiv prin webinarii) 1 2 8 9
2. Campanii de informare marcate de distribuirea de materiale

informative (pliante, ghiduri, brosuri, publicatii in presa scrisa sau 1 2 8 9

aparitii la TV si/sau radio)
3. Asistenta prin intermediul Formularului de contact (e-mail) 1 2 8 9
4. Asistenta prin intermediul sesiunilor de chat 1 2 8 9
5. Asistenta telefonica prin intermediul Contact Center-ului ANAF 1 2 8 9
6. Asistenta telefonica prin intermediul altor numere de telefon 1 2 8 9
7. Asistentd prin intermediul scrisorilor (format fizic) 1 2 8 9
8. Serviciul de programare on line 1 2 8 9
9. Contacte fatd in fata la ghiseu 1 2 8 9
10. Servicii in sistem self-service la sediile administratiilor fiscale 1 2 8 9
11. Servicii prin intermediul SPV 1 2 8 9
12. Portalul www.anaf.ro 1 2 8 9
13. Retele sociale (Facebook, Instagram, Tik Tok etc.) 1 2 8 9
14. Evenimente/mese rotunde 1 2 8 9
15. Tel Verde Anticoruptie 1 2 8 9

D3. Care este modalitatea pe care o preferati cel mai mult in interactiunea cu ANAF?

1. Fata in fata, la sediul institutiei
2.0n line

3. Telefonic

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D4. Care sunt motivele pentru care preferati sa interactionati cu ANAF in acest mod?

1. Rapiditate
2. Comoditate
3. Simplitate

4. Alt motiv. Care? (notati in cuvinte)
8. Nu stiu
9. NR (nu rdspund)

D5. Din perspectiva comunicarii publice, ati spune ca ANAF comunica in spatiul public...?

1. Prea mult
2. Potrivit

3. Prea putin
4. Deloc

8. Nu stiu
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9. NR (nu rdspund)

D6. Cat de des ati accesat informatii despre Zilnic | Siptimanal| Lunar Mai Niciodats NR (nu

activitatea ANAF? P rar rdspund)

1. lasediile ANAF (aviziere, displayuri, ghiseu) 1 2 3 4 5 9

2. pe site-ul www.anaf.ro 1 2 3 4 5 9

3. pe pagina de Facebook a ANAF 1 2 3 4 5 9

4. pe pagina de Instagram a ANAF 1 2 3 4 5 9

5. prin webinarii 1 2 3 4 5 9

6. prin podcasturi 1 2 3 4 5 9

7. dela conferinte/ateliere tematice 1 2 3 4 5 9

D7. Cum ati aprecia informatiile difuzate de Nu pot NR

< h . Foarte Foarte .

catre ANAF din perspectiva ...? bune Bune | Slabe slabe aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)

1. utilitatii 1 2 3 4 8 9

2. simplitatii 1 2 3 4 8 9

3. claritatii 1 2 3 4 8 9

4. completitudinii 1 2 3 4 8 9

5. atractivitatii informatiei 1 2 3 4 8 9

6. promptitudinii difuzarii 1 2 3 4 8 9

7. transparentei 1 2 3 4 8 9

D8. Cat de bine informat sunteti despre Nu pot NR

< . Foarte . .

urmatoarele aspecte fiscale relevante bine Bine Slab Deloc aprecia (nu

pentru dumneavoastra ...? (SPONTAN) | rdspund)

1. tipul Qe taxe si impozite datorate 1 2 3 4 g 9

statului

2. nivelul taxelor si impozitelor datorate 1 2 3 4 8 9

3. procedurile si termenele de plata 1 2 3 4 8 9

4. modalitatile de comunicare cu ANAF 1 2 3 4 8 9

5. modalitatile de contestare a deciziilor 1 2 3 4 8 9

6. regulile controlului/inspectiei ANAF 1 2 3 4 8 9

7. sistemul de sanctiuni 1 2 3 4 8 9

8. facilitatile fiscale 1 2 3 4 8 9

D9.Dumneavoastra ati solicitat in ultimul an o audienta/intrevedere la sediul ANAF?

1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D10.Dumneavoastra ati depus in ultimul an o solicitare/petitie catre ANAF?

1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D11. Problema dumneavoastra a fost rezolvata in termenul legal?

1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D12. Rezolutia ANAF a fost una favorabila pentru dumneavoastra sau nu?

1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
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D13. in general, credeti ci este usor si rezolvi o problemi cu ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

D14. Ce anume ati dori sa se imbunatateasca din perspectiva comunicarii ANAF cu contribuabilii?

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E. INSPECTIA FISCALA

E1l. Considerati ca ar fi mai bine ca, anterior actiunilor de control, ANAF sa va notifice cu privire la
eventuale riscuri fiscale identificate in vederea corectarii acestora in mod voluntar?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E2. Sunteti de parere ca, extinderea modalitatilor de transmitere pe cale electronica a documentelor in
cadrul controalelor fiscale, este o varianta mai buna pentru dumneavoastra?

1. Da 2.Nu 3. Niciun efect 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E3. Sunteti de parere ca organizarea pe cale electronica a discutiilor cu organul fiscal in cadrul
controalelor fiscale este benefica pentru dumneavoastra?

1. Da 2.Nu 3. Niciun efect 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

F. RO e-Factura (pentru PFA)

F1. Gindindu-va la experienta generala pe care ati avut-o cu RO e-Factura, cit de multumit sunteti?

1. Foarte multumit

2. Mai degraba, multumit

3. Mai degraba, nemultumit
4. Total nemultumit

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

Nota

F2. Vi voi citi acum o listi cu mai multe criterii legate de functionarea sistemului RO e- [acordata...

Factura. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, va rog sa va ganditi si sa imi spuneti cat
de multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit.

