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MOTTO:

FUNCTIONARUL FISCAL - IN SERVICIUL CONTRIBUABILULUI!

VIZIUNE:

O societate in care relatia dintre Serviciul Fiscal de Stat si contribuabil este axata pe
respectarea angajamentelor reciproce

SCOP:

Modernizarea administrarii fiscale in vederea oferirii serviciilor de calitate
contribuabililor pornind de la necesitatile acestora

VALORI

—7 Abordare univoca a contribuabililor
7 Respect fata de contribuabili

7 Calitate 1n serviciile prestate

~ Transparenta decizionala

PRINCIPII:

Acordarea si modernizarea serviciilor publice prestate de catre Serviciul Fiscal de
Stat pornind de la necesitatile contribuabililor

Asigurarea unui comportament axat pe respect si deschidere fata de contribuabil
Conlucrarea eficienta intre Serviciul Fiscal de Stat si contribuabil prin extinderea
metodelor de comunicare

Furnizarea rapida si exacta a informatiilor catre contribuabili

Facilitarea accesului la serviciile publice oferite prin utilizarea noilor tehnologii
informationale

T 0O 00 O

Responsabilizarea contribuabililor si majorarea gradului de conformare voluntara a
acestora
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I. INTRODUCERE

Deservirea contribuabililor este pilonul de baza al administrarii fiscale, care a fost si va raméane
unul din domeniile prioritare ale Serviciului Fiscal de Stat (in continuare SFS).

Perfectionarea procedurilor de administrare fiscala reprezinta o componenta majora in
activitatea de deservire a contribuabililor, avind o influenta semnificativa asupra cresterii
eficientei si eficacitatii in acumularea veniturilor la buget.

In prezent dezvoltarea serviciilor de deservire calitative nu poate fi in afara dezvoltirii
tehnologiilor informationale (in continuare IT). Astfel, SFS, in scopul oferirii unei deserviri
calitative si performante si-a orientat eforturile spre dezvoltarea serviciilor electronice,
deoarece prin intermediul lor se mentine contactul cu contribuabilii si permit de a fluidiza, de
a pastra si de a analiza informatiile primite de la contribuabili, astfel incat sa contribuie la
combaterea fraudei fiscale si reducerea costurilor de administrare.

Datorita deservirii calitative a contribuabililor, implementarii si dezvoltarii serviciilor publice
prestate de catre SFS, numarul contribuabililor onesti este in continua crestere.

Nivelul de dezvoltare atins in prezent de SFS reflecta necesitatea de a se stabili noi perspective
de dezvoltare in domeniul deservirii contribuabililor. In acest context, precum si in scopul
continudrii actiunilor initiate In Strategia de deservire a contribuabililor pentru anii 2016 -
2018 este necesara stabilirea unor noi obiective mult mai ambitioase. Astfel, aprobarea unor
noi strategii de deservire este vitala pentru dezvoltarea domeniului de deservire fiscala.

II. SINTEZA REZULTATELOR IMPLEMENTARII STRATEGIEI DE
DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR PENTRU ANII 2016 - 2018

Tendintele de imbunatatire a deservirii contribuabililor in cadrul SFS sunt reflectate in Planul
de actiuni al Guvernului pentru anii 2016 - 20181 si in Strategia de dezvoltare a Serviciului
Fiscal de Stat pentru anii 2016 - 2020. In scopul atingerii obiectivelor stabilite a fost aprobati
Strategia de deservire a contribuabililor pentru anii 2016 -20182. In baza acesteia, cu suportul
oferit de Agentia Fiscala Suedeza, SFS a consolidat domeniul deservirii pe parcursul ultimilor
doi ani.

