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Strategia Agentiei Nationale de
Administrare Fiscala privind serviciile oferite
contribuabililor, reprezintd continuarea unei
interesante  caldatorii  pe drumul reformei
administrarii fiscale. Avem ambitii mari pentru a
imbunatdati conformarea voluntard, care este, de
altfel, cel mai eficient si usor mod prin care
putem colecta veniturile bugetare. Scopul nostru
este de a satisface asteptdrile viitoare ale
societatii, ale mediului de afaceri si cetatenilor, in
ceea ce priveste rezultatele si usurinta in
utilizarea serviciilor noastre.

Contribuabilii care aleg sd se conformeze
voluntar, constientizeazd cd impozitele sunt
pretul pe care il platim pentru a avea o societate

prosperd, cd veniturile din taxe si impozite
acoperd cea mai mare parte din cheltuielile
publice si ca sistemul unei administratii eficiente
este fondat pe principiul de a plati in functie de
capacitate si de a primi in functie de nevoi.
Cetdtenii trebuie sa realizeze caG platindu-si
taxele de fapt contribuie la dezvoltarea
societatii in ansamblu.

Dorinta noastrd este sad dezvoltdm un
parteneriat intre A.N.A.F. si contribuabil, o
administratie fiscald apropiatd de cetdateni si
mediul de afaceri care sa le acorde un sistem de
servicii  complet, modern si  proceduri
simplificate si prietenoase.




De ce o strategie de servicii...

Serviciile oferite contribuabililor de catre A.N.A.F. (indrumare si
asistentd, comunicare, simplificarea procedurilor) reprezinta instrumentul prin care
administratia fiscald vine in sprijinul contribuabilor pentru a facilita indeplinirea
obligatiilor fiscale ce le revin si constituie premisa esentiala pentru cresterea
civismului fiscal.

Pentru a veni in sprijinul contribuabililor, A.N.A.F. continua procesul
de modernizare a administratiei fiscale. Procesul de modernizare vizeaza prestarea de
servicii diversificate, moderne si de calitate, care sa aduca beneficii atat administratiei
fiscale cat si contribuabililor. Tncurajarea conformdrii voluntare este un obiectiv
constant Tn cadrul strategiilor pe termen mediu ale A.N.A.F., de aceea este necesara
elaborarea unei strategii sectoriale privind serviciile oferite contribuabililor, care sa
analizeze in profunzime, sa abordeze mai complex si mai detaliat obiectivele si sa
ilustreze prioritatea acordata de administratia fiscala acestui domeniu. A.N.A.F.
vizeazd sa rdspunda asteptdrilor contribuabililor prin cresterea gradului de
accesibilitate, proceduri simplificate, relatii cat mai personalizate cu contribuabilii.

Obiectivele specifice si liniile de actiune stabilite Tn prezentul
document vor contribui la mai buna fundamentare a obiectivelor si liniilor de actiune
din Strategia pe termen mediu a A.N.A.F.

1 indeplinirea integrald si la timp a obligatiilor fiscale



Viziunea, Misiunea, Principiile
care guverneaza serviciile acordate contribuabililor de catre A.N.A.F.

Societatea in care trebuie sa opereze administratiile fiscale se afld intr-o continua dinamica, stimulata fiind si de dezvoltarea tehnologiei
informatice, de aparitia unor noi medii si canale de circulatie a informatiilor.

Tn acest context, activitatea administratiei fiscale romanesti se afld intr-un proces continuu de modernizare si adaptare la realititile
economice si sociale, contribuabilii, fiind Tn asteptarea unor servicii de inalta calitate si operativitate. Pentru a raspunde acestor cerinte, A.N.A.F. si-a
propus sa devina o administratie fiscala eficientd, informatizata, adaptabila la schimbarile economice si sociale.

A.N.A.F. va actiona in furnizarea de servicii de asistenta a contribuabililor, avand ca scop declarat cresterea conformarii voluntare la
declarare si plata a contribuabililor in conditiile cresterii eficacitatii si eficientei administrarii si colectarii veniturilor.

