Serviciile oferite de ANAF

Va rugam sa ne spuneti opinia dumneavoastra!
Sondaj de opinie — Satisfactia contribuabililor privind serviciile oferite de ANAF

Va multumim ca ati dat curs invitatiei noastre de a raspunde chestionarului de mai jos. Acesta are ca
scop aflarea opiniei dumneavoastra despre serviciile puse la dispozitia contribuabililor de catre ANAF
si ne poate ajuta sa imbunatatim pe viitor aceste servicii.

Chestionarul este unul anual si abordeaza atat situatia actuala a serviciilor oferite de ANAF cat si
modul in care dumneavoastra interactionati cu noi prin diferitele canale de oferire a serviciilor.
Chestionarul cuprinde intrebari despre aprecierea generala asupra serviciilor ANAF, despre utilizarea
web-site-ului si a Spatiului Privat Virtual precum si intrebari mai specifice despre anumite servicii,
precum cele oferite in mod electronic, si despre costurile de conformare cu obligatiile fiscale.

Toti contribuabilii, persoane fizice sau juridice, sunt invitati sa raspunda acestui chestionar. De
asemenea, reprezentatii contribuabililor (consultanti, contabili, avocati, etc.) pot raspunde din
perspectiva experientei lor profesionale.

in legatura cu acest chestionar, prin serviciile oferite de ANAF intelegem modul in care ANAF, inclusiv
structurile subordonate?!, asigura contribuabililor posibilitatea indeplinirii obligatiilor fiscale. Serviciile
ANAF pot fi oferite prin canale multiple, adica direct la sediile institutiei, prin portal, telefonic, prin
corespondenta scrisa, etc.

Pastrarea confidentialititii este foarte importanta pentru noi. Acest chestionar este anonim, iar
raspunsurile dumnevoastra vor fi analizate doar din perspectiva statistica. Prin acest chestionar,
ANAF nu solicita si nu colecteazi date cu caracter personal?.

Chestionarul va ramane deschis pana la data de 25 noiembrie 2021. Rezultatele pe scurt ale prelucrarii
raspunsurilor la chestionar vor fi publicate pe portalul ANAF.

Durata estimatd pentru completarea chestionarului este de 15-20 de minute. in cazul in care aveti
dificultati Tn deschiderea sau accesarea chestionarului, va rugam sa ne scrieti pe adresa:
dezvoltare.institutionala@anaf.ro.

[1] Structurile subordonate ale ANAF sunt Directia Generala de Adminsitrare a Marilor Contribuabili si directiile
generale regionale ale finantelor publice, inclusiv administatiile judetene ale finantelor publice din cadrul acestora.
Reamintim si ca Directia Generala a Vamilor si Directia Generala Antifrauda cu structurile aferente din teritoriu sunt, de
asemenea, parte a ANAF.

[2] Daca totusi dumneavoastra, in raspunsul transmis la chestionar, introduceti date cu caracter personal, va
informam ca, potrivit dispozitiilor Regulamentului (UE) 2016/679 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste
prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a Directivei 95/46/CE

(Regulamentul general privind protectia datelor), beneficiati de dreptul de acces, de rectificare, de stergere a datelor cu




caracter personal, dreptul de restrictionare a prelucrarii, dreptul de a va opune prelucrarii, dreptul de a va retrage
consimtamantul in orice moment, precum si de dreptul de a depune plangere catre Autoritatea Nationala de
Supraveghere a Prelucrarii Datelor cu Caracter Personal. Exercitarea acestor drepturi o puteti face printr-o cerere
depusa personal sau trimisa prin posta la sediile organelor fiscale centrale ori prin mijloace electronice de transmitere

la distanta.




Serviciile oferite de ANAF

Date de identificare

* 1. Va rugam sa selectati calitatea Tn care raspundeti:

() a. Contribuabil persoan fizici

j\' b. Contribuabil persoana juridica

" . . o o o . o e . . o N . . ~ . .
. c. Contribuabil persoana fizic& autorizata sau care exercitd o profesie liberala — alta decét cea de profesionist in domeniul fiscal
(consultant, contabil, avocat, etc.)

