CAPITOLUL 18. Directia Generala de Asistenta pentru
Contribuabili

Sectiunea 1 — Sfera de aplicare a Regulamentului de organizare si
functionare

Art.1 - (1) Directia generald de asistentd pentru contribuabili are urmatoarea
structura organizatorica:

a) Serviciul indrumare organe fiscale teritoriale;

b) Serviciul asistenta contribuabili;

b.1.) Compartimentul monitorizare activitate asistentd contribuabili;

b.2.) Compartimentul evitarea dublei impuneri si acorduri fiscale
internationale;

¢) Serviciul central de asistenta telefonica a contribuabililor - Call center ;
c.1.) Biroul metodologie;
d) Compartimentul avizare acte normative cu caracter fiscal.

(2) Managementul directiei generale de asistentd pentru contribuabili este
asigurat de:

a) 1 director general;

b) 2 directori generali adjuncti;
¢) 3 sefi de serviciu;

d) 1 sef birou.

(3) Organigrama Directiei generale de asistentd pentru contribuabili este
cea redatd mai jos:
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Sectiunea 2. Atributiile Directiei generale de asistentd pentru
contribuabili

Art. 2 — (1) Directia generalad de asistent{d pentru contribuabili contribuie
la realizarea functiei prevazuta la art. 6, lit. €) din Hotdrarea Guvernului nr.
520/2013 privind organizarea si functionarea Agentiei Nationale de
Administrarea Fiscald, cu modificérile si completarile ulterioare, precum si la
realizarea atributiilor Agentiei prevazute la art. 7, lit. A), pct. 3), pct. 7), pct. 8),
pct. 10), pct. 12), pct. 14) si lit. B), pct. 27 si pet. 28) din actul normativ
mentionat.

(2) Directia generala de asistentd pentru contribuabili are ca obiect de
activitate Indrumarea si asistenta contribuabililor si indrumarea structurilor
teritoriale in aplicarea legislatiei fiscale, a conventiilor de evitare a dublei
impuneri §i a procedurilor de administrare.

(3) Pune la dispozitia structurii centrale de management al riscului din
cadrul Agentiei, la solicitarea acestuia, toate datele si informatiile rezultate din
activitatea directiei generale si a structuriloe coordonate/subordonate, care pot

~avea. relevantd In cadrul proceselor privind identificarea, analiza si tratamentul
/ “riscuriloe de neconformare de la nivelul Agentiei;
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(4) Participa, direct si/sau prin intermediul structurilor subordonate, la
implementarea si derularea programelor de conformare fiscala initiate la nivelul
structurii centrale de management al riscului din cadrul Agentiei.

Art. 3 - Serviciul indrumare organe fiscale teritoriale, din cadrul
Directiei generale de asistenta pentru contribuabili, are urmétoarele atributii:

(1)  asigura activitatea de indrumare a structurilor teritoriale privind
aplicarea corectd, unitard si nediscriminatorie a legislatiei fiscale, precum si
privind aplicarea conventiilor de evitare a dublei impuneri si a procedurilor de
administrare;

(2) formuleazi propuneri de modificare a actelor normative care au
incidenta asupra activitétii de asistentd contribuabili si a activititii de evitare a
dublei impuneri si acorduri fiscale internationale;

(3) elaboreaza raspunsuri la problemele de aplicare a legislatiei fiscale
si a procedurilor de administrare sesizate de organele fiscale teritoriale din
cadrul Agentiei;

(4) formuleaza proiecte de raspuns la intrebari si interpelari adresate de
senatori si deputati potrivit sferei de competenta a directiei;

(5) analizeazd proiectele de acte normative care contin prevederi
referitoare la legislatia fiscald, administrarea veniturilor bugetare, proceduri de
administrare a impozitelor, taxelor, contribugiilor sociale si a celorlalte venituri
bugetare si formuleaz& propuneri si observatii, dupa caz;

(6) elaboreazd propuneri de planuri de actiune pentru implementarea
obiectivelor strategice ale Agentiei;

(7) colaboreazad cu directiile de specialitate din cadrul Agentiei si din
cadrul Ministerului Finantelor in vederea elaborarii solutiilor pentru aplicarea
corectd, unitard si nediscriminatorie a procedurilor de administrare de catre
structurile teritoriale;

(8) actualizeazi baza de date ,,A.N.A.F.I.” privind problematica fiscala;
(9) actualizeazi baza de date ,,Puncte de vedere legislatie”;

