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REZUMAT

Scopul primar al cercetarii a fost de a studia nivelul de satisfactie al contribuabililor (persoane fizice) care au
interactionat cu Serviciul Fiscal de Stat, de la data de 1 ianuarie 2017 pana In ziua intervievarii.

Sondajul a fost realizat pe un esantion national reprezentativ de 1026 respondenti, cu varsta 16+. Datele au
fost colectate In perioada noiembrie-decembrie 2018, prin intermediul interviurilor fata-in-fata.

Ca urmare a realizarii sondajului in randul persoanelor fizice care au interactionat cu Serviciul Fiscal de Stat,
de la data de 1 ianuarie 2017 pana in ziua intervievarii (in conformitate cu datele prezentate in tabel), s-a
determinat ca circa 69% dintre acestea sunt satisfacute de serviciile oferite de catre SFS.

A fost calculat un indicator integrat utilizand datele din sondaj. Metoda de calcul a indicatorului integrat, care
reprezinta satisfactia persoanelor fizice fata de serviciile oferite de catre Serviciul Fiscal de Stat a fost elaborata
impreuna cu beneficiarul, 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 importanta, care a fost utilizat pentru ponderare. Astfel, a fost calculat
indicatorul integrat al satisfactiei persoanelor fizice fata de serviciile oferite de catre SFS, care reprezinta media
ponderata a itemilor selectati.

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

% = suma ponderilor pentru 5 puncte (total de acord) si 4 puncte (mai degraba )
Ponderare ponderat,
de acord).
%
Afirmatia %
”SFS ofera servicii diverse (creeaza conditii) pentru ca
. ce o N » 71 5% 3.55
contribuabilii sa respecte legislatia fiscala in mod benevol
”Cadrul legislativ este suficient de accesibil pentru ca
|esis ATy este sue oonp ; 60 5% 3.00
contribuabilii sa actioneze in conformitate cu acesta
”SFS presteaza serviciile operativ” 63 5% 3.15
"SFS a asigurat descrierea proceselor de administrare fiscalg, asa 59 50, 595
incat se asigura transparenta actiunilor si deciziilor” ’ '
"De fiecare data cand eu caut o informatie in domeniul fiscalitatii,
« s g lesien 62 5% 3.10
eu o gasesc fara dificultati
”Angajatul SFS discutad cu mine in limba comoda pentru mine
Ao o P 78 5% 3.85
(limba romana/ limba rusa)
”Angajatii SFS sunt competenti si adesea stiu cum sa raspunda la
R . » 72 5% 3.60
intrebarile mele
”Angajatii SFS cu care am interactionat au fost amabili si au
g. 2 ) . ’ 73 5% 3.65
manifestat dorinta de a ajuta
Persoane fizice care sunt satisfacute de interactiunea in general
e . 83 10% 8.30
cu angajatii Serviciului Fiscal de Stat
Persoane fizice care sunt multumite de serviciile oferite de catre
o ’ 68 50% 34.00
Serviciul Fiscal de Stat
INDICATOR INTEGRAT (media ponderata) 69.15%

Ca urmare a realizarii studiului, s-a determinat ca in ultimele 12 luni, cele mai multe persoane fizice au
interactionat cu Serviciul Fiscal de Stat pentru a depune declaratia pe venit (66%), iar circa 38% au contactat
SFS pentru a obtine informatii. De asemenea, majoritatea respondentilor a afirmat ca a comunicat fata in fata
cu un angajat SFS (80%) in calitate de persoana fizica, reprezentand propriile interese (96%). Un sfert dintre
participanti sustine ca a interactionat cu Serviciul Fiscal de Stat prin telefon, la numarul Centrului Unic de Apel.

Circa 56% dintre cetatenii care au vizitat oficiul SFS se declara satisfacuti de ambianta si amenajarea sediului.
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Cu referire la frecventa de interactiune, mai mult de jumatate dintre cetateni (57%) au spus ca au interactionat
cu SFS o datd In decursul ultimului an. Iar circa un sfert a comunicat de doua ori in aceiasi perioada de timp.

Pe o scald de la 1 la 5, unde 1 este deloc satisfacut si 5 - foarte satisfacut, respondentii au evaluat gradul de
satisfactie cu privire la interactiunea cu angajatii SFS, in functie de modalitatea de comunicare. Astfel, mai multi
respondenti s-au declarat satisfacuti de interactiune in general (82%) si de convorbirea fata in fata (72%).
Totodata, peste jumatate dintre persoane au fost indecise cu privire la nivelul de satisfactie fata de
interactiunea prin telefon, dar nu la linia fierbinte, prin scrisori electronice si prin scrisori traditionale.

Respondentii care nu au ramas multumiti de comunicarea cu angajatii SFS au enumerat urmatoarele aspecte
mai putin placute: angajatii nu explica pe intelese (19%), angajatii sa fie mai amabili (15%) si lipsa de respect
fatd de cetatean (14%).

Populatiei i-a fost propusa o lista de aspecte prezente in momentul solutionarii adresarilor facute la Serviciul
Fiscal de Stat. Respectiv, mai mult de jumatate dintre participanti a evaluat majoritatea aspectelor ca fiind bune
si circa jumatate a oferit aceiasi apreciere serviciilor electronice disponibile la moment. Totusi, cele mai
apreciate aspecte sunt: amabilitatea (77 %) si competenta profesionald a functionarilor SFS.

Cu privire la capacitatea Serviciului Fiscal de Stat de a raspunde la intrebarile din partea populatiei, majoritatea
respondentilor sustin cd mereu sau in majoritatea cazurilor cand au facut o solicitare la SFS, aceasta a fost
solutionata (88%).

Pe o scalda dela 11a 5, unde 1 este deloc de acord si 5 - total de acord, persoanele fizice si-au declarat acordul
sau dezacordul cu privire la unele afirmatii despre accesibilitatea pentru conformare benevola, transparenta si
claritatea informatiei. In general, peste jumatate dintre cetiteni sustin ci sunt de acord cu declaratiile pozitive
despre subiectele mentionate anterior. Iar cea mai mare pondere de respondenti a spus ca este de acord cu
afirmatia ca SFS ofera servicii diverse pentru ca contribuabilii sd respecte legislatia fiscala in mod benevol
(71%).

In privinta afirmatiilor despre angajati, comoditate si constiinta fiscald, rdspunsurile populatiei au fost mai
diverse. Astfel, 78% sunt de acord ca angajatul SFS discuta cu cetatenii in limba comoda pentru ei si circa trei
patrimi si-au exprimat acordul cu declaratiile despre competenta, amabilitatea si dorinta de a ajuta manifestate
de functionarii SFS. Pe de alta parte, cei mai multi respondenti au spus ca nu sunt de acord cu afirmatia ca daca
ar achita taxe si impozite mai mari, ar trai intr-o tara mai dezvoltata (40%).

Populatia si-a exprimat preferintele cu referire la metodele de informare despre prevederile fiscale care tin de
cetateni. Respectiv, pentru cea mai mare pondere de respondenti ar fi comoda informarea prin intermediul
Centrului Unic de Apel (61%). Circa jumatate au afirmat ca ar dori sa afle informatii despre prevederile fiscale
prin notificari SMS de la Serviciul Fiscal de Stat (49%), iar circa 44% prefera informarea prin notificari
electronice. Cele mai multe persoane au mentionat revistele de specialitatea drept cea mai incomoda metoda
de informare (49%).

Majoritatea respondentilor este multumita de serviciile oferite de catre Serviciul Fiscal de Stat (68%).

Persoanele care au auzit despre serviciile prestate de SFS s-au expus asupra frecventei de utilizare a acestora.
O treime din populatie utilizeaza calendarul fiscal, care transmite pe email notificari despre evenimente
importante pentru raportarea fiscald, iar cate 30% acceseaza informatii despre contribuabili si contul curent
al contribuabilului. In masura mai mic3, este utilizat serviciul - fisa imobilului online (21%). In acest context,
este necesar de mentionat ca circa jumatate dintre cetateni a afirmat ca nu a folosit niciodata vreunul dintre
serviciile din lista prezentata.

0 pondere de 47% din populatie crede ca calitatea serviciilor prestate de Serviciul Fiscal de Stat este la fel ca si
in alte institutii de stat, iar circa 42% au evaluat calitatea serviciilor oferite de SFS ca fiind mai buna.

Peoscalddela1la5,unde 1 este deloc de acord si 5 - total de acord, persoanele si-au expus parerea cu privire
la unele afirmatii despre comoditatea accesarii serviciilor oferite de SFS. Astfel, circa o treime de respondenti
au fost de acord c3, atunci cdnd au venit la SFS, au trebuit sa stea mult in rand, iar In opinia a 45% dintre cetateni
- mai sunt servicii care ar putea sa fie trecute pe online, ca sa nu fie necesar de mers la oficiu pentru depunerea
documentelor.
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In anul 2018, o rati de 40% din populatie a depus declaratia pe venit pe suport de hartie, iar circa 18% au
completat declaratia online. Totodatd, o pondere de 36% a ales sa nu depuna declaratia pe venit in anul 2018.

