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Rezumat 5

REZUMAT

Scopul primar al cercetarii a fost de a studia nivelul de satisfactie al contribuabililor, persoane juridice, care
au interactionat cu Serviciul Fiscal de Stat, de la inceputul anului 2018. In calitate de respondenti din partea
persoanelor juridice, au fost intervievati contabilul sau contabilul-sef.

Sondajul a fost realizat pe doua esantioane: 1) un esantion proportional reprezentativ la nivel national in
randul a 464 de intreprinderi active si 2) un esantion de 85 de contribuabili mari. Datele au fost colectate in
perioada noiembrie-decembrie 2018, prin intermediul sondajului fata-in-fata (102 interviuri) si a sondajului
la telefon (447 de interviuri).

Ca urmare a realizarii sondajului in randul persoanelor juridice care au interactionat cu Serviciul Fiscal de
Stat, de la inceputul anului 2018 (in conformitate cu datele prezentate in tabel), s-a determinat ca circa 76%
dintre acestea sunt satisfacute de serviciile oferite de catre SFS.

A fost calculat un indicator integrat utilizand datele din sondaj. Metoda de calcul a indicatorului integrat, care
reprezintd satisfactia persoanelor juridice fatd de serviciile oferite de catre Serviciul Fiscal de Stat a fost
elaborata fmpreuna cu beneficiarul, In baza prioritdtilor strategice ale institutiei. Pentru calculul acestui
indicator au fost selectate unele intrebari (prezentate in tabel) care corespund prioritatilor de dezvoltare ale
institutiei. Fiecarui aspect i-a fost atribuit un coeficient de importantda, care a fost utilizat pentru
ponderare. Astfel, a fost calculat indicatorul integrat al satisfactiei persoanelor juridice fata de serviciile
oferite de catre SFS, care reprezinta media ponderata a itemilor selectati.

Ponderea persoanelor juridice care sunt de acord cu afirmatiile de mai jos.

% = suma ponderilor pentru 5 puncte (total de acord) si 4 puncte (mai degraba Indicator
de acord). Ponderare ponderat,
. . %
Afirmatia %
”Cand am o Intrebare stiu unde sa ma adresez” 84 3% 2.52
"SFS ofera servicii diverse (creeaza conditii) pentru ca 80 30 5 40
contribuabilii sa respecte legislatia fiscala in mod benevol” ’ '
”SFS presteaza serviciile operativ, conform asteptarilor” 82 3% 2.46
"SFS a asigurat descrierea proceselor de administrare fiscald asa 78 30, 934
incat se asigura transparenta actiunilor si deciziilor” ’ '
"Cadrul legislativ este suficient de accesibil pentru ca contribuabilii 70 30 210
sa actioneze in conformitate cu acesta” ’ '
”Angajatul SFS discuta cu mine in limba comoda pentru mine” 95 3% 2.85
”Angajatii SFS cu care interactionez sunt amabili si manifesta 87 30, 5 61
dorinta de a ajuta” ’ '
”Angajatii SFS sunt competenti” 83 3% 2.49
"De fiecare data cand eu caut o informatie in domeniul fiscalitatii, eu 77 30, 231
o gasesc fara dificultati” ’ '
”In majoritatea cazurilor cand am intrebari in domeniul fiscalitatii 75 30, 5 95
eu primesc un raspuns clar de la autoritatea fiscala” ’ '
Persoane juridice care sunt multumite de serviciile oferite de catre
oaneJt : 84 509% 42.00
Serviciul Fiscal de Stat
Persoane juridice care au observat, in ultimul an, schimbari spre
e - . 46 10% 4.60
bine 1n atitudinea angajatilor SFS, comparativ cu anul precedent
Persoane juridice care, in ultimii trei ani, au observat schimbari
: 54 10% 5.40

spre bine introduse de SFS in ceea ce priveste administrarea fiscala

INDICATOR INTEGRAT (media ponderata) 76,33%
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De la inceputul anului 2018, majoritatea persoanelor juridice participante la studiul national (89%) si a
contribuabililor mari (99%) au depus declaratii la SFS. Circa jumatate dintre participantii la studiul national
(47%) si o rata de 72% dintre contribuabilii mari au adresat Intrebari catre SFS despre unele neclaritati
legate de fiscalitate.

Dintre respondentii esantionului reprezentativ national, cei mai multi au interactionat personal fata in fata cu
angajatii SFS (67%) si la telefon, dar nu la linia fierbinte (56%). lar majoritatea contribuabililor mari au
vorbit la telefon, dar nu la linia fierbinte, cu angajatii SFS (80%) si circa douad treimi au comunicat fata in fata
cu angajatii SFS (65%).

Dintre persoanele care au comunicat de la inceputul anului 2018 cu angajatii SFS, cei mai multi se declara
multumiti de interactiunea prin scrisori pe posta electronica (studiu national - 92%, contribuabilii mari -
93%), de comunicarea la telefon, dar nu la linia fierbinte (studiu national - 89%, contribuabilii mari - 93%) si
de comunicarea fata in fata (studiu national - 89%, contribuabilii mari - 93%).

Pe de alta parte, cei care sustin ca sunt nemultumiti de interactiunea cu angajatii SFS, au numit urmatoarele
aspecte care nu au decurs conform asteptdrilor lor: angajatii nu ofera informatie clara, angajatii sunt
incompetenti si aroganti, si problema nu a fost rezolvata.

Pe o scalda de la 1 la 5, unde 1 este deloc de acord si 5 - total de acord, respondentii si-au expus parerea cu
privire la unele afirmatii despre accesibilitatea pentru conformare benevola si transparenta in activitatea
Serviciului Fiscal de Stat. Astfel, cei mai multi participanti la studiul national au fost de acord cu urmatoarele
afirmatii: cand am o intrebare, stiu unde sa ma adresez (84%), SFS presteaza servicii operativ, conform
asteptarilor (82%), SFS creeaza conditii pentru ca contribuabilii sa respecte legislatia fiscald in mod benevol
(80%).

Pe aceiasi scala dela 1 1a 5, unde 1 este deloc de acord si 5 - total de acord, respondentii si-au expus parerea
cu privire la unele afirmatii despre angajatii SFS si claritatea informatiei. Majoritatea respondentilor din
esantionul reprezentativ national se declara de acord cu declaratiile: angajatul SFS discuta in limba comoda
pentru cetatean (95%), angajatii SFS sunt amabili si manifesta dorinta de a ajuta (86%) si angajatii SFS sunt
competenti (83%).