Functionarea sistemului [—_|

Usurinta interactiunii cu utilizatorul ||

Viteza de reactie a sistemului ||

Compatibilitatea cu dispozitivele si browserele pe care le utilizati [—|—I

Serviciul de suport ||

Corectitudinea informatiilor transmise prin sistem ||

Gradul de actualizare a informatilor din sistem ||

QR N[ O] G| B W N =

Protectia datelor personale ||




PERSOANE FIZICE SI ORGANIZATII NEGUVERNAMENTALE

F3. Ce anume ati dori sa se imbunatateasca din perspectiva dumneavoastra in functionarea sistemului RO
e-Factura?

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
Date socio-demografice
SD1. Genul
1. Masculin
2. Feminin
9. Nu rdspund
SD2. Ce varsta aveti? (in ani impliniti) ||| ani 9. Nu rdspund
SD5. Ultima scoala absolvita:
1. Fara scoala 6. Liceu
2. Scoala primara 7. Scoala post-liceala
3. Gimnaziu 8. Studii superioare
4.10 clase 9. Studii post-universitare (masterat si doctorat)
5. Scoala profesionala 99. Nu rdspund

SD5. Localitatea
SD6. Judetul

Va multumim foarte mult pentru timpul acordat si pentru amabilitatea cu care ne-ati raspuns.
Cu acordul dvs. va voi solicita citeva date de contact pentru a da posibilitatea partenerilor ANAF
sa verifice corectitudinea aplicarii chestionarului.

SD7. Nume si prenume dvs.:

SD8. Functia dvs.:
SD9. Numele companiei/PFA/ONG/NP /SAl/SIF:
SD 10 Numar de telefon: (format 07XX XXX XXX):




SAI si SIF

CHESTIONAR
PRIVIND EVALUAREA RELATIEI DINTRE CONTRIBUABILI $I ANAF

Bund ziua,

Numele meu este sivd contactez din partea ANAF, care a desemnat institutul nostru (spune numele
IRES/CCSAS) sd facd o evaluare a relatiei dintre autoritdtile fiscale si contribuabili, precum si o mdsurare a
satisfactiei dumneavoastrd fatd de serviciile oferite contribuabililor de cdtre ANAF, in vederea optimizdrii acestora.
Vd rugdm sd ne acordati cdteva minute pentru a ne rdspunde la intrebdri. Rdspunsurile pe care le veti da sunt foarte
importante pentru concluziile studiului si, de aceea, ne bazdm pe opinia dumneavoastrd. Mentiondm cd ati fost ales
la intdmplare si tot ceea ce veti spune aici va fi folosit numai pentru rezultatele acestui studiu, iar rdspunsul
dumneavoastrd va rdmdne strict confidential. Continuarea acestei discutii confirmd acordul dumneavoastrd pentru
utilizarea acestor date strict pentru rezultatele studiului. Va multumesc!

A. Fisa tehnica

A1. Data interviu A A
A2. Cod operator 0

B. Evaluarea satisfactiei contribuabililor

B1. Cata incredere aveti in urmatoarele | foarte multa | putina foarte Nu pot aprecia NR
institutii? multa putina/ (SPONTAN) (nu
deloc rdspund)
1. Guvern 1 2 3 4 8 9
2. Parlament 1 2 3 4 8 9
3. Comisia Europeana 1 2 3 4 8 9
4. Banca Nationala 1 2 3 4 8 9
5. ANAF 1 2 3 4 8 9
6. Ministerul Finantelor 1 2 3 4 8 9

B2. Gandindu-va la experienta generala pe care ati avut-o cu ANAF, cat de multumit sunteti?

1. Foarte multumit

2. Mai degraba, multumit

3. Mai degraba, nemultumit
4. Total nemultumit

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

B3. Cum ati aprecia performanta ANAF in foarte | multa | putina | foarte Nu pot NR
aceste domenii ... ? multd putina/ aprecia (nu
deloc | (SPONTAN) | rdspund)
1. Colectarea taxelor si impozitelor 1 2 3 4 8 9
2. Combaterea evaziunii fiscale privind 1 2 3 4 8 9
rambursarea TVA sau facilitatile fiscale
3. Identificarea si Inregistrarea fiscala a
persoanelor fizice si juridice care au obligatii
oo : .. : : 1 2 3 4 8 9
declarative fiscale si de plata a impozitelor si
taxelor
4. Informarea si constientizarea publica a
contribuabililor privind necesitatea declararii 1 2 3 4 8 9
fiscale si plata la timp a impozitelor si taxelor
5. Actiunile de 1ndruma.1re avcontrlbuabllllor 1 2 3 4 8 9
pentru conformare fiscala
6. Slmpllflcare.a reglem'entarllor fiscale si 1 2 3 4 8 9
reducerea birocratiei
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B4. Vi voi citi acum o listi cu mai multe categorii de servicii oferite de | 2 Ati accesat
citre ANAF. Pentru fiecare categorie de servicii pe care o voi citi, v rog | aCeste servicil
sa imi spuneti daca ati utilizat-o in ultimul an si cAt de multumit sunteti in ultimul an?
de aceste servicii? 1.Da

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 2.Nu
inseamnd foarte multumit. 7. Nu e cazul

Acolo unde nu puteti evalua o categorie pentru cd nu ati beneficiat de acel 8. Nu stiu
serviciu vd rog sd imi spuneti (operator, noteazd codul 7). 9NR

b. Nota
acordata?

(doar dacd
cod 1 la B4a)

Informare si asistenta contribuabili (informare, indrumare, SPV,
programari on line, seminare web, publicare liste debitori si restantieri
fiscali etc.)

inregistrarea contribuabililor (Inregistrare, modificare, declarare sediu,
rezidentd, inregistrare In scop de TVA etc.)