) d. Profesionist in domeniul fiscal (consultant, contabil, avocat, etc.)

 e. Reprezentant al unei asociatii ori al unei Intreprinderi familiale

_ f. Reprezentant al unei organizatii profesionale sau organizatii neguvernamentale
( _g. Reprezentant al unei institutii publice

_ Altele (v& rugdm s& mentionati)

* 2. Unde se afla domiciliul dumneavoastra sau sediul entitatii pe care o reprezentati?




Serviciile oferite de ANAF

Date de identificare

3. Contribuabil:

D a.Mic
| b.Milociu
D c. Mare




Serviciile oferite de ANAF

Canalele de interactiune cu ANAF
* 4, Cum ati interactionat cu ANAF in ultimul an?
D a. Interactiunea fata in fata la sediile ANAF
D b. prin corespondenta n scris (prin posta)
D c. prin apelurile telefonice prin Call Center / alte linii telefonice
D d. prin portalul www.anaf.ro, inclusiv Spatiul Privat Virtual
D e. pe retele sociale (Facebook)

D f. prin SMS

D d. Nu stiu/Nu raspund

* 5. Cum apreciati in general interactiunea cu ANAF prin urmatoarele canale?

Nu stiu/Nu
Foarte buna Buna Satisfacatoare Slaba Foarte slaba raspund

= o & . VAl N 7N N N o
Fata in fata (la sediu) ) ) ) () ()
Corespondent3 scrisa O O O O ) )
Portalul ANAF B - B
(www.anaf.ro), inclusiv ) ) ) () @ ()
Spatiul Privat Virtual

™ oy N N, N Pt

Call Center J ) J ) ' @
Facebook <\ / () () ( ‘» )
Alte numere de telefon s I e ) ) -
distincte de Call-Center - - - -
SMS () ) (L ) L /

* 6. Cum preferati sa interactionati cu ANAF?
D a. On-line
| b.Fatain fata, la sediile institutiei
D c. Telefonic
D d. Prin posta

D e. Nu stiu/Nu raspund




7. Varugam sa motivati preferinta dumneavoastra:

a. Este cel mai rapid mod

b. Implica efort minim

c. Obtin cel mai satisfacator raspuns

d. Nu cunosc / nu am acces la alte moduri de interactiune

Altele (va rugam sa mentionati)




Serviciile oferite de ANAF

Portalul ANAF (www.anaf.ro)

* 8. Céat de des ati vizitat portalul ANAF Tn ultimul an?

[ a Zilnic () d.Mairar
f) b. Aproximativ o datd pe saptamana (:,,:) e. Nu I-am vizitat
() c. Aproximativ o dat pe luna () f. Nuraspund

* 9. Cum evaluati urmatoarele caracteristici ale portalului ANAF ?

Foarte buna Buna Satisfacatoare Slaba
Usurinta de navigare () { () ()

. ) N N £ PN
Functionalitatea L J () ()
Claritatea informatiilor () () () )
Accesibilitatea Y Y {..A».\ )
informatiilor ~ _— .
Actualizarea continutului () () () ()

10. Ce sectiuni ale portalului folositi frecvent?

Tntrebarea permite réspunsuri multiple

a. Asistenta contribuabili

b. Servicii Online

c. Informatii publice

d. Informatii ANAF

e. Informatii U.E.

f. Accesul catre SPV

g. Comunicate de presa ANAF
h. Transparenta decizionala

i. Anunturi valorificare bunuri

j- Anunturi Resurse Umane

k. Anunturi de achizitie

HpEEEEEEEEEEEEN RN RN RN N

Altele (va rugdm sa mentionati)

Foarte slaba

Nu stiu/Nu
raspund







Serviciile oferite de ANAF

Aprecierea asupra serviciilor ANAF, in general

*11. Ce servicii ati accesat in ultimul an si cum le apreciati?