Viziunea A.N.A.F. cu privire la serviciile oferite, urmareste dezvoltarea unui parteneriat intre A.N.A.F. si contribuabil, o administratie
fiscald apropriata de cetateni si mediul de afaceri, prin plasarea contribuabilului in centrul sistemului, pentru ca acesta sa inteleaga sarcinile fiscale pe
care le are, sa constientizeze importanta declararii corecte si a platii impozitelor si taxelor datorate bugetului de stat pentru ca statul, la randul sau, sa
poata oferi cetatenilor servicii de calitate.

A.N.A.F are misiunea de a asigura resursele necesare finantarii cheltuielilor publice ale societatii prin colectarea si administrarea eficace
si eficientd a impozitelor, taxelor, contributiilor si a altor sume datorate bugetului general consolidat. in indeplinirea misiunii sale, A.N.A.F. pune accent pe
sustinerea civismului fiscal al contribuabililor, carora le furnizeazad asistenta si indrumarea necesare pentru indeplinirea corecta si cat mai facila a
obligatiilor fiscale.

n activitatea de furnizare a serviciilor citre contribuabili, A.N.A.F. se bazeazi pe urmitoarele principii si valori de bazi: eficienta
activitatii in relatia cu contribuabiliul, tratamentul unitar al contribuabililor, transparenta si respectul fata de contribuabil. Dezvoltarea strategiei de
servicii pentru contribuabili se bazeaza pe responsabilizarea contribuabililor, pe vizibilitate, pe rapiditatea si acuratetea informatiilor si pe furnizarea
serviciilor in medii accesibile.




Ce servicii ofera A.N.A.F. contribuabililor in prezent ...

1 Tndrumarea si asistenta contribuabililor in domeniul fiscal

Asistenta contribuabililor in domeniul fiscal, se acorda inca de la infiintarea administratiilor fiscale, chiar daca, initial, nu au existat
structuri distincte, specializate in acest sens.

Avand in vedere importanta oferirii unor informatii de calitate contribuabililor, Tncepand cu anul 1998, activitatea de asistare a
contribuabililor s-a desfasurata de structuri specializate, in cadrul aparatului central si teritorial al Ministerului Finantelor Publice. Activitatea de
indrumare si asistentd a contribuabililor in domeniul fiscal a fost preluata si continuata de A.N.A.F., odata cu desprinderea directiilor cu atributii de
administrare a veniturilor statului de Ministerul Finantelor Publice.

n prezent, aceastd activitate este desfisuratd de structuri specializate in cadrul aparatului central al A.N.A.F. si in cadrul structurilor
teritoriale. Acordarea de indrumare si asistentd a contribuabililor in domeniul fiscal are scopul de a sprijini contribuabilii in vederea intelegerii
obligatiilor fiscale ce le revin si de a facilita indeplinirea acestora. Sfera activitatii de indrumare si asistenta cuprinde impozitele, taxele, contributiile
sociale si alte venituri bugetare administrate de A.N.A.F.

indrumarea si asistenta contribuabililor in domeniul fiscal este un serviciu menit sa vind in sprijinul contribuabililor si constd in
furnizarea de informatii cu caracter general in legatura cu modul in care acestia trebuie sa procedeze pentru a beneficia de un drept fiscal sau pentru a
se conforma unei obligatii fiscale.

1.1 Indrumare si asistentd direct la sediul organului fiscal:

indrumarea si asistenta contribuabililor in domeniul fiscal se acordd la sediile organelor fiscale de cétre functionari publici
specializati in acest domeniu. Numarul contribuabililor care solicita asistenta directa tinde sa se diminueze odata cu dezvoltarea
celorlalte servicii, respectiv acordarea de asistenta contribuabililor in scris, prin e-mail si telefonic.




1.2 Indrumare si asistentd in scris:

Functionarii din cadrul serviciilor de asistenta ofera indrumare si asistenta contribuabililor in domeniul legislatiei fiscale, la cererea

= [Ijw acestora. Avand in vedere necesitatea reducerii costurilor legate de furnizarea acestui serviciu, dezvoltarii cdilor de comunicare a
contribuabililor cu unitatile fiscale, precum si in vederea cresterii operativitatii, au fost create servicii noi, respectiv acordarea de
indrumare si asistenta contribuabililor prin e-mail si telefonic.

il =¥ indrumare si asistentd prin e-mail:

Introducerea serviciului de asistentd prin e-mail, Tn anul 2002, a reprezentat un pas important ih modernizarea serviciilor oferite de
administratia fiscald. Astfel, prin introducerea acestui serviciu, contribuabilii au posibilitatea de a obtine informatiile fiscale dorite, fara
a mai fi nevoiti sa se deplaseze la sediul organului fiscal, economisind astfel timp si bani.