(10) selecteazd problemele aparute in aplicarea Codului Fiscal, Codului
de procedurd fiscald, precum si a legislatiei subsecvente acestora, primite de la
organele fiscale, sau constatate din oficiu si elaboreaza propuneri de solutii care
se supun spre analiza directiilor de specialitate din cadrul Agentiei, Ministerului
Finantelor sau Comisiei fiscale centrale, dupa caz;

(11) colaboreazi cu directiile de specialitate din cadrul Agentiei si din
cadrul Ministerului Finantelor pentru elaborarea de solutii pentru aplicarea
corectd, unitara si nediscriminatorie a legislatiei fiscale;

(12) participa la intalniri de lucru cu personalul implicat in activitatea
specificd structurilor teritoriale de asistentd pentru contribuabili din cadril,
organelor fiscale subordonate Agentiei Tn vederea imbunatatirii asistentei
contribuabililor;

(13) participa la derularea proiectelor si programelor in cadrul Agentiei
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precum si la derularea proiectelor si programelor in colaborare cu institufii si
organisme internationale pentru Imbunétdtirea activitdtii de indrumare si
asistentd pentru organe fiscale teritoriale si contribuabili;

(14) indeplineste orice alte sarcini dispuse de conducerea directiei in
conformitate cu legislatia in vigoare.

Art. 4 - Serviciul asistenta contribuabili, din cadrul Directiei generale
de asistenta pentru contribuabili, are urmatoarele atributii:

(1) asigurd aplicarea procedurilor specifice 1n activitatea de indrumare
si asistenta a contribuabililor;

(2) monitorizeazd si coordoneazd metodologic activitatea structurilor
teritoriale de asistentd contribuabili, urmarind accelerarea procesului de
modernizare a relatiei administratiei fiscale cu contribuabilii

(3) propune dezvoltarea activitétii de asistentd contribuabili ;

(4) elaboreazd proceduri operationale specifice privind activitatea de
asistentd contribuabili;

(5) elaboreaza raspunsuri la problemele de aplicare a legislatiei fiscale
si a procedurilor de administrare sesizate de contribuabili, potrivit procedurii
specifice;

(6) formuleaza proiecte de rdspuns la intrebari si interpeldri adresate de
senatori si deputati potrivit sferei de competenté a directiei;

(7) transmite raspuns la plangerile prealabile formulate de contribuabili
conform punct 5.4 din procedura PS-42 Solutionarea plangerilor prealabile la
actele normative sau cu caracter normativ elaborate de directiile de specialitate
din cadrul ANAF, scaneaza si introduce in baza de date ,,Puncte de vedere
legislatie”, la sectiunea speciald creatd in acest scop, o copie a raspunsului
transmis;

(8) analizeazd proiectele de acte normative care contin prevederi
referitoare la legislatia fiscald, administrarea veniturilor bugetare, proceduri de
administrare a impozitelor, taxelor, contributiilor sociale si a celorlalte venituri
bugetare si formuleaza propuneri si observatii,

(9) elaboreazi proiecte de comunicate de presa in vederea informarii
contribuabililor in legaturd cu schimbdrile legislative, responsabilititile ce le
revin pe linie fiscald, precum si in legiturd cu orice alte informatii care pot veni
in sprijinul acestora;

(10) formuleaza propuneri pentru Imbunatitirea modalitatilor de
stimulare a cresterii ponderii utilizarii serviciilor electronice In relatia
contribuabil - administratie fiscala;

_ (11) elaboreazd planuri de actiune pentru implementarea obiectivelor
specifice domeniului de activitate;

© " (12) -elaboreazi materiale informative pentru indrumarea contribuabililor
(ex. pliante, brosuri, afise, ghiduri etc.) privind drepturile si obligatiile fiscale
generale si/sau pentru un anumit impozit sau taxa;
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(13) actualizeazi baza de date ,,A.N.A.F.1.” privind problematica fiscala;
(14) actualizeazi baza de date ,,Puncte de vedere legislatie”;

(15) colaboreazi cu directiile de specialitate din cadrul Agentiei pentru
imbunititirea continutului portalului institutiei in ceea ce priveste sectiunea
destinati asistentei contribuabililor;

(16) selecteazi problemele aparute in aplicarea Codului Fiscal, Codului
de proceduri fiscald, precum si a legislatiei subsecvente acestora, primite de la
contribuabili, elaboreazi note de prezentare si propuneri de solutii care se supun
spre analizi directiilor de specialitate din cadrul Agentiei, Ministerului
Finantelor sau Comisiei fiscale centrale, dupa caz;

(17) colaboreaza cu directiile de specialitate din cadrul Agentiei si din
cadrul Ministerului Finantelor pentru elaborarea de solutii pentru aplicarea
corectd, unitara si nediscriminatorie a legislatiei fiscale;

