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NR - nu raspund
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p.p. - puncte procentuale
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REZUMAT

Scopul primar al cercetarii a fost evaluarea schimbarilor in nivelul satisfactiei contribuabililor cu serviciile
Serviciului Fiscal de Stat al Republicii Moldova, in raport cu referintele stabilite in 2018.

Sondajul a fost realizat pe doua esantioane: 1) un esantion proportional reprezentativ la nivel national in
randul a 439 de intreprinderi active si 2) un esantion de 105 contribuabili mari. Datele au fost colectate in
perioada aprilie - mai 2023, prin intermediul sondajului fata-in-fata (110 interviuri) si a sondajului la telefon
(434 interviuri). In calitate de respondenti din partea persoanelor juridice, au fost intervievati contabilul sau
contabilul-sef. Metodologia chestionarului si a sondajului se bazeaza pe cele elaborate pentru studiul de
referinta din anul 2018, pentru a asigura coerenta in abordarea si comparabilitatea rezultatelor.

A fost calculat un indicator integrat utilizand datele din sondaj. Metoda de calcul a indicatorului integrat, care
reprezinta satisfactia persoanelor juridice fata de serviciile oferite de catre Serviciul Fiscal de Stat, a fost
elaborata impreuna cu beneficiarul (SFS), in baza prioritatilor 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 fatd de serviciile oferite
de catre SFS, care reprezinta media ponderata a itemilor selectati.

Ca urmare a realizarii sondajului in randul persoanelor juridice care au interactionat cu Serviciul Fiscal de Stat,
de la inceputul anului 2022 (in conformitate cu datele prezentate in tabel), s-a determinat ca circa 76% dintre
acestea sunt satisfacute de serviciile oferite de catre SFS.

Studiul privind persoanele juridice care au interactionat cu SFS incepand cu inceputul anului 2022 (conform
datelor prezentate in tabel) a constatat ca 75,90% dintre acestea au fost multumite de serviciile furnizate de
SFS. Acest indicator este similar cu cel din 2018, cand putin mai multi (76,33%) respondenti erau, de asemenea,
multumiti de serviciile oferite de SFS. Astfel, se poate concluziona ca sondajul din 2023 arata ca respondentii
sunt usor mai putin multumiti de serviciile si activitatile oferite de SFS, decat in 2018. Unul dintre aspectele
care a cunoscut o imbunatatire a satisfactiei respondentilor este faptul ca angajatii SFS sunt politicosi si dornici
sa ajute, un indicator care a crescut cu 5,75% In 2023, in comparatie cu studiul de referinta. Pe de alta parte,
respondentii sunt mai putin multumiti de claritatea raspunsurilor pe care le primesc de la autoritatile fiscale
atunci cand intreabi despre fiscalitate. In comparatie cu 2018, in 2023, ponderea respondentilor multumiti de
acest aspect a scazut cu 14,67%. Un alt domeniu in care s-a Inregistrat o scadere a satisfactiei respondentilor
este accesibilitatea cadrului legislativ pentru contribuabili pentru a actiona in conformitate cu aceasta. In acest
caz, ponderea respondentilor multumiti a scazut cu 10%. Accesibilitatea informatiilor despre fiscalitate este
un alt element cu care respondentii sunt mai putin multumiti in comparatie cu studiul de referinta (scadere de
7,79% in 2023).

Tabel 1. Indicator integrat al satisfactiei persoanelor juridice fata de serviciile oferite de catre Serviciul Fiscal
de Stat, in comparatie cu studiul din 2018

Ponderea persoanelor juridice care sunt de 2023 2018 Rata de
acord cu afirmatiile infra. schimbare a
% = suma ponderilor pentru 5 puncte (total de satisfactiei
acord) si 4 puncte (mai degraba de acord). . . respondentilor
Indicator Indicator fatd de
% | Ponderare @ ponderat, % | Ponderare ponderat, serviciile si
0, 0, B
Afirmatia & e activitatea SFS.
2023 vs. 2018,
%
,Cand am o intrebare stiu unde sa ma adresez.” 86 3% 2.58 84 3% 2.52 2.38
,SES ofera servicii diverse (creeaza conditii)
pentru ca contribuabilii sa respecte legislatia 79 3% 2.37 80 3% 2.40 -1.25
fiscala in mod benevol.”
,SFS presteazi serviciile operativ, conform 78 3% 234 82 3% 246 .4.88

asteptarilor.”

,SES aasigurat descrierea proceselor de

administrare fiscald asa incat se asigura 77 3% 2.31 78 3% 2.34 -1.28
transparenta actiunilor si deciziilor.”

,Cadrul legislativ este suficient de accesibil

pentru ca contribuabilii sd actioneze in 63 3% 1.89 70 3% 2.10 -10.00
conformitate cu acesta.”
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,Angajatul SFS discuta cu mine in limba comoda

o 96 3% 2.88 95 3% 2.85 1.05
pentru mine
»Angajafii SFS cu care interactionez sunt 92 3% 2.76 87 3% 2.61 5.75
amabili si manifestd dorinta de a ajuta.
,Angajatii SFS sunt competenti.” 84 3% 2.52 83 3% 2.49 1.20
,De fiecare datd cand eu caut o informatie in 71 30 213 77 30 231 779

domeniul fiscalitatii, eu o gasesc fara dificultati.”
JIn majoritatea cazurilor, cand am intrebari in
domeniul fiscalitatii, eu primesc un raspuns clar | 64 3% 1.92 75 3% 2.25 -14.67
de la autoritatea fiscald”

,Persoane juridice care sunt multumite de

serviciile oferite de cétre Serviciul Fiscal de 85 50% 42.50 84 50% 42.00 1.19
Stat”

,Persoane juridice care au observat, in ultimul

an, schimbari spre bine n atitudinea angajatilor | 39 10% 3.90 46 10% 4.60 -15.22

SFS, comparativ cu anul precedent”
,Persoane juridice care, In ultimii trei ani, au

observat schimbadri spre bine introduse de SFS 58 10% 5.80 54 10% 5.40 7.41
in ceea ce priveste administrarea fiscald”
INDICATOR INTEGRAT (media ponderata) 75.90 76.33 -0.56

De la inceputul anului 2022, majoritatea respondentilor care au participat la studiul national (99%, cu 10
puncte procentuale in crestere comparativ cu valul precedent) si a contribuabililor mari (100%) au depus
declaratii la SFS. Jumatate dintre participantii la studiul national (49%) au adresat intrebari catre SFS despre
unele neclaritati legate de fiscalitate, iar 72% din contribuabilii mari au depus cereri la SFS (cu 25 p.p. mai mult
fata de 2018).

Majoritatea respondentilor din ambele esantioane au interactionat la telefon, dar nu la linia fierbinte cu
angajatii SFS, mai exact, o treime din respondentii din esantionul national (67%, cu 11 p.p. mai mult fata de
2018) si 93% din reprezentantii contribuabililor mari (cu 13 p.p. mai mult comparativ cu studiul din 2018).
Totodata, s-a observat o crestere in obisnuinta de a interactiona prin scrisori electronice in ambele esantioane,
astfel ca, 55% din participantii la studiul national au mentionat acest tip de interactiune cu SFS (cu 28 p.p. mai
mult fata de 2018) si 86% din contribuabilii mari (cu 37 p.p. mai mult fata de 2018).

Dintre persoanele care au comunicat de la inceputul anului 2022 cu angajatii SFS, cei mai multi se declara
multumiti de interactiunea prin scrisori pe posta electronica (studiu national - 92%, , iar contribuabilii mari -
93%, situatii nemodificate din 2018 pentru ambele esantioane), de comunicarea la telefon, dar nu si la linia
fierbinte (studiu national - 91%, iar contribuabilii mari - 91%).

Respondentii care au ramas nemultumiti de interactiunea cu angajatii SFS, au mentionat urmatoarele top trei
motivele: incompetenta angajatilor, lipsa informatiilor clare din partea angajatilor si lipsa responsabilitatii in
rezolvarea problemelor contribuabililor.

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. Astfel, cei mai multi participanti la studiul national au fost de acord (suma aprecierilor
cu nota 5 si 4) cu urmatoarele afirmatii: cand am o intrebare, stiu unde sd ma adresez (85%), SFS a asigurat
descrierea proceselor de administrare fiscala, astfel se asigurd transparenta actiunilor si deciziilor (79%).
Contribuabilii mari au fost intr-o masura mai mare de acord (suma aprecierilor cu nota 5 si 4) cu afirmatiile:
cand am o intrebare, stiu unde sa ma adresez (87%) si SFS ofera servicii diverse pentru ca contribuabilii sa
respecte legislatia fiscala iIn mod benevol (84%).

Pe aceeasi scalda dela 11a 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 (suma aprecierilor cu nota 5 si 4) cu declaratiile:
angajatul SFS discuta in limba comoda pentru cetdtean (96%,), angajatii SFS sunt amabili si manifesta dorinta
de a ajuta (92%, cu 6 p.p. mai mult fatd de 2018). in cazul contribuabililor mari, majoritatea au fost de acord
(suma aprecierilor cu nota 5 si 4) cu faptul ca functionarii SFS comunica in limba comoda pentru cetateni
(98%). Atat in cazul contribuabililor, cat si In cazul esantionului national, se observa o descrestere a nivelului
de acord cu declaratia care sustine cd In majoritatea cazurilor cand apar intrebari din domeniul fiscalitatii,
cetatenii primesc raspuns de la autoritatea fiscala (esantion national-64%, cu 12 p.p mai putin fata de 2018 si
contribuabili mari-52%, cu 21 p.p mai putin decat in 2018).



Rezumat 10

Vorbind despre metodele comode de informare despre legislatia fiscald, cei mai multi respondenti din
esantionul national au declarat ca le-ar fi comod sa fie informati prin notificari electronice (91%, cu 12 p.p. in
crestere fata de 2018), din Baza generalizata a practicii fiscale (82%, cu 24 p.p. mai mult fata de 2018), sau sa
contacteze personal SFS, daci au intrebiri (78%, cu 14 p.p. mai mult fati de 2018). In randul contribuabililor
mari, urmatoarele metode de informare au fost numite drept cele mai comode: serviciul de informare prin
notificari electronice (90%, cu 20 p.p. mai mult comparativ cu studiul din 2018), din Baza generalizata a
practicii fiscale (87%) si din revistele de specialitate (86%, cu 14 p.p. mai mult fata de 2018).

Potrivit opiniei a 44% dintre participantii la studiu national si 30% din contribuabilii mari (cu 12 p.p. in
descrestere fatda de 2018), in ultimul an, atitudinea angajatilor SFS s-a schimbat. Dintre respondentii din studiul
national care au observat schimbari, 94% considera ca schimbarile sunt spre bine. Cele mai frecvente schimbari
remarcate de participanti sunt: amabilitatea si bine-vointa angajatilor, comunicarea si comportamentul vazute
ca fiind mai bune, receptivitatea si competenta angajatilor.

Majoritatea respondentilor din ambele esantioane se declara multumiti de serviciile oferite de catre Serviciul
Fiscal de Stat (85% din reprezentantii esantionului national si 83% din contribuabilii mari). 57% dintre
participantii la studiul national (cu 9 p.p. mai putin fata de 2018) si 71% dintre contribuabilii mari nu a fost de
acord cu afirmatia ca atunci cand merg la SFS trebuie sa petreaca timp la cozi. Totodatd, 48% dintre
respondentii esantionului reprezentativ national (cu 13 p.p. mai putin fata de 2018) si 49% dintre
contribuabilii mari sunt de acord ca mai sunt servicii care ar dori sa fie trecute pe online. Cei mai multi dintre
respondentii din studiul national sunt de parere ca operatiunile de control ale SFS sunt corecte (32%) si
consultative (31%), pe cand mai mult de o treime din marii contribuabili considera ca operatiunile sunt
consultative (35%).

Nivelul de cunoastere a serviciilor electronice oferite de SFS a crescut atat in cazul esantionului national (peste
90% pentru aproape fiecare serviciu electronic), cat si in cazul marilor contribuabili (peste 95% pentru
aproape toate serviciile electronice). Dintre persoanele care au auzit despre serviciile electronice oferite de
catre SFS, cei mai multi participanti la studiul national utilizeazd cu regularitate declaratia electronica
introdusa manual (83%, cu 16 p.p. mai mult fata de 2018), e-Factura (81%, cu 44 p.p. mai mult fata de 2018) si
contul curent al contribuabilului online (66%, cu 17 p.p. mai mult fata de 2018). Contribuabilii mari utilizeaza
cu regularitate urmatoarele servicii: e-Factura (90%, cu 44 p.p. mai mult fata de 2018), declaratia electronica
(85%, cu 8 p.p. in scadere fata de 2018) si contul curent al contribuabilului (83%, cu 22 p.p. mai mult fata de
2018).

Majoritatea respondentilor din ambele esantioane este de acord cu afirmatia ca platforma electronica de
servicii fiscale este usoara in utilizare. Contribuabilii mari considera intr-o masura mare ca aceasta platforma
este usor de utilizat (90%) la fel ca si persoanele juridice din esantionul national (87%).

66% din participantii la studiul national si 75% din marii contribuabili (cu 15 p.p. mai mult fatd de 2018) au
afirmat c3, In ultimii trei ani, au observat anumite schimbari introduse de SFS in ceea ce priveste administrarea
fiscala. Dintre acestia, circa 85% din respondentii studiului national si 89% din reprezentantii contribuabililor
(cu 8 p.p. mai mult fatd de 2018) considerad ca au fost schimbari spre bine. Cele mai frecvente schimbari
mentionate de participantii la studiul national sunt: introducerea serviciilor online (17%), comoditatea de
lucru (12%) si lucrul mai rapid/rezolvarea problemei mai rapid (10%). In cazul contribuabililor, top 3
schimbari sunt: lucrul mai rapid si rezolvarea problemelor mai rapida (19%), simplificarea procedurii e-cerere
(11%) si introducerea serviciilor online (10%).

De site-ul Serviciului Fiscal de Stat sunt satisfacuti circa 83% dintre respondentii esantionului national
reprezentativ (cu 6 p.p. in crestere fata de 2018) si 94% dintre contribuabilii mari (cu 27 p.p. mai mult fata de
2018), evidentiind ca ar trebui imbunatatita structura site-ului astfel, incat sa fie mai usoara in utilizare (12%-
studiul national si 18%-contribuabilii mari).

Cea mai mare parte din respondentii din ambele esantioane interactioneaza cu SFS fie la telefon, dar nu la linia
fierbinte (64%-studiu national si 82%-contribuabili mari), fie prin scrisori pe posta electronica (42%-studiu
national, 71%-contribuabili mari). In continuare, respondentii si-ar dori s interactioneze prin aceleasi metode
- la telefon si prin scrisori pe posta electronice, deoarece sunt cele mai rapide moduri de comunicare reciproca.
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0 pondere de 87% dintre participantii la studiu national si 89% dintre contribuabilii mari sunt de acord cu
afirmatia ci angajatii SFS, in general, sunt cinstiti si lucreazi corect, fird si fie nevoie de cadouri sau miti. In
acelasi timp, in 2023, respondentii, Intr-o masura mai mare, si-au exprimat dezacordul cu privire la declaratiile
ce tin de coruptia in cadrul SFS, cum ar fi: am oferit cadouri pentru a rezolva problema mea (studiu national -
98%, contribuabilii mari - 91%), s-a intdmplat ca angajatul SFS sa imi faca aluzii sa ii platesc pentru un oarecare
serviciu (studiu national - 90%, contribuabilii mari - 94%).

Majoritatea respondentilor nu a avut dificultati atunci cand au utilizat serviciile electronice oferite de SFS.
Totusi, ponderea celor care u intdmpinat probleme 1n accesarea serviciilor electronice a crescut pentru aproape
toate serviciile in 2023 in comparatie cu 2018. Cea mai des intdlnita problema in accesarea platformei,
mentionatd de 79% din respondentii esantionului national (cu 42 p.p. mai mult fatd de 2018) si 85% din
contribuabili (cu 23 p.p. mai mult fata de 2018), este faptul ca platforma nu se vizualizeaza si indica probleme
tehnice. Alte dificultati Intdmpinate au fost in legatura cu semndatura electronica, site-ul care functioneaza cu
greu si problemele tehnice. In mare parte, cei care nu au utilizat serviciile electronice au spus ca nu intAmpina
anumite bariere. Totusi, unii au motivat ca nu folosesc serviciile electronice din cauza barierelor tehnice si a
nesigurantei cu privire la receptionarea declaratiei in timp util de catre SFS . Concomitent, respondentii din
ambele esantioane si-ar dori sa fie disponibilda mai multa informatie si instructiuni pe platforma electronica
(studiu national-8% si contribuabilii mari-18%). La etapa in care respondentii au propus imbunatatiri necesare
pentru serviciile electronice, mai mult de jumatate din cei care au intimpinat dificultati de utilizare a serviciilor
SFS online au declarat ca nu sunt necesare anumite modificari.
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INTRODUCERE

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

Scopul primar al cercetarii este evaluarea schimbarilor In nivelul satisfactiei contribuabililor cu serviciile
Serviciului Fiscal de Stat al Republicii Moldova, in raport cu referintele stabilite in 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 eficients,
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 oportunitdti pentru practicile corupte si bariere pentru increderea publica.

4. Evaluarea modificarilor in nivelul de satisfactie al contribuabililor in 2023 In comparatie cu 2018.

i.2 Metodologia aplicata

Metodologia dezvoltata si aplicata pentru studiul de referinta din 2018 a fost utilizata pentru acest sondaj, cu
scopul de a asigura coerenta si comparabilitatea rezultatelor. 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 - 439 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 - 105 de intreprinderi. Companiile au fost selectate In mod aleatoriu
din lista contribuabililor mari pentru anul 2021 - 2022:

https://sfs.md/uploads/governmentdata/36/document/contribuabili-mari-2022pdf-61d43182b3647.pdf

Esantion: 544 respondenti;
Marja de eroare: +4.35%.
Metoda de colectare a datelor: sondaj fata-in-fata si la telefon: CAPI1 -110 interviuri, CATI - 434 interviuri.

1.2.1 Esantionul si colectarea datelor

Tabel 1. Esantion proportional reprezentativ la nivel national in randul intreprinderilor active colectat, N=439.