Respondentii care au depus declaratia pe venit pe suport de hartie sustin In proportie de 71% ca aceasta
proceduri a fost usoara pentru ei. in acest sens, o cotid de 46% au afirmat ca nu au fost ajutati de o persoana
tertd la completarea declaratiei pe hartie. Circa 29% au fost ajutati de o cunostinta personala, iar 26% au apelat
la SFS pentru a solicita ajutor in completarea declaratiei pe suport de hartie.

Cei mai multi participanti la sondaj sustin ca au depus declaratia pe venit pe hartie, dar nu in format electronic,
pentru cd nu stiau ca pot completa declaratia online (40%) si pentru ca ei considera depunerea declaratiei pe
suport de hartie ca fiind mai sigura (38%). Iar un sfert dintre cetateni nu au completat declaratia online pentru
ca nu au semnatura electronica.

Pentru 69% dintre respondenti, procesul de depunere a declaratiei pe suport de hartie la oficiul SFS este unul
usor, iar un sfert a afirmat ca aceasta procedura este in mare parte complicatd. Dintre persoanele care au
completat declaratia pe venit In format electronic, circa 85% au apreciat procedura ca fiind usoara.

Printre greutatile intimpinate de respondentii care au depus declaratia pe venit online, cel mai des s-a
mentionat faptul ca uneori nu se pot intra pe platforma electronica pentru a accesa serviciile online (39%).

Majoritatea cetdtenilor intervievati nu au fost in situatia cand, dupa completarea declaratiei, se vedea ca statul
le este dator cu o anumitd suma de bani (79%), iar circa 11% au fost in aceastd situatie. Cei mai multi
respondenti, cirora statul le era dator cu o anumita suma, au incercat sa recupereze acesti bani. Evaluand
gradul de dificultate In procesul de recuperare, 55% sustin cd le-a fost usor sa restituie banii, pentru 29% a fost
complicat, iar o rata de 16% dintre cetdteni au spus ca le-a fost foarte complicat sa recupereze datoria de la
stat.

Un sfert din populatie a accesat site-ul Serviciului Fiscal de Stat pentru a se informa, 14% au depus declaratia
online, iar 11% au vizualizat locatia oficiilor si numarul de contact. Totodata, o cota de 63% nu a accesat pagina
oficiald a Serviciului Fiscal de Stat.

Persoanele care au vizitat site-ul SFS s-au declarat in proportie de 61% satisfacuti de continutul si formatul
paginii. in acelasi timp, respondentii au numit urmitoarele imbunititiri care necesiti a fi implementate:
informatia sa fie scrisa intr-un limbaj mai simplu (9%) si site-ul sa fie simplificat (5%).

Aproximativ jumatate dintre participanti sunt de acord cu afirmatia ca angajatii SFS sunt cinstiti si lucreaza
corect, fara ca sa fie nevoie de cadouri sau mitd. Circa 47% dintre respondenti nu sunt deloc de acord cu
declaratia ca au oferit cadouri pentru a rezolva problema lor. lar 45% si-au exprimat dezacordul cu afirmatia:
"mi s-a iIntamplat ca angajatul SFS sa faca aluzii sa i platesc pentru orice serviciu”.

Majoritatea populatiei nu a fost nevoita sa achite o amenda la Serviciul Fiscal de Stat (87%). Dintre cei care au
a achitat o penalitate la SFS, circa 61% sustin ca amenda a fost cauzata de faptul ca nu stiau ca trebuie sa achite
anumite taxe. [ar o treime nu a achitat taxe, desi stia despre aceasta necesitate.

Respondentii au fost rugati sa-si evalueze cunostintele privind legislatia din domeniul fiscal. Astfel, circa 38%
cunosc cate ceva din legislatia fiscal3, un sfert cunoaste putin, iar 27% cunosc suficient de bine prevederile
legislative din domeniul fiscal.

Printre recomandarile cetatenilor catre Serviciul Fiscal de Stat, cel mai frecvent mentionate au fost: impozitele
sa fie mai mici (8%), angajatii sa fie mai amabili (4%) si sa lucreze mai repede (4%). Totodatd, In proportie de
12%, populatia a afirmat ca totul este bine in activitatea SFS.



INTRODUCERE

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

Scopul primar al cercetarii este de a studia nivelul de satisfactie al contribuabililor (persoane fizice) care au
interactionat cu SFS recent - de pe data de 1 ianuarie 2017 pana in ziua intervievarii.

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 eficienta,
integritate si corectitudine.

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

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

i.2 Metodologia aplicata

Datele prezentate 1n acest raport au fost colectate prin intermediul unui sondaj cu cetatenii care in ultimul an
au interactionat cu Serviciul Fiscal de Stat. La fel, in acest esantion au fost inclusi detinatorii de patenta si liber
profesionistii (ex: notari, avocati, executori judecatoresti, mediatori, administratori autorizati, experti judiciari
in birouri de expertiza judiciara).

Esantion: 1026 respondenti.

Marja de eroare: +3.1%.

Metoda de colectare a datelor: sondaj fata-in-fatd, CAPI.

Respondenti: esantion national reprezentativ, varsta respondentilor - 16+ ani

1.2.1 Esantionul si colectarea datelor

Figural. Esantion colectat, N=1026, %

22

Grup 1 Briceni, Edinet, Ocnita si Donduseni Urban

Rural 52
Grup 2 Soroca, Drochia si Floresti [lil;llﬁrll E:
Grup 3 Mun. Balti, Filesti, Glodeni, Rascani si Sangerei [Fj{l;lbrzrll 3?1,
Grup 4 Orhei, Rezina, Soldanesti si Telenesti [PJ{I:;'?]I 22
Grup 5 Mun. Chigindu llilliazrll 22224
Grup 6 Anenii Noi, Criuleni, laloveni si Straseni [1:1]31211 ;i
Grup 7 Ungheni, Calarasi si Nisporeni [lJ;;JbIZII Eg
Grup 8 Basarabeasca, Hancesti, Leova si Cimislia [liﬂj:ll ;3
Grup 9 Causeni, Stefan Voda [111;1]31:1 396
Grup 10  UTA Gagiuzia [lill'lbrzrll ;g
Grup 11 | Taraclia, Cahul si Cantemir ?{132111 ig

Total 1026



- Alegerea localitdtii

Etapa 1. Pentru a obtine un esantion national reprezentativ, teritoriul tarii a fost divizat in 11 grupuri
geografice ale regiunilor, fiecare cuprinzand in medie 3 raioane. Aceasta procedurd a permis efectuarea
interviurilor uniform, din punct de vedere geografic. Cele 11 grupuri geografice sunt similare judetelor
anterioare, care au existat inainte de reforma administrativ-teritoriala a Republicii Moldova.

Pentru fiecare grup geografic a fost compilata o listd a localitatilor urbane, mari rurale, mijlocii rurale si mici
rurale. Aceste localitati au fost randomizate si a fost selectata o lista de localitati necesare. Numarul de localitati
a fost determinat de faptul ca interviurile realizate in fiecare localitate au fost limitate. Astfel, in satele mari au
fost realizate 15 interviuri, in satele mijlocii - 13 interviuri, iar in satele mici - 10 interviuri. Localitatile urbane
au fost selectate aleatoriu din lista de orase din fiecare grup.

- Alegerea gospoddriei

In Chisiniu strizile si punctele de pornire pentru fiecare stradi au fost selectate aleatoriu. Dacd punctul de
pornire nu era o casa locativa sau nimeni nu trdia la adresa respectiva, operatorul mergea mai departe, pe
aceeasi parte a strazii, pana ajungea la o casa locativa.

Cu ajutorul tabelului de cifre aleatorii, In functie de numarul de apartamente in aceasta casa, se selecta
apartamentul de pornire. Dupa care se urma pasul: operatorul intra in fiecare al treilea apartament, trecand
peste doua.

Revenire: operatorul revenea de inca doua ori la apartamentele care au fost indisponibile prima data cu un
interval de minim 4 ore.

Pentru alte orase: cu ajutorul hartii Google Maps orasul s-a divizat in 4 cadrane proportionale. Aleatoriu se
selecta unul dintre cadrane in care se efectuau interviurile.

Din oficiu s-a selectat aleatoriu strada si casa exacta. In continuare, se urma regula de +3, se trecea peste 2
apartamente si se batea in a treia usa pentru a efectua urmatorul interviu.

Sate: Satul s-a impartit in cadrane (pentru un sat mic, de pana la aproximativ 300 de locuitori - fara cadrane,
pentru sate pana la aproximativ 1000 de locuitori - 2 cadrane, iar pentru sate de pana la aproximativ 1500 de
locuitori - 3 cadrane si pentru satele mai mari de 1500 de locuitori - 4 cadrane). Ulterior, pentru fiecare sat care
a intrat in esantion s-a selectat aleatoriu cadranul. Punctul de pornire a fost fixat din oficiu, iar in cazul in care
punctul de pornire nu era accesibil, operatorul mergea la urmitoarea casa. In continuare, se urma pasul de +3
case.

- Alegerea respondentului

Daca gospodadria deschidea usa, intervievatorul invita la interviu persoana care corespunde criteriilor si
ultima si-a sarbatorit ziua de nastere. Daca aceastd persoana era plecata de mult timp (de exemplu, lucreaza
in strainatate), intervievatorul alegea persoana care a avut ziua de nastere inaintea primei persoane.

