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Lista abrevierilor folosite in document

Acronime legate de tipuri de contribuabili si entitati

e IMM - intreprinderi Mici si Mijlocii

e PF - Persoane Fizice cu obligatii declarative

e ONG - Organizatie Non-Guvernamentald

e  PFA —Persoana Fizica Autorizata

e NP — Notari Publici (in contextul chestionarului apare sub aceastd abreviere)

e  SAIl-—Societate de Administrare a Investitiilor

e SIF-Societate de Investitii Financiare (mentionata in chestionar)
Institutii si platforme

e  ANAF - Agentia Nationala de Administrare Fiscala (mentionata pe tot parcursul documentului)

e  SPV —Spatiul Privat Virtual

e RO e-Factura / e-Factura — Sistemul National RO e-Factura pentru facturi electronice

e  ONRC - Oficiul National al Registrului Comertului

e  OCPI - Oficiul de Cadastru si Publicitate Imobiliara (apare in contextul interconectarii ANAF—OCPI)
Sisteme si proceduri fiscale

e  SAF-T - Standard Audit File for Tax (fisier standard de raportare fiscala)

e Indice / indicatori folositi in cercetare

e ISC - Indicele de Satisfactie al Contribuabilului (abreviere generala din context)

e ISCA — Sub-indice al ISC (calitatea serviciilor administrative)

e ISCB - Sub-indice al ISC (digitalizare si SPV/e-Factura)

e ICF —Indicele de Conformare Fiscald

e  WACC - Costul Mediu Ponderat al Capitalului
Organizatii si modele internationale

e  OECD - Organisation for Economic Co-operation and Development (Organizatia pentru Cooperare si
Dezvoltare Economica)

e  CIAT - Inter-American Center of Tax Administrations (Centrul Inter-American al Administratiilor
Fiscale)

e IMF — International Monetary Fund (Fondul Monetar International)

e IRS — Internal Revenue Service (SUA)

e IMCA (Impozitul minim pe cifra de afaceri);

e  KPI - Key performance indicators
Modele si cadre de conformare fiscala

e CRM — Compliance Risk Management (Modelul de Management al Riscului de Conformare)

e  SSF - Slippery Slope Framework

e Alte abrevieri din chestionare / variabile

e (C, B, F, D—Prefixe ale itemilor din chestionar (nu sunt abrevieri conceptuale, ci coduri de variabile
folosite in SPSS).
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1 Metodologie

1.1 Context si obiective metodologice

Proiectul ,Servicii de cercetare sociologica in vederea evaluarii relatiei contribuabili — ANAF” a fost
derulat de consortiul CC SAS — IRES — Encore Research, la solicitarea Agentiei Nationale de
Administrare Fiscala (ANAF), avand ca scop evaluarea perceptiilor contribuabililor asupra relatiei
institutionale cu ANAF, a calitatii serviciilor oferite si a gradului de conformare fiscala.
Studiul a fost conceput pentru a genera o baza empiricd solida care sa permita formularea de
recomandari privind imbunatatirea relatiei dintre administratia fiscala si principalele categorii de
contribuabili.
Obiectivele metodologice principale au fost:

e stabilirea profilului contribuabililor si a nivelului de satisfactie fata de serviciile ANAF;

e estimarea costului conformarii fiscale (monetar si temporal);

e identificarea factorilor care influenteaza conformarea si neconformarea fiscalg;

e evaluarea impactului digitalizarii (SPV, RO e-Factura) si a comunicarii institutionale;

e propuneri de optimizare a proceselor si a interactiunii contribuabililor cu ANAF.
Cercetarea calitativa a avut ca scop investigarea perceptiilor, experientelor si asteptarilor diferitelor
categorii de contribuabili Tn raport cu serviciile si comunicarea institutiei analizate, precum si
identificarea nevoilor de imbunatatire si a directiilor de dezvoltare percepute de acestia.
Obiectivele specifice au vizat:

e explorarea modului in care contribuabilii interactioneaza cu institutia (direct, online, prin

intermediari);

e identificarea principalelor dificultati intampinate in relatia cu institutia;

e evaluarea gradului de satisfactie fata de serviciile oferite;

e analiza perceptiilor privind procesele de digitalizare si simplificare administrativa;

e colectarea de sugestii concrete pentru imbunatatirea serviciilor si a relatiei institutie—

contribuabil.

Prezentul livrabil constituie o sinteza a rezultatelor cercetdrii cantitative si calitative prezentate in
livrabilele anterioare nr. 4 si nr. 5. Pentru o intelegere mai aprofundata a concluziilor, recomandam
consultarea acestor doua documente precedente.

1.2 Designul general al cercetarii

Metodologia studiului a fost mixta, incluzand atat cercetare cantitativa, cat si cercetare calitativa,
realizate succesiv, pe baza designului stabilit in raportul metodologic initial.
Etapele principale au fost:
1. Analiza preliminara (desk research) — evaluarea stadiului serviciilor ANAF, identificarea
zonelor critice privind comunicarea si digitalizarea;
2. Cercetare cantitativa — aplicarea chestionarelor structurate la nivelul principalelor categorii de
contribuabili;
3. Cercetare calitativa — focus grupuri tematice;
4. Analiza integrata si sinteza concluziilor, incluzand metodologia costului conformarii.
Cercetarea cantitativa a fost implementat pe parcursul a patru luni, in perioada iulie — octombrie 2025,
conform calendarului stabilit in raportul metodologic initial.
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Cercetarea cantitativa si cea calitativa au fost proiectate ca doua componente complementare ale
aceluiasi demers analitic. Datele cantitative oferd o imagine reprezentativa si comparabild statistic
asupra comportamentului si perceptiilor contribuabililor, in timp ce datele calitative aduc profunzime
interpretativa, explicand mecanismele, motivatiile si nuantele din spatele rezultatelor numerice.
Astfel, cele doua abordari nu se exclud si nu se contrazic, ci se completeaza pentru a furniza o
intelegere integrata si robusta a relatiei contribuabil-ANAF.