Radierea din registrul contribuabililor (radiere din registrul
contribuabililor, anulare inregistrare in scop de TVA, radiere din registrul
TVA la Incasare)

Comunicarea deciziei de declarare in inactivitate
(inactivare/reactivare)

Gestionarea declaratiilor fiscale (primire si procesare declaratii fiscale,
schimbarea perioadei fiscale, asistenta tehnica privind declaratiile fiscale,
rectificari DF, notificari, RO e-factura)

Informarea contribuabililor cu privire la situatia lor fiscala (accesul la
dosarul fiscal, certificate de atestare fiscald, notificari de conformare,
decizii de impunere, decizii privind obligatiile fiscale principale sau ca
urmare a inspectiei fiscale, decizii de rambursare a TVA, decizii privind
penalitatile, stingerea sau compensarea obligatiilor fiscale, cazier fiscal etc.)

Facilitatile pentru plata obligatiilor fiscale restante (amanare la plats,
reesalonare)

Solutionarea petitiilor/sesizarilor

B5. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de calitatea serviciilor oferite de
ANAF. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, va rog sa va ganditi si sa imi spuneti cat de
multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit.

Acolo unde nu puteti evalua un aspect pentru cd nu ati beneficiat de acel serviciu vd rog sd imi
spuneti (operator noteazd 77).

Nota
acordata...

FIABILITATE

Reguli clare privind relatia dintre ANAF si contribuabili

Simplitatea legislatiei privind fiscalitatea

Competenta si profesionalismul personalului ANAF

Respectarea termenelor de rezolvare a solicitarilor/reclamatiilor contribuabililor

Calitatea serviciilor oferite de catre ANAF la sediile ANAF

QN U1 D] W DN =

Calitatea serviciilor oferite de ciatre ANAF on line (prin SPV, serviciul de programari on-line,
formularul de contact)

Calitatea serviciilor oferite de catre ANAF prin serviciul telefonic (contact center)

ACCESIBILITATEA

Programul de lucru al sediilor ANAF

Accesibilitatea la sediul unitatilor fiscale ale ANAF pentru contribuabili (distanta, transport etc.]

10

Usurinta de a lua legatura cu reprezentantii ANAF folosind tehnologia (telefon, mail, chat)
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B5. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de calitatea serviciilor oferite de Nota
ANAF. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, vii rog si va ganditi si s imi spuneti cat de [acordata...
multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?
Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit,
Acolo unde nu puteti evalua un aspect pentru cd nu ati beneficiat de acel serviciu va rog sd fmi
spuneti (operator noteazd 77).
11 | posibilitatea de transmitere on line a documentelor (SPV, site www.anaf.ro) [—|—I
RECEPTIVITATEA LA NEVOILE CONTRIBABILILOR
12 | Amabilitatea personalului ANAF in relatia cu contribuabilii [—|—|
13 | Gradul de profesionalism a personalului ANAF in rezolvarea problemelor contribuabililor ||
14 | Asistenta si indrumarea contribuabililor atunci cand au o solicitare [—|—|
15 | Atitudinea pro activi a personalului ANAF |||
INCREDEREA
16 | Inregistrarea corecti a datelor privind contribuabilii in sistemul fiscal [—|—I
17 | Tratarea echidistanti a contribuabililor in relatia cu ANAF ||
18 | Absenta practicilor corupte in relatia cu contribuabilii [—|—|
COMUNICAREA CU CONTRIBUABILII
19 | Existenta unor surse si materiale de informare pentru contribuabili |||
20 | Utilitatea informatiilor furnizate de ciatre ANAF pentru contribuabili [—|—|
21 | Simplitatea formularelor utilizate de citre ANAF |||
22 | Respectarea procedurilor de audients, sesizari si reclamatii [—|—|
23 | Informarea contribuabililor cu privire la stadiul solutionarii solicitirii ||

B6. Dumneavoastra ati interactionat in ultimul an cu SPV (spatiul privat virtual) pentru indeplinirea
obligatiilor fiscale?

1.

Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

(Intrebarea B6_1 doar dacd cod 1 la intrebarea B6)

B6_1. Cat de multumit sunteti de foarte | mulfumit |nemultumit total Nu pot NR
urmadtoarele caracteristici ale SPV? | multumit nemultumit aprecia (nu
(SPONTAN)| rdspund)
1. Modah.t;.;ltea de inregistrare si 1 5 3 4 g 9
autentificare
2. Functionalitatea serviciilor oferite
de SPV 1 2 3 4 8 9
3. Usurmjca in navigare/ identificarea 1 2 3 4 P 9
informatiilor
4. Accesibilitatea limbajului 1 2 3 4 8 9
5. g;;urltatea interactiunii cu ANAF in 1 2 3 4 P 9

C.

C1. in acest moment sunteti la zi cu plata obligatiilor fiscale?

Identificarea factorilor care influenteaza neconformarea si conformarea fiscala

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C2.in ultimul an, s-a intimplat si nu aveti lichiditati si si amanati plata obligatiilor fiscale peste termenul
de plata?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
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C3. In ultimul an ati fost nevoiti si plititi penalititi la ANAF pentru intarzieri la plata taxelor?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C4. In acest moment aveti dobanzi si penalititi de intarziere de plati la ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C5. Daca faceti un calcul estimativ, cite ore alocati dumneavoastra sau persoana care gestioneaza relatia
cu ANAF pentru a indeplini toate obligatiile fiscale?

Nr.ore|__|__|__| 8 Nustiu 9. NR (nu rdspund)
C6. Daca faceti un calcul estimativ, care este costul lunar in RON pentru timpul de lucru al dumneavoastra
sau al persoanei care gestioneaza relatia cu ANAF (deplasari, telefoane, combustibil etc.) in vederea
indeplinii la timp a tuturor obligatiilor fiscale?

