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INTRODUCERE

incepand cu 1 aprilie 2017, autoritatea fiscald din Republica Moldova a fost reorganizatd si
activeaza ca o entitate juridica unica — Serviciul Fiscal de Stat.

Gratie sustinerii Guvernului si a Parlamentului Republicii Moldova, prin Legea nr.281 din 16
decembrie 2016 cu privire la modificarea si completarea unor acte legislative, Parlamentul Republicii
Moldova a aprobat modificari si completari la Codul fiscal prin care s-a dispus revizuirea statutului
juridic al organelor fiscale.

Serviciul Fiscal de Stat este o persoana juridica de drept public imputernicita sa administreze
impozitele, taxele si alte plati in interesul statului, orientata spre exercitarea atributiilor de
administrare fiscala conform legislatiei in domeniu si conformarea benevola a contribuabililor.

n vederea asigurérii unui sistem de administrare fiscald modern, organul fiscal este pe cale de
repozitionare dintr-o institutie de control in una prietenoasa, in spiritul sloganului ,,Functionarul fiscal
— Tn serviciul contribuabilului”. Astfel, Serviciul Fiscal de Stat este in cdutarea solutiilor noi de
eficientizare si modernizare a autoritatii fiscale, care sa contribuie la reducerea costurilor de indeplinire
a obligatiilor fiscale pentru contribuabili si, totodatd, sa duca la majorarea conformarii voluntare la
legislatia fiscald, sa atinga o serie de obiective specifice bine definite si o circulatie libera, bilaterala si
simetrica, a informatiei, Serviciul Fiscal de Stat avand:

Misiunea
Asigurarea proactiva a informarii opiniei publice in vederea sporirii culturii si disciplinei
fiscale a contribuabililor. Tn indeplinirea misiunii sale, Serviciul Fiscal de Stat furnizeaza
asistenta si indrumarea necesara pentru indeplinirea corecta si cat mai facila a obligatiilor
fiscale.

Scopul
Informarea corecta a opiniei publice si mass-media despre activitatea Serviciului Fiscal de
Stat, obtinerea unei increderi maxime a cetatenilor fata de activitatea sa prin dezvoltarea
unor forme si metode eficiente de colaborare cu societatea in scopul realizarii atributiilor
stabilite prin lege.

Comunicarea, in acest sens, este primordiald, atat pentru diseminarea informatiei utile, cat si
pentru a oferi o interactiune viabila cu contribuabilii, precum si in interiorul Serviciului Fiscal de Stat.
Rolul comunicarii este de a sustine Serviciul Fiscal de Stat in realizarea obiectivelor strategice si vine sa
mbunatateasca procesul de comunicare la nivel institutional, capacitatile fiecarui functionar fiscal de
a comunica si sa fortifice calitatea comunicarii in vederea obtinerii unui feedback pozitiv in urma
interactionarii SFS - contribuabil. Utilizarea corecta a instrumentelor de comunicare va facilita achitarea
impozitelor si taxelor, iar in timp aceasta va duce la consolidarea culturii fiscale.

Reesind din faptul ca a avut loc reorganizarea Serviciului Fiscal de Stat, a fost necesara revizuirea
si modificarea Strategiei de comunicare. in acest sens s-a elaborat o noud Strategie de comunicare
pentru anii 2017-2019, a Serviciului Fiscal de Stat elaborata in conformitate cu Hotararea Guvernului
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nr. 33 din 11.01.2007 cu privire la regulile de elaborare si cerintele unificate fatd de documentele de
politici, fiind bazata pe cele mai bune practici europene si nu numai in ceea ce tine de interactiunea cu
contribuabilii, cu un accent pe sistemul de comunicare suedez, considerat unul din cele mai bune la
nivel european.

Dezvoltarea abilitatilor de comunicare ale institutiei urmareste, pentru indeplinirea misiunii
sale, promovarea uneirelatii de empatie atat cu exteriorul (contribuabilii, mass-media, institutii publice
si private etc.), cat si cu proprii angajati, premise importante pentru cresterea eficientei activitatii de
administrare fiscala.

