Anexd la Ordinul SFS nr. 490 din 22.12.2023

Plan de actiuni pentru cresterea nivelului de satisfactie al contribuabililor fata de serviciile si activitatea Serviciului Fiscal de Stat

Domeniu Probleme identificate Propuneri de actiuni de imbunatatire Indicator Responsabil T;r:iz:rie
I. Top trei motive pentru care persoanele juridice sunt nemultumite de |[1.Sporirea nivelului de competenta al angajatilor prin: |Listd elaborata si prezentata DMRU |Sefii Semestrial
interactiunea cu SFS: a) estimarea cu exigentd a necesitatilor de instruire a subdiviziunilor
- incompetenta angajatilor SFS (1/3 din respondenti); subalternilor de cdtre conducdtorul-evaluator autonome a SFS:

- neacordarea informatiei necesare la solicitare ori lipsa claritdtii b) elaborarea si prezentarea DMRU a listei necesitatlor DGDF
informatiilor (28% din respondenti); de instruire de grup tinind cont de discrepantele DDCM
- problema cu care a venit nu a fost rezolvatd (fiecare al cincilea existente intre nivelul real de cunostinte si abilitati si DGControl
respondent). cel necesar al angajatilor. DGRC
II. Ponderea redusa (dublu fatd de 2018) a contribuabililor mari care DC
primesc rdspuns de la autoritatea fiscald in majoritatea cazurilor cand
au vreo intrebare din domeniul fiscalitatii (16% in 2023, in comparatie — - — - — - - - —
cu31% in 2018). 2. FflClentlzarea 1.1.1ter.a$:,t1u.n11 cu conFrlbu.ablln prin Plan de ms.trulre anual elaborat si DMRU Anual, pind la
prisma dezvoltarii abilitatilor teoretice si de aprobat/ajustat. data de 15.02
comunicare ale functionarilor fiscali.
Activitati de instruire cu privire la DMRU Anual/la
sporirea eficientei comunicarii necesitate
functionarilor fiscali cu contribuabilii
planificate.
Functionari fiscali cu abilitati DMRU Anual
profesionale si de comunicare DGMIT
identificati, pentru a fi desemnati in
calitate de formatori.
Madsuri organizatorice privind DMRU Anual
desfasurarea instruirilor angajatilor
SFS pentru consultare pe segmente
de interese precum: administrarea
TVA; administrare accize;
administrare impozit pe venit, s.a.
Instruirea angajatilor SFS pentru DGMIT Anual
consultare pe segmente de interese
precum administrarea TVA,
administrare accize, administrare
impozit pe venit s.a
Activitati de instruire pentru DMRU Anual
functionarii fiscali prin contractarea |DEF

specialistilor in domeniul
comunicarii organizate si
desfdsurate.




3. Ajustarea si sistematizarea Bazei generalizate a Bazad actualizatd, luind in considerare| DGMIT Semestrial
practicii fiscale pe domenii de activitate. modificarile legislatiei fiscale,
precum si pe mdsura parvenirii
intrebarilor de la contribuabili.
4. Actualizarea Ghidului contribuabilului incepator. Ghid revizuit/actualizat si plasat pe |DGMIT 31.01.2024
pagina oficiala.
5. Crearea birourilor de consultatii in DDF-uri, ceea ce |in 5 DDF-uri pilotarea birourilor de |DGDF 31.03.2024
ar permite cresterea numarului de contribuabili consultanta asigurata. DGPI
deserviti Birouri de consultanta in restul DDF |DGDF 31.12.2024
(22) create. DGPI
6. Consemnarea petitiilor In procese-verbale de Analizd efectuatd si prezentatd DGDF Semestrial
audiere a contribuabililor, cu revizuirea periodicd a conducerii.
solutiilor oferite
7. Popularizarea informatiei cu privire la modul de Actiune de informare realizata. SC Trimestrial
depunere a petitiilor la SFS, inclusiv prin intermediul DGE]
,cabinetului contribuabilului”.
III. 1/2 din persoane juridice au adresat intrebari catre SFS despre 8. Organizarea si desfasurarea unor seminare/ Cel putin 4 evenimente organizate. |SC Trimestrial
unele neclaritdti legate de fiscalitate. forumuri/mese rotunde in format offline si on-line, cu DGDF
IV. Contribuabilii au propus recomandari: SFS sa ofere mai multe contribuabilii sub forma ,intrebare-raspuns” pe DGMIT