(18) colaboreaza cu directiile de specialitate din cadrul Agentiei si din
cadrul Ministerului Finantelor in vederea imbunétitirii activitdtii de asistenta
contribuabili;

(19) elaboreazi materiale de sintezd pentru informarea conducerii
Agentiei si propune masuri de Imbunatétire a activitdiii specifice;

(20) organizeazi si participa la intalniri de lucru cu contribuabilii si cu
personalul implicat in activitatea specificd structurilor teritoriale de asistenta
contribuabili In vederea Imbunitatirii activitatii;

(21) participd la derularea proiectelor si programelor in cadrul Agentiei
precum si la derularea proiectelor si programelor in colaborare cu institutii si
organisme internaionale pentru Imbunitatirea activitdtii de Indrumare si
asistentd pentru contribuabili, a activitatii de evitare a dublei impuneri si
acorduri fiscale internationale, a serviciilor oferite contribuabililor si
modernizarii activitatii administratiei fiscale;

(22) asiguri organizarea de sesiuni de informare pe pagina oficiala a
Agentiei, deschisd pe website-ul retelei de socializare;

(23) indeplineste orice alte sarcini dispuse de conducerea directiei in
conformitate cu legislatia in vigoare.

Art. 5 - Compartimentul monitorizare activitate asistenta
contribuabili, din cadrul Serviciului asistentd contribuabili, are urmétoarele
atributii:

(1) propune dezvoltarea activitatii de asistentd contribuabili;

(2) formuleaza propuneri de stimulare a cresterii ponderii utilizarii
serviciilor electronice in relatia contribuabil — administratie fiscala;

(3) propune mdsuri pentru implementarea obiectivelor strateglce
privind activitatea de asistenta pentru contribuabili;

(4) monitorizeazd activitatea structurilor teritoriale de’ asistenté
contribuabili si evitare a dublei impuneri si acorduri fiscale internationale,
urmirind accelerarea procesului de modernizare a relatiei administratiei fiscale
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cu contribuabilii;

(5) propune, dupd caz, indicatori de performantd din domeniul de
competentd, nivelul acestora si monitorizeaza stadiul realizarii;

(6) colaboreazi cu directiile de specialitate din cadrul Agentiei si din
cadrul Ministerului Finantelor in vederea Imbunatatirii activitatii de asistenta a
contribuabililor;

(7)  analizeazd raportarile transmise de structurile teritoriale de asistenti
contribuabili privind desfasurarea activitatii acestora, elaboreazi materiale de
sintezd pentru informarea conducerii Agentiei si propune misuri de imbunatitire
a activitatii specifice;

(8) colaboreaza cu Serviciul asistentd contribuabili la derularea
proiectelor si programelor in cadrul Agentiei precum si la derularea proiectelor
si programelor in colaborare cu institutii si organisme internationale pentru
imbunatatirea activitatii de indrumare si asistentd pentru contribuabili, a
activitatii de evitare a dublei impuneri si acorduri fiscale internationale, a
serviciilor oferite contribuabililor si modernizarii activitatii administratiei fiscale;

(9) indeplineste orice alte sarcini dispuse de conducerea directiei in
conformitate cu legislatia in vigoare.

Art. 6 - Compartimentul evitarea dublei impuneri si acorduri fiscale
internationale, din cadrul Serviciului asistentd contribuabili, are urmatoarele
atributii:

(1) asigura coordonarea metodologica a activitatii structurilor teritoriale
de evitare a dublei impuneri si acorduri fiscale internationale, urméirind
accelerarea procesului de modernizare a relatiei administratiei fiscale cu
contribuabili;

(2) propune dezvoltarea activitatii de evitare a dublei impuneri si acorduri
fiscale internationale, inclusiv in ceea ce priveste aplicatiile informatice suport;

(3) elaboreazd proceduri operationale specifice activititii de evitare a
dublei impuneri si acorduri fiscale internationale;

(4) elaboreaza raspunsuri la problemele transmise de organele fiscale cu
privire la aplicarea legislatiei fiscale si a procedurilor de administrare in
domeniul evitarii dublei impuneri si al aplicarii acordurilor fiscale internationale,
potrivit procedurii specifice;

(5) colaboreazd cu directiile de specialitate din cadrul Agentiei si din
cadrul Ministerului Finantelor pentru elaborarea de solutii pentru aplicarea
corectd, unitard si nediscriminatorie a legislatiei privind activitatea de evitare a
dublei impuneri si acorduri fiscale internationale;