In privinta metodelor comode de informare despre legislatia fiscald, cei mai multi respondenti au declarat ci
le-ar fi comod sa fie informati prin notificari electronice (79%), ei sa contacteze SFS, daca au intrebari (64%)
si informarea din Baza generalizatd a practicii fiscale (58%). In randul contribuabililor mari, urmitoarele
metode de informare au fost numite drept cele mai comode: ei sa contacteze SFS, daca au intrebari (88%), din
Baza generalizata a practicii fiscale (82%), de la Centrul Unic de Apel (79%).

Potrivit opiniei a circa 49% dintre participantii la studiu national, in ultimul an, atitudinea angajatilor SFS s-a
schimbat. Dintre acestia, o rata de 88% percepe aceste schimbari ca fiind observabile spre bine. Iar cel mai
frecvente schimbari observate de participanti sunt: angajatii au devenit amabili (41%), mai competenti
(10%) si receptivi (10%).

Majoritatea respondentilor din ambele esantioane se declara multumita de serviciile oferite de catre Serviciul
Fiscal de Stat (84-85%). Circa 48% dintre participantii la studiul national si 68% dintre contribuabilii mari nu
a fost de acord cu afirmatia ca atunci cand merg la SFS trebuie sd petreaca timp in randuri. Totodata, 51%
dintre respondentii esantionului reprezentativ national si 55% dintre contribuabilii mari sunt de acord ca
mai sunt servicii care ar dori sa fie trecute pe online.

Dintre persoanele care au auzit despre serviciile electronice oferite de catre SFS, cei mai multi participanti la
studiul national utilizeaza cu regularitate declaratia electronica introdusa manual (67%), contul curent al
contribuabilului online (49%) si comanda online a formularelor tipizate (43%). Cei mai multi contribuabili
mari utilizeaza cu regularitate urmatoarele servicii: declaratia electronica (93%), registrul general electronic
al facturilor fiscal (68%) si comanda online a formularelor tipizate (63%).

In acest context, o ratd de 85% dintre respondentii esantionului reprezentativ national si 94% dintre
contribuabilii mari au fost de acord cu afirmatia ca platforma electronica de servicii fiscale este usoara in
utilizare.
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Participantii la studiul national au afirmat In proportie de 64% ca, in ultimii trei ani, au observat anumite
schimbari introduse de SFS 1n ceea ce priveste administrarea fiscala. Dintre acestia, circa 77% considera ca au
fost schimbari observabile spre bine, mentionand cel mai des - aparitia serviciilor noi (16%).

De site-ul Serviciului Fiscal de Stat sunt satisfiacuti circa 77% dintre respondentii esantionului national
reprezentativ si 67% dintre contribuabilii mari, evidentiind cd nu este nevoie de unele modificari pe pagina
web a institutiei (21-22%).

O pondere de 82% dintre participantii la studiu national si 88% dintre contribuabilii mari sunt de acord cu
afirmatia ca angajatii SFS, in general, sunt cinstiti si lucreaza corect, fara sa fie nevoie de cadouri sau mita.
Totodata, majoritatea respondentilor nu este deloc de acord cu declaratiile: am oferit cadouri pentru a
rezolva problema mea (studiu national - 86%, contribuabilii mari - 89%) si s-a Intdmplat ca angajatul SFS sa
imi faca aluzii sa 1i platesc pentru oricare serviciu (studiu national - 78%, contribuabilii mari - 88%). O
pondere de 22% dintre participantii la studiul national si 12% dintre contribuabilii mari sunt de acord ca,
daca ar fi o neclaritate cu SFS, ar cauta persoane cunoscute prin care sa rezolve problema.

Majoritatea respondentilor nu a avut dificultiti atunci cand a utilizat serviciile electronice oferite de SFS. in
privinta problemelor Intampinate la accesarea platformei serviciilor electronice, circa 45% dintre
participantii la studiul national au spus ca declaratiile se Incarca foarte greu sau nu se incarca deloc 1n ziua
cand este termenul - limita. O pondere de 64% dintre contribuabilii mari sustine ca declaratiile nu se incarca
in ziua cand este termenul - limit3, iar circa 63% au spus ca cel putin o data platforma nu s-a generat sau a
indicat probleme tehnice.



Acest studiu a fost efectuat de compania Magenta Consulting pentru Serviciul Fiscal de Stat.
i.1 Scopul si obiectivele studiului

Scopul primar al cercetdrii este de a studia nivelul de satisfactie al persoanelor juridice, care au interactionat
cu SFS de la inceputul anului 2018.

Obiectivele studiului sunt:

1. Determinarea perceptiei cu privire la performanta SFS, eficienta, transparenta, coruptia in SFS,
increderea publica si siguranta legata de faptul ca SFS este capabil de a aplica legile fiscale cu eficient3,
integritate si corectitudine.

2. Stabilirea perceptiei performantei SFS in prestarea serviciilor-cheie la un nivel Tnalt de calitate
consistenta cu acces echitabil, transparenta si eficientd. Aceste servicii pot include serviciile-cheie,
inclusiv canalul telefonic si online si procese de conformare, precum serviciile digitale, controalele si
recuperarea datoriilor.

3. Determinarea perceptiei modului/ practicilor prin care SFS limiteaza accesul, eficienta si
transparenta, creeaza oportunitati pentru practicile corupte si bariere pentru increderea publica.

i.2 Metodologia aplicata

Datele prezentate in raport au fost colectate prin intermediul unui sondaj cu intreprinderile individuale si
gospodariile taranesti. Organizatiile religioase si partidele politice nu au fost incluse in acest esantion.

Sondajul a fost realizat pe doud esantioane:

A. Esantion proportional reprezentativ la nivel national in randul intreprinderilor active - 464 de
companii. Acest esantion repeta Intocmai structura companiilor din Republica Moldova (malul drept) si
asigura date reprezentative la nivel national pe companii.

B. Esantion pentru contribuabilii mari - 85 de intreprinderi. Companiile au fost selectate in mod
aleatoriu din lista contribuabililor mari pentru anul 2017:

http://www.fisc.md /Upload/Anexe/Lista%20MC%20pentru%202017-.pdf .