informatii prin campanii speciale de informare, sd utilizeze un limbaj
mai clar in informatiile oferite, angajatii sa fie mai receptivi/amabili, sa
informeze contribuabilii din timp despre obligatiunile pe care le au fata
de stat.

V. Persoanele juridice ar prefera sa fie informati despre noutati in
legislatia fiscald prin notificari electronice, din Baza generalizata a
practicii fiscale sau sa contacteze personal SFS, daca au intrebari; din
reviste de specialitate (86% din contribuabili mari)

anumite subiecte-tintd, inclsuiv cu participarea
reprezentantilor SFS, MF, mediului de afaceri (la nivel
regional).

9. Diseminarea informatiei aferent noutatilor din 100 % noutati plasate pe pagina web |SC La necesitate
legislatia fiscala prin plasarea acestora pe pagina a SFS. DGE]
oficiald a SFS. DGMIT
DGConformare
DGRC
DGDF
10. Elaborarea podcasturilor, spoturilor publicitare si |Cel putin 2 spoturi publicitare SC Anual
explicative aferent subiectelor actuale din elaborate, plasate si difuzate.
administrarea fiscald, cu plasarea acestora pe pagina  Suport metodologic/textual oferit DGMIT Anual
oficiald si/sau in Cabinetul personal al contribuabilului | pentru elaborarea spoturilor
si difuzarea in mediul online si TV. publicitare.
Cel putin un podcast elaborat, plasat | SC Anual
si difuzat. DGMIT