Serviciul este furnizat cu titlu gratuit contribuabililor, singura conditie pentru a beneficia de acesta fiind existenta unui calculator
conectat la internet.

n tendinta actuald de utilizare pe scard largs a Internetului s-a constatat o reducere semnificativd a numérului de contribuabili ce se
deplaseaza la sediul organului fiscal.




il 2t Indrumare si asistentd prin telefon :

Tndrumarea si asistenta contribuabililor in domeniul fiscal se acorda prin telefon, de cétre functionarii din cadrul organelor fiscale, incd
de la infiintarea acestora.
Tncepand cu anul 2006, pentru a beneficia de asistenta telefonica, contribuabilii se pot adresa liniilor telefonice alocate in acest scop,
astfel:

a) Centrului de asistenta a contribuabililor (031.403.91.60) ;

b) serviciilor/birourilor/compartimentelor de indrumare si asistenta din cadrul organelor fiscale.
n prezent, call-center-ul este format din o unitate la nivel central la care sunt conectate 5 centre regionale. Apelurile telefonice pot fi
redirectionate catre centrele regionale de la nivel central, avand in vedere ca toate sunt conectate la un singur numar de telefon.
La nivelul organelor fiscale teritoriale, contribuabilii se pot adresa la diverse numere de telefon distincte de numarul alocat call-center-
ului.

L]

Solutionarea petitiilor primite de la contribuabili este o activitate care se desfasoara din anul 2002, in conformitate cu dispozitiile
0.G. nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cu modificarile si completarile ulterioare

Conducerea A.N.A.F. acordd audiente, la solicitarea contribuabililor.

7 Solutionarea solicitdrilor de informatii formulate in baza Legii nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public, cu
modificarile si completarile ulterioare este o activitate pe care A.N.A.F. o desfasoara inca de la infiintarea institutiei.
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1.10

Tn anul 2012, a fost pus in functiune serviciul TELVERDE Anticoruptie 0800 800 085, cu scopul de a acorda sprijin publicului care
considera ca a descoperit sau a fost afectat de acte de coruptie sau alte nereguli in activitatea M.F.P. si a institutiilor subordonate.
Acest serviciu este gratuit si destinat primirii apelurilor telefonice si inregistrarii sesizarilor privind nereguli, abateri sau acte de
coruptie infaptuite de catre functionari din cadrul Ministerului Finantelor Publice si institutiile subordonate: Agentia Nationala de
Administrare Fiscald, Garda Financiara, Autoritatea Nationald a Vamilor.

Pentru orice reclamatie sau nereguld in domeniul vamal, functioneaza serviciul gratuit TELVERDE 080 0080 880.

A.N.V. gestioneaza in paralel, formularul de plangere pentru nerespectarea Codului de conduitd al functionarului public din cadrul
autoritatii vamale, disponibil pe pagina de web a autoritatii vamale, precum si posibilitatea contactarii autoritatii, direct pe pagina de
web.

A.N.A.F. gestioneazd, in paralel, si adresa de e-mail privind sesizarile contribuabililor cu privire la serviciile de administrare fiscala
(sesizdri@anaf.ro).

Indrumarea si asistenta contribuabililor in domeniul vamal

Conform art. 18 si 19 din Regulamentului de aplicare a Codului Vamal al Romaniei aprobat prin H.G. nr. 707/20086,
orice persoana are dreptul sa solicite autorititii vamale informatii privind aplicarea reglementarilor vamale. Tn acest scop, se va adresa
biroului vamal la care urmeaza sa fie efectuata operatiunea de vamuire. Daca informatiile se refera la marfuri prezentate la biroul
vamal sau la marfuri pentru care au fost efectuate formalitatile vamale, solicitarea se adreseaza direct biroului vamal in a carui
evident3 se afld aceste mérfuri. in cazul in care informatiile furnizate de biroul vamal nu sunt satisfacatoare, titularul cererii se poate
adresa directiei regionale vamale in a cdrei raza de competenta teritoriala se afld biroul vamal, prezentand si o copie dupa raspunsul
primit. Tn situatia in care solicitantul nu este multumit de informatiile primite, se poate adresa si Autorititii Nationale a Vamilor,
prezentand o copie a raspunsurilor anterior primite.
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Servicii oferite contribuabililor prin intermediul portalului-A.N.A.F.
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pentru contribuabili, Tn domeniul aplicarii legislatiei, indeplinirii obligatiilor
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Servicii de depunere a declaratiilor fiscale prin mijloace electronice de
transmitere la distanta