(6) actualizeaza baza de date ,,A.N.A.F.I.” privind problematica fiscali;
(7) actualizeaza baza de date ,,Puncte de vedere legislatie”;

(8) colaboreazi cu directiile de specialitate din cadrul Agentiei si din
cadrul Ministerului Finantelor in vederea imbunatatirii activititii de evitare a
dublei impuneri si acorduri fiscale internationale;
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(9) organizeaza si participd la intalniri de lucru cu contribuabilii si cu
personalul implicat in activitatea specifica structurilor structurilor de evitare a
dublei impuneri si acorduri fiscale internationale din cadrul organelor fiscale
subordonate Agentiei In vederea imbunatatirii activitatii;

(10) participd la derularea proiectelor si programelor in cadrul Agentiei
precum si la derularea proiectelor si programelor in colaborare cu institufii si
organisme internationale pentru imbunatitirea activititii de evitare a dublei
impuneri si acorduri fiscale internationale;

(11) elaboreaza materiale informative pentru indrumarea contribuabililor
privind drepturile si obligatiile fiscale in domeniul evitarii dublei impuneri si al
acordurilor fiscale internationale.

Art. 7 - Serviciul central de asistenta telefonicd a contribuabililor -
Call center, din cadrul Directiei generale de asistentd pentru contribuabili,
are urmatoarele atributii:

(12) asigura acordarea asistentei contribuabililor prin telefon si prin chat,
conform procedurii elaborate;

(13) monitorizeazd activitatea structurilor teritoriale de asistenta
telefonica a contribuabililor prin mijloace specifice;

(14) elaboreaza periodic situatiile statistice privind activitatea Serviciului
central de asistentd telefonica a contribuabililor — Call-center si a structurilor
teritoriale de asistenta telefonica a contribuabililor — Call-center;

(15) analizeaza situatiile statistice periodice privind activitatea structurilor
de asistentd telefonicd a contribuabililor — Call-center si propune maésuri de
imbunatatire a acesteia;

(16) intocmeste rapoarte privind activitatea desfasuratd de Serviciul
central si a structurilor teritoriale de asistentd telefonicd a contribuabililor —
Call-center;

(17) colaboreazi cu celelalte structuri din cadrul directiei si cu structurile
teritoriale de asistentd telefonicd a contribuabililor - Call-center in vederea
aplicdrii corecte, unitare si nediscriminatorie a legislatiei fiscale;

(18) propune dezvoltarea si implementarea de noi servicii pentru
contribuabili;

(19) colaboreazéd cu Centrul National pentru Informatii Financiare pentru
desfasurarea si functionarea In bune condifii a activitatii Serviciului si a
structurilor teritoriale de asistenta telefonica a contribuabililor - Call-center;

(20) formuleazd propuneri de imbunatatire a prevederilor actelor
normative privind activitatea desfasurat;

(21) participa la intilniri de lucru cu contribuabilii §i cu personalul
implicat in activitatea specificd din cadrul structurilor teritoriale ale organelor
fiscale subordonate Agentiei in vederea imbunatatirii activitatii; S

(22) asigura periodic formarea profesionald, in domeniul serviciilor
oferite contribuabililor si in domeniul comunicarii, a personalului din: cadiul
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structurilor de asistenta telefonicé a contribuabililor — Call-center;

(23) propune, dupd caz, indicatori de performantd din domeniul de
competentd, nivelul acestora si monitorizeaza stadiul realizarii;

(24) participd la derularea proiectelor si programelor in cadrul Agentiei
precum si la derularea proiectelor si programelor in colaborare cu institutii si
organisme internationale pentru Imbunatitirea activititii de indrumare si
asistentd contribuabili, a serviciilor oferite contribuabililor si modernizarii
activitatii administratiei fiscale;

(25) selecteaza problemele aparute in aplicarea Codului Fiscal, Codului de
procedurd fiscald, precum si a legislatiei subsecvente acestora, ca urmare a
aspectelor semnalate de contribuabili, comunicate de/primite de la structurile
teritoriale de asistentd telefonicd a contribuabililor - Call-center sau constatate
din oficiu si soliciti opinia directiilor de specialitate din cadrul Agentiei,
Ministerului Finantelor, dupa caz, in vederea aplicarii unitare a legislatiei fiscale;

(26) colaboreazi cu Serviciul asistentd contribuabili pentru organizarea de
sesiuni de informare pe pagina oficiald a Agentiei, deschisa pe website-ul retelei
de socializare;

(27) actualizeazd baza de date cu Iintrebdri frecvente primite prin
intermediul Call-Center, in vederea asigurarii furnizarii de raspunsuri unitare
contribuabililor in domeniul fiscal;

(28) indeplineste orice alte sarcini dispuse de conducerea directiei in
conformitate cu legislatia in vigoare.

