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Elemente generale privind managementul digitalizarii serviciilor publice

Diversificarea si cresterea calitatii serviciilor publice oferite cetatenilor precum si dezvoltarea unor
intrumente care sd permita accesul liber, permanent, rapid si cu costuri cat mai reduse reprezintad
imaginea gradului de civilizatie al unei societiti, a cresterii standardelor de viata. In aceeasi masura,
utilizarea unor mijloace automatizate de acces la aceste servicii ofera dimensiunea gradului de educatie
a populatiei, de dezvoltare a competentelor digitale. Serviciile publice, indiferent daca vorbim despre
infrastructura rutierd, feroviard, servicii medicale, educatie, sdndtate, protectie civila etc trebuie sa
raspunda calitativ si cantitativ nevoilor tuturor cetdtenilor, contributori prin impozitele si taxele platite.

Digitalizarea serviciilor publice a trecut mai presus de elementul inovativ al unui discurs politic
devenind o stare de fapt, o prioritate absoluta in strategia nationala de dezvoltare institutionala. Perioada
2019-2021 caracterizatad prin ample masuri de restrictionare a liberului acces in spatii publice a adus in
atentia generald necesitatea urgentarii masurilor concrete de creare a unui mediu care sa faca fata
provocarilor curente. Daca procesul de digitalizare a activitatii institutiilor publice nu era unul absolut
nou (fiind deja automatizate unele servicii catre populatie: ghiseul.ro pentru plata taxelor si impozitelor,
SPV spatiul privat virtual pentru accesul la informatii specifice activitatiit ANAF, e-guvernare pentru
indeplinirea unor obligatii fiscale declarative), interconectarea institutiilor pentru schimb de date si
gestionare eficientd a datelor colectate a devenit adevarata provocare. Spun provocare pentru ca nu
intotdeauna a fost prioritizat interesul public ci orgoliile neconstructive, lipsa capacitatii de dialog
deschis si conciliant. Fiecare entitate care gestioneaza un set de informatii/date considera ca este unica
indreptatita sa le utilizeze invocand absolut nefiresc reglementiri si proceduri depasite de realititi. In tot
acest amalgam de reticenta la schimbare, incoerenta decizionald si opacitate vizionara cei care au
suportat consecintele si si-au vazut limitate drepturile firesti de a beneficia de servicii publice de calitate
au fost cetatenii, contribuabilii.

In esenta digitalizarea reprezinta raspunsul autorititilor la cerintele tot mai diversificate ale societitii
de a crea un climat optim pentru dezvoltarea economico-sociala si pentru a echilibra decalajul dintre
calitatea serviciilor existente in mediul concurential, privat si cel public.

Serviciile publice trebuie privite din doua perspective complemetare:

- totalitatea nevoilor economice si non-economice ale unei comunitati,
- calitatea raspunsului institutiilor publice responsabile la aceste nevoi.

Evolutia economico-sociala se transpune in diversificarea mecanismelor de satisfacere a unor nevoi
tot mai complexe ale cetatenilor. Fie ca vorbim despre protectie sociala, invatamant, servicii publice de
sanatate, ordine publica, administrare taxe si impozite, toate aceste aspecte trebuie sa isi gaseasca
corespondent 1n actiuni concrete si eficiente ale institutiilor centrale si/sau locale. Fiecare segment in
parte din tot acest complex de nevoi isi exercitd influenta asupra celorlalte si tocmai de aceea politica
de dezvoltare si eficientizare a lor trebuie sa fie una unitara care sa nu creeze dezechilibre sau discrepante
majore in relationarea cu cetatenii.

In ansamblul lor, serviciile publice reflectd gradul de dezvoltare a unei societati. Dintotdeauna o
comunitate avansatd din punct de vedere economic a fost definitd de o organizare statald superioard, cu
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institutii activ implicate in viata comunitatii, structurate riguros pe specific de activitate, cu mecanisme
de functionare si aparat administrativ construite pe principii de eficientd, eficacitate si corectitudine.

Réspunsul institutiilor publice la nevoile comunitatii transpuse in servicii publice, trebuie sa
inglobeze eficienta utilizarii resurselor disponibile si calitatea rezultatului utilizarii.

Un serviciu public nu se traduce doar prin solicitarea si obtinerea unui drept ci si prin permanenta
informare a celor carora se adreseaza in scopul constientizarii individuale a legaturii indisolubile dintre
drepturi si obligatii. O societate informata corect si constant devine o societate educata.

Managementul acestui proces complex de regandire si reorientare a organizatiei catre eficienta
prelucrarii informatiei, transparenta decizionald, eficacitatea in obtinerea rezultatelor tintd si
simplificarea procedurilor de lucru implica de fapt o serie de alte aborddri tematic manageriale,
structurate practic in etape de proces:

- managementul proiectelor,

- managementul resurselor umane,

- managementul schimbarii,

- masurarea indicelui de satisfactie al utilizatorilor.

Procesul de digitalizare trebuie sa fie structurat pe principii de management riguros stabilite si
adaptate unui astfel de demers:

. viziune

. cresterea eficientei prin stabilirea de obictive si standarde
. orientarea catre cetatean

. alinierea oraganizationala

. implicarea proactiva a tuturor structurilor

. flexibilitate s1 imbunaatdtire continua

. masurare si raspundere.

Digitalizarea serviciilor publice trebuie sa aiba la baza un proiect predictibil, cu etape si obiective
clar definite. Principiile care trebuie s guverneze un astfel de demers amplu, strategic prin implicatii,
pornesc de la general si sunt completate cu principii aplicabile etapelor parcurse.

Astfel, Comisia Europeana 1n procesul de monitorizare a competitivitatii digitale a statelor membre
(DES]) prin raportul elaborat, situeazd Romania la coada clasamnetului. Gradul scazut de utilizare a
serviciilor publice digitale este efectul unei dezvoltari individuale a proceselor de digitalizare, a
competentelor reduse de utilizare a echipamentelor tehnice, atit in randul cetdtenilor cat si al angajatilor,
conectivitatea scazutad si infrastructura tehnica inadecvatd. Fiecare institutie in parte a previzionat
necesarul de dezvoltare (infrastructura tehnica hardware si software, pregatire profesionald in
desavarsirea competentelor digitale ale angajatilor) raportandu-se strict la volumul propriu de activitate,
la fluxul de informatie de la momentul respectiv, fara a avea o imagine de ansamblu asupra a ceea ce
presupune transferul de informatie interinstitutional. De aici preblemele generate de incapacitatea
serverelor de a sustine un flux crescut de informatie pe unitate de timp.

Rolul si locul marketingului in societatea modernd definesc apoape toate sectoarele de activitate.
Marketingul este prin natura conceptelor, principiilor, tehnicilor si metodelor dezvoltate un element
fundamental in activitatea institutiilor publice in procesul de adaptare la evolutia sociala si a Intelegerii
nevoilor cetatenilor.

Merketingul reprezinta tototdata un set de reguli de conduitd pe care functionarii publici trebuie sa
le Insuseascd in indeplinirea atributiilor care le revin. Fiecare actiune sau inactiune a unui functionar
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public 1n timpul si chiar si in afara programului se rasfrange asupra imaginii generale a institutiei pe care
0 reprezinta.

Marketingul serviciilor publice trebuie sa aibd in centrul preocuparilor orientarea catre cetdteni,
activitatea institutiilor publice trebuie sd aibd cd si finalitate satisfacerea eficientd a exigentelor
comunitatii si performantd in administrarea interesului general. Desi sistemul public este in afara
unei “’piete concurentiale directe” avand pe anumite segmente de activitate monopol absolut si intangibil
(ordine publica, administrare fiscald, aparare nationald), se observa o ampla transformare prin reformare
institutionala.

Moderniazarea infrastructurii tehnice, preluarea unor modele performante de administrare fiscala si
adaptarea lor specificului societatii (educatie, grad de utilizare a mijloacelor electronice de cominicare)
reprezinta in esenta o politica de deschidere, de transparentizare a activitatii.

Marketingul reprezinta imagine - de aceea toate aceste reforme redefinesc relatia institutie - cetatean
in sensul redobandirii increderii in capacitatea sectorului public de a oferi servicii publice de calitate.
In general realizarea politicii de marketing si a strategiilor de piati de concentreazi pe patru componente
de baza
- produsul
- promovarea
- pretul
- distributia

Produsul pe care institutiile publice il pun pe piata trebuie sa corespunda standardelor de calitate
impuse de societate. Fiecarui serviciu trebuie sa ii corespundd o cerecetare de piatd in vederea
identificarii nevoilor colective, a Intelegerii factorilor care pot influenta calitatea si utilitatea produsului.
In abordarea prezenti care se refera la procesul de digitalizare a serviciilor publice, produsul pe care
cetdtenii il primesc trebuie in primul rand sa le ofere confortul beneficiului fara costuri suplimentare
transpuse 1n timp alocat, resurse materiale indisponibilizate sau actiuni repetate

Promovarea serviciilor publice nou implementate sau a procedurilor simplificate de accesare trebuie
sd ajungad la publicul tintd. Dacd in ceea ce priveste asimilarea unor concepte inovatoare si de succes in
alte tari s-au facut pasi importanti (dezvoltarea unor platforme electronice destinate cetatenilor - e-
rovignetd, ghiseul.ro, SPV, site-urile administratiilor publice locale etc) campaniile de informare si de
promovare a acestor concepte noi de servicii publice incad nu reusesc sd isi atinga scopul.

Pretul trebuie privit din persepectiva cetanilor ca pe un raport dintre costul de accesare si beneficiul
utilizarii unui serviciu iar din perspectiva institutiei ca plus valoare in activitatea curenta raportatd la
perioade anterioare implementarii/dezvoltdrii unui serviciu public.

Pretul unui serviciu public se regaseste In reducerea costurilor de administrare a ansamblului de date
care stau la baza acestuia (digitalizarea unui serviciu public va reduce costurile cu birotica, cu spatiile
destinate arhivarii, cu resursa umana suplimentar alocatd manipularii documentelor in forma fizica si
gestionarea eficienti a unei resurse neregenerabile - TIMPUL). In acceasi misura pretul se poate traduce
si prin eficientizarea activitatii (cresterea gradului de colectare prin conformare voluntard, colectare
imediata prin utilizarea mijloacelor electronice de plata)

Distributia serviciilor publice are in vedere simplificarea accesului cetatenilor la aceste servicii.
Aceastd componenta a marketingului serviciilor publice are rolul de a perfectiona randamentul
personalului institutiilor publice si de a eficientiza experienta cetdtenilor.

In ceea ce priveste principiile de maketing aplicabile in aria serviciilor publice, putem identifica:
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- institutia publica este la dispozitia cetateanului - trebuie foarte clar stabilit locul cetdteanului in cadrul
preocuparilor generale prin abordarea clara a ideii ca toate resursele de care dispune o institutie sunt
canalizate inspre satisfacerea nevoilor comunitatii

- adaptabilitatea si perfectionare - serviciile publice trebuie sa fie flexibile astfel incat s tind pasul cu
evolutia societatii. Poate cel mai elocvent exemplu este vireza cu care institutiile publice au trebuit sa
isi adapteze serviciile la realitdtile impuse de situatia pandemica de la nivel global care au presupus
limitari ale dreptului de acces fizic in anumite spatii sau acces conditionat de anumite criterii (vaccinare,
prezentare dovada a sanatatii). Raspunsul pe care autoritatile au trebuit sa il dea a fost, sau ar fi trebuit
sa fie: ”suntem aici, suntem pregatiti, drepturile cetatenilor de a beneficia de serviciile publice nu sunt
alterate”

- permanenta cunostere a gradului de satisfacere a exigentelor cetatenilor si pevizionarea unor noi
concepte de servicii publice. Acest principiu presupune pe de o parte o profunda analiza a comunitatii,
a modului in care aceasta percepe serviciile oferite precum si studierea tendintelor/orientarilor acelor
societati percepute ca surse de bune practici in configurarea unor aspecte noi si performante de
dezvoltare a serviciilor publice.

Stadiul actual al digitalizarii Agentiei Nationale de Administrare Fiscala

Educatie, industrie, sanatate, economie, comert, media, viatd sociald , totul se transforma si se
adapteaza noului val: digitalizare. Daca in urma cu 10 ani necesitatea tehnologizarii privea In mare
masurd industria, in clipa de fata totul se muta in on-line. Efervescenta si viteza cu care societatea ,,se
misca” nu mai lasd loc de secunde pierdute, totul capata viteze uneori ametitoare, care au provocat o
evolutie aprope impusd a mediului digital. Conservatorismul social, bazat pe interactiunea directad a
partilor participante Intr-un proces de agreement a fost strivit de necesitatea unei viteze de reactie
superioare.

Formarea si educatia nu mai pot fi disociate de gadget, scoala insasi fiind supusd aproape imperial
tehnologizarii. Si dacd mai existau sceptici in ceea ce priveste locul online-ului in educatie, realitatea
imediatd contracareaza orice polemica pe tema, vezi masurile impuse prin decretarea starii de urgenta
in contextul masurilor de protectie si securitate a sanatatii urmare a pandemiei COVID 19, respectiv
»scoala online”.

Timpul a devenit o monedad mult prea pretioasa pentru a fi convertitd in ,,momente moarte” si poate
mai mult ca niciodata celebra constructie lexicala ,,time is money” capata valentele unei axiome. Deci,
daca timpul inseamna bani, atunci risipa lui inseamna pierdere economica. latd cum nevoia de
comprimare a timpului a impus adoptarea masurilor de digitalizare.

Digitalizarea este mai mult ca oricind necesard pentru a deservi mai bine contribuabilii si mediul de
business, pentru a asigura coordonarea eforturilor administrative cu modul in care contribuabilii
utilizeaza tehnologia digitald, pentru a creste performanta serviciilor publice oferite in domeniul
administrarii fiscale si vamale si a reduce povara administrativa.

Procesul de digitalizare va determina atingerea obiectivelor institutiei privind imbunatatirea
conformarii voluntare, combaterii evaziunii fiscale si cresterii eficientei colectdrii, asigurand atat
scaderea costului colectarii (la nivelul agentiei) cat si a costului conformarii (la nivelul contribuabililor).

Agentia Nationala de Administrare Fiscala se afla in plin proces de digitalizare, deruland o serie de
initiative in scopul cresterii gradului de colectare si sprijinirii conformarii fiscale, precum simplificarea
si punerea la dispozitie in mediu digital a documentelor fiscale necesare contribuabililor si colaborarea



STUDIU PRIVIND IMPLEMENTAREA UNOR
SOLUTII INOVATIVE IN DIGITALIZAREA

POLITERTICA joza de SERVICITLOR PUBLICE OFERITE DE FIOTEST?%“ ¢
' AGENTIA NATIONALA DE ADMNISTRARE
FISCALA

in format online cu contribuabilii, atit prin oferirea de servicii electronice cat si in domeniul controlului
fiscal.

In prezent sunt in plan dezvoltarea, cu finantare din fonduri structurale, a unui sistem integrat de
administrare fiscald avand doud componente majore, respectiv digitalizarea fluxului proceselor de
administrare si interoperabilitatea cu partenerii institutionali.

Proiectele complexe de digitalizare propuse spre finantare prin fonduri structurale vor reduce
semnificativ decalajul fiscal si vor asigura cresterea gradului de colectare, fard a pune o presiune
suplimentara pe bugetul de stat prin cheltuieli.

Implementarea proiectelor de digitalizare va presupune investitii importante in tehnologie,
reingineria proceselor de activitate prin dezvoltarea si centralizarea aplicatiilor informatice si cresterea
imbunatatirea perfomantei administratiei, cat si noi modalitdti de interactiune cu contribuabilii
permitand administratiilor sd valorifice date care sd ofere clientilor servicii proactive noi, urmand a
scadea atat costul colectarii (la nivelul agentiei) cat si costul conformarii (la nivelul contribuabililor).