- _

Aceasta metoda de depunere a fost introdusa incepand cu anul 2004 si s-a adresat initial
numai contribuabililor mari, iar pe masura dezvoltarii capacitatii de servire on-line a contribuabililor,
metoda a fost extinsa gradual, incepand cu anul 2007, atat in ceea ce priveste tipul de formulare, cat si
categoriile de contribuabili utilizatori. Th aprilie 2010, declararea on-line a fost generalizat3, cu exceptia
unui numar nesemnificativ de tipuri de declaratii (care au frecventad redusa sau privesc un volum redus de
contribuabili).

Depunerea declaratiilor prin mijloace electronice de transmitere la distanta este
obligatorie in cazul contribuabililor mari si mijlocii si optionald, pentru celelalte categorii de contribuabili, cu
exceptia formularului 112, care se depune numai on-line.

in prezent, sunt inregistrate in sistem 200.594 de certificate calificate utilizate pentru
depunerea declaratiilor prin mijloace electronice de transmitere la distantd, pentru 713.210 contribuabili
reprezentati.




Servicii specializate, furnizate pe categorii de contribuabili

Servicii de asistentd pentru contribuabilii mari

Importanta administrarii specializate a marilor contribuabili deriva din faptul ca acestia asigura peste 50% din veniturile colectate de
A.N.A.F. In aceste conditii, contribuabilii mari beneficiazi de asistenta si indrumare separatd, adaptata specificului lor din iulie 2006, cand a fost
infiintata Directia Generala de Administrare a Marilor Contribuabili.

Servicii de asistentd pentru contribuabilii mijlocii

Administrarea specializata s-a diversificat, in aprilie 2007 fiind creata o structura de contribuabili mijlocii in cadrul fiecarui D.G.F.P.
judetean si D.G.F.P. Bucuresti. Asistenta furnizata contribuabililor mijlocii este desfasurata de structuri specializate, adaptate acestei categorii de
contribuabili.

Servicii furnizate persoanelor fizice cu averi mari

Tncepand cu anul 2012, au fost dezvoltate serviciile pentru contribuabilii cu venituri mari, pentru o mai buna informare a acestora, in
scopul cresterii gradului de responsabilizare privind declararea corectd si la timp a veniturilor. In vederea informérii contribuabililor cu privire la
obligatiile fiscale ce le revin, se utilizeaza si notificari amiabile. Astfel, prin transmiterea unei adrese cdtre contribuabil, acesta este instiintat cu privire
la veniturile pe care trebuie sa le declare administratiei, modalitatile si termenele de declarare, sanctiunile aplicabile in cazul nedeclararii.

A.N.A.F. a pus n practica un program de cooperare si consultare adresat practicienilor si specialistilor din domeniul impozitului pe
venit, prin care sa sprijine Tmbunatdtirea transparentei, a informarii optime Tn scopul evitarii erorilor, precum si pentru cresterea increderii in
administratia fiscala. Programul contine:

* intalniri periodice organizate cu reprezentantii societatilor de consultanta din domeniul fiscal si cu specialistii din domeniu, in scopul discutarii
problemelor cu care se confrunta contribuabilii si identificarii in comun de solutii care sa favorizeze atat conformarea cat si eficienta administrativa;

* dezbaterea solutiilor fiscale recomandate in situatii specifice, in special in domenii cheie cu un grad ridicat de complexitate sau in care apar greseli in
mod frecvent;

* transmiterea, in mediul gestionat de aceste organizatii, a mesajelor de incurajare a conformarii fiscale a persoanelor fizice cu averi mari.