Operatorul intra in urmatoarea gospodarie fara a respecta pasul statistic In urmatoarele cazuri:
e respondentul refuza participarea in sondaj/ intrerupea interviul si refuza sa il finalizeze;

e respondentul era in stare de ebrietate/ se comporta inadecvat:

e in gospoddrie nu existau persoane care sa corespunda criteriilor de selectie.

i.2.3 Structura chestionarului

Chestionarul a inclus 39 de intrebari si a durat 15-20 de minute.

i.2.5 Intervievarea

Datele au fost colectate prin intermediul interviurilor fata in fata, cu ajutorul tabletelor. Interviurile au fost
desfasurate in limba romana sau limba rus3, in functie de preferintele respondentilor. Persoana responsabila
de logistica proiectului tinea evidenta tuturor chestionarelor care ajung din teren, verifica calitatea lucrarilor
efectuate si monitoriza procesul de colectare.

Introducerea datelor

Chestionarele completate cu ajutorul tabletelor erau introduse in baza de date In momentul efectuarii
interviului. Imediat ce intervievatorul completa chestionarul, datele erau transferate direct in baza de date prin
internet, eliminand astfel costurile pentru introduceri duble si contribuind la reducerea erorilor.
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i.2.6 Analiza datelor

Dupa colectarea datelor, esantionul obtinut a fost comparat cu cel planificat. Datoritad faptului ca sunt implicate
mai multe echipe de intervievatori concomitent, in procesul de colectare, pentru unele regiuni/cote au fost
inregistrate mai multe chestionare decat numarul planificat. In aceasta situatie, pentru a ajusta esantionul
obtinut la cel planificat, a fost aplicata procedura de ponderare a datelor. Datele au fost ponderate in baza
datelor Biroului National de Statisticd, in functie de regiune, mediu si gender.

Datele colectate au fost analizate cu ajutorul software-ului statistic SPSS.
i.3 Limitele si barierele cercetarii

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

In acest capitol sunt prezentate informatii despre modalitatea si frecventa de interactiune a persoanelor fizice
cu Serviciul Fiscal de Stat, tipurile de servicii solicitate si datele demografice despre respondenti.

Caracteristicile socio-demografice ale persoanelor fizice intervievate

in cadrul sondajului au fost intervievate 53% femei si 47% barbati. Cei mai multi respondenti au varsta
cuprinsa intre 31 si 50 de ani (49%). Mai putini participanti la cercetare sunt din categoria de varsta 21-30 de
ani (18%) si 51-60 de ani (19%).

Mai mult de jumatate dintre respondenti sunt din mediul rural (56%) si circa 44% sunt locuitori ai mediului
urban. Distributia geografica a persoanelor intervievate este aproape uniforma - din fiecare regiune fiind
intervievati cate aproximativ un sfert de cetateni.

Respondentii din Chisindu locuiesc preponderent in sectorul Botanica (32%) si Rascani (24%).

Figura 1.1. Distributia respondentilor in functie de sex, varsta, mediu, regiune si sector.

=
E N=453 [N
y Birbat, N=486 [ + g Urban N=453 S
) = Rural, N=573 [ 56
< Femeie, N=540 - 53
: . Nord, N=284 [l 28
16-20ani,N=39 | 4 £ Centru,N=263 [l 26
21-30ani,N=183 [l 18 2 Chisinau, N=247 [ 24
=7
s 31-40ani,N=231 [ 23 Sud, N=231 [l 23
£z 41-50ani,N=271 [ 26 Botanica,N=73 [ 32
= ; F N=
51-60ani,N=196 ] 19 Buiucani,N=27 Wl 12

Centru, N=29 . 13
Ciocana, N=45 - 20
Riscani, N=53 [l 24

Sector

61-70 ani,N=94 ] 9
Peste 70 de ani, N=11 |

O ratd de 30% dintre persoanele fizice intervievate au studii superioare si circa un sfert au relatat despre
finalizarea studiilor medii de specialitate.

In functie de ocupatie, observim ci circa un sfert sunt muncitori calificati, 19% sunt specialisti calificati si circa
10% sunt pensionari.

Figura 1.2. Distributia respondentilor in functie de ocupatie si nivelul de studii.

Functionar public, N=51

Studii primare, N=6 | 1 Director/ Manager, N=48
Specialist calificat, N=200 [l

Muncitor calificat, N=243 [l 24

Muncitor necalificat, N=86

Gimnaziu/ Scoala medie , N=100

Liceal/ mediu general, N=139 I 14

=
; < s
=1 . R N <
© . L @ Agricultor in gospodarie individuala, N=64 Is
= M ] N=244 =
Z edii de specialitate, . 24 5 Antreprenor ,N=46 | 4
g Colegiu de specialitate, N=208 . 20 © Student, N=50 | 5
Z i i =
Studii superioare, N=312 - 30 Concediu de ?atermtatel,\INl(Z)(z) |I210
ensionar, N=
NS/NR, N=16 | 2 Neangajat/ Somer, N=95 W 9
NS/NR, N=23 | 2

Un sfert dintre persoanele intervievate sustin ca au un venit lunar care le permite cumpararea tehnicii de uz
casnic. Mai putini respondenti au spus ca au posibilitatea sa cumpere haine (18%) si suficiente produse
alimentare (17%). Despre posibilitatea achitarii unei vacante a relatat o cota de 13% dintre participantii la
studiu.
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Figura 1.3. Distributia respondentilor in functie de venit.
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Persoanele fizice au afirmat c3, In ultimele 12 luni, au interactionat cu Serviciul Fiscal de Stat preponderent
pentru a depune declaratia de venit ca persoana fizica (64%). O rata de 38% a contactat SFS pentru a obtine
anumite informatii. Si mai putini respondenti au relatat despre servicii, precum sunt: solicitarea unui certificat
(17%), a fost supus unui control fiscal (15%), inregistrarea unui contract de comodat (13%) si depunerea unor
documente/ obtinerea patentei (13%).

Depunerea declaratiei de venit ca persoana fizica a fost serviciul cel mai des mentionat atat in randul femeilor
(67%), cat si a barbatilor (60%). O pondere de 40% dintre barbati si 36% femei a spus ca in ultimele 12 luni
au contactat SFS pentru a obtine informatii.

In timp ce 18% dintre barbati sustin ci in ultimele 12 luni au fost supusi unui control fiscal, cu 5 p.p. mai putine
femei au numit acelasi serviciu utilizat in aceasta perioada.

Figura 1.4: “Q2. In ultimele 12 luni ati interactionat cu SFS pentru urmdtoarele tipuri de servicii? (un rdspuns pe
rdnd)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486

Am depus declaratia de venit ca persoana fizica _ 64 _ 67 _ 60
Am contactat SFS pentru a obtine anumite informatii B s - 36 _ 40

Am solicitat un certificat de la SFS [l 17 N N
Am fost supus controluluifiscal [l 15 N M s

Am inregistrat un contract de comodat . 13 . 13 . 13

Am depus documente/ am obtinut patenta . 13 | V) - 13

Am inregistrat/ am incetat activitatea independenta | JEE! B | V)

Am depus o petitie | Bs [ S
Aa Wl 10 Bs | BV

Majoritatea respondentilor (96%) a comunicat cu Serviciul Fiscal de Stat ca persoana fizica. Ponderi
semnificativ mai mici au relatat despre comunicarea cu SFS in calitate de detindtori de patente (6%) si liberi
profesionisti (4%).

Aceleasi tendinte au fost observate atat in randul femeilor, cat si a barbatilor - cote a cate 96% din fiecare
categorie au spus ca au interactionat cu SFS ca persoana fizica.
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Figura 1.5: “Q3. Dvs. ati comunicat cu Serviciul Fiscal de Stat ca persoand fizicd sau ca reprezentantul persoanei
juridice? (rdspuns multiplu)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486

Ca persoana fizica, reprezentand interesele proprii _ 96 _ 96 _ 96

Ca detindtor de patentd, reprezentind interesele proprii [| 6 ls |
Caliber profesionist l 4 | 3 I 4

Reprezentand interesele unei companii | 3 | 2 | 4

Reprezentand interesele unei institutii [ 1 | 1 | 1
Reprezentand interesele unei gospodarii taranesti | 0.5 | 1 | 0.3
Reprezentand interesele altor grupuri de persoane | 0.2 0 | 0.4
Reprezentand interesele unei organizatii religioase 0 0 0
Reprezentand interesele unui ONG | 0.1 0 | 0.2

Reprezentand interesele unuipartid 0 0 0

Cu referire la modalitatea de interactiune cu Serviciul Fiscal de Stat, circa 80% dintre persoanele fizice au
afirmat ca In ultimele 12 luni au comunicat personal fata in fata cu un angajat al SFS. O rata de 22% a relatat
despre interactiunea prin telefon, la numarul Centrului Unic de Apel si circa 16% au comunicat cu SFS prin
intermediul scrisorilor electronice.

Ponderi a cite 80% dintre femei si barbati au interactionat personal fatd in fata cu un angajat SFS in ultimele
12 luni. In timp ce 18% dintre femei au spus ci au comunicat prin telefon, la numarul Centrului Unic de Apel, o
rata cu 9 p.p. mai mare de barbati au numit aceiasi modalitate de interactiune.

De asemenea, interactiunea prin scrisori electronice a fost numita mai frecvent in randul barbatilor (+5 p.p.)
decat al femeilor (14%).

