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FUNCȚIONARUL FISCAL – ÎN SERVICIUL CONTRIBUABILULUI! 

 

 

 

O societate în care relația dintre Serviciul Fiscal de Stat și contribuabil este axată pe 

respectarea angajamentelor reciproce 

 

 

 

 

 

Modernizarea administrării fiscale în vederea oferirii serviciilor de calitate 

contribuabililor pornind de la necesitățile acestora 

 

 

 

 

 Abordare univocă a contribuabililor 

 Respect față de contribuabili 

 Calitate în serviciile prestate 

 Transparență decizională 

 

 

 

 

 Acordarea și modernizarea serviciilor publice prestate de către Serviciul Fiscal de 

Stat pornind de la necesitățile contribuabililor 

 Asigurarea unui comportament axat pe respect și deschidere față de contribuabil 

 Conlucrarea eficientă între Serviciul Fiscal de Stat și contribuabil prin extinderea 

metodelor de comunicare 

 Furnizarea rapidă și exactă a informațiilor către contribuabili 

 Facilitarea accesului la serviciile publice oferite prin utilizarea noilor tehnologii 

informaționale 

 Responsabilizarea contribuabililor și majorarea gradului de conformare voluntară a 

acestora 

MOTTO: 

VIZIUNE: 

SCOP: 

VALORI 

PRINCIPII: 
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I. INTRODUCERE 

Deservirea contribuabililor este pilonul de bază al administrării fiscale, care a fost și va rămâne 

unul din domeniile prioritare ale Serviciului Fiscal de Stat (în continuare SFS).  

Perfecționarea procedurilor de administrare fiscală reprezintă o componentă majoră în 

activitatea de deservire a contribuabililor, având o influență semnificativă asupra creșterii 

eficienței și eficacității în acumularea veniturilor la buget. 

În prezent dezvoltarea serviciilor de deservire calitative nu poate fi în afara dezvoltării 

tehnologiilor informaționale (în continuare IT). Astfel, SFS, în scopul oferirii unei deserviri 

calitative și performante și-a orientat eforturile spre dezvoltarea serviciilor electronice, 

deoarece prin intermediul lor se menține contactul cu contribuabilii și permit de a fluidiza, de 

a păstra și de a analiza informațiile primite de la contribuabili, astfel încât să contribuie la 

combaterea fraudei fiscale și reducerea costurilor de administrare.  

Datorită deservirii calitative a contribuabililor, implementării și dezvoltării serviciilor publice 

prestate de către SFS, numărul contribuabililor onești este în continuă creștere. 

Nivelul de dezvoltare atins în prezent de SFS reflectă necesitatea de a se stabili noi perspective 

de dezvoltare în domeniul deservirii contribuabililor. În acest context, precum și în scopul 

continuării acțiunilor inițiate în Strategia de deservire a contribuabililor pentru anii 2016 – 

2018 este necesară stabilirea unor noi obiective mult mai ambițioase. Astfel, aprobarea unor 

noi strategii de deservire este vitală pentru dezvoltarea domeniului de deservire fiscală. 

 

II.  SINTEZA REZULTATELOR IMPLEMENTĂRII STRATEGIEI DE 

DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR PENTRU ANII 2016 – 2018 

Tendințele de îmbunătățire a deservirii contribuabililor în cadrul SFS sunt reflectate în Planul 

de acțiuni al Guvernului pentru anii 2016 – 20181 și în Strategia de dezvoltare a Serviciului 

Fiscal de Stat pentru anii 2016 – 2020. În scopul atingerii obiectivelor stabilite a fost aprobată 

Strategia de deservire a contribuabililor pentru anii 2016 –20182. În baza acesteia, cu suportul 

oferit de Agenția Fiscală Suedeză, SFS a consolidat domeniul deservirii pe parcursul ultimilor 

doi ani. 

Până în prezent, în implementarea celor 5 obiective ale Strategiei de deservire a 

contribuabililor pentru anii 2016 – 2018 au fost înregistrate următoarele progrese:  

                                                           
1 Aprobat prin Hotărârea Guvernului nr.890 din 20 iulie 2016, pentru a vizualiza informația se va accesa link-ul  
2 Ordinul IFPS nr.1125 din 11 decembrie 2015 

http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=365929
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Totodată, indiferent de eforturile depuse și rezultatele obținute, SFS recunoaște prezența unor 

rezerve la multe capitole, inclusiv la capitolul deservirii contribuabilului și își antrenează toate 

resursele întru eficientizarea activităților, majorarea nivelului de încredere a societății în 

sistemul fiscal și oferirea unor servicii calitative contribuabililor. 

Simplificarea și 
automatizarea 
procesului de 
înregistrare a 

contribuabililor prin 
intermediul 

platformei de 
interoperabilitate

•Obiectivul a fost realizat prin extinderea seturilor de date furnizate
și recepționate în baza acordurilor de schimb de date și dezvoltarea
modulului ,,Înregistrarea on-line a contribuabililor”, „Gestionarea
plătitorilor de TVA”, „Gestionarea online a subdiviziunilor”,
„Administrarea plătitorilor de accize” în cadrul SIA ,,e-Cerere”.

Consolidarea 
informației cu privire 

la contribuabil și 
obligațiile fiscale ale 

acestuia într-un 
singur dosar 

electronic

•A fost lansat sistemul informațional ,,Dosarul electronic al
contribuabilului” care reprezintă un instrument eficient în
consolidarea și analiza datelor per fiecare contribuabil și
prezentarea acestora într-un format comod tuturor actorilor ce
interacționează cu sistemul fiscal al Republicii Moldova
(contribuabili, funcționari din cadrul SFS, colaboratori ai altor
autorități publice).