1.3 Populatiile de referinta si esantioanele cercetarii cantitative

Cercetarea cantitativa a vizat cinci populatii distincte de contribuabili, definite conform clasificarilor
ANAF:
e Marii contribuabili (MC) — companii aflate in administrarea Directiei Generale de Administrare
a Marilor Contribuabili;
o Intreprinderi mici si mijlocii (IMM-uri);
e Persoane fizice cu obligatii declarative (PF);
e Organizatii neguvernamentale (ONG-uri);
e Profesii reglementate si entitati specializate — notari publici si societati de administrare a
investitiilor (SAl) si alte societati de intermediere financiara.

Esantioanele au fost concepute astfel incat sa asigure reprezentativitate la nivel national, pe baza
datelor ANAF, ONRC si INS, respectand proportiile regionale si sectoriale.

Tip de contribuabil Marimea Tip de selectie
esantionului

final (valide)

Mari contribuabili 510 cercetare cvasiexhaustiva (din 1.403 entitati in functiune)

Intreprinderi mici si mijlocii 3.965 esantion probabilist stratificat pe regiuni si tip de companie
Persoane fizice cu obligatii 2.320 esantion semiprobabilist. Pentru subcategoria PFA a fost
declarative utilizat un esantion reprezentativ furnizat de platforma

listafirme.ro, iar pentru restul persoanelor fizice cu obligatii
declarative a fost aplicata o selectie de convenienta, prin
metoda snowball sampling

Notari publici 152 esantion probabilist
Organizatii neguvernamentale 158 esantion probabilist
Societdti de  administrare a 13 cercetare cvasiexhaustiva

investitiilor / intermediere financiara

Total respondenti 7.118 —
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Tip de contribuabil Esantion Marimea Observatii privind redistribuire
proiectat esantionului
realizat
Mari contribuabili 1200 510 Diferenta redistribuita la esantionul de IMM
Tntreprinderi mici si mijlocii 3100 3.965
Persoane fizice cu obligatii 2350 2.320 Realizat 2352 chestionare. 32 de chestionare outlier
declarative au fost eliminate din baza de date, diferenta

distribuita la esantionul de IMM.

Notari publici 150 152

Organizatii 150 158

neguvernamentale

Societati de administrare a 50 13 Au fost identificate doar 42 de entitati in total dintre
investitiilor / intermediere care 13 au acceptat sa participe la cercetare. Cele
financiara 37 de chestionare neacoperite au fost redistribuite

catre esantionul Contribuabili mici si mijlocii
Total respondenti 7.000 7.118 —

Esantioanele au fost stabilite conform planului metodologic aprobat de ANAF, iar distributia finala
reflecta nivelul real de raspuns obtinut in teren.

1.4 Metode si tehnici de colectare a datelor in cercetarea cantitativa

Instrumentele de cercetare au fost cinci chestionare distincte, personalizate pentru fiecare categorie
de contribuabili. Acestea au fost elaborate pe baza:
e ipotezelor si obiectivelor din Caietul de Sarcini;
e analizelor preliminare privind serviciile ANAF;
e compatibilizarii cu studii anterioare similare derulate la nivel national si european.
Chestionarele au fost pretestate, iar aplicarea s-a realizat prin metode asistate computerizat:
e CAPI (Computer-Assisted Personal Interviewing) / TAPI (Tablet-Assisted Personal Interviewing)
— tehnicile principale utilizate Tn teren;
e PAPI (Pen-and-Paper Personal Interviewing) —in situatii exceptionale;
e CATI/CAWI — ca metode alternative la solicitarea expresa a respondentilor, pentru cresterea
ratei de raspuns si reducerea biasului de non-raspuns.
Operatorii de teren au fost selectati si instruiti conform metodologiei standard a consortiului, sub
coordonarea echipelor de cercetare cantitativd si calitativd. Instruirea a vizat aspecte etice,
confidentialitatea datelor si aplicarea uniforma a instrumentelor de colectare.

1.5 Prelucrarea si analiza datelor in cercetarea cantitativa

Datele colectate au fost codificate si analizate utilizdnd programele SPSS si Excel, prin tehnici de
statistica descriptiva si inferentiala.
Analiza a inclus:
e calculul indicatorilor de frecventa si distributie;
e estimarea marjei de eroare si a nivelului de incredere pentru fiecare esantion;
e corelarea variabilelor pentru identificarea factorilor care influenteaza satisfactia si
conformarea fiscala.
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Rata de raspuns a variat intre segmente, cu valori ridicate Tn randul marilor contribuabili (36%) si al
IMM-urilor (peste 27%), si mai reduse pentru categoriile de nisa (ONG, SAl).

1.6 Consideratii etice si confidentialitate

Toti respondentii au fost informati cu privire la scopul cercetarii si la caracterul confidential al
raspunsurilor. Datele au fost anonimizate si utilizate exclusiv in scopuri statistice, conform cerintelor
GDPR si normelor etice ale consortiului de cercetare.

1.7 Sinteza metodologica cantitativ

Prin amploarea esantionului (7.118 respondenti), diversitatea categoriilor investigate si utilizarea
metodelor moderne de colectare si analiza a datelor, cercetarea ofera o imagine complexa si riguroasa
a relatiei contribuabililor cu ANAF.