Agentia Nationala de Administrare Fiscald se afla in subordinea Ministerului Finantelor. Este organ
al administratiei publice centrale, Infiintat prin OG 86/2003 si devenit operational incepand cu anul 2004.
Agentia Nationald de Administrare Fiscald a apdrut ca o necesitate pe de o parte a modernizarii si
eficientizarii activitatii de colectare a taxelor, impozitelor, contributiilor sociale si a altor sume datorate
la bugetul general consolidat, iar pe de alta parte a impulsionarii consolidarii unei relationdri contribuabil
— institutie bazate pe transparenta, corectitudine, eficienta, eficacitate, legalitate si moralitate.

Agentia Nationald de Administrare Fiscala functioneza in baza Hotararii Guvernului 520/2013
privind organizarea si functionarea Agentiei Nationale de Administrare Fiscala publicatd in Monitorul
Oficial nr. 473 din 30 iulie 2013 —,,Agentia Nationala de Administrare Fiscala, denumita in continuare
Agentia, se organizeaza $i functioneaza ca organ de specialitate al administratiei publice centrale,
institutie publica cu personalitate juridica, in subordinea Ministerului Finantelor Publice, finantata din
bugetul de stat, conform legii”(HG 520/2013, Cap I, Sect.1, art.1), este condusa de un presedinte cu rang
de secretar de stat, numit prin Decizie a Primului — ministru si ,,asigura administrarea impozitelor,
taxelor, contributiilor si a altor venituri bugetare date prin lege in competenta sa, aplicarea politicii si
reglementarilor in domeniul vamal si exercitarea atributiilor de autoritate vamala, precum si controlul
operativ §i inopinat privind prevenirea, descoperirea si combaterea oricaror acte §i fapte care au ca
efect evaziunea fiscala si frauda fiscala si vamala, precum a altor fapte date prin lege in competenta
sa”(HG 520/2013, Cap I, Sect.1, art.4).

In structura Agentia Nationald de Administrare Fiscald sunt cuprinse:

- Directia Generald de Administrare a Marilor Contribuabili
- Directia Generald Antifrauda Fiscala
- Directiile Generale Regionale ale Finantelor Publice (si unitatile subordonate acestora)

Conform actului normativ de infiintare, Agentia Nationala de Administrare Fiscala, in exercitarea

activitatii, indeplineste urmatoarele functii:

- de strategie si management;

- de gestiune a contribuabililor si a impozitelor, taxelor, contributiilor si a celorlalte venituri bugetare
date in competenta sa, conform legii;

- de inspectie fiscala si de verificare fiscala;

- de colectare a veniturilor statului;

- de asigurare de servicii pentru contribuabili;
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- de control operativ si inopinat;

- de prevenire si combatere a evaziunii fiscal si a fraudei fiscale;

- de suport tehnic de specialitate acordat procurorului in efectuarea urmaririi penale;

- de supraveghere fiscala;

- de coordonare, indrumare si control al aplicarii reglementarilor legale in domeniul de activitate, precum
st al functionarii structurilor care 1si desfdsoara activitatea in subordinea sa;

- de suport, respectiv de management al resurselor umane, financiare §i materiale, de sustinere a
activitatilor specifice prin intermediul tehnologiei informatiilor si comunicatiilor, de reprezentare
juridicd, de audit public intern, precum si de comunicare interna i externa,

- de cooperare internationala,

cu atributii

* generale

* 1n domeniul fiscal

* atributii In domeniul prevenirii, descoperirii si combaterii evaziunii fiscale si a fraudei fiscale.

Avand ca si principiu de functionare eficienta colectarii veniturilor bugetare, tehnologizarea Agentia
Nationald de Administrare Fiscala a devenit o prioritate absolutd. Pentru a stimula indeplinirea
obligatiilor fiscale si cresterea gradului de conformare voluntard, ANAF a demarat proiecte si strategii
pentru imbunatatirea calitatii serviciilor oferite, modernizarea structurald, crearea unor platforme
accesibile si performante destinate interactiunii online cu contribuabilii.

Pasii pe care Agentia Nationald de Administrare Fiscald i-a facut au fost inspre crearea unui mediu
pentru accesarea digitalizatd a informatiilor despre proceduri, legislatie, completarea de formulare
online pe platforme, plata online a taxelor si impozitelor, depunerea prin Internet a declaratiilor fiscale,
utilizarea e-mail-ului sau a documentelor semnate electronic in relatia cu institutia, iar toate acestea nu
sunt decat modalititi normale de interactiune cu o administratia publica moderna.

Digitalizarea serviciilor oferite contribuabililor, dincolo de aspectele economice (reducerea unor
costuri cu consumabile, cu spatii de pastrare si arhivare a documentelor, cu deplasarea fizica la sediile
unitdtilor fiscale) ofera posibilitatea accesarii serviciilor oferite de institutie 24/7, consultarea legislatiei
si accesul la asistenta si indrumare de la distanta.

Serviciile oferite de ANAF nu sunt in totalitate si exclusiv mutate in mediul online. Acestea sunt oferite:
- direct

- telefonic

- si electronic

Demersurile de modernizare ale institutiei nu trebuie sa creeze premisele unor politici discriminatorii
fatd de contribuabili. Tehnologizarea trebuie sa fie facutd in concordantd si cu factorul uman. A
conditiona indeplinirea obligatiei fiscale de capacitatea de accesare a aparatelor poate crea disconfort si
indignare in cadrul unor categorii sociale, pand la respingere totald. Tot acest efort de tehnologizare
trebuie si aiba in vedere si tipul contribuabilului caruia se adreseaza. In primul rand trebuie facuti o
departajare intre contribuabili persoane juridice si contribuabilii persoane fizice.

Daca in cazul persoanelor juridice ne adresdm in mare parte unor persoane avizate, in principal
contabili, cu cunostinte in domeniul fiscal si experienta de lucru, in ceea ce priveste persoanele fizice,
aici trebuie sd avem in vedere factori care tin de
- varsta,

- scolarizare,
- pregétire profesionald.
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in anul 2019, prin OPANAF 49/2019, depunerea formularului “Declaratie unica privind impozitul

pe venit si contributiile sociale datorate de persoanele fizice” a fost exclusiv electronica, prin platformele
e-guvernare si Spatiul Privat Virtual. Desi masura a fost una menitd a facilita accesul cetatenilor la
serviciile electronice oferite de ANAF si de a evita disconfortul deplasarii la sediile unitatilor fiscale, a
creat aproape in egald masura reactii contradictorii
- pe de o parte au fost cei care au salutat initiativa si s-au conformat,
- pe de cealalta parte au fost conservatorii, cei care in general sunt reticenti la schimbare si varstnicii.
Motivele invocate au fost unele obiective: cunostinte in domeniul fiscal limitate, lipsa dotarilor tehnice,
lipsa accesului la internet, lipsa cunostintelor de operare pe calculator, dar si motive subiective generate
in special de ideea de constrangere.

Asupra acestei masuri s-a revenit, “Declaratia unica privind impozitul pe venit si contributiile sociale
datorate de persoanele fizice” In acest moment se poate depune atat in format electronic cat si fizic, la
ghiseu sau prin postd. Dar de remarcat este cd numarul persoanelor fizice care 1si indeplinesc obligatiile
fiscale utilizand serviciile electronice de transmitere este in continuad crestere.

Pentru a mentine si a accelera mutarea interactiunii cu contribuabilii in mediul online, ANAF trebuie sa
isi adapteze serviciile electronice la nevoile celor carora se adreseaza, sa simplifice accesul si sa 1si
modernizeze infrasctructura tehnica astfel incat sa limiteze momentele in care serverele cedeaza.

Accesibilitatea presupune existenta unor mijloace de informare la indeméana unor categorii cat mai
largi, cu rezultate rapide si costuri scizute. In acest sens au fost dezvoltate serviciile de CallCenter,
portalul ANAF si corespondenta prin e-mail. In acest moment serviciul telefonic cu numar unic — Call
Center are acoperire nationald cu tinte de performanta clare, timp de asteptare de maxim 6 minute si
targhet ca 70% din apeluri sa fie preluate intr-un interval de timp de asteptare de pand la 6 minute,
informare completd si corectd. Portalul ANAF este intr-un continuu proces de adaptare la nevoile si
exigentele utilizatorilor. Poate fi accesat in orice interval de timp, ofera informatii complexe, de la
lagislatie aplicabild, ghiduri legislative, calendar al obligatiilor fiscale, pana la formularistica si norme
de completare. Totodatd, in incercarea de apropiere fatd de contribuabili, sunt organizate sesiuni de
informare, asistentd si indrumare prin fecebook. Sunt sesiuni interactive in care, in masura in care
complexitatea intrebarilor o permite, sunt oferite raspunsuri imediate si indrumare si asistenta
corespunzatoare.

Diversificarea mijloacelor de comunicare este un proces amplu, menit a stimula conformarea
voluntara, a asigura transparenta activitatii, a eficientiza colectarea si a creste calitatea serviciilor oferite.
De asemenea, trebuie precizat faptul ca, prin accesarea link-ului
https://static.anaf.ro/static/33/Anat/20210316192634 _strategia_anaf 2021-2024.pdf, poate fi
consultata Strategia ANAF 2021-2023, document ce prezintd viziunea si obiectivele strategice ale
Agentiei pentru urmadtorii patru ani, inclusiv proiectele aflate in curs de implementare la nivelul
institutiei, dintre care:

1. Sistemul informatic One Stop Shop (OSS RO) conform cerintelor intracomunitare, nationale si
specific vamale

2. Reproiectarea si optimizarea sistemului informatic — VIES RO (Value Added Tax Information
Exchange Sistem)

3. Sistemul informatic privind conectarea aparatelor de marcat electronice fiscale pentru transmiterea
de date 4. Fisierul Standard de Control Fiscal (Standard Audit File for Taxation)

5. Sistemul de facturare electronica
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6. Extinderea sistemului - AEOI RO (Automatic Exchange of Information)7. Sistemul informatic de
monitorizare a tranzactiilor intracomunitare de bunuri (SIMTIC)

8. Sistemul informatic NOES (Nivelul Operativ al Executérii Silite)

9. Servicii fiscale eficiente pentru administratie si cetaiteni — SFERA

10. Administratie performanta prin informatie consolidata — APIC

11. Sistem Integrat de Administrare Fiscala si Vamala - SIAFV

12. Cresterea capacitatii administrative a MFP si a institutiilor subordonate in vederea imbunatatirii
interactiunii cetdtenilor si mediului de afaceri pentru obtinerea de servicii electronice extinse prin
portalul ANAF

13. Dezvoltarea serviciilor electronice si telefonice oferite contribuabililor prin Call-Center

14. Digitalizarea activitatii de valorificare - Informatizarea si eficientizarea activitatii de valorificare a
bunurilor intrate, potrivit legii, in proprietatea privata a statului

15. Cresterea capacitatii administrative a Agentiei Nationale de Administrare Fiscala prin gestionarea
digitalizatd a activitdtii din domeniul juridic

16. MFP - ANAF o administratie fiscala colaborativa si inovativa in beneficiul contribuabililor

17. Dezvoltarea Sistemului Informatic Integrat Vamal

18. Sistem de management al flotei auto pentru mijloacele de transport din patrimoniul ANAF

Modernizarea ANAF este asadar un proces amplu, adaptat nevoilor mediului economic, realitatilor
si situatiilor tot mai diversificate si complexe. Reorganizarea institutionald a ANAF, asa cum a declarat
si presedintele ANAF, doamna Mirela Calugareanu, are ca principala tinta digitalizarea serviciilor,
accesul permanent si continuu.

La momentul actual prin platformele e-guvernare si Spatiul Privat Virtual agentii economici isi pot
indeplini obligatiile fiscale, pot obtine informatii direct sau prin formularul de contact. Urmatoarea tinta
a ANAF o reprezinta implementarea proiectului SAF-T. Acesta reprezinta un sistem de transfer
electronic de informatii intre persoanele juridice st ANAF. Implementarea acestui proiect are implicatii
pozitive atat asupra activitatii ANAF cat si asupra mediului de afaceri. Reprezintd o reducere de ambele
parti a alocarii de resursd umana si cheltuieli, scurtarea termenelor de efectuare a controalelor,
eficientizeaza combaterea fraudelor.

Informatizarea fiscului este cerutd de ani de zile de mediul de afaceri onest, care vede in
implementarea unui sistem integrat pentru administrarea veniturilor din taxe si impozite o necesitate
vitala pentru Romania.

Digitalizarea ANAF a fost intotdeauna o problema larg dezbatuta de specialisti si atent monitorizata
de catre mass-media si sectorul economic privat. A fost si raméine o prioritate atdt in strategia de
dezvoltare nationald cat si in strategia proprie — ca si parte a unui sistem national integrat de
functionalitati interconectate institutional.

In asamblul dezvoltarii si implementirii politicilor de automatizare a functionalititilor ANAF,
trebuie sd avem 1n vedere actele de vointa fundamentale care converg inspre atingerea tintelor propuse:
- vointa politica,

- configurarea unei strategii ferme, coerente si inovative de digitalizare,
- capaciatea de implementare a noilor tehnologii software si mentenanta a infrastructurii hardware prin
specialistii proprii,
- alinierea legislatiei precum si a procedurilor de sistem si a procedurilor operationale interne la realitatea
digitala,
- revizuirea politicii de resurse umane in ceea ce priveste recrutarea specialistilor IT,
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- participarea activa la programe de educatie fiscala,
- dezvoltarea competentelor digitale ale angajatilor.

in cadrul unei Conferinte pe tema digitalizarii administratiei['], George Anghel de la Asociatia de
Plati Electronice din Romania a facut o remarca absolut edificatoare pentru ceea ce priveste intregul
proces de politica digitald a Romaniei: ,,Digitalizarea Romaniei nu este un proces de achizitie publica,
ci unul de cercetare/dezvoltare. Trebuie sa intelegem asta, sa nu ne imaginam ca facem 1,2, 10 proiecte
si vom avea digitalizare. Nu, nu vom avea decadt insule digitale”.

Intr-adevar, fara o politica guvernemantald coerenta intregul proces de digitalizare a institutiilor nu
ar face decat sa permita accesul cetatenilor fractionat, pe anumite segmente de interes. Mai mult decat
atat, statul ar fi doar administratorul unor baze de date cu informatii vitale pentru dezvoltarea de politici
sectoriale, fara a avea capacitatea configurarii unui tablou de bord general insuand datele de interes a
mai multor institutii in timp real. Si in ceea ce priveste fiecare institutie in parte, este dificil de dezvoltat
un sistem informatic operabil intuitiv, facil in folosul cetatenilor atata timp cat fiecare entitate considera
ca este proprietarul datelor administrate si nu permite propriului sistem informatic interconectarea, in
limitele de competentd, cu celelate sisteme informatice de administrare.

Vointa politica s-a dovedit a fi fundamentala in ceea ce priveste derularea intregii strategii de
digitalizare. Modernizarea institutionala se regidseste constant in toate proiectele cadru de politici
guvernamentale trasate prin tintele programelor de guvernare.

Digitalizarea Ministerului Finantelor a fost si rimane piatra de incercare a capacitatii de aliniere la
standardele Uniunii Europene In ceea ce priveste politicile de eficientiazare administrativa si de
debirocratizare functionala.

Pentru perioada 2017-2020 programul de guveranare, In ceea ce priveste sistemul public in

ansamblul sdu, preconiza: “informatizarea sistemului public al institutiilor din Romdnia §i inter-
operabilitatea sa vor fi prioritare in urmatorul an (n.a. 2018), pentru a atinge dezideratul (....), care
include si interzicerea posibilitatii unei institutii publice de a cere cetateanului sau persoanei juridice
un act sau un document pe care o alta institutie publica il are deja. Pentru ca acest lucru sa se realizeze,
Guvernul va prezenta, pana la 1 ianuarie 2018, calendarul si modul de implementare al sistemului
informatic integrat pentru toata administratia publica din Romadnia’.
In programul de guvernare 2020-2024, sectiunea Ministerul Finantelor — Viziunea pe termen mediu, se
subliniaza: “vor fi o prioritate digitalizarea si simplificarea interactiunii dintre institutiile subordonate
Ministerului Finantelor Publice si contribuabili prin continuarea si extinderea proiectelor de
debirocratizare la toate nivelurile”.