Asigurarea ponderii 
serviciilor electronice 

în total servicii 
prestate în mărime de 

70 %

•SFS în permanență dezvoltă noi sisteme informaționale și tinde
spre automatizarea optimală a proceselor și serviciilor sale. Astfel
din cele 56 de servicii fiscale în prezent 36 sunt electronice.
Ponderea serviciilor electronice în totalul serviciilor prestate a
atins nivelul de 64 %. Pe de altă parte digitizarea serviciilor este un
proces continuu și din acest motiv creșterea ponderii serviciilor
electronice reprezintă o prerogativă pentru SFS și în viitor.

Modernizarea și 
diversificarea 

instrumentelor de 
informare/educare a 

contribuabililor

•SFS a remodelat conceptul de asistență al contribuabililor prin
intermediul a mai multor instrumente precum: Centrul Unic de
Apel, au fost elaborate și/sau actualizate ghiduri de asistență a
contribuabililor, a fost implementat sistemul de organizare a
conferințelor video, a fost standardizată procedura de deservire.
Totodată, procesul de informare și educare al contribuabililor este
unul continuu.

Asigurarea unei 
infrastructuri 
operaționale 

corespunzătoare 
prestării serviciilor de 

calitate înaltă 
contribuabililor

•SFS a întreprins măsuri pentru îmbunătățirea nivelului de calitate a
serviciilor prestate. În acest sens au fost întreprinse mai multe
acțiuni, precum: elaborarea Catalogului de business procese, care se
revizuiește și se actualizează continuu, s-a suplinit numărul de
funcționari antrenați în procesul de deservire (770 de angajați),
angajații au fost și sunt instruiți permanent pe aspecte ce țin de
atitudine și comportament față de contribuabili, au fost digitizate
un șir de procese din cadrul instituției pentru o deservire mai
rapidă.
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III. SITUAȚIA ACTUALĂ PRIVIND DESERVIREA CONTRIBUABILILOR 

SFS mereu își îndreaptă eforturile sale spre modernizarea procesului de deservire a 

contribuabililor, punând accent deosebit pe serviciile oferite, prin îmbunătățirea acestora și 

prin lărgirea spectrului de servicii, care contribuie și vor contribui în continuare la creșterea 

civismului fiscal.  

Grație reorganizării efectuate și activităților desfășurate, s-a atestat o tendință de schimbare a 

atitudinii generale a contribuabililor față de administrarea fiscală. Totuși SFS își propune în 

continuare să asigure mersul activităților de administrare, control, conformare, deservire în 

scopul  implementării unor valori noi, axate pe conformarea voluntară, pe educare și instruire, 

pe profesionalism și corectitudine în relația cu mediul de afaceri și cu societatea, pe sporirea 

gradului de transparență în activitate, crearea noilor servicii adaptate nevoilor contribuabililor, 

etc. 

În anul 2017 SFS a realizat una din cele mai semnificative reforme care a influențat pozitiv în 

toate domeniile de activitate fiscală. La 1 aprilie 2017 SFS a fost reorganizat, iar rezultatele 

obținute până în prezent demonstrează că această schimbare majoră a fost una benefică și 

eficientă. Printre obiectivele majore pe care SFS a dorit să le atingă prin această reformă au fost 

creșterea gradului de conformare benevolă, precum și prestarea serviciilor calitative 

contribuabililor.  

Astfel, SFS și-a concentrat eforturile pentru consolidarea capacităților angajaților și întreprinde 

măsuri pentru dezvoltarea managementului resurselor umane. Pe parcursul anilor 2016-2017 

au fost aprobate: 

 Politica de personal din cardul Serviciului Fiscal de Stat; 

 Strategia de dezvoltare profesională a Serviciului Fiscal de Stat pentru anii 2017 – 

2020; 

 Programul de instruire a nou-angajaților în cadrul Serviciului Fiscal de Stat; 

 Programul eficient de dezvoltare a carierei pentru funcționarii fiscali. 

Totodată, SFS pune un accent deosebit pe dezvoltarea sistemului informațional, și în mod 

special pe dezvoltarea serviciilor electronice pentru contribuabili. În prezent, din cele 56 de 

servicii publice prestate de SFS 36 sunt electronice (Anexa nr.1).  

Dat fiind faptul că colectarea eficientă a impozitelor și taxelor reprezintă temelia unui sistem 

fiscal echitabil, SFS își concentrează eforturile pentru a promova civismul fiscal și a consolida 

conformarea voluntară a contribuabililor. În acest scop, SFS și-a orientat acțiunile de 

promovare a disciplinei fiscale prin Programele de conformare anuală. În anul 2017 a fost 

aprobată Strategia de conformare a persoanelor fizice – contribuabili mari pentru anii 2017 – 

2018, iar în 2018, SFS a elaborat și aprobat Programul de conformare a contribuabililor pentru 

http://www.sfs.md/PlanuriPrograme.aspx?file=10906
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anii 2018 – 20193. În Program sunt identificate riscurile specifice diferitor domenii de activitate 

și sunt stabilite măsuri orientate spre prevenirea acestor riscuri pentru contribuabilii care 

practică activitatea în unul din domeniile economice incluse. 

În cele ce urmează, se prezintă o analiză SWOT a situației actuale la capitolul „Deservirea 

contribuabililor’’  (Tabelul nr.1). 

