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Rezumatul consultarii

in perioada 25 octombrie - 25 noiembrie 2021, Agentia Nationald de
Administrare Fiscala (ANAF) a derulat al doilea sondaj anual pentru
evaluarea satisfactiei contribuabililor privind serviciile oferite. Scopul
acestuia a fost aflarea opiniei contribuabililor despre serviciile puse la

dispozitie de ANAF si cum pot fi acestea imbunatatite.

ANAF a diseminat chestionarul pe portalul www.anaf.ro si pe pagina de
Facebook a Agentiei. S-au colectat aproximativ 2.700 de raspunsuri, prin
intermediul unei platforme specializate in domeniul de sondare publica.
Numarul de raspunsuri primite a crescut fata de sondajul similar din anul

2020 cu aproximativ 130%.

Din analiza raspunsurilor la chestionar se desprind cateva concluzii:
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contribuabilii prefera sa interactioneze cu ANAF in mediul online, desi exista

inca o prezenta mare a acestora la ghiseele organelor fiscale;

cel mai de succes canal de interactiune cu contribuabilii este portalul ANAF,
incluzand aici si Spatiul Privat Virtual (SPV); portalul si SPV raman, in
continuare, canalele cele mai accesate si utilizate in anul 2021. Dintre
contribuabilii care au raspuns la sondaj, 95,78% au utilizat SPV. Comparativ
cu anul 2020, se observa o crestere a accesarii si utilizarii SPV cu 10 p.p.
(85% in anul 2020);

gradul de satisfactie cu privire la utilizarea SPV este ridicat, aproximativ
57,2% dintre repondenti fiind multumiti si foarte multumiti de portalul
ANAF, inclusiv SPV. Utilizarea SPV a ajutat contribuabilii sa economiseasca in

medie 35 de ore pe an, fata de situatia in care s-ar fi prezentat la ghiseu;

dintre serviciile electronice puse la dispozitie de ANAF, cel mai ridicat nivel
de satisfactie il inregistreaza eliberarea certificatului de atestare fiscala, cu
70% nivel de satisfactie, urmat de Sistemul de schimb de informatii privind
TVA (V.1.E.S), cu un nivel de satisfactie de 65%;



% 1ininteractiunea cu personalul ANAF, 68% dintre repondenti apreciaza ca sunt
multumiti sau foarte multumiti. Angajatii care lucreaza in domeniul

declaratiilor fiscale sunt cei mai apreciati de contribuabili.

Ca urmare a derularii sondajului din 2020, ANAF a lansat in anul 2021 o serie de noi
servicii online, pentru a-si imbunatati eficienta si calitatea serviciilor oferite.

Printre acestea se numara:

e Un nou portal pentru contribuabili: Acesta ofera acces la o gama mai larga
de servicii online, inclusiv depunerea declaratiilor fiscale, solicitarea de acte
administrative fiscale si alte documente, verificarea situatiei fiscale proprii
si primirea notificarilor de la ANAF;

e Aplicatie pentru solicitarea rambursarilor de TVA: Aceasta permite
contribuabililor sa solicite rambursarile de TVA in mod electronic, fara a fi

nevoie sa se deplaseze la sediul ANAF.

in plus, ANAF a continuat si dezvolte si si imbunititeasci serviciile online

existente, cum ar fi:

e Spatiul Privat Virtual: SPV permite contribuabililor sa depuna declaratii
fiscale, sa solicite acte administrative fiscale si alte documente, sa verifice
situatia fiscala proprie si sa primeasca notificari de la ANAF in format

electronic.

Rezultatele chestionarului au fost relevante pentru ANAF, drept pentru care la
elaborarea PNRR, in design-ul primei componente - Dezvoltarea de servicii pentru
contribuabili, aspectele incluse pentru dezvoltare in orizontul de timp 2021-2025
au tinut cont de raspunsurile contribuabililor. Printre altele, amintim ca, prin
legislatie, a fost creata posibilitatea interactiunii exclusiv online intre contribuabili
P.J. si ANAF.

Prin lansarea de noi servicii online, ANAF isi propune sa ofere contribuabililor o

experienta mai buna si mai eficienta in relatia cu Agentia.
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