Asadar vointa politica in ceea ce priveste standardizarea informationala a institutiilor statului la
nivelul impus de rigorile Uniunii Europene, este constant pozitiva.

Proiectele de digitalizare asumate pentru perioada imediata, cu termen de finalizare a implementarii
lor 2021-2025 1si propun:

- crearea unui mediu colaborativ institutie — cetdtean bazat pe transparenta, eficienta, profesionalism si
abordare proactivd a masurilor de adaptare a politicii fiscale in functie de realitatile economico-sociale,
- masuri concrete de combatere a evaziunii fiscale, cresterea gradului de colectare si stimularea
conformarii voluntare,

- modernizarea ANAF, atat conceptual — prin deschidere spre dialog si implicare/consultare a cetatenilor
cu privire la unele masuri fiscale, cét si informational prin redesenarea arhitecturii IT si Tmbunatatirea
suportului ethnic.
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Insa vointa politica creionata la nivel central trebuie dublata si de vointa factorilor de decizie locali,
uneori dictata de ratiuni de ordin politic. Si aici avem in vedere capacitatea decizionala la nivel local ca
si rezulat al descentralizarii. (“Descentralizarea administratiei publice presupune un proces de crestere
a autonomiei colectivitatilor locale prin transferul de noi responsabilitati decizionale, precum si de
resurse financiare si patrimoniale, cu respectarea principiului subsidiaritatii, reducerea cheltuielilor
curente §i cresterea transparentei in relatia cu cetdtenii si cresterea calitatii si accesului la servicii
publice. Altefel spus, este un proces de transfer al autoritatii §i al responsabilitatilor administrative de
la administratia publica centrala la cea locala in domeniile planificarii, luarii deciziilor,
responsabilitatii legale si managementului serviciilor publice”™).

Un exemplu edificator in acest sens il reprezinta ponderea institutiilor publice care au aderat la
platforma PatrimVen. Astfel din 13.458 de institutii publice (primarii, unitati de Invatamant, spitale,
directii deconcentrate, prefecturi) au aderat la aceasta platforma, conform ultimelor date accesate in
aprilie 2021, In numar de 2.746 — aproximativ 20%.

Ce reprezinta sistemul informatic securizat PatrimVen aflat in administrarea ANAF?

Acest serviciu informatic securizat a fost implementat pentru a eficientiza activitatea institutiilor si
in egala masura pentru a veni in sprijinul cetatenilor. Prin inrolarea institutiilor publice pe platforma
PatimVen anumite documente necesare contribuabililor in relatia cu acestea si eliberate de catre ANAF,
pot fi obtinute direct, in format electronic (adeverinte de venit, certificate de atestare fiscala, informatii
despre venituri samd). In acelasi mod, si ANAF ar putea obtine de la institutiile inrolate informatiile
necesare, fard a mai fi nevoit contribuabilul sa se deplaseze in vederea obtinerii lor.

Protocolul de aderare la serviciile sistemului informatic PatrimVen, precum si Procedura privind
aprobarea accesului la serviciile disponibile in cadrul sistemului au fost reglementate prin Ordinul
Ministrului Finantelor Publice nr. 2632/2016 pentru dezvoltarea serviciilor Ministerului Finantelor
Publice puse la dispozitia autoritatilor si institutiilor publice prin sistemul informatic propriu.

Intr-un studiu de caz construit tocmai pentru a sublinia necesitatea promovarii acestui serviciu si de
a impulsiona autoritatile publice locale sa se inroleze in PatrimVen ca un gest de responsabilitate si
respect pentru cetatenii pe care 11 reprezinta sau cu care intra in contact, au fost centralizate datele privind
adverintele de venit solicitate la ghiseele structurilor ANAF din toata tara in perioada august —
septembrie 2020 si care ulterior deserveau in relatia cu terte autoritdti publice (spitale, primarii, scoli,
diferite directii deconcentrate). Rezultatul: 519.000 de documente eliberate la ghiseu. 519.000 de
cetdteni s-au deplasat pentru a obtine un document pe care solicitantii lui 1-ar fi obtinut in cateva secunde
prin inrolarea in PatrimVen.

Construirea strategiilor de digitalizare ANAF, pina la acest moment, a avut ca si structura de
dezvoltare si implementare aplicatii, specialistii proprii din Centrul National de Informatii Financiare
(denumit in continuare CNIF).

CNIF a fost creat in scopul unificarii bazelor de date din aria fiscala cu sustinere din partea STS.
Actul de infiintare a fost Ordonanta de Urgentd nr. 77 din 26 octombrie 2017 privind infiintarea
Centrului National pentru Informatii Financiare.

Fundamentarea actului de infiintare a CNIF prevede :

” Avdnd in vedere cresterea frecventei evenimentelor negative generate de atacurile informatice care
pot genera pierderi importante sistemului financiar-fiscal,intrucat in astfel de situatii de urgenta
institutiile vizate trebuie sa aplice masuri de raspuns coerente, unitare in cadrul aceluiasi sistem §i cu
celeritate,avand in vedere importanta informatiilor gestionate la nivelul sistemului finantelor publice
pentru stabilitatea sistemului financiar-fiscal,luand in considerare beneficiul public generat de
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implementarea unui sistem unic de management al problematicii din domeniul tehnologiei informatiei
si comunicatiilor de la nivelul sistemului finantelor publice gestionat de Ministerul Finantelor Publice
si unitatile sale subordonate,intrucdt neluarea unor masuri in regim de urgenta poate conduce in orice
moment la aparitia unui incident de securitate cu consecinta pierderii masive de date,.....”

Avand 1n vedere complexitatea deosebitd a datelor colectate, centralizate si stocate, importanta lor
strategica in definirea politicilor fiscale pe termen scurt si mediu si a prognozelor economice pe termen
lung si asigurarea securitatii si integritatii informatiilor gestionate, atat din punct de vedere al protectiei
datelor cu carecter personal cat si al secretului fiscal, provocarile sunt permanente si diverse. In
continuare aparatul este subdimensionat in comparatie cu priectele de digitalizare avute in vedere a fi
implemantate. Mai mult decat atat, CNIF coordoneaza si structurile de tehnologia informatiei din cadrul
ANAF (Agentia inca nu are proprii specialisti IT). Cu toate acestea, numai in primul trimestru al anului
2021, la initiativa directiilor de spacialitate din cadrul ANAF, CNIF a reusit, prin resursele proprii, sa
digitalizeze 84 de formulare fiscale care se depuneau in format fizic, la ghiseele unitatilor fiscale (acum
ele se pot depune cu certificat digital calificat prin e-guvernare sau prin SPV).

Intregul ansamblu de masuri de modernizare institutionald trebuie corelat cu o noud viziune a
procedurilor de lucru si de adaptare a legislatiei la comunicarea electronica.

Daca avem in vedere procedurile de lucru trebuie subliniat ca in acest moment acestea sunt depasite,
bazate pe depunere documente in format letric, prezenta fizica a contribuabililor in sediile institutiei si
de cele mai multe ori prevad situatii absurde in care cetdtenii sunt obligati si depund copii ale
documentelor eliberate tocmai de instituitia In cauza. Dincolo de opacitatea sistemului, incd ancorat in
conservatorismul registrelor si celebrelor “dosare cu sind”, ne lovim si de lipsa de entuziasm in
implementarea unor metode de lucru moderne. lar acolo unde exista vointa intervine legislatia care
devine la randul ei un factor de franare a tehnologizarii. In acest sens exemplificim acele situatii in care
documentele eliberate de catre o institutie in format electronic, pe baza unui certificat digital calificat
nu sunt recunoscute de alte institutii In lipsa semnaturii olografe si a stampilei conducatorului entitatii
emitente.

Un aspect foarte important in contextul procesului de digitalizare a serviciilor ANAF il reprezinta si
revizuirea politicilor de resurse umane, in special pe segmentul IT. Automatizarea proceselor interne
(colectare/prelucrare date si securizare informatii) si externe (transmitere/solicitare date si securizare
canale de comunicare) presupune noi forme de specializare in domeniul informatic si atragerea de
resursa umana calificatd. Odata cu extinderea proceselor de informatizare in toate domeniile de activitate
au aparut noi meserii:

- analist securitate informationala

- analist sisteme informatice

- analist de date (data analyst)

- dezvoltator de software

- specialist in continut digital (digital content specialist)

Avand 1n vedere apetenta pietei fortei de munca pentru apecialisti in tehnologia informatiei, ANAF
trebuie sa isi actualizeze politicile salariale astfel incat sa fie un competitor cu sanse reale de recrutare.
Procesul de digitalizare este unul care presupune atat implementare de solutii inovative de automatizare
cat si politici stricte de Securitate a datelor. In spatele fiecareia dintre etapele parcurse trebuie si fie
specialisti desavarsiti, remunerati si stimulati corespunzator.

Una dintre oportunitatile la indemana ar fi parteneriatul cu institutiile superioare de invatamant,
dezvoltarea unui sitem de acordare burse pe baza unui protocol individual institutie — student cu clauze
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clare referitoare la mentinerea calificativelor performantelor educationale, dutata minima de prestare a
activitatii post-universitare (angajare) in cadrul structurilor de specialitate ale ANAF.

Un rol foarte important in asigurarea transmiterii mesajului catre receptori, in cazul nostru catre
contribuabili, il reprezinta diseminarea elementelor de baza ale ceea ce defineste educatia fiscala:
totalitatea obligatiilor si drepturilor fiscale.

In practica sunt evidente carentele in materie de fiscalitate, pornind de la elemente de baza — obligatii
primare, respectarea termenelor si asumarea consecintelor (in caz contrar). Este foarte important ca un
tanar antrepenor sa aiba conostinte despre ceea ce presupune conformarea fiscald, sa fie informat despre
sistemele de impunere, termene de declarare, cote de impozitare etc. De cele mai multe ori contribuabilii
ajung in situatii delicate tocmai din lipsa de informatie. Este de apreciat apetenta tinerei generatii pentru
antreprenoriat si aceasta ar trebui sd fie un element catalizator in demararea unui parteneriat
interministerial privind introducerea unei ore de fiscalitate, cel putin la nivel liceal — ani terminali.

Formarea profesionald este una dintre cele mai importante investitii. Tehnologizarea in sine nu este
reteta unei reusite certe In ceea ce priveste asigurarea calitdtii serviciilor oferite sau desfasurarea
activitatii interne. Odatd cu acest proces amplu de digitalizare existd riscul sd apard anumite
disfunctionalitati cauzate de o resursd umana insuficient pregatita sa faca fata noilor tehnologii. Trecerea
de la administratia traditionald, bazata pe pix si hartie, la comunicarea aproape totala in format electronic
nu este usor de gestionat intr-un sistem imbatranit, subdimensionat si cu angajati plafonati.

Introducerea unor servere de testare, menite a permite familiarizarea cu noile aplicatii, rularea
programelor si identificarea unor erori de prelucrare date ar contribui la perfectionarea activea att a
functionarilor cat si a aplicatiilor in sine.

Obiectivul general din perspectiva TIC, pentru urmatorii 5 ani, il reprezinta transformarea digitalad a
administratiei fiscale, prin :

- utilizarea digitalizarii ca abordare inteligenta pentru domeniile functionale ale administratiei fiscal,
- consolidarea capacitdtii administrative necesare procesului de transformare digital,
- asigurarea cadrului tehnologic necesar tranzitiei citre o administratie fiscala digitala.

Cele 3 obiective specifice iau in considerare recomandarile Comisiei Europene de a avea o abordare
care sa includa atat aplicatiile informatice cat si resursele umane formate pentru a le utiliza,
infrastructura necesara sustinerii acestor dezvoltari informatice si nu in ultimul rand, componenta de
interoperabilitate.

Actiunile aferente strategiei vizeazad inclusiv fructificarea oportunititilor de finantare din fonduri
structurale ce se configureaza odata cu noul cadru financiar 2021-2027, prin PNRR si POCIDIF, pentru
proiecte majore de digitalizare.

Romania a Incercat prin politicile fiscale sd reduca evaziunea fiscald si s imbunatateasca capacitatea
si gradul de colectare fara a avea 1nsa rezultatele preconizate. De aceea, implementarea proiectului SAF-
T este un pas important atat in directia modernizarii cat si a eficientizarii activitatii.

Doua intrebari se nasc in legdturd cu ceea ce reprezintd in acest moment ANAF in relatia cu
contribuabilii:

- este ANAF de astdzi ANAF pe care il vreau si in viitor?
- platformele infomatice al ANAF se adreseaza tuturor?

Mediul de afaceri 1si doreste un altfel de ANAF — debirocratizat, eficient, modern, cu proceduri
simplificate si termene scurte.

Incepand cu anul 2015, Comisia Europeand monitorizeazi competitivitatea digitald a statelor
membre (DESI).
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Conform acestui raport, in anul 2019 Romania se situa pe locul 27 din cele 28 de state membre ale
UE in cadrul Indicelui economiei si societatii digitale (DESI). Indicele monitorizeaza performanta
digitala globald din Europa si urmadreste progresele Inregistrate de tarile UE 1n ceea ce priveste
competitivitatea digitala.

In cadrul raportului pentru Romania, la capitolul 5 — Servicii publice digitale, sunt facute urmatoarele
observatii:

- in ceea ce priveste serviciile publice digitale, Romania a ajuns pe ultimul loc in Uniunea Europeana,

- in cazul anumitor indicatori insd, Romania inregistreza evolutii performante:

- locul sapte in UE in ceea ce priveste utilizatorii platformei e-guvernare (82% dintre utilizatorii de
internet fatd de media europeana de 64%),

- Spatiul Privat Virtual — sistemul de gestionare a declaratiilor si obligatiilor fiscale ale contribuabililor
nu include si modul de plata.

- sistemul informatic al administratiei nationale este fragmentat, reprezantand o sarcind administrativa
pentru cetdteni si mediul de afaceri,

- conexiunea informatica si transferul on-line de date Intre institutii sunt scazute, consecinta a faptului
ca nu a existat un plan conjugat de dezvoltare digitald integrata, la nivel national, ci fiecare institutie a
dezvoltat propriul plan si proiect de dezvoltare.

Cu toate cd in ceea ce priveste serviciile publice digitale, Roméania s-a clasat pe ultimul loc in randul
statelor membre ale UE 1n ultimii trei ani, In ceea ce priveste utilizatorii serviciilor de e-guvernare,
Romania se situeaza pe locul 8 cu 82% dintre utilizatorii de internet, fata de media UE de 67
Si pentru acest segment de raportare a evolutiei utilizarii serviciilor publice digitale, au fost identificate
o serie de factori deteminanti:

”Lipsa de interoperabilitate a sistemelor IT din administratia publica reprezinta o problema veche, pe
care niciun guvern nu a reugit inca sa o rezolve. In iunie 2019, s-a lansat o consultare publica privind
proiectul de lege referitor la realizarea Cadrului national de referinta pentru realizarea
interoperabilitatii in domeniul TIC (,, CNRTIC”). Scopul legii este de a pune in aplicare viziunea
exprimata in programul guvernului 2017-2020 (in special, in capitolul ,, Politici in domeniul
comunicatiilor — Convergenta digitala”) in vederea simplificarii procedurilor si a reducerii birocratiei
prin e-guvernare. Proiectul de lege ar stabili un cadru general pentru gestionarea interoperabilitatii
sistemelor informatice ale institutiilor publice care furnizeaza servicii publicului. Proiectul de lege
urmeaza sa fie votat in parlament.