 

Tabelul nr.1 

ANALIZA SWOT 

Puncte forte Puncte slabe 

 Servicii calitative acordate 
contribuabililor; 

 Servicii publice electronice moderne; 
 Sistem de planificare strategică bine 

organizat; 
 Ghidare și asistență gratuită a 

contribuabililor; 
 Costuri de administrare relativ reduse; 
 Sistem de management fundamentat pe 

monitorizarea indicatorilor de 
performanță; 

 Sistem complex de dezvoltare profesională 
continuă a personalului SFS. 

 Spații de muncă necorespunzătoare 
normelor și standardelor; 

 Lipsa unei sistem de evaluare a nivelului 
de satisfacție al contribuabililor; 

 Sedii inadecvat dotate pentru deservirea 
contribuabililor cu necesități speciale; 

 Aplicarea parțială/inadecvată a normelor 
eticii profesionale; 

 Capacități insuficiente de personal 
specializat pe domenii de activitate. 

Oportunități Amenințări 

 Facilitarea interacțiunii cu contribuabilii 
prin modernizarea activității SFS;  

 Consolidarea procesului de deservire a 
contribuabililor; 

 Perfecționarea sistemului de comunicare și 
informare a contribuabililor; 

 Dezvoltarea serviciilor fiscale electronice 
ale SFS, care vor permite contribuabililor 
să-și îndeplinească obligațiile fiscale la 
timp cu costuri acceptabile; 

 Creșterea nivelului de profesionalism a 
angajaților; 

 Reducerea contactului direct al 
contribuabilului cu oficiile SFS. 

 Resurse insuficiente; 
 Schimbarea în mod negativ a opiniei 

societății; 
 Reflectarea incorectă de mass media a 

imaginii SFS; 
 Dependența de dezvoltatori în 

modernizarea proceselor IT. 

                                                           
3pentru a vizualiza informația se va accesa link-ul  

 

 

http://www.sfs.md/PlanuriPrograme.aspx?file=10906
http://www.sfs.md/Upload/LinkedPDF/Programul%20de%20conformare%20a%20contribuabililor%202018-%202019%20docx%20(1).pdf
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IV. OBIECTIVELE STRATEGIEI DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR 

PENTRU ANII 2018 – 2020 

În vederea îmbunătățirii calității de deservire a contribuabililor, pentru următorii trei ani SFS 

se va axa pe 3 obiective prioritare, și anume: 

 

Atingerea obiectivelor se va realiza prin implementarea a unui șir de acțiuni, ce țin de 

perfecționarea și automatizarea proceselor instituționale din cadrul SFS, reingineria și 

digitizarea serviciilor publice prestate de către autoritatea fiscală, consolidarea capacităților de 

comunicare cu contribuabilii, sporirea nivelului de satisfacție a contribuabililor aferent 

serviciilor prestate de SFS, îmbunătățirea calității de deservire a contribuabililor, sporirea 

profesionalismului angajaților SFS prin instruirea diversificată și continuă, internă și externă. 

De asemenea, ne propunem dezvoltarea serviciilor din punct de vedere al contribuabilului, 

înțelegerea necesităților acestuia precum și facilitarea onorării obligațiilor fiscale prin oferirea 

serviciilor necesare, utile, în timp scurt, calitative și nu în ultimul rând electronice. 

Pentru aceasta, este necesar de a studia în ce măsură serviciile actuale răspund necesităților 

contribuabililor, sunt ele oare necesare și cum pot fi îmbunătățite, care servicii sunt depășite și 

care servicii necesită dezvoltare/reinginerie/digitizare. 

 

 

 

În rândul societății, autoritatea fiscală națională deseori a fost privită ca un sistem rigid 

mediului de afaceri și cetățenilor. În acest sens, SFS și-a concentrat eforturile spre a îmbunătăți 

Modernizarea procesului de deservire 
a contribuabililor prin extinderea 

domeniului de aplicare a serviciilor 
electronice

Crearea condițiilor necesare 
deservirii contribuabililor cu 

necesități speciale

Dezvoltarea capacităților profesionale 
ale funcționarilor fiscali antrenați în 

procesul de deservire

Obiectivul 1: Modernizarea procesului de deservire a contribuabililor prin 

extinderea domeniului de aplicare a serviciilor electronice 
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procesele de deservire a contribuabililor prin acordarea serviciilor calitative, fiind în pas cu 

ultimele tehnologii informaționale.  

În secolul XXI tehnologiile informaționale au devenit un element indispensabil și influent al 

vieții cotidiene. Datorită impactului lor pozitiv, inovațiile din sfera IT devin tot mai eficiente, 

mai inteligente și influențează benefic calitatea vieții. 

Astfel, odată cu implementarea reorganizării SFS este necesară elaborarea și implementarea 

modulelor noi în sistemele existente, care au o importanță majoră în domeniul deservirii 

contribuabililor.  

În acest sens, SFS urmează să implementeze următoarele acțiuni: 

 

1.1. Modernizarea serviciilor publice prin reingineria și digitizarea acestora; 

1.2. Promovarea serviciilor publice în rândul contribuabililor persoane fizice cetățeni; 

1.3. Optimizarea și standardizarea proceselor din cadrul SFS; 

1.4. Îmbunătățirea proceselor și procedurilor de deservire a contribuabililor; 

1.5. Monitorizarea nivelului de satisfacție a contribuabililor cu referire la serviciile 

prestate de SFS. 

Aceste activități vor favoriza minimizarea costurilor administrative, reducerea contactului fizic 

a contribuabililor cu funcționarii fiscali, reducerea riscurilor aferente corupției și integrității și 

nu în ultimul rând creșterea nivelului de satisfacție a contribuabililor.  