Esantion: 549 respondent;i;
Marja de eroare: +4.35%.
Metoda de colectare a datelor: sondaj fata-in-fata si la telefon: CAPI - 102 interviuri, CATI - 447 interviuri.

i.2.1 Esantionul si colectarea datelor

Tabel 1. Esantion proportional reprezentativ la nivel national in randul intreprinderilor active colectat,

N=464.
O VoricVijloci | Mici | Micro
Total 464 38 74 352
Chisinau 308 26 56 226
52 4 7 41
Centru 62 4 7 51
42 4 4 34

Tabel 2. Esantion colectat “contribuabili mari”, N=85.
Contribuabili Mari

Total 85

Chisinau 64

Nord 13

Centru 4

4
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Pentru intervievare au fost identificate persoanele care interactioneaza cu Serviciul Fiscal de Stat cu
regularitate, in special - contabilul sau contabilul-sef al intreprinderii.

In procesul de colectare au fost respectate cotele elaborate in baza datelor Biroului National de Statistica:

Criteriu 1: Regiune - Nord, Centru, Chisinau, Sud;
Criteriu 2: Dimensiunea companiei - Micro, Mica, Medie+Mare;

1.2.2 Structura chestionarului
Chestionarul a inclus 41 de intrebari si a durat aproximativ 20 de minute.
1.2.3 Intervievarea

Datele au fost colectate prin combinarea a doud metode: sondaj fata in fata cu ajutorul tabletelor (CAPI) si
sondaj la telefon (CATI). Interviurile au fost desfasurate in limba preferata de respondenti (limba roméana sau
limba rusd). Verificarea calitatii completarii chestionarelor a fost efectuata pe intreg proces de colectare a
chestionarelor.

Introducerea datelor

Chestionarele completate cu ajutorul tabletelor erau introduse in baza de date in momentul efectuarii
interviului. Imediat ce intervievatorul completa chestionarul, datele erau transferate direct in baza de date
prin internet, reducand astfel numarul erorilor de introducere.

i.2.4 Analiza datelor

Datele colectate au fost analizate cu ajutorul software-ului statistic SPSS. Baza de date a fost ponderata in
baza datelor Biroului National de Statistica, in functie de variabilele: geografie si dimensiunea intreprinderii.

i.3 Limitele si barierele cercetari

Pe parcursul efectudrii cercetarii nu au fost intdmpinate bariere.
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CAPITOLUL I: ASPECTE GENERALE

In acest capitol sunt prezentate caracteristicile demografice ale respondentilor din esantionul reprezentativ
national si informatii despre tipurile de servicii solicitate de la SFS si modalitatea de comunicare a
respondentilor din ambele esantioane cu Serviciul Fiscal de Stat.

La studiu au participat circa 68% femei si 32% barbati. O cota de 70% dintre respondenti are o experienta
mai mare de 5 ani in domeniul contabilitatii. Majoritatea participantilor cunoaste atat limba romana/
moldoveneasca, cat si limba rusa.

Figura 1.1. Distributia respondentilor din esantionul reprezentativ national, In functie de sex, experienta in
domeniul contabilitatii si limbi cunoscute, N=464, %

% Masculin - 32 Eg Mai putin de 1 an I 10
: Feminin [ o3 gg intre 1 i3 ani I 9
= 5 Romana/ Moldoveneascz::l _ 89 2 —§ ftre 3 si5 ani I "
EZ Rusi [ o1 2 g '
— g Alta B 22 5 ° Maimultde5ani [N 70

Majoritatea persoanelor juridice au sediul in mediul urban (88%), iar circa 66% sunt amplasate in Chisinau.
In cazul a 46% dintre companii, un contabil angajat cu norma deplind este responsabil de contabilitatea
intreprinderii.

Figura 1.2. Distributia persoanelor juridice din esantionul reprezentativ national, in functie de regiunea si
mediul 1n care se afla sediul companiei, si entitatea responsabila de contabilitatea companiei, N=464, %

chisiniu [ o6

g Nord | 12
ED Centru [l 15
sud || 8
% Urban [ ss
= Rural l 12
5 %‘ g Contabil angajat cu norma deplina in cadrul companiei - 46
5 § % E Contabil care ofera servicii de contabilitate la mai multe companii - 34
E ?,; L; 0 companie ce presteaza servicii contabile I 9
e 3 At W 11

In majoritatea companiilor, atat administratia (77%), cat si contabilitatea (84%) utilizeaza zilnic calculatorul
la oficiu.

Figura 1.4. Distributia persoanelor juridice esantionul reprezentativ national, in functie de frecventa de
utilizare a calculatorului la oficiu de catre administratie si de catre contabilitate, N=464, %

o [ 77
Da, zilnic 84
Da, de cateva ori pe sdptdmand | g
Is B Utilizarea calculatorului la oficiu de citre administratie
Da, mai rar 5 Utilizarea calculatorului la oficiu de catre contabilitate
Deloc o 6 13

De la inceputul anului 2018, cele mai multe companii din esantionul reprezentativ national au depus
declaratii la SFS (89%). Aproximativ jumatate a adresat Intrebari catre SFS despre unele neclaritati legate de
fiscalitate (47%). O rata de 33% sustine cd a depus o cerere la SFS, iar 30% au fost supuse unui control fiscal.

De asemenea, majoritatea contribuabililor mari a depus declaratii (99%) si a adresat intrebari despre
neclaritati in domeniul fiscal la SFS (72%).



Capitolul I: Aspecte generale 11

Figura 1.6. "Q2. De la inceputul anului 2018, compania Dvs. ...7 (cdte 1 rdspuns pe linie)”

Studiu national, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

A depus declaratii - 89

A adresat intrebari catre SFS despre unele neclaritati
. R < s < s 47
legate de fiscalitate in forma scrisa/verbald/electronica

A depus o cerere catre SFS . 33

99

\II
N

o~
S

A fost supusa unui control fiscal . 30

o~
S

Alta 1

De la inceputul anului 2018, peste jumatate dintre persoanele juridice participante la studiul national au
comunicat cu angajatii SFS personal, fata in fata (67%) si la telefon, dar nu la linia fierbinte (56%).

in cazul contribuabililor mari, s-a inregistrat o pondere mai mare pentru comunicarea la telefon, dar nu la
linia fierbinte (80%), 65% au vorbit personal, fata in fatd, cu angajatii SFS si 49% au comunicat prin scrisori
pe posta electronica.