Nodul eiDAS (identificare electronica) al Romdniei este inca in curs de construire, prin proiectul
finantat de FEDR (,,SITUE”), care ar trebui sa fie finalizat pana la sfarsitul anului 2020. Costul ridicat
al unei semnaturi digitale calificate (aproximativ 40 EUR/an/utilizator) este problema principala pentru
furnizarea unei identitati digitale tuturor cetatenilor. Principalele bariere in calea realizarii serviciilor
publice digitale in Romania sunt:

- lipsa de coordonare dintre institutiile publice in ceea ce priveste instituirea unor astfel de servicii;

- migrarea specialistilor in TI din sectorul public inspre sectorul privat sau in alte tari;

- lipsa generala de competente digitale”(extras din raportul DESI 2020)

Pentru ANAF de maine cetateanul isi doreste servicii complete, proceduri simplificate, acces
permanent si stabilitate. Programele de dezvoltare organizationald propun toate aceste servicii.
Platformele informatice ANAF se adreseaza tuturor? Sunt simplificate procedurile de accesare? Prin
crearea platformei Spatiul Privat Virtual (SPV) tocmai aceasta a fot tinta: un serviciu electronic la
dispozitia tuturor. SPV se adreseaza tuturor cetatenilor, ofera informatii in timp real despre veniturile
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incasate, obligatiile de plat, despre indeplinirea de catre angajator a obligatiilor de platad a contributiilor
sociale.

Sunt intr-adevar si anumite categorii sociale pentru care mediul electronic ridica dificultati de
accesare si utilizare. Scopul modernizarii serviciilor ANAF nu trebuie In nici un caz sa aiba ca efect
ecluderea sau limitarea intreractiunii cu anumite categorii de contribuabili. Scopul este acela de a reduce
atat timpul cét si costul conformarii la obligatiile fiscale. Au fost analizate si luate masuri pentru
limitarea impactului negativ in randul cetatenilor. Mediul on-line este o alternativa nu o obligatie. Au
fost constant introduse noi servicii — obtinerea cazierului fiscal, depunenrea documentatiei privind
stabilirea rezidentei fiscale tocmai ca raspuns la sugestiile primite.

Totodatd, pentru a spori accesibilitatea, a fost indrodus suportul audio la asistenta privind procedurile
de inrolare in SPV si de completare a declaratiilor fiscale.Un punct important si in strategia de dezvoltare
ANAF este si modificarea si modernizarea site-ului ANAF astfel incat sa fie mai prietenos, mai usor de
accesat si cu un continut mai condensat, concomitent cu actualizarea informatiilor.

Datele raportului sunt elocvente pentru a constientiza unde suntem ca si utilizatori de tehnologie digitala
si pentru cadrarea ritmului de implementare a noilor mecanisme automate de
primire/trensmitere/procesare date . Am insistat sa redau fidel concluziile pe cele cinci paliere de
raportare tocmai pentru evidentia necesitatea unei politici unitare de digitalizare, interconectarea
institutiilor si crearea unui cadru intuitiv pentru cetdtenii care acceseaza platformele institutiilor publice.
Faptul ca in procent foarte ridicat romanii acceseaza retelele de socializare, comunica intre ei prin
mijloacele de videoapel denota ca societatea civild nu este refractard la tehnologizare, nu respinge si nu
refuza utilizarea tehnologiei ci ca platformele dezvoltate de institutiile publice nu sunt prietenoase cu
utilizatorul, atat vizual cat si structural.

Referitor la accesarea serviciilor de e-guvernare in vederea depunerii de formulare ANAF a reusit sa
digitalizeze formularistica fiscald in proportie de 85%. In anul 2021 au fost digitalizate toate formularele
destinate activitatii de evitare a dublei impuneri si acorduri fiscale internationale si rezidenta fiscala.

O atentie deosebitd a fost canalizata Inspre activitatea fiscala specificd persoanelor fizice. Un prim pas
a fost precompletarea declaratiei de venit si transmiterea ei utilizatorilor inrolati in SPV (Spatiul Privat
Virtual). Cu aceastd initiativa se doreste popularizarea platformei ANAF si totodatd valorificarea datelor
deja existente in bazele de date nspre facilitarea indeplinirii obligatiilor fiscale de cétre contribuabili.
Reforma digitald trebuie sa reducd povara administrativa din sarcina contribuabililor si sa optimizeze
procesele de prelucrare a datelor de catre institutie.

Preocuparea pentru adaptarea functionalitatilor si serviciilor oferita prin platforma ANAF.ro la
cerintele cetatenilor de optimizare a modului de prezentare a acestora este un must-do. In acest sens au
fost regandite modul de prezentare, structura informatiilor

Digitalizarea formularisticii, cel putin pe segmentul de activitate al persoanelor fizice, nu presupune
eliminarea posibilitatii de interactiune directd. Suntem constienti ca societatea civild inca nu este
pregatita pentru acest salt. Orice proces de automatizare trebuie sa fie corelat cu capacitatea utilizatorilor
de a-l accesa, cu posibilitatile utilizare a echipamentelor tehnice, conexiunea la internet. Obiectiv
analizand situatia de fapt, nici ANAF nu este in acest moment pregétita sa ofere servicii exclusiv online,
nici tehnic (servere vechi, echipamente tehnice uzate moral) si nici ca resursd umand disponibila
(personal Tmbatanit, structuri de colectare subdimensionate, competente digitale scazute.

Serviciile oferite de ANAF sunt servicii la distantd si servicii la sediul unitatii fiscale. Serviciile la
distanta pot fi grupate in trei categorii
- servicii prin corespondenta
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- servicii telefonice
- servicii electronice

Spatiul Privat Virtual (SPV) este un serviciu electronic prin care se comunica toate informatiile si
inscrisurile despre situatia fiscala a titularului. SPV se adreseaza atat persoanelor fizice cat si persoanelor
juridice, inscrierea ca si utilizator se face accesand site-ul www.anaf.ro.

Avantajele utilizarii acestui serviciu sunt generate de faptul ca poate fi accesat de pe orice dispozitiv
cu conexiune la internet, ofera suport informational permanent, gratuit si foarte usor de accesat. Destinat
in principal pentru depunerea declaratiilor fiscale, SPV a fost permanent ajustat si i s-au introdus functii
noi, astfel Incat serviciile oferite sa fie cat mai complete.

Prin Spatiul privat virtual se pot obtine:

- adeverinte de venit,

- certificate de atestare fiscala,

- informatii privind obligatiile de plata si nota obligatiilor de plata,
- cazier fiscal,

- inscrisuri privind rezidenta fiscala.

Procesele de adaptare la nevoile curente ale cetatenilor si de transpunere in practica a politicilor de
digitalizare si de sincronizare cu politicile institutionale nationale, dezvoltate pe realitatile imediate
(maasurile de carantinare, de restrictionare a numarului de pesoane concomitent prezente ii acelasi spatiu
determinat, limitarea liberei circulatii fara motivatii temeinice — in general masuri impuse de situatii
exceptionale) au generat reactii prompte transpuse in proiecte cu implemetare imediata. In acest sens,
seviciile oferite prin SPV au fost extinse:

- plata online a obligatiilor fiscale (chiar si pentru terte persoane)

- introducerea sistemului video de identificare a contribuabililor care isi creaza cont de utilizator,
contribuabilii nu mai sunt nevoiti s se prezinte la sediul organului fiscal

- programarea on-line pentru asistenta fatd in fata la sediul organului fiscal. in acest mod, stabilindu-se
ziua si ora intalnirii, timpul de asteptare in sald va fi eliminat.

Proiectele imediate care vor fi alocate in procesul de Imbundtatire a calitatii serviciilor oferite prin
Spatiul Privat Virtual vizeaza:

- cresterea numarului de formulare fiscale care pot fi transmise utilizand mijloace electronice de
comunicare la distanta,

- introducerea unui nou serviciu din aria asistentei pentru contribuabili — chatbot.

Toate proiectele si procedurile implementate sau 1n curs de implementare au ca finalitate
debirocratizarea institutionala, crearea unui mediu eficient de lucru, constructiv, transparent si cu
diminuarea costurilor si alocarea eficienta a resursei umane.

Concluzii privind stadiul actual al digitalizarii serviciilor publice oferite de catre Agentia

Nationald de Administrare Fiscala

Digitalizarea ANAF este o cerinta si o necesitate a/pentru mediul de afaceri. Acest proces trebuie sa
fie insa unul integrat in programul national, care sa ofere operatibilitate interinstiutionala, facilitand
schimbul rapid de date in timp real. Efectele acestui proces trebuie sa se reflecte in eficientizarea
colectarii si reducerea criminalitatii economice, a evaziunii fiscale.

Cresterea calitatii serviciilor publice pentru firme si persoane fizice au ca efect simplificarea
procedurilor de declarare, a accesului la site-ul ANAF cu rezultate in cresterea gradului de conformare.
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Un sistem integrat pentru managementul veniturilor fiscale reprezinta o solutie moderna implementata
in ultimii ani si de alte administratii fiscale europene. Fireste, mediul de afaceri intelege ca un proiect
de amploare pentru digitalizarea si reforma ANAF nu se poate face pe termen scurt, dar are asteptari
legate de demararea rapida a procesului.

Conform specialistilor in IT si managementul schimbarii, un astfel de proiect poate dura 2-3 ani si
presupune o investitie financiara gandita pe termen lung: software si hardware, dar si un plan de reforma
a modului de operare al institutiei, de pregatire a personalului, etc. Recuperarea unei astfel de investitii
se va face In timp, prin cresterea procentului de declarare, plata si recuperare a creantelor fiscale,
reducerea decalajului de TVA si a evaziunii, in general.

Nu in ultimul rand, cel mai profund castig are legatura cu increderea stat-cetatean, prin imbunatatirea
relatiei cu contribuabilul, a incurajarii s1 usurarii procesului de plata a impozitelor si a atitudinii generale
a autoritatilor de a fi ,,in serviciul contribuabilului”.

Adaptarea politicii de dezvoltare si modernizare a conceptelor moderne de interatiune dintre

institutia publica si cetateni/mediul de afaceri la politicile generale este o necesitate si o obligatie.
Este o necesitate pentru reducerea costurilor activitatii, alocarea resursei umane responsabil, cresterea
presigiului si a imaginii in raport cu ceilati subiecti ai interactiunii. Tehnologizarea presupune in acelasi
timp alocarea de resurse destinate pregatirii profesionale, corelarea instrumentelor de prelucrare
electronica a informatiilor cu legislatia si procedurile de lucru. Costurile pe care le presupune un astfel
de proces de modernizare sunt costuri suportate de fiecare catatean, deci scopul este satisfacerea nevoilor
si exigentelor celor carora se adreseaza. Respectul pentru utilizator trebuie sa fie principiul de la care
trebuie construit un sistem eficient.

Digitalizarea nu trebuie sa fie un element de discriminare, excludere si constrangere. Mediul
electronic de comunicare trebuie sa coexiste cu sistemele traditionale, conservatoare insa sa fie introdusa
o politica de stimulare a utilizarii conceptelor moderne de interactiune prin adoptarea unui sistem de
bonificatii.

Digitalizarea este o obligatie in contextul diversificarii nevoilor contribuabililor. Institutiile statului
trebuie sa creeze un climat corect si echitabil, sa protejeze mediul de afaceri onest pein combaterea
evaziunii fiscale. Scurtarea perioadelor de procesare a informatiilor, schimbul de informatii si
valorificarea bazelor de date unificate coverg inspre eficientizarea procesului de colectare.
Digitalizarea ANAF este o prioritate, constientizand faptul ca ea oferd atat imbundtatirea perfomantei
administratiei, cat s1 noi modalitati de interactiune cu contribuabilii, permitand valorificarea de date care
sd ofere servicii proactive si sa reduca atat costul colectarii (la nivelul agentiei), cat si costul conformarii
(la nivelul contribuabililor).

Procesul de modernizare institutionald, atat din punct de vedere al infrastructurii tehnice, cat si din
punct de vedere al orientdrii catre transparenta si parteneriat activ institutie-contribuabil este unul
dinamic, adaptabil realitatilor economico-sociale tot mai complexe.

Astfel, obiectivul general din perspectiva TIC, pentru ANAF pentru urmatorii 5 ani, il reprezintd
transformarea digitald a administratiei fiscale, prin:

- utilizarea digitalizarii ca abordare inteligentd pentru domeniile functionale ale administratiei fiscale;
- consolidarea capacitatii administrative necesare procesului de transformare digitala;
- asigurarea cadrului tehnologic necesar tranzitiei catre o administratie fiscala digitala.

Se urmareste valorificarea oportunitatilor oferite de fondurile structurale si in acest sens, la nivelul
MF/ANAF, a fost conturat un set de reforme si investitii ambitioase. Acestea vor aduce beneficii reale
la nivelul administratiei fiscale si al contribuabililor din perspectiva reducerii poverii administrative si
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a dezvoltarii interactiunii pe baza solutiilor digitale. Pentru aceste proiecte de anvergura, este vizata
atragerea fondurilor europene aferente PNRR si POCIDIF.

Totodata, in atingerea dezideratului de transformare digitala, ANAF se bazeaza foarte mult si pe
capacitatea proprie de dezvoltare. Urmare a unei analize profunde a nevoilor de dezvoltare si a
recomandarilor primite de la partenerii de dialog, se doreste concentrarea eforturilor si sa conlucrarea la
nivelul ANAF/MF pentru simplificarea fluxurilor de lucru, optimizarea aplicatiilor si dezvoltarea
serviciilor electronice cu scopul de a facilita si eficientiza relatia dintre ANAF si contribuabili. In acest
sens, se are in vedere automatizarea unor procese de primire-eliberare documente in interactiunea dintre
contribuabili si ANAF, respectiv o tranzitie catre formatul digital pentru formularistica aferenta
obligatiilor fiscale.

Cu certitudine actiunile ANAF sunt ghidate de dorinta de a raspunde mai rapid si mai bine nevoilor
contribuabililor, de a se adapta mediului economic dinamic, puternic influentat de pandemia COVID-
19 si de a se alinia tendintelor europene si internationale in materie fiscald. An demersurile sale se
bazeaza pe deschiderea si colaborare cu partenerii — societatea civila, indiferent de tipul de contribuabili
pe care il reprezinta, pentru implementarea cu succes a acestor masuri de digitalizare.

ANAF are in permanenta un canal direct de comunicare deschis atat cu contribuabilii (indiferent de
categorie) prin intermediul serviciului de asistentd, dar si cu reprezentanti ai mediului de afaceri,
feedback-ul lor fiind tratat cu importanta cuvenita, pentru a putea adapta instrumentele ce urmeaza a fi
implementate, la nevoile actuale ale acestora.

In stabilirea actiunilor viitoare trebuie avute n vedere nu doar pe analize interne si pe consultiri, ci
si pe rapoarte externe, precum clasamentul Doing Business, publicat anual de Banca Mondiala, care
masoard indicatori privind demararea unei afaceri, Inregistrarea propriedtilor, plata taxelor etc. Romania
se claseaza in topul tarilor privind usurinta cu care se fac afacerile, cu un scor de 73,3 situdndu-ne pe
locul 55 (din totalul de 190) 1n acest clasament. Mai mult, in 2020, in ceea ce priveste indicatorul privind
plata taxelor s-a inregistrat o crestere de 4,9% comparativ cu 2019, iar indicatorul privind usurinta
inceperii unei afaceri in Romania aratad un progres de 3,8%. Considerand cd acestia reprezintd indicatori
buni, pe baza caroroa se dncearcd construirea si dezvoltarea mai multor servicii, in special pe partea de
facilitare a indeplinirii obligatiilor fiscale in mediul online.