Rezultatele obtinute asigura o baza empirica solida pentru evaluarea satisfactiei, a comportamentului
de conformare fiscala si a perceptiei privind serviciile si digitalizarea institutiei, contribuind la definirea
directiilor strategice de imbunatatire a interactiunii dintre contribuabili si administratia fiscala.

1.8 Metoda de cercetare utilizata in cadrul cercetarii calitative

Metoda utilizata a fost focus grupul — tehnica specifica cercetarii calitative care presupune discutii de
grup moderate, menite sa evidentieze opiniile, atitudinile si experientele participantilor intr-un cadru
interactiv. Aceasta abordare a permis explorarea in profunzime a temelor de interes, evidentierea
diferentelor de perceptie intre categorii de contribuabili si generarea unor perspective complementare
celor obtinute prin cercetarea cantitativa asociata proiectului.

1.9 Designul cercetarii calitative

in total au fost organizate 10 focus grupuri, desfisurate in perioada iulie 2025-octombrie 2025,
acoperind o diversitate de categorii de contribuabili si profesionisti. Designul cercetarii a urmarit
asigurarea unei reprezentari echilibrate a principalelor segmente vizate, atat din perspectiva profilului
fiscal, cat si din cea a regiunii geografice si a modului de organizare a activitatii.

Distributia focus grupurilor a fost urmatoarea:

Nr. Tip grup / categorie Locatie / regiune
n Mari contribuabili national
E intreprinderi mijlocii Timisoara
E ntreprinderi mici Craiova
n Profesii liberale Buzdu
E Microintreprinderi Pitesti
E Notari publici Cluj Napoca
Persoane cu venituri din activitati independente lasi
“ Sindicate si patronate national
ﬂ Asociatii profesionale national
Brokeri de pe piata de capital national

Numarul total de participanti: aproximativ 100.
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2 Prezentarea si interpretarea datelor cantitative

Raportul comparativ evalueaza perceptiile a cinci mari categorii de contribuabili (mari companii, IMM,
persoane fizice cu obligatii declarative, ONG, notari) privind relatia cu ANAF: satisfactie, conformare,
digitalizare, comunicare si integritate. Concluzia centrala: ANAF este perceputd ca profesionala,
corecta si puternic digitalizatd, dar ramane rigida, birocratica si insuficient transparenta/public-activa.
Toate segmentele cer simplificare procedurald, claritate legislativa, predictibilitate si o comunicare mai
clara, practica si proactiva. Nivelul de conformare este ridicat; integritatea declarata este puternica;
digitalizarea este apreciata, dar perfectibila.

2.1 Maricontribuabili

e Satisfactie generala: 69% multumiti/foarte multumiti.

e Puncte forte: digitalizare avansata (99% utilizeaza SPV), RO e-Factura apreciat (88%), facilitati
de plata si informare fiscala bine evaluate.

e Probleme: claritate legislativa, simplificare (70% evaluari negative), combaterea evaziunii (52%
negativ).

e Conformare: 98% la termen; motive: lichiditati, convingere etica, evitare sanctiuni; cost
administrativ: 62,6 ore/luna si 8.573,7 RON/luna.

Recomandari specifice: interoperabilitate, optimizare SPV, claritate regulilor RO e-Factura, timpi de
solutionare mai mici.

2.2 IMM

e Satisfactie generala: 77% multumiti.

e Puncte forte: cresterea conformarii voluntare, digitalizare in crestere (84% SPV).

e Probleme: birocratie, limbaj tehnic, impredictibilitate legislativd; 57% solicita simplificare.

e Conformare: 92% la zi; intarzieri cauzate in principal de lichiditati/TVA; cost administrativ: 12,9
ore/luna si 766 RON/luna.

e Atitudini fata de control: 98% sustin notificarea prealabila a riscurilor; preferinta pentru
transmitere electronica si controale online.

Recomandari specifice: interfete mai intuitive, ghiduri practice, suport tehnic, comunicare de calitate.

2.3 Persoane fizice cu obligatii declarative (PF)

e Incredere moderata (~50%); satisfactie ~66%.

e Puncte forte: utilizare si apreciere a serviciilor digitale (SPV 73%), 82% multumiti de RO e-
Factura (in randul utilizatorilor).

e Probleme: complexitatea procedurilor, claritate insuficienta a informatiilor; peste 40%
considera relatia stresanta.

e Conformare: 90% la zi; cost administrativ 7,2 ore/luna si 406,9 RON/luna.

o Preferinte: 50% prefera online, 40% ghiseu; 90% sustin notificarea prealabila a riscurilor.

Recomandari specifice: comunicare simplificatd, functionalitati online extinse, suport pentru evitarea
erorilor.

2.4 ONG

e incredere moderata (~50%); 66% multumiti.
e Puncte forte: informare si indrumare apreciate; SPV utilizat de ~84%.
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e Probleme: limbaj prea tehnic, raportari voluminoase, modificari legislative frecvente; nevoi
specifice neacoperite.

e Conformare: >90% la zi; cost administrativ: 6,5 ore/luna si 377 RON/Iuna.

e Digitalizare: perceputa pozitiv; sprijin pentru notificari prealabile si transmitere electronica.

Recomandari specifice: ghiduri adaptate sectorului non-profit, clarificari procedurale, consultare
dedicata.