Va fi asigurata prezenta on-line a programului de imbunatatire a conformarii fiscale a persoanelor fizice cu averi mari. Pe portalul
A.N.A.F. a fost introdusa o pagina dedicata programului de imbunatatire a conformarii fiscale a persoanelor fizice cu averi mari. Acesta pagina web are
drept scop consolidarea instruirii persoanelor fizice cu averi mari prin informarea cu privire la programul de crestere a conformarii derulat de
administratia fiscala, fie raspunzand unor intrebari, fie prin dezbaterea unor probleme complexe ridicate de acestea. Este, de asemenea, utila si in cazul
necesitatilor de informare a reprezentantilor mass-media si publicului.



Servicii oferite contribuabililor in domeniul vamal

5.1. Punerea la dispozitia, in mod gratuit, operatorilor economici, de sisteme informatice in vederea declararii electronice a marfurilor la import, export,
tranzit;

5.2. Punerea la dispozitia, in mod gratuit, operatorilor economici, de sisteme informatice in vederea declararii electronice a miscarii produselor accizabile
n regim suspensiv de accize si a stocurilor aferente;

5.3. Asigurarea derularii procedurii alternative in cazul indisponibilitatii aplicatiei de urmarire a miscarii produselor accizabile in regim suspensiv de accize
EMCS din cauze imputabile administratiei vamale/fiscale;

5.4. Oferirea de interfete electronice care permit inregistrarea automata a solicitarilor operatorilor economici precum si gestiunea electronica a acestora
de catre autoritatea vamala (ex. autorizarea pentru utilizarea vamuirii simplificate, autorizarea pentru utilizarea regimurilor vamale economice si
destinatie finald, solicitarea/atribuirea numarului EORI, etc.);

5.5. Asigurarea schimbului electronic de date cu statele membre;

5.6. Actualizarea permanenta a sistemelor informatice ale autoritatii vamale in acord cu schimbarile legislative comunitare/nationale;

5.7. Informarea permanenta a operatorilor economici prin intermediul site-ului A.N.V.;

5.8. Asigurarea accesului operatorilor economici la echipamente I.T. instalate la sediile autoritatii vamale, in vederea accesarii site-ului A.N.V. sau a
sistemelor informatice vamale;

5.9. Asigurarea serviciilor de decontare electronica a datoriei vamale;

5.10. Instruirea operatorilor economici cu privire la folosirea sistemelor informatice ale autoritatii vamale precum si elaborarea si diseminarea de
manuale si instructiuni de lucru cu privire la sistemele informatice;

5.11. Prin compartimentele Help Desk TARIC, Help Desk ICS, Help Desk ECS si Help Desk NCTS specialistii A.N.V. ofera informatii si suport tehnic
persoanelor fizice si juridice pe probleme specifice de activitate.

5.12. Asigura functionarea punctului national de contact in domeniul AEO, unde contribuabilii domiciliati in tara sau strainatate, interesati de obtinerea
certificatului AEO (C, S sau F) in Romania, pot afla date si informatii asupra continutului dosarului ce se depune la solicitarea certificatului cat si asupra
aspectelor tehnice si procedurale ale derularii auditului si eliberarii certificatelor. Datele de contact ale acestui punct se gasesc pe site-ul A.N.V.,
www.custom.ro, la sectiunea e-customs, fiind pusa la dispozitia contribuabililor adresa de e-mail aeo_ro@customs.ro si un numar de telefon functional in
timpul programului normal de lucru.
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PUNCTE TARI

Personal calificat in acordarea de servicii contribuabililor Tn
domeniul fiscal;

Perfectionarea profesionalda continua a personalului in
vederea cunoasterii legislatiei fiscale precum si
imbunatatirea tehnicililor de comunicare;

Asistenta este acordata pe intregul flux al activitatilor de
administrare fiscala;

Indrumarea si asistenta contribuabililor sunt gratuite;
Periodic, sunt identificate riscurile ce pot fi acoperite prin
acordarea asistentei;

Costurile de administrare sunt relativ reduse;

Asigurarea accesului autorizat si controlat al contribuabililor
la dosarul fiscal, asigurarea confidentialitatii, si integritatii
acestora;

Existenta, in cadrul A.N.V. a unei structuri dedicate pentru
Helpdesk EMCS.