Directiile, obiectivul principal si metodologia de cercetare-dezvoltare pentru identificarea
unor solutii inovative in digitalizarea serviciilor publice oferite de Agentia Nationala de

Administrare Fiscala

O abordare corecta a strategiei de simplificare a accesului la serviciile publice oferite cetatenilor prin
mijloacele moderne de comunicare la distanta prin intermediul diferitelor medii/canale electronice
(telefonie mobila, platforme dedicate, site-uri de specialitate etc) presupune o cunoastere aprofundata a
utilizatorilor, beneficiarii finali ai intregii arhitecturi tehnice concepute.

Digitalizarea unor procese doar pentru transferul in online a unor categorii de servicii fara o corelare
cu capacitatea cetatenilor de se conforma reprezintd nu doar un esec de viziune ci si un esec de
comunicare. Viziunea trebuie sa inglobeze intreg ansamblul social, fard limitari, sau cu minime valori de
limitare, determinate de nivelul de pregatire profesionald, fara discrimindri generate de capacitatea de a
utiliza echipamentele tehnice sau de varsta si fard excluziuni ca urmare a arealului geografic (rural sau
urban).
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In era digitala actuala, automatizarea proceselor a devenit o componenti esentiald in dezvoltarea si
optimizarea diferitelor sectoare ale societdtii. Acest lucru este valabil si In ceea ce priveste relatia dintre
Agentia Nationald de Administrare Fiscala (ANAF) si contribuabili. Digitalizarea acestui proces are
impact direct asupra eficientei, reducerii birocratiei si cresterii transparentei.

In acest contextul actual se disting 3 cii de actiune avand ca obiectiv tintd imbunitatirea relatiei
ANAF-contribuabili prin digitalizare:

e necesitatea imbunatatirii relatiei ANAF-contribuabili: relatia dintre ANAF si contribuabili este
esentiala pentru functionarea corespunzatoare a sistemului fiscal. Cu toate acestea, in trecut, aceastd
relatie a fost adesea afectatd de probleme precum birocratia excesiva, timpul indelungat de procesare a
documentelor si lipsa de transparentd. Aceste aspecte au generat nemultumire printre contribuabili si au
creat un mediu in care compliance-ul fiscal a fost adesea dificil de realizat.

e Digitalizarea ca solutie prin

o automatizarea proceselor. Digitalizarea poate permite automatizarea multor procese din
cadrul ANAF, cum ar fi inregistrarea si verificarea documentelor fiscale, declararea si platile online.
Aceasta poate duce la o reducere semnificativd a timpului si efortului necesare pentru indeplinirea
obligatiilor fiscale de catre contribuabili.

¢ Acces facil la informatii. Prin intermediul platformelor digitale, contribuabilii pot avea acces
rapid si facil la informatii relevante privind obligatiile lor fiscale, precum termenele limitad pentru
depunerea declaratiilor si modalitatile de platd. Aceasta transparentd poate contribui la imbunatatirea
conformitatii fiscale si la evitarea erorilor.

o Comunicare eficientd. Digitalizarea permite o comunicare rapida si eficienta intre ANAF si
contribuabili prin intermediul canalelor digitale, cum ar fi mesageria electronica sau platformele online
specializate. Aceasta faciliteazd schimbul de informatii, intrebari si rdspunsuri intre cele doud parti,
reducand astfel necesitatea Intalnirilor fizice si a corespondentei traditionale.

e Promovarea initiativelor de digitalizare in relatia ANAF-contribuabili:

o sistemul de declaratii online: ANAF a dezvoltat un sistem online prin intermediul caruia
contribuabilii pot depune declaratiile fiscale si pot efectua plati electronice.

o Schimbarea la facturarea electronica: ANAF Incurajeaza utilizarea facturilor electronice, ceea
ce permite atdit ANAF, cat si contribuabililor sd economiseasca timp si resurse.

o Portaluri de informatii fiscale: ANAF a dezvoltat platforme online unde contribuabilii pot
accesa informatii actualizate cu privire la legislatia fiscald, ghiduri si informatii specifice despre
obligatiile fiscale.

In concluzie, raportandu-ne la contextul actual, digitalizarea relatiei ANAF-contribuabili reprezinta
0 necesitate pentru Tmbunatatirea eficientei si transparentei procesului fiscal. Prin automatizarea
proceselor, accesul facil la informatii si comunicarea eficientd, digitalizarea poate contribui la crearea
unei relatii mai bune intre ANAF si contribuabili. Exemplele de initiative digitale deja implementate
demonstreaza eforturile depuse pentru modernizarea acestui domeniu. Cu toate acestea, existd in
continuare provocdri tehnice si de implementare pe care trebuie sa le depdsim pentru a realiza pe deplin
potentialul digitalizarii in relatia ANAF-contribuabili.

Aceasta lucrare 1si propune sa exploreze si sa evidentieze diferite tipuri de cercetare utilizate in cadrul
studiilor privind comunicarea prin mijloace electronice intre ANAF si cetdteni. Vom analiza trei tipuri
majore de cercetare:
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cercetarea cantitativa,
cercetarea calitativa
si

cercetarea mixta,
fiecare avand propriile sale caracteristici si beneficii specifice, propune o abordare comprehensiva a
cercetdrii privind comunicarea prin mijloace electronice intre ANAF si cetdteni, prin analizarea si
evaluarea diferitelor tipuri de cercetare utilizate in acest domeniu. Speram ca acest studiu va contribui la
0 mai buna intelegere a nevoilor si asteptarilor cetdtenilor In ceea ce priveste interactiunea cu ANAF prin
mijloace electronice si va oferi sugestii pentru imbunatatirea acestui important aspect al administratiei
publice.

Cercetarea statistica este o metoda stiintifica utilizatd pentru colectarea, analizarea si interpretarea
datelor cu scopul de a face intelegeri, inferente si generalizari relevante dintr-o populatie sau un esantion
de subiecti. Pentru a asigura succesul cercetdrii statistice, este esentiald definirea clara si precisa a
obiectivelor studiului inca de la inceput.

Importanta stabilirii obiectivelor: Obiectivele stabilesc scopul general al cercetarii statistice si ofera
directie si coerentd intregului proces. Ele clarificd ceea ce cercetdtorul doreste sa afle, sa inteleaga sau
sa demonstreze si reprezintd baza pentru alegerea metodelor de colectare si analiza a datelor.

Obiective sunt: generale si specifice
-obiectivul general al cercetarii statistice trebuie sa fie o declaratie concisd a ceea ce se doreste sa se
atinga prin studiu. De exemplu, obiectivul general al unui studiu ar putea fi de a investiga relatia dintre
variabila X si variabila Y intr-o anumitd populatie,

- pe de alta parte, obiectivele specifice sunt mai detaliate si precise, stabilind aspectele particulare care
trebuie examinate pentru a atinge obiectivul general.

In ceea ce priveste formularea obiectivelor acestea trebuie si fie SMART: Specifice (specific),
Masurabile (mdsurable), de Atins (abordabil), Relevant (realist) si incadrat in Timp Acestea trebuie sa
fie clare si fara ambiguitati, astfel incét sa fie usor de inteles si de cuantificat in procesul cercetarii.
Relevanta si utilitatea obiectivelor: obiectivele statistice trebuie sa fie relevante pentru domeniul de
cercetare si sa ofere o valoare addugata in cunostintele existente. Ele trebuie sd raspunda la intrebari
importante si sd ofere informatii utile pentru factorii de decizie si pentru comunitatea stiintifica.

Flexibilitatea si adaptabilitatea: In unele cazuri, obiectivele initiale pot necesita ajustari pe parcursul
cercetirii. In functie de datele colectate si de analizele preliminare, cercetitorul ar putea descoperi ci
obiectivele initiale nu pot fi atinse Tnh mod direct sau ca pot aparea alte aspecte importante de investigat.
Limitari §i restrictii: este important sa se recunoasca si s se clarifice limitdrile cercetdrii statistice inca
de la inceput. Acestea pot fi legate de marimea esantionului, de disponibilitatea datelor sau de alte factori
care pot influenta interpretarea rezultatelor.

In concluzie, stabilirea obiectivelor statistice reprezinti o etapa fundamentali in cercetarea statistica,
asigurand ca studiul are un scop bine definit si cd toate eforturile sunt concentrate pentru a atinge acele
obiective. Prin formularea clara si precisa a obiectivelor, cercetatorul creeaza o fundatie solida pentru
colectarea si analiza datelor, furniznd astfel rezultate relevante si semnificative pentru dezvoltarea
cunostintelor si pentru luarea deciziilor informate

Obiectivele cetcetarii privind comunicarea prin mijloace electronice dintre contribuabili si ANAF

Obiectivul 1: evaluarea nivelului de utilizare a mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF
Acest obiectiv se concentreaza pe determinarea gradului de adoptare si utilizare a mijloacelor electronice
de comunicare oferite de ANAF de citre contribuabili. In cadrul cercetirii, se poate urmari identificarea
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procentului de contribuabili care utilizeaza mijloacele electronice (portaluri web, aplicatii mobile etc.)
pentru a comunica cu ANAF in locul metodelor traditionale (posta, ghisee fizice etc.).

Obiectivul 2: analiza gradului de satisfactie al contribuabililor cu comunicarea electronica
Prin acest obiectiv, cercetarea urmareste evaluarea nivelului de satisfactie al contribuabililor cu
comunicarea prin mijloace electronice oferitd de ANAF. Se pot colecta feedback si opiniile
contribuabililor referitoare la experienta lor in utilizarea mijloacelor electronice, inclusiv aspectele cu
care sunt multumiti si aspectele care ar putea fi imbunatatite.

Obiectivul 3: identificarea avantajelor si dezavantajelor comunicarii electronice cu ANAF
Acest obiectiv se concentreazd pe identificarea beneficiilor si problemelor asociate cu utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare. Se pot evalua avantajele, cum ar fi rapiditatea si eficienta,
precum si dezavantajele, cum ar fi problemele de securitate sau dificultatile tehnice intampinate de
contribuabili.

Obiectivul 4: analiza factorilor care influenteaza utilizarea mijloacelor electronice de comunicare
Prin acest obiectiv, cercetarea urmareste identificarea factorilor care influenteaza decizia
contribuabililor de a utiliza sau nu mijloacele electronice de comunicare cu ANAF. Se pot analiza
aspecte precum gradul de familiaritate cu tehnologia, nivelul de incredere in securitatea datelor sau
accesibilitatea mijloacelor electronice pentru diverse grupuri de contribuabili.

Obiectivul 5: propuneri pentru imbunatatirea comunicarii electronice cu ANAF
Acest obiectiv are ca scop formularea de sugestii si masuri pentru a imbunititi comunicarea prin
mijloace electronice dintre contribuabili si ANAF. Se pot propune strategii pentru cresterea gradului de
utilizare si satisfactie, imbunatatirea securitdtii si confidentialitatii datelor, precum si promovarea
mijloacelor electronice in randul contribuabililor.

Aceste obiective pot oferi o perspectiva ampld si structurata asupra cercetdrii privind utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF in Roménia. Trebuie avut in vedere ca fiecare obiectiv
sa fie specific, masurabil, relizabil, relevant si bine definit in cadrul cercetarii.

Scopul cercetarii

1. Evaluarea eficientei si impactului utilizarii mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF in

Romania.
Acest scop urmareste sa masoare gradul de eficientd al mijloacelor electronice de comunicare oferite de
ANAF si impactul pe care acestea 1l au asupra relatiei dintre institutie si contribuabili. Cercetarea se va
concentra pe analiza modului in care utilizarea mijloacelor electronice a influentat procesele
administrative si serviciile oferite de ANAF, precum si perceptia si satisfactia contribuabililor.

2. Analiza nivelului de adoptare si utilizare a mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF de

catre contribuabili din diferite categorii (persoane fizice, persoane juridice etc.).
Acest scop vizeaza identificarea procentului de contribuabili din diverse categorii care utilizeaza
mijloacele electronice de comunicare puse la dispozitie de ANAF in locul comunicarii traditionale.
Cercetarea va explora motivele pentru care unii contribuabili aleg sd utilizeze mijloacele electronice, in
timp ce altii prefera alte metode de comunicare.

3. Identificarea avantajelor si dezavantajelor comunicarii electronice cu ANAF pentru contribuabili

si institutia fiscala.
Acest scop vizeaza evaluarea beneficiilor si problemelor asociate cu utilizarea mijloacelor electronice
de comunicare cu ANAF. Se vor identifica avantajele, cum ar fi economisirea timpului si accesul facil
la informatii, dar si dezavantajele, cum ar fi dificultatile tehnice sau preocuparile legate de securitatea
datelor.
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4. Studierea factorilor care influenteaza decizia contribuabililor de a utiliza sau evita mijloacele

electronice de comunicare cu ANAF.
Acest scop urmareste identificarea factorilor care influenteazd decizia contribuabililor de a utiliza sau
evita mijloacele electronice de comunicare oferite de ANAF. Se vor explora aspecte precum gradul de
confort cu tehnologia, nivelul de incredere in securitatea datelor sau prezenta unor alternative
convenabile pentru comunicarea cu ANAF.

5. Evaluarea nivelului de satisfactie al contribuabililor cu comunicarea prin mijloace electronice si

identificarea aspectelor care pot fi imbunatatite.
Acest scop se concentreazd pe masurarea gradului de satisfactie al contribuabililor cu utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF. Cercetarea va identifica aspectele care contribuie la
nivelul de satisfactie si va propune imbunatatiri pentru a rdspunde mai bine nevoilor si asteptarilor
contribuabililor.

6. Propunerea de masuri si strategii pentru optimizarea comunicarii electronice intre contribuabili si

ANAF.
Acest obiectiv are ca scop elaborarea de solutii si strategii concrete pentru a optimiza comunicarea prin
mijloace electronice dintre contribuabili si ANAF. Cercetarea va identifica bune practici din alte tari sau
institutii similare si va propune masuri specifice pentru a creste gradul de utilizare si satisfactie in ceea
ce priveste comunicarea electronica.

Fiecare scop isi are propria relevanta in contextul cercetarii si va aduce informatii valoroase pentru
a intelege si Imbunatati relatia dintre contribuabili si ANAF prin utilizarea mijloacelor electronice de
comunicare. Asigurd-te cd aceste scopuri sunt clar definite si cd cercetarea ta va aborda fiecare dintre
ele in mod corespunzator.

In contextul cercetirii privind imbunatitirea relatiei dintre ANAF si contribuabili prin digitalizare,
utilizarea focus grupurilor cu angajatii ANAF si contribuabilii poate aduce multiple avantaje, poate
determina o serie de factori cu influenta directd si determinatd asupra calitdtii serviciilor, cantitatii de
infiomatii directionate, eficientei administrarii datelor colectate, receptivitatii la schimbare si
disponibilitatii partilor de a fi parte la acest proces.

Asa cum am prezentat anterior, focus grupurile reprezintd o metoda de cercetare calitativa care
implicd discutii in grupuri mici, concentrate pe subiecte specifice, pentru a obtine informatii si
perspective valoroase.

In acest capitol, vom explora utilitatea focus grupurilor cu angajatii ANAF si contribuabilii intr-o
astfel de cercetare. Vor fi analizate datele obtinute dintr-o dubla perspectiva:

A Obtinerea perspectivelor angajatilor ANAF.

1. Identificarea provocarilor si nevoilor: prin intermediul focus grupurilor, angajatii ANAF
pot sd impartdseasca direct provocdrile si dificultatile cu care se confruntd in relatia cu contribuabilii.
Aceste discutii pot dezvilui aspecte precum volumul mare de documente de procesat, intarzieri in
verificarea si aprobarea cererilor, comunicarea dificild si clarificarea legislatiei fiscale. Prin intelegerea
acestor provocari, se pot identifica solutii si imbunatatiri care sa faciliteze munca angajatilor ANAF si
sd optimizeze procesele.

2. Evaluarea eficientei si utilizabilitatii solutiilor actuale: angajatii ANAF pot oferi feedback
valoros cu privire la solutiile digitale existente. Acestia pot indica ce functioneaza bine si ce ar putea fi
imbunatatit in sistemele si instrumentele digitale folosite. De exemplu, ar putea fi identificate
functionalitati noi care sa sprijine procesele de verificare sau sd ofere un flux de lucru mai eficient.
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Astfel, feedback-ul angajatilor ANAF poate contribui la dezvoltarea unor solutii digitale mai eficiente
si la optimizarea celor deja existente.