Art. 8 — Biroul metodologie, din cadul Serviciului central de asistenta
telefonici a contribuabililor - Call center, are urmatoarele atributii:

(1) asigurd coordonarea metodologicd a activitatii structurilor teritoriale de
Call-center prin mijloace specifice;

(2) elaboreazi proceduri operationale specifice activitatii structurilor de Call-
center;

(3) elaboreaza instructiuni pentru utilizarea aplicatiei suport activitatii Call-
center-ului si pentru oferirea de servicii noi;

(4) actualizeaza mesajele redate automat contribuabililor prin sistemul de
raspuns vocal interactiv (IVR) si diagrama de proces aferenta;

(5) formuleazd propuneri de sondaje de opinie/chestionare in vederea
monitorizarii gradului de satisfactie a contribuabililor ca urmare a
serviciilor oferite contribuabililor;

(6) colaboreaza cu structurile de specialitate din cadrul ANAF in vederea
interpretérii rezultatelor sondajelor de opinie derulate;

(7)colaboreazd cu Centrul National pentru Informatii Financiare pentru
functionarea in bune conditii a activitatii structurilor de Call-center;

(8) asigurd impreund cu Centrul National pentru Informatii Financiare
configurarea aplicatiei suport Call-center in vederea desfasurdrii in bune
conditii a activitatii;
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(9) actualizeazd baza de date cu intrebari frecvente primite prin intermediul
Call-Center, Inaintea derularii de campanii de informare, proiecte ori
sondaje de opinie, in vederea asigurdrii furnizarii de raspunsuri unitare

contribuabililor;

(10) propune standarde de calitate specifice activitatii desfasurate de
structurile de Call-center;

(11) elaboreaza/actualizeazd procedura de comunicare prin mijloace

electronice de transmitere la distantd Intre Ministerul Finantelor/organul
fiscal central si persoanele fizice, persoanele juridice si alte entitati fara
personalitate juridica;

(12) participd la derularea proiectelor si programelor din cadrul Agentiei
precum si la derularea proiectelor si programelor 1n colaborare cu institutii
si organisme internationale pentru Imbunétatirea activitatii de Indrumare
si asistentd contribuabili, a serviciilor oferite contribuabililor si
modernizarii activititii administratiei fiscale.

Art. 9 - Compartimentul avizare acte normative cu caracter fiscal,
din cadrul Directiei generale de asistenta pentru contribuabili, are
urmatoarele atributii:

(1) asigurd Secretariatul Grupului de lucru constituit pentru elaborarea
si analizarea proiectelor de acte normative care reglementeazi aspecte de natura
fiscala;

(2) asigurd la nivel Agentiei elaborarea punctelor de vedere ale
Agentiel cu privire la proiectele de acte normative care reglementeaza aspecte
de natura fiscald pentru care Agentia are calitatea de avizator sau i se solicitd
formularea de observatii/propuneri;

(3) centralizeaza punctele de vedere ale directiilor de specialitate din
cadrul Agentiei la proiectele de acte normative care reglementeaza aspecte de
naturi fiscala;

(4) transmite Directiei generale juridice din Agentie, in vederea avizarii,
proiectele de rdaspuns cu privire la observatiile/propunerile formulate la
proiectele de acte normative care reglementeaza aspecte de naturi fiscalg;

(5) coopereaza cu directiile de specialitate din Ministerul Finantelor pe
linia avizarii proiectelor de acte normative care reglementeaza aspecte de natura
fiscala;

(6) transmite la competentd solutionare sau solicitd directiilor de
specialitate raspuns la intrebari si interpelari adresate de senatori si deputati, in
functie de sfera de competenta a directiilor de specialitate;

(7) formuleaza proiecte de raspuns la intrebéri si interpelari adresate de
senatori si deputati potrivit sferei de competenta a directiei;

(8) indeplineste orice alte sarcini dispuse de conducerea directiei in
conformitate cu legislatia in vigoare.
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Sectiunea a 3. Relatiile functionale cu celelalte structuri

Art. 10 - Relatiile functionale ale Directiei generale de asistentd pentru
contribuabili cu celelalte structuri ale Agentiei, Ministerului Finantelor si
unititile teritoriale sunt redate in cele ce urmeaza:

DIRECTIA Directii d
— GENERALA DE e s
Directii de ASISTENTA specialitate din
specialitate din ANAF
MEF PENTRU
CONTRIBUABILI

Organe fiscale
teritoriale
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