Figura 1.6: Q4. Prin ce modalitate ati interactionat in ultimele 12 luni cu Serviciul Fiscal de Stat? (rdspuns

multiplu)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486

Personal fata in fata cu un angajat SFS _ 80 _ 80 _ 80

Prin telefon, la numarul Centrului Unic de Apel - 22 . 18 - 27
Prin scrisori electronice . 16 . 14 . 19
Prin telefon, dar nu la numarul Centrului Unic de Apel I 10 l 11 I 8
Prin scrisori traditionale ls Bo i

Putin peste jumatate dintre persoanele fizice (57%) au interactionat cu Serviciul Fiscal de Stat o singura data
in decursul ultimului an. Un sfert au interactionat de 2 ori si circa 14% au comunicat de 3-4 ori cu SFS 1n ultimul

an.

Circa 27% dintre femei si 23% barbati au interactionat cu SFS de doua ori pe parcursului ultimului an. Barbatii
(16%) au afirmat in masurd mai mare despre comunicarea cu SFS de 3-4 ori In ultimul an, comparativ cu
femeile care au mentionat aceiasi frecventa (11%).

Figura 1.7: “Q5. De cdte ori dvs. ati interactionat cu SFS in calitate de persoand fizicd in decursul ultimului an? Va
rugam sd luati in calcul orice tip de interactiune - vizitd, apelul telefonic, scrisoare (un rdspuns posibil)”

Total, N=1026 [N 25 145 w1 qucs
Femei, N=540 _ 27 115 Zori
3-4 ori
Birbati, N=486 23 165 | deSorisimaimult
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CAPITOLUL II: OPINIA GENERALA A POPULATIEI CU PRIVIRE LA
PERFORMANTA, EFICIENTA SI TRANSPARENTA SERVICIULUI FISCAL DE STAT

In acest capitol sunt ilustrate si analizate datele despre opinia populatiei cu referire la activitatea Serviciului
Fiscal de Stat. Preponderent, sunt prezentate parerile respondentilor despre performanta, eficienta si
transparenta in activitatea acestei institutii.

Respondentilor li s-a solicitat sa aprecieze in ce masurd au ramas satisfacuti de interactiunea cu angajatii SFS,
peoscaladelalla5,unde 1 - deloc satisfacut si 5 - foarte satisfacut. O treime din respondenti au apreciat ca
fiind foarte satisfacuti de interactiunea in general cu angajatii SFS si aproape jumatate - mai degraba satisfacuti
(49%). O treime din respondentii care au interactionat fatd In fata cu angajatii SFS au mentionat ca sunt foarte
satisfacuti, iar 39% sustin ca sunt mai degraba satisfacuti.

34% dintre femei si 32% dintre barbati au declarat ca sunt foarte satisfacuti de interactiunea in general cu
angajatii SFS. Putin peste jumatate din femei (51%) si aproape jumatate din barbati (48%) sustin cd au ramas
mai degraba satisfacuti.

In urma interactiunii fati in fatd cu angajatii SFS, cate un sfert din femei si barbati au spus ci sunt foarte
satisfacuti, iar o pondere de 41% din femei si 38% din barbati - mai degraba satisfacuti.

Cu privire la interactiunea prin telefon, scrisori electronice sau scrisori pe posta traditionala se observa ca mai
mult de jumatate din participantii la studiu au fost indecisi in evaluarea nivelului de satisfactie.

Figura 2.1: "Q6. In ce mdsurd ati rdmas satisficut de interactiunea cu angajatii SFS atunci cdnd ati comunicat cu
ei ...? Dacd ati comunicat de mai multe ori sau cu diferiti angajati si impresia de la comunicare a fost diferitd -
puneti o notd medie. Vd rugdm sd utilizati o scald de la 1 la 5, unde 1 - deloc satisfdcut si 5 - foarte satisfdcut.
(cate 1 rdspuns pe linie)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486

Interactiunea in general 49 1015 51 8]E 48 1]25

Personal fati in fati 39 7406 41 o) 38 9l

Prin telefon, dar nu la linia fierbinte 20 22 18“
Prin telefon, la linia fierbinte 30 30 30

Prin scrisori electronice 20 21 19

Prin scrisori pe posta traditionala m 18 20 E 15

B 5 - foarte satisfacut 4 3 2 1 - deloc satisfacut M Nu stiu

Populatia generala care a evaluat interactiunea cu angajatii SFS drept una mai putin pozitiva a invocat cateva
motive, in topul carora se afla faptul ca angajatii nu explica pe intelese (19%). Acesta este urmat de doleanta
cetatenilor ca angajatii SFS sa fie mai amabili (15%) si lipsa de respect fata de client (14%).

In randul femeilor, 17% au mentionat ci angajatii nu explica pe intelese, 15% au remarcat lipsa respectului
fata de client, iar 14% ar dori ca angajatii SFS sa manifeste mai multda amabilitate.

20% dintre barbati considera cu angajatii nu explica pe intelese, 16% sustin ca angajatii nu sunt amabili, iar
13% au remarcat lipsa de respect fata de client.
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”

Figura 2.2: "Q7. Dvs. ati putea comenta ce anume nu v-a pldcut cand ati comunicat cu SFS? (rdspuns liber)

Total, Femeli, Barbati,
N=201 N=80 N=121
Angajatii nu explici pe intelese [l 19 v Bl 20

Angajatii si fie mai amabili [l 15 M 14 M 6

Lipsi de respect fati de client [l 14 M s M 3

Procedurd prealungs [l 10 | ] M u

Randuri mari . 9 . 6 - 11
Proceduri complicata [l 9 M 10 M s

Totul nu imi place, sunt multe lucruri care nu imi plac . 9 . 7 - 10
Impozite mari W 7 Be M s
Sunthoti M 6 W l4
Nu am solutionat problema | | I3
E nevoie de a vizita mai multe institutii pentru arezolva problema W 5 13 | 3
Angajatii lucreaza incet I3 I3 4
E nevoie de mai multe vizite pani se rezolvd I 3 I3 I3
Angajatii nu sunt calificati | 3 | ! | 2
Angajatii nu se ocupi cu oblitiunile sale, nu lucreazi | 2 l1 [ )
Sunt minciunosi | 2 | 1 2
Alta I 5 I3 LI

Nng/NR I 32 N 3 I 2

Respondentii au evaluat cateva aspecte in timpul solutionarii unor adresari, pe o scala de la 1 la 5, unde
1=nesatisfacator si 5=foarte bine. Respectiv, mai mult de jumatate au apreciat cu "bine” sau "foarte bine”
amabilitatea functionarilor (77%), competenta profesionalda a angajatilor SFS (75%) si accesibilitatea
informatiilor despre serviciile SFS (72%). Cate 70% au apreciat cu "bine” sau "foarte bine” claritatea
informatiilor si accesibilitatea serviciilor oferite de SFS. In mai micid misurd sunt apreciate rapiditatea
deservirii/ solutionarii problemei (67%) si serviciile electronice disponibile la moment (50%).

in topul aspectelor evaluate pozitiv de categoriile de respondenti se afli amabilitatea functionarilor (81% femei
si 73% barbati), competenta profesionala a angajatilor SFS (78% femei si 71% barbati) si accesibilitatea
informatiei despre serviciile SFS (73% femei si 69% barbati).

Claritatea informatiei oferite a fost apreciata ca fiind buna de o pondere mai mare de femei (71%) decat de
barbati (67%). De asemenea, mai multe femei (71%) au afirmat ca aspectul "rapiditatea deservirii” este unul
bun sau foarte bun, comparativ cu barbatii (63%).

53% din femei si 48% din barbati au apreciat serviciile electronice disponibile la moment ca fiind foarte bune

sau mai curand bune.

Figura 2.3: “Q8. Cum apreciati urmdtoarele aspecte in timpul solutiondrii adresdrilor fdcute de Dvs.? Vd rugdm sd
evaluati pe o scald de la 1 la 5, unde 1=nesatisfdcdtor si 5=foarte bine. (cdte 1 rdspuns pe linie)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486

Amabilitatea functionarilor SFS 37 1(1% 39 73E 34 1333E

Competentd profesionala a angajatilor SFS 40 13§ﬁ 42 1]2E 37 154ﬁ
Claritatea informatiei oferite 37 165E 39 145ﬂ 34 19 51£

Rapiditatea deservirii/ rezolvarii intrebarii 35 18 6$ 38 165E 32 21 71
Accesibilitatea informatiei despre serviciile SFS 40 1zﬁ 41 18¥% 38 163m
Accesibilitatea serviciilor oferite de SFS 39 14ﬂ 40 1@ 39 16@

Servicii electronice disponibile la moment 29 9 32 27 1

B 5 - foarte bine 4 3 2 1 - nesatisfacator ™ NS
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Cu privire la solicitarea unui serviciu sau adresarea unei intrebari, a fost inregistratd o pondere de 39% din
populatia generala care a raspuns ca oricare din cele doua mentionate anterior se solutioneaza mereu. Aproape
jumatate din respondenti sustin ca orice intrebare pe care o adreseaza angajatilor SFS se solutioneaza in
majoritatea cazurilor, pe cand 12% au raspuns ca cererile lor mai des sau chiar niciodata nu se rezolva.

Cele mai multe femei (89%) si cei mai multi barbati (87%) au afirmat c3, atunci cand se adreseaza la SFS, mereu
sau in majoritatea cazurilor, problemele lor se solutioneaza.