Figura 1.7. “Q3. De la inceputul anului 2018 reprezentantii companiei Dvs. au comunicat cu angajatii SFS...?
(cate 1 rdspuns pe linie),

Studiu national, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

Personal, fata in fata _ 67
La telefon, dar nu lalinia fierbinte - 56
Prin scrisori pe posta electronica

La Centrul Unic de Apel (linia fierbinte)

Prin scrisori pe posta traditionala
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CAPITOLUL II: OPINIA PERSOANELOR JURIDICE CU PRIVIRE LA
PERFORMANTA, EFICIENTA SI TRANSPARENTA SERVICIULUI FISCAL DE STAT

In acest capitol sunt prezentate pirerile respondentilor despre transparenta, eficienta si performanta in
activitatea Serviciului Fiscal de Stat. Participantii au evaluat nivelul de satisfactie fata de interactiunea cu
angajatii SFS, au mentionat modalitatile comode de informare despre legislatia fiscala si s-au expus parerile
despre schimbarile observate in atitudinea angajatilor SFS.

Respondentii au fost rugati sa aprecieze nivelul de satisfactie de interactiunea cu angajatii SFS, pe o scalad de
la 11a 5, unde 1 este deloc satisfacut si 5 - foarte satisfacut. Aproximativ trei patrimi dintre respondentii din
esantionul reprezentativ national se declara foarte satisficuti de comunicarea prin scrisori pe posta
electronica (74%). Mai mult de jumatate dintre participantii la studiu national au afirmat ca sunt foarte
satisfacuti de comunicarea prin scrisori pe posta traditionald (64%), de comunicarea la telefon, dar nu la linia
fierbinte (63%) si de interactiunea fata in fata (62%).

In cazul contribuabililor mari, s-a inregistrat o pondere mai mare de respondenti foarte satisficuti de
comunicarea la telefon, dar nu la linia fierbinte (74%). O rata de 69% s-a declarat foarte multumita de
comunicarea prin scrisori pe posta electronica si circa 64% sunt foarte multumiti de interactiunea fata in fata.

Figura 2.1: Q4. In ce mdsurd ati rdmas satisficut/d de interactiunea cu angajatii SFS atunci cdnd ati comunicat
cu ei? Vd rugdm sd utilizati o scald de la 1 la 5, unde 1 - deloc satisfdcut si 5 - foarte satisfdcut. (cdte 1 rdspuns
pe linie)

Studiu national, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

Personal, fata in fats, N=310 27 78 N=55 29 2

La telefon, dar nu lalinia fierbinte, N=259 26 92 N=68 194ir
Prin scrisori pe posta electronica, N=125 181 N=42 “ 24 3
La Centrul Unic de Apel, N=105 21 1784 N=37 27 1755

Prin scrisori pe posta traditionald, N=54 19 1d N=19 32 1]|

B 5 - foarte satisfacut 4 3 2 1 - deloc satisfacut ™ NS

Respondentii din esantionul reprezentativ national, care s-au declarat nesatisficuti de interactiunea cu
angajatii SFS, au mentionat aspectele mai putin placute. Astfel, cele mai frecvente mentiuni au fost: angajatii
nu oferd informatie clara/ raspuns clar (35%), angajatii sunt incompetenti (21%) si aroganti (16%), si
problema nu a fost rezolvata (15%).

Reprezentantii contribuabililor mari au declarat cd au ramas nesatisfacuti, deoarece angajatii nu ofera
informatie clara (40%), sunt incompetenti (27%) si problema nu a fost rezolvata (20%).

Figura 2.2: Q5. Dvs. ati putea comenta ce anume nu a decurs conform asteptdrilor Dvs. atunci cdnd ati
comunicat cu angajatul SFS?

Studiu Contribuabili
national, N=67 Mari, N=15
Angajatii nu oferd informatie clard/ raspuns clar [l 35 B 40
Angajatii sunt incompetenti [l 21 M 27
Angajatii sunt aroganti B 16 B 3
Problema nu a fost rezolvati [l 15 M 2

Sunt raindurimari [l 15

Angajatii lucreazi incet W 10
Angajatii nu sunt obiectivi | 2
Angajatii sunt iresponsabili | 1
NS/NR I 7

o O O oo
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Pe o scald de la 1 1a 5, unde 1 este deloc de acord si 5 - total de acord, respondentii si-au expus parerea cu
privire la unele afirmatii despre accesibilitatea pentru conformare benevola si transparenta in activitatea
Serviciului Fiscal de Stat.

Cei mai multi respondenti din studiul national au fost total de acord cu afirmatia cd, atunci cand au o
intrebare, stiu unde sa se adreseze (67%). Putin peste jumatate dintre reprezentantii companiilor au fost
total de acord cu declaratiile: SFS ofera servicii diverse pentru ca contribuabilii sa respecte legislatia fiscala in
mod benevol (59%) si SFS presteaza serviciile operativ, conform asteptarilor (57%).

Reprezentantii contribuabililor mari au fost in masura mai mare total de acord cu afirmatiile: SFS ofera
conditii pentru ca contribuabilii sa respecte legislatia fiscala In mod benevol (54%), cind am o intrebare stiu
unde sda ma adresez (53%) si SFS a asigurat descrierea proceselor de administrare fiscala, astfel asigurand
transparenta actiunilor si deciziilor (40%).

Figura 2.3: Q6. Urmeazd sd vd citesc cdteva afirmatii. In ce mdsurd Dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste
afirmatii? Vd rog evaluati pe o scald de la 1 la 5, unde 1=deloc de acord si 5=total de acord. (cdte 1 rdspuns pe
linie). Subiecte: Accesibilitate pentru conformare benevold, Transparentd, Comoditate.

Studiu national, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

Cand am o intrebare stiu unde sa ma adresez 17 93* 32 14
SFS oferavserv1c11 dlver'se (gon'chjal)v}i)entru ca contribuabilii 59 211 54 26 16
sdrespecte legislatia fiscala in mod benevol
SFS presteaza serviciile operativ, conform asteptarilor 25 1]3% 46
SFS a asigurat descrierea proceselor de administrare
fiscald, astfel se asigurd transparenta actiunilor si deciziilor 51 25 13 40 47
Cadrul legislativ este suficient de accesibil pentru ca
contribuabilii s3 actioneze in conformitate cu acesta CERN 22 146 S 32 25

B5-Totaldeacord "4 3 2 " 1-Delocdeacord ®NS

O
-

Pe aceiasi scald de la 1 1a 5, unde 1 este deloc de acord si 5 - total de acord, respondentii si-au expus parerea
cu privire la unele afirmatii despre angajatii SFS si claritatea informatiei.