Suma in lei 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C7. Pentru a va rezolva mai usor problemele la ANAF v-au fost solicitate "atentii” (cadouri, bani) de catre
functionarii ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C8. Pentru a va rezolva mai usor problemele fiscale la ANAF ati apelat la relatii/cunostinte, anagajati ai
ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C9. in general, relatia contribuabililor cu ANAF poate fi considerati ca fiind una stresanti?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C10. Care credeti ca sunt factorii care fi influenteaza/motiveaza pe Nu pot NR
contribuabili sa achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Existenta lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Convingerea privind achitarea la timp a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
3. Nominalizarea in lista alba a contribuabililor corecti pe portalul ANAF 1 2 8 9
4. Nominalizarea in lista neagra a contribuabililor incorecti pe portalul
1 2 8 9

ANAF
5. Sanctiunile 1 2 8 9
6. Asistenta oferita la ghiseele ANAF pentru declararea si plata obligatiilor 1 2 g 9

fiscale
7. Asistenta oferita telefonic prin contact-center 1 2 8 9
8. Reamintirea prin notificari a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
9. Mesajele personalizate primite prin Spatiul Privat Virtual 1 2 8 9
10. Programadrile on-line 1 2 8 9
11. Inspectiile si controalele fiscale 1 2 8 9

C11. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza/motiveaza pe contribuabili sa achite la timp obligatiile
fiscale? (intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)
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8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C12. Care credeti ca sunt factorii care ii influenteaza pe contribuabili Nu pot NR
sa NU achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Lipsa lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Termenele de plata prea stranse 1 2 8 9
3. Nerambursarea TVA la timp 1 2 8 9
4. Servicii de platd online ineficiente/ incomplet dezvoltate 1 2 8 9
5. Lipsa de incredere in utilizarea serviciilor de plata online 1 2 8 9
6. Asistenta insuficienta primita din partea unitatilor fiscal teritoriale 1 2 8 9
7. Modalitatea de comunicare a actelor administrativ-fiscale emise
o 1 2 8 9
electronic prin SPV
8. Inspectiile si controalele fiscale prea rare 1 2 8 9
9. Durata de solutionare a problemelor fiscale 1 2 8 9

C13. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza pe contribuabili sa NU achite la timp obligatiile fiscale?

(intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)

D. Eficientizarea comunicarii publice
D1. Cat de informat sunteti despre activitatea ANAF?

1. Foarte informat
2. Informat

3. Slab informat

4. Deloc informat
8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D2. Care sunt principalele canale de comunicare utilizate in
interactiunea dumneavoastra cu ANAF, in ultimul an?

Da

Nu

Nu pot
aprecia
(SPONTAN)

NR
(nu
rdspund)

1. Intalniri ale expertilor ANAF cu contribuabilii (inclusiv prin webinarii)

8

9

2. Campanii de informare marcate de distribuirea de materiale
informative (pliante, ghiduri, brosuri, publicatii In presa scrisa sau
aparitii la TV si/sau radio)

Asistentd prin intermediul Formularului de contact (e-mail)

Asistentd prin intermediul sesiunilor de chat

Asistenta telefonica prin intermediul Contact Center-ului ANAF

Asistenta prin intermediul scrisorilor (format fizic)

Serviciul de programare on line

3
4
5
6. Asistenta telefonica prin intermediul altor numere de telefon
7
8
9

Contacte fata in fata la ghiseu

10. Servicii in sistem self-service la sediile administratiilor fiscale

11. Servicii prin intermediul SPV

12. Portalul www.anaf.ro

R R R R, R R, |R R~

N IDN(DN|IDN NN IDN NN

|| 0|0 || 0|0 |||

| v | V| V| V| V]|V |V ]|V ]|\v©
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D2. Care sunt principalele canale de comunicare utilizate in Nu pot NR
interactiunea dumneavoastra cu ANAF, in ultimul an? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
13. Retele sociale (Facebook, Instagram, Tik Tok etc.) 1 2 8 9
14. Evenimente/mese rotunde 1 2 8 9
15. Tel Verde Anticoruptie 1 2 8 9
D3. Care este modalitatea pe care o preferati cel mai mult in interactiunea cu ANAF?
1. Fata in fatd, la sediul institutiei
2.0n line
3. Telefonic
8. Nu stiu
9. NR (nu rdspund)
D4. Care sunt motivele pentru care preferati sa interactionati cu ANAF in acest mod?
1. Rapiditate
2. Comoditate
3. Simplitate
4. Alt motiv. Care? (notati in cuvinte)
8. Nu stiu
9. NR (nu rdspund)
D5. Din perspectiva comunicarii publice, ati spune ca ANAF comunica in spatiul public...?
1. Prea mult
2. Potrivit
3. Prea putin
4. Deloc
8. Nu stiu
9. NR (nu rdspund)
D6. Cat de des ati accesat informatii despre qo ‘s A Mai .. <« | NR(nu
activitatea ANAF? Zilnic | Saptamanal| Lunar rar Niciodata )
1. lasediile ANAF (aviziere, displayuri, ghiseu) 1 2 3 4 5 9
2. pe site-ul www.anaf.ro 1 2 3 4 5 9
3. pe pagina de Facebook a ANAF 1 2 3 4 5 9
4. pe pagina de Instagram a ANAF 1 2 3 4 5 9
5. prin webinarii 1 2 3 4 5 9
6. prin podcasturi 1 2 3 4 5 9
7. dela conferinte/ateliere tematice 1 2 3 4 5 9
D7. Cum ati aprecia informatiile difuzate de Nu pot NR
< . . Foarte Foarte .
catre ANAF din perspectiva ...? bune Bune | Slabe slabe aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. utilitatii 1 2 3 4 8 9
2. simplititii 1 2 3 4 8 9
3. claritatii 1 2 3 4 8 9
4. completitudinii 1 2 3 4 8 9
5. atractivititii informatiei 1 2 3 4 8 9
6. promptitudinii difuzarii 1 2 3 4 8 9
7. transparentei 1 2 3 4 8 9
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D8. Cat de bine informat sunteti despre Nu pot NR
< . ’ Foarte . .
urmatoarele aspecte fiscale relevante bine Bine Slab Deloc aprecia (nu
pentru dumneavoastra ...? (SPONTAN) | rdspund)
1. tipul Qe taxe si impozite datorate 1 2 3 4 8 9
statului
2. nivelul taxelor si impozitelor datorate 1 2 3 4 8 9
3. procedurile si termenele de plata 1 2 3 4 8 9
4. modalitatile de comunicare cu ANAF 1 2 3 4 8 9
5. modalitatile de contestare a deciziilor 1 2 3 4 8 9
6. regulile controlului/inspectiei ANAF 1 2 3 4 8 9
7. sistemul de sanctiuni 1 2 3 4 8 9
8. facilitatile fiscale 1 2 3 4 8 9
D9.Dumneavoastra ati solicitat in ultimul an o audienta/intrevedere la sediul ANAF?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D10.Dumneavoastra ati depus in ultimul an o solicitare/petitie catre ANAF?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D11. Problema dumneavoastra a fost rezolvata in termenul legal?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D12. Rezolutia ANAF a fost una favorabila pentru dumneavoastra sau nu?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