Comunicarea trebuie sa aiba un caracter proactiv, precis, accesibil si usor de utilizat, sa ilustreze
intregul spectru de activitati ale Serviciului Fiscal de Stat si sa faciliteze lucrul angajatilor institutiei,
contribuabililor si publicului larg.
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I PRINCIPIILE STRATEGIEI DE COMUNICARE

Principiile pe care Serviciul Fiscal de Stat isi bazeaza strategia de comunicare vor contribui la
realizarea misiunii si viziunii institutiei si sunt orientate spre a continua eforturile de modernizare a
activitatii si de Tmbunatatire a imaginii institutiei pe plan intern si extern.

Dialogul cu societatea civila va constitui vectorul de baza al comunicarii SFS, orientat spre o
informare clara a publicului larg despre activitatea sa, care se va efectua in limitele legii, intr-o forma
corecta.

n cadrul comunicarii vor fi respectate urméatoarele principii:

Accesibilitate
n procesul comunicérii Serviciul Fiscal de Stat va utiliza limbaj si termeni accesibili si usor de inteles,
iar informatiile necesare publicului tinta vor fi usor de obtinut.

Transparenta

Toate procesele entitatii fiscale trebuie sa fie bine definite si vizibile. Astfel, se va respecta dreptul la
informare al cetatenilor si al propriilor angajati, respecandu-se desigur limitele prevazute de legislatie
(pastrarea secretului fiscal).

Actualitate

Informatiile oferite de Serviciul Fiscal de Stat trebuie sa fie oportune, comunicate la momentul potrivit
si conforme cu necesitatile grupului tinta. Comunicarea va fi integrata in activitatile institutiei, astfel
incat modificarile, reformele fiscale sa fie intelese si acceptate de publicul tinta intern si extern.

Continuitatea si coerenta informatiei

Canalele informationale trebuie sa asigure fluxul neintrerupt de comunicare, mesajele vor fi corecte,
exacte, intemeiate, comprehensive si se vor integra atat in fluxul informational general emis de organul
fiscal, cat si vor fi in stricta corespundere cu regulile lingvistice.

Asistenta contribuabililor
Oferirea asistentei necesare, inclusiv prin comunicare si dialog constructiv pentru a forma si mentine
increderea contribuabililor in Serviciul Fiscal de Stat in ansamblu si in fiecare functionar fiscal in parte.

Eficienta

Presupune organizarea comunicarii de o maniera care sa asigure utilizarea eficienta a resurselor
comunicationale pentru a obtine gradul maxim de satisfactie a contribuabililor. Canalele de comunicare
vor fi selectate pe principiul optimizarii corelatiei dintre cost si eficienta.

Veridicitatea
Operarea cu fapte/informatii ce corespund realitatii si nu pot fi puse la indoiala.
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Il. DESCRIEREA SITUATIEI ACTUALE

Modernizarea Serviciului Fiscal de Stat a implicat, in ultimii ani, o preocupare permanenta
pentru extinderea si imbunatatirea activitatii de comunicare. Din punct de vedere institutional, au fost
noutati semnificative, Tn consecinta activitatea de comunicare in cadrul institutiei a capatat o identitate
mai clara, prin instituirea Tn componenta sa a Directiei suport managerial, conform Ordinului
Ministerului Finantelor nr. 39-p din 30 ianuarie 2017. Astfel, a fost creata — Sectia comunicare si
protocol.

Subdiviziunea de specialitate asigura redactarea si distribuirea catre redactiile mass-media a
informatiei si materialelor referitoare la activitatea Serviciului Fiscal de Stat, organizeaza conferinte de
presd. De asemenea, prezenta Serviciului Fiscal de Stat Tn mass-media este tot mai frecventa, prin
intermediul interviurilor acordate, breafingurilor, comunicatelor de presa si participarea angajatilor SFS
la mesele rotunde.

Directiile de actiune In domeniul comunicarii, prin prisma principiilor fundamentale, implica
dezvoltarea comunicarii externe, crearea unui cadru de modernizare a comunicarii interne,
concomitent cu o atentie sporitda comunicdrii internationale, angajand ireversibil consolidarea
eforturilor de imbunatatire a imaginii institutiei, atat pe plan intern, cat si pe plan extern.

2.1 Comunicare interna

Comunicarea internda cuprinde comunicarea manageriala (in mare masurda formald) si
comunicarea la nivelul personalului (Tn mare masura informald). Obiectivele urmarite de comunicarea
interna sunt atat functionale, cat si informative (cunoasterea activitatii institutiei, a valorilor acesteia,
cultivarea identitatii institutionale), de asemenea, este asociat si un obiectiv de formare a personalului.