Pana in prezent, In implementarea celor 5 obiective ale Strategiei de deservire a
contribuabililor pentru anii 2016 - 2018 au fost inregistrate urmatoarele progrese:

1 Aprobat prin Hotararea Guvernului nr.890 din 20 iulie 2016, pentru a vizualiza informatia se va accesa link-ul
2 Ordinul IFPS nr.1125 din 11 decembrie 2015
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Simplificarea si
automatizarea
procesului de
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contribuabililor prin
intermediul
platformei de
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Consolidarea
informatiei cu privire
la contribuabil si
obligatiile fiscale ale
acestuia intr-un
singur dosar
electronic

Asigurarea ponderii
serviciilor electronice
in total servicii
prestate in marime de
70 %

Modernizarea si
diversificarea
instrumentelor de
informare/educare a
contribuabililor

Asigurarea unei
infrastructuri
operationale
corespunzatoare
prestarii serviciilor de
calitate inalta
contribuabililor
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*Obiectivul a fost realizat prin extinderea seturilor de date furnizate
si receptionate in baza acordurilor de schimb de date si dezvoltarea
modulului , Inregistrarea on-line a contribuabililor”, ,Gestionarea
platitorilor de TVA”, ,Gestionarea online a subdiviziunilor”,
»~Administrarea platitorilor de accize” in cadrul SIA ,,e-Cerere”.

A fost lansat sistemul informational ,Dosarul electronic al
contribuabilului” care reprezinta un instrument eficient in
consolidarea si analiza datelor per fiecare contribuabil si
prezentarea acestora intr-un format comod tuturor actorilor ce
interactioneaza cu sistemul fiscal al Republicii Moldova
(contribuabili, functionari din cadrul SFS, colaboratori ai altor
autoritati publice).

*SFS 1n permanenta dezvolta noi sisteme informationale si tinde
spre automatizarea optimala a proceselor si serviciilor sale. Astfel
din cele 56 de servicii fiscale in prezent 36 sunt electronice.
Ponderea serviciilor electronice in totalul serviciilor prestate a
atins nivelul de 64 %. Pe de alta parte digitizarea serviciilor este un
proces continuu si din acest motiv cresterea ponderii serviciilor
electronice reprezinta o prerogativa pentru SFS si in viitor.

*SFS a remodelat conceptul de asistenta al contribuabililor prin
intermediul a mai multor instrumente precum: Centrul Unic de
Apel, au fost elaborate si/sau actualizate ghiduri de asistenta a
contribuabililor, a fost implementat sistemul de organizare a
conferintelor video, a fost standardizata procedura de deservire.
Totodata, procesul de informare si educare al contribuabililor este
unul continuu.

*SFS a intreprins masuri pentru imbunatatirea nivelului de calitate a

serviciilor prestate. In acest sens au fost intreprinse mai multe
actiuni, precum: elaborarea Catalogului de business procese, care se
revizuieste si se actualizeaza continuu, s-a suplinit numarul de
functionari antrenati in procesul de deservire (770 de angajati),
angajatii au fost si sunt instruiti permanent pe aspecte ce tin de
atitudine si comportament fata de contribuabili, au fost digitizate
un sir de procese din cadrul institutiei pentru o deservire mai
rapida.

Totodata, indiferent de eforturile depuse si rezultatele obtinute, SFS recunoaste prezenta unor

rezerve la multe capitole, inclusiv la capitolul deservirii contribuabilului si isi antreneaza toate

resursele Intru eficientizarea activitatilor, majorarea nivelului de incredere a societdtii in

sistemul fiscal si oferirea unor servicii calitative contribuabililor.

STRATEGIA DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR pentru anii 2018-2020



FUNCTIONARUL FISCAL-iN SERVICIUL CONTRIBUABILULUI

I1I. SITUATIA ACTUALA PRIVIND DESERVIREA CONTRIBUABILILOR

SFS mereu fsi indreapta eforturile sale spre modernizarea procesului de deservire a
contribuabililor, punand accent deosebit pe serviciile oferite, prin Imbunatatirea acestora si
prin largirea spectrului de servicii, care contribuie si vor contribui In continuare la cresterea
civismului fiscal.