Intrebarea permite raspusnuri multiple

Nu stiu/Nu

Foarte bun Bun Satisfacator Slab Foarte slab raspund
Furnizarea de informatii cu
~ P P AN P e
privire la aplicarea - () ) ) \’ \_/

legislatiei fiscale

Emiterea de solutii fiscale

individuale anticipate / ~ S a I Pt ~
emiterea de acorduri de — " o '
pret in avans

Inregistrarea
contribuabililor, inclusiv ) N e P ' N
declararea sediilor N b b b
secundare
Inregistrarea sau
modificarea domiciliului ) L) () ) J
fiscal
Radierea din Registrul
contribuabililor ori anularea ~ ' ».) I
nregistrarii in scopuri de N b b b i -
TVA
Primirea, procesarea si/sau

g .. P N £ .
rectificarea declaratiilor () () () U
fiscale
Eliberarea certificatului de — S ) ~ e I
atestare fiscald = =

A £ ViR TN N

Rambursarea TVA ) . ) () () U
Compensarea obligatiilor - - - - - -
fiscale si restituirea unor () () () () () ()
sume
Eliberarea certificatului de ) O ) — e ™
rezidenta fiscala R s p— ~/ R
Solutionarea contestatiilor
~ . / = “ﬁ". y — S — ~~
impotriva actelor () ) () { ) () ()
administrativ-fiscale
Solutionarea S {.Axl ‘,-«.) — e ™
petitiilor/cererilor/sesiz&rilor S — — —
V.LE.S. (solicitarea — — P

verificarii unui cod TVA) b ./




Nu stiu/Nu

Foarte bun Bun Satisfacator Slab Foarte slab raspund

One-Stop-Shop (Regimul
special de TVA)

Altele (va rugam sa mentionati)

* 12. Céat de des interactionati cu ANAF, inclusiv online?

a. Zilnic d. Trimestrial

b. Saptamanal e. Anual

c. Lunar f. Nu stiu/Nu raspund

Altele (vd rugdm sa mentionati)
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Serviciile oferite de ANAF

Aprecierea asupra servicii electronice oferite de ANAF

*13. Cum evaluati, Tn general, calitatea serviciilor online oferite de ANAF (prin portal)?

Foarte bune

P

* 14. Cum apreciati urmatoarele servicii online?

Declaratii electronice

nregistrari / Tnrolari
persoane fizice si
juridice in Spatiul Privat
Virtual

Programari on-line

Verificare documente
electronice eliberate de
Spatiul Privat Virtual

Registre (persoane
nregistrate in scop de
TVA, agricultori care
aplica regimul special,
contribuabili
inactivi/reactivati, entitati
de cult, etc.)

Rapoarte tranzactii si
transferuri

Lista persoanelor
impozabile care au
depus D089 pe propria
raspundere

Obligatii restante catre
buget

Aparate de marcat
electronice fiscale (case
de marcat)

Rambursari TVA din UE

Stadiul de solutionare al
unui decont cu suma
negativa de TVA

Formularul de contact

Bune

Foarte bun

Satisfacatoare

Slabe

Satisfacator

Foarte slabe

)

Slab Foarte slab
A7 N
{ { '
A !
AN p
N Y
{ ()

Y SN

{ ) ()

A e

{ ) ()
- N

{ L)
s’ S

{ { '

NS \_J

T T

() ()
~ p

{ ()

4 N’

Nu stiu/Nu raspund

Nu stiu/Nu
raspund
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Accesarea de informati
despre veniturile
persoanelor fizice prin
Asociatia Romana a
Bancilor (ARB) si
institutiile financiare
nebancare (IFN)

Sistemul informatic
PATRIMVEN

One-Stop-Shop
(Regimul special de
TVA)

Aplicatii Tn curs de
dezvoltare pentru
interesul contribuabililor

Foarte bun

Bun

Satisfacator

Slab

Foarte slab

Nu stiu/Nu
raspund

12



Serviciile oferite de ANAF

Aprecierea Spatiului Privat Virtual

* 15. Dumneavoastra sau entitatea pe care o reprezentati utilizati Spatiul Privat Virtual?