Pentru dezvoltarea unor servicii electronice de calitate, SFS a analizat toate procesele și 

procedurile interne și a aprobat Catalogul proceselor de business din cadrul SFS, care conține 

243 de procese. Ca urmare, contribuabilii din diferite localități pot beneficia de un tratament 

echitabil, egal datorită standardizării serviciilor.   

Totodată, se necesită efectuarea unui studiu referitor la actualitatea serviciilor prestate de SFS 

pentru contribuabili și depistarea lacunelor, problemelor. Se propune o abordare din 

perspectiva contribuabilului, și anume: serviciile actuale prestate de SFS (fiecare în parte) îmi 

sunt necesare, utile? În ce măsură ele mă ajută să-mi onorez obligațiile față de stat? Cât de des 

trebuie să vizitez organul fiscal pentru anumite proceduri și ce costuri suport, în acest sens? Care 

sunt necesitățile mele în materie de informație, am nevoie de un ghid/o broșură, care să-mi 

faciliteze activitatea? 

Acestea și multe alte întrebări sunt imperative, atât pentru contribuabil cât și pentru organul 

fiscal și, atâta timp cât vom dezvolta servicii pentru și în sprijinul contribuabilului, fără 

îndoială, vom atinge obiectivele propuse în prezenta strategie. 

De asemenea, se vor revizui serviciile prestate contribuabililor (pe diferite categorii) întru 

stabilirea serviciilor ce sunt depășite/învechite/incomode/fizice (nu sunt electronice).  

Această abordare va permite: 
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 descrierea situației din punct de vedere al contribuabilului, și nu al organului fiscal; 

 oferirea răspunsurilor la necesitățile contribuabilului și, 

  adaptarea proceselor și procedurilor SFS la cerințele societății civile.  

În urma contactului cu contribuabilii, se va stabili necesitatea elaborării unor ghiduri/broșuri 

pe diferite categorii/tematici (ex: ghidul contribuabilului-plătitor TVA, ghidul contribuabilului-

persoanei fizice etc.) 

 

 

SFS, în activitatea sa se axează pe principiul echității și transparenței, promovând astfel dreptul 

de acces la informație, precum și un tratament egal față de toate categoriile de contribuabili. În 

prezent, însă nu toate sediile SFS dispun de adaptări arhitectonice care ar facilita accesul 

persoanelor cu nevoi speciale. Aceste amenajări sunt necesare în mod special în sediile în care 

sunt amplasate direcțiile de deservire fiscală, deoarece Capitolul III din Legea nr.60 din 30 

martie 2012 privind incluziunea socială a persoanelor cu dizabilități, garantează accesul liber 

al acestor persoane în obiectele de menire socială. 

În același timp, și mediul informațional al SFS este lipsit de adaptările necesare persoanelor cu 

nevoi speciale, fapt ce îngreunează liberul acces la informație. Este de menționat că facilitarea 

accesului la informații publice pentru această categorie de populație nu este o prerogativă doar 

pentru țările cu un sistem informațional de top. Incluziunea socială a persoanelor cu dizabilități 

este de necesitate primară, de aceea, SFS urmează să acorde o atenție deosebită acestei 

categorii de contribuabili și în acest scop se vor implementa următoarele acțiuni: 

2.1. Echiparea sediilor SFS cu mecanisme care să faciliteze accesul persoanelor cu 

necesități speciale; 

2.2. Adaptarea paginii web a SFS conform necesităților persoanelor cu nevoi speciale 

prin dezvoltarea funcționalităților necesare; 

2.3. Aprobarea normelor de deservire pentru persoanele cu necesități speciale.   

 

 

 

Modernizarea procesului de deservire a contribuabililor constă în implementarea celor mai 

bune și mai eficiente practici în domeniul deservirii contribuabililor, care vor contribui la 

sporirea nivelului de satisfacție a contribuabililor. Acest obiectiv poate fi realizat prin 

planificarea și monitorizarea activităților și prin dezvoltarea continuă a abilităților profesionale 

ale funcționarilor fiscali. 

Obiectivul 2:   Crearea condițiilor necesare deservirii contribuabililor cu 

necesități speciale 

 

Obiectivul 3: Dezvoltarea capacităților profesionale ale funcționarilor fiscali 
antrenați în procesul de deservire 
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Managementul resurselor umane are nevoie de dezvoltare continuă, mai cu seamă funcționarii 

fiscali antrenați în procesul de deservire, de aceea este necesară aplicarea acțiunilor precum: 

3.1. Dezvoltarea capacităților de formatori a angajaților antrenați în procesul de 

instruire a contribuabililor; 

3.2. Crearea unui sistem de evaluare a formatorilor în baza rezultatelor testării 

participanților la instruiri; 

3.3. Dezvoltarea capacităților funcționarilor fiscali prin diversificarea cursurilor 

disponibile pe e-learning; 

3.4. Elaborarea unui curriculum de instruire continuă a funcționarilor fiscali. 

V. ACOPERIREA FINANCIARĂ A STRATEGIEI/COSTURILE ESTIMATIVE 

DE IMPLEMENTARE  

Pentru implementarea cu succes a Strategiei este necesar să se determine costurile aferente și 

să se asigure sursele de finanțare pentru acestea. Realizarea prezentei Strategii va fi acoperită 

financiar din: 

– bugetul de stat, în limita alocațiilor prevăzute în legea anuală a bugetului;  

– surse acoperite de proiectele de asistență externă oferite de partenerii de 

dezvoltare ai SFS. 