Interactiunea
si
comunicarea
cu SFS

VI. 11% persoanele juridice utilizeaza scrisorile prin posta traditionald [11. Asigurarea promovarii utilizarii mijloacelor digitale |Comunicat plasat. SC 31.10.2023
pentru comunicarea cu SFS (este posibil de obtinut consultatia unui de comunicare 1n interactiunea dintre autoritatea
specialist calificat, pot fi rezolvate diferite situatii, scrisoarea se fiscald si contribuabil.
pastreaza ca dovadd/ confirmare si e cel mai comod mod de solutionare |12, Desfisurarea instruirilor angajatilor Centrului Unic |Link-uri pentru instruirile online DMRU Semestrial
a problemelor). de Apel al SFS pe segmente dedicate. diseminate angajatilor SFS si
VIL Contribuabilii - persoane juridice manifesta interes de a angajatilor Centrului Unic de Apel.
interactiona prin: 1) telefon, in schimbul Centrului Unic de Apel
2) scrisori pe posta electronica (motiv: pot fi rezolvate situatiile Instruiri la solicitare si acceptate de |DGMIT Semestrial
exceptionale, pot pastra aceste conversatii ca dovezi si confirmari) cdtre conducerea SFS, desfasurate.
VIIIL 1/3 dintre persoanele juridice considera ca operatiunile de control|13. Dezvoltarea capacitdtilor analitice intru reducerea [Notd prezentatd conducerii privind |DGConformare |31.12.2023
ale SFS sunt corecte. numarului de controale inopinate si analiza rezultatele analizei.
1/3 dintre contribuabilii mari sunt de parere ca operatiunile de control |posibilitatilor de crearea de noi rapoarte analitice in
ale SFS sunt consultative. sistemul informational al SFS.
intr-o masura mai mic3, respondentii apreciazi operatiunile de control
ca fiind unele abuzive.
IX. 22% din persoane juridice sustin ca trebuie sa stea mult in rand 14. Programarea online pentru asistentd a Functional dezvoltat. DDI 31.12.2023
atunci cand viziteazd sediul SFS contribuabililor la sediul subdiviziunilor Serviciului
Fiscal de Stat, cu descrierea subiectului, intru
identificarea corecta a functionarului responsabil .
X. Nivel scazut de informare a persoanelor fizice cu privire la legislatia [15. Diseminarea scrisorilor informative prin Functional dezvoltat. DDI 31.07.2024
fiscald aplicabila cetatenilor (1/2 din persoane fizice cunosc putin sau |intermediul Cabinetului personal al contribuabilului DGDF
deloc despre legislatia in domeniul fiscal). despre necesitatea verificdrii obligatiei de depunere a
XI. A crescut rata persoanelor fizice care nu au depus declaratia pe declaratiei.
venit (41% in 2023, fatd de 36% in 2018). 16. Dezvoltarea unui suport video despre declaratia cu |Video elaborat si plasat pe pagina SC 29.02.2024
XII. 1/2 dintre respondenti - persoane fizice (dintre acei care au fost | rjyire |a impozitul pe venit a persoanei fizice si oficiali a SFS, distribuit in mass-
nevoiti sa achite vreodatd amenda) afirmd ca nu sunt informati despre |4esiminarea acestuia citre contribuabili (inclusiv media.
necesitatea achitdrii taxelor informarea despre posibilitatea de achitare a 50% din [Suport metodologic/textual oferit | DGMIT 31.12.2023
amenda). pentru elaborarea spotului video.
17. Realizarea de spoturi video informative cu suportul |Spoturi video realizate. SC 15.04.2024
partenerilor de dezvoltare si rularea acestora la TV cu - -
audienti. Suport metodologic/textual oferit DGDF 31.03.2024
’ pentru elaborarea spoturilor video. |DGMIT
DOMIP
DDI
18. Desfasurarea orelor de fiscalitate si/sau a cursului |Curriculum elaborat SC 31.12.2023
de educatie financiara si fiscala in cadrul institutiilor de
invatamint scolar si liceal. Suport metodologic/textual oferit ~ |Subdiviziunile [20.12.2023
pentru elaborarea curriculumului. conform
competentelor
Cel putin cite 2/3 ore si/sau cursuri |SC 31.12.2024
desfasurate per DDF DGDF




19. Generarea listei preventive a contribuabililor ce au |Liste generate per DDF DGDF 25.03.2024
obligatia de depunere a declaratiei cu privire la
impozitul pe Ve_n_ltfl_ aphcarea.a.c,tlunllor. de .mfor_mare Actiuni de informare realizate 100% |DGDF 30.04.2024
a acestora (notificari, convorbiri telefonice, implicarea
SCITL din primarii, etc..).
XIII. 39% dintre persoane fizice nu cunosteau ca au posibilitatea sa 20. Plasarea unui banner permanent, de publicitate, pe |Banner plasat pe pagina oficiala SC 29.12.2023
depuna online declaratia pe venit (alte motive: perceptia cd formatul pe [pagina oficiala al SFS, informind contribuabilii despre
hartie este mai sigur, dar si mai obisnuit, lipsa semnaturii electronice) |posibilitatea de a utiliza serviciile fiscale electronice.
21. Conlucrarea continua cu Agentia de Guvernare Scrisoare remisa in adresa AGE DDI 31.12.2023
Electronica in vederea promovarii utilizarii si facilitarii
obtinerii semnaturii electronice in rindul cetatenilor. |100 % din sedinte organizate si DDI Anual
desfasurate.
22. Popularizarea portalului guvernamental al Functional dezvoltat. DDI 31.03.2024
cetdteanului si antreprenorului www.mcabinet.gov.md SC
si crearea posibilitatii de accesare directd a serviciului
de depunere a declaratiei electronice.
23. Generarea automatizatd a notei de platd mPay de  |Functional dezvoltat. DDI 31.12.2024
pe portalul www.mcabinet.gov.md pentru toate SC
obligatiile fiscale pe clasificatii economice. DEIF
XIV. 1/3 din persoane fizice au declarat ca le-a fost complicat sa 24, Realizarea unui studiu privind cauzele concrete Notd cu referire la analiza efectuatd. |DGE] 31.12.2023
recupereze banii datorati de stat (legislative,tehnice, procedurale, dependente sau DEIF
independente de autoritatea fiscald) si identificarea DGDF
actiunilor de remediere. DGMIT
25. Analiza oportunitatii de automatizare a procesului |Comunicat privind procedura de SC 31.03.2024
de restituire a impozitului pe venit achitat/retinutin  |restituire a impozitului pe venit DDI
plus, inclusiv crearea conexiunii dintre SIA Reports, achitat/retinut in plus, cu DGMIT
SIA RIV si SIA GIT pentru reducerea timpului de prezentarea detaliatad a DEIF
procesare a cererii. documentelor confirmative ce
urmeaza a fi anexate la cererea de
restituire, plasat pe pagina SFS.
26. Promovarea posibilitatilor online de restituire a Cel putin 2 anunturi cu privire la SC 30.10.2023
mijloacelor banesti sau de stingere a obligatiei fiscale. |[stingerea obligatiei fiscale publicate |DGMIT
pe portalul www.sfs.md si retele de |DDI
socializare.
Cel putin 2 anunturi cu privire la SC 31.05.2024
restituirea mijloacelor banesti DGMIT
publicate pe portalul www.sfs.md si |DDI