2.5 Societati de administrare a investitiilor si alte entitati financiare (SAI)

Pentru sectorul financiar, analiza a vizat societatile de administrare a investitiilor si alte entitati de
intermediere financiara, avand ca obiectiv identificarea particularitatilor relatiei acestor contribuabili
cu ANAF. Dat fiind numarul redus de entitati identificate — 42 in total — cercetarea a avut un caracter
cvasiexhaustiv, toate societatile fiind contactate. Rata de raspuns a fost insa scazutd, doar 13 entitati
completand integral chestionarul, ceea ce impune prudenta in interpretarea rezultatelor.

Datele obtinute oferd o imagine pur descriptiva, dar relevanta pentru intelegerea generala a relatiei
ANAF cu sectorul financiar. Societatile participante confirma un nivel ridicat de profesionalizare si
conformare fiscald, dar semnaleaza dificultdti legate de frecventa modificarilor legislative, de
interpretadrile neunitare ale tratamentelor fiscale specifice si de volumul ridicat de raportari.
Majoritatea respondentilor apreciaza deschiderea ANAF la dialog tehnic si evolutiile in digitalizare, dar
considera ca predictibilitatea decizionala si asistenta specializata trebuie consolidate.

in ansamblu, relatia dintre ANAF si societatile de administrare a investitiilor este perceputa ca fiind
corecta si functionald, dar inca asimetrica Tn raport cu complexitatea activitatilor din sectorul financiar.
Chiar daca datele disponibile nu permit generalizari statistice, ele indicd nevoia unei abordari
diferentiate pentru contribuabilii din domeniul serviciilor financiare, in special prin clarificari
metodologice si canale de consultare tehnicd dedicate.

2.6 Notari publici

e incredere echilibrat3 (51%).

e Satisfactie: 70% multumiti.

e Puncte forte: digitalizare (79% SPV), satisfactie foarte mare privind securitatea si
autentificarea.

e Probleme: claritate legislativa, birocratie; 48% considera relatia stresanta.

e Conformare: 95% la zi; cost administrativ: 15,4 ore/luna si 1.755 RON/luna.

Recomandari specifice: simplificare proceduri, clarificari metodologice, limbaj adaptat.

2.7 Concluzii transversale (cheie) rezultate din cercetarea cantitativa

e Conformare fiscala ridicata in toate segmentele (87-98%).

e Integritate perceputa solida: >95% raporteaza ca nu li s-au solicitat avantaje.

e Digitalizare avansata, utilizare extinsa a SPV si evaluari pozitive ale RO e-Factura, dar necesare
imbunatatiri Tn interfata, stabilitate si interoperabilitate.

e Comunicare insuficienta cantitativ si calitativ: limbaj prea tehnic, unidirectional, publicitate
redusa a schimbarilor legislative.

e Birocratie si complexitate procedurala genereaza costuri semnificative in timp si bani (mai
pronuntate pentru notari si IMM).

e Trecerea spre modele preventive este acceptata larg: notificari prealabile, controale digitale,
discutii online.
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2.8 Recomandari strategice (sumare si prioritare)

2.9

Simplificare procedurala si limbaj

Revizuire si standardizare formulare, ghiduri practice si exemple; comunicare in dublu format:
,pe scurt” + detaliat.

Consolidare digitalizare si interoperabilitate

Optimizare SPV (UX, vitezd, stabilitate), integrare cu RO e-Factura, ONRC, MF; fluxuri digitale
end-to-end pentru petitii si urmarire status.

Comunicare proactiva si transparenta

Calendar predictibil de comunicare, rubrica ,modificari legislative explicate”, webinarii
tematice, campanii targetate.

Control preventiv si consultativ

Notificare prealabild a riscurilor, controale educative, posibilitate de autocorectare ghidata,
feedback digital obligatoriu post-interactiune.

Dezvoltarea competentelor administrative

Formare continud pentru personal, indicatori de performanta (timp raspuns, calitate solutii,
satisfactie), mecanisme interne de feedback.

Parteneriate institutionale

Canale permanente de consultare cu mediul economic, grupuri de lucru pentru impact
legislativ, campanii de educatie fiscala.

Impact asteptat

Implementarea acestor masuri ar reduce birocratia, ar creste predictibilitatea si claritatea, ar consolida
increderea si conformarea voluntara si ar transforma relatia ANAF—contribuabil intr-un parteneriat mai
eficient, transparent si orientat spre preventie.

2.10 Observatii metodologice si limitari

Datele pentru SAI sunt limitate (raspunsuri reduse) si trebuie interpretate precaut. Esantioanele mari
(IMM, PF) dau robustete concluziilor; esantioanele mai mici (ONG, notari) ofera indicii relevante, cu
prudenta la generalizari.

B Nivelul de conformare fiscala in randul contribuabililor (%)

98%

95%

92%

90% 90%

MARI IMM PF ONG NOTARI PUBLICI

CONTRIBUABILI
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H Nivelul general de satisfactie in randul contribuabililor fata de serviciile oferite de ANAF (%)

77%

70%
69%

66% 66%

MARI IMM PF ONG NOTARI PUBLICI
CONTRIBUABILI

M Gradul de utilizare a Spatiului Privat Virtual (SPV) (%)

99%
84% 84%
79%
I 73% I
MARI IMM PF ONG NOTARI PUBLICI

CONTRIBUABILI
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Prezentarea si interpretarea datelor calitative