O voriaMijocii | Mici | Micro |
26 72 341

Total 439

Chisinau 257 13 32 212
63 3 13 47

Centru 84 6 16 62
35 4 11 20

Tabel 2. Esantion colectat ,contribuabili mari”, N=105.
Contribuabili Mari

Total 105

Chisinau 86

Nord 7

Centru 9



https://sfs.md/uploads/governmentdata/36/document/contribuabili-mari-2022pdf-61d43182b3647.pdf
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(Sud | 3

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;

i.2.2 Structura chestionarului

Sondajul a fost realizat pe baza chestionarului utilizat in studiul de referinta din 2018. Chestionarul a fost extins
cu 3 intrebari noi, pentru a investiga in profunzime unele aspecte studiate. Chestionarul a inclus 46 de intrebari
si a durat aproximativ 33 de minute.

i.2.3 Intervievarea

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

Introducerea datelor

Chestionarele completate cu ajutorul tabletelor au fost 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 la introducere.

i.2.4 Analiza datelor

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

1.3 Limitele si barierele cercetari

Pe parcursul efectuarii cercetarii nu au fost Intampinate bariere.
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CAPITOLUL I: ASPECTE GENERALE

In acest capitol sunt prezentate datele demografice ale respondentilor din esantionul reprezentativ national,
informatiile despre serviciile SFS la care au apelat persoanele juridice si modalitatea de comunicare a
respondentilor din ambele esantioane cu Serviciul Fiscal de Stat.

Date demografice ale respondentilor

In cadrul studiului au participat 84% femei si 16% barbati. Majoritatea respondentilor activeazi de mai mult
de 5 ani in domeniul contabilitatii (88%). Intr-o misurd mai mare respondentii cunosc limba rusi (97%) si
romana (89%), iar circa unul din cinci respondenti cunoaste limba engleza (19%).

Figura 1.1. Distributia respondentilor din esantionul reprezentativ national, In functie de gen, experienta in
domeniul contabilitatii si limbi cunoscute, N=439, %
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Cei mai multi respondenti activeaza in companii cu sediul central in mediul urban (85%), iar 63% - in Chisinau.
Intr-o masurad aproximativ egald au participat la sondaj companii care au angajati contabili cu norma deplina
(40%) si companii care au angajat un contabil care ofera servicii la mai multe entitati (38%).

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=439, %
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In majoritatea companiilor, atat administratia (70%), cat si contabilitatea (76%) utilizeaz zilnic calculatorul
la oficiu.

Figura 1.3. Distributia persoanelor juridice din esantionul reprezentativ national, in functie de frecventa de
utilizare a calculatorului la oficiu de catre administratie si de catre contabilitate, % din total esantion

Da, zilnic NN 70
76
R oo s 11
Da, de cteva ori pe siptamand 15 m Utilizarea calculatoruluila oficiu de ciitre administratie
Da, mai rar _ 712 Utilizarea calculatorului la oficiu de citre contabilitate
Is6
Deloc 5

Starea depunerii declaratiilor fiscale



Capitolul I: Aspecte generale 15

De la inceputul anului 2022, majoritatea persoanelor juridice din esantionul reprezentativ national au depus
declaratii la SFS (99%), cu 10 p.p. mai mult fata de studiul din 2018 (89%). Aproximativ jumatate au adresat
intrebari catre SFS despre unele neclaritati legate de fiscalitate in orice forma (49%), 44% au depus cereri la
SFS, cu 11 p.p. mai mult fatd de 2018 (33%).

36% dintre persoanele juridice participante la sondaj au fost suspuse unui control fiscal, ponderea acestora a
crescut cu 6 p.p. fata de 2018, cand 30% au fost supuse controlului fiscal.

In acelasi timp, toti contribuabilii mari au depus declaratii. Peste jumitate dintre contribuabilii mari au adresat
intrebari catre SFS legate de neclaritati fiscale (56%), cu 16 p.p. in scadere fata de studiul din 2018 (72%). lar
72% au depus cereri catre SFS, cu 25 p.p. mai mul fata de 2018 (47%).

Figura 1.4. “Q2. De la inceputul anului 2022, compania Dvs. ...7 (cdte 1 rdspuns pe linie)”, % din total esantion

Studiu national Contrlbu_abl]l
Mari
o N o . 100
A depus declaratii 89 99
A adresat intrebari catre SFS despre unele neclaritati _ 49 _ 56
legate de fiscalitate in forma scrisd/verbald/electronici 47 72
\ I
A depus o cerere citre SFS _3344 47 72
A fost supusi unui control fiscal -336 L :11";5
W 2023
Alta 2 | 2
1 0 2018

Metode de interactiune a contribuabililor cu SFS

Circa doua treimi din persoanele juridice din esantionul national care au interactionat cu SFS au comunicat cu
angajatii institutiei fiscale la telefon (67%), cu 11 p.p. mai mult fata de 2018 (56%); 55% au comunicat prin
scrisori pe posta electronicd, cu 28 p.p. in crestere fata de 2018 (27%); iar 44% au interactionat fata in fata,
comparativ cu 2018, ponderea acestora a scazut cu 23 p.p. (67%). Analogic studiului precedent, in proportie
aproximativ neschimbatd, persoanele juridice din esantionul national utilizeaza scrisorile prin posta
traditionala pentru comunicarea cu Serviciul Fiscal de Stat (11%).

Similar persoanelor juridice din esantionul national, majoritatea contribuabililor mari au luat legatura cu
angajatii SFS la telefon (93%), cu 13 p.p. mai mult comparativ cu 2018 (80%); prin intermediul scrisorilor pe
posta electronica au interactionat (86%), cu 37 p.p. mai mult decat in 2018 (49%). Totodata, in studiul actual
s-a inregistrat o scadere a interactiunii fata in fata In randul contribuabililor mari, ponderea acestora fiind de
49%, cu 16 p.p. mai putin decat in 2018 (65%). Totodata, mai mult de jumatate dintre contribuabilii mari, de
la Inceputul anului 2022, au comunicat cu SFS la Centru Unic de Apel (51%).

Figura 1.5. ”Q3. De la inceputul anului 2022 reprezentantii companiei Dvs. au comunicat cu angajatii SFS...7 , (cdte
1 rdspuns pe linie), % din total esantion

Studiu national Cont;[l bu.ablh
ari
nulinia fierbinte I o7 I 93
La telefon, dar nu linia fierbinte 56 80
Prin scrisori pe posta electronici _27 55 "5 86
Personal, fatd in fatd I 4 o I 40 o5
La Centrul Unic de Apel (linia fierbinte) _30 44 _4451

W 2023
Prin scrisori pe posta traditionala . 1& [ 132 So1s

64% dintre respondentii din esantionul national si 82% dintre contribuabilii mari obisnuiesc sa interactioneze
cu SFS la telefon, dar nu la linia fierbinte. O alta metoda este comunicarea prin scrisori pe posta electronica,
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folosita de 42% din persoanele juridice din studiul national si de 71% din reprezentantii contribuabililor mari.
Scrisorile pe posta traditionala sunt utilizate intr-o masura mai mica de participantii la studiu.

Figura 1.6: Q5.1. Cum obisnuiti sd interactionati cu Serviciul Fiscal de Stat? (rdspuns multiplu), % din total
esantion

Studiu national, Contril
N=439

La telefon, dar nu la linia fierbinte _ 64
Prin scrisori pe posta electronici - 42
La Centrul Unic de Apel (linia fierbinte) - 31
Personal, fata in fati - 23
Prin scrisori pe posta traditionala 4

Ns/Nr |1

Atat participantii la studiul national, cat si contribuabilii mari au aceleasi preferinte cu referire la interactiunea
cu SFS. Astfel, atat 62% dintre respondentii din studiul national, cat si 72% dintre contribuabilii mari ar prefera
in continuare sa interactioneze cu SFS la telefon, dar nu la linia fierbinte, iar 49% din participantii din
esantionul national si 71% din contribuabili - prin scrisori pe posta electronica.

Figura 1.7: Q5.2. Cum ati prefera/dori sd interactionati cu Serviciul Fiscal de Stat? (rdspuns multiplu) ), % din
total esantion

Contribual

Studiu national, N=439 N=1

La telefon, dar nu la linia fierbinte _ 62
Prin scrisori pe posta electronica _ 49
La Centrul Unic de Apel (linia fierbinte) - 24

Personal, fati in fati

[
[
»—1I
[o4]

Prin scrisori pe posta traditionala I 4
Alta | 2

N
vl

Principalul motiv pentru care 70% dintre respondentii studiului national si 67% dintre reprezentantii
contribuabililor mari ar prefera sa interactioneze cu SFS la telefon, dar nu la linia fierbinte, este rapiditatea
acestui tip de interactiune. O patrime dintre participantii la studiul national si 12% dintre contribuabilii mari
opteaza pentru interactiunea cu SFS la telefon, deoarece nu sunt nevoiti sa piarda timpul in drum.
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Figura 1.8.1: 95.3. Vd rog sd-mi spuneti din ce motiv ati prefera sd interactionati cu SFS la telefon, dar nu la linia
fierbinte? (rdspuns liber). % din cei ce ar prefera sa interactioneze cu SFS la telefon (nu la linia fierbinte)

Este cel mai rapid mod

Nu pierd timp in drum

Este posibil de obtinut consultatia unui specialist calificat
Obtin cel mai satisfacitor raspuns

Implicd efort minim

Pot fi rezolvate situatii exceptionale

Nu este nevoie de a astepta in rind

Putem atasa acte/documente

Comunicare directd/reactia/atitudinea
Pentru a afla unde/cum/cui se poate adresa
Se adreseazi direct curatorului

Altele

— e
T 1T 1T

43% dintre respondentii studiului national si 45% dintre contribuabili mari ar dori sa interactioneze cu SFS pe
posta electronica, deoarece este cel mai rapid mod. Fiecare al patrulea respondent din studiul national da
preferinta acestui tip de interactiune pentru ca nu pierde timpul pe drum (25%), iar fiecare al cincilea - pentru
ci pot fi rezolvate situatiile exceptionale (20%). In acelasi timp, o patrime dintre contribuabilii mari ar prefera
sd interactioneze cu SFS prin scrisori pe posta electronica, deoarece pot pastra aceste conversatii ca dovezi si
confirmari (25%).

Figura 1.8.2: Q5.3. Va rog sa-mi spuneti din ce motiv ati prefera sa interactionati cu SFS prin scrisori pe posta
electronica? (raspuns liber). % din cei ce ar prefera sa interactioneze prin scrisori pe posta electronica
cu SFS

Studiu natio

N

Este cel mai rapid mod

Nu pierd timp in drum

Pot fi rezolvate situatii exceptionale

Se pistreazi ca dovadi/confirmare

Cel mai comod pentru solutionarea problemelor
Se pistreazi datele/se arhiveazi

Implica efort minim

Obtin cel mai satisfacator raspuns

Nu este nevoie de a astepta in rand

Este posibil de obtinut consultatia unui specialist calificat
Putem atasa acte/documente

Rispuns rapid/clar/prompt

Altele

NI
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Aproape jumatate dintre respondentii din studiul national ar prefera sa interactioneze cu SFS la linia fierbinte,
deoarece considerd cd este cel mai rapid mod (49%), iar 14% - pentru cad nu pierd timp in drum. O treime dintre
contribuabilii mari prefera acest tip de interactiune, deoarece este posibil de obtinut consultatia unui specialist
calificat (34%).
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Figura 1.8.3: Q5.3. Vd rog sd-mi spuneti din ce motiv ati prefera sd interactionati cu SFS la Centrul Unic de Apel
(linia fierbinte)? (rdspuns liber). % din cei ce ar prefera sa interactioneze la linia fierbinte cu SFS

Studiu nationa

Este cel mairapid mod | NG 2

Nu pierd timp in drum 14
Este posibil de obtinut consultatia unui specialist calificat
Obtin cel mai satisficitor rispuns
Cel mai comod pentru solutionarea problemelor
Pot fi rezolvate situatii exceptionale
Implica efort minim
Raspuns rapid/clar/prompt
Solutionarea problemelor tehnice
Pentru a afla unde/cum/cui se poate adresa
Deservire rapida
Nu este pauzid/pot apela cind mi-e comod
Nu este nevoie de a astepta in rand
Putem atasa acte/documente
Comunicare directd/reactia/atitudinea
Altele [ 9
Nustiu | 2

] |
ﬂ@@
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0 treime din participantii la studiul national ar prefera sa interactioneze cu SFS personal, pentru ca obtin cel
mai satisfacator raspuns (33%), iar 29% - deoarece este posibild obtinerea unei consultatii cu un specialist
calificat. In acelasi timp, cite o pitrime din respondenti sunt de parere ci interactionand personal cu SFS este
posibila rezolvarea situatiilor exceptionale si reprezinta cel mai rapid mod (cate 24% fiecare).

Figura 1.8.4: Q5.3. Vd rog sd-mi spuneti din ce motiv ati prefera sd interactionati cu SFS personadl, fata in fata?
(rdspuns liber). % din cei ce ar prefera sa interactioneze personal, fata in fata cu SFS

Obtin cel mai satisfac:

Este posibil de obtinut consultatia unui speci
Pot fi rezolvate situatii

Este cel m:

Comunicare directi/reacti

Implica

Timp de disct

Printre motivele pentru care persoane juridice ar prefera sa interactioneze cu SFS prin scrisori pe posta
traditionala se numara: faptul ca este posibil de obtinut consultatia unui specialist calificat, pot fi rezolvate
diferite situatii, scrisoarea se pastreaza ca dovada/ confirmare si e cel mai comod mod de solutionare a

problemelor.

*N<30 se analizeaza cu atentia
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Tabel 1.1: Q5.3. Vd rog sd-mi spuneti din ce motiv ati prefera sd interactionati cu SFS prin scrisori pe posta
traditionald? (rdspuns liber). N din cei ce ar prefera sa interactioneze prin scrisori pe posta traditionala
cu SFS

nfl?il(:iril;l Contribuabili
N=16* ’ Mari, N=6*
Este posibil de obtinut consultatia unui specialist calificat 1 0
Pot fi rezolvate situatii 8 3
Se pastreaza ca dovada/confirmare 9 4
Cel mai comod pentru solutionarea problemelor 0 1

*N<30 se analizeaza cu atentia
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CAPITOLUL II: OPINIA PERSOANELOR JURIDICE CU PRIVIRE LA
PERFORMANTA, EFICIENTA SI TRANSPARENTA SERVICIULUI FISCAL DE STAT

In acest capitol sunt expuse opiniile respondentilor cu privire la eficienta, performanta si transparenta
activitatii SFS. Respondentii si-au exprimat nivelul de satisfactie fatd de interactiunea cu angajatii SFS, au
enumerat modalitatile comode de informare despre legislatia fiscala si si-au expus parerile despre schimbarile
observate in atitudinea angajatilor SFS pe parcursul ultimului an.

Respondentii au fost rugati sa aprecieze nivelul de satisfactie fata de interactiunea cu angajatii SFS, pe o scala
de la 1 1a 5, unde 1 este deloc satisfacut si 5 - foarte satisfacut. Similar anului 2018, in 2023, 92% dintre
respondenti au ramas satisfacuti de comunicarea prin scrisori pe posta electronica. O pondere aproximativ
egala cu cea din studiul precedent este Inregistrata in legatura cu nivelul de satisfactie de comunicarea la
telefon, dar nu la linia fierbinte (91%). 86% dintre respondenti s-au declarat satisfacuti de interactiunea fata
in fata cu angajatii SFS, 82% - de comunicarea prin scrisori pe posta traditionald, iar 81% - de apelurile la linia
fierbinte. Totodat3, in 2023 se atestad o scadere a ponderii celor foarte satisfacuti de interactiune cu angajatii
SFS fata in fatd (51%), in comparatie cu 62% din studiul de referinta.

Contribuabilii mari au exprimat nivel de satisfactie Tnalt pentru comunicarea prin posta electronica (92%). O
rata de 91% dintre contribuabilii mari s-au declarat satisficuti de comunicarea la telefon, dar nu la linia
fierbinte, dintre care 59% sunt foarte satisfacuti de aceasta modalitate de comunicare, ceea ce e cu 15 p.p. mai
putin decat in 2018. Intr-o masurd mai mici respondentii se declard satisficuti de comunicarea la linia
fierbinte, 1a Centrul Unic de Apel (74%), cu 10 p.p mai putin fata de 2018 (84%).

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, 2 - intr-o oarecare mdsurd nesatisfdcut,
3 - nici, nici, 4 - intr-o oarecare mdsurd satisfdcut, 5 - foarte satisfdcut si NS - nu stiu. (cdte 1 rdspuns pe linie),
% din acei care au comunicat cu SFS prin fiecare dintre modalitati enumerate

2023

Contribuabili
Mari

Prin scrisori pe posta electronici, N=240 22 51 N=90 24 *
La telefon, dar nu la linia fierbinte, N=296 34 61 N=98 32 61
Personal, fati in fati, N=194 35 9‘]_15 N=51 37 6

Studiu national

Prin scrisori pe posta traditionald, N=46 60 22 972 N=16* 1966 W5 -foarte satisfacut
La Centrul Unic de Ape], N=193 34 158 N=54 37 206 4
3
2018
2
Contribuabili 1 - deloc satisfacut

Studiu national .
> Mari

. o

® NS

Prin scrisori pe posta electronici, N=125 74 182' N=42
La telefon, dar nu la linia fierbinte, N=259 26 92 N=68

Personal, fati in fati, N=310 27 71 N=55 29 Ei

La Centrul Unic de Apel, N=105 || S 21 1731 N=37 27 115

Prin scrisori pe posta traditionald, N=54

Respondentii care au declarat cd sunt nesatisfacuti de interactiunea cu angajatii SFS au fost intrebati ce nu a
decurs conform asteptarilor lor. Aproape o treime dintre respondentii din esantionul reprezentativ national,
au spus ca sunt nemultumiti de incompetenta angajatilor SFS (30%). Al doilea motiv pentru care respondentii

* N<30 se analizeazi cu atentie
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s-au declarat nesatisfacuti de interactiunea cu SFS este neacordarea informatiei necesare la solicitare ori lipsa
claritatii informatiilor (28%). lar fiecare al cincilea respondent nesatisfacut de interactiunea cu SFS afirma ca
problema cu care a venit nu a fost rezolvata.