Comunicarea interna este generata de fluxul de informatii ce are loc in cadrul subdiviziunilor
structurale ale Serviciului Fiscal de Stat, precum si in cadrul relatiei dintre institutie cu 1.S.
»Fiscservinform” — administratorul tehnico-tehnologic.

Cele mai utilizate canale de comunicare sunt sedintele, posta corporativa, skype for business si
portalul www.intern.fisc.md. Activitatea de comunicare interna se realizeaza in scris (prin ordine,
indicatii, note informative, e-mail, avize), prin apel telefonic, prin intranet si in cadrul sedintelor de
planificare/raportare.

Forumurile regionale se organizeaza cu scopul schimbului de experienta al angajatilor diferitor
subdiviziuni structurale din diferite regiuni, se pun in discutii aspectele ambigue sau neclare din
activitatea Directiilor deservire fiscald. Forumurile sunt organizate anual si la acestea participa
functionarii fiscali din cadrul subdiviziunilor structurale autonome ale Serviciului Fiscal de Stat, cat si
angajatii 1.S. , Fiscservinform”.

Orientarea majora este atat pentru imbunatatirea comunicarii descendente, de la conducatori
la functionari, cat si educarea functionarilor de a folosi mai mult instrumentele de comunicare interna.
Un factor fundamental in acest sens este raspandirea rapida a utilizarii tehnologiilor informationale
moderne de catre toate grupurile de interes aferente activitatii Serviciului Fiscal de Stat.

La sedintele de raportare/planificare ale Directiilor generale adinistrare fiscala sunt prezenti
sefii Directiilor deservire fiscala la sediul SFS si se raporteaza situatia referitoare la incasari, restante
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etc., precum si au loc planificari ale activitatilor viitoare, impartasirea experientelor. Activitatea
angajatilor reprezintda o conditie esentiald pentru asigurarea indeplinirii misiunii SFS, de aceea
preocuparea pentru comunicarea interna este tot mai prezenta in politica manageriala a administratiei
fiscale.

Prin urmare, constituirea domeniului institutional adecvat in cadrul SFS va crea premise in
vederea unei mai bune organizari a comunicarii interne si, in acelasi timp, va asigura o mai buna
interactiunea cu angajatii, prin prisma informarii la un nivel net superior metodelor traditionale (la care
se va renunta partial si numai treptat), prin extinderea informatizarii etc.

2.2 Comunicarea externa

Pentru o mai buna informare a contribuabililor, SFS isi propune implicarea publicului larg in
comunicare prin popularizarea obligatiilor si drepturilor contribuabililor, ca fiind esentiald, in acest
sens. Politica de comunicare externa sustine semnificativ activitatile de prevenire a fraudei fiscale prin
cresterea gradului de intelegere si constientizare a necesitatii platii impozitului, cu efect direct asupra
cresterii gradului de conformare la declarare si plata.

Desi deficitul de comunicare cu publicul s-a redus considerabil in ultimii ani, este necesara
dezvoltarea in continuare a unei comunicari externe explicite si bine tintite, care sa informeze corect si
sa invite, implicit, la civism fiscal. Fapt atestat si de cel mai recent Barometru de Opinie, care
demonstreaza ca numarul persoanelor care prefera sa se informeze de pe internet creste vertiginos.

SFS are un set de canale de comunicare externa, insa cel mai valoros impact la proiectarea
imaginii institutiei in exterior o are comunicarea cu angajatii institutiei si modul in care acestia
interactioneaza cu diferite grupuri tinta, asadar, comunicarea externa nu este posibila decat daca
aceasta este bine pusa la punct pe plan intern.

2.3 Relatia cu mass-media

Institutiile mass-media sunt canalul principal de informare a contribuabililor privind serviciile
noi lansate. Sectia comunicare si protocol asigura perfectarea raspunsurilor la solicitarile mass-media,
elaborarea si difuzarea comunicatelor de presa despre activitatea Serviciului Fiscal de Stat,
monitorizarea evolutiei imaginii institutiei si reactionarea cu promptitudine la informatia difuzata cu
date incorecte. Deasemenea, asigura informarea continua a societatii privind activitatea Serviciului
Fiscal de Stat pentru sustinerea transparentei institutiei in mass-media si societatea civila.