Gratie reorganizarii efectuate si activitatilor desfasurate, s-a atestat o tendintd de schimbare a
atitudinii generale a contribuabililor fata de administrarea fiscala. Totusi SFS 1si propune in
continuare sa asigure mersul activitatilor de administrare, control, conformare, deservire in
scopul implementarii unor valori noi, axate pe conformarea voluntara, pe educare si instruire,
pe profesionalism si corectitudine in relatia cu mediul de afaceri si cu societatea, pe sporirea
gradului de transparenta in activitate, crearea noilor servicii adaptate nevoilor contribuabililor,
etc.

n anul 2017 SFS a realizat una din cele mai semnificative reforme care a influentat pozitiv in
toate domeniile de activitate fiscala. La 1 aprilie 2017 SFS a fost reorganizat, iar rezultatele
obtinute pana in prezent demonstreaza ca aceasta schimbare majora a fost una benefica si
eficienta. Printre obiectivele majore pe care SFS a dorit sa le atinga prin aceasta reforma au fost
cresterea gradului de conformare benevold, precum si prestarea serviciilor calitative
contribuabililor.

Astfel, SFS si-a concentrat eforturile pentru consolidarea capacitatilor angajatilor si intreprinde
masuri 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 profesionald a Serviciului Fiscal de Stat pentru anii 2017 -
2020;

+ Programul de instruire a nou-angajatilor in cadrul Serviciului Fiscal de Stat;

+ Programul eficient de dezvoltare a carierei pentru functionarii fiscali.

Totodata, SFS pune un accent deosebit pe dezvoltarea sistemului informational, si iIn mod
special pe dezvoltarea serviciilor electronice pentru contribuabili. In prezent, din cele 56 de
servicii publice prestate de SFS 36 sunt electronice (Anexa nr.1).

Dat fiind faptul ca colectarea eficienta a impozitelor si taxelor reprezinta temelia unui sistem
fiscal echitabil, SFS isi concentreaza eforturile pentru a promova civismul fiscal si a consolida
conformarea voluntard a contribuabililor. In acest scop, SFS si-a orientat actiunile de
promovare a disciplinei fiscale prin Programele de conformare anuald. In anul 2017 a fost
aprobata Strategia de conformare a persoanelor fizice — contribuabili mari pentru anii 2017 -
2018, iar in 2018, SFS a elaborat si aprobat Programul de conformare a contribuabililor pentru
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anii 2018 - 20193, In Program sunt identificate riscurile specifice diferitor domenii de activitate
si sunt stabilite masuri orientate spre prevenirea acestor riscuri pentru contribuabilii care
practica activitatea in unul din domeniile economice incluse.

In cele ce urmeazi, se prezinta o analiza SWOT a situatiei actuale la capitolul ,Deservirea
contribuabililor” (Tabelul nr.1).

Tabelul nr.1
ANALIZA SWOT

Puncte forte

Servicii calitative acordate
contribuabililor;
Servicii publice electronice moderne;
Sistem de planificare strategica bine
organizat;
Ghidare si  asistentd gratuita a
contribuabililor;
Costuri de administrare relativ reduse;
Sistem de management fundamentat pe
monitorizarea indicatorilor de
performanta;
Sistem complex de dezvoltare profesionala
continua a personalului SFS.

Oportunitati

Facilitarea interactiunii cu contribuabilii
prin modernizarea activitatii SFS;
Consolidarea procesului de deservire a
contribuabililor;

Perfectionarea sistemului de comunicare si
informare a contribuabililor;

Dezvoltarea serviciilor fiscale electronice
ale SFS, care vor permite contribuabililor
sa-si indeplineascd obligatiile fiscale la
timp cu costuri acceptabile;

Cresterea nivelului de profesionalism a
angajatilor;

Reducerea contactului direct al
contribuabilului cu oficiile SFS.

3pentru a vizualiza informatia se va accesa link-ul

Puncte slabe

Spatii de munca necorespunzatoare
normelor si standardelor;

Lipsa unei sistem de evaluare a nivelului
de satisfactie al contribuabililor;

Sedii inadecvat dotate pentru deservirea
contribuabililor cu necesitati speciale;
Aplicarea partiald/inadecvata a normelor
eticii profesionale;

Capacitati insuficiente de personal
specializat pe domenii de activitate.

Amenintari

Resurse insuficiente;

Schimbarea in mod negativ a opiniei
societatii;

Reflectarea incorecta de mass media a
imaginii SFS;

Dependenta de dezvoltatori in
modernizarea proceselor IT.