Majoritatea respondentilor din studiul national a fost total de acord cu afirmatia ca angajatul SFS discuta in
limba comoda pentru cetatean (88%). Mai mult de jumatate dintre participanti s-a declarat total de acord cu
afirmatiile ca angajatii SFS sunt amabili, manifesta dorinta de a ajuta (67%) si sunt competenti (63%).

In cazul contribuabililor mari, s-a inregistrat o pondere mai mare a celor care sunt total de acord cu declaratia
ca angajatii SFS discuta intr-o limba comoda pentru cetatean (86%) si angajatii sunt amabili si manifesta
dorinta de a ajuta (61%).

In general, respondentii ambelor esantioane au fost in masura mai mare total de acord cu afirmatiile despre
angajati decat cu declaratiile despre claritatea informatiei.
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Figura 2.4: Q6. Urmeazd sd vd citesc cdteva afirmatii. In ce mdsurd Dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste
afirmatii? Vd rog evaluati pe o scald de la 1 la 5, unde 1=deloc de acord si 5=total de acord. (cdte 1 rdspuns pe

linie). Subiecte: Angajati si Claritatea informatiei.

Studiu national, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

Angajatul SFS discuta in limba comoda pentru mine 74. “9}{'
s st v et [ o 2 4
Angajatii SFS sunt competenti 20 117 33 13%

De fiecare datd cand eu caut o informatie in domeniul
fiscalititii, eu o gasesc fara dificultati - AL 19%
23 144 42 18%

B5-Totaldeacord “ 4 3 2 ©1-Delocdeacord ® NS

N

in majoritatea cazurilor cand am intrebiri in domeniul
fiscalitatii, eu primesc raspuns de la autoritatea fiscala

Cei mai multi respondenti din studiu national au afirmat ca companiilor lor le-ar fi foarte comod sa afle
informatii despre legislatia fiscala privind activitatea agentilor economici, cu ajutorul serviciului de informare
prin notificari electronice (63%) si ei sa contacteze SFS atunci cand au intrebari (42%). Aditional la aceste
metode de informare, pentru 40% dintre reprezentantii intreprinderilor ar fi foarte comoda informarea prin

intermediul serviciului de informare prin notificari prin SMS.

In cazul contribuabililor mari, cei mai multi respondenti sustin ci ar fi foarte comod si contacteze SFS daca au
intrebdri (68%), sa apeleze la Centrul Unic de Apel (54%) si sa primeasca notificdri electronice de la Serviciul
de informare (48%).

Figura 2.5: Q20. Cum ar fi comod pentru compania dvs. sd afle informatii despre legislatia fiscald privind

activitatea agentilor economici? (cdte 1 rdspuns pe linie)

Studiu national, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

Serviciul de informare prin notificari electronice 16 71(! 22 27D
Noi sa contactam SFS dacd avem intrebari 22 8 20 I “ 20 6‘*
Serviciul de informare prin notificari prin SMS 14-10 31 I 815 39 20#
Dela Centrul Unicde Apel (Linia fierbinte SFS) 209 24 ' 25 117I
Din Baza generalizatd a practicii fiscale 24 1120 l 48 14i

Din revistele de specialitate 23 12 26 I 41 25 1

B Foarte comod Mai curand comod
Mai curdand nu e comod Deloc comod
® NS/ NR

O pondere de 49% dintre respondentii din esantionul reprezentativ national sustine ca, in ultimul an, a
observat schimbari In atitudinea angajatilor SFS, comparativ cu anul precedent. lar o treime dintre acesti
participanti nu a observat anumite schimbari.

in cazul contribuabililor mari, s-a inregistrat o cota de 42% a celor care au observat schimbari in atitudinea

angajatilor SFS in ultimul an.
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Figura 2.6: Q23. Din cdte ati observat Dvs., in ultimul an, atitudinea angajatilor SFS s-a schimbat comparativ cu

anul precedent? (1 rdspuns posibil)

Studiu national, N=464 33 H D3
Nu
Contribuabili Mari, N=85 32 B Nu potsdraspund la aceasta intrebare

Participantii care au observat schimbari in atitudinea angajatilor SFS au evaluat aceste modificari pe o scala
dela 1la 5, unde 1 este = schimbari observabile spre rau si 5 = schimbari observabile spre bine. Astfel, o rata
de 88% dintre participantii la studiul national si 67% dintre respondentii contribuabililor mari sustin ca
schimbarile 1n atitudinea angajatilor SFS sunt observabile spre bine.

Figura 2.7: Q24. Cum ati evalua aceste schimbdri, pe o scald de la 1 la 5, unde 1 = schimbdri observabile spre rdu,
si 5 = schimbdri observabile spre bine? (1 rdspuns posibil)

. . _ B Schimbadri observabile spre bine
Studiu nafional, N=227 58 8 Schimbari nesemnificative spre bine

B Au fost schimbari, nici spre bine, nici spre rau
Contribuabili Mari, N=36 25 IB Schimbari nesemnificative spre rau
Schimbari observabile spre rau

Printre schimbarile observate de respondenti, cel mai des s-a mentionat ca angajatii au devenit mai amabili
(studiu national - 41%; contribuabili mari - 47%), mai competenti (studiu national - 10%; contribuabili mari
- 28%), sireceptivi (studiu national - 10%; contribuabili mari - 11%).

Figura 2.8: Q25. Ce schimbdri anume ati observat Dvs.? (rdspuns liber)

Studiu national, Contribuabili
N=227 Mari, N=36

Amabili M 41 Y

Mai competenti | 10 B 28
Angajati receptivi I 10

|

|

|

I

|
_
_

Comunicare mai buna
E mai bine

Nimic

Multe schimbari

Mai putin competenti
Accesibilitate
Agresivi

Atitudine rea

Nu stiu / Nu rdaspund m o

PR =R NWG®G;
— |
WO woO 50000
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CAPITOLUL III: OPINIA PERSOANELOR JURIDICE CU REFERIRE LA SERVICIILE
PRESTATE DE CATRE SERVICIUL FISCAL DE STAT

In acest capitol sunt prezentate opiniile respondentilor cu referire la serviciile prestate de citre Serviciul
Fiscal de Stat. In particular, reprezentantii persoanelor juridice au evaluat nivelul de satisfactie fatd de
serviciile electronice, si-au expus parerea despre unele afirmatii cu privire la comoditatea serviciilor si despre
schimbarile introduse de SFS in ceea ce priveste administrarea fiscala. De asemenea, s-a analizat nivelul de
cunoastere si frecventa de utilizare a serviciilor electronice.