D13. In general, credeti ci este usor si rezolvi o problemi cu ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

D14. Ce anume ati dori sa se imbunatateasca din perspectiva comunicarii ANAF cu contribuabilii?

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E. INSPECTIA FISCALA

E1l. Considerati ca ar fi mai bine ca, anterior actiunilor de control, ANAF sa va notifice cu privire la
eventuale riscuri fiscale identificate in vederea corectarii acestora in mod voluntar?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E2. Sunteti de parere cd, extinderea modalitatilor de transmitere pe cale electronica a documentelor in
cadrul controalelor fiscale, este o varianta mai buna pentru dumneavoastra?

1. Da 2.Nu 3. Niciun efect 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

E3. Sunteti de parere ca organizarea pe cale electronica a discutiilor cu organul fiscal in cadrul
controalelor fiscale este benefica pentru dumneavoastra?

1. Da 2.Nu 3. Niciun efect 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
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F. RO e-Factura

F1. Gindindu-va la experienta generala pe care ati avut-o cu RO e-Factura, cit de multumit sunteti ?

1. Foarte multumit

2. Mai degraba, multumit

3. Mai degraba, nemultumit
4. Total nemultumit

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

F2. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de functionarea sistemului RO e-
Factura. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, va rog sa va ganditi si sa imi spuneti cat
de multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit.

Nota
acordata...

Functionarea sistemului

Usurinta interactiunii cu utilizatorul

Viteza de reactie a sistemului

Compatibilitatea cu dispozitivele si browserele pe care le utilizati

Serviciul de suport

Corectitudinea informatiilor transmise prin sistem

Gradul de actualizare a informatilor din sistem

QR N O G| B W N -

Protectia datelor personale

F3. Ce anume ati dori sa se imbunatateasca din perspectiva dumneavoastra in functionarea sistemului RO
e-Factura?

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
Date socio-demografice
SD1. Genul
1. Masculin
2. Feminin
9. Nu rdspund
SD2. Ce varsta aveti? (in ani impliniti) |_—|_—] ani 9. Nu rdspund
SD5. Ultima scoala absolvita:
1. Fara scoala 6. Liceu
2. Scoala primara 7.Scoala post-liceala
3. Gimnaziu 8. Studii superioare
4.10 clase 9. Studii post-universitare (masterat si doctorat)
5. Scoala profesionala 99. Nu rdspund

SD5. Localitatea

SD6. Judetul
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Va multumim foarte mult pentru timpul acordat si pentru amabilitatea cu care ne-ati raspuns.
Cu acordul dvs. va voi solicita citeva date de contact pentru a da posibilitatea partenerilor ANAF
sa verifice corectitudinea aplicarii chestionarului.

SD7. Nume si prenume dvs.:

SD8. Functia dvs.:

SD9. Numele companiei/PFA/ONG/NP /SAI/SIF:
SD 10 Numar de telefon: (format 07XX XXX XXX):
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CHESTIONAR
PRIVIND EVALUAREA RELATIEI DINTRE CONTRIBUABILI $I ANAF

Bund ziua,

Numele meu este sivd contactez din partea ANAF, care a desemnat institutul nostru (spune numele
IRES/CCSAS) sd facd o evaluare a relatiei dintre autoritdtile fiscale si contribuabili, precum si o mdsurare a
satisfactiei dumneavoastrd fatd de serviciile oferite contribuabililor de cdtre ANAF, in vederea optimizdrii acestora.
Vd rugdm sd ne acordati cdteva minute pentru a ne rdspunde la intrebdri. Rdspunsurile pe care le veti da sunt foarte
importante pentru concluziile studiului si, de aceea, ne bazdm pe opinia dumneavoastrd. Mentiondm cd ati fost ales
la intdmplare si tot ceea ce veti spune aici va fi folosit numai pentru rezultatele acestui studiu, iar rdspunsul
dumneavoastrd va rdmdne strict confidential. Continuarea acestei discutii confirmd acordul dumneavoastrd pentru
utilizarea acestor date strict pentru rezultatele studiului. Va multumesc!