TN
_/ a.Da

_ ) b.Nu

T o
. c¢.Nuraspund

13



Serviciile oferite de ANAF

Aprecierea Spatiului Privat Virtual

16. Ati auzit despre Spatiul Privat Virtual?

TN
./ Da

C ) Nu

14



Serviciile oferite de ANAF

Aprecierea Spatiului Privat Virtual

17. De unde ati luat la cunostinta despre Spatiul Privat Virtual?

V?J a. Web-site-ul ANAF () e.Alte retele sociale

j\' b. Pagina ANAF de Facebook tj) f. Mass-Media

:’ c. De la personalul ANAF (:;) g. De la cunostinte, prieteni, familie, etc.
A) d. Alte web-site-uri (_:) h. Nu stiu/Nu raspund

15



Serviciile oferite de ANAF

Aprecierea Spatiului Privat Virtual
18. Cum ati aflat de Spatiul Privat Virtual?
) a. De pe portalul ANAF
j\' b. De pe pagina ANAF de Fecebook
) c. De la personalul ANAF

) d. De pe alte web-site-uri

*19. Care este motivul pentru care ati utilizat SPV?

) a. Am dorit sa evit deplasarea la unitatea fiscala

) b. Nu pot ajunge la sediile ANAF (de exemplu, pentru c&
locuiesc efectiv foarte departe de sediile ANAF sau nu pot
ajunge n timpul orelor de program)

) ¢. Am dorit sa obtin un document (de exemplu, adeverinta
de venit ori certificat fiscal)

/ Altele (va rugam sa mentionati)

e. Din alte retele sociale
f. Din mass-media
g. De la cunostinte, prieteni, familie, etc.

h. Nu stiu/Nu raspund

d. Am dorit sa-mi vizualizez situatia fiscala
e. Am dorit sa efectuez o plata

f. Am dorit sa primesc mai usor si sigur notificarile de la
ANAF

20. Cum ati realizat innrolarea in SPV?

') a. De acasa, direct pe site-ul ANAF, pe baza unui document emis de ANAF

£ < . e . < . .
. b. De acasa, prin identificarea vizuala on-line (video)

i
)

() c. La sediul unitatilor fiscale, cu sprijinul functionarilor fiscali

f ™ . pwg . . . . . e ~ . .
./ d. La sediul unitatilor fiscale, prin intermediul calculatoarelor puse la dispozitie in sistem self-service

16



* 21. Cum apreciati urmatoarele caracteristici ale SPV?

Foarte bun Bun Satisfacator Slab Foarte slab

Usurinta Tnregistrarii
si/sau autentificarii in
SPV

Grafica paginii SPV

Usurinta de navigare si
de a utiliza
functionalitatile in SPV

Claritatea informatiei
disponibila prin SPV

Solutionarea rapida a
unei probleme (de
exemplu, gasirea
informatiei)

Securitatea interactiunii
cu ANAF in mediul
online

* 22. Ce beneficii ati obtinut prin utilizarea SPV?

a. Au scazut costurile sau a timpul cu deplasarea la sediile ANAF pentru indeplinirea obligatiilor fiscale
b. A scazut timpul si/sau efortul necesar pentru obtinerea unor documente sau informatii

c. Afacilitat plata obligatiilor fiscale

d. A scazut riscul de pierdere a documentelor transmise de ANAF

e. Ajutd sa inteleg mai bine care sunt obligatiile fiscale

f. Ajuta la tinerea evidentei obligatiilor fiscale

g. Nu stiu/Nu raspund

Altele (va rugam sa mentionati)

* 23. Cét de probabil este sa recomandati folosirea SPV unui prieten sau coleg?