Pentru a utiliza la maxim potentialul mass-media, informatiile furnizate trebuie sa fie actuale,
relevante si sa poata fi transformate in subiecte de presa. Este cunoscut faptul ca prin metodele
informale de invatare, informatiile sunt asimilate mai usor, iar jurnalisti cu un grad Tnalt de cunostinte
fiscale si economice vor contribui la realizarea unor materiale profesioniste si prezentarea corecta a
subiectelor legate de Serviciul Fiscal de Stat.

O pagind web modernd asigurd accesibilitatea informatiilor precum si cresterea notorietatii. In
acest sens, pagina web a Serviciului Fiscal de Stat este prima interfata de interactiune cu jurnalistii.

Totodata, Serviciul Fiscal de Stat a aprobat Brand-book-ul institutiei, document care explica
pozitionarea elementelor grafice. Materialele publicitare pe print se vor realiza conform acestui
document pentru a asigura o prezenta publica unificata.
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2.4 Impactul estimat (ANALIZA SWOT)

Situatia curenta privind Serviciul Fiscal de Stat pe dimensiunea sa de comunicare este relevata
de analiza SWOT a campurilor de influenta pe planul comunicarii. Realizarea analizei SWOT a mediului
in care se dezvolta institutia si se realizeaza activitatile ei ne ajuta sa ne concentram eforturile pentru
a exploata Punctele tari, a minimaliza influenta Punctelor slabe, a folosi la maxim Oportunitatile si a
aborda creativ si rational Amenintdrile, pentru realizarea scopului acestei Strategii de comunicare.

Analiza data SWOT (Strengths / Weaknesses / Opportunities / Threats) include:
e analiza mediului institutiei pentru identificarea oportunitatilor si amenintarilor;
e diagnoza interna a institutiei pentru a identifica punctele slabe (slabiciuni) si punctele tari

(atuuri).

PUNCTE TARI PUNCTE SLABE
e Constientizarea de catre institutie a nevoii de | ® Fluctuatia de personal, care conduce la
comunicare eficace pentru realizarea atributiilor si | cerinte  suplimentare de instruire a
obligatiilor sale; personalului nou-angajat si, deci, existenta
e Perfectionarea  profesionald  continud  a | unor perioade de adaptare, de integrare in
personalului in vederea cunoasterii legislatiei | sistem;
fiscale precum si imbunatitirea tehnicilor de | ® Personal insuficient comparativ cu volumul
comunicare; de munca;
e Prezenta paginii web si procesul in derulare de | ® Numar sporit de activitati nespecifice
modernizare a acesteia;
eimbunétatirea calitatii deservirii contribuabililor
de catre operatorii Centrului Unic de Apel;
eindrumarea si asistenta contribuabililor sunt
gratuite;
e Suportul extern oferit institutiei.
OPORTUNITATI AMENINTARI
eExistenta unui parteneriat viabil intre SFS si
contribuabil, o administratie fiscala apropiata de

Schimbari sociale si economice frecvente;
Deficitul de cooperare intre institutiile

cetateni si mediul de afaceri; statului;

e Cresterea gradului de conformare voluntara a | ¢ Perceperea unor institutii ale statului ca
contribuabililor; fiind subordonare politic;

e Interesul si sprijinul partenerilor de dezvoltare. e Perceptiile oamenilor privind Serviciul

Fiscal de Stat.
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lll. OBIECTIVELE STRATEGICE DE COMUNICARE

Prin realizarea prezentei Strategii, vor fi realizate urmatoarele obiective strategice:

+ Majorarea gradului de conformare benevola a contribuabililor prin imbunatatirea procesului de
educare fiscald a contribuabililor;

4+ Imbunatatirea calitatii informatiilor cu caracter general disponibile pe pagina oficiald a
Serviciului Fiscal de Stat;

+ Manifestarea Serviciului Fiscal de Stat ca un actor public coerent si consecvent prin promovarea
unei comunicari proactive cu mass-media, fapt care va contribui la sporirea credibilitatii
acestuia;

4+ Re-design al paginii web conform principiilor ,user-friendly”.