A. Fisa tehnica

A1. Data interviu A A
A2. Cod operator 0

B. Evaluarea satisfactiei contribuabililor

B1. Cata incredere aveti in urmatoarele | foarte multa | putina foarte Nu pot aprecia NR
institutii? multa putina/ (SPONTAN) (nu
deloc rdspund)
1. Guvern 1 2 3 4 8 9
2. Parlament 1 2 3 4 8 9
3. Comisia Europeana 1 2 3 4 8 9
4. Banca Nationala 1 2 3 4 8 9
5. ANAF 1 2 3 4 8 9
6. Ministerul Finantelor 1 2 3 4 8 9

B2. Gandindu-va la experienta generala pe care ati avut-o cu ANAF, cat de multumit sunteti?

1. Foarte multumit

2. Mai degraba, multumit

3. Mai degraba, nemultumit
4. Total nemultumit

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

B3. Cum ati aprecia performanta ANAF in foarte | multa | putina | foarte Nu pot NR
aceste domenii ... ? multa putina/ aprecia (nu
deloc | (SPONTAN) | rdspund)
1. Colectarea taxelor si impozitelor 1 2 3 4 8 9
2. Combaterea evaziunii fiscale privind 1 2 3 4 8 9
rambursarea TVA sau facilitatile fiscale
3. Identificarea si inregistrarea fiscald a
persoanelor fizice si juridice care au obligatii
o . . . : 1 2 3 4 8 9
declarative fiscale si de plata a impozitelor si
taxelor
4. Informarea si constientizarea publica a
contribuabililor privind necesitatea declararii 1 2 3 4 8 9
fiscale si plata la timp a impozitelor si taxelor
5. Actiunile de 1ndruma.1re avcontrlbuabllllor 1 2 3 4 g 9
pentru conformare fiscala
6. Slmpllflcare.a reglementanlor fiscale si 1 2 3 4 8 9
reducerea birocratiei
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B4. Vi voi citi acum o listi cu mai multe categorii de servicii oferite de | 2 Ati accesat
citre ANAF. Pentru fiecare categorie de servicii pe care o voi citi, vi rog | aceste servici
s imi spuneti daci ati utilizat-o in ultimul an si cit de multumit sunteti | in ultimul an?
de aceste servicii? 1.Da

Vi rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 2. Nu
inseamnd foarte multumit. 7. Nu e cazul

Acolo unde nu puteti evalua o categorie pentru cd nu ati beneficiat de acel 8. Nu stiu
serviciu vd rog sd imi spuneti (operator, noteazd codul 7). 9 NR

b. Nota
acordata?

(doar dacd
cod 1 la B4a)

Informare si asistenta contribuabili (informare, indrumare, SPV,
programari on line, seminare web, publicare liste debitori si restantieri
fiscali etc.)

inregistrarea contribuabililor (inregistrare, modificare, declarare sediu,
rezident3, Inregistrare in scop de TVA etc.)

Radierea din registrul contribuabililor (radiere din registrul
contribuabililor, anulare Inregistrare in scop de TVA, radiere din registrul
TVA la incasare)

Comunicarea deciziei de declarare in inactivitate
(inactivare/reactivare)

Gestionarea declaratiilor fiscale (primire si procesare declaratii fiscale,
schimbarea perioadei fiscale, asistenta tehnica privind declaratiile fiscale,
rectificari DF, notificari, RO e-factura)

Informarea contribuabililor cu privire la situatia lor fiscala (accesul la
dosarul fiscal, certificate de atestare fiscald, notificari de conformare,
decizii de impunere, decizii privind obligatiile fiscale principale sau ca
urmare a inspectiei fiscale, decizii de rambursare a TVA, decizii privind
penalitatile, stingerea sau compensarea obligatiilor fiscale, cazier fiscal etc.)

Facilitatile pentru plata obligatiilor fiscale restante (amanare la plat3,
reesalonare)

Solutionarea petitiilor/sesizarilor

B5. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de calitatea serviciilor oferite de
ANAF. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, va rog sa va ganditi si sa imi spuneti cit de
multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte
multumit.

Acolo unde nu puteti evalua un aspect pentru cd nu ati beneficiat de acel serviciu vd rog sd fmi
spuneti (operator noteazd 77).

Nota
acordata...

FIABILITATE

Reguli clare privind relatia dintre ANAF si contribuabili

Simplitatea legislatiei privind fiscalitatea

Competenta si profesionalismul personalului ANAF

Respectarea termenelor de rezolvare a solicitarilor/reclamatiilor contribuabililor

Calitatea serviciilor oferite de catre ANAF la sediile ANAF

QN U | W N =

Calitatea serviciilor oferite de catre ANAF on line (prin SPV, serviciul de programari on-line,
formularul de contact)

Calitatea serviciilor oferite de catre ANAF prin serviciul telefonic (contact center)

ACCESIBILITATEA

Programul de lucru al sediilor ANAF

Accesibilitatea la sediul unitatilor fiscale ale ANAF pentru contribuabili (distanta, transport etc.]

10

Usurinta de a lua legatura cu reprezentantii ANAF folosind tehnologia (telefon, mail, chat)

11

Posibilitatea de transmitere on line a documentelor (SPV, site www.anaf.ro)
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B5. Va voi citi acum o lista cu mai multe criterii legate de calitatea serviciilor oferite de Nota

ANAF. Pentru fiecare aspect pe care il voi citi, vii rog si va ganditi si s imi spuneti cat de [acordata...

multumit sau nemultumit sunteti de el in realitate?

Vd rog sd dati o notd de la 1 la 10, unde 1 inseamnd total nemultumit, iar 10 inseamnd foarte

multumit,

Acolo unde nu puteti evalua un aspect pentru cd nu ati beneficiat de acel serviciu va rog sd fmi

spuneti (operator noteazd 77).