Figura 2.2: Q5. Dvs. ati putea comenta ce anume nu a decurs conform asteptdrilor Dvs. atunci cdnd ati comunicat
cu angajatul SES? (rdspuns liber), % din acei care au ramas nesatisfacuti de interactiunea cu angajatii SFS

Studiu national,
N=76
Angajatii sunt incompetenti | I 30
Angajatii nu oferd informatie clari, nudau raspunsclar || NN 25
Problema nu a fost rezolvati/pasaeazi responsabilitatea [ N 20
Nu am primit rdspuns la intrebiri [ N 18
Angajatii lucreazi incet/ greu vine rispunsla solicitare [ 15
Atitudinea angajatilor (fir4 specificatii) [l 7
Angajatii suntaroganti ] 6
Sunt randuri mari/Linie incircati/Timp lung de asteptare [] 3
Alta [ 16
NS/NR | 1

Accesibilitatea pentru conformare voluntard si transparenta in activitatea SFS

Pe o scala 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.

In 2023, in randul respondentilor din esantionul national se atestd o scidere treptatd in ceea ce priveste
acordul total cu afirmatiile propuse, comparativ cu studiul din 2018. Astfel, 35% dintre respondenti din studiul
national sunt total de acord cu aceea ca SFS a asigurat descrierea proceselor de administrare fiscald, cu 16 p.p.
mai putin, comparativ cu aceeasi atitudine in 2018. Fata de 2018, in 2023, cu 21 p.p. a scazut ponderea
respondentilor care sunt total de acord cu afirmatia ca SFS presteaza serviciile operativ, conform asteptarilor.
In aceeasi ordinea de idei, 44% dintre participanti la studiul au declarat acordul total fati de aceea ci SFS ofera
servicii diverse pentru ca contribuabilii sa respecte legislatia in vigoare in mod benevol, cu 15 p.p. mai putin in
comparatie cu studiul de referinti. Insi, o parte mare dintre respondenti sunt total de acord ci stiu unde si se
adreseze, atunci cand au vreo Intrebare (62%), aceasta fiind in descreste fata de 2018 cu 5 p.p..

*N<30 se analizeaza cu atentie
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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 benevola, Transparentd, Comoditate. % din total esantion

2023
Stadiu Contribuabili
N‘=439 Mari, N=105
Cand am o intrebare stiu unde s3 ma adresez 23 14 26 111
_ SF§ a asigurat (:.lesc1:1e1'ea proceselor (?le a.dmu?lstrgr? 5 a4 1 30 10 23
fiscals, astfel se asigurd transparentaactiunilorsi deciziilor

SFS oferi servicii diverse (conditii) pentru ca contribuabilii
sd respecte legislatia fiscald in mod benevol

47 231

Cadrul legislativ este suficient de accesibil pentru ca 4
contribuabilii siactioneze in conformitate cu acesta Sl 32 26 3 Rl 39 30

SES presteazi serviciile operativ, conform asteptirilor 42 17%

B 5 - Total de acord

3
2018 2
nsattl::::u GenTEilaanil 1-Deloc deacord
No464 Mari, N=85 B NS

Cind am o intrebare stiu unde si ma adresez 32 122

17 93.|

5
SES presteaza serviciile operativ, conform asteptirilor 57 25 113 46 94}

SFS a asigurat descrierea proceselor de administrare
fiscala, astfel se asigurd transparenta actiunilor si deciziilor

SES ofera servicii diverse (condifii) pentru ca contribuabilii
si respecte legislatia fiscald in mod benevol

59 21 1]3I 54 26 16

Cadl'lfl legls:l?tlxi estt.a SllflClE‘llt de acce.mbll pentru ca 49 29 1467 T 3> oo
contribuabilii sd actioneze in conformitate cu acesta

Angajatii SFS si claritatea informatiei

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.

Si In acest caz, majoritatea respondentilor din studiul national este total de acord cu aceea ca angajatii SFS
discuta in limba comoda pentru vizitator. Pe de alta parte, In comparatie cu studiul din 2018,in 2023, ponderea
celor care sunt total de acord si Intr-o oarecare masura de acord ca angajatii SFS sunt competenti rimane relativ
constanta (84% in 2023, fata de 83% in 2018). Totodata, 35% dintre respondenti sustin ca fara dificultati
gasesc informatii din domeniul fiscalitatii, ceea ce e cu 19 p.p. mai putin, fata de aceeasi opinia in 2018. Iar cu
21 p.p. a scazut ponderea celor care sunt total de acord cu afirmatia ca, In majoritatea cazurilor, cand acestia
au intrebari din domeniul fiscalitatii, primesc raspuns de la autoritatea fiscala (32% in 2023, fatda de 53% in
2018).

In cazul contribuabililor mari, s-a inregistrat un nivel de acord mai puternic pentru declaratia care sustine ca
angajatii SFS discuta intr-o limba comoda pentru cetatean (90%). Totodata, in randul contribuabililor mari, cu
11 p.p. a crescut ponderea acelor care sunt total de acord ca angajatii SFS sunt amabili si manifesta dorinta de
a ajuta (72% in 2023, fatda de 61% In 2018). Pe de alta parte, in 2022, aproape dublu s-a micsorat ponderea
contribuabililor mari care primesc raspuns de la autoritatea fiscald in majoritatea cazurilor cand au vreo
intrebare din domeniul fiscalitatii - 16% in 2023, In comparatie cu 31% in 2018.
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Figura 2.4: Q6. Urmeazd sd vd citesc cdteva afirmatii. In ce médsurd Dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste afirmatii?
Vi rog evaluatipe 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. % din total esantion
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Noua din zece respondenti din esantionul reprezentativ national sunt de parere ca companiilor lor le-ar fi
comod sa afle informatii despre legislatia fiscala privind activitatea agentilor economici cu ajutorul serviciului
de informare prin notificari electronice (91%), cu 12 p.p. mai mult fatd de 2018 (79%). Alte metode comode de
informare pentru respondenti ar fi Baza generalizata a practicii fiscale (82%), cu 24 p.p mai mult fatd de 2018
(58%); si contactarea SFS de catre companii cand apar intrebari (78%), cu 14 p.p. mai mult fata de 2018 (64%).

Majoritatea contribuabililor mari sustin ca le-ar fi comod sa afle informatii cu ajutorul serviciului de informare
prin notificari electronice (90%), cu 20 p.p. mai mult fatd de 2018 (70%) si din revistele de specialitate (86%),
cu 31 p.p. mai mult fati de 2018 (55%). intr-o misura mai mici a fost mentionat de citre contribuabilii mari
serviciul de informare prin SMS - cu 19 p.p. a crescut ponderea celor pentru care aceasta metoda de a afla
informatii despre legislatia fiscala privind activitatea agentilor economic este deloc comoda (39% 1n 2023, fata
de 20% in 2018). in concluzie, in timp ce in 2018 majoritatea contribuabililor ar prefera si contacteze SFS
direct si prin intermediul Centrului Unic de Apel, in 2022 marii contribuabili prefera sa obtina informatii despre
legislatia fiscala prin notificari electronice, utilizand baza generalizata a practicii fiscale si din revistele de
specialitate.
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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), % din total esantion

2023

Studiu national, Contribuabili
N=439 Mari, N=105

Serviciul de informare prin notificiri electronice 39 51 _ 30 61
Din Baza generalizati a practicii fiscale 53 115 45 GE

Noi sd contactdm SFS dacid avem intrebiri  [e{i] 48 146; 45 1317 :

Din revistele de specialitate 47 15 8! 39 47 106

De la Centrul Unic de Apel (Linia fierbinte SES) 50 14 93 13 50 15 135
Serviciul de informare prin notificiri prin SMS - 30 14 30 E 23 18 39 E

2018

Studiunational, Contribuabili
N=464 Mari, N=85

Serviciul de informare prin notificari electronice 16 71(f_ 22 27 2
Din Baza generalizati a practicii fiscale 24 11 20 48 145

Noi si contactim SFS daci avem intrebiri 22 8 20 a 20 64E

Din revistele de specialitate 23 12 26 E 41 25 21

De la Centrul Unic de Apel (Linia fierbinte SES) RVA 20 9 24 E 25 117E
Serviciul de informare prin notificari prin SMS 1410 31 E pZ315 39 205

44% din respondentii din esantionul reprezentativ national sustin ca au observat schimbari in atitudinea
angajatilor SFS pe parcursul ultimului an (cu 5.p.p mai putin fata de 2018-39%).

In cazul contribuabililor mari, s-a inregistrat o pondere de 30% in randul celor care au observat anumite
schimbari de atitudine la angajatii SFS, comparativ cu studiul efectuat in 2018, rata acestora a scazut cu 12 p.p.
(42%).

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), % din total esantion

2023 2018

Studiu national, N=439 43 N 464 - 33 . ¥ Da
Contribuabili Mari, N=105 60 ! N=85 - 32 - B Nu not s3 rdsnund la aceast3 intrebare

Participantii care au remarcat schimbari In atitudinea angajatilor SFS au evaluat aceste modificari pe o scala de
la11a5, unde 1 este schimbari observabile spre rau si 5 - schimbari observabile spre bine. Astfel, 61% dintre
respondentii din studiul national, care au observat schimbari in atitudinea angajatilor, sustin ca acestea sunt
schimbari observabile spre bine (cu 27 p.p. mai putin, fata de aceeasi opinie in 2018).

Situatia asemanatoare se observa in randul contribuabililor mari: comparativ cu studiul din 2018, in 2023 cu
14 p.p. a scazut ponderea celor care au remarcat schimbari observabile spre bine in atitudinea angajatilor SFS
(53%).

Atat in randul respondentilor din studiul national, cat si in randul contribuabililor mari, se observa cresterea
ponderii celor care au observat schimbari nesemnificative spre bine in ceea ce priveste atitudinea angajatilor
SFS.

B Foart:
Mai o
Mai c1
Deloc

E NS/ N
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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), % din cei care au observat schimbari in atitudinea
angajatilor SFS

2023 2018

Studiu national, N=195 33 HZN:227 8!;1
Contribuabili Mari, N=32 %] 44 E N=36 25 %B

B Schimbiri observabile spre bine
Schimbdiri nesemnificative spre bine

® Au fost schimbdri, nici spre bine, nici spre riu
Schimbdari nesemnificative spre rdu
Schimbari observabile spre rau

Dintre acei care au observat schimbari in atitudinea angajatilor SFS, cei mai multi au sustinut ca functionarii au
devenit mai amabili, deschisi si binevoitori (studiu national - 40% si contribuabilii mari - 41%). A doua cea mai
observata schimbare tine de comunicare si comportament, care au devenit mai bune (studiu national - 23% si
contribuabilii mari - 25%). A treia cea mai mentionata schimbare se refera la competenta angajatilor, acestia
fiind mai receptivi (studiu national - 17% si contribuabilii mari - 22%).

Figura 2.8: Q25. Ce schimbdri anume ati observat Dvs.? (rdspuns liber), % din cei care au observat schimbari

in atitudinea angajatilor SFS

Studiu national,
N=195

Amabili/Deschisi/Binevoitori | NG 40

Comunicare/Comportament mai bun [ NNIININGgG 23

Mai competenti/rispund la toate intrebirile [N 21
Angajatireceptivi | N 17

Mai operativi/repede se solutioneazi problemele

Mai corecti

Accesibilitate online

Nu iau mitd

Agresivi/Aroganti

Ei ne contacteazi/ajuti

Mai modesti

Nimic

Sunt loiali

Cooperare cu agentii economici/Curatori

Altceva

Nu stiu / Nu raspund

|
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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 privind serviciile oferite de Serviciul Fiscal de Stat.
Participantii la studiu au evaluat nivelul de satisfactie fata de serviciile electronice, si-au expus opinia despre
operatiunile de control ale SFS si despre unele afirmatii cu referire 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.

Satisfactia generald cu serviciile SFS

Majoritatea respondentilor din esantionul reprezentativ national sunt multumiti de serviciile oferite de
Serviciul Fiscal de Stat (85%), Insd, mai mult de trei ori a scazut ponderea celor foarte multumiti de serviciile
oferite de catre Serviciul Fiscal de Stat comparativ cu 2018.

Circa opt din zece contribuabili mari sunt multumiti de serviciile prestate de catre SFS (83%).

Figura 3.1: Q5B. In ce mdsurd sunteti multumit de serviciile oferite de cdtre Serviciul Fiscal de Stat? (un rdspuns
posibil), % din total esantion

2023 2018 B Foarte multumit
- Multumit
Studiu national, N=439 76 1211 N=464 53 11% Nici/ nici
Nemultumit
: 0 : I A 1 Foarte nemultumit
Contribuabili Mari, N=105 & 80 15* N=85 I 2 :
: 6 79 9PI = NS/ NR

Operatiunile de control SFS

Aproximativ o treime dintre persoanele juridice din esantionul reprezentativ national considera ca
operatiunile de control ale SFS sunt corecte (32%) si consultative (31%). 35% dintre contribuabilii mari sunt
de parere ca operatiunile de control ale SFS sunt consultative. lar fiecare al patrulea reprezentant al
contribuabililor mari apreciazi aceste operatiuni ca fiind unele corecte (26%) si eficiente (25%). Intr-o masura
mult mai micd, respondentii din ambele esantioane apreciaza operatiunile de control ca fiind unele abuzive.

Figura 3.2: 95.4. Cum apreciati operatiunile de control ale SFS? (un rdspuns), % din total esantion

Studiu national, Contribuabili Mari,
N=439 N=105

Corecte |G 32
consultative || N 31

Eficiente

Abuzive | 4

Alta || 6
Ns/Nr |l °©

Comoditatea serviciilor SFS

Peoscaladela1la5,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.

Mai putin de jumatate din respondentii din esantionul national si-ar dori ca unele servicii sa fie trecute pe
online (48%), pondere in descrestere cu 13 p.p. fatd de 2018 (61%). In acelasi timp, rata celor care sustin c
trebuie sa stea mult in rand atunci cand viziteaza sediul SFS a scazut, fiind de 22% (cu 16 p.p. mai putin fata de
studiul efectuat in 2018 (38%)).
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In cazul contribuabililor mari, s-a inregistrat o pondere de 49% din respondenti care si-ar dori trecerea pe
online a unor servicii, cu 6 p.p. mai putin comparativ cu 2018. Rata celor care pierd mult timp la coada atunci
cand viziteaza fizic oficiul SFS a scazut, fiind de 11%, cu 9 p.p. mai putin decat in 2018 (20%).

Figura 3.3: Q6. Urmeazd sd vd citesc cdteva afirmatii. In ce mdsurd Dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste afirmatii?
Vi 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:
Comoditate. % din total esantion

2023
ni‘,;‘l‘:;g] T T
N'=439 Mari, N=105

Mai suntservicii care as dori si fie trecute 1478 30 H 1475 30 a
pe online

Adesea cind merg la SFS personal, trebuie |
si petrec timp in randuri #1364 53 631 67 i’ m5-Total deacord
4

2018

3
Studiu 2 13 8

Contribuabili

national, .
N=464 Mari, N=85 1 - Deloc de acord

Mai sunt servicii care as dori si fie trecute 256 17! PR 10 25 |
pe online
i

Adesea cdnd merg la SFS personal, trebuie .
s petrec timp in rdnduri 25 IR 152¢ 64 '

Servicii electronice

Nivelul de constientizare a crescut atat pentru participantii la studiul national, cat si pentru marii contribuabili,
in ceea ce priveste toate serviciile electronice mentionate.

Majoritatea participantilor la studiu din ambele esantioane a auzit de toate serviciile electronice oferite de SFS.
Cei mai multi dintre respondentii din esantionul national au auzit despre e-Factura (98%), e-Cerere (96%) si
comanda online a formularelor tipizate (95%).

in cazul contribuabililor mari, toti reprezentantii au auzit despre e-Factura, e-Cerere si comanda online a
formularelor tipizate.
Figura 3.4: Q7. Dvs. ati auzit despre astfel de servicii electronice oferite de cdtre SFS, precum: (un rdspuns pe rdnd),

% din total esantion

Studiu national Contribuabili Mari

e-Factura

I oC I 100
82 93

I o I 100
84 93

I o5 I 100
81 69

I 04 I © 6
82 66

I o4 N 03
78 73

e-Cerere
Comanda online a formularelor tipizate
Contul curent al contribuabilului online

Accesarea informatiilor despre contribuabili

Declaratie electronici (introdusid manual) _8693 — 99%
S i I o2 I o7
Verificarea facturii fiscale 79 68
Registrul general electronic al facturilor fiscale _8091 _66 99
Al fi | ]
Calendarul fiscal 7283 56 93 m2023

"Declaratie rapidd”
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Respondentii care au auzit despre serviciile electronice oferite de catre SFS au fost rugati sa specifice cat de des
folosesc fiecare serviciu care le este cunoscut.

83% dintre participantii la studiu din esantionul national, care au auzit despre serviciul de declaratie
electronic3, o utilizeaza cu regularitate (cu 16 p.p. mai mult fata de 2018). lar 81% dintre respondenti, carora
le este cunoscut serviciul e-Factura, afirma ca 1l folosesc cu regularitate (pondere in crestere cu 44 p.p. fata de
2018). Doua treimi dintre respondentii care cunosc despre contul curent al contribuabilului il utilizeaza in mod
regulat (66%), cu 17 p.p. mai mult fata de 2018 (49%). Totodata, In 2022 a crescut ponderea celor care
utilizeaza uneori serviciile, precum: accesarea informatiilor despre contribuabil (65%), e-Cerere (58%),
verificarea facturii fiscale (51%), calendarul fiscal cu notificari pe e-mail (43%) si a scazut rata celor care nu
utilizeaza deloc aceste servicii, In comparatie cu 2018.

Majoritatea absoluta dintre contribuabili mari, care au auzit despre serviciile e-Factura si contul curent al
contribuabilului, utilizeaza cu regularitate aceste servicii - 90% si 83%, respectiv (ponderi mai mari cu 44 p.p.
si 22 p.p., respectiv, decat in 2018). Similar participantilor din esantionul national, o treime dintre
contribuabilii mari, care au auzit despre serviciul declaratiei rapide, nu-l folosesc deloc (34%).