3.1 Prioritati de comunicare

Serviciul Fiscal de Stat, prin implementarea Strategiei de comunicare:

- valinregistra progrese reale masurabile pe segmentul comunicarii;

- va cultiva o relatie eficienta de colaborare cu mass-media si societatea civila prin
deschidere si creare de parteneriate cu acestea;

- va arata in mod convingdtor ca suntem un partener de incredere pentru agentiile
internationale de dezvoltare, iar suportul acestora este valorificat in mod eficace pentru
realizarea obiectivelor comune.
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IV. GRUPURILE TINTA SI INSTRUMENTELE DE COMUNICARE iN
CADRUL SERVICIULUI FISCAL DE STAT

Grupul tinta
Comunicarea externa Persoane juridice Contribuabili mari
Contribuabili mijlocii
Contribuabili mici si micro
Asociatiile de business si profesionale
Persoane fizice Persoane fizice
Diaspora
Institutii ale statului Ministerul Finantelor, Parlament, Guvern,
Administratia Publica Locala
Comunicarea interna Serviciul Fiscal de Stat Aparatul central
Directiile generale administrare fiscala

4.1 Instrumentele de comunicare in cadrul SFS
Pagina web oficiala a Serviciului Fiscal de Stat www.sfs.md
Contine informatii generale despre institutie, stiri si evenimente legate de activitatea SFS, baza
legislativa, practica fiscald, informatii pentru contribuabili despre impozitele si taxele in vigoare,
formulare de dari de seama, declaratii etc. De asemenea, pagina contine informatii asupra initiativelor
Serviciului Fiscal de Stat. Totodata, in vederea facilitarii accesului la informatii pentru contribuabili,
urmeaza a fi implement un,,Live chat ”.

Pagina interna a Serviciului Fiscal de Stat www.intern.fisc.md

Reprezinta un canal de comunicare intern destinat schimbului de informatii pentru angajatii
subdiviziunilor structurale autonome ale Serviciului Fiscal de Stat. Pagina contine Acte oficial
aprobate(Ordine, Acorduri, Rapoarte, Ghiduri, Regulamente), datele de contact ale angajatilor, noutati,
etc.

Pagina web a serviciilor fiscale electronice servicii.fisc.md

Este interfata ce fincorporeaza toate serviciile fiscale electronice destinate spre utilizare
contribuabililor. Site-ul ofera informatii despre utilitatea serviciilor fiscale electronice, permite
accesarea si utilizarea acestora pentru a reduce timpul si resursele financiare ale contribuabilului.
Serviciile fiscale electronice sunt un instrument de raportare pentru contribuabili, ce ofera acces la
informatii destinate persoanelor juridice/fizice si acces al autoritatilor publice locale pentru
interconexiunea datelor dintre institutiile statului.



http://www.sfs.md/
http://www.intern.fisc.md/
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Aplicatia Skype for business

Reprezinta aplicatia ce permite libera interactiune la distanta dintre angajatii subdiviziunilor structurale
ale Serviciului Fiscal de Stat, asfel fiind posibila comunicarea si informarea in timp real. Totodata,
aplicatia permite crearea intalnirilor cu pana la 250 de persoane — chiar daca nu folosesc Skype for
Business, nu au nevoie decat de un telefon sau de conexiune la internet. Conversatiile sunt protejate
prin metode puternice de autentificare si de criptare. in plus, este posibild gestionarea conturilor
angajatilor si functiile pe care acestia le utilizeaza. Deasemenea, Skype for business permite planificarea
intalnirilor prin intermediul Microsoft Office Outlook, precum si transmiterea fisierelor din aplicatii
precum Microsoft Office Word si Microsoft Office PowerPoint.

Pagina oficiala de Facebook

La momentul actual pagina de Facebook a Serviciului Fiscal de Stat, detine 4353 like-uri, Facebook este
una dintre sursele principale de socializare pentru tineri, dar si pentru o buna parte din adulti, aceasta
este demonstrat de catre Barometrul de Opinie prezentat la 27 aprilie 2017, care arata ca 56 % din
respondenti utilizeaza reteaua si in scop profesional. Facebook-ul reprezintd un val de imagine,
sensibilizare si informare. Tn acest context, Serviciul Fiscal de Stat va sustine informational in continuare
pagina de facebook care va fi mentinuta de catre grupul de comunicatori. Scopul initial al paginii este
de a aduce cat mai multe like-uri pentru a forma publicul tinta caruia sa-i ofere informatii la momentele
potrivite.