RECEPTIVITATEA LA NEVOILE CONTRIBABILILOR
12 | Amabilitatea personalului ANAF in relatia cu contribuabilii ||
13 | Gradul de profesionalism a personalului ANAF in rezolvarea problemelor contribuabililor [—|—|
14 | Asistenta si indrumarea contribuabililor atunci cand au o solicitare ||
15 | Atitudinea pro activi a personalului ANAF [—|—|

INCREDEREA
16 | Inregistrarea corecti a datelor privind contribuabilii in sistemul fiscal ||
17 | Tratarea echidistanti a contribuabililor in relatia cu ANAF [—|—|
18 | Absenta practicilor corupte in relatia cu contribuabilii |||

COMUNICAREA CU CONTRIBUABILII
19 | Existenta unor surse si materiale de informare pentru contribuabili |||
20 | Utilitatea informatiilor furnizate de citre ANAF pentru contribuabili |||
21 | Simplitatea formularelor utilizate de citre ANAF [—|—|
22 | Respectarea procedurilor de audients, sesizari si reclamatii |||
23 | Informarea contribuabililor cu privire la stadiul solutionirii solicitarii [—|—|

B6. Dumneavoastra ati interactionat in ultimul an cu SPV (spatiul privat virtual) pentru indeplinirea
obligatiilor fiscale?

1.

Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

(Intrebarea B6_1 doar dacd cod 1 la intrebarea B6)

B6_1. Cat de multumit sunteti de foarte | multumit |nemultumit total Nu pot NR
urmatoarele caracteristici ale SPV? | multumit nemultumit aprecia (nu
(SPONTAN)| rdspund)
1. Modah.t?tea de inregistrare si 1 2 3 4 8 9
autentificare
2. Functionalitatea serviciilor oferite
de SPV 1 2 3 4 8 9
3. .Usurm',ca.lln navigare/ identificarea 1 2 3 4 8 9
informatiilor
4. Accesibilitatea limbajului 1 2 3 4 8 9
5. g;;urltatea interactiunii cu ANAF In 1 2 3 4 8 9

C.

C1. in acest moment sunteti la zi cu plata obligatiilor fiscale?

Identificarea factorilor care influenteaza neconformarea si conformarea fiscala

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C2.in ultimul an, s-a intimplat si nu aveti lichiditati si si amanati plata obligatiilor fiscale peste termenul
de plata?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
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C3. In ultimul an ati fost nevoiti si plititi penalititi la ANAF pentru intarzieri la plata taxelor?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C4. In acest moment aveti dobanzi si penalititi de intarziere de plati la ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C5. Daca faceti un calcul estimativ, cite ore alocati dumneavoastra sau persoana care gestioneaza relatia
cu ANAF pentru a indeplini toate obligatiile fiscale?

Nr.ore|__|__|__| 8 Nustiu 9. NR (nu rdspund)
C6. Daca faceti un calcul estimativ, care este costul lunar in RON pentru timpul de lucru al dumneavoastra
sau al persoanei care gestioneaza relatia cu ANAF (deplasari, telefoane, combustibil etc.) in vederea
indeplinii la timp a tuturor obligatiilor fiscale?

Suma in lei 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C7. Pentru a va rezolva mai usor problemele la ANAF v-au fost solicitate "atentii” (cadouri, bani) de catre
functionarii ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C8. Pentru a va rezolva mai usor problemele fiscale la ANAF ati apelat la relatii/cunostinte, anagajati ai
ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

C9. in general, relatia contribuabililor cu ANAF poate fi considerati ca fiind una stresanti?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C10. Care credeti ca sunt factorii care fi influenteaza/motiveaza pe Nu pot NR
contribuabili sa achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Existenta lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Convingerea privind achitarea la timp a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
3. Nominalizarea in lista alba a contribuabililor corecti pe portalul ANAF 1 2 8 9
4. Nominalizarea in lista neagra a contribuabililor incorecti pe portalul
1 2 8 9

ANAF
5. Sanctiunile 1 2 8 9
6. Asistenta oferita la ghiseele ANAF pentru declararea si plata obligatiilor 1 2 g 9

fiscale
7. Asistenta oferita telefonic prin contact-center 1 2 8 9
8. Reamintirea prin notificari a obligatiilor fiscale 1 2 8 9
9. Mesajele personalizate primite prin Spatiul Privat Virtual 1 2 8 9
10. Programadrile on-line 1 2 8 9
11. Inspectiile si controalele fiscale 1 2 8 9

C11. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza/motiveaza pe contribuabili sa achite la timp obligatiile
fiscale? (intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)
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8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
C12. Care credeti ca sunt factorii care ii influenteaza pe contribuabili Nu pot NR
sa NU achite la timp obligatiile fiscale? Da | Nu aprecia (nu
(SPONTAN) | rdspund)
1. Lipsa lichiditatilor financiare 1 2 8 9
2. Termenele de plata prea stranse 1 2 8 9
3. Nerambursarea TVA la timp 1 2 8 9
4. Servicii de platd online ineficiente/ incomplet dezvoltate 1 2 8 9
5. Lipsa de incredere in utilizarea serviciilor de plata online 1 2 8 9
6. Asistenta insuficienta primita din partea unitatilor fiscal teritoriale 1 2 8 9
7. Modalitatea de comunicare a actelor administrativ-fiscale emise
o 1 2 8 9
electronic prin SPV
8. Inspectiile si controalele fiscale prea rare 1 2 8 9
9. Durata de solutionare a problemelor fiscale 1 2 8 9

C13. Ce alti factori credeti ca ii influenteaza pe contribuabili sa NU achite la timp obligatiile fiscale?

(intrebare deschisd, notati in cuvinte ce declard respondentul)

D. Eficientizarea comunicarii publice
D1. Cat de informat sunteti despre activitatea ANAF?

1. Foarte informat
2. Informat

3. Slab informat

4. Deloc informat
8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D2. Care sunt principalele canale de comunicare utilizate in
interactiunea dumneavoastra cu ANAF, in ultimul an?