STRATEGIA DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR pentru anii 2018-2020
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IV.OBIECTIVELE STRATEGIEI DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR
PENTRU ANII 2018 - 2020

In vederea imbunatatirii calitatii de deservire a contribuabililor, pentru urmatorii trei ani SFS
se va axa pe 3 obiective prioritare, si anume:

' X Modernizarea procesului de deservire
a contribuabililor prin extinderea
domeniului de aplicare a serviciilor
electronice
Crearea conditiilor necesare

deservirii contribuabililor cu
necesitati speciale

Dezvoltarea capacitatilor profesionale
ale functionarilor fiscali antrenati in
procesul de deservire

Atingerea obiectivelor se va realiza prin implementarea a unui sir de actiuni, ce tin de
perfectionarea si automatizarea proceselor institutionale din cadrul SFS, reingineria si
digitizarea serviciilor publice prestate de catre autoritatea fiscald, consolidarea capacitatilor de
comunicare cu contribuabilii, sporirea nivelului de satisfactie a contribuabililor aferent
serviciilor prestate de SFS, imbunatatirea calitatii de deservire a contribuabililor, sporirea
profesionalismului angajatilor SFS prin instruirea diversificata si continua, interna si externa.

De asemenea, ne propunem dezvoltarea serviciilor din punct de vedere al contribuabilului,
intelegerea necesitatilor acestuia precum si facilitarea onorarii obligatiilor fiscale prin oferirea
serviciilor necesare, utile, in timp scurt, calitative si nu In ultimul rand electronice.

Pentru aceasta, este necesar de a studia in ce masura serviciile actuale raspund necesitatilor
contribuabililor, sunt ele oare necesare si cum pot fi imbunatatite, care servicii sunt depasite si
care servicii necesita dezvoltare/reinginerie/digitizare.

Obiectivul 1: Modernizarea procesului de deservire a contribuabililor prin
extinderea domeniului de aplicare a serviciilor electronice

In randul societitii, autoritatea fiscald nationald deseori a fost privitd ca un sistem rigid
mediului de afaceri si cetitenilor. In acest sens, SFS si-a concentrat eforturile spre a imbuntiti

STRATEGIA DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR pentru anii 2018-2020
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procesele de deservire a contribuabililor prin acordarea serviciilor calitative, fiind in pas cu
ultimele tehnologii informationale.

In secolul XXI tehnologiile informationale au devenit un element indispensabil si influent al
vietii cotidiene. Datorita impactului lor pozitiv, inovatiile din sfera IT devin tot mai eficiente,
mai inteligente si influenteaza benefic calitatea vietii.

Astfel, odata cu implementarea reorganizarii SFS este necesara elaborarea si implementarea
modulelor noi in sistemele existente, care au o importanta majora in domeniul deservirii
contribuabililor.

In acest sens, SFS urmeazi si implementeze urmatoarele actiuni:

1.1. Modernizarea serviciilor publice prin reingineria si digitizarea acestora;

1.2. Promovarea serviciilor publice in randul contribuabililor persoane fizice cetateni;

1.3. Optimizarea si standardizarea proceselor din cadrul SFS;

1.4. Imbunititirea proceselor si procedurilor de deservire a contribuabililor;

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

Aceste activitati vor favoriza minimizarea costurilor administrative, reducerea contactului fizic
a contribuabililor cu functionarii fiscali, reducerea riscurilor aferente coruptiei si integritatii si
nu in ultimul rand cresterea nivelului de satisfactie a contribuabililor.

Pentru dezvoltarea unor servicii electronice de calitate, SFS a analizat toate procesele si
procedurile interne si a aprobat Catalogul proceselor de business din cadrul SFS, care contine
243 de procese. Ca urmare, contribuabilii din diferite localitati pot beneficia de un tratament
echitabil, egal datorita standardizarii serviciilor.

Totodata, se necesita efectuarea unui studiu referitor la actualitatea serviciilor prestate de SFS
pentru contribuabili si depistarea lacunelor, problemelor. Se propune o abordare din
perspectiva contribuabilului, si anume: serviciile actuale prestate de SFS (fiecare in parte) imi
sunt necesare, utile? In ce mdsurd ele md ajutd sd-mi onorez obligatiile fatd de stat? Cdt de des
trebuie sd vizitez organul fiscal pentru anumite proceduri si ce costuri suport, in acest sens? Care
sunt necesitdtile mele in materie de informatie, am nevoie de un ghid/o brosurd, care sd-mi
faciliteze activitatea?