Figura 3.5: Q8. Cdt de des Dvs. utilizati acest serviciu? (un rdspuns pe rdnd), % din cei care au auzit despre
fiecare serviciu

2023

Contribuabili
Mari

|85
%0 il
| 83 |9
34 2
IE 248 34
TS 16 20
42 320
59

6286
65 138

Studiu
national

Declaratie electronici (introdusimanual), N=410 [ INIEEEEES7 N-99
e-Factura, N=431 [IIICTEEEI07 N=105

Contul curent al contribuabilului online, N=414 284 N=101
Comanda online a formularelor tipizate, N=415 47 g N=105
"Declaratie rapidi” (cu importarea datelor din1C), N=351 [EEEMi48 37 2 N=98
Registrul general electronic al facturilor fiscale, N=401 3177126 | N=104
Calendarul fiscal, cu notificiri pe email, N=363 43 7426 N=98

e-Cerere, N=421 58 510 N=105

Accesarea informatiilor despre contribuabili, N=411 65 612 N=103
Verificarea facturii fiscale, N=404 51771121 N=102

B Utilizim cu regularitate
Utilizdm uneori
Am utilizat odatd, dar nu mai utilizim
Nu am utilizat

ENS

2018

Contribuabili
Mari

Studiu
national

Declaratie electronica (introdusi manual), N=397
e-Factura, N=397

Contul curent al contribuabilului online, N=382

Comanda online a formularelor tipizate, N=377
"Declaratie rapidd” (cu importarea datelor din 1C), N=334
Registrul general electronic al facturilor fiscale, N=372
Calendarul fiscal, cu notificiri pe email, N=334

e-Cerere, N=392

Accesarea informatiilor despre contribuabili, N=361
Verificarea facturii fiscale, N=367
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BEEFA199 32 3
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87% dintre respondentii din studiul national considera ca platforma electronica de servicii fiscale este usor de
utilizat, dintre care 44% sunt total de acord cu aceasta (pondere cu 15 p.p. mai mica, fata de aceeasi parere In
2018). Aceeasi opinie o au si 90% din reprezentantii contribuabililor mari.
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Figura 3.6: Q12. In ce mdsurd sunteti sau nu de acord cu urmdtoarea afirmatie: "Platforma electronicd de servicii
fiscale (servicii.fisc.md) este usoard in utilizare”, % din total esantion

B Total de acord
Mai degrabi de acord

Studiu national, N=439 43 9Z|N:464 24 8% ;q,,l:i]'élel;mbﬁnusunt de acord

Deloc de acord
Contribuabili Mari, N=105 36 54 73 N=85 53 4! ENu am accesat-o niciodati

2023 2018

Schimbdri in administrarea fiscald

Doua treimi dintre participantii la studiul national au observat schimbari legate de administrarea fiscala,
introduse de SFS pe parcursul ultimilor 3 ani (66%). In acelasi timp, schimbari in administrarea fiscald au
observat si 75% din contribuabili, ponderea acestora crescand fata de 2018 cu 15 p.p..

Figura 3.7: Q16. In ultimii 3 ani, Dvs. ati observat oarecare schimbdri introduse de SFS in ceea ce priveste
administrarea fiscald? (1 rdspuns posibil), % din total esantion

2023 2018

Studiu national, N=439 30 HN:464 24
Contribuabili Mari, N=105 19E N=85 16 24

mNa am nhearvat  Nuam nhearvat BN nat @3 raermamd la areaets intrehare

Respondentii care au observat schimbari introduse de SFS au fost rugati sa evalueze aceste modificari. Astfel,
85% dintre participantii din esantionul national considera ca aceste schimbari sunt spre bine, dintre care 61%
au constatat ca schimbarile au fost observabile (o pondere cu 16 p.p. mai mica fata de aceeasi opinie in 2018),
iar 24% au evaluat aceste schimbari ca fiind nesemnificative (triplu mai multi, fata de studiul din 2018).

in aceeasi ordine de idei, se remarci o scidere cu 15 p.p. a contribuabililor mari, care au evaluat schimbarile
produse ca fiind observabile (66% in 2022 fata de 71% in 2018). Totodata, se atesta o minimizare absoluta a
ponderii contribuabililor mari care au evaluat schimbarile pe care le-au observat pe parcursul ultimilor 3 ani,
introduse de SFS in ceea ce priveste administrarea fiscala, ca fiind unele observabile spre rau (0% in 2023,
comparativ cu 10% in 2018).

Figura 3.8: Q17. Cum ati evalua aceste schimbdri? (1 rdspuns posibil), % din cei care au observat schimbarile
de administrare fiscala introduse de SFS

2023 2018

Studiunational, N=291 24 EZN:Z‘&‘J 8m3
Contribuabili Mari, N=79 23 Eﬂ N=51 OEIO

B Schimbdri observabile spre bine
Schimbiri nesemnificative spre bine

m Au fost schimbiri, dar nu erau nici spre bine, nici spre rau
Schimbairi nesemnificative spre rdu
Schimbari observabile spre rau

Dintre persoanele juridice participante la studiul national, care au remarcat schimbari introduse de SFS in ceea
ce priveste administrarea fiscald, printre celelalte, mentioneaza ca acestea au fost: introducerea mai multor
servicii pe online (17%), 12% au observat ca este mai comod de lucrat, iar 10% au subliniat ca se lucreaza mai
rapid, prin urmare, si problemele se rezolva mai rapid.

in cazul contribuabililor mari, top 3 schimbari observate sunt: lucrul mai rapid si rezolvarea problemelor mai
rapida (19%), simplificarea procedurii e-cerere (11%) si introducerea mai multor servicii pe online (10%).
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Figura 3.9: Q18. Ce schimbdri bune anume ati observat Dvs.? (rdspuns liber), % din cei care au observat
schimbari bune

Studiu national, Contribuabili
N=248 N=70
Au apirut servicii online [ NI - BN
Mult mai comod de lucrat | NN 12 I -
Lucreazi mai rapid, mai rapid se rezolvi problema [N 10 I
Amabilitate, profesionalism [N © I 4
Proceduca cu diri de seami/declaratii este mai simpla [ RN 7 I 1
Procedura cu E-cerere este mai simpli [ 5 I
Site-ul, platforma lucreazi mai bine [N 4 I -
Mai multi informatie, mai accesibili [N 4 I 4
Sunt careva modificiri spre bine [l 3 I 1
Mai putini birocratie, nu e nevoie dealergat 1l 3 I -
Totul este transparent Wl 2 0
S-au redus rapoarte fiscale W 1 0
Serviciinoi W 1 [l
Au devenit mai accesibili ] 1 0
S-a actualizat baza de date | 1 [ Il
Control, monitorizare mai bun, verificarea greselilor | 1 [ !
Modificdri de lege I 1 0
Mar rar se fac verificari | 1 [ !
Informatia este mai clara | 0.5 N 3
Contul curent este foarte util | 0.5 I 4
Este comod cu semnitura electronici | 0.2 [ Il
Alta 1 5 M 3
Ns/Nr I 11 I ©

Respondentii care au observat schimbari spre rau in ceea ce priveste administrarea fiscald, au fost rugati sa
specifice care sunt acestea. Astfel, respondentii au mentionat despre faptul ca angajatii au devenit mai agresivi,
datele se Incurca si s-au marit amenzile.

Figura 3.1: Q19. Ce schimbdri negative ati observat dvs.? (rdspuns liber), N din acei care au observat schimbari
spre rau

Studiu national, Contribuabili
N=9* Mari, N=2*
Madrirea amenzilor 1 0
Datele sunt incurcate 1 1
Au devenit mai agresivi 2 0
Alta 3 1
Ns/Nr 2 0
Site-ul SFS

Respondentii din ambele esantioane au evaluat nivelul de satisfactie fata de site-ul SFS pe o scaladela1la5,
unde 1 este deloc satisfacut si 5 - foarte satisfacut. O cota de 83% dintre participantii la studiul national sunt
multumiti de site-ul SFS, cu 6 p.p. mai mult fata de 2018 (77%), insa ponderea celor foarte satisfacuti de site-
ul sfs.md a scazutin 2023 cu 13 p.p. (32% 1n 2023, fatd de 45% in 2018).

Reprezentantii contribuabililor mari, in 2023, se declara satisfacuti intr-o masura mai mare de site-ul SFS
(94%), decat in 2018, nivelul de satisfactie majorandu-se cu 27 p.p. fata de studiul efectuat in 2018. Totodata,
se observa ca in 2023 nu au ramas contribuabili mari care nu au accesat niciodata site-ul sfs.md, comparativ cu
21% din 2018.

* N<30 se analizeaza cu atentie
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Figura 3.11: 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), % din total esantion

2023 2018 W Foarte satisfacut
In mare parte satisficut
Studiu national, N=439 32 51 114 N=464 32 9# Nici-nici
In mare parte nesatisficut

Contribuabili Mari, N=105 68 7 N=85 o @ Deloc satisfacut
m Nu l-am accesat

Cei care au evaluat site-ul SFS au fost rugati sa propuna imbunatatiri pentru site-ul SFS. Astfel, participantii din
ambele esantioane au mentionat ca e nevoie de: o structura mai usoara a site-ului, inlaturarea erorilor tehnice,

introducerea mai multor informatii pe site.
Figura 3.12: Q22. Ce considerati cd necesitd a fi imbundtdtit pe site-ul SFS? (1 rdspuns posibil), % din acei care

au evaluat site-ul SFS

Studiu national, Contribuabili M
N=434 N=105
Structura site-ului si fie usoarsd [l 12 I 15
Totul este bine, nu e nevoie de careva modificari [ 11 I s
Sa nu fie erori tehnice, intreruperi [l 5 M s
Si fie mai multi informatie W 4 | W
Viteza mai mare [ 3 |
Procedura cu semndtura este complicati | 3 | !
Si nu se faci modificari in timpul anului § 2 B4
Informatia s3 fie mai clarj, accesibild pentrutoti | 2 12
Si se rdspundai la intrebari mai repede, prompt [ 2 | |
E-factura si lucreze corect [ 2 0
Viteza de prelucrare mai mare | 2 11
Si fie posibili filtrarea datelor [ 1 i3
Chatonline 1 1 |
Declaratii online si lucreze corect | 1 0
Si fie informatie referitor la modificdrile ficute | 1 12
Si fie mai usor de gasit careva informatii | 1 |
Informatii despreleginoi | 1 0
Cand dim pagina inapoi si nu fie nevoie de intrat repetat in cont | 1 0
E nevoie de careva modificari | 0 11
Alta W 5 i3
Ns/Nr I > EE 5
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si transparenta in activitatea Serviciului Fiscal de Stat

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 pirerile respondentilor cu privire la actiunile care limiteazi accesul, eficienta
si transparenta in activitatea Serviciului Fiscal de Stat. Participantii au vorbit despre frecventa si metodele de
interactiune cu SFS, dificultatile intAmpinate in accesarea serviciilor electronice si a platformei electronice, au
enumerat recomandarile lor pentru SFS si si-au expus opiniile cu referire la unele afirmatii despre coruptie.

Coruptie

Pe o scalda dela 11a 5, unde 1 este deloc de acord si 5 - total de acord, respondentii si-au expus opinia despre
unele afirmatii cu privire la coruptie. Majoritatea respondentilor din esantionul reprezentativ national si dintre
contribuabili mari (87% si 89%, respectiv) sunt de parere ca angajatii SFS In general sunt cinstiti si lucreaza
corect, fara ca sa fie nevoie de cadouri sau mita.

O pondere de 98% dintre participantii la studiul national (cu 11 p.p. mai mult fatd de 2018) si 91% dintre
contribuabilii mari nu au oferit cadouri pentru a-si rezolva problemele.

In mare parte, respondentii ambelor esantioane nu sunt de acord cu afirmatiile care implici coruptie in cadrul
SFS, ponderea acestora fiind in crestere, in comparatie cu rezultatele studiului din 2018.

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

2023
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si transparenta in activitatea Serviciului Fiscal de Stat

Atat respondentii din esantionul national (45%), cat si contribuabilii mari (51%), care utilizeaza serviciul
declaratiilor electronice, s-au confruntat cu dificultati in utilizarea acestui serviciu, ponderile fiind dublu mai
mari fati de studiul efectuat in 2018. In mod aseminitor, ratele celor care au intimpinat dificultiti in utilizarea
e-Facturii au crescut in studiul curent, comparativ cu cel precedent, astfel, 37% dintre respondentii din
esantionul national (cu 24 p.p. mai mult fatd de 2018-14%) si 42% din reprezentantii contribuabililor mari (cu
24 p.p. mai mult fata de 2018-18%) care utilizeaza cu regularitate sau uneori e-Factura au confirmat dificultati
de utilizare a serviciului respectiv. In general, in 2023, cota respondentilor care au intimpinat dificultiti in
utilizarea serviciilor electronice a crescut pentru aproape toate serviciile mentionate. Aceasta tendinta este in
special vizibila in randul contribuabililor mari.

Figura 4.2: Q9. Dvs. ati intdmpinat anumite dificultdti atunci cdnd ati utilizat urmdtoarele servicii? (un rdspuns
pe rdnd), % din aceli care utilizeaza serviciile electronice oferite de SFS

2023
Studiu Contribuabili
national Mari
Declaratie electronici (introdusi manual), N=374 54 1 N=91 47 1
e-Factura, N=392 62 1N=104 58
Comanda online a formularelor tipizate, N=369 76 1N=105 72
e-Cerere, N=356 77 1N=102 81
"Declaratie rapidd” (cu importarea datelor din 1C), N=186 76 2 N=57 74 2
Contul curent al contribuabilului online, N=389 82 1N=100 77
Registrul general electronic al facturilor fiscale, N=267 85 1 N=66 77 2
Accesarea informatiilor despre contribuabili, N=334 § 93 i N=g9 B 92
Verificarea facturii fiscale, N=274 1 94 i N=81 3 94
Calendarul fiscal, cu notificiri pe email, N=255 } 95 2 N=75 § 93
2018
Studiu Contribuabili
national Mari
Declaratie electronici (introdusi manual), N=309 68 9 N=81 75
e-Factura, N=223 78 8 N=55 80 2
Comanda online a formularelor tipizate, N=239 [l 82 7 N=47 | 94 4
e-Cerere, N=206 78 8 N=46 85
"Declaratie rapidd” (cu importarea datelor din 1C), N=163 78 8 N=21 § 95
Contul curent al contribuabilului online, N=257 K 82 7 N=45 |} 98
Registrul general electronic al facturilor fiscale, N=203 83 8 N=50 84
Accesarea informatiilor despre contribuabili, N=205 Ti 83 7 N=44 ¢ 93
Verificarea facturii fiscale, N=197 § 88 6 N=43 | 98
Calendarul fiscal, cu notificiri pe email, N=194 % 88 6 N=35 W 89
mDa Nu Nu imi aduc aminte

Participantii la studiul national au afirmat ca la utilizarea serviciilor electronice au intdmpinat urmatoarele
dificultati: probleme cu semnatura electronica (33%), site-ul lucreaza greu (26%), probleme tehnice/aparitia
erorilor (22%).

Top 3 probleme cu care se confrunta contribuabilii mari sunt: probleme tehnice (35%), probleme cu semnatura
electronica (33), site-ul franeaza in perioada raportarii (23%).
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si transparenta in activitatea Serviciului Fiscal de Stat

Figura 4.3: Q10. Ce dificultdti ati intdmpinat atunci cdnd ati utilizat serviciile electronice? (rdspuns liber), % din
cei care au intampinat dificultati la utilizarea serviciilor electronice oferite de SFS

Studiu national, Contribuabili Mari,
N=288 N=83
Probleme cu semnitura electronici [ N NRNGNGTcTNEGEGN 33 I s:
Sistem/ site-ul lucreazi greu |NENEGEEE 26 I
Probleme tehnice/ aparerori || G 22 I ;-
Uneorisite-ul nu lucreazi, lucriri de mentenanti I - I s
in perioada raportirii frineazi tare/ nu lucreazi [ 16 I
Erori de introducere/ datele nu se incarci corect [l 9 Bl 10
Nu se salveazi informatia in formulare [l 6 | !
Termenologia nueste clard [ 5 B4
Procedura de intrare in cont personal e complicati ] 5 B4
Proceduracomplexi de completare a fiselor W 4 [
Nu se expediazii declaratiile/dirile de seamd || 2 | [
Dacii se fac schimbari, mult timp se actualizeazi | 2 M s
Informatia nu se actualizeazila timp [ 2 l1
Nu este conexiune | 1
Probleme lingvistice (nu este versiunea rusi a site-ului) | 1
Sunt putine informatii despre contribuabili | 1
Apare eroare | 1
Alta I 26 I 2
Ns/Nr W 4 |

Persoanele care nu au intdmpinat dificultati la utilizarea serviciilor electronice au fost rugati sa mentioneze
aspectele ce au nevoie de imbunatatire. Mai mult de jumatate dintre participantii la esantionul national si din
contribuabilii mari au sustinut ca totul este bine si nu este nevoie de schimbari (58% si 52%, respectiv). Totusi,
unii respondenti sunt de parere ca este nevoie de mai multd informatie si instructiuni, datele ar trebui sa se
incarce mai rapid, iar procesele sa fie mai automatizate.



