Y ANAF

Agentia Nationala de Administrare Fiscald

Raport al sondajului
"Evaluarea satisfactiei contribuabililor
privind serviciile oferite acestora”




In perioada 7 noiembrie - 20 decembrie 2022, Agentia Nationald de Administrare
Fiscala (ANAF) a derulat al treilea sondaj anual pentru evaluarea satisfactiei
contribuabililor privind serviciile oferite acestora. 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 3.179 de raspunsuri, in crestere fata de sondajul similar din
anul 2021 cu aproximativ 15%.

Dintre repondenti, aproape o treime (33%) este reprezentata de contribuabili
persoane juridice. De asemenea, au fost primite numeroase raspunsuri din partea
profesionistilor in domeniul fiscal (contabili, consultanti, avocati), respectiv 28%, si
persoane fizice (27%).

% contribuabilii prefera sa interactioneze cu ANAF online, desi exista in
continuare o prezenta mare a acestora la ghiseele organelor fiscale;

% cel mai de succes canal de interactiune este portalul ANAF, incluzand aici si
Spatiul Privat Virtual (SPV);

% Spatiul Privat Virtual a fost serviciul cel mai accesat si utilizat si in anul
2022. Dintre contribuabilii care au raspuns la sondaj, 96,77% au utilizat SPV.
Comparativ cu anul 2021, se observa o crestere a accesarii si utilizarii SPV cu
aproximativ 1 p.p., iar fata de anul 2020 cu aproximativ 11 p.p. (95,78% in anul
2021 si 85% in anul 2020);

% gradul de satisfactie cu privire la utilizarea SPV ramane ridicat, aproximativ
63,28% dintre repondenti fiind multumiti si foarte multumiti de portalul ANAF,
inclusiv SPV. Conform raspunsurilor primite, 32,39% dintre contribuabili afirma ca
au economisit mai mult de 50 de ore pe an, fata de situatia in care s-ar fi
prezentat la ghiseu;

% dintre serviciile ANAF, cel mai ridicat nivel de satisfactie il inregistreaza
Sistemul de schimb de informatii privind TVA (V.l.E.S), cu nivel de satisfactie de
71%, urmat de eliberarea de adeverinte de venit, cu un nivel de satisfactie de
aproximativ 68%;

% cu privire la modul de utilizare a serviciilor ANAF, o buna parte a celor care
folosesc portalul ANAF, respectiv 41,41%, il acceseaza zilnic;



% in interactiunea cu personalul ANAF, repondentii sunt majoritar destul de
multumiti, intr-un procent cumulat de 57,16%, din care 18,03% foarte multumiti
si 39,13% destul de multumiti (categoria dominanta). Angajatii care lucreaza in
structurile de asistenta sunt cei care interactioneaza cel mai mult cu
contribuabilii, urmati de catre angajatii din domeniul declaratiilor fiscale;

% Din perspectiva factorilor care influenteaza achitarea la timp a obligatiilor
fiscale, contribuabilii au raspuns preponderent ca respecta, din principiu, plata
obligatiilor fiscale (62%) si, de asemenea, ca achitarea la timp a obligatiilor
fiscale este conditionata/influentata de existenta lichiditatilor financiare
(46,6%).

n 2022, pornind de la datele colectate in anii precedenti, ANAF a lansat o serie de
noi servicii online, pentru a-si imbunatati eficienta si capacitatea de a oferi servicii
mai bune contribuabililor. Printre aceste servicii se numara:

e Aplicatie pentru verificarea situatiei fiscale: Aceasta aplicatie permite
contribuabililor sa verifice online situatia lor fiscala, inclusiv obligatiile fiscale
restante, deconturile depuse si rambursarile solicitate.

e Aplicatie pentru solicitarea de amanare sau esalonare la plata: Aceasta
aplicatie permite contribuabililor sa solicite amanarea sau esalonarea la plata a
obligatiilor fiscale restante.

in plus, ANAF a continuat s& dezvolte Spatiul Privat Virtual, prin optimizarea
functionalitatilor acestuia.

De asemenea, pornind de la datele colectate din sondajele derulate in anii
precedenti, cat si de la noile reglementari introduse prin OUG 188/2022, ANAF isi
propune sa dezvolte cadrul legislativ care sa permita:

e Dezvoltarea unui sistem integrat de management al riscurilor care sa aiba
instrumentele necesare realizarii unei analize complexe de risc, ca premisa
pentru determinarea unui profil de risc fiscal al contribuabililor, la nivel
national;

e Cresterea gradului de digitalizare si de automatizare in ceea ce priveste
analiza de risc si activitatea propriu-zisa de control fiscal.

Prin lansarea acestor noi servicii online, ANAF isi propune sa ofere contribuabililor
o experienta mai buna si mai eficienta in relatia cu institutia.
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