VI. MONITORIZAREA ȘI RAPORTAREA  

Implementarea prezentei Strategii se va realiza prin monitorizarea continuă a măsurilor 
întreprinse și a rezultatelor obținute. În scopul evaluării nivelului de realizare se vor întocmi 
rapoarte intermediare și raportul final. Rapoartele se vor realiza în baza Planului de acțiuni din 
anexa nr.2 la prezenta Strategie. 

Raportarea intermediară se va realiza anual de către Direcția organizare activități deservire și 
arierate cu suportul tuturor subdiviziunilor structurale, iar rezultatele vor fi prezentate 
Directorului SFS.  

Raportul final, care va conține și analiza impactului, se va întocmi de către Direcția organizare 
activități deservire și arierate până la 30 aprilie 2021. 

Indicatorul de performanță care urmează a fi măsurat, evaluat și care ar arăta în ce măsură 
strategia și-a atins obiectivele este creșterea cu cel puțin 5% a nivelului de satisfacție al 
contribuabililor față de serviciile SFS (în raport cu o perioadă de referință). Această evaluare 
se propune a fi anuală/la necesitate și va putea fi efectuată în condițiile implementării unui 
sistem de evaluare a nivelului de satisfacție al contribuabililor și/sau efectuării unui sondaj 
calitativ sub acest aspect, activități stabilite în planul de acțiuni detaliat în Anexa nr.2 la 
prezenta strategie*.  

* Prezentul Plan de acțiuni va fi revizuit anual sau la necesitate. 
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Anexa nr.1 

Lista serviciilor publice prestate de către Serviciul Fiscal de Stat 

http://www.sfs.md/taxservices.aspx  

Nr. 

crt. 

Denumirea completă a serviciului Tipul serviciului 

(electronic și/sau fizic) 

1.  Acces avansat la informații despre contribuabil Electronic 

2.  Anticamera on-line Electronic 

3.  Autorizarea centrelor de asistență tehnică pentru mașinile de casă și control 

cu memorie fiscală 

Fizic 

4.  Buletin informativ al actelor legislative Electronic 

5.  Calculator Impozit Auto Electronic 

6.  Calculatorul impozitului pe venit Electronic 

7.  Calendarul fiscal pe portalul www.sfs.md Electronic 

8.  Certificatul de atestare în calitate de plătitor TVA (în conformitate cu 

standardele Uniunii Europene) 

Fizic 

9.  Certificat privind sumele TVA nerestituite pentru mărfurile exportate Fizic 

10.  Certificatul privind lipsa sau existența restanțelor față de buget (CC 04 AE) Fizic 

11.  Certificatul privind lipsa sau existența restanțelor față de buget aferent 

bunului supus înstrăinării/ gajului (CC 04 BI) 

Fizic 

12.  Certificatul privind lipsa sau existența restanțelor față de buget aferent 

bunului supus înstrăinării-gajului – proprietate a cetățeanului (CC 04 CET) 

Fizic 

13.  Colectarea informațiilor din surse indirecte Electronic 

14.  Comanda on-line a formularelor tipizate de documente primare cu regim 

special 

Electronic 

15.  Comanda seriei și diapazonului de numere pentru documentele primare Electronic 

16.  Contul Curent al contribuabilului Electronic 

17.  Convertor Declarație electronică Electronic 

18.  Declarație electronică pentru persoane fizice Electronic 

19.  Declarație electronică pentru persoane juridice Electronic 

20.  Declarație precompletată Electronic 

21.  Declarație rapidă Electronic 

22.  Descarcă formulare Electronic 

23.  Despre contribuabil Electronic 
24.  Diseminare mesaje Electronic 

25.  e-Cerere –gestionarea on-line a plătitorilor TVA Electronic 

26.  e-Cerere –înregistrarea on-line a subdiviziunilor Electronic 

27.  e-Cerere –gestionarea on-line a subiecților impunerii cu accize Electronic 

28.  e-Cerere - înregistrarea on-line a contribuabililor Electronic 

29.  E-Factura Electronic 

30.  Eliberarea Autorizației de utilizator final Fizic 

31.  Eliberarea certificatului privind atestarea impozitului pe venit achitat de 

nerezident în Republica Moldova Forma 3-DTA17 

Fizic 

32.  Eliberarea certificatului privind atestarea impozitului pe venit achitat de 

nerezident în Republica Moldova Forma 4-DTA17 

Fizic 

33.  Eliberarea Certificatului de atribuire a codului fiscal persoanelor cărora 

Codul fiscal este atribuit de către organul fiscal. 

Fizic 

34.  Eliberarea Certificatului de înregistrare în calitate de subiect impozabil cu 

accize 

Fizic 

http://www.sfs.md/taxservices.aspx
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35.  Eliberarea certificatului de rezidență (Forma 1-DTA17) Fizic 

36.  Eliberarea Certificatului privind înregistrarea subdiviziunilor/obiectelor 

impozabile 

Fizic 

37.  Eliberarea confirmării privind reluarea prezentării dărilor de seamă fiscale Fizic 

38.  Eliberarea confirmării veniturilor obținute în Republica Moldova de 

cetățenii republicii pentru a fi prezentate organelor abilitate peste hotarele 

țării 

Fizic 

39.  Eliberarea/ prelungirea patentei de întreprinzător Fizic 

40.  Eliberarea/Schimbarea Certificatului de înregistrare în calitate de plătitor a 

TVA 

Fizic 

41.  Fișa imobilului Electronic 

42.  Generarea certificatului privind lipsa sau existența restanțelor față de buget 

(CC 04 AEA) de către autorități publice autorizate prin intermediul SIA 

Contul Curent 

Electronic 

43.  Înregistrarea mașinilor de casă și control /terminalelor cash-in și sigilarea 

MCC ale contribuabilului 

Fizic 

44.  Oferirea consultațiilor în formă scrisă Fizic 

45.  Oferirea consultațiilor telefonice prin intermediul Centrului Unic de Apel Fizic 

46.  Registrul general electronic al facturilor fiscale Electronic 

47.  Restituirea automatizată a impozitului pe venit achitat în plus Electronic 

48.  Scriem Codul fiscal Electronic 
49.  Seminare pentru contribuabili Electronic 

50.  Verificarea bonului de casă eliberat de mașina de casă și control de la 

unitățile de schimb valutar. 