Componenta calitativa a cercetarii a avut ca obiectiv explorarea perceptiilor contribuabililor din diverse
categorii profesionale privind relatia cu Agentia Nationala de Administrare Fiscald (ANAF), calitatea
serviciilor oferite, eficienta proceselor de digitalizare si gradul de conformare voluntara. Aceasta
componenta completeaza analiza cantitativa si ofera o intelegere detaliata a experientelor si
perceptiilor contribuabililor, aducand profunzime interpretativa si context asupra datelor statistice.
Metoda utilizata a fost focus grupul — tehnica specifica cercetarii calitative care presupune discutii de
grup moderate, menite sa evidentieze opiniile, atitudinile si experientele participantilor intr-un cadru
interactiv. Aceastd abordare a permis explorarea in profunzime a temelor de interes, evidentierea
diferentelor de perceptie intre categorii de contribuabili si generarea unor perspective complementare
celor obtinute prin cercetarea cantitativa asociata proiectului.
in total au fost organizate 10 focus grupuri, desfisurate in perioada iulie 2025-octombrie 2025,
acoperind o diversitate de categorii de contribuabili si profesionisti. Designul cercetarii a urmarit
asigurarea unei reprezentari echilibrate a principalelor segmente vizate, atat din perspectiva profilului
fiscal, cat si din cea a regiunii geografice si a modului de organizare a activitatii. Principalele teme
abordate au inclus:

e experientele recente in relatia cu ANAF;

e perceptiile privind comunicarea si transparenta institutiei;

e utilizarea serviciilor digitale (SPV, eFactura, eTransport);

e gradul de incredere si perceptiile privind predictibilitatea legislativa;

e asteptarile privind digitalizarea si simplificarea procedurilor;

e sugestii de Tmbunatatire si propuneri pentru consolidarea relatiei institutie—contribuabili.

in continuare vom prezenta principalele concluzii ale categoriilor mai importante din lista celor
intervievati.

3.1 Perceptii generale despre ANAF

Imaginea institutionald a ANAF este marcata de ambivalenta: pe de o parte, participantii recunosc rolul
esential al institutiei in buna functionare a statului si modernizarea sistemului fiscal, iar pe de alta
parte, subliniaza persistenta unei culturi birocratice, a rigiditatii si a lipsei de deschidere catre dialog.
Institutia este perceputa ca o autoritate puternica, dar distanta, care ,,comunica prin obligatii, nu prin
explicatii”. Tn randul contribuabililor predomind sentimentul de neincredere si teama de eroare,
accentuat de volatilitatea legislatiei si de interpretérile neunitare. iTn mod constant, participantii au
facut distinctia intre profesionalismul functionarilor individuali — apreciati pentru competenta si
disponibilitate — si sistemul institutional, perceput ca greoi si ineficient.

3.2 Satisfactia fata de serviciile ANAF

Nivelul general de satisfactie este moderat spre scazut, cu variatii intre categorii:

e marii contribuabili apreciaza dialogul direct si existenta unor structuri specializate, dar critica
lipsa de predictibilitate si suprapunerea controalelor;

e microintreprinderile si PFA-urile resimt o birocratie disproportionata raportat la capacitatea
lor administrativa;

e profesiile liberale si notarii publici semnaleazd nevoia unui tratament diferentiat, adaptat
specificului reglementarilor profesionale;

e asociatiile profesionale si partenerii sociali se concentreaza asupra lipsei de consultare
sistematica si a transparentei reduse in luarea deciziilor fiscale.

in toate focus grupurile s-au remarcat diferente notabile intre directiile teritoriale ANAF, atat in
interpretarea legislatiei, cat si in comportamentul functionarilor, ceea ce genereaza neincredere si
perceptia unei aplicari arbitrare a legii.
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3.3 Digitalizarea si modernizarea serviciilor

Digitalizarea ANAF este unanim recunoscuta ca fiind cea mai vizibila transformare din ultimii ani, dar
evaludrile sunt mixte. Instrumente precum Spatiul Privat Virtual (SPV), SAF-T si sistemul e-Factura sunt
considerate pasi importanti, insa implementarea lor a fost perceputa drept precipitata, tehnic dificila
si insuficient sprijinita.

SPV este apreciat pentru accesibilitate, dar criticat pentru interfata neintuitiva si lipsa feedback-ului
automat (,nu stii niciodata daca ai facut totul corect”). E-Factura a fost consideratad o initiativa
necesara, dar costisitoare pentru contribuabili, care au trebuit sa investeasca in softuri si consultanta,
fara asistenta tehnica reala din partea institutiei. SAF-T este perceput ca principal beneficiu doar
pentru ANAF dar care nu a avut drept consecinta si o simplificare a declaratiilor depuse de
contribuabili, mai mult, dubleaza raportarea anumitor date financiare. Digitalizarea a fost asociata, in
mod paradoxal, cu transferul de sarcini de la stat catre contribuabil. Participantii au sugerat ca ANAF
sa consolideze sprijinul oferit utilizatorilor prin ghiduri clare, tutoriale, webinarii si un call-center tehnic
functional. Se doreste imbunatatirea instrumentelor digitale.

3.4 Controalele fiscale

Experientele privind controalele fiscale variazd considerabil. Tn ansamblu, se constatd o
profesionalizare treptata a personalului, dar persista neuniformitatea si imprevizibilitatea intre regiuni.
Multi contribuabili considera ca abordarea ANAF ramane punitiva, nu preventiva. O propunere
comuna a fost introducerea unui mecanism de notificare prealabilda a neconcordantelor, pentru a
permite corectarea voluntard Tnainte de sanctiune. Controalele bazate pe risc si digitalizarea
inspectiilor (prin verificari la distanta) au fost identificate drept solutii preferabile celor traditionale,
percepute ca intruzive si consumatoare de timp.