Acestea si multe alte Intrebari sunt imperative, atat pentru contribuabil cat si pentru organul
fiscal si, atata timp cat vom dezvolta servicii pentru si in sprijinul contribuabilului, fara
indoiald, vom atinge obiectivele propuse in prezenta strategie.

De asemenea, se vor revizui serviciile prestate contribuabililor (pe diferite categorii) intru
stabilirea serviciilor ce sunt depasite/invechite/incomode/fizice (nu sunt electronice).

Aceasta abordare va permite:

STRATEGIA DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR pentru anii 2018-2020
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¢ descrierea situatiei din punct de vedere al contribuabilului, si nu al organului fiscal;
% oferirea raspunsurilor la necesitatile contribuabilului si,
¢ adaptarea proceselor si procedurilor SFS la cerintele societatii civile.

In urma contactului cu contribuabilii, se va stabili necesitatea elaboririi unor ghiduri/brosuri
pe diferite categorii/tematici (ex: ghidul contribuabilului-platitor TVA, ghidul contribuabilului-
persoanei fizice etc.)

Obiectivul 2: Crearea conditiilor necesare deservirii contribuabililor cu
necesitati speciale

SFS, in activitatea sa se axeaza pe principiul echitatii si transparentei, promovand astfel dreptul
de acces la informatie, precum si un tratament egal fati de toate categoriile de contribuabili. In
prezent, insa nu toate sediile SFS dispun de adaptari arhitectonice care ar facilita accesul
persoanelor cu nevoi speciale. Aceste amenajari sunt necesare in mod special in sediile In care
sunt amplasate directiile de deservire fiscala, deoarece Capitolul IIl din Legea nr.60 din 30
martie 2012 privind incluziunea sociala a persoanelor cu dizabilitati, garanteaza accesul liber
al acestor persoane in obiectele de menire sociala.

In acelasi timp, si mediul informational al SFS este lipsit de adaptirile necesare persoanelor cu
nevoi speciale, fapt ce ingreuneaza liberul acces la informatie. Este de mentionat ca facilitarea
accesului la informatii publice pentru aceasta categorie de populatie nu este o prerogativa doar
pentru tarile cu un sistem informational de top. Incluziunea sociala a persoanelor cu dizabilitati
este de necesitate primara, de aceea, SFS urmeaza sa acorde o atentie deosebita acestei
categorii de contribuabili si in acest scop se vor implementa urmatoarele actiuni:

2.1. Echiparea sediilor SFS cu mecanisme care sa faciliteze accesul persoanelor cu
necesitati speciale;

2.2. Adaptarea paginii web a SFS conform necesitatilor persoanelor cu nevoi speciale
prin dezvoltarea functionalitatilor necesare;

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

Obiectivul 3: Dezvoltarea capacitatilor profesionale ale functionarilor fiscali
antrenati in procesul de deservire

Modernizarea procesului de deservire a contribuabililor consta in implementarea celor mai
bune si mai eficiente practici In domeniul deservirii contribuabililor, care vor contribui la
sporirea nivelului de satisfactie a contribuabililor. Acest obiectiv poate fi realizat prin
planificarea si monitorizarea activitatilor si prin dezvoltarea continua a abilitatilor profesionale
ale functionarilor fiscali.

STRATEGIA DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR pentru anii 2018-2020
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Managementul resurselor umane are nevoie de dezvoltare continud, mai cu seama functionarii
fiscali antrenati in procesul de deservire, de aceea este necesara aplicarea actiunilor precum:

3.1. Dezvoltarea capacitdtilor de formatori a angajatilor antrenati In procesul de
instruire a contribuabililor;

3.2. Crearea unui sistem de evaluare a formatorilor In baza rezultatelor testarii
participantilor la instruiri;

3.3. Dezvoltarea capacitatilor functionarilor fiscali prin diversificarea cursurilor
disponibile pe e-learning;

3.4. Elaborarea unui curriculum de instruire continua a functionarilor fiscali.

V. ACOPERIREA FINANCIARA A STRATEGIEI/COSTURILE ESTIMATIVE
DE IMPLEMENTARE

Pentru implementarea cu succes a Strategiei este necesar sa se determine costurile aferente si
sa se asigure sursele de finantare pentru acestea. Realizarea prezentei Strategii va fi acoperita
financiar din:
— bugetul de stat, in limita alocatiilor prevazute in legea anuala a bugetului;
— surse acoperite de proiectele de asistenta externd oferite de partenerii de
dezvoltare ai SFS.