Canalul oficial de Youtube

Serviciul Fiscal de Stat detine canal oficial de youtube pe care sunt postate atat materialele publicitare
ale institutiei, cat si diverse tutoriale despre modul de utilizare a serviciilor fiscale electronice. Canalul
de youtube este platforma unde utilizatorii pot incarca si viziona materiale audio-video, nefiind necesara o
inregistrare, astfel pentru Serviciul Fiscal de Stat este o oportunitate in plus de-a distribuire a informatiei, la
momentul actual canalul de youtube a Serviciului Fiscal de Stat detine 16 postari, 15 abonati si in medie
750 de vizualizari.

Training-uri video, spoturi informationale despre serviciile electronice fiscale destinate contribuabililor
pot fi accesate si pe canalul oficial de youtube a 1S,, Fiscservinform”’

SIA ,Diseminare mesaje”

Disponibil pe site-ul servicii.fisc.md, este un cadru conceptual pentru interactiunea cu mediul de afaceri
si cetateni, prin care se promoveaza comunicarea si se doreste identificarea prioritatilor si cerintelor
parvenite din partea contribuabililor. Procesul de interoperabilitate are loc prin intermediului
serviciului de posta electronica — expedierea mesajelor informative si tematice din partea Serviciului
Fiscal de Stat catre adresele electronice ale abonatilor la serviciul dat.

Sistemul permite expedierea mai multor tipuri de mesaje destinate atat persoanelor fizice cat si
persoanelor juridice, diferentiate dupa tipul de utilizator, precum ar fi: calendarul fiscal, buletinul
informativ al actelor legislative si normative, notificarea privind apropierea termenelor de achitare a
obligatiilor fiscale, noutati fiscale care tin de activitatile actuale ale SFS, notificarea privind
neprezentarea darilor de seama care va contine date privind darile de seama, notificarea despre
obligatiile agentilor economici fata de buget etc.

Mass-media
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Institutile mass-media sunt canalul principal de informare a contribuabililor despre activitatea
institutionala. Sectia comunicare si protocol asigura remiterea materialelor catre comunitatea de
jurnalisti, organizeaza interviuri si conferinte de presa. Este cea mai utilizata sursa de informatii de catre
publicul larg, care are o audienta maxima si o influenta majora in formarea imaginii sau atitudinii fata
de initiativele/activitatile Serviciului Fiscal de Stat.

Centrul Unic de Apel al SFS: 0 8000 1525

A fost lansat la 19 august 2014, prin intermediul caruia cetdtenii si agentii economici au posibilitatea
sa obtina un spectru larg de informatii de ordin fiscal, sa semnaleze cazuri de coruptie sau informatii
privind utilizarea si conectarea la serviciile fiscale electronice, alte intrebari ce tin de administrarea
fiscala doar la un singur numar de telefon. Apelul este gratuit din orice retea de telefonie fixa sau mobila
din Republica Moldova. Serviciul Fiscal de Stat este intr-un proces continuu de modernizare si
identificare a celor mai bune solutii pentru a oferi cetatenilor si agentilor economici servicii calitative si
disponibile, atat la nivel de prestare a serviciilor, cat si prin oferirea operativa a informatiilor necesare.

Platformele de dialog public-privat

Mecanisme ale dialogului public-privat sunt utilizate in cadrul Serviciului Fiscal de Stat prin activitatea
Consiliului consultativ al SFS si Consiliului de conformare al SFS, din care fac parte reprezentantii
diverselor institutii, organizatii si asociatii din republica.

v' Activitatea Consiliului consultativ este menitd sa asigure dezvoltarea extinderii relatiilor cu
platitorii de impozite, tinand cont de oportunitatea familiarizarii maselor largi cu legislatia
fiscala, precum si a utilizarii unor propuneri avansate ce ar reprezenta interesele contribuabililor
in vederea desfasurarii unei bune activitati de antreprenoriat.

v" Consiliul de conformare este creat cu scopul de a acorda recomandari si solutii practice in
vederea cresterii gradului de conformare al contribuabililor, imbunatatirii calitatii serviciilor
fiscale, ridicarii nivelului de transparenta si de responsabilitate atat a contribuabililor, cat si a
functionarilor fiscali.

v' Mesele rotunde se organizeazd in cazul necesitatii punerii in discutii a unui subiect ce tine de o
categorie de contribuabili, sau de o situatie creata intr-un anumit domeniu. Aceste intruniri
poarta un caracter partenerial de consultanta. Mersul discutiilor se protocoleaza si in baza
protocoalelor are loc luarea deciziilor.