3.5 Conformarea fiscala

Toti participantii au fost de acord ca majoritatea contribuabililor romani doresc sa respecte legea, insa
sunt descurajati de complexitatea si instabilitatea cadrului fiscal. Conformarea este perceputa ca un
proces dificil, generat nu de lipsa de bunavointa, ci de neclaritatea normelor si de dificultatea aplicarii
lor corecte. Costurile de conformare sunt ridicate, mai ales pentru microintreprinderi si profesii
liberale, care trebuie sa angajeze consultanti fiscali sau sa investeasca in software specializat.
Participantii au cerut simplificarea formularelor, corelarea bazelor de date si instruirea functionarilor
pentru o interpretare uniforma a legislatiei.

3.6 Diferente intre categorii de contribuabili

Analiza comparativa a focus grupurilor arata ca:

e marii contribuabili au o perspectiva strategica si cer stabilitate legislativa si predictibilitate;

e |MMe-urile reclama lipsa de sprijin concret si complexitatea raportarilor;

e profesiile liberale si notarii pun accent pe nevoia unui regim fiscal adaptat specificului
profesional;

e asociatiile profesionale solicita consultare reala in procesul legislativ;

e patronatele si sindicatele discuta despre lipsa unui dialog social institutionalizat si despre
necesitatea unei relatii de parteneriat cu ANAF.

3.7 Directii de imbunatatire si recomandari

Participantii au formulat un set convergent de propuneri, care pot fi grupate astfel: claritate si
predictibilitate legislativa — calendar anual al modificarilor fiscale, interpretari unificate; simplificare
administrativa — reducerea raportarilor redundante, formulare intuitive; sprijin pentru digitalizare —
ghiduri, webinarii, linii de suport tehnic; comunicare bidirectionala — portal unic de consultare publica
si raspunsuri oficiale la Tntrebarile contribuabililor; parteneriat institutional — consilii consultative
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permanente intre ANAF, patronate, sindicate si organizatii profesionale; recompensarea conformarii
corecte — facilitati administrative pentru contribuabilii disciplinati (rambursari rapide, verificari
simplificate).

3.8 Aspecte specifice diferitelor grupuri tinta

Marii contribuabili

Relatia marilor contribuabili cu ANAF este una tensionata, dar nu conflictuala: companiile isi doresc un
parteneriat autentic, stabilitate legislativa, claritate si predictibilitate. ANAF este perceputa
predominant negativ, iar relatia este marcata de asimetrie, lipsa de cooperare si supraincarcarea
contribuabililor cu sarcini administrative. Asteptdri si recomandari principale: simplificarea si
clarificarea legislatiei fiscale; integrarea sistemelor digitale si sprijin pentru costurile IT, dezvoltarea
unei culturi de preventie fiscald (notificari prealabile); recunoasterea contribuabililor corecti prin
facilitati sau tratament preferential; dialog permanent si sesiuni interactive cu mediul de afaceri.

Intreprinderi mici si mijlocii (IMM)

Imaginea institutiei este preponderent negativa: ANAF este asociata cu birocratia, stresul si procedurile
greoaie, nu cu sprijinul contribuabilului. Desi functionarii sunt descrisi ca , binevoitori”, sistemul este
perceput ca rigid, incoerent si lipsit de coordonare interna. Contribuabilii vorbesc despre ,,0 lupta cu
sistemul”, Tn care bunavointa individuald nu poate compensa disfunctiile structurale.

Digitalizarea este perceputa ca o directie buna, dar implementata defectuos. E-Factura este apreciata
pentru trasabilitate, dar criticata pentru erori si limitari tehnice; SPV-ul este considerat greoi, instabil
si lipsit de functionalitati moderne (istoric, notificari, arhivare completd). Participantii considera ca
povara digitalizarii a fost transferata integral contribuabililor, care suporta costurile pentru softuri,
semnaturi digitale si formare profesionala.

Recomandari principale: simplificarea procedurilor si reducerea redundantelor; interconectarea
bazelor de date interne si externe; standardizarea practicilor intre directiile teritoriale; notificari
automate prin SMS/email pentru termene, popriri, restante; instruirea continua a personalului ANAF,
in special Tn zona digitald; consultari periodice si publicarea cazurilor de buna practica.

Microintreprinderi

Imaginea ANAF este puternic negativa, dominata de teama, neincredere si perceptia de inechitate.
Microintreprinderile se simt tratate ca suspecti, nu ca parteneri. Institutia este descrisa ca rigida,
birocratica si impredictibild, incapabila sa diferentieze intre contribuabili corecti si evazionisti.
Participantii recunosc unele progrese (disparitia cozilor, plati online), dar subliniaza ca accesul la
servicii eficiente depinde de relatiile personale si de competenta contabilului. Lipsa predictibilitatii
legislative este perceputa ca o sursa majora de stres. Digitalizarea este perceputa ca o povara
suplimentara, nu o simplificare. E-Factura: complicata, costisitoare, neintuitiva; a crescut tarifele
contabile si timpul de lucru. SPV: instabil, nefunctional, fara trasabilitate. Participantii considera ca
digitalizarea a fost impusa brusc, fara testare si fara sprijin real. Microintreprinderile solicita: consultari
periodice cu mediul de afaceri local; consiliere dedicata si linii directe de contact; mecanisme de
feedback si sondaje de satisfactie; stimulente pentru conformarea voluntara (reduceri pentru plata la
timp).