CAPITOLUL IV: Perceperea actiunilor de catre persoanele juridice ca practici care ar limita accesul, eficienta3s
si transparenta in activitatea Serviciului Fiscal de Stat

Figura 4.4: Q11. Ce ati dori sd fie imbunadtdtit la serviciile electronice? (rdspuns liber), % din cei care nu au
intampinat dificultati la utilizarea serviciilor electronice oferite de SFS

Studiu national, N=428

Totul este bine, nu e nevoie de careva modificari ||| [ [ | NN AN

S4 fie mai multd informatie, instructiuni .
Si se incarce datele mai rapid [Jj
Simplificarea semnaturii electronice [

§4 fie mai automatizat [

La sfarsit de luni si lucreze siteul mai bine [Jj
Sd nu apard erori l

Si fie mai simplificati procedura
Conexiunea si fie mai stabila

Si fie posibili corectarea datelor

Si fie in limba rusi

Dirile de seama si apari la timp

S4 fie mai putine modificari in program
Si fie posibild sortarea datelor

|

i
Datele si se incarce corect |
|

|

I

|

I
Si fie posibili copierea datelor |
|

5
5
5
5
3
3
2
2
2
1
1
1
1
0

8

7
Si fie posibild imprimarea
Alta i 10

Ns/Nr - [ 15

Persoanele care au accesat platforma electronica de servicii fiscale au relatat despre frecventa de intampinare
a unor dificultati In legatura cu aceasta platforma. O problema cu care s-a confruntat majoritatea
respondentilor din ambele esantioane cel putin o data consta in faptul ca platforma nu se genereaza sau indica
probleme tehnice, aspect comunicat de 79% dintre persoanele juridice din studiul national (cu 42 p.p. mai mult
fata de 2018) si de 85% dintre contribuabilii mari (cu 22 p.p. mai mult fata de 2018). 74% dintre participantii
la studiul din esantionul national (cu 33 p.p. mai mult decat in 2018) si 84% dintre contribuabilii mari (cu 25
p.p- mai mult, fata d 2018) sustin ca cel putin o data li s-a intdmplat ca declaratiile sa se incarce foarte greu in
ziua cand este termenul - limiti de prezentare ale acestora. in randul participantilor la studiul national, 69%
au spus ca cel putin o data declaratiile nu se incarcau in ziua termenului - limita (o pondere cu 28 p.p. mai mare
fata de aceeasi opinie in 2018) si 78% dintre contribuabilii mari au indicat aceeasi problema (cu 14 p.p. mai

mult, decat in 2018).
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Figura 4.5: Q13. Cat de des v-ati ciocnit cu urmdtoarele probleme in legdturd cu platforma serviciilor electronice
(servicii.fiscmd)? (cate 1 rdspuns pe linie), % din acei care au accesat platforma electronica de servicii
fiscale

2023

Studiu national, Contribuabili
N=435 Mari, N=105

Platforma nu se genereazi/vizualizeaza/
indicd probleme tehnice

g | ..
i
Declal'atl}le se incarca fo;u‘te. greuinziua 51 N o3 E 62 MH
|
L 23
I

cand este termenul limita

Declaratiile nu se incarci in ziuacind este |2
termenul limita H . 12 oe g
2018
Studiu national, Contribuabili
N=434 Mari, N=83
Platforma nu se genereazi,/vizualizeaza/ ‘ 20 13 ! 46
indicad probleme tehnice i I
Declaratiile se incarca foarte greu in ziua 25 41
cind este termenul limit3 - 1
Declaratiile nu se incarci in ziua cind este ! ) .
termenul limita N - : 39 20 pEiE

Respondentii care nu au utilizat niciun serviciu electronic oferit de SFS au enumerat barierele in a le utiliza.
Atat respondentii din esantion general, cat si contribuabilii mari, in mare parte, nu au bariere pentru a utiliza
platforma serviciilor electronice. Totusi, cu 0o pondere mai mica au fost mentionate urmatoarele bariere:
neobisnuinta de a utiliza internetul/calculatorul, barierele tehnice, nesiguranta cu privire la receptionarea in
timp a declaratiei, siguranta in prezentarea pe hartie, lipsa unui calculator/conexiunii la internet si lipsa
semnaturii electronice.

Figura 4.6: Q14. Care sunt barierele pentru Dvs. de a utiliza aceastd platforma? (rdspuns multiplu), % din cei
care nu au utilizat serviciile electronice

Studiu national, Contribuabili Mari,
N=264 N=51

Nu suntem obisnuiti si utilizim internet/ calculator I 6 0

Bariere tehnice || 5 ls

Cred ci declaratia ar putea si nu fie receptionati la timp de SEFS I 3 I 6

Cred cd e mai sigur si prezint pe hirtie, asa am ficut totdeauna | 3

Nu avem un calculator functional /nu avem conexiune la internet | 3 0
Nu avem semndtura electronici | 2 0

Nu sunt bariere _ 72 I
Alta | 4 N

Participantii la sondaj ce nu detin semndturd electronica au vorbit despre barierele in obtinerea acestei
semnaturi. Respondentii au spus ca fie nu au timp sa o faca, fie nu au necesitate, fie e costisitor sa primesti
semnatura electronica.
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si transparenta in activitatea Serviciului Fiscal de Stat
Tabel 4.1: Q15. Care sunt barierele pentru a obtine semndtura electronicd? (rdspuns multiplu), % din cei care

nu detin semnatura electronica

Studiu national, N
E scump

Nu am timp
Nu am necesitate

Alta

=R R = s

Respondentii din ambele esantioane au fost rugati sa ofere niste recomandari institutiei fiscale. In proportie de
12%, ambele categorii de respondenti au sustinut ca SFS ar trebui sa ofere mai multe informatii prin campanii
speciale de informare, sa utilizeze un limbaj mai clar in informatiile oferite, angajatii sa fie mai
receptivi/amabili. Printre altele, respondentii au mentionat ca ar fi bine daca Serviciul Fiscal de Stat ar informa
contribuabilii din timp despre obligatiunile pe care le au fata de stat.

Figura 4.7: Q26. Care alte recomanddri Dvs. ati mai oferi cdtre SFS? (rdspuns liber), % din total esantion

Studiu national,
N=439

Jury
[§S]

Si fie mai multe informatii oferite/Sa informeze eficient cetitenii/campanii de informare
Totul e bine /Nu am recomandiri

S fie rezolvata probleme tehnice ale site-ului/platformei
Specialisti mai calificati

Angajati mai buni/receptivi/amabili

Mai putine controale/verificari

Din timp s3 informeze oamenii despre obligatiunile fati de stat (apel, SMS, e-mail)
Informatii si limbaj utilizat mai clar

Mai putine schimbariin legislatie

Cooperare cu agentii economici/Curatori

S3 micsoreze taxele/impozitele

Digitalizarea serviciilor

Servicii online mai simple in utilizare

S3 lucreze mai calitativ/mai bine

S3 fie transparenti /cinstiti/incoruptibili

54 lucreze mai rapid,/sa optimizeze procedurile

Sa fie mai infelegitori

Si nu fie rand/si fie mai multi angajati

Simplificarea raportirii

Mai multe servicii gratuite

Altceva T 11
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ANEXE
Anexa 1.4: ”QZ2. De la inceputul anului 2022 compania dvs...? (raspuns multiplu)”
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Total 439 2
Tip Micro 372 3
intreprin | Mica 48 0
dere Medie & Mari 19* 0
. Urban 374 2
Mediu Rural 65 3
Nord 60 5
Regiune Centru 76 1
g Chisiniu 276 2
Sud 27* 0
Un contabil angajat cu norma deplind in cadrul
Entitatea | on i &3 P 177 100 51 36 42 1
responsa : < P o
bil de Un .contabll care of.e-rfa servicii fie contabgllltate la 168 98 51 34 39 4
contabilit el multe companii, inclusiv si a noastra
ate O companie ce presteaza servicii contabile 60 96 43 43 62 2
Alta 35 100 39 30 40 0
Pana la 200 mii MDL 98 2
intre 200 si 500 mii MDL 54 2
Cifrade | Intre 501 miisi 1 milion MDL 84 1
afaceri | Intre 1 si 9 milioane MDL 103 2
Peste 9 milioane MDL 54 2
Ns/Nr 46 5
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Anexa 1.5: Q3. De la inceputul anului 2022 dumneavoastra sau reprezentantii companiei dvs. au comunicat cu
angajatii SFS...? (raspuns multiplu)”

ot g <E 2 «© g.
< > > - T
Ssge| ¢t S B SEg | £
=] S m'E & —_ s o @ £
o s=E5 246 =8 F=E | 2852
% pe linie N R £E & & S & Ege £ &5
2 = 9 n & 8 o < o 7] Q--g
= gs E 3 2 O o & g =
3 = o LGS = -
=¥ o — [~¥
Total 439 67 55 44 44 11
Ti Micro 372 11
intre rlipndere Micd 48 11
P Medie & Mari 19+ 8
Mediu Urban 374 67 55 42 47 11
Rural 65 70 51 59 28 10
Nord 60 25 8
Regiune Centru 76 8
g Chisiniu 276 11
Sud 27* 29 14
Un contabil angajat cu norma 177 | 67 56 45 50 6
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii de
responsabild | contabilitate la mai multe companii, 168 68 52 47 39 12
de inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteazi servicii
. 60 68 63 40 50 20
contabile
Alta 35
Pana la 200 mii MDL 98
Intre 200 si 500 mii MDL 54
Cifrade Intre 501 mii si 1 milion MDL 84
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103
Peste 9 milioane MDL 54
Ns/Nr 46
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Anexa 1.6: ”Q5.1. Cum obisnuiti sa interactionati cu Serviciul Fiscal de Stat? (raspuns multiplu)”
© 3 = s, 3 =
T.| & | 22| & | % £
= 2 L5 = 2o a
= S [Tas] =R - v = 9
& | 28 58| & | &g | E
% pe linie N g8 8E Fs & 5 5 2
S 2% & E = 25 <
€ 8| Eo | E B ol =
2= O = SRS s o £ =
3 S w o S = 2 =] 7
= | E s 2 5 = =
= o =& & = z
Total 439 64 42 31 23 4 1
Ti Micro 372 4 1
intre r?ndere Micd 48 3 2
P Medie & Mari 19+ 4 0
. Urban 374 4 1
Mediu Rural 65 2 3
Nord 60 4 2
Regiune Centru 76 3 1
g Chisiniu 276 4 1
Sud 27* 4 0
Un contabil anga]'at cu norma deplina in 177 3 2
) cadrul companiei
Entitatea ] = o
bils Un contabil care ofera servicii de
respo(;lsa Ua 1 contabilitate la mai multe companii, inclusiv 168 66 34 30 23 5 1
contabeilitate $ia noastra
O companie ce presteaza servicii contabile 60 65 47 39 24 4 2
Alta 35 66 64 25 26 6 0
Pana la 200 mii MDL 98 21 4 0
Intre 200 si 500 mii MDL 54 2 2
Cifra de Intre 501 mii si 1 milion MDL 84 25 6 1
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103 20 5 3
Peste 9 milioane MDL 54 15 0 0
Ns/Nr 46 4 0
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Anexa 1.7: ”Q5.2. Cum ati prefera/ ati dori sa interactionati cu Serviciul Fiscal de Stat? (raspuns multiplu)”
= T8 |
= o 'S < ] & o ',—'c:
(<=1 S-S L3 = = ]
= £ =) S = o~ == S
S 2 ° 5 =3 B, ° 5 =
. T 5 20 =& « 235 @
% pe linie N g 2 £9 g = 5 & £
S a9 s 5 = w B T
2= | 88 3 & g Eg =
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Total 439 62 49 24 21 4 2
Ti Micro 372 26 20 4 3
intre rfndere Micd 48 2 il U 0
P Medie & Mari 19* 7 0 0
. Urban 374 4 2
Mediu Rural 65 2 2
Nord 60 3 4
Regiune Centru 76 1 0
g Chisiniu 276 4 3
Sud 27* 11 0
Un contabil anga!at cu norma deplina in 177 58 49 20 21 3 1
. cadrul companiei
Entitatea . < s
bils Un contabil care ofera servicii de
respo;sa "3 1 contabilitate la mai multe companii, 168 62 45 23 22 3 3
contab?litate inclusiv si a noastra
0 companie ce presteaza servicii contabile 60 17 4 0
Alta 35 29 12 10
Pana la 200 mii MDL 98 22 1 1
intre 200 si 500 mii MDL 54 27 6 4
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 25 5 1
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 17 4 2
Peste 9 milioane MDL 54 20 2 2
Ns/Nr 46 20 8 5
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Anexa 2.1: ”Q4. In ce misura ati ramas satisficut/a de interactiunea cu angajatii SFS atunci cand ati comunicat
cu ei...? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 1

Prin scrisori pe posta electronica
f:a;t by
% pe linie N deloc 99 -
N 4 s 2 satisf NS
satisf <
= acut
acut
Total 240 70 22 5 1 1 1
Ti Micro 192 20 6 2 1 2
intre rlipndere Mica 33 26 E v 0 L
P Medie & Mari 15* 23 0 0 0 0
Mediu Urban 207 68 23 6 1 1 2
Rural 33 81 13 0 3 3 0
Nord 34 23 3 0 3 0
Regiune Centru 44 19 2 0 0 0
g Chisinau 148 22 : 2 1 2
Sud 14* 27 7 0 0 0
Un contabil anga!at cu norma deplina in 99 67 23 8 0 1 1
. cadrul companiei
Entitatea . < s
T Un contabil care ofera servicii de
de contabilitate la mai multe companii, 88 75 20 1 1 1 1
- inclusiv si a noastra
contabilitate 0 ; teazs .
companie ce presteaza servicii 38 69 23 6 3 0 0
contabile
Pana la 200 mii MDL 43 23 7 0 3 0
Cifra d intre 200 si 500 mii MDL 25% 22 9 0 4 0
a‘f;z‘erf fntre 501 mii si 1 milion MDL 46 21 7 5 0 0
intre 1 si 9 milioane MDL 64 24 2 2 0 2
Peste 9 milioane MDL 36 30 0 0 0 0
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Anexa 2.1: ”Q4. In ce misura ati ramas satisficut/a de interactiunea cu angajatii SFS atunci cand ati comunicat
cu ei...? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 2

La telefon, dar nu la linia fierbinte
f:a;t 1-
% pe linie N deloc | 99 -
e 4 3 2 .
. satisf NS
satisf -
2 acut
acut
Total 296 57 6 1 1 1
. Micro 244 5 1 1 1
Tip o~
intreprindere Micd 36 8 0 0 0
P Medie & Mari 16* 10 6 0 0
. Urban 251 7 1 1 1
Mediu Rural 45 0 5 2 0
Nord 39 0 5 3 0
Regiune Centru 54 2 0 0 0
& Chisindu 187 8 1 1 2
Sud 16* 9 0 0 0
. Un contabil anga]'at cu norma deplina in 118 7 1 0 0
Entitatea cadrul companiei
responsabila | Un contabil care ofera servicii de
de contabilitate la mai multe companii, 115 63 27 3 2 3 2
contabilitate | inclusiv si a noastra
O companie ce presteaza servicii contabile 40 11 0 0 3
Pand la 200 mii MDL 66 2 2 0 5
Cifra d intre 200 si 500 mii MDL 32 14 0 3 0
a‘fgserf fntre 501 mii si 1 milion MDL 49 10 0 2 0
Intre 1 si 9 milioane MDL 76 4 1 0 0
Peste 9 milioane MDL 45 8 2 0 0
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Anexa 2.1: ”Q4. In ce misura ati ramas satisficut/a de interactiunea cu angajatii SFS atunci cand ati comunicat
cu ei...? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 3

Personal, fata in fata
5- 1-
% pe lini N foart del 99.
% pe linie eloc
e 4 3 2 .
satisf s? tisf NS
- acut
acut
Total 194 9 1 3 1
Ti Micro 155 7 1 4 1
intrepripndere Micd 31 16 L 0 0
Medie & Mari 8* 10 0 0 0
Mediu Urban 156 11 1 2 1
Rural 38 0 3 6 0
Nord 33 5 3 3 0
Regiune Centru 48 3 0 0 0
Chisinau 102 13 0 4 2
Sud 12* 3 12 0 0
. Un contabil anga!at cu norma deplina in 79 9 0 0 1
Entitatea cadrul companiei
responsabilda | Un contabil care ofera servicii de
de contabilitate la mai multe companii, inclusiv 78 59 28 6 0 6 1
contabilitate | si a noastra
O companie ce presteaza servicii contabile 24* 16 0 5 0
Pana la 200 mii MDL 35 3 3 3 0
Cifra de jntre 200 si 500 mii MDL 20* 5 0 5 0
afaceri lntre 501 mii si 1 milion MDL 41 14 0 3 0
Intre 1 si 9 milioane MDL 45 13 0 2 0
Peste 9 milioane MDL 32 10 0 0 0
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Anexa 2.1: ”Q4. In ce misura ati ramas satisficut/a de interactiunea cu angajatii SFS atunci cand ati comunicat
cu ei...? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 4

La Centrul Unic de Apel (linia fierbinte)
5- 1-
% pe linie n | foart deloc = 99-
e 4 3 2 .
satisf s? tisf NS
- acut
acut
Total 193 47 34 1 3 0
Ti Micro 157 1 4 0
intrepripndere Micd 25* 3 0 0
Medie & Mari 11* 0 8 0
Mediu Urban 175 47 35 1 3 0
Rural 18* 45 24 0 6 0
Nord 15* | 0 7 0
Regiune Centru 23* 0 0 0
Chisindau 147 1 4 0
Sud 8* 13 0 0
Un contabil angajat cu norma deplina in
) > 88 1 3 0
Entitatea cadrul companiei
responsabilda | Un contabil care ofera servicii de
de contabilitate la mai multe companii, inclusiv 66 43 30 22 0 5 0
contabilitate | si a noastra
O companie ce presteaza servicii contabile 30 13 3 0 0
Pana la 200 mii MDL 36 9 3 3 0
Cifra de jntre 200 si 500 mii MDL 14* 8 0 8 0
afaceri lntre 501 mii si 1 milion MDL 38 20 0 6 0
Intre 1 si 9 milioane MDL 49 20 0 2 0
Peste 9 milioane MDL 35 14 2 2 0