VI. MONITORIZAREA SI RAPORTAREA

Implementarea prezentei Strategii se va realiza prin monitorizarea continua a masurilor
intreprinse si a rezultatelor obtinute. In scopul evaluarii nivelului de realizare se vor intocmi
rapoarte intermediare si raportul final. Rapoartele se vor realiza in baza Planului de actiuni din
anexa nr.2 la prezenta Strategie.

Raportarea intermediara se va realiza anual de catre Directia organizare activitati deservire si
arierate cu suportul tuturor subdiviziunilor structurale, iar rezultatele vor fi prezentate
Directorului SFS.

Raportul final, care va contine si analiza impactului, se va intocmi de catre Directia organizare
activitati deservire si arierate pana la 30 aprilie 2021.

Indicatorul de performanta care urmeaza a fi masurat, evaluat si care ar arata in ce masura
strategia si-a atins obiectivele este cresterea cu cel putin 5% a nivelului de satisfactie al
contribuabililor fata de serviciile SFS (in raport cu o perioada de referintd). Aceasta evaluare
se propune a fi anuald/la necesitate si va putea fi efectuata in conditiile implementarii unui
sistem de evaluare a nivelului de satisfactie al contribuabililor si/sau efectudrii unui sondaj
calitativ sub acest aspect, activitati stabilite in planul de actiuni detaliat In Anexa nr.2 la
prezenta strategie®.

* Prezentul Plan de actiuni va fi revizuit anual sau la necesitate.

STRATEGIA DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR pentru anii 2018-2020
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Anexa nr.1

Lista serviciilor publice prestate de catre Serviciul Fiscal de Stat
http://www.sfs.md/taxservices.aspx

1. Acces avansat la informatii despre contribuabil Electronic
2. Anticamera on-line Electronic
3. Autorizarea centrelor de asistenta tehnica pentru masinile de casa si control Fizic

cu memorie fiscala
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 in calitate de platitor TVA (in conformitate cu Fizic
standardele Uniunii Europene)
9. Certificat privind sumele TVA nerestituite pentru marfurile exportate Fizic
10. Certificatul privind lipsa sau existenta restantelor fata de buget (CC 04 AE) Fizic
11. Certificatul privind lipsa sau existenta restantelor fatd de buget aferent Fizic
bunului supus Instrdindrii/ gajului (CC 04 BI)
12.  Certificatul privind lipsa sau existenta restantelor fatd de buget aferent Fizic
bunului supus Instrdindrii-gajului - proprietate a cetateanului (CC 04 CET)
13. Colectarea informatiilor din surse indirecte Electronic
14. Comanda on-line a formularelor tipizate de documente primare cu regim Electronic
special
15. Comanda seriei si diapazonului de numere pentru documentele primare Electronic
16.  Contul Curent al contribuabilului Electronic
17. Convertor Declaratie electronica Electronic
18. Declaratie electronica pentru persoane fizice Electronic
19. Declaratie electronica pentru persoane juridice Electronic
20. Declaratie precompletata Electronic
21. Declaratie rapida Electronic
22.  Descarca formulare Electronic
23. Despre contribuabil Electronic
24. Diseminare mesaje Electronic
25. e-Cerere —-gestionarea on-line a platitorilor TVA Electronic
26. e-Cerere -inregistrarea on-line a subdiviziunilor Electronic
27. e-Cerere —gestionarea on-line a subiectilor impunerii cu accize Electronic
28.  e-Cerere - Inregistrarea on-line a contribuabililor Electronic
29. E-Factura Electronic
30. Eliberarea Autorizatiei de utilizator final Fizic
31. Eliberarea certificatului privind atestarea impozitului pe venit achitat de Fizic
nerezident in Republica Moldova Forma 3-DTA17
32. Eliberarea certificatului privind atestarea impozitului pe venit achitat de Fizic
nerezident in Republica Moldova Forma 4-DTA17
33. Eliberarea Certificatului de atribuire a codului fiscal persoanelor carora Fizic
Codul fiscal este atribuit de catre organul fiscal.
34. Eliberarea Certificatului de inregistrare in calitate de subiect impozabil cu Fizic