Electronic 

51.  Verificarea facturii fiscale Electronic 

52.  Verificarea facturii fiscale în RGEFF Electronic 

53.  Verificarea obligațiunii fiscale pentru persoane fizice Electronic 

54.  Verificarea timbrului de acciză (alcool) Electronic 

55.  Verificarea documentului fiscal emis de terminalul cash-in Electronic 

56.  Web inspector „Baza generalizată a practicii fiscale” Electronic 

 

 

 

 

 



Anexa nr.2 

Planul de acțiuni privind implementarea Strategiei de deservire a contribuabililor pentru anii 2018-2020 

Acțiuni Sub-acțiuni Indicatori de rezultat Riscuri Termeni Responsabili 

2 3 4 5 6 7 
Obiectivul 1: Modernizarea procesului de deservire a contribuabililor prin extinderea domeniului de aplicare a serviciilor electronice 
1.1. Modernizarea 
serviciilor publice prin 
reingineria și 
digitizarea acestora 
 

1.1.1 Realizarea analizei  și actualizării 
anuale a catalogului serviciilor publice 
prestate de SFS 

- analiză realizată și prezentată 
conducerii; 

- 100% de Pașapoarte a 
serviciilor electronice create 

și/sau actualizate 

Competențe insuficiente 
Conlucrarea ineficientă  

Anual 
(Semestrul II)  

 

DDI 

1.1.2  Reingineria serviciilor publice  
prestate de SFS 

- 100% de servicii publice 
supuse reingineriei conform 

cadrului normativ  

Elaborarea defectuoasă a 
planurilor 

Semestrul II 
2020 

DDI 

1.1.3 Digitizarea serviciilor publice supuse 
anterior reinginerii în conformitate cu lista 
aprobată 

- cel puțin 70% din serviciile 
prestate de SFS digitizate 

Elaborarea 
necorespunzătoare a 

planurilor; 
Conlucrarea defectuoasă cu 

dezvoltatorul sistemului 
informațional 

Semestrul II 
2020 

DDI 

 1.1.4 Elaborarea și implementarea 
modulului „Restituirea TVA” în cadrul SIA 
„Sistem de management al cazurilor” 

- modul testat și implementat Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

Semestrul II 
2018 

DGMPF* 
DGMIT 

DDI 
 

 1.1.5 Elaborarea și implementarea 
modulului „Restituirea accizelor” în cadrul 
SIA „Sistem de management al cazurilor” 

- modul testat și implementat Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

2019 DGMPF* 
DGMIT 

DDI 
 1.1.6 Implementarea sistemului de ghișeu 

unic la eliberarea /prelungirea patentelor 
de întreprinzător și la înregistrarea în 
calitate de centru de asistență tehnică a 
mașinilor de casă și de control 
 

- sistem implementat Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

2018 DGMPF* 
DGMIT 

DDI 
 

 1.1.7 Elaborarea registrului 
contribuabililor sub aspectul tipurilor de 
impozite și taxe datorate de a fi calculate și 
achitate la buget 

- registru elaborat Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

2018 DDI* 
DGMIT 
DGMPF 

DEIF 
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 1.1.8 Elaborarea și aprobarea 
Regulamentului cu privire la modalitatea 
de publicare a actelor pe pagina web a SFS 
și comunicare a actelor prin intermediul 
cutiilor poștale din cabinetul electronic al 
contribuabilului 

- regulament elaborat și 
aprobat; 

 

Competențe insuficiente 
Conlucrarea ineficientă 

Semestrul II 
2018 

DSM* 
DOADA 

DDI 
DJ 

 1.1.9 Crearea birourilor electronice de 
autodeservire a contribuabililor 

- necesități identificate; 
- nota prezentată conducerii; 

- regulament aprobat 

Lipsa spațiilor necesare Semestrul II 
2019 

DOADA* 
DDI 

DGAF  
DDF 

1.2. Promovarea 
serviciilor publice în 
rândul contribuabililor 
persoane fizice cetățeni  

1.2.1 Identificarea domeniilor prioritare de 
informare a contribuabililor 

- notă prezentată conducerii Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

Trimestrul I 
2019 

DSM* 
DOADA 

1.2.2 Elaborarea conceptului privind 
Sistemul de informare a contribuabililor cu 
privire la depunerea la timp a declarațiilor 

- concept elaborat Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

Trimestrul II 
2019 

DGMIT* 
DGMPF 
DOADA 

1.2.3 Organizarea campaniei de 
popularizare în rândul contribuabililor 
persoane fizice cetățeni a utilităților oferite 
de serviciile electronice prestate de SFS  