Reprezentantii intreprinderilor participante la studiul national au afirmat in proportie de 84% ca sunt
multumiti de serviciile SFS. In cazul contribuabililor mari, s-a inregistrat o pondere de 85% de persoane
multumite de serviciile oferite de catre Serviciul Fiscal de Stat.

Figura 3.1: Q5B. In ce mdsurd sunteti multumit de serviciile oferite de cdtre Serviciul Fiscal de Stat? (un rdspuns

posibil)
B Foarte multumit
Studiu national, N=464 53 114 Multumit
Nici/ nici
Nemultumit
Contribuabili Mari, N=85 79 9 Foarte nemultumit
B NS/ NR

Pe o scala de la 1 la 5, unde 1 este deloc de acord si 5 - total de acord, respondentii si-au expus parerea
despre unele afirmatii cu privire la comoditatea serviciilor oferite de catre SFS. Astfel, 61% dintre
participantii la studiu national au fost de acord ca mai sunt servicii care ar dori sa fie trecute pe online. O
pondere 38% a fost de acord si 40% - deloc de acord cd, adesea, cand merg la SFS, trebuie sa petreaca timp in
randuri.

Reprezentantii contribuabililor mari au afirmat in proportie de 64% ca nu sunt deloc de acord ca, atunci cand
merg la SFS, petrec timp 1n randuri. O ratd de 55% a fost de acord cu afirmatia ca mai sunt servicii care ar dori
sa fie trecute pe online.

Figura 3.2: Q6. Urmeazd sd vd citesc cdteva afirmatii. In ce mdsurd Dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste
afirmatii? Vd rog evaluati pe o scald de la 1 la 5, unde 1=deloc de acord si 5=total de acord. (cdite 1 rdspuns pe
linie). Subiecte: Comoditate.

Studiu national, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

Mai sunt servicii care as dori sa fie trecute
pe online 125617'

Ad and la SFS l, trebui
esea cand merg la personal, trebuie 1398 40

149025

152

B5_-Totaldeacord "4 3 27 1-Delocde acord ® NS

sd petrec timp in randuri

Majoritatea participantilor la studiul national a auzit despre toate serviciile electronice oferite de catre
Serviciul Fiscal de Stat. Cei mai multi (84%-86%) au auzit despre declaratia electronica introdusa manual, e-
Factura si e-Cerere. lar ponderi a cate 72% au auzit despre "declaratia rapida” (cu importarea datelor din 1C)
si calendarul fiscal cu notificari pe email.

In randul reprezentantilor contribuabililor mari, s-au inregistrat ponderi de peste 90% a celor care au auzit
despre declaratia electronica introdusa manual, e-Factura si e-Cerere. Aproximativ trei patrimi au auzit
despre accesarea informatiilor despre contribuabili (73%) si putin peste jumatate au auzit despre calendarul
fiscal cu notificari pe email (56%).
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Figura 3.3: Q7. Dvs. ati auzit despre astfel de servicii electronice oferite de cdtre SES, precum: (un rdspuns pe
rdnd)

Studiu national, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

Declaratie electronica (introdusa manual)
e-Factura

e-Cerere

Contul curent al contribuabilului online

Comanda online a formularelor tipizate
Registrul general electronic al facturilor fiscale [ NN 8
Verificarea facturii fiscale

Accesarea informatiilor despre contribuabili
"Declaratie rapida” (cu importarea datelor din 1C)
Calendarul fiscal, cu notificari pe email

Respondentii din esantionul reprezentativ national, care au auzit despre serviciile electronice, oferite de catre
SFS, au afirmat in proportie de 67% ca utilizeaza cu regularitate declaratia electronica (introdusa manual).
Aproximativ jumatate dintre participanti folosesc cu regularitate contul curent al contribuabilului online
(49%) si comanda online a formularelor tipizate (43%). In proportie mai mici este utilizat cu regularitate
serviciul - e-Cerere (24%).

Cei mai multi reprezentanti ai contribuabililor mari au afirmat ca utilizeaza cu regularitate declaratia
electronica (introdusa manual) (93%) si registrul general electronic al facturilor fiscale (68%). in masura mai
mica, contribuabilii mari folosesc cu regularitate e-Cererea (23%) si declaratia rapida cu importarea datelor
din 1C (23%).

Figura 3.4: Q8. Cat de des Dvs. utilizati acest serviciu? (un rdspuns pe rdnd)

Studiu national Contribuabili mari

Declaratie electronica (introdusa manual), N=397 111191 N=82 61)
Contul curent al contribuabilului online, N=382 1912183 N=56 20 142
Comanda online a formularelor tipizate, N=377 20 16 181 N=59 17 142
e-Factura, N=397 [JEZll199 32 3 N=79 2410191
Calendarul fiscal, cu notificiri pe email, N=334 22 13 25 4 N=48 29 8172
"Declaratie rapida” (cuimportarea datelor din 1C), N=334 BEYMi513 35 2 N=56 [EEN14 30 302
Registrul general electronic al facturilor fiscale, N=372 2116 268 N=56 I 2152
Verificarea facturii fiscale, N=367 2415 29 3 N=58 48 193
Accesarea informatiilor despre contribuabili, N=361 27 17 241 N=62 35 19812
e-Cerere, N=392 28°15 298 N=79 35 23 181
B Utilizam cu regularitate
Utilizam uneori
Am utilizat odata, dar nu mai utilizam
Nu am utilizat
B NS
Circa 83% dintre participantii la studiul national sunt de acord cu afirmatia ca platforma electronica de
servicii fiscale este usoara in utilizare. O pondere de 94% dintre contribuabilii mari si-au exprimat acordul cu
afirmatia ca platforma electronica de servicii fiscale este usoara in utilizare.
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Figura 3.5: Q12. In ce mdsurd sunteti sau nu de acord cu urmdtoarea afirmatie: "Platforma electronicd de
servicii fiscale (servicii.fisc.md) este usoard in utilizare”.

B Total de acord

Studiu national, N=464 24 8 % Mai dgg_rabé de acord
Nici-nici

Mai degraba nu sunt de acord

. . . Deloc de acord
Contribuabili Mari, N=85 53 4{ B Nu am accesat-o niciodats

B NS/ NR

O rata de 64% dintre respondentii esantionului reprezentativ national si circa 60% dintre reprezentantii
contribuabililor mari au afirmat c3, in ultimii trei ani, au observat oarecare schimbari introduse de SFS in ceea
ce priveste administrarea fiscala.