OPORTUNITATI

Existenta unui parteneriat intre A.N.A.F. si contribuabil, o
administratie fiscala apropiata de cetateni si mediul de
afaceri;

Organizarea de campanii publice privind servicile sociale;
Posibilitatea atragerii de finantare pentru investitii in vederea
creadrii unor servicii noi;

Existenta Sistemului Electronic National e-guvernare

PUNCTE SLABE

Dotari logistice insuficiente;

Personal insuficient comparativ cu volumul de munc3;

Proces de implementare anevoios a propunerilor
formulate/proiectelor demarate 1in vederea dezvoltarii
serviciilor oferite contribuabililor;

Nu se intreprind actiuni sustinute pentru a cunoaste gradul
de satisfactie al contribuabililor cu privire la serviciile oferite
si luarea masurile care se impun;

Spatiu de munca inadecvat;

Fluctuatia de personal, care conduce la cerinte suplimentare
de instruire a personalului nou angajat si deci, existenta unor
perioade de adaptare, de integrare in sistem;

Dotare insuficientd cu echipamente TIC n raport cu cerintele
de dezvoltare.

AMENINTARI

Resurse financiare si materiale insuficiente;
Instabilitatea climatului economic;
Instabilitatea si/sau unele ambiguitati ale cadrului legislativ.




Obiectivele strategice ale A.N.A.F. in domeniul serviciilor acordate
contribuabililor

|. Orientarea spre servicii la distanta;
ll. Extinderea comunicarii in relatia cu contribuabilii;

Ill. Asigurarea de asistenta si indrumare specializata, pe categorii de
contribuabili;

IV. Tmbunatatirea activitatilor interne ale structurilor care asigura asistenta si
indrumarea contribuabililor.




Obiectivele specifice ale A.N.A.F. in domeniul serviciilor acordate
contribuabililor

|. Orientarea spre servicii la distanta

A.N.A.F. va continua sa mentina si sa dezvolte multiple cdi de acces al contribuabililor la
serviciile fiscale, pentru ca acestia si opteze in functie de preferinte sau posibilititi. in acelasi timp ins§, va fi
fncurajat accesul informatic, astfel incat tendinta de reducere a contactului direct cu angajatii fiscali,
manifestata in ultimii ani, sa aiba un ritm tot mai accelerat.

Extinderea serviciilor electronice oferite contribuabililor de catre A.N.A.F.

Asigurarea posibilitatii depunerii prin mijloace de transmitere la distanta si pentru
declaratille care, in prezent, se pot depune doar la ghiseele administratiei fiscale. Este vorba, in principal, de
setul de declaratii utilizat pentru declararea impozitului pe venit (cu exceptia formularului D200 care si in
prezent se depune on-line).

Vor fi create conditiile tehnice si procedurale pentru plata obligatiilor fiscale prin toate
instrumentele bancare.



Autentificarea si autorizarea contribuabililor

Pentru a veni in sprijinul contribuabililor persoane fizice, A.N.A.F. va implementa cdi alternative de autentificare si autorizare pentru
accesul la servicii.

De asemenea, pentru a facilita indeplinirea obligatiilor de plata a contribuabililor persoane fizice, va fi analizata posibilitatea instalarii
de P.O.S.-uri in cadrul organelor fiscale.

in viitor, A.N.A.F. are in vedere si crearea unor aplicatii pentru dispozitive mobile conectate la internet (smart phone) in vederea
extinderii accesului la informatii a contribuabililor. Deopotriva este luata in considerare si posibilitatea transmiterii prin SMS de notificari si anunturi.

Simplificarea accesului contribuabilului la informatii

Respectand principiul declarat de transparenta in relatia cu clientii sai, administratia fiscala desfasoara o actiune de imbunatatire si
definitivare a accesului controlat al acestora la propriul dosar fiscal.

Aceasta facilitate este importanta nu numai pentru contribuabili (informare corecta si la timp cu privire la termenele de declarare si
plata, obligatiile declarative si de plata si, economie de timp), ci si pentru A.N.A.F., deoarece este o conditie esentiald pentru conformarea voluntara a
contribuabililor.