Figura 2.4: "Q11. Cand dvs. vd adresati la SFS, intrebarea Dvs. se solutioneazd? Vd rugdm sd vd gdnditi atdt la
situatiile cdnd aveti nevoie de un rdspuns la o intrebare, cdt si atunci cdnd aveti nevoie de un serviciu. (1 rdspuns
posibil)”

Total, N=1026 39 49 1  mps mereu

Da, in majoritatea cazurilor

Femeie, N=540 39 50 91 . <
Mai des nu se rezolva

Birbat, N=486 39 48 112 Niciodatad nu se rezolva

Respondentii si-au exprimat acordul sau dezacordul cu urmatoarele afirmatii, folosind o scald dela 11a 5, unde
1=deloc de acord si 5=total de acord. Astfel, 71% din populatia generala este de acord sau total de acord cu
faptul ca SFS ofera servicii diverse, 63% sustin ca serviciile sunt prestate operativ si 62% au spus cad au gasit
informatii din domeniul fiscalitatii, fara dificultati. Circa 60% din persoanele fizice sunt de acord sau total de
acord cu faptul ca cadrul legislativ este suficient de accesibil si 59% si-au exprimat acordul cu faptul ca SFS
asigura descrierea proceselor de administrare fiscala.

Majoritatea femeilor au declarat ca sunt de acord sau total de acord cu faptul ca SFS ofera servicii diverse (76%)
si presteaza serviciile operativ (65%). Cate 63% dintre femei si-au exprimat acordul cu faptul ca cadrul
legislativ este suficient de accesibil, ca SFS asigura descrierea proceselor de administrare fiscala si ca mereu
gasesc cu usurinta informatii din domeniul fiscalitatii.

In topul afirmatiilor pentru care barbatii si-au exprimat acordul este faptul ca SFS ofera servicii diverse (65%),
presteaza serviciile operativ (61%) si ca de fiecare data gasesc informatii din domeniul fiscalitatii (60%).

Figura 2.5: “Q12. In ce mdsurd dvs. sunteti de acord cu urmdtoarele afirmatii pe o scald de la 1 la 5, unde 1=deloc
de acord si 5=total de acord. (cdte 1 rdspuns pe linie). Subiecte: Accesibilitate pentru conformare benevold;
Transparentd; Claritate, informatie”

Total, Femei, Barbati,
N=1026 N=540 N=486

2 37 1733:
-3

SFS ofera servicii diverse (conditii) pentru ca
contribuabilii sa respecte legislatia fiscald in mod benevol g - = B

contribuabilii sa actioneze in conformitate cu acesta

SFS presteaza serviciile operativ Sy 32 21

Cadrul legislativ este suficient de accesibil pentru ca 2 36 22 6& A 36 21 6H

SFS a asigurat descrierea proceselor de administrare

fiscalg, astfel se asigura transparenta actiunilor si deciziilor 4y 33 21% 27 MY 19# 30 22#

De fiecare data cand eu caut o informatie in domeniul
fiscalitdtii, eu o gasesc fard dificultati ol 33 22 %I . i 2 B 24 EAH
S

B 5 _ total de acord " 4 2 "1 -deloc de acord ® N

Pe aceiasi scala dela 1 1a 5, unde 1=deloc de acord si 5=total de acord, persoanele fizice si-au exprimat acordul
sau dezacordul cu afirmatii despre angajati, comoditate si constiinta fiscala. Astfel, 78% din populatia generala
este de acord sau total de acord cu faptul ca angajatul SFS vorbeste in limba comoda pentru cetatean, 71%
sustin ca angajatii SFS sunt competenti si 73% sunt de acord ca angajatii manifesta amabilitate si dorinta de a
ajuta. Circa 68% din respondenti stiu unde sa se adreseze cand au o intrebare, iar 2 treimi din populatia
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generald sunt de acord ca darea declaratiilor pe venit este datoria obisnuita a oricarui cetdtean. Mai putine
persoane au fost de acord cu faptul ca daca ar plati taxe si impozite mai mari, cetatenii ar trai Intr-o tara mai
dezvoltatd (37%). lar 40% si-au exprimat dezacordul cu aceasta declaratie.

Mai multe femei (71%) decat barbati (61%) au spus ca sunt de acord cu afirmatia ca darea declaratiei pe venit
este datoria obisnuitd a unui cetitean. in comparatie cu barbatii (69%), femeile in masura mai mare (+5 p.p.)
sunt de acord ca angajatii sunt competenti si adesea stiu cum sa raspunda la intrebarile lor.

Figura 2.6: “Q12. In ce mdsurd dvs. sunteti de acord cu urmdtoarele afirmatii pe o scald de la 1 la 5, unde 1=deloc
de acord si 5=total de acord. (cdte 1 rdspuns pe linie) Subiecte: Angajatii; Comoditate; Constiintd fiscald”

Total, Femei, Barbati,
N=1026 N=540 N=486

Angajatul SFS discuta ine In limb da pentr
ngaja iscu currnnilrrllgm imba comoda pentru 46 32 113% 46 33 1[% 46 30 12‘%

Angajatii SFS cu care am interactionat au fost amabili si au
manifestat dorinta de a ajuta 2 O & B ¢ R 14
4

Angajatii SFSvsunt c?mpAetenjcl Vs{adesea stiu cum sa 5 36 154: 6 38 1
raspunda la intrebarile mele

Cand am o intrebare stiu unde sa ma adresez 4 34 18

Daca am plati taxe siimpozite mai mari, am trai intr-o tara "
mai dezvoltata

161310 35
34 1454% RO 26 2057%

B5-total deacord “4 3 2 ©1-delocdeacord ® NS

Darea declaratiilor pe venit este datoria obisnuitd a 3
cetdteanului, asa cum e primit si in tarile dezvoltate

Respondentii si-au exprimat preferintele cu privire la metodele de informare despre prevederile fiscale. Mai
mult de jumatate a afirmat cd i-ar fi comod sa fie informata de la Centrul Unic de Apel (61%) si circa jumatate
s-a expus pentru informarea prin intermediul notificarilor prin SMS (49%).

Alte doua metode de informare considerate comode de catre ponderi mai mari de respondenti sunt: serviciul
de informare prin notificari electronice (44%) si informarea din baza generalizata a practicii fiscale (42%).

Pentru circa jumatate dintre persoanele fizice nu este comoda informarea prin intermediul revistelor de
specialitate.

Barbatii (45%), In masurd mai mare, ar prefera sa fie informati din baza generalizatd a practicii fiscale,
comparativ cu femeile (40%), care au ales aceiasi metoda de informare.

Despre incomoditatea de a fi informati prin intermediul revistelor de specialitate au relatat mai multi barbati
(51%) decat femei (47%).
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Figura 2.7: "Q29. Cum ar fi comod pentru dvs. sd aflati informatii despre prevederile fiscale care tin de cetdteni
(cate 1 rdspuns pe linie)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486

De la Centrul unic de Apel (Linia fierbinte SFS) 38 16130 39 16130 36 15140

Serviciul de informare prin notificari prin SMS de la SFS 31 19 18 30 21 17 31 17 19
Serviciul de informare prin notificiri electronice de la SFS 28 21 200 27 23 /19f8 28 19 22[E
Din baza generalizati a practicii fiscale 30 26 1708 29 27 17l 32 24 1700

Din revistele de specialitate 1R 26 28 215 28 29 18f¥ [ 24 27 24

B Foarte comod " Mai curand comod  Mai curdnd nu e comod “ Deloc comod ® NS/NR

Cu privire la ambianta si amenajarea sediului SFS, 15% din populatia generala au apreciat ca fiind foarte
satisfacuti si 41% - mai curand satisfacuti.

Mai multe femei (58%) sustin cd au ramas satisfacute de ambianta si amenajarea sediului, atunci cand au vizitat
oficiul SFS, comparativ cu barbatii (54%).

Figura 2.8: "Q31. Atunci cdnd ati vizitat oficiul SFS, in ce mdsurd ati rdmas satisfdcut de ambianta si amenajarea
sediului? (1 rdspuns posibil)”

Total,N=822 BEJ 41 32 5* ™ Foarte satisfacut
Mai curand satisfacut
F N=431 42l Nici/ nici
emel, N= 15 43 31 Mai curand nesatisfacut

Deloc satisfacut
Barbati, N=391 [ 39 34 64* B NS/NR
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CAPITOLUL III: OPINIA POPULATIEI CU REFERIRE LA SERVICIILE PRESTATE
DE CATRE SERVICIUL FISCAL DE STAT

In acest capitol sunt relatate opiniile persoanelor fizice cu privire la diversitatea, calitatea si utilitatea serviciilor
prestate de catre Serviciul Fiscal de Stat. De asemenea, este analizat gradul de cunoastere a serviciilor oferite
de SFS si este prezentat nivelul de satisfactie al populatiei fata de serviciile electronice.

Persoanele fizice au spus in proportie de 18% ca sunt foarte multumite si jumatate dintre respondenti au
afirmat ca sunt multumiti de serviciile oferite de catre Serviciul Fiscal de Stat.

O pondere de 17% dintre femei si 19% dintre barbati s-au declarat foarte multumiti de serviciile oferite de
catre Serviciul Fiscal de Stat. Totodata, cote mai mari de femei (51%) si barbati (48%) sustin ca sunt multumiti
de serviciile SFS.