-  ordin elaborat și aprobat; 
- plan de acțiuni implementat la 

nivel de cel puțin 90%; 
- raport prezentat conducerii 

Conlucrarea deficientă cu 
contribuabilii 

Semestrul II 
2019 

DSM* 
DOADA 

DDI 

1.3 Optimizarea și 
standardizarea 
proceselor din cadrul 
SFS 
 

1.3.1 Monitorizarea și actualizarea 
Catalogului proceselor de business din 
cadrul SFS 
 

- Catalog revizuit și actualizat Competențe insuficiente 
 

Anual Subdiviziunile 
proprietari ai 

business 
proceselor 

1.3.2  Majorarea eficienței operaționale 
prin identificarea și îmbunătățirea 
proceselor ineficiente de administrare 
fiscală  

- analiză realizată; 
- recomandări de optimizare 

înaintate; 
- 90% din recomandări 

implementate 

Competențe insuficiente 
 

Semestrul I 
2019 

Semestrul II 
2020 

Subdiviziunile 
proprietari ai 

business 
proceselor 

1.3.3 Elaborarea unul plan în vederea 
stabilirii necesității de revizuire a 
formularelor dărilor de seamă fiscale în 
dependență de termenii de prezentare a 
acestora 
 

- Plan elaborat; 
- Formulare revizuite și 

actualizate 

Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

2020 DGMIT 
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1.4 Îmbunătățirea 
proceselor și 
procedurilor de 
deservire a 
contribuabililor 

1.4.1 Elaborarea și aprobarea Manualului 
operațional de deservire a contribuabililor 

- manual aprobat Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

Semestrul II 
2018 

DOADA 

1.4.2 Organizarea instruirilor privind 
implementarea Manualului operațional 

- instruiri organizate Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

 2019 DMRU* 
DOADA 

 1.4.3 Efectuarea unui studiu referitor la 

actualitatea serviciilor prestate de SFS pentru 

contribuabili 

- Analiză efectuată și prezentată 

conducerii 

- Propuneri elaborate 

Insuficiența timpului și a 

competențelor necesare 
Semestrul II 

2018 
DSM* 

DDI 

Subdiviziunile 

SFS 

 1.4.4 Identificarea necesităților elaborării unor 

ghiduri/broșuri pe diferite categorii/tematici  
- Analiză efectuată 

- Propuneri elaborate 
Lipsa informațiilor necesare în 

urma studiului 
Sem. I 2019 DSM* 

DGMPF 

DGAF 

DOADA 

 1.4.5 Elaborarea ghidurilor-broșurilor pe 

diferite categorii/tematici 
- Ghiduri/broșuri elaborate 

 
Schimbarea priorităților 2019 DSM* 

DGMPF 

DGAF 

DGMIT DOADA 

1.5 Monitorizarea 
nivelului de satisfacție a 
contribuabililor cu 
referire la serviciile 
prestate de SFS 

1.5.1 Efectuarea sondajului de evaluare a 
gradului de satisfacție al contribuabililor în 
cadrul proiectului TAMP 
 

- Sondaj implementat; 
Rezultatele sondajului publicate 

pe pagina web 

Lipsa participanților la 
tender 

Semestrul II 
2018 

DMO 

1.5.2 Elaborarea și implementarea 
sistemului de evaluare a gradului de 
satisfacție a contribuabililor 
 

- sistem implementat Asistență externă 
insuficientă sau lipsă 

Semestrul II 
2018 

DSM 

1.5.3 Analiza rezultatelor evaluării 
nivelului de satisfacție a contribuabililor 

- raport prezentat conducerii Insuficiența timpului și a 
competențelor necesare 

Anual DSM 

1.5.4 Studierea practicii internaționale cu 
privire la efectuarea ședințelor cu 
contribuabilii și intermediarii în vederea 
identificării deficiențelor 
preceselor/produselor/deservirii și 
prezentarea conducerii SFS a 
constatărilor/propunerilor identificate 

- ședințe organizate; 
- notă prezentată conducerii 

Lipsa informațiilor 
disponibile 

2019 DSM 
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Obiectivul 2:   Crearea condițiilor necesare deservirii contribuabililor cu necesități speciale 
2.1. Aprobarea 
normelor de deservire a 
persoanelor cu 
necesități speciale 

2.1.1 Organizarea și desfășurarea 
ședinței cu asociațiile care reprezintă 
persoanele cu dizabilități în scopul 
identificării necesităților speciale ale 
acestora în procesul de deservire (focus-
grupuri: contribuabili nevăzători și cu 
deficiențe locomotorii) 
 

- ședință organizată și 
desfășurată; 

- notă raport prezentată 
conducerii 

Conlucrare insuficientă; 
Tergiversarea organizării 

ședinței 

Semestrul II 
2018 

DSM* 
DOADA 

2.1.2 Analiza situației actuale a oficiilor 
teritoriale a SFS cu referire la accesul 
persoanelor cu dizabilități în acestea 
 

Notă prezentată conducerii Insuficiența timpului Semestrul I 
2019 

DSM* 
DOADA 
DAPGP 

2.2. Echiparea sediilor 
SFS cu mecanisme care 
să faciliteze accesul 
persoanelor cu 
necesități speciale 

2.2.1 Elaborarea și aprobarea planurilor 
anuale de acțiuni privind  adaptarea 
sediilor SFS la necesitățile persoanelor cu 
dizabilități  
 

- plan elaborat și aprobat Tergiversarea elaborării; 
Planificare defectuoasă 

Semestrul II 
2019 

DAPGP 

2.2.2 Echiparea arhitectonică a sediilor SFS 
cu mecanismele necesare pentru accesul 
persoanelor cu nevoi speciale 
 

- plan anual realizat la nivel de 
cel puțin 80%; 

- raport elaborat și prezentat 

Resurse insuficiente 2020 DAPGP 

2.3. Adaptarea paginilor 
web ale SFS la 
necesitățile persoanelor 
cu nevoi speciale prin 
dezvoltarea 
funcționalităților 
necesare 