Prin proiectul AsigSoc, va fi asigurat accesul electronic, securizat, al cetateanului la sinteza datelor declarate de cdtre angajator prin
sistemul declaratiei unice privind veniturile din salarii si contributii (D112). Ca urmare, cetatenii vor fi mai bine informati si vor putea contribui direct la
respectarea legii de cdtre angajatori.




n vederea facilitarii indeplinirii obligatiilor vamale, va fi asigurat suportul tehnic necesar operatorilor economici:
-implementarea unui mediu de lucru prin mijloace electronice (pentru evitarea consumului excesiv de hartie) in conformitate cu art. 6 din Codul Vamal
al Uniunii si cu Decizia nr. 70/2006 privind vama electronica (implementarea semnaturii electronice, efectuarea controlului vamal prin accesul la
sistemele informatice ale operatorilor economici, etc.);
- implementarea de interfete noi pentru facilitarea depunerii automate a declaratiilor vamale de catre operatorii economici (system to system);
- oferirea suportului tehnic necesar operatorilor economici pentru accesarea sistemelor informatice ale autoritatii vamale utilizand dispozitive mobile
(telefoane, tablete etc.);
- implementarea unui mediu electronic pentru sustinerea activitatii de protectie a dreptului de proprietate intelectuald;
- armonizarea interfetelor sistemelor informatice nationale conform cerintelor comunitare in vederea standardizarii accesului operatorilor economici la
sistemele vamale din statele membre.

Tnfiintarea ghiseului unic

Pentru simplificarea accesului la serviciile de administrare fiscala si reducerea timpului alocat de contribuabili in vederea indeplinirii
obligatiilor fiscale, vor fi organizate ghisee unice pentru relatia cu contribuabilii/centre pentru primiri, audiente etc.

in domeniul vamal, implementarea ghiseului unic va avea in vedere reducerea numérului de controale la frontiers, protejarea
intereselor economice ale spatiului comunitar si facilitarea comertului international.

Vor fi introduse sisteme informatice de gestionare a cozilor prin eliberarea automata a numerelor de ordine pentru contribuabili.

Comunicarea electronica a actelor administrative
Comunicarea actelor administrative fiscale se va putea realiza utilizdnd serviciul de e-mail al contribuabililor. Introducerea acestui

mecanism va elimina perioada de intarziere aferenta transmiterii prin posta a documentelor, conducand insa si la o economie substantiald a
cheltuielilor cu tiparirea si transmiterea documentelor.
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Il. Extinderea comunicarii in relatia cu contribuabilii

Modificarea si modernizarea site-ului A.N.A.F. astfel incat sa fie mai prietenos, mai usor de accesat si cu un continut mai condensat,
concomitent cu actualizarea informatiilor.

Va fi lansata o consultare publica pilot, elaborarea de proceduri de comunicare in vederea eficientizarii relatiei cu contribuabilii.

La nivelul unitatilor fiscale, vor fi luate masuri de mediatizare a avantajelor accesului informatic la serviciile A.N.A.F.

Organizarea unor campanii de informare prietenoase asupra termenelor de declarare, a obligatiilor fiscale ce revin contribuabililor, a
facilitatilor oferite de declararea on-line sau de utilizarea serviciilor puse la dispozitie de A.N.A.F.

Actualizarea si elaborarea de ghiduri, materiale informative, comunicate de presd, pliante, s.a.m.d., care sda vinda in slujba
contribuabililor. Va fi realizat, de exemplu, ghidul “Cum sa te dotezi cu aparate electronice fiscale/case de marcat” — pasii de urmat” si vor fi distribuite
n centre comerciale cu risc fiscal ridicat si publicate pe site-ul A.N.A.F.

Pentru ca actiunile A.N.A.F. de imbunatatire a serviciilor oferite cetatenilor si companiilor sa raspunda cat mai bine nevoilor acestora,
pe site-ul A.N.A.F. va fi postat un chestionar pe care contribuabilii sa aiba posibilitatea sa il completeze on-line, prin care sa poata fi monitorizat gradul
de satisfactie a acestora cu privire la serviciile oferite de A.N.A.F.

Avand in vedere bunele practici din administratiile fiscale europene, informatiile postate pe portalul A.N.A.F. vor fi prezentate si in
limba engleza (cuprinzand si instructiunile de completare a formularelor de declaratii, inclusiv a celor de inregistrare fiscald/de mentiuni, pe care
contribuabilii nerezidenti sunt obligati sa le depuna in Romania).