Figura 3.1: “Q8B. In ce mdsurd sunteti multumit de serviciile oferite de cdtre Serviciul Fiscal de Stat? (un rdspuns
posibil)”

Total, N=1026 k] 50 22 74 B Foarte multumit
Multumit
Femei, N=540 |RU 51 22 53 Nici/ nici
Nemultumit
Barbati, N=486 SE] 48 21 8:4 Foarte nemultumit

Din lista de servicii electronice prezentate respondentilor, cei mai multi au auzit despre declaratia electronica
(55%). Aproximativ cate o treime dintre persoanele fizice sustin cd au auzit despre declaratia rapida si
verificarea obligatiunii fiscale. Despre contul curent al contribuabilului si accesarea informatiilor despre
contribuabili au auzit cite un sfert dintre persoanele fizice intervievate.

Cei mai putini respondenti au auzit despre calendarul fiscal, care transmite pe email notificari despre
evenimente importante pentru raportarea fiscald (19%).

Mai multe femei (58%) sustin ca au auzit despre declaratia electronica, comparativ cu barbatii (52%). De
asemenea, cota de femei (36%) care a relatat despre cunoasterea verificarii obligatiunii fiscale este mai mare
decat rata inregistrata in randul barbatilor (32%).

Figura 3.2: "Q9. Dvs. ati auzit despre astfel de servicii electronice oferite de cdtre SFS, precum: (un rdspuns pe
rdnd)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486

N 5 N -: I
B s B :: B ::
N - B s
B s B - B s

B - Bl Bl
Bl e B

M o B o B o

Persoanele care au auzit despre serviciile electronice oferite de catre SFS au relatat despre frecventa de

Declaratie electronica

Declaratie rapida

Verificarea obligatiunii fiscale

Contul curent al contribuabilului

Accesarea informatiilor despre contribuabili
Fisa imobilului online

Calendarul fiscal, cu notificari pe email

utilizare a lor. Astfel, urmatoarele servicii electronice sunt utilizate cu regularitate de catre ponderi mai mari
de respondenti: calendarul fiscal (14%), accesarea informatiilor despre contribuabili (12%), declaratia
electronica (11%), verificarea obligatiunii fiscale (11%) si contul curent al contribuabilului (10%).

Ponderi de 18-20% au utilizat de cateva ori contul curent al contribuabilului, calendarul fiscal, accesarea
informatiilor despre contribuabili si declaratia rapida.

Totodata, peste jumatate din respondenti a afirmat ca nu a utilizat niciodatd vreunul dintre serviciile
electronice mentionate.
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Calendarul fiscal, care transmite notificari pe email despre evenimente importante pentru raportarea fiscala
este utilizat cu regularitate de catre mai multe femei (19%) decat barbati (9%). De asemenea, in masura mai
mare, femeile (14%) acceseaza cu regularitate informatii despre contribuabili, comparativ cu barbatii (9%).

In timp ce femeile au afirmat in proportie de 11-15% ci au utilizat odatd, dar nu mai utilizeazi serviciile
electronice prezentate, ponderile barbatilor care au spus acelasi lucru variaza intre 19-24%.

Figura 3.3: "Q10. Dvs. ati utilizat acest serviciu? (un rdspuns pe rand)”

Total

Calendarul fiscal, cu notificari pe email, N=193 19 16 51
Accesarea informatiilor despre contribuabili, N=242 18 18 51
Declaratie electronici, N=562 [Bl14 17 57

Verificarea obligatiunii fiscale, N=348 17 18 52
Contul curent al contribuabilului, N=253 20 18 50

Fisa imobilului online, N=231 14 17 62

Declaratie rapidi, N=358 [£ 18 15 60

e o R o e e o

Femei

Calendarul fiscal, cu notificari pe email, N=100 18 11 53
Accesarea informatiilor despre contribuabili, N=124 18 13 53 1 B Utilizez cu regularitate
Verificarea obligatiunii fiscale, N=194 18 15 54 2 Am utilizat de cAteva ori
Declaratie electronicd, N=311 15 15 59 1 Am utilizat odatd, dar nu mai utilizez
Contul curent al contribuabilului, N=129 i 19 14 56 1 Nu am utilizat

E NS
Declaratie rapida, N=189 [} 20 11 61 1 ’
Fisa imobilului online, N=130 5 15 14 65
Barbati
Calendarul fiscal, cu notificari pe email, N=92 E 21 20 49 i
Accesarea informatiilor despre contribuabili, N=118 [E]17 24 48 2
Verificarea obligatiunii fiscale, N=154 [y 16 21 50 Vi
Declaratie electronici, N=250 [Bl13 19 55 2
Contul curent al contribuabilului, N=124 [ 21 23 44 2
Declaratie rapida, N=169 f16 20 59 |
Fisa imobilului online, N=101 B12 21 57 2

Respondentii au fost rugati sa evalueze pe o scala de la de 1 la 5, unde 1=deloc de acord si 5=total de acord,
nivelul de acord cu cateva afirmatii privind comoditatea in interactiunea cu Serviciul Fiscal de Stat. Astfel, circa
13% sunt total de acord si 22% sunt mai degraba de acord ca atunci cand au fost la oficiul Serviciului Fiscal de
Stat a trebuit sd stea mult in rand. Totodat3, o rata de 20% s-a declarat deloc de acord cu aceasta afirmatie.

O pondere de 12% dintre femei si 15% dintre barbati sunt total de acord cu afirmatia ca vizitand Serviciul Fiscal
de Stat a trebuit sa stea mult in rand.

In timp ce 17% dintre barbati s-au declarat mai degraba de acord cu afirmatia privind asteptatul in rand, mai
multe femei (27%) au fost de aceiasi parere. Totodatd, barbatii In masura mai mare (+5 p.p.), spun ca nu sunt
deloc de acord ca atunci cand au fost la SFS a trebuit sa stea mult In rdnd, comparativ cu femeile (18%).

Un sfert dintre persoanele fizice au afirmat ca sunt mai degraba de acord cu afirmatia ca mai sunt servicii care
ar putea fi trecute pe online, ca sa nu fie necesar de mers la oficiul SFS pentru depunerea documentelor si 20%
sunt de acord in totalitate cu aceasti afirmatie. In randul femeilor intervievate s-a inregistrat o ratd mai mare
(+7%) a celor care sunt mai degraba de acord cu aceasta afirmatie, comparativ cu barbatii (22%).
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Figura 3.4: "Q12. In ce mdsurd dvs. sunteti de acord cu urmdtoarele afirmatii pe o scald de la 1 la 5, unde 1=deloc
de acord si 5=total de acord. (cdte 1 rdspuns pe linie) Subiect: Comoditate”

Total, Femei, Barbati,
N=1026 N=540 N=486
Cand am fost la SFS, a trebuit s stau multin rand 22 28 11 20! I 27 27 1118! I17 30 1123¢ !

Mai sunt servicii care ar putea fi trecute pe online ca sanu fie 20 R 9 2o 1
necesar de mers la oficiu pentru depunerea documentelor i 29 1
B5-total deacord "4 3 27 1-delocde acord ® NS

In anul 2018, cei mai multi respondenti au depus declaratia pe venit pe suport de hartie (40%). Ponderi mai
mici au completat declaratia pe venit In format electronic (18%) si au venit la oficiul SFS si au depus declaratia
de venit, fiind indrumati de catre un angajat (10%).

Totodat3, persoanele fizice, in proportie de 36%, sustin ca nu au depus declaratia pe venit in anul 2018.

Mai multe femei intervievate (42%) au relatat despre depunerea declaratiilor pe venit pe suport de hartie,
comparativ cu barbatii. Pe de alta parte, circa 38% dintre barbati si 35% femei au afirmat ca nu au depus
declaratia pe venit in anul 2018.

Figura 3.5: “Q13. In anul 2018 dvs. ati depus declaratia pe venit? (posibil rdspuns multiplu)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486

Da, pe hartie - 40 - 42 - 38
Da, online . 18 . 17 . 18

Da, eu am venit la oficiul SFS siacolo un angajat
A - - - 10 9 11
m-a indrumat sa depun declaratia pe venit

wills s e

Persoanele care au depus declaratia pe venit pe suport de hartie s-au expus asupra nivelului de dificultate in
completarea declaratiei. Respectiv, circa 19% au afirmat ca le-a fost foarte usor sa completeze declaratia pe
venit pe suport de hartie, iar putin peste jumitate sustine cd i-a fost mai degraba usor. In acelasi timp,
aproximativ un sfert au relatat ca pentru ei acest proces a fost mai degraba complicat.

O ratd de 21% dintre femei si 17% dintre barbati au spus ca le-a fost foarte usor sa completeze declaratia pe
venit pe suport de hartie. Aproximativ 54% barbati si 51% femei percep aceasta procedura ca fiind mai degraba
usoara.

Figura 3.6: "Q15. Cdt de usor a fost pentru dvs. sd completati declaratia pe venit prezentatd pe suport de hdrtie?
(un rdspuns posibil)”

Total, N=413 52 24 4 B Foarte usor
— Mai degraba usor
Femel, N=227 oL 25 § Mai degrabi complicat
Birbati, N=186 54 23 6 Foarte complicat

Cei mai multi respondenti au afirmat cd, in procesul de completarea a declaratiei pe venit pe suport de hartie,
nu au fost ajutati de alte persoane (46%). Circa un sfert au sunat la SFS pentru a solicita ajutor in procesul de
completare, iar 29% au fost ajutati de catre o cunostinta personala.