B Intelegerea perspectivei contribuabililor:

1. Identificarea nevoilor si asteptirilor contribuabililor: focus grupul cu contribuabili permite
obtinerea unei perspective directe asupra experientelor lor in interactiunea cu ANAF. Participantii pot
exprima frustrarile legate de procesele fiscale, cum ar fi dificultatea de a completa declaratiile, confuzia
in privinta regulilor fiscale sau intarzierile in obtinerea raspunsurilor la Intrebari. Aceste informatii pot
fi utilizate pentru a identifica si aborda punctele slabe ale sistemului actual, adaptandu-1 la nevoile si
asteptarile reale ale contribuabililor.

2. Evaluarea experientei utilizatorului: Focus grupurile ofera contribuabililor o platforma pentru
a-si exprima direct experientele cu solutiile digitale actuale sau propuse. Aceste discutii pot evidentia
aspecte precum dificultatile de navigare in platforme, lipsa claritatii in privinta instructiunilor sau nevoia
de asistentd online. Feedback-ul contribuabililor poate fi folosit pentru a Tmbunatati interfata si
experienta utilizator in solutiile digitale, asigurandu-se cd acestea sunt intuitive, usor de utilizat si
satisfac nevoile reale ale utilizatorilor finali.

La constituirea grupului am avut in vedere aldturarea unor anagajati ANAF care sa corespunda mai
multor criterii, astfel incat si obtin o imagine de ansamblu obiectivd si curpinzitoare. Intre cei 8
participanti se regasesc angajati care interactioneaza direct cu contribuabilii (fizic sau prin intermediul
canalelor de comunicare la distantd) prin servicii de asistentd, angajati care prelucreaza direct datele
primite de la contribuabili (prin toate formele de comunicare, dar fard a interactiona frecvent cu acestia,
decat la cererea contribuabililor), angajati care administreaza datele fara a le primi direct si fard a le
prelucra. Fiecare participant va fi identificat cu un set de doud initiale, aceleasi pe tot parcursul
chestionarului de focus grup.

Fiecare participant a avut de raspuns la acelasi set de intrebari:

1) Care sunt principalele provocari pe care le-ati intdmpinat in utilizarea mijloacelor
electronice de comunicare cu contribuabilii?
2) Care sunt beneficiile pe care le-ati observat in utilizarea mijloacelor electronice de

comunicare cu contribuabilii in comparatie cu metodele traditionale? Cum credeti ca utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare a influentat productivitatea si eficienta dvs. in relatia cu
contribuabilii?

3) Cum considerati ca mijloacele electronice de comunicare au influentat relatia cu
contribuabilii? Au existat schimbari semnificative?
4) Care sunt principalele intrebari sau nelamuriri pe care le primiti de la contribuabili in

legatura cu utilizarea mijloacelor electronice de comunicare si cum le gestionati?
In continuare va voi prezenta raspunsurile tuturor in paralel, cu respondentii acronimizati

La constituirea grupului destinat contribuabililor am avut in vedere sd includ contribuabili care sa
corespundd unor anumite caracteristici:
- sd fi1 accesat cel putin un serviciu public prin mijloace electronice
- s fi utilizat ambele modalitati de comunicare cu ANAF (fizic si online)
- sd fie diversificat in cee ace priveste sfera ocupationala
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- In cee ace prveste competentele digitale sd se regiseascad utilizatori experimentati si mai putin
experimentati.

Avand in vedere ca activitatea focus grupului a fost fizicd, toti participantii au fost din Bucuresti iar
intervalul de varsta a fost cuprins intre 25 si 51 de ani. Numarul participantilor a fost tot de 8 persoane

Pastrand similitudinea cu focus grupul anterior, numarul intrebarilor a fost acelasi si au pornit de la
aceleasi premise urmdrite astfel incat sa avem in oglinda perceptia celor doua grupuri, fiecare din
perspectiva lui:

1) Care au fost principalele provocari sau dificultati intampinate in utilizarea mijloacelor electronice
de comunicare cu ANAF?

2) Aveti sugestii sau recomandari pentru a imbunatati experienta de utilizare a mijloacelor electronice
de comunicare cu ANAF? Ce imbunatatiri ati dori sa vedeti?

3) Cum apreciati nivelul de asistenta si suport tehnic oferit de ANAF in ceea ce priveste utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare?

4) Cum credeti ca ANAF ar putea sa faciliteze §i sa incurajeze utilizarea mijloacelor electronice de
comunicare in randul contribuabililor?

Ca o concluzie, un rezumat al celor extrase din discutiile purtate in cadrul celor doua grupuri, lipsa
unui strategii bine definite de digitalizare a serviciilor publice se reflecta in gradul de cunoastere in
randul cetdtenilor a serviciilor electronice oferite de catre institutiile publice (ANAF nefiind un caz izolat
sau singular). Implementarea/dezvoltarea unui serviciu oferit cetatenilor trebuie sa aiba la baza analize
ale contextului actual:

- sistemul informatic poate face fata unui flux crescut de utilizatori?;

- este el raportat la nivelul mediu de intelegere al celor carora se adreseazd. Specificatiile functionale
trebuie sa corespunda nivelului utilizatorilor;

- trebuie facuta o analizd de oprtunitate (chiar este necesar?)

- impactul asupra utilizatorilor

- relevanta economica;

- actiuni de mediatizare/popularizare

- sesiuni de pregatire profesionald cu cei care oferd asistenta (atat de natura tehnica cat si de comunicare).

Elaborarea unui chestionar eficient este 0 componenta esentiala a cercetdrii statistice si stiintifice. Un
chestionar bine conceput asigura relevanta, valabilitatea si fidelitatea datelor colectate, contribuind la
obtinerea de rezultate precise si intelese corect. Prin urmare, este important a se acorda o atentie speciala
etapelor de planificare si elaborare a chestionarului, pentru a asigura calitatea si eficienta cercetarii.
Pornind de la obiectivele stabilite pentru cercetarea statistica privind comunicarea prin mijloace
electronice dintre contribuabili si ANAF:
obiectivul 1: evaluarea nivelului de utilizare a mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF
obiectivul 2: analiza gradului de satisfactie al contribuabililor cu comunicarea electronica
obiectivul 3: identificarea avantajelor si dezavantajelor comunicarii electronice cu ANAF
obiectivul 4: analiza factorilor care influenteaza utilizarea mijloacelor electronice de comunicare
obiectivul 5: propuneri pentru Tmbundtatirea comunicarii electronice cu ANAF,
si pe baza unor ipoteze derivate din obiective
e ipoteza 1: Utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF este influentatd de nivelul de
cunostinte tehnologice al contribuabililor.
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e ipoteza 2: Motivatia principald pentru utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF este
eficienta si economia de timp pe care o ofera in comparatie cu metodele traditionale de comunicare.
e ipoteza 3: Gradul de satisfactie al contribuabililor cu utilizarea mijloacelor electronice de comunicare
cu ANAF este influentat de usurinta de utilizare a platformelor si a instrumentelor disponibile.
e ipoteza 4: Utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF este mai frecventd in randul
contribuabililor mai tineri si cu niveluri mai ridicate de educatie.
e ipoteza 5: Disponibilitatea si accesibilitatea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF
influenteaza gradul de utilizare a acestora de catre contribuabili,
a fost elaborat chestionarul prezentat in continuare

Chestionarul cuprinde 28 de intrebari, inchise, cu un grad de dificultate minim, avand ca timp mediu
de completare 15 minute.

Structura chestionarului
1. In ce masura va simtiti confortabil in utilizarea mijloacelor electronice de comunicare (de exemplu,
platforma online, e-mail) pentru a interactiona cu ANAF?

. Foarte confortabil

. Confortabil

. Neutru

. Disconfortabil

. Foarte disconfortabil

2. Cat de familiar sunteti cu instrumentele si platformele electronice puse la dispozitie de ANAF
pentru comunicare online?

o Foarte familiar
o Familiar

. Neutru

. Ne familiar

. Deloc familiar

3. Care dintre urmatoarele motive reprezintd principalul motiv pentru utilizarea mijloacelor electronice
de comunicare cu ANAF?

. Eficienta si economia de timp

. Accesibilitatea si comoditatea

. Reducerea costurilor

. Flexibilitatea in programare

. Altele (Va rugam sa specificati: )

4. Ati considerat ca utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF a adus imbunatétiri in
relatia dumneavoastra cu institutia?

. Da, in mare masura

. Da, intr-o masura moderata
. Nu sunt sigur

o Nu, Intr-o masurda moderata

. Nu, deloc
5. Cét de usor vi se pare sa utilizati platformele electronice de comunicare oferite de ANAF?

. Foarte usor
. Usor
. Neutru
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. Dificil
. Foarte dificil

6. Va simtiti confortabil in utilizarea instrumentelor electronice disponibile pentru a trimite documente
sau informatii catre ANAF?

. Foarte confortabil

. Confortabil

o Neutru

. Disconfortabil

. Foarte disconfortabil

7. Considerati ca mijloacele electronice de comunicare oferite de ANAF sunt usor accesibile pentru
dumneavoastra?

. Da, foarte accesibile
. Da, accesibile
. Neutru
. Nu foarte accesibile
. Deloc accesibile
8. Ati intampinat dificultati in accesarea si utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF?
. Da, in mare masura
. Da, intr-o masura moderata
. Nu sunt sigur
. Nu, Intr-o masurda moderata

. Nu, deloc
9. Credeti cd nivelul dumneavoastrd de cunostinte tehnologice influenteaza capacitatea de a utiliza cu
succes mijloacele electronice de comunicare cu ANAF?

. Da, in mare masura

. Da, intr-o masura moderata
. Nu sunt sigur

. Nu, intr-o masura moderata
. Deloc

10. Ati participat la sesiuni de instruire sau formare oferite de ANAF privind utilizarea mijloacelor
electronice de comunicare?

. Da, si am considerat ca a fost util

o Da, dar nu am considerat ca a fost util
. Nu am participat la astfel de sesiuni

. Nu stiu

11. Considerati ca utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF a redus timpul necesar
pentru a obtine raspunsurile la solicitarile dumneavoastra?

. Da, in mare masura

. Da, intr-o masura moderata
. Nu sunt sigur

o Nu, Intr-o masurda moderata
. Deloc

12. Cum evaluati nivelul de transparenta al informatiilor furnizate de ANAF prin intermediul
mijloacelor electronice de comunicare?
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J Foarte transparente
. Transparente
. Neutru
. Putin transparente
. Netransparente

13. Care dintre urmatoarele caracteristici ale mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF
considerati cd sunt cele mai importante pentru a va adresa contribuabililor?

. Simplitatea si claritatea mesajelor

. Personalizarea si relevanta informatiilor

. Réspunsurile rapide si eficiente

. Securitatea si confidentialitatea datelor

. Altele (Va rugam sa specificati: )

14. Cat de frecvent utilizati mijloacele electronice de comunicare cu ANAF pentru a obtine informatii
despre legislatia fiscald sau sa depuneti documente?

. Foarte des
. Des

. Ocazional
. Rareori

. Deloc

15. Considerati ca utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF este mai comuna in
randul tinerilor decat in randul persoanelor in varsta?

. Da, in mare masura

. Da, intr-o masura moderata
. Nu sunt sigur

. Nu, intr-o masurda moderata

. Nu, deloc
16. Cum apreciati nivelul de disponibilitate al suportului tehnic oferit de ANAF pentru utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare?

. Foarte bun
. Bun

. Neutru

. Satisfacator
. Slab

17. Ati intampinat dificultdti in obtinerea informatiilor necesare pentru utilizarea mijloacelor
electronice de comunicare cu ANAF?

. Da, in mare masura

. Da, intr-o masura moderata
. Nu sunt sigur

o Nu, Intr-o masurda moderata
. Deloc

18. Considerati cd ANAF ar trebui sd ofere mai multe resurse si instructiuni pentru a facilita utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare?

. Da, in mare masura

. Da, intr-o masura moderata
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. Nu sunt sigur
. Nu, intr-o masura moderata
. Deloc
19. Ati intampinat dificultati in a accesa platforma online a ANAF?
. Da, in mare masura
. Da, intr-o masura moderata
. Nu sunt sigur
. Nu, intr-o masura moderata
. Deloc

20. Ati avut nevoie sa apelati la asistenta telefonica a ANAF pentru a rezolva probleme legate de

utilizarea mijloacelor electronice de comunicare?

. Da, In mai multe randuri

. Da, ocazional

. Nu am apelat la asistenta telefonica a ANAF
. Nu sunt sigur

21. Cat de mult considerati ca utilizarea mijloacelor electronice de comunicare a imbunatatit eficienta

comunicarii cu ANAF?

. Foarte mult
. Mult

. Nu stiu

. Putin

. Foarte putin

22. Ati gasit utilitate in utilizarea serviciilor de mesagerie electronica (de exemplu, e-mail) pentru a

transmite documente catre ANAF?

. Da, in mare masura
. Da, intr-o masura moderata
. Nu stiu
. Nu, intr-o masura moderata
. Deloc

23. Ati avut dificultati in a gasi informatiile necesare pe site-ul web al ANAF?
. Da, in mare masura
o Da, intr-o masura moderata
. Nu sunt sigur
. Nu, intr-o masura moderata
. Deloc

24. Credeti ca ANAF ar trebui sa ofere suport online (chat live, forumuri) pentru a rezolva intrebarile

si problemele legate de utilizarea mijloacelor electronice de comunicare?

. Da, in mare masura

. Da, intr-o masura moderata
. Nu sunt sigur

o Nu, Intr-o masurda moderata
. Deloc

25. Cat de mult considerati cd nivelul de venit al contribuabililor influenteaza utilizarea mijloacelor

electronice de comunicare cu ANAF?
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. Foarte mult

. Mult

. Nu stiu

. Putin

. Foarte putin

26. Considerati cd nivelul de educatie al contribuabililor are un impact semnificativ asupra utilizarii
mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF?

. Foarte mult
. Mult

. Nu stiu

. Putin

. Foarte putin

27. In ce grupa de varsta va incadrati?

. Sub 25 de ani
. 26-45 de ani
. 46-60 de ani
. Peste 60
28. Care dintre urmatoarele niveluri de educatie va reprezinta cel mai bine?
. Studii gimnaziale
. Studii liceale
. Studii universitare
. Studii postuniversitare
. Nu raspund

Ulterior stabilirii esantionului reprezentativ si diseminarii si colectdrii raspunsurilor chestionarului,
rezultatele vor fi analizate si concluziile precum si prepunerile rezultate in urma analizei vor face
obiectul unei prezentari.

In cadrul cercetirii stiintifice, verificarea ipotezelor reprezinti un pilon fundamental in evaluarea si
confirmarea sau respingerea unor afirmatii sau idei. Aceastd etapa critica a procesului de cercetare are
rolul de a testa ipotezele formulate inainte de a trage concluzii sau de a face afirmatii definitive despre
fenomenele observate in lumea reala. Verificarea ipotezelor nu doar confirma sau infirma presupunerile
initiale, ci si contribuie la avansarea cunostintelor si intelegerii noastre despre lumea inconjuratoare.

Prin explorarea acestor concepte si a practicilor metodologice in verificarea ipotezelor, ne propunem
sd aducem lumind asupra procesului riguros si necesar de evaluare a ideilor in domeniul stiintific,
subliniind astfel importanta verificarii empirice si a validarii teoriilor in baza evidentelor empirice
obtinute.