Deloc probabil

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Nu stiu/Nu
raspund

Foarte probabil

10

17



Serviciile oferite de ANAF

Interactiunea cu angajatii ANAF
. Care este domeniul in care ati interactionat cu personalul ANAF Tn ultimul an?
a. Asistenta contribuabili
b. Declaratii fiscale
c. Evidenta pe platitor
d. Cazier fiscal, adeverinte de venit
e. Evitarea dublei impuneri
f. Avize si autorizatii (de exemplu, pentru casele de marcat)
g. Executare silita
h. Inspectie fiscala
i. Verificari situatiei fiscale personale
j. Antifrauda
k. Vama
|. Solutionare contestatii
m. Nu raspund

Altele (vd rugdm sa mentionati)

0000000000 oOogsR

25. Cat de satisfacut/a sunteti de interactiunea cu angajatii ANAF?

Foarte satisfacut Satisfacut Nesatisfacut

— L —
{ ) { ] )

/ o/ NS

Nu raspund

18



Serviciile oferite de ANAF

Interactiunea cu angajatii ANAF

* 26. Ce ar trebui imbunatatit la personalul ANAF?

Timpul de Disponibilitatea de a
Profesionalismul/Cunostintele solutionare a Competentele de oferi informatii/
de specialitate cererii comunicare feedback Atitudinea Nu stiu/Nu raspund
O O O O

NS

19



Serviciile oferite de ANAF

Costul conformarii

27. Cat timp (in ore) alocati anual pentru indeplinirea obligatiilor fiscale (estimativ)?

28. Ati avut nevoie de un contabil, consultant sau avocat pentru indeplinirea obligatiilor fiscale, in ultimul an?

—

) Nu raspund

* 29. Care este costul estimat al indeplinirii obligatiilor fiscale (personal sau pentru entitatea pe care o
reprezentati)?

VN ~ o . £ N . N . ‘,.— ™ .
() Costul inseamnd timpul/efortul meu; () Atat timpul/efortul meu cat si suma ) Nustiu
nu am avut alte costuri financiare mentionatd mai jos

- o
. Aproximativ suma de:

30. Prin folosirea SPV, cét timp apreciati ca ati salvat fata de prezenta la ghiseu, intr-un an?

f;,'i' a. Aproximativ o ord sau mai putin () d.intre 16 si 50 de ore
f.) b. Intre 2 si 8 de ore ‘\') e. Mai mult de 50 de ore
) c.intre 95i 16 ore ) f. Nu stiu/Nu raspund

20



Serviciile oferite de ANAF

Intrebari deschise de final

31. Ce alta observatie ati avea despre serviciile oferite Tn prezent de ANAF?

32. Daca doriti, va rugam sa ne transmiteti sugestiile dumneavoastra privind acest chestionar sau privind
imbunatatirea pe viitor serviciilor pentru contribuabili

21



	Serviciile oferite de ANAF
	Vă rugăm să ne spuneți opinia dumneavoastră!

	Serviciile oferite de ANAF
	Date de identificare
	Question Title
	*  1. Vă rugăm să selectați calitatea în care răspundeți:

	Question Title
	*  2. Unde se află domiciliul dumneavoastră sau sediul entității pe care o reprezentați?



	Serviciile oferite de ANAF
	Date de identificare
	Question Title
	3. Contribuabil:



	Serviciile oferite de ANAF
	Canalele de interacțiune cu ANAF
	Question Title
	*  4. Cum ați interacționat cu ANAF în ultimul an?

	Question Title
	*  5. Cum apreciați în general interacțiunea cu ANAF prin următoarele canale?

	Question Title
	*  6. Cum preferați să interacționați cu ANAF?