Da

Nu

Nu pot
aprecia
(SPONTAN)

NR
(nu
rdspund)

1. Intalniri ale expertilor ANAF cu contribuabilii (inclusiv prin webinarii)

8

9

2. Campanii de informare marcate de distribuirea de materiale
informative (pliante, ghiduri, brosuri, publicatii In presa scrisa sau
aparitii la TV si/sau radio)

Asistentd prin intermediul Formularului de contact (e-mail)

Asistenta prin intermediul sesiunilor de chat

Asistenta telefonica prin intermediul Contact Center-ului ANAF

Asistenta telefonica prin intermediul altor numere de telefon

Asistenta prin intermediul scrisorilor (format fizic)

Serviciul de programare on line

O | I N Ww

Contacte fatd in fata la ghiseu

10. Servicii in sistem self-service la sediile administratiilor fiscale

11. Servicii prin intermediul SPV

R R R (R Rr|R|[Rr|Rr |~

N NN IDN NN DN NN

| [0 |0 |® |0 |||

| v | V|V | V|V ]|vVv |0 |v©
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D2. Care sunt principalele canale de comunicare utilizate in
interactiunea dumneavoastra cu ANAF, in ultimul an?

Da

Nu pot
aprecia
(SPONTAN)

NR
(nu
rdspund)

12. Portalul www.anaf.ro

8

9

13. Retele sociale (Facebook, Instagram, Tik Tok etc.)

14. Evenimente/mese rotunde

15. Tel Verde Anticoruptie

[ = N IS N

NN NN

8
8
8

9
9
9

D3. Care este modalitatea pe care o preferati cel mai mult in interactiunea cu ANAF?

1. Fata in fatd, la sediul institutiei
2.0n line

3. Telefonic

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D4. Care sunt motivele pentru care preferati sa interactionati cu ANAF in acest mod?

1. Rapiditate
2. Comoditate
3. Simplitate

4. Alt motiv. Care? (notati in cuvinte)
8. Nu stiu
9. NR (nu rdspund)

D5. Din perspectiva comunicarii publice, ati spune ca ANAF comunica in spatiul public...?

1. Prea mult

2. Potrivit

3. Prea putin

4. Deloc

8. Nu stiu

9. NR (nu rdspund)

D6. Cat de des ati accesat informatii despre
activitatea ANAF?

Zilnic

Saptamanal

Lunar

rar

Niciodata

NR (nu
rdspund)

la sediile ANAF (aviziere, displayuri, ghiseu)

9

pe site-ul www.anaf.ro

pe pagina de Facebook a ANAF

pe pagina de Instagram a ANAF

prin webinarii

prin podcasturi

N ||k W

de la conferinte/ateliere tematice

o I N I N N N

NINIDNIDNIDN|IDN[N
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D7. Cum ati aprecia informatiile difuzate de
catre ANAF din perspectiva ...?

Foarte
bune

Bune

Slabe

Foarte
slabe

Nu pot
aprecia
(SPONTAN)

NR
(nu
rdspund)

utilitatii

4

8

simplitatii

claritatii

completitudinii

atractivitatii informatiei

promptitudinii difuzarii

1
2
3
4,
5
6
7

transparentei

[EEN S N Y N
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D8. Cat de bine informat sunteti despre Nu pot NR
< . ’ Foarte . .
urmatoarele aspecte fiscale relevante bine Bine Slab Deloc aprecia (nu
pentru dumneavoastra ...? (SPONTAN) | rdspund)
1. tipul Qe taxe si impozite datorate 1 2 3 4 8 9
statului
2. nivelul taxelor si impozitelor datorate 1 2 3 4 8 9
3. procedurile si termenele de plata 1 2 3 4 8 9
4. modalitatile de comunicare cu ANAF 1 2 3 4 8 9
5. modalitatile de contestare a deciziilor 1 2 3 4 8 9
6. regulile controlului/inspectiei ANAF 1 2 3 4 8 9
7. sistemul de sanctiuni 1 2 3 4 8 9
8. facilitatile fiscale 1 2 3 4 8 9
D9.Dumneavoastra ati solicitat in ultimul an o audienta/intrevedere la sediul ANAF?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D10.Dumneavoastra ati depus in ultimul an o solicitare/petitie catre ANAF?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D11. Problema dumneavoastra a fost rezolvata in termenul legal?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
D12. Rezolutia ANAF a fost una favorabila pentru dumneavoastra sau nu?
1. Da 2.Nu 7. Nu e cazul 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

D13. In general, credeti ci este usor si rezolvi o problemi cu ANAF?

1. Da 2.Nu 8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)

D14. Ce anume ati dori sa se imbunitateasca din perspectiva comunicarii ANAF cu contribuabilii?

8. Nu stiu 9. NR (nu rdspund)
Date socio-demografice
SD1. Genul
1. Masculin
2. Feminin
9. Nu rdspund
SD2. Ce varsta aveti? (in ani impliniti) |__|__] ani 9. Nu rdspund
SD5. Ultima scoala absolvita:
1. Fara scoala 6. Liceu
2. Scoala primara 7.Scoala post-liceala
3. Gimnaziu 8. Studii superioare
4.10 clase 9. Studii post-universitare (masterat si doctorat)
5. Scoala profesionala 99. Nu rdspund

SD5. Localitatea
SD6. Judetul
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Va multumim foarte mult pentru timpul acordat si pentru amabilitatea cu care ne-ati raspuns.
Cu acordul dvs. va voi solicita citeva date de contact pentru a da posibilitatea partenerilor ANAF
sa verifice corectitudinea aplicarii chestionarului.

SD7. Nume si prenume dvs.:

SD8. Functia dvs.:

SD9. Numele companiei/PFA/ONG/NP /SAI/SIF:
SD 10 Numar de telefon: (format 07XX XXX XXX):