Va fi realizata o versiune a portalului www.anaf.ro accesibild de pe dispozitive mobile conectate la internet.
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Ill. Asigurarea de asistenta si indrumare specializata, pe categorii de
contribuabili

Dezvoltarea programelor de servicii pentru contribuabili va avea un caracter segmentat, pentru a indeplini diferitele necesitati ale
contribuabilior mari, mijlocii si mici, obiectiv prevazut si in cadrul Proiectului de reforma in administrare cu finantare din partea Bancii Mondiale.

Se va continua dezvoltarea programelor de notificari amiabile pentru contribuabilii cu averi mari, pentru mai buna informare a

acestora.
Asistenta si iIndrumarea contribuabililor mari va urmari adaptarea la specificul si complexitatea acestei categorii de contribuabili.

De asemenea, va fi dezvoltata activitatea serviciilor dedicate privind asistenta si indrumarea contribuabililor mijlocii.




IV. ITmbunatatirea activitatilor interne ale structurilor care asigurd asistenta
si indrumarea contribuabililor

Cresterea gradului de informatizare

Pentru cresterea calitatii si eficacitatii reactiei la solicitarile contribuabililor, vor fi dezvoltate aplicatii informatice necesare activitatilor
desfasurate de personalul A.N.A.F. din structurile de asistenta si indrumare.

Va fi dezvoltatd baza de date de stocare a e-mailurilor ce sunt transmise A.N.A.F. prin intermediul formularului de asistenta la adresa
asistenta@mfinante.ro, pentru a se putea extrage situatii statistice pe diverse criterii (problematica fiscald, numarul de solicitari transmise de un
contribuabil.

Pentru reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor este necesara crearea unui registru electronic — soft pentru arhivarea
petitiilor si a raspunsurilor formulate la acestea.

Va fi dezvoltat Centrul de asistenta prin telefon (Call-center), prin cresterea numarului de posturi si, pentru o calitate superioara a
serviciilor furnizate, vor fi create servicii de sprijin pentru operatorii telefonici implicati in aceasta activitate. De asemenea, vor fi infiintate noi centre
regionale, pentru cresterea operativitdtii in oferirea informatiilor solicitate.
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Modernizarea instrumentelor de lucru

A.N.A.F. va introduce un catalog de servicii
pentru contribuabili si standarde de calitate in domeniul
asistentei contribuabililor. Institutia se angajeaza sa revizuiasca
acest catalog de servicii curente oferite contribuabililor, inclusiv
totalitatea publicatiilor realizate de personalul care ofera
asistentd contribuabililor, precum si canalele de distribuire
existente (ghisee, call-center, site web, solicitari scrise, etc.).

O atentie deosebita va fi acordata dezvolarii Call-
center-ului A.N.A.F. De asemenea, vor fi proiectate strategii de
incurajare a conformarii contribuabililor prin canalele care
prezinta cel mai mic cost pentru A.N.A.F. (ex. mediu fdra hdrtie,
portalul A.N.A.F. etc).

Tmbunététirea calitétii profesionale a angajatilor

Pentru imbunatatirea profesionalismului
angajatilor din administratia fiscala vor fi organizate instruiri cu
tematici privind asistenta contribuabililor, legislatia fiscala si
comunicarea externa.




Monitorizarea si

evaluarea rezultatelor

Monitorizarea stadiului de
indeplinire a obiectivelor stabilite prin
aceasta strategie sectoriald se va realiza
anual, la nivelul Directiei Generale de
Strategie, Reforma si  Cooperare
Internationald, pe baza raportarilor
efectuate de structurile implicate.

Directiile responsabile
pentru gestionarea unui anumit serviciu
au obligatia de a duce la indeplinire
obiectivele stabilite in acest document
programatic si de a raporta anual
Directiei Generale de Strategie, Reforma
si Cooperare Internationala, stadiul de
indeplinire a acestora.




Angajamentele A.N.A.F. pe termen mediu (2013-2017), in domeniul
serviciilor acordate contribuabililor

| - Cre;tqm“xlui de declarare electronica la

distantd pand la 98% din totalul declaratiilor
primite pentru persoanele juridice, pentru
declaratiile care se pot depune prin acest
sistem.
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- Cresterea gradului de conformare voluntara la
declarare la 92%.
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