SINTEZA - Serviciile oferite de ANAF (Raport 2023)

1. Context si obiective

ANAF a derulat intre 4 ianuarie - 5 februarie 2024 sondajul anual privind satisfactia
contribuabililor pentru serviciile oferite in 2023, obtinand 3958 raspunsuri. Participantii au
fost persoane juridice (39.19%), persoane fizice (29.64%) si profesionisti fiscali (18.90%).

2. Principalele rezultate ale sondajului
Canale de interactiune:

¢ 85.62% au interactionat online cu ANAF.
¢ 45.34% s-au prezentat fizic la ghisee.

» Motivul principal: rapiditatea (47%).

Portalul ANAF:
* 36.20% 1l acceseaza zilnic, 20.29% saptamanal.

« Sectiunea SPV este utilizata de 79.14% dintre respondenti.

3. Evaluarea serviciilor ANAF
» Gradul general de satisfactie: 31.68% (in scadere fata de 47% in 2022).
« Servicii cel mai bine apreciate: VIES (49.52%), adeverinte de venit (46.52%).

« Servicii slab evaluate: solutionare petitii (21.29%), informatii legislative (24.39%).

4. Spatiul Privat Virtual (SPV)
¢ 92.54% dintre respondenti folosesc SPV.
e Gradul de satisfactie: 31.93% (fata de 63.28% in 2022).

 Probleme: navigare dificila, solutionare lenta, claritate redusa a informatiilor.



5. Interactiunea cu angajatii ANAF
¢ Grad satisfactie: 29.88%.
¢ 58.37% sunt nemultumiti.

* Necesita imbunatatiri: profesionalism, comunicare, timp de solutionare.

6. Indeplinirea obligatiilor fiscale

¢ Timp mediu anual: 326 ore (fata de 207 ore In 2022).
¢ Cost mediu anual: 35.845 lei.

* 60.5% au apelat la contabil /consultant.

¢ SPV reduce timpul cu peste 50 de ore pentru 24.30% dintre utilizatori.

7. Plata obligatiilor fiscale
¢ Metoda preferata: plata online (63.33%).
« Satisfactie plati: 42.05% (in scadere).

» Motive pentru intarziere: lipsa lichiditatilor (48.47%), termene scurte, probleme tehnice.

8. Increderea in ANAF

* Nivelul de Incredere: 40%, peste nivelul de satisfactie (31.68%).

9. Sugestii contribuabili

* Modernizarea SPV si unificarea platformelor.
¢ Ghiduri clare, limbaj simplu.

« Stabilitate tehnica si reducerea erorilor.

» Functionalitati suplimentare: istoric plati, notificari email, ciutare avansata, integrare e-
Factura.

¢ Profesionalizarea personalului ANAF.



Concluzie:

Digitalizarea avanseaza, Insa calitatea serviciilor ramane sub asteptari. Increderea
contribuabililor este mai mare decat satisfactia, indicand disponibilitatea acestora pentru
colaborare daca ANAF imbunatateste platformele si comunicarea.