2.3.1  Studierea cadrului național și 
internațional și identificarea standardelor 
recomandate privind accesibilitatea la 
informații și IT a persoanelor cu dizabilități 
  

- studiu realizat; 
- concept elaborat și aprobat 

competențe necesare 
insuficiente 

Semestrul I 
2019 

DSM* 
DDI 

2.3.2 Extinderea funcționalităților paginilor 
web ale SFS prin dezvoltarea 
componentelor interfeței acestora astfel 
încât să se asigure perceptibilitatea, 
operabilitatea, robustețea și ușurința de 
înțelegere 
 

- sarcină tehnică elaborată; 
-funcționalități dezvoltate 

competențe necesare 
insuficiente  

resurse financiare 
insuficiente 

Semestrul II 
2020 

DDI 
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2.3.3 Popularizarea în rândul 
contribuabililor a noilor funcționalități ale 
paginilor web ale SFS prin informarea 
asociațiilor reprezentante ale 
contribuabililor cu dizabilități 

- plan de organizare și 
desfășurare a campaniei 
elaborat în colaborare cu 
asociațiile reprezentative; 
- campanie organizată și 

desfășurată 

Conlucrarea 
insuficientă/dificilă cu 

asociațiile reprezentative; 
 

Semestrul II 
2020 

DSM 

Obiectivul 3: Dezvoltarea capacităților profesionale a funcționarilor fiscali antrenați în procesul de deservire 
3.1. Dezvoltarea rețelei 
de formatori din cadrul 
subdiviziunilor de 
deservire a 
contribuabililor astfel 
încât să acopere 
integralitatea 
domeniilor de formare 
pentru contribuabili 

3.1.1 Identificarea funcționarilor fiscali din 
cadrul SFS antrenați în desfășurarea 
seminarelor pentru contribuabili 
 

- lista funcționarilor 
elaborată/actualizată și 

aprobată 

Insuficiența angajaților-
formatori 

Anual DMRU* 
DOADA 

3.1.2 Elaborarea planului de instruire a 
funcționarilor fiscali din cadrul SFS ce va 
conține activități de instruire și dezvoltare 
a abilităților de formator  în dependență de 
necesitățile identificate și prioritățile 
stabilite în domeniul de deservire a 
contribuabililor 
 

- cel puțin 2 instruiri 
planificate 

competențe necesare 
insuficiente  

 

Anual  DMRU* 
DOADA 

3.2.1. Formarea 
formatorilor atât în 
domeniul tangențial 
atribuțiilor de serviciu, 
cât şi în domeniul 
metodelor şi tehnicilor 
didactice. 

3.2. Instruirea formatorilor în domeniul 
metodelor şi tehnicilor didactice şi al 
evaluării activităţilor de formare. 
 

-  cel puțin 2 instruiri 
desfășurate 

Competențe și resurse  
necesare insuficiente  

  

Anual  DMRU 

3.2.2  Instruirea formatorilor în 
domeniile tematice identificate. 

- cel puțin 2 instruiri 
desfășurate  

 Competențe și resurse  
necesare insuficiente  

Anual  DMRU* 
Subdiviziunile de 

rigoare din 
cadrul SFS 

3.3. Punerea în practică 
a unei proceduri 
transparente, obiective 
si flexibile de recrutare 
şi evaluare a 
formatorilor antrenați 
pentru instruirile cu 
contribuabilii 

3.3.1 Completarea „Regulilor privind 
desfășurarea activității didactice a 
funcționarului public din cadrul SFS în afara 
locului de muncă” în vederea reglementării 
metodelor de recrutare şi evaluare a 
formatorilor antrenați pentru instruirile cu 
contribuabilii 

„Regulile privind desfășurarea 
activității didactice a 

funcționarului public din cadrul 
SFS în afara locului de muncă” 

completate  

Lipsa conlucrării între 
subdiviziuni 

  
Trimestrul I 

2019 

DMRU* 
Comisia de 
stabilire a 

formatorilor 
pentru 

popularizarea 
legislației fiscale 

3.3.2 Evaluarea formatorilor de către 
Comisia de stabilire a formatorilor pentru 

- formatori evaluați și certificați Număr insuficient de 
resurse umane 

Anual  *Comisia de 
stabilire a 
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popularizarea legislației fiscale din cadrul 
SFS 

formatorilor 
pentru 

popularizarea 
legislației fiscale 

DMRU 
3.4 Elaborarea unui 
curriculum de instruire 
a funcționarilor fiscali 
din cadrul 
subdiviziunilor de 
deservire a 
contribuabililor 

3.4.1 Elaborarea și aprobarea 
curriculumului de instruire continuă a 
funcționarilor fiscali în baza  unui studiu 
efectuat referitor la actualitatea serviciilor 
prestate de SFS pentru contribuabili ținând 
cont  de lacunele, problemele depistate 

- curriculum elaborat și aprobat Competențe insuficiente  Semestrul II 
2019 

DMRU* 
DSM 

Comisia de 
stabilire a 

formatorilor 
pentru 

popularizarea 
legislației fiscale. 

3.4.2 Implementarea curriculumului de 
instruire a funcționarilor fiscali din cadrul 
subdiviziunilor de deservire a 
contribuabililor în planul de dezvoltare 
continuă a SFS 

- 90% din instruirile planificate 
realizate; 

- raport elaborat și prezentat 
conducerii 

Insuficiența timpului și a 
competențelor de elaborare 

Anual 
(Semestrul II 

2019) 

DMRU* 

 

*Responsabili de raportare 

 