In functie de sexul respondentilor, nu s-au inregistrat deosebiri semnificative. Astfel, 28% femei si 30% barbati
sustin ca o cunostinta personala i-a ajutat sa completeze declaratia pe suport de hartie, iar aproximat un sfert
din fiecare categorie de respondenti au sunat la SFS pentru a cere ajutor.
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Figura 3.7: "Q16. Cineva v-a ajutat sd completati declaratia pe venit prezentatd pe suport de hdrtie? (un rdspuns
posibil)”

Total, N=413 29 26
Da, o cunostinta personala

Da, am sunatla SFS
H Nu

Femei, N=227 28 26

Birbati, N=186 30 25

Mai mult de jumatate dintre persoanele fizice intervievate au apreciat procesul de depunere a declaratiei pe
suport de hartie la oficiul SFS ca fiind in mare parte usor, iar circa 15% au spus ca acest proces este foarte usor.
In opinia unui sfert dintre respondenti, procesul de depunere a declaratiei pe suport de hartie la oficiul SFS
este In mare parte complicat.

Circa 16% dintre femei si 15% dintre barbati considera ca procesul de depunere a declaratiei pe suport de
hartie la oficiul SFS este foarte usor. Mai multe femei (27%) au apreciat acest proces ca fiind in mare parte
complicat, comparativ cu barbatii (24%).

Figura 3.8: "Q17. Cum apreciati intreg procesul de depunere a declaratiei pe suport de hdrtie la oficiul SFS? (un
rdspuns posibil)”

Total, N=413 §E§& 54 25 5 B Foarte usor
_ In mare parte usor
Femei, N=227 B3 54 27 4 % .
In mare parte complicat
Birbati, N=186 55 24 7 " Foarte complicat

O ratd de 40% dintre respondenti sustine cd i-a fost foarte usor sa completeze declaratia pe venit in format
electronic, iar circa 45% au evaluat aceasta experienta ca fiind in mare parte usoara.

0 pondere mai mare de femei (44%) a afirmat ca a fost foarte usor sa completeze declaratia pe venit in format
electronic, comparativ cu rata de barbati care au fost de aceiasi parere (37%). In acelasi timp, pentru circa 16%
dintre barbati si 11% dintre femeie procesul de completare a declaratiei pe venit in format electronic a fost in
mare parte complicat.

Figura 3.9: "Q18. Cat de usor a fost pentru dvs. sd completati declaratia pe venit in format electronic? (un rdspuns
posibil)”

Total, N=180 45 131  ® Foarte usor
In mare parte usor
In mare parte complicat

46 161 Foarte complicat

Femei, N=91 44 111

Barbati, N=89

Majoritatea persoanelor fizice nu a fost in situatia cind dupa completarea declaratiei se vedea ca statul le este
dator cu o anumitd suma de bani (79%), iar circa 11% au fost in aceasta situatie.

Mai multe femei (13%) sustin cd au fost in situatia cand dupa depunerea declaratiei se vedea ca statul le este
dator cu o anumita suma de bani, comparativ cu barbatii (10%).

Figura 3.10: “Q20. Dvs. ati fost vreodatd in situatia cdnd dupd completarea declaratiei se vedea cd statul vd este
dator cu o anumitd sumd (un rdspuns posibil)”

Total, N=1026 11 79 m b fost
a, afos

Femei, N=540 13 78 E Nu a fost

B Nu tin minte
Barbati, N=486 10 79



Capitolul III: Opinia persoanelor fizice cu referire la serviciile prestate de catre Serviciul Fiscal de Stat 23

Dintre persoanele care in urma depunerii declaratiei pe venit au depistat ca statul le este dator cu o anumita
suma de bani, circa 68% au incercat sa recupereze acesti bani. Indiferent daca cunosteau despre posibilitatea
de recuperare a datoriei sau nu, ponderi a cate 16% dintre respondenti nu au incercat sa Intoarca acesti bani.

Femeile au afirmat In masura mai mare (71%) ca au Incercat sa recupereze datoria de la stat, comparativ cu
barbatii (65%). Totodat3, circa 19% barbati si 14% femei nu au Incercat sa Intoarcd acesti bani, deoarece nu
stiau despre posibilitatea de recuperare.

Figura 3.11: "QZ21. Dvs. ati incercat sd recuperati acesti bani? (un rdspuns posibil)”

roa,n-115 [T 1 56
B Da, am incercat

Femei, N=69 14 15 Nu, nu am Incercat, deoarece nu stiam ca pot sa li recuperez
Nu, nu am incercat, desi stiam ca pot sa ii recuperez

Birbati, N=48 65 19 17

Persoanele care au incercat sa recupereze datoria de la stat s-au expus asupra gradul de dificultate a acestui
proces. Astfel, 55% au evaluat procesul de recuperare ca fiind usor, iar 45% sustin ca aceasta procedura este
complicata.

Circa o treime dintre femei si aproximativ un sfert dintre barbati au afirmat ca procesul de recuperare a
datoriilor de la stat este foarte usor. Totodatd, mai multi barbati (53%) au apreciat acest proces ca fiind
complicat si mai putine femei (40%) au fost de aceiasi parere.

Figura 3.12: "Q22. Cat de usor a fost sd recuperati acesti bani? (un rdspuns posibil)”

Total, N=80 26 29 16 B Foarte usor

- In mare parte usor
Femel, N=49 o 20 I In mare parte complicat
Barbati, N=31 24 35 18 Foarte greu

Un sfert dintre persoanele fizice au accesat site-ul Serviciului Fiscal de Stat pentru a se informa atunci cand
trebuia sd depuna declaratia pe venit sau in alte scopuri. Ponderi mai mici de respondenti au vizitat site-ul
pentru a depune declaratia online (14%) si pentru a vizualiza locatia oficiilor si numarul de contact (11%).

Totodata, circa 63% dintre persoanele intervievate nu au accesat site-ul Serviciului Fiscal de Stat.

Barbatii au declarat in mdsurd mai mare (28%) ca au vizitat pagina oficiala a SFS pentru a se informa,
comparativ cu femeile (23%).

Figura 3.13: “Q23. Dvs. ati accesat site-ul SES (sfs.md) atunci cdnd trebuia sd depuneti declaratia pe venit sau in
alte scopuri? (raspuns multiplu)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486

Da, pentru a ma informa - 25 - 23 - 28

Da, pentru a da declaratia online . 14 . 15 . 13
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Da, pentru adescarca declaratia pentru completare I 5 I 5 I 5

Da, cualtscop @ 0.2 | 0.4

0
v [ o N o« N s

Nivelul de satisfactie fata de site-ul SFS a fost evaluat pe o scald de la 1 1a 5, unde 1 inseamna deloc satisfacut si
5 - foarte satisfacut. Astfel, cei mai multi respondenti s-au declarat in mare parte satisfacuti (39%), iar
aproximativ un sfert este foarte satisfacut de pagina oficiala a SFS.

O cota de 23% dintre femei si circa 20% dintre barbati sustin ca sunt foarte satisfacuti de site-ul Serviciului
Fiscal de Stat. In timp ce o treime dintre femei a spus ca este in mare parte satisficuti de site, o ratd mai mare
de barbati (43%) a declarat acelasi nivel de satisfactie.
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Figura 3.14: "Q24. Cat de satisfdcut sunteti de site-ul SFS (sfs.md) pe o scald de la 1 la 5, unde 1 - deloc satisfdcut
si 5 - foarte satisfdcut? (un rdspuns posibil)”

Total, N=377 39 32 71 u Foarte satisfacut
In mare parte satisfacut

Femei,N=195 [JBiB) 34 33 o  Nicinici
In mare parte nesatisficut
Barbati, N=182 20 43 31 44 B Deloc satisficut

Fiind intrebati despre imbunatatirile necesare de efectuat pe site-ul SFS, circa 9% dintre respondenti cred ca
totul este bine si nu e nevoie de modificari. Totodat3, cele mai frecvent mentionate modificari care necesita a fi
implementate, in opinia persoanelor, sunt: scrierea informatiei intr-un limbaj mai simplu (9%) si simplificarea
site-ului (9%).

Femeile si barbatii tind sa aiba aceiasi parere cu privire la imbunatatirile necesare de efectuat pe site-ul SFS -
ponderi a cate 9% cred ca totul este bine, iar rate a cate 5% s-au expus pentru simplificarea site-ului. Totusi,
barbatii au afirmat in madsurda mai mare (12%) despre scrierea informatiei intr-un limbaj mai simpluy,

comparativ cu femeile (6%).