Anexe

46

Anexa 2.3: "Q6. Urmeaza sa va citesc cateva afirmatii. In ce masura dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste

afirmatii? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 1

Cand am o intrebare stiu unde

sa ma adresez

SFS ofera servicii diverse
(creeaza conditii) pentru ca
contribuabilii sa respecte
legislatia fiscala in mod

benevol
I I
g g
% pe linie N "§ v *'3 o
o < o =]
o £ 2 s g 2
Tl e | m |~ o ] Tl e | |~ ) ]
E 8% 3 z 8
i E 2 s
1 < 1 <
1 g 1 g
— -
Total 439 1 1 1 2 2 2
Tip Micro 372 1 2 1 2 2 1
intreprinder | Mica 48 3 0 0 0 3 1
e Medie & Mari 19* 2 2 2 2 0 5
Mediu Urban 374 1 2 0 2 2 2
Rural 65 3 0 2 3 0 0
Nord 60 2 0 2 4 0 3
Regiune Centru 76 2 1 1 2 0 3
Chisindau 276 1 2 0 2 3 1
Sud 27* 1 0 4 0 1 0
Un contabil angajat cunorma | 4., NESM 77 | 11 | 1 | 0 | 1 2 2 | 2
deplind In cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 | 62 | 23 | 13 | 1 1 0 | 39 | 45 11 | 3 2 1
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce .presteaza 60 60 25 9 2 4 0 23 ' 50 | 20 2 4 2
servicii contabile
Alta 35 | 53 | 28 | 10 | 3 3 3 0 0 3
Pana la 200 mii MDL 98 23 15 | 4 1 0 3 1 0
Intre 200 si 500 mii MDL 54 22 | 8 0 0 0 4 0 4
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 22 11 0 1 0 3 3 1
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103 24 | 11 0 2 1 1 1 0
Peste 9 milioane MDL 54 28 15 2 1 1 1 2 4
Ns/Nr 46 20 | 7 0 2 2 0 5 4
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Anexa 2.3: "Q6. Urmeaza sa va citesc cateva afirmatii. In ce masura dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste

afirmatii? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 2

SFS presteaza serviciile

operativ, conform asteptarilor

SFS presteaza serviciile

operativ, conform asteptarilor

] =
St St
8 8
E g B g
o e i S = S -
% pe linie N 3 § 2 g § 2
< - o) N 3 ] = < o) ~ ) \
3 S|l a|3 9
g 5 8 3
1 < 1 <
1 2 1 2
- -
Total 439 3 1 1 3 1 0
Tip Micro 372 3 1 2 4 1 0
intreprinder | Mica 48 3 1 0 2 3 0
e Medie & Mari 19* 0 0 0 4 0 0
Mediu Urban 374 3 1 1 4 1 0
Rural 65 2 2 0 2 0 0
Nord 60 2 4 0 0 0 0
Regiune Centru 76 1 0 0 1 0 0
g Chisinau 276 3 | 1| 2 5 20
Sud 27* 1 1 0 0 2 0
Un c?r{.tilbll angajat cu norma 177 1 1 1 3 0 0
deplind In cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 | 36 | 46 | 13 | 3 2 1 | 45| 35 | 17 | 3 1 0
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce .presteaza 60 27 | 30 | 28 7 4 4 7 5 0
servicii contabile
Alta 35 0 0 0 0 0 0
Pand la 200 mii MDL 98 2 2 1 5 0 0
Intre 200 si 500 mii MDL 54 4 | 2 2 6 | 0|0
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 4 3 1 4 2 0
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103 2 0 1 1 /1] 0
Peste 9 milioane MDL 54 2 0 0 3 4 0
Ns/Nr 46 1 0 2 2 1 0
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Anexa 2.3: "Q6. Urmeaza sa va citesc cateva afirmatii. In ce masura dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste
afirmatii? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 3

Cadrul legislativ este suficient de accesibil
pentru ca contribuabilii sa actioneze in
conformitate cu acesta

=} (%]
= =)
2 c
% pe linie N & = ° -
o 28| =2
= < o ~N 5 9 ]
k. =9 N
2 B
1
w -
Total 439 3 7 3 0
. Micro 372 7 3 0
Tip T
intreprindere Micd 48 10 4 0
P Medie & Mari 19* 4 2 0
. Urban 374 8 4 0
Mediu  Rural 65 3 0 0
Nord 60 3 2 0
Regiune Centru 76 1 1 0
g Chisiniu 276 10 B 0
Sud 27* 13 1 0
. Un C0nté'lb'll angajat cu norma deplinad in cadrul 177 6 3 0
Entitatea companiel
responsabilda | Un coptabll care oferfi- servicii de.contablllfate 168 34 31 22 8 4 0
de la mai multe companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteaza servicii contabile 60 5 5 0
Alta 35 13 0 0
Pana la 200 mii MDL 98 3 2 0
Intre 200 si 500 mii MDL 54 12 4 0
Cifra de Intre 501 mii si 1 milion MDL 84 7 6 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 7 2 0
Peste 9 milioane MDL 54 11 4 0
Ns/Nr 46 8 2 0
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Anexa 2.4: "Q6. Urmeaza sa va citesc cateva afirmatii. In ce masura dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste

afirmatii? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 1

Angajatul SFS discuta cu mine in
limba comoda pentru mine

Angajatii SFS cu care
interactionez sun amabili si
manifesta dorinta de a ajuta

= =
St St
g g
E : £ :
- Q ] Q =
% pe linie N < o T < o 73
@ S|l 2|38 2| =
= <+ o N o ! = < o o~ o !
E - S S|l
© = o © = o
0 2 0 2
n = n =
1 1
— -
Total 439 @ 89 7 4 0 0 0 | 66 26 6 1 1 1
Tip Micro 372 8 4 0 0 0 25 5 1 1 1
intreprinder Mica 48 7 5 0 1 0 7 1 1 0
e Medie & Mari 19* 0 0 0 0 0 9 0 0 0
Mediu Urban 374 | 87 8 4 0 0 0 [ 63 |29 | 6 1 1 1
Rural 65 96 4 0 0 0 0 | 84 | 11 5 0 0 0
Nord 60 6 2 0 0 0 19 | 11 | © 0 0
Regiune Centru 76 1 1 0 0 0 15 | 0 1 0 0
J Chisindu 276 10 | 5 0 0 0 32 7 1 1 1
Sud 27* 0 4 0 1 0 10 | 0 0 1 0
Un contabil angajatcunorma | 4y | gg | 7 | 3 | o | o | 1 |67 28 4 | 1 | 0 |1
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 | 91 6 3 1 0 0 | 68 | 24 | 5 1 0 1
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce Ipresteaza 60 30 11 9 0 0 0o | 57 30 9 0 4 0
servicii contabile
Alta 35 88 9 3 0 0 0 | 67 | 24 | 9 0 0 0
Panala 200 mii MDL 98 11 | 4 0 0 0 24 8 1 0 0
Intre 200 si 500 mii MDL 54 10 | 6 0 0 0 26 8 0 0 2
Cifra de Intre 501 mii si 1 milion MDL 84 6 3 1 0 0 25 7 0 0 1
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103 3 3 0 0 1 23 1 1 1 1
Peste 9 milioane MDL 54 6 2 0 0 0 8 1 2 0
Ns/Nr 46 9 5 0 0 0 5 2 0 0
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Anexa 2.4: "Q6. Urmeaza sa va citesc cateva afirmatii. In ce masura dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste

afirmatii? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 2

Angajatii SFS sunt competenti

De fiecare data cand eu caut o
informatie in domeniul
fiscalitatii, eu o gasesc fara

dificultati
T T
S 5t
= = = =
% pe linie N | S S S <
« [3) 17 5] 3] 7
() o Z, Q o 2z,
E < (2] N g ! E < o N % !
] @ I @
w = 1 =
- -
Total 439 | 47 37 12 | 2 1 1 |35 37 21 4 2 1
Tip Micro 372 11 | 1 1 1 4 2 1
intreprindere Micd 48 3 0 U U L 0
Medie & Mari 19* 7 0 0 0 0 2 0
Mediu Urban 374 | 44 | 39 | 14 1 1 2 5 2 1
Rural 65 2 0 0 1 0 0
Nord 60 2 0 0 2 2 0
Regiune Centru 76 1 0 0 1 2 0
Chisindau 276 1 1 2 6 2 1
Sud 27* 6 0 0 1 1 4
Un c.onvtzilbll angajat cu norma 177 0 0 3 3 0 1
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 | 48 38 | 11 | 2 0 0 | 33|39 22| 4 1 1
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O comPanie ce'presteazé 60 4 4 0 26 | 41 | 18 9 5 0
servicii contabile
Alta 35 0 0 0 3 3 0
Pind la 200 mii MDL 98 2 0 1 5 2 2
intre 200 si 500 mii MDL 54 4 0 0 4 0 0
Cifra de ntre 501 mii si 1 milion MDL 84 2 1 0 5 3 1
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 0 0 1 4 0 0
Peste 9 milioane MDL 54 1 2 3 6 1 0
Ns/Nr 46 1 0 4 0 5 0
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Anexa 2.4: "Q6. Urmeaza sa va citesc cateva afirmatii. In ce masura dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste
afirmatii? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 3

in majoritatea cazurilor cind am intrebiri
in domeniul fiscalitatii eu primesc un
raspuns clar de la autoritatea fiscala

& g
% pe linie N s < s o
) = ‘5‘ 4
= - e ~ E S :
: £ 8
" -
Total 439 32 35 24 5 3 2
Tip Micro 372 4 3 2
intreprindere Micd 48 3 3 0
Medie & Mari 19* 9 2 5
Mediu Urban 374 28 36 26 5 3 2
Rural 65 51 29 13 3 2 2
Nord 60 4 0 3
Regiune Centru 76 9 1 3 1
Chisindu 276 6 3 2
Sud 27* 19 9 1 0
. Un contabil anga!at cu norma deplina in 177 35 31 25 4 2 2
Entitatea cadrul companiei
responsabila | Un coptabil care oferf“i- s-ervici.i de.contabilifate 168 28 44 19 4 3 1
de la mai multe companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteaza servicii contabile 60 5 4 2
Alta 35 9 0 3
Panad la 200 mii MDL 98 3 3 2
intre 200 si 500 mii MDL 54 8 2 6
Cifra de Intre 501 mii si 1 milion MDL 84 4 5 1
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 2 1 1
Peste 9 milioane MDL 54 7 2 2
Ns/Nr 46 7 1 0
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Anexa 2.5: ”Q20. Cum ar fi comod pentru compania dvs. sa afle informatii despre legislatia fiscald privind
activitatea agentilor economici? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 1

Noi sa contactam SFS daca
avem intrebari

Din Baza generalizata a
practicii fiscale

% pe rand N Nue Nue
Comod Ns/Nr | Comod Ns/Nr
comod comod
Total 439 91 9 0 82 14 3
Tip Micro 372 8 0 13 3
intreprinder | Mica 48 13 0 23 3
e Medie & Mari 19* 9 4 17 2
Mediu Urban 374 9 0 15 3
Rural 65 7 2 12 7
Nord 60 8 0 10 5
Regiune Centru 76 7 1 9 4
Chisindau 276 10 0 17 2
Sud 27*% 4 3 13 9
}Jn contabil anga].at.cu norma deplina 177 10 1 16 5
in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii de
responsabild | contabilitate la mai multe companii, 168 93 7 0 85 12 3
de inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteaza servicii
. 60 91 9 0 85 15 0
contabile
Alta 35 13 0 17 3
Panala 200 mii MDL 98 9 1 14 4
Intre 200 si 500 mii MDL 54 6 2 14 6
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 8 0 10 0
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103 11 0 16 2
Peste 9 milioane MDL 54 9 0 25 2
Ns/Nr 46 7 0 6 8
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Anexa 2.5: ”Q20. Cum ar fi comod pentru compania dvs. sa afle informatii despre legislatia fiscala privind
activitatea agentilor economici? (cate 1 raspuns pe linie)?”, partea 2

Serviciul de informare
prin notificari electronice

Din revistele de

specialitate

% pe rand N Nue Nue
Comod Ns/Nr | Comod Ns/Nr
comod comod
Total 439 78 20 2 75 23 2
Tip M?CEO 372 19 1 22 2
intreprindere Micd 48 27 4 29 2
Medie & Mari 19* 30 ) 20 0
Mediu Urban 374 20 2 75 23 2
Rural 65 18 3 73 23 4
Nord 60 13 7 17 0
Regiune Centru 76 14 1 18 3
Chisinau 276 24 1 26 2
Sud 27* 17 3 18 8
Un C.On,t?bll angajat cu norma 177 25 2 73 25 2
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care oferad servicii de
responsabild | contabilitate la mai multe companii, | 168 83 15 2 79 18 3
de inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteaza servicii 60 75 23 2 69 29 2
contabile
Alta 35 13 3 77 23 0
Pana la 200 mii MDL 98 15 0 17 2
intre 200 si 500 mii MDL 54 19 0 24 5
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 17 1 26 3
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 21 4 27 1
Peste 9 milioane MDL 54 34 3 23 0
Ns/Nr 46 20 3 17 3
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Anexa 2.5: ”Q20. Cum ar fi comod pentru compania dvs. sa afle informatii despre legislatia fiscala privind
activitatea agentilor economici? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 3

De la Centrul Unic de Apel Serviciul de informare
% pe rand N (Linia fierbinte SFS) prin notificari prin SMS
Comod Nue Ns/Nr | Comod Nue Ns/Nr
comod comod
Total 439 72 23 5 54 44 2
Tip M?cto 372 22 4 2
intreprindere Micd 48 4 4
Medie & Mari 19* 17 8
Mediu Urban 374 74 23 3 51 46 3
Rural 65 27 11 0
Nord 60 22 7 0
Regiune Centru 76 28 11 0
Chisinau 276 22 2 3
Sud 27* 29 5 3
IJn contabil anga]fit-cu norma deplina 177 24 6 60 36 4
in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care oferad servicii de
responsabild | contabilitate la mai multe companii, 168 74 22 4 54 45 1
de inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteaza servicii 60 72 27 2 43 57 0
contabile
Alta 35 74 21 6 45 52 3
Pana la 200 mii MDL 98 3 2
intre 200 si 500 mii MDL 54 6 4
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 4 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 7 2
Peste 9 milioane MDL 54 \ 7
Ns/Nr 46 5 0
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Anexa 2.6: "Q23. Din cate ati observat Dvs., in ultimul an, atitudinea angajatilor SFS s-a schimbat comparativ cu
anul precedent? (1 raspuns posibil)?”

Nu pot
sa
raspun
% pe linie N Da Nu dla
aceasta
intreba
re
Total 439 13
Ti Micro 372 13
intrepripndere Mica 48 0
Medie & Mari 19* 9
. Urban 374 12
Mediu Rural 65 15
Nord 60
Regiune Centru 76
Chisindau 276
Sud 27*
i Un contabil angajat cu norma deplind in cadrul companiei 177 41 43 16
Entltatea. . | Un contabil care ofera servicii de contabilitate la mai multe
responsabila s A < 168 45 42 13
de companii, '1nclusw sia n?astra. _ :
contabilitate O companie ce presteaza servicii contabile 60
Alta 35
Pana la 200 mii MDL 98
Intre 200 si 500 mii MDL 54
Cifrade Intre 501 mii si 1 milion MDL 84
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103
Peste 9 milioane MDL 54
Ns/Nr 46
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Anexa 2.7: ”Q24. Cum ati evalua aceste schimbari, pe o scala de la 1 1a 5, unde 1 = schimbari observabile spre

rau, si 5 = schimbari observabile spre bine? (1 raspuns posibil)”

=
] = a) iy [*]
= £ | €2 s | 3
< & -8 = <
t ) ks o E 2 )g = % t
Q= & 2 2 g = T O 23
- 23 S ge | ELQ 2 2 2 =
% pelinie N | 2o Eg5 | E38| E§ | ¢
EE |EE° | REZ2| Eg 2 &
d= @ @ g - 2.8 R = a°?
g 3 gE= g E
- (77} — Q E -
S @ s = 2 S
7] < = 5] 7]
-]
Total 195 61 33 4 2 0
. Micro 164 5 1 0
Tip C
intreprindere Micd 22* 0 0 0
P Medie & Mari 9+ 0 8 0
. Urban 165 5 1 0
Mediu Rural 30 4 4 0
Nord 23* o) 5 0
Regiune Centru 35 3 0 0
g Chisiniu 124 4 1 0
Sud 13* 8 6 0
Un contabil angajat cu norma deplina in
) > 72 3 3 0
Entitatea cadrul companiei
responsabild | Un contabil care ofera servicii de
de contabilitate la mai multe companii, 75 60 34 4 1 0
contabilitate | inclusiv si a noastra
0 companie ce presteaza servicii contabile 31 3 0 0
Pana la 200 mii MDL 44 7 0 0
. Intre 200 si 500 mii MDL 26 0 0 0
Cifra de B T e
afaceri lntre 501 mii si 1 milion MDL 38 3 0 0
Intre 1 si 9 milioane MDL 44 10 3 0
Peste 9 milioane MDL 31 0 6 0
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Anexa 3.1: ”Q5B. In ce misuri sunteti multumit de serviciile oferite de citre Serviciul Fiscal de Stat? (un raspuns

posibil)”
)
E . B 2 2
% pe linie N g = >~ = 8 = =
P ] c £ < E z
s | = = 2 2
S
Total 439 9 12 1 0 1
Tip Micro 372 9 11 1 1 1
intreprindere Micd 48 8 L 4 0 2
Medie & Mari 19* 0 20 0 0 5
Mediu Urban 374 9 13 2 0 2
Rural 65 7 5 0 2 0
Nord 60 12 5 0 2 2
Regiune Centru 76 13 5 2 0 0
Chisindu 276 7 15 2 0 2
Sud 27* 10 9 1 0 0
Un c.onvtzilbll angajat cu norma 177 9 76 11 1 0 2
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii de
responsabild | contabilitate la mai multe companii, 168 10 78 9 1 1 0
de inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteaza servicii 60 4 74 16 2 0 4
contabile
Alta 35 9 15 0 0 3
Pana la 200 mii MDL 98 7 14 2 0 2
Intre 200 si 500 mii MDL 54 10 5 0 2 2
Cifra de Intre 501 mii si 1 milion MDL 84 10 12 2 1 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 8 8 0 0 1
Peste 9 milioane MDL 54 3 21 1 0 2
Ns/Nr 46 15 10 4 0 2
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Anexa 3.2: ”Q5.4. Cum apreciati operatiunile de control ale Serviciului Fiscal de Stat? (un raspuns posibil)?”
% pe linie N Corecte Conif,l;ltat Eficiente | Abuzive | Alta I;I\ISR/
Total 439 32 31 18 4 6 9
Tip Micto 372 4 6 9
intreprindere Micd 48 17 4 U 2
Medie & Mari 19* 18 4 2 7
Mediu Urban 374 31 31 19 5 5 10
Rural 65 37 31 13 3 11 5
Nord 60 4 6 7
Regiune Centru 76 1 2 7
Chisinau 276 6 7 10
Sud 27+ 1 1| 15
Un contabil angajat cunorma | 39 27 14 1 8 | 10
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 24 34 22 7 3 10
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce'presteaza 60 28 32 21 9 4 5
servicii contabile
Alta 35 0 11 9
Pand la 200 mii MDL 98 5 3 10
intre 200 si 500 mii MDL 54 2 2 6
Cifrade Intre 501 mii si 1 milion MDL 84 7 3 8
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103 3 8 8
Peste 9 milioane MDL 54 6 12 9
Ns/Nr 46 3 9 | 16
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Anexa 3.3: "Q6. Urmeaza sa va citesc cateva afirmatii. In ce masura dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste
afirmatii? (cate 1 raspuns pe linie)”