retele de socializare.




27. Elaborarea, publicarea si inminarea unui pliant Pliant elaborat si publicat. SC 10.04.2024
informativ cu privire la termenul, modalitatea si actele
necesare pentru solicitarea restituirii impozitului Oferirea referintelor DGMIT 31.03.2024
retinut in plus si/s.a.lu care ur.m.eazé E f.i restituit, metodologice/téxtuale privind
urmare a depunerii declaratiei pe venit. termenul, modalitatea si actele
necesare pentru solicitarea restituirii
impozitului retinut in plus si/sau
care urmeaz3 a fi restituit, urmare a
depunerii declaratiei pe venit.
5 mii pliante tipdrite si Inminate. DGDF 20.04.2024
DGPI
DEF
XV. Top 3 probleme cu care se confruntd contribuabilii in utilizarea 28. Elaborarea suportului video cu referire la Video elaborat si plasat. DDI 31.12.2023
serviciilor electronice: modalitatea de logare, care sa fie pozitionat linga
site-ul lucreazd greu/franeazd; fereastra de logare la serviciile electronice.
probleme tehmce/?parlltla erorzl'or:' g o 29. La aparitia problemelor de logare, generarea Functional dezvoltat. DDI 31.12.2023
probleme cu semndtura electronicd (1/3 persoane juridice); . e ]
automatd a notificdrii cu mesajul de apelare a Call-
center.
XVI. 1/2 din persoane juridice si-ar dori ca unele servicii sa fie trecute [30. Implementarea procesului automatizat de eliberare | Certificat de rezidenta digitizat. DDI 30.06.2024
pe online si descarcare online a certificatelor de rezidenta, de DGMIT
XVII. Barierele enuntate in neutilizarea serviciile electronice: atestare in calitate de platitor de TVA, confirmare
neobisnuinta de a utiliza internetul /calculatorul, barierele tehnice, privind veniturile obtinute si obligatiile fiscale Certificat de atribuire a codului fiscal |DDI 31.10.2024
nesiguranta cu privire la receptionarea in timp a declaratiei, siguranta |retinute/achitate din venitul obtinut si adeverintelor digitizat. DGDF
in prezentarea pe hartie, lipsa unui calculator/conexiunii la internet si [de atribuire a codului fiscal. DGMIT
lipsa semnaturii electronice (nu au timp, nu au necesitate, costisitor). DEIF
Certificat de atestare in calitate de DDI 31.12.2024
platitor de TVA digitizat. DEIF
Confirmare privind veniturile DDI 31.12.2023
obtinute si obligatiile fiscale DGMIT

retinute/achitate din venitul obtinut
in Republica Moldova de cetatenii
Republicii Moldova digitizat.