Asociatii profesionale

ANAF este perceputa ca o institutie necesara, dar birocratica si rigida, aflata in proces de modernizare.
Participantii au recunoscut progresele din ultimii ani, mai ales in zona digitalizarii, insa au subliniat
persistenta lipsei de coerentd, transparenta si dialog real. Relatia cu ANAF este descrisd ca una
ierarhica, unilaterala, care ar trebui transformata intr-un parteneriat autentic bazat pe predictibilitate
si colaborare.
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Toti participantii au recunoscut digitalizarea drept cea mai importanta schimbare din ultimii ani, dar
au criticat implementarea incoerenta si lipsa unei strategii unitare. SPV-ul este considerat util, dar
limitat: functioneaza ca o ,cutie postala” fara interactivitate, notificari automate sau posibilitatea de
segmentare a accesului in organizatii. E-Factura si SAF-T sunt apreciate pentru scopul lor (transparenta
si combaterea evaziunii), dar sunt percepute ca procese scumpe si insuficient explicate. Lipsa
interoperabilitatii Tntre institutii (de ex. Casa de Asigurari — ANAF) a generat blocaje suplimentare.
Participantii au cerut o digitalizare coerentd, securizata si cu suport tehnic, bazata pe testare,
consultare si feedback constant din partea utilizatorilor.

Propuneri principale: crearea unui Consiliu Consultativ Permanent ANAF—-Asociatii Profesionale, cu
intalniri trimestriale si agende tematice; implicarea organizatiilor profesionale in elaborarea ghidurilor
si materialelor de educatie fiscala; centralizarea si publicarea raspunsurilor oficiale pe spete frecvente,
intr-o platformd nationald; campanii comune de clarificare a rolurilor institutionale (ANAF vs.
Ministerul Finantelor), utilizarea datelor digitale (SPV, SAF-T, e-Factura) pentru notificdri preventive si
monitorizare inteligenta.

Profesii liberale

Profesiile liberale constituie o categorie distincta: contribuabili individuali, fara departamente
administrative, care gestioneaza personal toate obligatiile fiscale. Aceasta autonomie genereaza un
nivel ridicat de constientizare fiscald, dar si presiune administrativa si emotionala. Imaginea institutiei
este negativa, asociata cu termeni precum ,control”, ,penalitati”, , birocratie”. Relatia este descrisa ca
inexistenta sau depersonalizata, lipsita de interlocutori reali si bazata pe contact indirect. Participantii
percep o institutie rigida, lipsita de empatie si coerenta intre directii teritoriale. Interactiunea eficienta
este posibila doar acolo unde exista relatii personale cu functionarii locali. Asteptari si recomandari:
orientarea controalelor catre marii contribuabili si zonele reale de risc fiscal; crearea unei divizii
dedicate profesiilor liberale, cu functionari specializati; simplificarea procedurilor si predictibilitate
legislativa; platforma digitala unitara si fisa de rol completa pentru PFA/profesii liberale; consultari
periodice cu corpurile profesionale; abordare parteneriala — ANAF ca arbitru echitabil, nu ca un
colector.

Persoane cu venituri din activitati independente

Participantii au descris relatia cu ANAF ca fiind dificila, birocratica si lipsita de empatie. Primele asocieri
au fost ,bani”, ,datorii”, ,frica” si ,timp pierdut”. Desi exista progrese in digitalizare, acestea sunt
percepute ca formale si incomplete: sistemele functioneaza greoi, platforma SPV se blocheaza
frecvent, iar asistentul virtual este ineficient.

in ceea ce priveste digitalizarea, participantii apreciazd avantajele e-Factura si Ghiseul.ro (,e mai
simplu si transparent”), dar semnaleaza probleme de functionare si incompatibilitati. Multi considera
ca digitalizarea s-a facut ,,pe jumatate”, fara integrarea sistemelor si fara instruirea corespunzatoare a
contribuabililor. Principalele bariere in conformare sunt: instabilitatea legislativa, procedurile
complicate, lipsa suportului personalizat, deficientele tehnice ale platformelor si gradul redus de
alfabetizare digitald al contribuabililor in varsta. Tn mediul rural, lipsa accesului la internet si absenta
sprijinului din partea autoritatilor locale duc la renuntarea unor persoane la activitati economice
declarate. Sugestii de imbunatatire: simplificarea platformelor digitale si integrarea lor intr-o interfata
unica; organizarea de caravane ANAF in mediul rural pentru informare si asistenta; trimiterea de
notificari automate prin e-mail/SMS; crearea unui newsletter personalizat pe domenii de activitate;
reintroducerea unui inspector dedicat per contribuabil (pe litere sau domenii). Desi oamenii apreciaza
digitalizarea si doresc conformare fiscald, lipsa claritatii, instabilitatea normativa si interactiunea
dificild cu institutia transforma relatia cu ANAF intr-una dominata de frustrare si neincredere.

Notari publici

Satisfactia generala a notarilor este moderata. Principalele probleme semnalate: lipsa de raspunsuri la
solicitari, Intarzieri si comunicare formala (,ni se citeaza legea, dar nu primim clarificari reale”);
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interpretari fiscale neunitare intre directii teritoriale; modificari legislative frecvente, fara consultare
prealabila.

Notarii resimt o povara administrativa crescutd, fiind nevoiti sa angajeze personal suplimentar
(contabili, arhivari) doar pentru gestionarea corespondentei si raportdrilor. In birourile mici, aceste
cerinte sunt greu de sustinut financiar. Se solicitd o abordare diferentiata pentru profesiile
reglementate, avand in vedere specificul juridic si fiscal al activitatii notariale.

Asteptari si recomandari: claritate legislativa si stabilitate fiscald; o aplicatie dedicata notarilor pentru
plata directa a impozitelor catre ANAF; digitalizare completa si consultanta fiscala online.

Sindicate si patronate

Spre deosebire de alte categorii de contribuabili, sindicatele si patronatele interactioneaza cu ANAF
mai degraba ca organizatii reprezentative, nu ca entitati economice clasice. Ele ofera o perspectiva de
tip macro, concentrata pe problemele structurale ale sistemului fiscal — stabilitate, transparenta,
uniformitate — si pe relatia de parteneriat dintre institutii.