Adesea cand merg la SFS . ... .
Lo Mai sunt servicii care as dori
personal, trebuie sa petrec < .
A . sa fie trecute pe online
timp in randuri
= =
St St
: E
E = = w
=) Q © )
.. Q = (=] =
% pe linie N < o oo < o 73
& 2| 2| 8 g | &
= <+ o ~ o ' = < ] N o !
E - S S| g
© = o © = o
= g = g
" E w» E
— -
Total 439 | 9 13 | 6 4 53 |16 34 14 7 8 |30 8
Tip Micro 372 | 8 |12 | 6 5 14 14 | 6 6 8
intreprinder | Mica 48 | 10 | 14 | 1 2 13 | 16 6
e Medie & Mari 19* | 18 | 17 | 6 0 13 9 | 13 4
Mediu Urban 374 | 9 | 13 | 6 5 | 50| 18 | 34 14 | 7 8 7
Rural 65 6 9 5 2 170 | 9 |33 14 | 6 5 |32 | 10
Nord 60 5 [ 17 | 1 4 9 8 |11 | 6 4
Regiune Centru 76 | 11 | 6 5 6 7 11 3 5 10
g Chisindu 276 | 9 | 14 | 7 4 21 16 8 9 7
Sud 27* | 9 | 14 | 3 4 9 16 0 8 15
Un contabil angajat cunorma | 4., | o | 13 | 7 | 4 W4g8 20 (33| 15 | 8 | 8 |28 | s
deplind In cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 | 8 | 13 | 5 4 |57 | 12 |35 | 13 | 8 7 [ 31| 6
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce .presteaza 60 11 | 15 | 4 3 53 | 14 | 45 18 2 8 |17 | 9
servicii contabile
Alta 35 3 9 6 6 6 6 | 50 13
Pina la 200 mii MDL 98 | 10 | 8 7 2 5 7
Intre 200 si 500 mii MDL 54 9 |12 | 8 | 12 6 8
Cifra de intre 501 miisi 1 milionMDL | 84 | 6 |15 | 5 | 6 7 6
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103 7 14 | 3 4 8 7
Peste 9 milioane MDL 54 16 | 17 6 0 6
Ns/Nr 46 5 |10 | 7 0 2
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Anexa 3.4: "Q7. Dvs. ati auzit despre astfel de servicii electronice oferite de catre SFS precum: (raspuns

multiplu)?”
5[ E |2 C
E % ? > % 'g g
T S |28 B = Zf
E |2 | 8= 6 £ %% 8§ | =T
s | o | 8. E, EE £ 5 |53 & 12
E| 5 | ~% 5288 2 & | z€ 3| F8
% pe linie N S| & | g8 <% EB 2| & |58 E |2
s |2 | g% S| € |23 5 <5
< 2 = o = g% © 3 3
S |5 |8 | A |5 |5 | =
e |2 |8 > | g
S | s < &
Total 439 | 98 | 96 95 94 94 93 | 92 91 83 | 80
Tip Micro 372 80
intreprindere Micd 48 3
Medie & Mari 19*
. Urban 374
Mediu Rural 65
Nord 60
Regiune Centru 76
Chisinau 276
Sud 27*
Un contabil angajat cu norma
A L. 177
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care oferd servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 | 99 97 95 95 93 92 89 91 84 80
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate Ocom}?anle ce-presteaza 60 98 98 98 9 93 9 93 95 82 87
servicii contabile
Alta 35
Pana la 200 mii MDL 98
intre 200 si 500 mii MDL 54
Cifra de Intre 501 mii si 1 milion MDL 84
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103
Peste 9 milioane MDL 54
Ns/Nr 46
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Anexa 3.5: ”Q8. Cat de des Dvs. utilizati acest serviciu? (un raspuns pe rand)”, partea 1
Declaratie electronica (introdusa
e-Factura
manual)
s . ] .
Eo_ g, A
St 15 - - Bt St - -
% pe linie &b S| =B&| 5 & = S = =
L [=hE=] = 723 L o=l 73
N = £ & B = Z N = £ - 3 = Z
55| 8% & g 8% §
ElS T 2 El S |E5 2
§ 5 28 = §| 5 | 8 %
E £ e g
- -
Total 410 @ 83 8 2 7 0 431 | 81 10 2 7 0
Ti Micro 348 9 2 8 0 365 10 2 7 0
intre r‘ipn dore | Micd 42 8 | 1 2 0 | 47 11 | 3 | 6 | 1
P Medie & Mari 19* 0 2 4 0 19* 9 0 4 0
. Urban 353 | 84 8 2 7 0 368 | 83 9 2 6 0
Mediu
Rural 57 | 78 12 | 1 9 0 | 63163 20 1 16| 0
Nord 52 11 3 6 0 58 10 1 13 3
Regiune Centru 69 9 1 15 0 73 15 0 16 0
g Chisiniu 262 8 | 2 5 0 | 273 9 2 4|0
Sud 27* 0 0 8 0 27* 15 0 3 0
Un contabil angajat cunorma | 4 ce f gg | 5 | 1 6 o /17380 | 10 | 1 | 8 | 1
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 155 | 83 | 8 2 7 0 165 | 79 | 13 1 7 0
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce'presteaza 58 | 69 | 19 5 8 0 59 | 91 7 2 0 0
servicii contabile
Alta 32 77 | 11 0 13 0 34 | 75 9 3 13 0
Pana la 200 mii MDL 91 16 2 8 0 94 17 4 13 0
intre 200 si 500 mii MDL 49 7 2 11 0 52 18 0 10 0
Cifra de ntre 501 mii si 1 milion MDL 76 5 3 6 0 82 9 0 6 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 96 7 1 7 0 103 7 1 2 0
Peste 9 milioane MDL 53 8 0 3 0 54 5 2 4 0
Ns/Nr 44 4 4 7 0 46 5 4 10 4
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Anexa 3.5: ”Q8. Cat de des Dvs. utilizati acest serviciu? (un raspuns pe rand)?”, partea 2

Contul curent al contribuabilului

Comanda online a formularelor

online tipizate
3 = 3 I
R 5. &,
% pe linie &b = = = & = c = =
v o8| £ 7] o cB| = 723
N1z 5 |%3l =| V|55 |83 ¢&| *°
€ 8 | 8% § e 8§ |35 §
8l £ |EE 2 E £ 58 2
§| 3 |2¢g 2 § 5 |%z2
E g e £
=] =]
Total 414 | 66 28 1 4 | 1 | 415 | 42 47 4 6 1
Tip Mich 351 29 1 4 1 | 349 4 7 1
intreprindere Mica 46 0 0 1 47 3 4 0
Medie & Mari 17* 5 9 0 | 19* 0 0 0
Mediu Urban 355 1 3 1 | 354 | 45 45 4 5 1
Rural 59 | 2 |9 2] 61| 2 |13 0
Nord 50 0 8 2 52 5 14 0
Regiune Centru 74 0 7 1 70 3 11 | 0
Chisindu 264 1 2 1 | 268 4 4 1
Sud 27* 8 7 1 | 26* 4 0 0
Un contabil angajatcunorma | 4 cc dgg | 26 | 1 | 4 | 2 | 168 6 | 6|0
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 159 | 62 | 30 1 5 1 | 159 | 43 47 3 6 1
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O comPanie ce'presteazé sg | 72 | 27 2 0 0 59 41 52 2 6 0
servicii contabile
Alta 0 7 0 30 4 15| 0
Pind la 200 mii MDL 0 9 1 89 1 11 3
intre 200 si 500 mii MDL 0 2 | 0| 50 2 8 | 0
Cifra de ntre 501 mii si 1 milion MDL 3 5 3| 78 7 4 | 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 1 2 | 0 |102 5 4 10
Peste 9 milioane MDL 2 0 0 53 1 4 0
Ns/Nr 0 3 2 43 9 8 0
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Anexa 3.5: ”Q8. Cat de des Dvs. utilizati acest serviciu? (un raspuns pe rand)”, partea 3

"Declaratie rapidi” Registrul general electronic al
i facturilor fiscale
3 = 2 =
g |3 g .2
E 5 il )5 ‘!-é E ’5 s )5 ‘&:'
- = Q " N B = ] SNl N
% pe linie &b = = = &b = c = =
[ B ¥ w ) B + v
N = £ o = = Z N = £ o =2 = Z
2085 8% E g | 8§ | §5| 8
8l £ |EE 2 E £ |EE 2
§| 2 Bz 2 5| E|%g 2
E g E g
=] =]
Total 351 | 39 | 14 8 37 | 2 | 401 | 36 31 7 26| 0
Tip Micro 296 13 8 2 | 338 7 0
intreprindere Mica 41 12 1 47 24 8 25 2
Medie & Mari 15* 12 14 0 | 17* 15 5 15 0
Mediu Urban 302 | 39 | 14 8 37 2 [ 346 | 38 30 7 25| 0
Rural 49 |41 15 | 10 [ 32 3| 55 | 0
Nord 44 7 9 5 54 0
Regiune Centru 57 14 10 2 67 0
Chisindu 226 15 7 1 | 256 0
Sud 24* 16 16 17 6 | 24* 0
Un contabil angajatcunorma | 444 | 34 | 14 | 11 |38 3 |164| 40 26 | 8 0
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 134 | 43 | 12 7 36 | 2 | 153 | 35 33 7 1
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O comPanie ce'presteazé 52 |49 | 16 6 29 | 0 57 28 38 9 0
servicii contabile
Alta 24* | 28 | 18 5 0 | 27* ] 33 28 0 0
Pina la 200 mii MDL 80 16 10 1 88 \ 6 0
intre 200 si 500 mii MDL 40 16 3 5 49 4 0
Cifra de ntre 501 mii si 1 milion MDL 66 11 8 3 79 4 1
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 81 14 10 0 96 \ 12 0
Peste 9 milioane MDL 50 13 14 2 49 \ 7 0
Ns/Nr 35 9 0 0 | 40 | 5 0
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Anexa 3.5: ”Q8. Cat de des Dvs. utilizati acest serviciu? (un raspuns pe rand)”, partea 4
Calendarul fiscal, care transmite
pe email notificari despre
evenimente importante pentru e-Cerere
raportarea fiscala
g 5 g 5
T e 2El - Tl g |28l =
% pe linie = g | 88| S = e 3 8§
| 5 35 & 2 535 3
N| 5 | g|28 2| 8|N|E| |23 5|2
2 | 5|87 g 2§ §= &
E |E|EE| 3 E| 5 |EE| 2
8§ 5| 28| = S| 5|28 =
e £ E £
=] =]
Total 363 | 27 43 4 26 0 | 421 5 1
Tip M%cto 306 4 0 | 354 4 1
intreprindere Mlca_ : 40 3 0 48 o 0
Medie & Mari 17* 5 0 | 19* 8 0
Mediu Urban 307 4 0 | 361 5 1
Rural 56 1 0 60 4 0
Nord 46 5 2 53 8 2
Regiune Centru 64 3 0 73 2 0
Chisindu 230 4 0 | 268 5 1
Sud 23* 6 0 | 27* 9 0
Un contabil angajat cunorma | 4, o 3 |25 o0 |168 7 |11 1
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 140 | 26 | 39 5 30 | 1 | 163 | 26 57 4 11 | 1
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O comPanie ce'presteazé 49 17 58 5 21 0 59 32 61 4 4 0
servicii contabile
Alta 27* 0 0 31 32 58 4 7 0
Pini la 200 mii MDL 76 0 0 4 13 1
intre 200 si 500 mii MDL 40 3 3 4 |12 | 0
Cifra de ntre 501 mii si 1 milion MDL 72 8 0 5 9 1
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 87 5 0 3 10 0
Peste 9 milioane MDL 47 4 0 8 2 0
Ns/Nr 40 3 0 7 6 2
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Anexa 3.5: ”Q8. Cat de des Dvs. utilizati acest serviciu? (un raspuns pe rand)”, partea 5

Verificarea facturii fiscale Accesarea info.r matiil?r despre
contribuabili
£ 2 g 5
T 2|28 - g 0z = gl -
. = | & E§ 5 | 2 2§ S
% pe linie % = S T; = % = S T-; =
N = £ =5 B Z N = £ =3 3| 2
: 5 §s3 B 2| § | §z ¢
E | £ | EE 3 E £ B8 3
E|S| 28 = 8| 5|28 =
g g g g
=] -
Total 404 | 17 51 | 11 21 1 | 411 | 16 65 6 12 | 1
Tip M?CEO 341 | 18 11 |21 | 1 |345] 15 6 12 1
intreprindere Mica 46 17 10 |16 | 0 | 47 20 9 10 0
Medie & Mari 18* 7 5 17 | 0 || 18* | 23 0 14 0
Mediu Urban 348 | 18 |51 | 11 |20 | 1 | 352 | 17 65 6 12 | 0
Rural 55 14 |50 | 11 |26 | O 58 12 63 9 13 | 4
Nord 53 17 8 19 2 53 19 9 10 | 0
Regiune | -CentU 67 | 25 19 0! 70| 14 5 [13] 3
Chisindu 258 | 15 10 |19 0 | 263 | 16 5 12 | 0
Sud 26*% | 20 9 17 | 0 || 26* | 17 13 |13 | 0
Un contabil angajat cunorma | 4 og | 48 |49 | g |24 | 1 |167| 20 | 58 6 |15 | 1
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 150 | 16 | 53 | 14 |16 | 0 | 157 | 13 68 7 12 | 1
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce'presteaza 56 17 lag 12 21| o 56 13 71 6 10 | o
servicii contabile
Alta 31 17 | 55 7 21 | 0 32 19 77 0 3 0
Pind la 200 mii MDL 88 15 9 26 0 87 14 | 3 15 0
intre 200 si 500 mii MDL 48 14 12 |22 | 0 51 25 4 15 2
Cifra de ntre 501 mii si 1 milion MDL 77 21 11 19 | 0 78 11 8 10 | 1
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 100 | 15 15 |23 0 929 15 \ 10 |10 O
Peste 9 milioane MDL 49 10 10 |10 | © 53 15 | 5 11 | 0
Ns/Nr 43 30 5 18 | 5 | 43 25 | 3 15 | 0
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Anexa 3.6: "Q12. In ce masura sunteti sau nu de acord cu urmatoarea afirmatie: "Platforma electronica de
servicii fiscale (servicii.fisc.md) este usoara in utilizare”

Ll Nu am
Total Mai . d?grab Deloc | accesa
. degrab | Nici- anu NS/
% pe linie N de < . . de t-o
ade nici sunt . NR
acord acord | niciod
acord de <
ata
acord
Total 439 44 43 9 2 1 1 0
Ti Micro 372 9 3 1 1 0
intre r?ndere Micd 48 L Y 2 v Y
P Medie & Mari 19* 9 0 0 0 0
Mediu Urban 374 9 2 1 1 0
Rural 65 11 2 0 2 2
Nord 60 5 4 2 2 0
Regiune Centru 76 6 3 0 1 1
& Chisiniu 276 11 2 1 0 0
Sud 27* 10 0 0 0 0
R N 8 46 9 1 0 0 0
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 45 40 11 3 1 1 0
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce-presteaza 60 40 42 9 5 4 0 0
servicii contabile
Alta 35 3 0 0 3 3
Pana la 200 mii MDL 98 12 3 2 2 1
intre 200 si 500 mii MDL 54 10 0 0 2 0
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 11 3 1 0 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 6 3 0 0 0
Peste 9 milioane MDL 54 8 0 2 0 0
Ns/Nr 46 6 2 0 0 0
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Anexa 3.7: "Q16. In ultimii 3 ani dvs. ati observat oarecare schimbiri introduse de SFS in ceea ce priveste
administrarea fiscala? (1 raspuns posibil)”

Nu pot sa
- Da, am Nu am raspund la
% pe linie N observat observat agaasté

intrebare
Total 439 66 30 4
Ti Micro 372 4
intrepripndere Micd 48 3
Medie & Mari 19* 0
. Urban 374 4
Mediu Rural 65 3
Nord 60 6
Regiune Centru 76 3
Chisinau 276 4
Sud 27* 4
Un contzflb.il angajat cu norma deplinad in cadrul 177 3

Entitatea companiel
responsabild | Un contabil care ofera servicii de contabilitate la 168 70 25 5
de mai multe companii, inclusiv si a noastra

contabilitate | O companie ce presteaza servicii contabile 60 68 30 2
Alta 35 63 27 9
Pana la 200 mii MDL 98 2
Intre 200 si 500 mii MDL 54 2
Cifrade Intre 501 mii si 1 milion MDL 84 9
afaceri Intre 1 si 9 milioane MDL 103 4
Peste 9 milioane MDL 54 4
Ns/Nr 46 1
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Anexa 3.8: "Q17. Cum ati evalua aceste schimbari? (1 raspuns posibil)”
o o
PR Es | 3 P
= 1} =] 3] =
S & 3 g & E
E [5) E 5] ':‘ -E .E E
8-5 E_E )N"Q>g E)g 3@
L. 2 8 (o) = 2 — Q = 8 =
% pe linie N ©y 3o =) ) © o
E2| 2% |E%E| 2R | £k
o S — S 'S @ - T @
2 » _ e (7 e =
e Z gz E | E
£ E € 3 g g
7] = 25 < 7]
) < )
A A
Total 291 61 24 12 2 1
Ti Micro 247 22 12 2 1
intre r?ndere Mica 33 12 2 2
P Medie & Mari 12* 20 0 0
. Urban 251 12 2 2
Mediu Rural 41 13 3 0
Nord 33 13 3 0
Regiune Centru 54 ) 1 0
g Chisiniu 183 12 2 2
Sud 21* 19 0 3
. Un contabil anga]'at cu norma deplina in 111 11 1 1
Entitatea cadrul companiei
responsabila | Un contabil care ofera servicii de
de contabilitate la mai multe companii, inclusiv 117 68 18 10 2 2
contabilitate | si anoastra
O companie ce presteaza servicii contabile 41 19 3 0
Pana la 200 mii MDL 66 11 2 2
Cifra d Intre 200 si 500 mii MDL 35 15 6 0
afa?erf fntre 501 mii si 1 milion MDL 55 14 2 1
intre 1 si 9 milioane MDL 67 8 1 3
Peste 9 milioane MDL 41 14 0 0
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Anexa 3.11: "Q21. Cat de satisfacut sunteti de site-ul SFS (www.sfs.md) pe o scald de la 1 la 5, unde 1 - deloc
satisfacut si 5 - foarte satisfacut? (1 raspuns posibil)”