Figura 3.6: Q16. In ultimii 3 ani, Dvs. ati observat oarecare schimbdri introduse de SFS in ceea ce priveste
administrarea fiscald? (1 rdspuns posibil)

Studiu national, N=464 24 B D3, am observat

Nu am observat
Contribuabili Mari, N=85 “ 16 FPZ%  ® Nu potsid rispund la aceasts intrebare

Dintre respondentii care au observat oarecare schimbari introduse de SFS in ceea ce priveste administrarea
fiscala, circa 85% dintre participantii la studiul national si 81% dintre contribuabilii mari considera ca aceste
modificari sunt spre bine.

Figura 3.7: Q17. Cum ati evalua aceste schimbadri? (1 rdspuns posibil)

B Schimbsr : .
Studiu national, N=299 77 st Sch}mbzvar} observa.bue s.pre bine .
’ Schimbari nesemnificative spre bine

B Au fost schimbari, dar nu erau nici spre bine, nici spre rau
Contribuabili Mari, N=51 1010 Schimbari nesemnificative spre rau
Schimbari observabile spre rau

Respondentii care sustin ca schimbarile introduse de SFS in ceea ce priveste administrarea fiscala sunt spre
bine au enumerat ce modificari au observat. Cel mai des respondentii din esantionul reprezentativ national
au numit: aparitia serviciilor online (16%), unele modificari spre bine (8%) si amabilitate, profesionalism
(6%).

In randul contribuabililor mari, cel mai des numite schimbdri au fost: aparitia serviciilor online (15%),
servicii noi (10%) si simplificarea procedurii cu dari de seama (7%).
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Figura 3.8: Q18. Ce schimbdri bune anume ati observat Dvs.? (rdspuns liber) *In grafic nu sunt incluse
raspunsurile cu ponderi mai mici de 2%.

Studiu national, Contribuabili
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Participantii la studiul national au mentionat cel mai frecvent — marirea impozitelor (54%), drept schimbare
negativa observata 1n ultimii 3 ani. Reprezentantii contribuabililor mari sustin, in mdsura mai mare, ca o
schimbare negativa observata de ei este - marirea amenzilor (60%).

Figura 3.9: Q19. Ce schimbdri negative ati observat dvs.? (rdspuns liber) *Atentie: datele sunt calculate in baza
unui esantion mic si orice interpretari trebuie sa fie precaute.
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Pe o scalda de la 1 1a 5, unde 1 este deloc satisfacut si 5 - foarte satisfacut, respondentii au evaluat nivelul de
satisfactie fata de site-ul SFS. O cotda de 77% dintre participantii la studiul national si 67% dintre
contribuabilii mari se declara multumita de site-ul SFS.

Figura 3.10: Q21. Cdt de satisfdcut sunteti de site-ul SFS (www.sfs.md) pe o scald de la 1 la 5, unde 1 - deloc
satisfdcut si 5 - foarte satisfdcut? (1 rdspuns posibil)

B Foarte satisfacut
Studiu national, N=464 32 In mare parte satisfacut
Nici-nici
In mare parte nesatisfacut
Deloc satisfacut
39 B Nul-am accesat
E NS/ NR

Contribuabili Mari, N=85

E E
[0 |
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Persoanele care au evaluat nivelul de satisfactie fata de site-ul SFS au numit aspectele care considera ca
necesita a fi imbunatatite pe pagina web a institutiei. Astfel, in cazul ambelor esantioane, cel mai frecvent s-a
mentionat ca totul este bine, nu e nevoie de anumite modificari (21-22%) si sa fie mai multa informatie (5-

6%).

Figura 3.11: Q22. Ce considerati cd necesitd a fi imbundtqtit pe site-ul SFS? (1 rdspuns posibil) *In grafic nu sunt

incluse raspunsurile cu ponderi mai mici de 1%.
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CAPITOLUL IV: PERCEPEREA ACTIUNILOR DE CATRE PERSOANELE JURIDICE
CA PRACTICI CARE AR LIMITA ACCESUL, EFICIENTA SI TRANSPARENTA iN
ACTIVITATEA SERVICIULUI FISCAL DE STAT

In acest capitol sunt prezentate parerile respondentilor cu privire la actiunile care limiteazi accesul, eficienta
si transparenta in activitatea Serviciului Fiscal de Stat. In special, participantii au relatat despre dificultatile
intdmpinate Tn accesarea serviciilor electronice si a platformei electronice, au enumerat recomandarile lor
pentru SFS si s-au expus opiniile cu referire la unele afirmatii despre coruptie.

Pe o scala de la 1 la 5, unde 1 este deloc de acord si 5 - total de acord, respondentii si-au expus parerea
despre unele afirmatii cu privire la coruptie. Majoritatea respondentilor din ambele esantioane (86-89%) a
afirmat ca nu este deloc de acord cu afirmatia ca a oferit cadouri pentru a rezolva problema sa. O pondere de
82% dintre participantii la studiul national si 88% dintre contribuabilii mari sunt de acord cu afirmatia ca
angajatii SFS sunt cinstiti si lucreaza corect, fara ca sa fie nevoie de cadouri sau mita.

Circa 78% dintre respondentii esantionului reprezentativ national si 88% dintre contribuabilii mari nu sunt
deloc de acord cu declaratia cd angajatul SFS a ficut aluzii sd fi pliteasca pentru oricare serviciu. In timp ce o
rata de 22% dintre participantii la studiul national este de acord cu declaratia ca, daca ar fi o neclaritate cu
SFS, ar cduta persoane cunoscute prin care sa rezolve problema, circa 12% dintre contribuabilii mari au
exprimat aceiasi parere.

Figura 4.1: Q6. Urmeazd sd vd citesc cdteva afirmatii. In ce mdsurd Dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste
afirmatii? Vd rog evaluati pe o scald de la 1 la 5, unde 1=deloc de acord si 5=total de acord. (cdte 1 rdspuns pe
linie). Subiecte: Coruptie.