Servicii
prestate de
SFS si pagina
web oficiala

31. Asigurarea interoperabilitatii dintre portalul Interoperabilitate creata. DDI 31.03.2024
www.mcabinet.gov.md si serviciile oferite de SFS.

XVIII. A crescut ponderea persoanelor juridice care utilizeaza uneori  [32. Instruirea contribuabililor privind utilizarea si 5 instuiri organizate per DDF. DGDF Anual

serviciile, precum: accesarea informatiilor despre contribuabil (65%), e-|/functionarea "Contului curent al contribuabilului”.

Cerere (58%), verificarea facturii fiscale (51%), calendarul fiscal cu

notificari pe e-mail (43%). 33. Popularizarea 1n rindurile contabililor a obligatiei |5 instuiri organizate per DDF. DGDF Anual

2/3 dintre persoane juridice care cunosc despre contul curent al statuate la art. 190 din Codul fiscal.

contribuabilului 11 utilizeaza in mod regulat (66%).

Cel mai putin cunoscute si utilizate servicii online in rindul persoanelor

juridice sunt Declaratia rapidd (80%) si Calendarul fiscal (83%).

1/3 din contribuabilii mari, care au auzit despre serviciul declaratiei

rapide, nu-1 folosesc deloc .

XIX. 1/2 din persoane juridice care utilizeaza serviciul declaratiilor 34. Dezvoltarea unor notificari cu referire la Functional dezvoltat. DDI 31.12.2024

electronice, s-au confruntat cu dificultati in utilizarea acestui serviciu. |modalitatea de inlaturare a erorilor, in momentul

XX. O pondere mare de persoane juridice care utilizeaza cu regularitate [depistdrii erorii in timpul accesarii serviciului.

sau uneori e-Factura au confirmat dificultati de utilizare a serviciului.

XXI. Mai mult de trei ori a scdzut ponderea persoanelor juridice foarte |35. Dezvoltarea asistentului virtual, care sa dispund de |Functional dezvoltat DDI 31.03.2024

multumite de serviciile oferite de cdtre SFS un bagaj prestabilit in domeniul administrdrii fiscale,

XXII. Contribuabilii au propus imbunatatiri referitoare la serviciile cu examinarea oportunitatii de administrare a acestuia

electronice: este nevoie de mai multa informatie si instructiuni, datele |de catre angajatii Centrului de apel.

ar trebui sa se Incarce mai rapid, iar procesele sa fie mai automatizate.

XXIII. Respondentii si-ar dori sa fie disponibild mai multa informatie si — - — — -

instructiuni pe platforma electronics www.servicii.sfs.md. 3?. Dezvoltz.lrezvi Lll’.lel 1nt.e1."fa§e prlete.noase (user- 100% servicii revizuite/completate. |DDI Semestrial

XXIV. Majoritatea contribuabililor constata ca platforma electronica de f“el_l(ﬂy} a fiecarui serviciu elec'tromc.pe platfor.ma SC L

servicii fiscale fie nu se genereazd, fie indica probleme tehnice dedicatd, completarea cu un ghid audio, video si Subdiviziunile

N R < . A R textual. SFS

(declaratiile se Incarcad foarte greu in ziua cand este termenul - limitd de

prezentare). 37. Optimizarea SIA ,Declaratie electronici” pentru Optimizare realizati si plasatd pe DDI 31.12.2023
implementarea unei functionalitdti de vizualizare a mediul de producere.
grid-urilor din declaratii mari pe pagini, fara incarcarea
continutului in browser-ul utilizatorului.
38. Plasarea unui banner pe pagina principala cu link |Banner plasat pe pagina oficiala. SC 31.12.2023
activ catre Baza generalizata a practicii fiscale.
39. Inventarierea continutului paginii-web oficiale a Propuneri prezentate conducerii. SC 31.12.2023/
SFS si prezentarea propunerilor de subiecte necesare a Subdiviziunile  |Semestrial
fi mediatizate, informatii ce trebuie publicate pe site. SES