In urma studiului documentar si in functie de obiectivele cercetrii privind utilizarea mijloacelor
electronice de comunicare cu Administratia Financiard (ANAF) in Romania, ipotezele ar putea fi
formulate astfel:

e ipoteza 1: Utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF este influentata de nivelul

de cunostinte tehnologice al contribuabililor.
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e ipoteza 2: Motivatia principald pentru utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu
ANAF este eficienta si economia de timp pe care o oferd in comparatie cu metodele traditionale
de comunicare.

e ipoteza 3: Gradul de satisfactie al contribuabililor cu utilizarea mijloacelor electronice de
comunicare cu ANAF este influentat de usurinta de utilizare a platformelor si a instrumentelor
disponibile.

e ipoteza 4: Utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF este mai frecventa in
randul contribuabililor mai tineri si cu niveluri mai ridicate de educatie.

e ipoteza 5: Disponibilitatea si accesibilitatea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF
influenteaza gradul de utilizare a acestora de catre contribuabili.

Aceste ipoteze pot fi utilizate ca puncte de plecare pentru a testa relatiile si variabilele relevante n
cadrul chestionarului si pentru a colecta datele necesare in vederea efectuarii unor analize ulterioare.
Inainte de a explora importanta verificarii ipotezelor, trebuie clarificat ce se intelege prin ipotezi. O
ipoteza este o afirmatie sau presupunere pe care o facem in legaturd cu o anumita situatie sau fenomen.
In procesul de luare a deciziilor, ipotezele ne ajuta s formuliam o idee sau o presupunere despre relatia
dintre variabilele pe care le studiem.

Verificarea ipotezelor ne permite sd evaluam validitatea acestor presupuneri si sd obtinem dovezi
statistice solide pentru a sustine sau respinge ipotezele noastre. Aceasta etapa este cruciald in procesul
de luare a deciziilor, deoarece ne ajuta sa luam decizii bazate pe date concrete.

Pentru verificarea ipotezelor au fost centralizate raspunsurile la chestionar, (grupate pe ipoteze), astfel:

Pentru ipoteza 1 "Utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF este influentata de
nivelul de cunostinte tehnologice al contribuabililor”.

1. In ce masura va simtiti confortabil in utilizarea mijloacelor electronice de comunicare (de exemplu,
platforma online, e-mail) pentru a interactiona cu ANAF?

Graficul 5.1 reprezentare raspunsuri la intrebarea 1

2. Cat de familiar sunteti cu instrumentele si platformele electronice puse la dispozitie de ANAF pentru
comunicare online?

9. Credeti ca nivelul dumneavoastrd de cunostinte tehnologice influenteaza capacitatea de a utiliza cu
succes mijloacele electronice de comunicare cu ANAF?

10. Ati participat la sesiuni de instruire sau formare oferite de ANAF privind utilizarea mijloacelor
electronice de comunicare?

19. Ati intampinat dificultdti in a accesa platforma online a ANAF?

Pentru ipoteza 2 ”Motivatia principala pentru utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu
ANAF este eficienta si economia de timp pe care o ofera in comparatie cu metodele traditionale de
comunicare”.

3. Care dintre urmatoarele motive reprezinta principalul motiv pentru utilizarea mijloacelor electronice
de comunicare cu ANAF?
relatia dumneavoastra cu institutia?
11. Considerati cd utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF a redus timpul necesar
pentru a obtine raspunsurile la solicitdrile dumneavoastra?
12. Cum evaluati nivelul de transparenta al informatiilor furnizate de ANAF prin intermediul mijloacelor
electronice de comunicare?
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20. Ati avut nevoie sd apelati call center ANAF pentru a rezolva probleme legate de utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare?

Pentru ipoteza trei: "Gradul de satisfactie al contribuabililor cu utilizarea mijloacelor electronice
de comunicare cu ANAF este influentat de usurinta de utilizare a platformelor si a instrumentelor
disponibile”.

5. Cat de usor vi se pare sa utilizati platformele electronice de comunicare oferite de ANAF?

6. Va simtiti confortabil in utilizarea instrumentelor electronice disponibile pentru a trimite documente
sau informatii catre ANAF?

13. Care dintre urmatoarele caracteristici ale mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF
considerati cd sunt cele mai importante pentru a va adresa contribuabililor?

14. Cat de frecvent utilizati mijloacele electronice de comunicare cu ANAF pentru a obtine informatii
despre legislatia fiscald sau sa depuneti documente?

21. Cat de mult considerati ca utilizarea mijloacelor electronice de comunicare a imbunatatit eficienta
comunicdrii cu ANAF?

22. Ati gasit utilitate n utilizarea serviciilor de mesagerie electronica (de exemplu, e-mail) pentru a
transmite documente catre ANAF?

Pentru ipoteza patru: " Utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF este mai frecventa
in randul contribuabililor mai tineri si cu niveluri mai ridicate de educatie”.

15. Considerati ca utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF este mai comunad in randul
tinerilor decat in randul persoanelor in varsta?

16. Cum apreciati nivelul de disponibilitate al suportului tehnic oferit de ANAF pentru utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare?

25. Cat de mult considerati ca nivelul de venit al contribuabililor influenteaza utilizarea mijloacelor
electronice de comunicare cu ANAF?

26. Considerati ca nivelul de educatie al contribuabililor are un impact semnificativ asupra utilizarii
mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF?

27. In ce grupa de varsta va incadrati

28. Care dintre urmatoarele niveluri de educatie va reprezinta cel mai bine?

Pentru ipoteza cinci: ”Disponibilitatea si accesibilitatea mijloacelor electronice de comunicare cu
ANAF influenteaza gradul de utilizare a acestora de catre contribuabili”.

7. Considerati cd mijloacele electronice de comunicare oferite de ANAF sunt usor accesibile pentru
dumneavoastra?

8. Ati intampinat dificultati in accesarea si utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF?
17. Ati intdmpinat dificultati in obtinerea informatiilor necesare pentru utilizarea mijloacelor electronice
de comunicare cu ANAF?

18. Considerati cd ANAF ar trebui sd ofere mai multe resurse si instructiuni pentru a facilita utilizarea
mijloacelor electronice de comunicare?

23. Ati avut dificultati in a gasi informatiile necesare pe site-ul web al ANAF?

24. Credeti ca ANAF ar trebui sd ofere suport online (chat live, forumuri) pentru a rezolva intrebarile si
problemele legate de utilizarea mijloacelor electronice de comunicare?

Aceasta cercetare si-a propus sa analizeze factorii care influenteaza utilizarea mijloacelor electronice
de comunicare cu ANAF, avand la baza trei ipoteze fundamentale: nivelul de cunostinte tehnologice,
motivatia utilizarii si gradul de satisfactie al contribuabililor. Prin aplicarea testelor statistice Chi-patrat
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si Kolmogorov-Smirnov (KS), rezultatele obtinute au oferit o perspectiva clard asupra relatiilor dintre
acesti factori si utilizarea platformelor digitale fiscale.

Rezultatele cercetarii indica necesitatea unor masuri specifice pentru a creste gradul de utilizare a
platformelor electronice ANAF si pentru a asigura incluziunea digitald a tuturor categoriilor de
contribuabili. Printre principalele concluzii se numara:

Necesitatea unor campanii de educatie digitald — Contribuabilii cu un nivel educational mai scazut
si persoanele in varstd au nevoie de programe de instruire pentru a putea accesa eficient serviciile
electronice. ANAF ar putea implementa tutoriale online, ghiduri interactive si sesiuni de asistentd pentru
a reduce barierele tehnologice.

Optimizarea interfetei platformelor digitale — Daca platformele sunt dificil de utilizat, chiar si
persoanele cu competente digitale ridicate pot intdmpina dificultati. O interfata mai intuitiva, instructiuni
clare si un design prietenos pentru toate categoriile de utilizatori ar putea Tmbunatdti experienta
contribuabililor.

Extinderea accesului la suport tehnic — Un centru de asistentd online mai eficient si un serviciu de
suport in timp real ar ajuta persoanele care Intimpina probleme 1n utilizarea platformei ANAF, reducand
astfel frustrarea si cresterea gradului de satisfactie.

Imbunititirea accesibilitatii pentru persoanele in vérstd — Rezultatele au aratat ci utilizatorii peste
60 de ani folosesc rar platformele electronice. Aceasta ar putea fi rezultatul lipsei de familiarizare cu
tehnologia sau unei preferinte pentru interactiunea directd. Prin implementarea unor solutii alternative,
cum ar fi ghiduri video explicative sau asistentd telefonicd dedicata, aceastd categorie de contribuabili
ar putea fi mai bine integrata in ecosistemul digital.

Desi analiza ofera informatii valoroase, existd cateva limitari care trebuie mentionate:

o Esantionul utilizat — desi reprezentativ, studiul se bazeaza pe un chestionar aplicat unui numar limitat
de contribuabili, ceea ce poate influenta extrapolarea rezultatelor la intreaga populatie.

o Factorii subiectivi — perceptia utilizatorilor asupra platformelor digitale poate varia in functie de
experientele anterioare, nivelul de incredere in tehnologie si alte variabile individuale.

e Alti factori care pot influenta utilizarea platformelor — studiul s-a concentrat pe varstd si nivelul
educational, dar factori precum nivelul veniturilor, accesul la internet sau disponibilitatea dispozitivelor
tehnologice pot juca, de asemenea, un rol important.

Studiul a confirmat ca nivelul de cunostinte tehnologice, motivatia utilizarii si usurinta platformelor
influenteaza semnificativ utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF. Rezultatele au
aratat ca persoanele cu competente digitale ridicate si nivel educational superior sunt mai active in
utilizarea acestor servicii.

De asemenea, eficienta si economia de timp reprezintd principalii factori motivationali pentru
utilizatori, indicaAnd necesitatea unei optimiziri continue a platformelor digitale. In plus, satisfactia
utilizatorilor depinde de claritatea informatiilor si suportul tehnic oferit.

Pentru cercetari viitoare, se recomanda extinderea studiului prin analizarea unor esantioane mai mari
si includerea altor variabile care ar putea influenta utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu
ANAF. De asemenea, ar fi utild compararea rezultatelor la nivel international, analizdnd modul in care
alte state au implementat si optimizat digitalizarea serviciilor fiscale.

Digitalizarea administratiei fiscale este un proces inevitabil, dar succesul sau depinde de gradul de
acceptare si accesibilitate pentru toti contribuabilii. Studiul realizat demonstreaza ca varsta si nivelul
educational influenteaza semnificativ utilizarea platformelor ANAF, ceea ce impune strategii de
imbunatatire si incluziune digitala.

32



STUDIU PRIVIND IMPLEMENTAREA UNOR
SOLUTII INOVATIVE IN DIGITALIZAREA

POLITERTICA joza de SERVICITLOR PUBLICE OFERITE DE FIOTEST?%“ ¢
' AGENTIA NATIONALA DE ADMNISTRARE
FISCALA

Prin optimizarea platformelor digitale, cresterea nivelului de educatie digitald si extinderea
suportului tehnic, ANAF poate asigura o utilizare mai larga si eficientd a mijloacelor electronice,
reducand astfel sarcina administrativi si imbunatitind experienta contribuabililor. In acest fel,
digitalizarea nu doar ca faciliteaza accesul la servicii, dar contribuie si la modernizarea administratiei
publice si la cresterea Increderii cetdtenilor in sistemul fiscal.

Propuneri privind implementarea tehnologiilor moderne in accesarea serviciilor publice
oferite de ANAF

Intr-o erd caracterizata prin digitalizare acceleratd, interactiunea dintre contribuabili si Agentia
Nationald de Administrare Fiscala (ANAF) a fost profund influentatd de evolutia tehnologiilor
informatiei si comunicatiilor. Acest capitol isi propune sa analizeze rezultatele unei cercetari statistice
menite sd investigheze utilizarea mijloacelor electronice de comunicare cu ANAF, evidentiind impactul
cunostintelor tehnice, motivatiei si satisfactiei utilizatorilor asupra acestui proces. Verificarea ipotezelor
formulate n cadrul studiului va oferi o intelegere clara a dinamicii interactiunii intre contribuabili si
autoritatile fiscale, In contextul implementarii tehnologiilor moderne.

Cercetarea isi propune sa raspunda la intrebarea fundamentala: ,,in ce masura utilizarea mijloacelor
electronice de comunicare cu ANAF este influentatd de varsta si nivelul educational al contribuabililor?”.
Aceasta este esentiald In contextul transformarii digitale a administratiei publice, unde succesul depinde
de gradul de acceptare si adaptabilitate al populatiei. Prin analiza datelor colectate dintr-un chestionar
aplicat unui esantion reprezentativ, cercetarea va evidentia tendintele de utilizare a platformelor digitale
ale ANAF si va identifica factorii determinanti care influenteazd interactiunea contribuabililor cu
institutia fiscala.

Din perspectiva metodologica, studiul se bazeaza pe teste statistice riguroase, precum testul Chi-
patrat si testul Kolmogorov-Smirnov, pentru a evalua relatiile dintre variabilele analizate. Rezultatele
obtinute vor oferi informatii valoroase despre gradul de utilizare a mijloacelor electronice de comunicare,
motivatia contribuabililor si satisfactia acestora fata de serviciile ANAF. in plus, analiza va sublinia
importanta accesibilitdtii si disponibilitdtii acestor instrumente digitale, luand in considerare nevoile
specifice ale diverselor categorii de utilizatori, cum ar fi persoanele in varsta sau cele cu competente
digitale reduse.

Prin aceastd abordare, capitolul va contribui la 0 mai buna intelegere a modului in care digitalizarea
serviciilor fiscale poate influenta relatia dintre contribuabili st ANAF, precum si la formularea unor
propuneri concrete pentru imbuntatirea accesului si utilizirii acestor platforme. Intr-o societate in care
eficienta administrativd si accesul rapid la informatii sunt prioritati, acest studiu se dovedeste a fi un
instrument important pentru factorii de decizie, in vederea optimizarii serviciilor publice si asigurarii
unei interactiuni mai eficiente Intre cetateni si administratia fiscala.

In contextul evolutiei rapide a tehnologiilor informatiei si comunicatiei, integrarea solutiilor digitale
in administrarea publicd devine o necesitate imperativa pentru cresterea eficientei si a transparentei
serviciilor oferite cetatenilor. Agentia Nationald de Administrare Fiscala (ANAF) se confruntd cu
provocari semnificative in gestionarea proceselor de declarare a veniturilor si in interactiunea cu
contribuabilii. In acest sens, adoptarea tehnologiilor moderne, cum ar fi inteligenta artificiala (AI) si
asistentii vocali, poate transforma radical modul in care ANAF isi desfasoard activitatea, facilitdnd
accesul la servicii fiscale mai eficiente si mai accesibile pentru toti cetatenii, inclusiv pentru persoanele
cu dizabilitati.
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OCR permite convertirea documentelor fizice, cum ar fi formularele, cererile si alte tipuri de
documente scrise, in formate digitale care pot fi usor accesibile, editabile si cdutate. Aceastd tehnologie
a evoluat semnificativ n ultimele decenii, trecand de la simple aplicatii de citire a textului la solutii
avansate care integreaza inteligenta artificiala si Tnvatarea automata. Astfel, OCR nu doar ca faciliteaza
digitalizarea, ci si Imbunatdteste acuratetea si viteza procesarii informatiilor.

Un aspect esential al tehnologiei OCR este cd aceasta nu beneficiaza doar persoanele cu competente
digitale avansate, ci si cele care nu au abilitati tehnice dezvoltate. Prin automatizarea procesului de
introducere a datelor, OCR reduce necesitatea ca utilizatorii sa fie familiarizati cu software-uri complexe
sau sa aiba cunostinte tehnice avansate. De exemplu, cetdtenii care depun cereri pentru servicii publice
pot sd completeze formulare fizice, care ulterior sunt scanate si procesate automat, fard a necesita
interventia lor in procesul digital. Aceasta le oferd o experientd mai accesibila si mai prietenoasa,
incurajandu-i sa utilizeze serviciile publice fara teama de a se confrunta cu tehnologia.