-
g | e g 5§ F
€ 58 5 | 5E €| ¢ «
o s | S8 |28 £ | s | 2
% pe linie N 8 % 7 5 % -é g £ >
£ EF 2 Eg 3 = =
5 £ E&| 3 | 3
= a
Total 439 | 32 51 11 3 2 1 1
. Micro 372 11 1 2 1 1
intregr‘fn dere | Mica 48 10 | 11 5 | 0 | o0
Medie & Mari 19* 9 9 0 0 0
Mediu Urban 374 11 3 2 0 1
Rural 65 8 1 3 3 0
Nord 60 7 3 3 4 0
Regiune Centru 76 7 1 0 1 0
Chisindau 276 13 3 2 0 1
Sud 27* 9 2 8 0 0
. Un contabil anga]:at cu norma deplina in 177 8 4 3 1 1
Entitatea cadrul companiei
responsabilda | Un coptabil care oferf“i- s.ervici.i de.contabilifate 168 = 33 51 14 1 1 0 1
de la mai multe companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteaza servicii contabile 60 15 3 2 0 0
Alta 35 6 0 9 3 0
Panad la 200 mii MDL 98 13 1 1 1 1
intre 200 si 500 mii MDL 54 8 2 2 0 2
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 13 1 4 0 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 11 2 1 2 0
Peste 9 milioane MDL 54 10 o) 0 0 0
Ns/Nr 46 6 2 8 0 0
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Anexa 4.1: "Q6. Urmeaza sa va citesc cateva afirmatii. In ce masura dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste

afirmatii? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 1

Angajatii SFS, sunt in general
cinstiti si lucreaza corect, fara
ca sa fie nevoie de cadouri

Daca ar fi o neclaritate cu SFS,
as cauta persoane cunoscute
prin care sa rezolv problema

sau mita
= I
5t S
= i T s
% pe linie N S < S <
® %) (7.8 « 5} 7N
3 S|l =23 S | =
—_ ) (2] N % cl\ —_ < o N % cl\
g g | & g | &
0 2 5 2
v E m E
- -
Total 439 (71 |16 4 | 0 3 5 9|5 5|3 75 3
Tip M?cto 372 17 | 5 0 3 4 |9 5 5 |3 3
intreprindere Mica 48 18 | 1 0 5 10 | 11 | 4 7 | 6 4
Medie & Mari 19* 7 0 0 4 117 | 0 [11 | 4 | 0O 2 |
Mediu Urban 374 | 70 | 17 | 4 0 4 5109 6 6 | 3 75 2
Rural 65 80 | 13 | 5 0 0 2 19 4 2 | 4 74 7 |
Nord 60 19 | 4 0 4 3 113 4 5 |2 1
Regiune Centru 76 6 3 0 1 1 /10 (10 1 1 5
Chisindau 276 20 | 5 0 4 7 |7 5 7 | 4 2
Sud 27* 1 0 0 0 5 13 | 3 9 | 0 11 |
Un contabil angajat cunorma | 4o Lgg | 16| 2 | 0 | 4 |9 |7 |5 |5 | 2|78 2
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 | 74 | 16 | 5 0 3 1|10 4 | 6 | 3 73 4
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O comPanie ce'presteazé 60 69 | 19 | 7 2 2 2 112 111 | s 3 68 0
servicii contabile
Alta 35 75 13 | 6 0 0 6 | 6 6 3 |6 74 5
Pind la 200 mii MDL 98 16 | 7 0 2 2 |12 | 5 7 | 4 2
intre 200 si 500 mii MDL 54 19 | 6 0 4 0 |15 | 6 6 | 4 0
Cifra de ntre 501 mii si 1 milion MDL 84 16 | 1 0 4 5 6 4 5 0 3
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 14 | 5 0 2 8 8 7 5 2 3
Peste 9 milioane MDL 54 21 1 2 6 8 6 5 4 | 7 5
Ns/Nr 46 15 | 2 0 0 6 | 3 5 5 | 2 7
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Anexa 4.1: "Q6. Urmeaza sa va citesc cateva afirmatii. In ce masura dvs. sunteti sau nu de acord cu aceste

afirmatii? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 2

S-a intamplat ca angajatul SFS
sa imi faca aluzii sa ii platesc

Am oferit cadouri pentru a
rezolva problema mea

pentru oricare serviciu
o] ©
Bt Bt
5t 5t
© =
5 o 5 °
. 3] < S =
% pe linie N « o v | o wr
Q o 4 ) o 2z,
E < ] N o ' E A ] N L !
B - -
© = S © = o
= 2 = 2
n E LD 2
- -
Total 439 3 2 2 2|9 1 1 0o 0 1 98 | 0
Ti Micro 372 3 2 2 2 1 1 0 0 1 0
intrenmdere | Micd 48 |5 | 4 | 1|3 4131 00 0
P Medie & Mari 19* 5 0 0 0 0 0 0 4 0 0
Medi Urban 374 3 2 2 2 190 2 1 0 1 1 98 | 0
" Rural 65 2 3 3 2 89 0 1 0 0 0 99 0
Nord 60 3 2 2 1 0 0 0 0 0 0
Regiune Centru 76 5 3 1 0 3 2 1 0 0 0
g Chisindu 276 3 2 2 3 1 1 0 1 1 0
Sud 27* 0 0 5 0 4 0 0 0 0 0
Un contabil angajatcunorma | 4op | 4 | 5 | 4 | 1 |91 2 |1 |0 0 | 1|98 0
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 168 2 3 2 319 @1 1 0 1 1197 |0
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce'presteaza 60 6 2 4 2 83 4 0 0 0 0 98 2
servicii contabile
Alta 35 0 0 3 3194 0 0 0 0 0 | 100 | O
Pana la 200 mii MDL 98 2 1 3 0 1 1 0 0 0 0
ntre 200 si 500 mii MDL 54 7 2 0 4 0 1 0 0 2 0
Cifra de ntre 501 mii si 1 milion MDL 84 1 0 2 3 0 3 0 1 1 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 3 3 2 3 2 0 0 1 0 1
Peste 9 milioane MDL 54 7 5 0 2 5 0 1 0 0 0
Ns/Nr 46 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0
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Anexa 4.2:”Q9. Dvs. ati intampinat anumite dificultati atunci cand ati utilizat urmatoarele servicii? (un raspuns
perand)”, partea 1

Declaratie electronica e-Factura
Ao Nu imi Nu imi
Kelns N Da Nu aduc N Da Nu aduc
aminte aminte
Total 374 45 54 1 392 37 62 1
Tip Micro 315 1 331 1
intreprindere Mica 41 v 43 L
Medie & Mari 18 0 18 0
Mediu Urban 323 1 340 1
Rural 51 2 52 1
Nord 47 0 49 1
Regiune Centru 58 2 61 0
Chisindau 243 1 256 1
Sud 25* 0 26* 0
Un contabil angajat cunorma | 45, | g5 48 o |1s5| 35 65 0
) deplina in cadrul companiei
Entitatea . < .
p— Un contab.ll. care ofera' servicii
de de contabilitate la mai multe 5 141 40 59 1 151 30 68 2
contabilitate companii, inclusiv si a noastra
O companie ce presteaza
L . 4 58
servicii contabile
Pana la 200 mii MDL 0 79
intre 200 si 500 mii MDL 0 46
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 0 77
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 2 100
Peste 9 milioane MDL 0 52
Ns/Nr 3 38
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Anexa 4.2:”Q9. Dvs. ati intampinat anumite dificultati atunci cand ati utilizat urmatoarele servicii? (un raspuns
perand)”, partea 2

Comanda online a formularelor

. e-Cerere
tipizate
% pe linie Nu imi Nu imi
N Da Nu aduc N Da Nu aduc
aminte aminte
Total 369 23 76 1 356 22 77 1
Tip Micro 306 22 1 298 20 1
intreprindere Mica 44 0 42 L
Medie & Mari 19* 27 0 17* 23 0
Mediu Urban 317 25 1 317 22 77 1
Rural 52 14 0 40 21 79 0
Nord 42 9 0 41 15 0
Regiune Centru 60 14 0 52 20 0
Chisindau 242 29 1 240 24 1
Sud 25%* 17 0 23* 14 0
Un contabil angajat cunorma | 449 | 59 80 0 138 | 23 77 0
) deplina in cadrul companiei
Entitatea . < A
p— Un contab.ll' care ofera' servicii
de de contabilitate la mai multe 5 142 24 76 1 136 19 79 2
contabilitate companii, inclusiv si a noastra
0 companie ce'presteaza 2 55 26 72 2
servicii contabile
P4na la 200 mii MDL 0 75 16 0
intre 200 si 500 mii MDL 0 43 20 3
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 0 67 23 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 1 86 22 1
Peste 9 milioane MDL 0 48 28 0
Ns/Nr 3 37 24 3
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Anexa 4.2:”Q9. Dvs. ati intampinat anumite dificultati atunci cand ati utilizat urmatoarele servicii? (un raspuns
perand)”, partea 3

"Declaratie rapida”

Contul curent al contribuabilului

online
% pe linie Nu imi Nu imi
N Da Nu aduc N Da Nu aduc
aminte aminte
Total 186 22 76 2 389 17 82 1
Tip Micro 160 22 3 328 17 1
intreprindere Mica 20* 16 0 46 17 1
Medie & Mari 7* 24 0 15* 25 0
. Urban 159 23 75 2 338 16 83 1
Mediu
Rural 27* 16 80 4 51 23 76 1
Nord 19* 9 0 45 18 0
Regiune Centru 33 18 3 67 22 0
Chisindau 120 26 3 254 16 1
Sud 15% 7 0 23* 15 2
Un contabil angajat cunorma | g9 | 5 79 o |157| 22 78 0
) deplina in cadrul companiei
Entitatea . < A
p— Un contab.ll' care ofera' servicii
de de contabilitate la mai multe 5 73 20 77 3 146 13 86 1
contabilitate companii, inclusiv si a noastra
O companie ce presteaza 34 29 65 6 57 16 82 2
servicii contabile
P4na la 200 mii MDL 42 24 3 82 13 0
intre 200 si 500 mii MDL 24 27 0 47 20 0
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 35 23 0 71 18 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 42 16 5 95 14 2
Peste 9 milioane MDL 23 26 0 52 22 0
Ns/Nr 21 14 5 42 22 3
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Anexa 4.2:”Q9. Dvs. ati intampinat anumite dificultati atunci cand ati utilizat urmatoarele servicii? (un raspuns
perand)”, partea 4

Registrul general electronic al

Accesarea informatiei despre

facturilor fiscale contribuabili
% pe linie Nu imi Nu imi
N Da Nu aduc N Da Nu aduc
aminte aminte
Total 267 15 85 1 334 5 93 1
Tip Micro 222 14 1 280 5 2
intreprindere Mica 31 14 0 38 9 0
Medie & Mari 14* 28 0 16* 3 0
Mediu Urban 235 15 84 1 291 5 94 1
Rural 32 11 89 0 44 8 90 2
Nord 35 15 0 43 2 0
Regiune Centru 41 11 0 55 3 2
Chisindau 178 15 1 218 6 2
Sud 13* 14 0 19* 9 0
Un contabil angajat cunorma | 44g | 7 83 0 130 4 96 0
) deplina in cadrul companiei
Entitatea . < A
p— Un contab.ll' care ofera' servicii
de de contabilitate la mai multe 5 105 12 87 1 127 5 93 2
contabilitate companii, inclusiv si a noastra
0 companie ce'presteaza 38 18 79 3 47 5 93 2
servicii contabile
Pana la 200 mii MDL 59 11 0 72 2 0
intre 200 si 500 mii MDL 32 17 0 41 0 0
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL | 50 15 0 63 8 2
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 62 14 2 79 8 3
Peste 9 milioane MDL 37 17 0 45 9 0
Ns/Nr 26 16 4 35 6 3
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Anexa 4.2:”Q9. Dvs. ati intampinat anumite dificultati atunci cand ati utilizat urmatoarele servicii? (un raspuns
perand)”, partea 5

Verificarea facturii fiscale

Calendarul fiscal, cu notificari pe

email
% pe linie Nu imi Nu imi
N Da Nu aduc N Da Nu aduc
aminte aminte
Total 274 4 94 1 255 3 95 2
Tip Micro 227 4 1 211 3 2
intreprindere Mica 34 z L 30 © L
Medie & Mari 14* 0 0 14* 0 0
Mediu Urban 239 4 94 1 219 4 94 2
Rural 35 6 94 0 36 0 100 0
Nord 37 7 0 30 0 0
Regiune Centru 36 6 0 41 0 0
Chisindau 182 4 2 164 5 2
Sud 19* 0 0 19* 0 5
Un contabil angajat cunorma | 444 | 3 97 o |10a| s 95 0
) deplina in cadrul companiei
Entitatea . < A
p— Un contab.ll' care ofera' servicii
de de contabilitate la mai multe 5 105 8 91 1 91 2 94 4
contabilitate companii, inclusiv si a noastra
0 companie ce'presteaza 36 0 97 3 37 3 94 3
servicii contabile
Pana la 200 mii MDL 58 4 0 55 2 0
intre 200 si 500 mii MDL 31 4 0 30 4 0
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL | 54 10 2 53 2 2
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 61 3 2 54 4 2
Peste 9 milioane MDL 39 0 0 37 5 0
Ns/Nr 31 6 4 26 4 8
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Anexa 4.5: "Q13. Cat de des v-ati ciocnit cu urmatoarele probleme in legatura cu platforma serviciilor
electronice (servicii.fisc.md)? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 1

Platforma nu se genereaza/vizualizeaza/ indica probleme

tehnice
De Mi s-a Mi s-a Nu mi s-a
% pe linie N fiecare intampla | intimpla intAmpla Nu imi
data tde to t P aduc
cand am cateva singura niciodati aminte
accesat ori data
Total 435 9 59 11 19 2
Ti Micro 368 12 20 2
intre rlipndere Micd 48 L2 2 2
P Medie & Mari 19+ 0
. Urban 372 1
Mediu Rural 63 3
Nord 59 2
Regiune Centru 74 1
g Chisiniu 275 2
Sud 27* 0
eI Bl LI FEE 177 10 55 12 e 1
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii de
responsabild | contabilitate la mai multe 166 8 59 12 18 3
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteaza servicii 60 9 69 7 13 )
contabile
Alta 33 7 60 13 21 0
Pana la 200 mii MDL 94 0 2
intre 200 si 500 mii MDL 53 12 2
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 8 1
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 16 2
Peste 9 milioane MDL 54 8 2
Ns/Nr 46 9 0
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Anexa 4.5: "Q13. Cat de des v-ati ciocnit cu urmatoarele probleme in legatura cu platforma serviciilor
electronice (servicii.fisc.md)? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 2

Declaratiile se incarca foarte greu in ziua cand este
termenul limita
De Mi s-a Mi s-a Nu mi s-a
% pe linie N fiecare intampla | intampla | | . Nu imi
= intimpla
data tde to t aduc
cand am cateva singura .. < aminte
. 9 niciodata
accesat ori data
Total 435 3
Ti Micro 368 3
intrepripndere Micd 48 0
Medie & Mari 19* 0
. Urban 372 3
Mediu Rural 63 2
Nord 59 4
Regiune Centru 74 1
Chisinau 275 3
Sud 27* 0
Un C.On,t?bll angajat cu norma 177 17 51 5 27 1
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care oferd servicii de
responsabild | contabilitate la mai multe 166 8 51 16 22 3
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce presteaza servicii
. 60
contabile
Alta 33
Pana la 200 mii MDL 94
intre 200 si 500 mii MDL 53
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103
Peste 9 milioane MDL 54
Ns/Nr 46
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Anexa 4.5: "Q13. Cat de des v-ati ciocnit cu urmatoarele probleme in legatura cu platforma serviciilor
electronice (servicii.fisc.md)? (cate 1 raspuns pe linie)”, partea 3

Declaratiile nu se incarca in ziua cand este termenul

limita
De Mi s-a Mi s-a Nu mi s-a
% pe linie N fiecare intampla | intampla intampla Nu imi
data tde to t P aduc
cand am cateva singura niciodati aminte
accesat ori data
Total 435 8 1
Ti Micro 368 7 2
intre rlipndere Micd 48 L L
P Medie & Mari 19+ 11 0
. Urban 372 9 2
Mediu Rural 63 4 1
Nord 59 2 1
Regiune Centru 74 2 0
g Chisiniu 275 11 2
Sud 27* 11 0
Un C.On,t?bll angajat cu norma 177 9 0
deplina in cadrul companiei
Entitatea Un contabil care ofera servicii
responsabild | de contabilitate la mai multe 166 5 47 17 31 1
de companii, inclusiv si a noastra
contabilitate | O companie ce-presteaza 60 16 55 9 15 6
servicii contabile
Alta 33 10 3
Pana la 200 mii MDL 94 5 2
intre 200 si 500 mii MDL 53 8 2
Cifra de intre 501 mii si 1 milion MDL 84 8 0
afaceri intre 1 si 9 milioane MDL 103 5 3
Peste 9 milioane MDL 54 16 0
Ns/Nr 46 14 0