	Question Title
	7. Vă rugăm să motivați preferința dumneavoastră:



	Serviciile oferite de ANAF
	Portalul ANAF (www.anaf.ro)
	Question Title
	*  8. Cât de des ați vizitat portalul ANAF în ultimul an?

	Question Title
	*  9. Cum evaluați următoarele caracteristici ale portalului ANAF ?

	Question Title
	10. Ce secțiuni ale portalului folosiți frecvent? Întrebarea permite răspunsuri multiple



	Serviciile oferite de ANAF
	Aprecierea asupra serviciilor ANAF, în general
	Question Title
	*  11. Ce servicii ați accesat în ultimul an și cum le apreciați? Întrebarea permite răspusnuri multiple

	Question Title
	*  12. Cât de des interacționați cu ANAF, inclusiv online?



	Serviciile oferite de ANAF
	Aprecierea asupra servicii electronice oferite de ANAF
	Question Title
	*  13. Cum evaluați, în general, calitatea serviciilor online oferite de ANAF (prin portal)?

	Question Title
	*  14. Cum apreciați următoarele servicii online?



	Serviciile oferite de ANAF
	Aprecierea Spațiului Privat Virtual
	Question Title
	*  15. Dumneavoastră sau entitatea pe care o reprezentați utilizați Spațiul Privat Virtual?



	Serviciile oferite de ANAF
	Aprecierea Spațiului Privat Virtual
	Question Title
	16. Ați auzit despre Spațiul Privat Virtual?



	Serviciile oferite de ANAF
	Aprecierea Spațiului Privat Virtual
	Question Title
	17. De unde ați luat la cunoștință despre Spațiul Privat Virtual?



	Serviciile oferite de ANAF
	Aprecierea Spațiului Privat Virtual
	Question Title
	18. Cum ați aflat de Spațiul Privat Virtual?

	Question Title
	*  19. Care este motivul pentru care ați utilizat SPV?

	Question Title
	20. Cum ați realizat înnrolarea în SPV?

	Question Title
	*  21. Cum apreciați următoarele caracteristici ale SPV?

	Question Title
	*  22. Ce beneficii ați obținut prin utilizarea SPV?

	Question Title
	*  23. Cât de probabil este să recomandați folosirea SPV unui prieten sau coleg?



	Serviciile oferite de ANAF
	Interacțiunea cu angajații ANAF
	Question Title
	*  24. Care este domeniul în care ați interacționat cu personalul ANAF în ultimul an?

	Question Title
	25. Cât de satisfăcut/ă sunteți de interacțiunea cu angajații ANAF?



	Serviciile oferite de ANAF
	Interacțiunea cu angajații ANAF
	Question Title
	*  26. Ce ar trebui îmbunătățit la personalul ANAF?



	Serviciile oferite de ANAF
	Costul conformarii
	Question Title
	27. Cât timp (în ore) alocați anual pentru îndeplinirea obligațiilor fiscale (estimativ)?

	Question Title
	28. Ați avut nevoie de un contabil, consultant sau avocat pentru îndeplinirea obligațiilor fiscale, în ultimul an?

	Question Title
	*  29. Care este costul estimat al îndeplinirii obligațiilor fiscale (personal sau pentru entitatea pe care o reprezentați)?

	Question Title
	30. Prin folosirea SPV, cât timp apreciați ca ați salvat față de prezența la ghișeu, într-un an?



	Serviciile oferite de ANAF
	Întrebări deschise de final
	Question Title
	31. Ce altă observație ați avea despre serviciile oferite în prezent de ANAF?

	Question Title
	32. Dacă doriți, vă rugăm să ne transmiteți sugestiile dumneavoastră privind acest chestionar sau privind îmbunătățirea pe viitor serviciilor pentru contribuabili




	697374285_other: 
	697381181_other: 
	697432034_other: 
	697383928_other: 
	697426952_other: 
	697434550_other: 
	697436085_other: 
	697440188_other: 
	697438235: 
	697439194_other: 
	697442482: 
	697443245: 