Studiu national, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

Angajatii SFS in general sunt cinstiti silucreaza
P g : - o 13 73 15
corect, fara casa fie nevoie de cadouri sau mita

Dacad ar fio neclar.ltate cu §FS, as cduta persoane 1758 67 7 75
cunoscute prin care sarezolv problema
S-a intdmplat caangajatul SFS saimi faca aluzii safi | 52 78 ' 38
platesc pentru oricare serviciu il
. . |
Am oferit cadouri pentru arezolva problema mea 86 il 89

B5_-Totaldeacord "4 3 2 " 1-Delocdeacord ®NS

Majoritatea respondentilor din ambele esantioane declara ca nu a intdmpinat dificultati atunci cand a utilizat
serviciile electronice oferite de citre SFS. In proportie de 23%-25%, respondentii au intampinat dificultiti la
utilizarea declaratiei electronice (introdusa manual) si intre 14%-18% dintre participanti au avut dificultati
atunci cand au folosit e-Factura si e-Cererea.
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Figura 4.2: Q9. Dvs. ati intdmpinat anumite dificultdti atunci cdnd ati utilizat urmdtoarele servicii? (un rdspuns

pe rdnd)
Studiu national Contribuabili mari
Declaratie electronica (introdusa manual), N=309 68 ﬂ N=81 75
e-Factura, N=223 78 El N=55 80 :
"Declaratie rapida” (cuimportarea datelor din 1C), N=163 78 Bl N=21 E 95
e-Cerere, N=206 78 Fl  N=46 85
Comanda online a formularelor tipizate, N=239 82 N=47 i 94 ﬂ
Contul curent al contribuabilului online, N=257 82 N=45 E 98
Accesarea informatiilor despre contribuabili, N=205 m 83 N=44 93
Registrul general electronic al facturilor fiscale, N=203 a 83 E N=50 84
Calendarul fiscal, cu notificari pe email, N=194 6) 88 B N=35 89
Verificarea facturii fiscale, N=197 § 88 A N=43 } 98
H Da Nu B Nu imi aduc aminte

Participantii la studiul national au afirmat ca la utilizarea serviciilor electronice au Intdmpinat urmatoarele
dificultati: viteza mica (13%) si probleme cu semndatura electronica (11%). Iar reprezentantii contribuabililor
mari sustin cd, cel mai frecvent, s-au confruntat cu urmatoarele dificultati: probleme cu semnatura

electronica (21%) si nu este conexiune (13%).

Figura 4.3: Q10. Ce dificultdti ati intdmpinat atunci cdnd ati utilizat serviciile electronice? (rdspuns liber)

Studiu national, Contribuabili
N=144 Mari, N=38
Vitezamica [ 13 I s
Probleme cu semnatura electronica I 11 . 21
irc I 8 | 3
Probleme tehnice l 8 I 8
Apare eroare I 7 I 11
Nu este conexiune | 7 B 3
La sfarsit de luna franeaza tare, nu lucreaza l7 s
Probleme cu programul 1C I 6 I 11
Uneori site-ul nu lucreaz3, lucriri tehnice | 6 B u
Problemaa fost rezolvati | 6 0
Nu este posibila tiparirea directd | 4 i u
Termenologia nu este clara | 3 0
Contul curent nulucra | 3 0
Daci se fac schimbiri, mult timp se actualizeazi | 2 | 3
Nu se salveazi informatia | 1 0
Unele cAmpuri e nevoie de corectatmanual | 1 0
Nu se expediazd darea de seama 0 Is
Nu se incarca corect fisierul xml 0 Is

Alta I 9 | JBK
Ns/NR [ 32 B 6

Persoanele care nu au Intdmpinat dificultati la utilizarea serviciilor electronice au numit aspectele care ar
dori sa fie Imbunatatite. Atat participantii la studiul national (82%), cat si contribuabilii mari (98%) cred ca
nu sunt necesare modificari in serviciile electronice. Totodata, se doreste simplificarea semnaturii electronice
(5%-8%) si datele sa se Incarce mai rapid (5%-6%).
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Figura 4.4: Q11. Ce ati dori sd fie imbunadtdtit la serviciile electronice? (rdspuns liber) *Raspunsurile cu ponderi
mai mici de 1% nu sunt ardtate in grafic.
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Persoanele care si-au expus parerea despre afirmatia ca platforma electronica de servicii fiscale este usoara
in utilizare au relatat despre frecventa de intdmpinare a unor dificultati in legatura cu aceasta platforma. O
pondere de 41% dintre participantii la studiul national si 64% dintre contribuabilii mari sustin ca cel putin o
dati li s-a intamplat ca declaratiile s nu se incarce in ziua cind este termenul limita. In cazul a 41% dintre
respondentii din esantionul national reprezentativ si a 59% dintre contribuabilii mari, declaratiile se incarca
foarte greu in ziua cand este termenul limiti. In randul participantilor la studiul national, circa 37% au spus
ca cel putin o data platforma nu se genera/ indica probleme tehnice si 63% dintre contribuabilii mari au
indicat aceiasi problema.

Figura 4.5: Q13. Cat de des v-ati ciocnit cu urmdtoarele probleme in legdturd cu platforma serviciilor electronice
(servicii.fisc.md)? (cdte 1 rdspuns pe linie)

Studiu national, Contribuabili
N=434 Mari, N=83
Declaratiile nu se incarca in ziua cand este || |
termenul limita : 25 1 E . 2 i
Declaratiile se incarci foarte greu in ziua E - E |
cand este termenul limitd 25 8 54 ;41 1EER i

Platforma nu se genereaza/vizualizeaza/ | 20 13 55 g E 46 1!
indica probleme tehnice |

H De fiecare datd cand am accesat =~ Mi s-aintamplat de cateva ori
Mi s-aintamplat o singura datd ™ Nu mi s-a IntAmplat niciodata

H Nu imi aduc aminte
Intrebarea 14 - “Care sunt barierele pentru Dvs. de a utiliza aceastd platformd (serviciifisc.md)? (posibil
rdspuns multiplu)”, a fost adresata respondentilor care nu au utilizat niciun serviciu electronic oferit de catre
SFS. Numarul respondentilor la aceasta intrebare este mai mic de 30. Totodatd, respondentii nu au ales
motivele mentionate in chestionar si nu au dorit sa enumere alte bariere care nu le permit utilizarea
platformei ”servicii.fiscmd”. In aceste conditii, nu a fost posibila ilustrarea grafici a datelor pentru aceasti
intrebare.

Participantii la studiul national au mentionat, cel mai frecvent, urmatoarele recomandari pentru Serviciul
Fiscal de Stat: s3 fie mai amabili (5%) si mai profesionisti (4%). in randul contribuabililor mari, cele mai des
mentionate recomandari au fost: sa fie mai profesionisti (9%), mai multe seminare la aparitia legilor noi
(8%), deservire mai buna/ rapida si mai putine modificari legislative (5%).
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Figura 4.6: Q26. Care alte recomandadri Dvs. ati mai oferi cdtre SFS? (rdspuns liber)
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