Digitalizarea este unanim considerata cea mai importanta evolutie a ANAF, dar si cea mai problematica
in implementare. SPV-ul este util, dar instabil, cu blocaje Tn perioadele-limita si fara transparenta
privind performanta tehnica. E-Factura si SAF-T sunt percepute ca sisteme utile pentru stat, dar
introduse ,,prin avalansa legislativa”, fara testare, consultare si suport adecvat. Costurile implementarii
au fost suportate aproape integral de mediul privat.

Participantii au cerut ghiduri tehnice, tutoriale video, webinarii si suport IT specializat. De asemenea,
au semnalat necesitatea interconectarii reale a bazelor de date si a eliminarii redundantelor birocratice
(,,digitalizare peste birocratie”). S-au propus: centralizarea analizei de risc la nivel national; un manual
unitar de bune practici; Registru Unic de Control Fiscal in SPV; posibilitatea de desfasurare online a
controalelor documentare.

Participantii considera ca lipsa de comunicare, complexitatea procedurilor si volatilitatea legislativa
descurajeaza conformarea voluntara. Cea mai vulnerabila categorie este perceputa cea a persoanelor
fizice, pentru care accesarea SPV si completarea declaratiilor unice sunt complicate.

Brokeri de pe piata de capital

Brokerii descriu relatia cu ANAF ca fiind functionala si corecta, marcata de o evolutie clar pozitiva
datorita digitalizarii. Conform participantilor, digitalizarea a Tmbunatatit viteza, dar nu si calitatea
interactiunii. Brokerii cer ca raspunsurile oficiale sa aiba valoare juridica si sa includa interpretari
aplicate, nu simple citari legislative. Brokerii formuleaza propuneri clare pentru imbunatatirea relatiei
cu ANAF: simplificarea si armonizarea raportarilor intre institutii; predictibilitate legislativa —anuntarea
din timp a modificarilor tehnice; formare profesionala continud: webinarii, sesiuni tehnice adaptate
tipului de contribuabil, crearea unor canale de consultare permanente intre ANAF si sectorul financiar,
dupa modelul ASF; imbunatatirea calitatii raspunsurilor oficiale, cu interpretari asumate si opozabile.

3.9 Concluzii rezultate din componenta calitativa

Cercetarea calitativa realizata cu contribuabili din diverse categorii profesionale evidentiaza un set
coerent de probleme structurale si de perceptii critice privind functionarea ANAF. Desi respondentii
recunosc progrese punctuale —n special in zona digitalizarii si a accesibilitatii serviciilor — experientele
lor concrete scot in evidenta o serie de minusuri sistemice, care influenteaza atat comportamentele
de conformare, cat si increderea in institutie.

n focus grupuri, nivelul general de satisfactie fatd de ANAF este moderat spre scizut, iar acest nivel
diferd substantial intre tipurile de contribuabili, in functie de complexitatea obligatiilor fiscale,
capacitatea administrativa si frecventa interactiunilor cu institutia.

Un fir rosu care traverseaza toate discutiile calitative este faptul cd, in ciuda unor progrese vizibile in
digitalizare si accesibilitate, contribuabilii nu percep ANAF ca pe un partener real in procesul de
conformare fiscala. Relatia este descrisa mai degraba ca una unilaterala, birocratica si orientata spre
control, decat ca una de sprijin si colaborare. Lipsa de predictibilitate, comunicarea rigida si
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neadaptatd, solicitarile administrative redundante si diferentele majore intre directiile teritoriale
accentueaza sentimentul ca institutia este interesatda mai ales de sanctionare, nu de preventie sau
ghidaj.

Conform majoritatii opiniilor participantilor din focus grupuri — de la microintreprinderi si PFA-uri pana
la mari contribuabili si profesii reglementate — conformarea fiscala nu este impiedicata de lipsa de
intentie, ci de lipsa de sprijin. in lipsa unui dialog coerent, a unor interpretiri unitare si a unor
mecanisme de consultare reale, ANAF ramane perceput mai degraba ca o autoritate distantd, nu ca un
partener care faciliteaza respectarea obligatiilor fiscale. Aceasta distanta structurald este unul dintre
principalele obstacole in cresterea conformarii voluntare si in consolidarea increderii contribuabililor
in institutie.

Digitalizarea actuala este perceputa ca fiind incompleta, fragmentata si insuficient adaptata nevoilor
practice ale contribuabililor. in esent3, contribuabilii nu cer doar digitalizare, ci digitalizare inteligenta:
un sistem integrat, proactiv, intuitiv si orientat spre preventie, care simplifica interactiunea si reduce
erorile. Asteptarea centrald este ca ANAF sa ofere o experienta digitala comparabila cu standardele
actuale din sectorul privat sau din administratiile fiscale europene — o platforma moderna, coerenta si
centrata pe utilizator.

Cercetarea calitativa aratd limpede ca deficitul de comunicare este una dintre cele mai mari
vulnerabilitati ale ANAF. Desi digitalizarea a facilitat transmiterea de informatii, institutia nu reuseste
inca sa construiasca un dialog real cu contribuabilii. Comunicarea ramane perceputa ca formal3, rigida
si insuficient adaptata nevoilor practice, ceea ce afecteaza direct increderea, claritatea obligatiilor si
capacitatea contribuabililor de a se conforma voluntar. Fara o transformare profunda a modului in care
ANAF comunica — mai clar, mai proactiv si mai orientat spre solutii — relatia institutiei cu contribuabilii
va continua sa fie una distanta si dificila.
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