Totusi, in ciuda avantajelor evidente, implementarea tehnologiei OCR in serviciile publice nu este
lipsita de provocari. Calitatea documentelor originale, competentele digitale ale personalului si riscurile
de securitate cibernetica sunt doar cateva dintre aspectele care trebuie luate in considerare. De asemenea,
integrarea eficienta a sistemelor OCR cu infrastructura IT existenta este esentiala pentru a asigura o
tranzitie fluida si un flux de lucru eficient.

Cercetarea de fata isi propune sd exploreze in detaliu functionarea, avantajele si provocdrile asociate
utilizarii tehnologiei OCR 1n serviciile publice. Prin analiza acestor aspecte, ne dorim sa evidentiem nu
doar importanta acestei tehnologii, ci si modul in care poate contribui la crearea unei administratii
publice mai eficiente, mai transparente si mai responsabile fatd de cetateni. De asemenea, vom include
studii de caz relevante, date tehnice si referinte din literatura de specialitate pentru a oferi o imagine
cuprinzatoare asupra impactului si potentialului OCR in transformarea digitald a serviciilor publice.

Integrarea inteligentei artificiale (Al) in procesele de servicii publice, In special in domeniul
declardrii veniturilor, a devenit o necesitate strategica pentru modernizarea administratiei fiscale.
Aceastd abordare nu doar cd optimizeaza eficienta operationald, dar si Tmbundtateste experienta
utilizatorilor si creste gradul de conformitate in randul contribuabililor.

In prezent, sistemele traditionale de declarare a veniturilor se confrunti cu numeroase provociri care
limiteaza eficienta si eficacitatea acestora. Printre aceste provocari se numara:

1. complexitatea procesului: procesul de declarare a veniturilor este adesea perceput ca fiind complicat
si consumator de timp, ceea ce duce la neconformitdti si intarzieri. Un studiu realizat de Comisia
Europeand a ardtat cd aproximativ 30% dintre contribuabili intdmpina dificultati in completarea
declaratiilor fiscale din cauza complexitatii regulamentelor.

2. Erorile umane: procesarea manuald a declaratiilor fiscale este predispusa la erori, care pot duce la
penalizdri financiare pentru contribuabili sau la pierderi pentru stat. Statistica aratd ca erorile de
introducere a datelor pot ajunge la 20% din totalul declaratiilor, afectand grav acuratetea colectarii
veniturilor.

3. Resurse umane limitate: autoritdtile fiscale se confrunta cu o lipsd de personal instruit capabil sa
gestioneze volumul tot mai mare de declaratii si sa raspunda solicitarilor contribuabililor. Aceasta duce
la 0 acumulare a muncii si la o crestere a timpului de asteptare pentru serviciile fiscale.

4. Deficiente tehnologice: multe institutii nu dispun de infrastructura necesard pentru a sprijini
procesele digitale moderne. Aceasta include servere performante, sisteme de stocare a datelor si software
de gestionare a relatiilor cu clientii, toate fiind cruciale pentru o gestionare eficienta a declaratiilor fiscale.
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v" Beneficiile utilizarii tehnologiilor Al

Integrarea Al in procesul de declarare a veniturilor poate aborda aceste provocari printr-o serie de
beneficii semnificative:

1. automatizarea proceselor: Al permite automatizarea verificarilor de date si procesarea declaratiilor,
reducand timpul necesar pentru completarea acestora. De exemplu, sistemele de invatare automata pot
analiza datele in timp real, identificand erorile si inconsecventele Tnainte ca declaratiile sa fie trimise.
2. Imbunitatirea acuratetei: algoritmii de AI pot reduce semnificativ ratele de eroare prin aplicarea
unor modele predictive de analiza a datelor. Acestia pot identifica tipare de comportament fiscal si pot
semnala posibile fraude pe baza datelor istorice, imbunatatind astfel acuratetea procesului de colectare
a impozitelor.

3. Reducerea timpului de procesare: utilizarea Al pentru a automatiza sarcinile repetitive permite
angajatilor sa se concentreze pe activitati mai complexe, cum ar fi analiza strategica si consultanta fiscala.
Timpul de procesare a declaratiilor poate fi redus de la siptdmani la cateva zile sau chiar ore.

4. Experienta contribuabilului: tehnologiile Al, cum ar fi chatbotii si asistentii virtuali, pot oferi suport
24/7 pentru contribuabili, rdspunzand la intrebarile frecvente si ghidandu-i prin procesul de declaratie.
Aceasta nu doar ca imbunatateste satisfactia utilizatorului, dar si reduce volumul de muncd pentru
personalul fiscal.

5. Analiza predictiva: algoritmii de invatare automata pot analiza datele din declaratii anterioare pentru
a prezice comportamentele viitoare ale contribuabililor. Aceasta poate ajuta autoritatile fiscale sa
dezvolte strategii mai eficiente de colectare a impozitelor si sa identifice zonele cu risc ridicat de frauda.

v' Perspectivele viitoare ale administrarii fiscale

Pe masura ce tehnologia avanseazd, se preconizeazd ca integrarea Al va continua sd evolueze.
Autoritatile fiscale vor trebui s@ investeasca In infrastructuri inteligente care sa permitda un schimb de
date mai eficient intre institutii, facilitdnd astfel colaborarea si transparenta. De asemenea, se asteapta
ca reglementarile fiscale sd se adapteze la noile realitati tehnologice, asigurandu-se cd noutatile in
domeniul Al sunt integrate in mod corespunzator in cadrul legislativ existent.

In concluzie, integrarea inteligentei artificiale in procesul de declarare a veniturilor reprezinti o
oportunitate majora de a transforma administratia fiscala, imbunatatind eficienta, acuratetea si
experienta utilizatorilor. Aceastd schimbare va necesita angajament si investitii, dar beneficiile pe
termen lung vor depdsi cu mult provocarile initiale.

v" Provocari curente in declararea veniturilor
in Romania, procesul de declarare a veniturilor se confrunti cu o serie de provociri semnificative care
afecteaza eficienta, acuratetea si satisfactia contribuabililor. Aceste provocari includ competentele
digitale limitate, resursele umane insuficiente, timpul indelungat de procesare si deficientele tehnologice.
Fiecare dintre aceste aspecte contribuie la un sistem fiscal care nu reuseste sa raspundad nevoilor actuale
ale contribuabililor si ale autoritatilor fiscale.

1. Competente digitale limitate

Conform unui studiu realizat de Uniunea Europeana, aproximativ 42% din populatia Romaniei nu are
competentele digitale necesare pentru a utiliza eficient sistemele online de declarare a veniturilor.
Aceasta lipsa de competente se traduce prin diverse probleme:

o utilizarea inadecvatd a tehnologiei: multi contribuabili nu reusesc sa completeze formularele
electronice corect, ceea ce duce la erori de raportare. De exemplu, o analiza a datelor din 2022 a aratat
ca 30% dintre declaratiile depuse contineau informatii incorecte sau incomplete, afectand astfel procesul
de evaluare fiscala.
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o Frica de tehnologie: un alt aspect important este teama de utilizarea tehnologiei, in special in randul
persoanelor in varstd sau a celor cu un nivel scazut de educatie. Aceasta duce la o reticentd in adoptarea
sistemelor online, iar multi contribuabili prefera sa utilizeze metodele traditionale, care sunt mai
consumatoare de timp si mai predispuse la erori.
o Lipsa de formare: existd o absenta generalizata a programelor de formare care sa ajute contribuabilii
sa se familiarizeze cu platformele digitale de declarare. Acest lucru subliniaza necesitatea unor initiative
educationale din partea autoritatilor fiscale pentru a imbunatati competentele digitale ale cetatenilor.
2. Resurse umane insuficiente

Autoritatile fiscale romane se confrunta cu un deficit de personal calificat, ceea ce duce la intarzieri
semnificative in procesarea declaratiilor. Aceastd problema poate fi detaliata astfel:
o numadrul limitat de angajati: potrivit datelor oficiale, numarul angajatilor din cadrul ANAF (Agentia
Nationald de Administrare Fiscald) a scazut cu 15% 1n ultimii cinci ani, in timp ce volumul de munca a
crescut semnificativ. Aceasta a dus la o crestere a timpului de asteptare pentru contribuabili, care pot
astepta pand la doud saptdmani pentru a obtine raspunsuri la intrebarile lor.
e Lipsa de specializare: chiar si in randul angajatilor existenti, existd o lipsd de specializare in
utilizarea tehnologiilor moderne de analizd a datelor. Aceasta limiteazd capacitatea autoritdtilor de a
detecta si preveni fraudele, 1asand sistemul vulnerabil la abuzuri.
« Imbatranirea fortei de munca: o mare parte din personalul fiscal se apropie de pensionare, iar
atragerea de tineri specialisti din domeniul IT sau al analizei datelor se dovedeste a fi o provocare.
Aceasta necesitd nu doar un mediu de lucru atractiv, ci si politici salariale competitive.
3. Timp indelungat de procesare
Procesele manuale de declarare a veniturilor sunt adesea lente si ineficiente, ceea ce afecteaza atat
contribuabilii, cat si veniturile statului. Aceasta se manifesta prin:
e procese manuale: multe dintre declaratiile fiscale sunt procesate manual, ceea ce creste timpul
necesar pentru validarea si aprobarea acestora. De exemplu, o declaratie standard poate dura pana la 10
zile lucratoare pentru a fi procesata, ceea ce reprezinta o provocare majora in cazul in care contribuabilii
au intrebari sau necesita asistenta.
o Intarzieri in comunicarea informatiilor: in cazul in care un contribuabil depune o declaratie
incompletd sau eronata, procesul de corectare poate dura sdptamani, ceea ce creste gradul de frustrare.
Aceasta duce la o perceptie negativa asupra autoritatilor fiscale si la o scadere a increderii in sistemul
fiscal.
o Impactul asupra veniturilor statului: intarzierile in procesarea declaratiilor afecteazd veniturile
statului, deoarece colectarea impozitelor este intarziata. Aceasta poate afecta in mod direct finantarea
serviciilor publice esentiale.
4. Deficiente tehnologice
Multe institutii nu dispun de infrastructura tehnologicd necesara pentru a sprijini procesele digitale
moderne. Aceste deficiente pot fi detaliate astfel:
o infrastructura it inadecvata: multe dintre serverele utilizate de autoritatile fiscale sunt invechite si nu
pot gestiona volumul crescut de date. Aceasta duce la timpi de raspuns lent si la o experientd negativa a
utilizatorului.
o Lipsa de software specializat: autoritatile fiscale nu dispun de software modern de gestionare a
relatiilor cu clientii (CRM) sau de sisteme de analizd a datelor care sd le permitd sd analizeze
comportamentele contribuabililor in timp real. Aceasta limiteaza capacitatea de a identifica fraudele si
de a raspunde rapid la nevoile contribuabililor.
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e Securitatea datelor: o altd provocare majora o reprezintd securitatea datelor. Fara masuri adecvate
de protectie, informatiile sensibile ale contribuabililor sunt expuse riscurilor de bresa de securitate, ceea
ce poate afecta grav increderea in sistemul fiscal.

Provocidrile curente intdmpinate in procesul de declarare a veniturilor In Romania sunt complexe si
interconectate. Abordarea acestor probleme necesitd o strategie cuprinzatoare care sa includa investitii
in tehnologie, formarea personalului si educarea contribuabililor. Prin adoptarea acestor masuri,
autoritatile fiscale pot imbunatati considerabil eficienta procesului de declarare a veniturilor, crescand
astfel satisfactia contribuabililor si asigurand o colectare mai eficienta a impozitelor.

Implementarea eficientd a Al in procesul de declarare a veniturilor este un demers complex care
necesitd o abordare structurata. Prin evaluarea nevoilor, selectarea tehnologiilor potrivite, formarea
personalului si monitorizarea continud, autoritatile fiscale pot transforma procesul de declarare a
veniturilor Intr-unul mai eficient, mai precis si mai accesibil. Aceastd integrare nu doar cd imbunatateste
experienta contribuabililor, dar si sprijind dezvoltarea unei administratii fiscale moderne, capabile sa
faca fata provocarilor actuale si viitoare.

In concluzie, implementarea tehnologiilor de inteligenta artificiald (AI) in procesul de declarare a
veniturilor reprezintd o oportunitate semnificativa pentru imbunatatirea eficientei si acuratetei sistemului
fiscal. Printre aceste tehnologii, asistentul vocal se distinge prin capacitatea sa de a transforma
interactiunea contribuabililor cu autoritatile fiscale, facilitind un mediu mai accesibil i mai prietenos.

Prin utilizarea asistentului vocal, contribuabilii beneficiaza de un proces simplificat de completare a
declaratiilor fiscale, eliminand necesitatea de a naviga prin interfete complexe. Aceasta este deosebit de
valoroasa pentru persoanele cu dizabilitati, care se pot confrunta cu dificultati in utilizarea tehnologiilor
traditionale. Asistentul vocal nu doar ca Imbunatiteste experienta utilizatorilor, dar si creste rata de
conformitate, deoarece contribuabilii sunt mai predispusi sd interactioneze cu un sistem accesibil si usor
de utilizat.

Impactul asistentului vocal asupra accesibilitatii este considerabil. Prin furnizarea unei interfete
vocale, se elimind barierele tehnologice, permitand astfel persoanelor cu dizabilitdti sd isi gestioneze
obligatiile fiscale intr-un mod independent. Aceasta promoveaza autonomia si increderea, esentiale
pentru o viatd activd si integratd in societate. Functionalitatile personalizabile ale asistentului vocal
contribuie la adaptarea sistemului la nevoile individuale ale utilizatorilor, asigurdnd o experientd
optimizata.

Privind spre viitor, se anticipeaza cd tehnologiile Al vor continua sa evolueze, aducand solutii si mai
inovatoare care vor transforma modul in care contribuabilii interactioneaza cu autoritdtile fiscale.
Integrarea asistentului vocal cu alte tehnologii emergente va permite furnizarea de servicii de
consultanta personalizata si va spori eficienta proceselor fiscale. Este crucial ca autoritdtile fiscale sa
monitorizeze impactul acestor solutii si sd facd ajustdri in functie de feedback-ul utilizatorilor,
asigurandu-se astfel ca sistemele raman aderente cerintelor de accesibilitate.

In concluzie, asistentul vocal reprezintd un pas important spre crearea unui sistem fiscal mai
transparent, mai eficient si mai incluziv, care raspunde nevoilor tuturor cetdtenilor, in special
persoanelor cu dizabilitati. Aceasta transformare digitald nu doar ca imbunatateste serviciile fiscale, dar
contribuie si la construirea unei societdti mai echitabile si mai accesibile.

Importanta practica a prezentei teze de doctorat rezida in aceea ca reduce excluziunea pe criterii de
competente digitale reduse (Romaénia fiind codasa an statisticile de la nivel european), stimuleaza o
deschidere a cetdtenilor catre mediul online, faciliteaza o alocare eficientd a resursei umane a intitutiei
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in sensul alocarii specialistilor din activitatea de colectare date si inserare mecanicad dn bazele de date

inspre activitati de analizd date si proiectare masuri de preventie si politici fiscale predictibile.
Problematica identificarii unor solutii inovative 1n digitalizarea serviciilor publice oferite de Agentia

Nationald de Administrare Fiscald privind comunicarea prin mijloace electronice dintre contribuabili si

ANAF reclama o activitate de cercetare - dezvoltare continua si analiticd, indreptatd inspre:

. Optimizarea si automatizarea proceselor administrative si fiscale

. Cresterea securitatii cibernetice a sistemelor ANAF

. Integrarea tehnologiilor emergente

. Imbunititirea experientei utilizatorilor platformelor electronice

. Eficientizarea procesului de colectare a taxelor si impozitelor

. Integrarea cu alte institutii si armonizarea datelor

. Evaluarea impactului managerial asupra implementarii solutiilor digitale

. Analiza comparativa a sistemelor electronice fiscale internationale
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