Figura 3.15: "Q25. Ce considerati cd necesitd a fi imbundtdtit pe site-ul SFS? (rdspuns liber)”

Total, N=377 Femei, N=195 Barbati, N=182
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Si fie simplificat site-ul | 5 [ S s
Apare eroare || 3 I3 I3
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Prima pagini trebuie si fie maistructurata | 1 | 2 |1
S3 fie mai simpli ciutarea informatiei | 1 I 2 | 0.8
Rispuns mai rapid la intrebarile adresate online | 1 | 2 | 0.9
Transparenta informatiei | 1 1 I 1
Numai putem loga | 0.9 | 2
Noutiti la prima or3, despre leginoi | 0.8 | 1 | 0.5
De modificat designul | 0.7 | 2
Sa fie mai putina publicitate | 0.6 [ 1
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Atitudinea angajatilor mai bund | 0.5 | 0.5 | 0.5
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Persoanele fizice au evaluat calitatea serviciilor prestate de SFS in comparatie cu alte institutii de stat.
Respectiv, aproximativ jumadtate dintre respondenti considera ca calitatea serviciilor este la fel, aproape o
treime a evaluat calitatea serviciilor ca fiind mai bun3, iar 11% a oferit calificativul "mult mai buna”.

Cu referire la acest aspect, nu s-au observat diferente de opinii, in functie de sex.

Figura 3.16: "Q30. Cum evaluati calitatea serviciilor prestate de SFS in comparatie cu alte institutii de stat? (un
rdspuns posibil)”

Total, N=1026 31 47 65 B Mult mai buna
Mai buna
Femei, N=540 32 47 55 La fel
Mai rea

Barbati, N=486 j&l 30 47 75 Mult mai rea
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CAPITOLUL IV: PERCEPEREA ACTIUNILOR DE CATRE POPULATIE CA PRACTICI
CARE AR LIMITA ACCESUL, EFICIENTA SI TRANSPARENTA iN ACTIVITATEA
SERVICIULUI FISCAL DE STAT

In acest capitol sunt prezentate informatii cu privire la actiunile care sunt percepute de citre persoanele fizice
drept practici ce limiteaza accesul, eficienta si transparenta in activitatea Serviciului Fiscal de Stat.

Aproximativ jumatate dintre persoanele fizice intervievate este de acord cu afirmatia ca angajatii SFS sunt
cinstiti si lucreaza corect, fara a fi nevoie de cadouri sau mita. Circa 54% dintre respondenti nu sunt de acord
cu afirmatia precum ca au oferit cadouri pentru a rezolva problema lor.

O pondere de 44% este de acord cu declaratia ca daca ar fi o neclaritate cu SFS, ar cauta persoane cunoscute
prin care sa-si rezolve problema. Totodat3, circa 55% si-au exprimat dezacordul cu afirmatia: "nu s-a intamplat
ca angajatul SFS sa Imi faca aluzii sa i platesc pentru oricare serviciu”.

Jumatate dintre femei (51%) si mai putin de jumatate dintre barbati (45%) sunt de acord cu declaratia ca
angajatii SFS sunt cinstiti si lucreaza corect, fara a fi nevoie de cadouri sau mita. De asemenea, circa un sfert
dintre femei si mai putini barbati (18%) si-au exprimat acordul cu afirmatia ca li s-a intdmplat ca angajatul SFS
sa faca aluzii sa 1i plateasca pentru oricare serviciu.

Figura 4.1: “Q12. In ce mdsurd dvs. sunteti de acord cu urmdtoarele afirmatii pe o scald de la 1 la 5, unde 1=deloc
de acord si 5=total de acord? (cdte un rdspuns pe linie) Subiect: Coruptia”

Total, Femei, Barbati,
N=1026 N=540 N=486
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Cele mai multe persoane care au depus declaratia pe hartie, dar nu online, au relatat despre bariere, precum:
necunoasterea despre posibilitatea de completare a declaratiei In format electronic (40%) si credinta ca
depunerea pe suport de hartie este mai sigura, fiindca asa ficeau mereu (38%). Circa un sfert dintre
respondenti au afirmat ca nu au semnatura electronica, iar 14% nu au calculator/ internet acasa/ la oficiu.

in randul femeilor s-a observat o pondere mai mare a celor care consideri ci depunerea declaratiei pe hartie
este mai singurd, intrucat asa au facut mereu (41%), comparativ cu rata barbatilor (34%) care sunt de aceiasi
parere. Totodata, mai multi barbati (43%) nu au stiut despre posibilitatea de depunere online a declaratiei
decat femei (38%).

Aproximativ o treime dintre femei si mai putini barbati (20%) nu au completat declaratia in format electronic
pentru ca nu au semnatura electronica.
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Figura 4.2: "Q14. Care au fost barierele din cauza cdrora dvs. ati depus declaratia pe hdrtie, dar nu online?
(rdspuns multiplu)”
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Cei mai multi respondenti sustin ca uneori nu se pot loga pe platforma electronica pentru a accesa serviciile
online (39%). Circa 29-31% au spus despre urmatoarele greutdti: declaratia se incarca greu in ziua cand era
termenul limiti sau nu se incarci deloc si apare mesajul despre efectuarea lucririlor de mentenanta. In opinia
a 27% dintre cetdteni, platforma electronica este complicata in utilizare.

Circa 38% femei si 40% barbati au afirmat ca uneori nu se pot loga pe platforma pentru a accesa serviciile
electronice. Femeile intervievate (28%) au relatat intr-o masurd mai mica despre faptul ca in ziua cand e
termenul limita declaratia se Incarca foarte greu, comparativ cu barbatii (34%).

Figura 4.3: “Q19. V-ati ciocnit sau nu cu urmdtoarele greutdti in legdturd cu platforma electronicd? (cdte un
rdspuns pe linie)”

Total, Femei, Barbati,
N=180 N=91 N=89

Uneori nu te poti loga pe platforma pentru a accesa serviciile online - 39 - 38 - 40

Declaratia se incdrca foarte greu in ziua cand era termenul limita - 31 - 28 - 34
Declaratia nu se incarca in ziua cand era termenul limita - 29 - 28 - 29
Mesajul: ”"Sunt efectuate lucrari de mentenants, varugam sdreveniti mai tarziu” - 29 - 30 - 27

Platforma e complicatd in utilizare - 27 - 28 - 27

Alta | 2 | 2 | 2

Majoritatea persoanelor fizice intervievate nu au fost nevoite sa achite o amenda la Serviciul Fiscal de Stat, iar
circa 13% au avut aceasta experienta. Mai putine femei (11%) au fost nevoite sa achite o penalitate la SFS,
comparativ cu barbatii (15%).

Figura 4.4: "Q26. Dvs. vreodatd ati fost nevoit sd achitati o amendd/penalitate la SFS? (un rdspuns posibil)”

Total, N=1026 87
HDa
Femei, N=540 89 .
u

Barbati, N=486 85

Mai mult de jumatate dintre respondenti sustine ca amenda pe care au fost nevoiti sa o achite la SFS a fost
rezultatul necunoasterii faptului ca trebuie sa achite anumite taxe (61%), iar circa o treime a relatat despre
faptul ca a stiut despre necesitatea de achitare a taxelor, dar nu a facut-o.

Femeile (59%), in mdsurd mai micd, au afirmat despre necunoasterea necesitatii de achitare a taxelor,
comparativ cu barbatii (63%). In acelasi timp, mai multe femei (37%) decat barbati (30%) au fost nevoite s
achite o penalitate, ca rezultat a faptului ca stiau ca trebuie sa achite taxe, insa nu au facut-o.
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Figura 4.5: "Q27. Aceastd amendd mai curdnd a fost rezultat a faptului..”,

Total, N=136 33 6 o
B ..cadvs.nici nu stiati ca trebuie sa achitati anumite taxe
Femei, N=61 37 4 ...ca dvs.ati stiut ca trebuie s achitati taxe, insd nu ati ficut-o

Respondentii au fost rugati sa-si evalueze cunostintele privind legislatia din domeniul fiscal. Astfel, 8% cunosc
tot de ce au nevoie si rar au intrebari, 19% cunosc suficient, desi exista unele dubii, iar 38% au evaluat propriile
cunostinte ca fiind nici multe, nici putine. Un sfert dintre persoanele fizice cunosc putin si 11% deloc nu cunosc
legislatia in domeniul fiscal.

Femeile (13%) au afirmat In masura mai mare ca deloc nu cunosc legislatia din domeniul fiscal, comparativ cu

barbatii (8%). Mai multi barbati (26%) decat femei (23%) au spus ca ei cunosc putin legislatia fiscala.

Figura 4.6: “Q28. In ce mdsurd dvs. cunoasteti legislatia in domeniul fiscal, care sunt aplicabile dvs. ca cetdtean
(un rdspuns posibil)”

Total, N=1026 E 19 38 25 11 B Cunosc totul de ce am nevoie, rar cand imi apar intrebdri
Cunosc suficient, desi exista unele dubii
Femei, N=540 E 18 38 23 13 Cunosc cate ceva, nici mult nici putin
Cunosc putin
Barbati, N=486 E 20 37 26 8 Deloc nu cunosc

Fiind rugate sa ofere recomandari pentru SFS, persoanele fizice au spus in proportie de 12% ca totul este bine.
Alte cel mai des mentionate recomandari catre SFS au fost micsorarea impozitelor (8%), angajatii sa fie mai
amabili (4%) si sa lucreze mai repede (4%).

Mai multe femei (14%) au afirmat ca totul este bine, comparativ cu barbatii (10%).
Figura 4.7: "Q32. Care alte recomanddri dvs. ati mai oferi cdtre SFS? (rdspuns liber)”

Total, N=1026 Femei, N=540 Barbati, N=486
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