Functionarul fiscal

Scopul activitatii functionarului fiscal in sectorul de administrare fiscala este de a consolida
parteneriatul dintre Serviciul Fiscal de Stat si societate, pentru ridicarea gradului de conformare fiscala
benevola.

Interactiunea functionarului fiscal are loc prin: inventarierea contribuabililor si obiectelor impunerii din
sectorul atribuit, in baza informatiilor din sistemul de date al Serviciului Fiscal de Stat si observarea
directa a obiectelor, proceselor si fenomenelor din sectorul dat; purtarea de discutii individuale privind
consecintele nerespectarii legislatiei fiscale cu persoanele care, judecand dupa faptele lor stabilite,
manifestda un comportament nelegitim, sunt pasibile de comiterea unor incalcari fiscale sau de
practicarea ilicita a activitatii de antreprenoriat; popularizarea legislatiei fiscale; participarea la
activitatea de prevenire si descoperire a incalcarilor fiscale; descoperirea obiectelor impozabile neluate
la evidenta fiscala.
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V. PROCEDURI DE MONITORIZARE SI EVALUARE

Tn procesul de implementare a prezentei Strategii se va efectua monitorizarea continu3 a
realizarii obiectivelor si a rezultatelor obtinute. Implementarea obiectivelor prezentei Strategii va fi
asigurata prin implementarea Planului de actiuni.

Monitorizarea nivelului de executare a obiectivelor stabilite prin aceasta Strategie se va realiza
semestrial de catre Directia suport managerial, pe baza raportarilor efectuate de catre structurile
implicate. Directiile responsabile pentru gestionarea unui anumit serviciu au obligatia de a executa
obiectivele stabilite in aceasta Strategie si de a intocmi rapoarte pe nivelul de indeplinire a acestora.

Rapoartele semestriale si anuale de monitorizare a implementarii Strategiei vor include atat
realizarile cat si esecurile referitoare la implementarea obiectivelor strategice care vor fi prezentate
directorului SFS.
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VI. Planul de actiuni privind implementarea Strategiei de comunicare a Serviciului Fiscal de Stat

Activitati

1.1 Tmbun&tatirea calititii
informatiilor disponibile pe
portalul destinat
contribuabililor www.sfs.md

1.2 imbunététirea procesului
de educare a contribuabililor

Subactivitati Indicatori de rezultat Term.en de Responsabil
realizare
. Comunicarea externa
1.1.1 Realizarea unui studiu de uzabilitate | Studiu efectuat Septembrie 2017 DSM
privind functionalitatea si accesibilitatea | Notd-raport prezentatd conducerii SFS Septembrie 2017 DSM
paginii web Ordin cu privire la aprobarea DSM
Regulamentului de mentinere a paginilor lunie 2017
web elaborat si aprobat
1.1.2 Sustinerea si promovarea continua a | Cel putin 10 noutati plasate lunar pe site. DSM
paginilor SFS, oficiala, interna si de socializare Anual
(Facebook), pentru comunicarea despre
activitatile intreprinse
1.1.3 Organizarea si desfasurarea Campaniei | Ordin aprobat DSM
,Cel mai bun design pentru pagina web a SFS Plan de actiuni elaborat si aprobat Octombrie 2017
1.2.1 Organizarea si monitorizarea desfasurarii | Materialele didactice pentru scolari Mai 2017 DSM
seminarelor de catre DDF in cadrul scolilor ajustate si aprobate
Instruiri desfasurate Septembrie 2017 DDF
Mai 2018
1.2.2 Definitivarea Ghidului Contribuabilului | Ghid elaborat si aprobat lunie 2017 DSM
incepator-aspecte fiscale Instruiri desfasurate DDF
1.2.3 Revizuirea si  ajustarea ,,Cartii | Standardizarea tematicilor pentru Anual 2017 DOADA
contribuabilului ” seminare cu contribuabilii 2018
Standardizarea  materialelor  didactice 2019 DSM
pentru seminare cu contribuabilii (dupa necesitate) Subdiviziunile
SFS
Instruiri (seminare) desfasurate Pe parcursul anilor DDF
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1.3 Desfasurarea campaniilor | 1.3.1 Organizarea si desfasurarea campaniei | Planul de desfasurarea a campaniei DSM
sensibilizare »25 martie” elaborat si aprobat Anual 2017
contribuabililor Actiuni realizate conform Planului de 2018 DSM
implementate la nivel de cel putin 90% 2019 Subdiviziunile
SFS
Raport generalizat si prezentat conducerii DSM
1.3.2 Organizarea si desfasurarea campaniei | Planul de desfasurarea a campaniei DSM
,30 aprilie” elaborat si aprobat Anual 2017
Actiuni realizate conform Planului de 2018
implementate la nivel de cel putin 90% 2019
Raport generalizat si prezentat conducerii La finele
companiei
1.3.2 Organizarea si desfasurarea campaniei | Planul de desfasurarea a campaniei DSM
—,, 30 iunie-achita si beneficiaza de reducere” | elaborat si aprobat Anual 2017 Subdiviziunile
2018 SFS
Actiuni realizate conform Planului de 2019 DSM
implementate la nivel de cel putin 90%
Raport generalizat si prezentat conducerii La finele DSM
companiei
1.3.3 Organizarea si desfasurarea campanieide | Planul de desfasurarea a campaniei Anual 2017 DSM
promovare a serviciilor electronice elaborat si aprobat 2018 DDI
2019 FSI
Actiuni realizate conform Planului de Anual 2017 DSM
implementate la nivel de cel putin 90% 2018 Subdiviziunile
2019 SFS
Raport generalizat si prezentat conducerii La finele DSM
companiei
Il Comunicarea interna
2.1 Imbunatitirea calitdtii = 2.1.1 Efectuarea unui studiu de uzabilitate a | Studiu realizat; Octombrie 2017 DSM
informatiilor disponibile pe | paginii interne a SFS DDI
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pagina interne a SFS Nota-raport prezentata conducerii Anual DSM
intern.fisc.md si promovarea | 2.1.2 Promovarea utilizarii paginii interne a SFS | Cel putin o noutate/informatie utila DSM
acesteia prin actualizarea continua a compartimentului | plasata saptamanal FSI
noutati (26 noutati)
2.2 Dezvoltarea capacitatilor | 2.1.1 Organizarea si desfasurarea forumurilor | Plan de desfasurare a forumurilor Anual 2017 DSM
functionarilor  fiscali prin | regionale pentru instruire si schimb de | regionale elaborat si aprobat 2018 DMRU
organizarea si desfasurarea | experienta 2019 Subdiviziunile
instruirilor continue SFS
Actiuni realizate conform Planului de La necesitate DSM
implementate la nivel de cel putin 90% Subdiviziunile
SFS
. Mass-media si promovarea brandului SFS
3.1 Implementarea actiunilor | 3.1.1 Standardizarea documentelor (strategii, | Documente standardizate Anual 2017 DSM
incluse in Planul de actiuni | ghiduri, prezentari) si alinierea acestora la 2018
privind unificarea SFS prevederile Brand book-ului SFS si altor 2019
documente normative (la necesitate) La necesitate
3.1.2 Standardizarea formularelor de acte | Formulare standardizate Anual 2017 DSM
oficiale si hartii cu antet de caracter general 2018
2019
La necesitate
3.2 Promovarea imaginii SFS | 3.2.1 Ajustarea Brand book-ului SFS Brand book actualizat si aprobat lunie 2017 DAPGP
DSM
Initierea Tn educarea angajatilor SFS in ,, | Noiembrie 2017 DAPGP

Dezvoltarea abilitatilor de comunicare a

angajatilot SFS”
3.3 Supravegherea 3.3.1 Efectuarea unui studiu privind aplicarea | Studiu realizat Decembrie 2017 DSM
aplicarii/utilizarii corecta a prevederilor Brand book-ului SFS
Band book-ului SFS

Nota elaborata si prezentata conducerii Decembrie 2017 DSM
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