accize
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35. Eliberarea certificatului de rezidenta (Forma 1-DTA17) Fizic
36. Eliberarea Certificatului privind inregistrarea subdiviziunilor/obiectelor Fizic
impozabile
37. Eliberarea confirmarii privind reluarea prezentarii darilor de seama fiscale Fizic
38. Eliberarea confirmarii veniturilor obtinute in Republica Moldova de Fizic
cetatenii republicii pentru a fi prezentate organelor abilitate peste hotarele
tarii
39. Eliberarea/ prelungirea patentei de intreprinzator Fizic
40. Eliberarea/Schimbarea Certificatului de inregistrare in calitate de platitor a Fizic
TVA
41. Fisa imobilului Electronic
42. Generarea certificatului privind lipsa sau existenta restantelor fatd de buget Electronic

(CC 04 AEA) de catre autoritati publice autorizate prin intermediul SIA
Contul Curent

43. Inregistrarea masinilor de casi si control /terminalelor cash-in si sigilarea Fizic
MCC ale contribuabilului
44.  Oferirea consultatiilor in forma scrisa Fizic
45. Oferirea consultatiilor telefonice prin intermediul Centrului Unic de Apel Fizic
46. Registrul general electronic al facturilor fiscale Electronic
47. Restituirea automatizata a impozitului pe venit achitat in plus Electronic
48. Scriem Codul fiscal Electronic
49. Seminare pentru contribuabili Electronic
50. Verificarea bonului de casa eliberat de masina de casad si control de la Electronic
unitatile de schimb valutar.
51. Verificarea facturii fiscale Electronic
52.  Verificarea facturii fiscale in RGEFF Electronic
53. Verificarea obligatiunii fiscale pentru persoane fizice Electronic
54. Verificarea timbrului de acciza (alcool) Electronic
55. Verificarea documentului fiscal emis de terminalul cash-in Electronic
56. Web inspector ,Baza generalizata a practicii fiscale” Electronic
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Anexa nr.2

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

Actiuni Sub-actiuni 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 1.1.1 Realizarea analizei si actualizarii - analiza realizata si prezentata Competente insuficiente Anual DDI
serviciilor publice prin anuale a catalogului serviciilor publice conducerii; Conlucrarea ineficienta (Semestrul II)
reingineria si prestate de SFS - 100% de Pasapoarte a
digitizarea acestora serviciilor electronice create
si/sau actualizate
1.1.2 Reingineria serviciilor publice - 100% de servicii publice Elaborarea defectuoasa a Semestrul II DDI
prestate de SFS supuse reingineriei conform planurilor 2020
cadrului normativ
1.1.3 Digitizarea serviciilor publice supuse - cel putin 70% din serviciile Elaborarea Semestrul 11 DDI
anterior reinginerii in conformitate cu lista prestate de SFS digitizate necorespunzatoare a 2020
aprobata planurilor;

Conlucrarea defectuoasa cu
dezvoltatorul sistemului

informational
1.1.4 Elaborarea si implementarea - modul testat si implementat Insuficienta timpului si a Semestrul I1 DGMPF*
modulului ,Restituirea TVA” in cadrul SIA competentelor necesare 2018 DGMIT
,Sistem de management al cazurilor” DDI
1.1.5 Elaborarea si implementarea - modul testatsi implementat Insuficienta timpului si a 2019 DGMPF*
modulului ,Restituirea accizelor” in cadrul competentelor necesare DGMIT
SIA ,Sistem de management al cazurilor” DDI
1.1.6 Implementarea sistemului de ghiseu - sistem implementat Insuficienta timpului si a 2018 DGMPF*
unic la eliberarea /prelungirea patentelor competentelor necesare DGMIT
de intreprinzator si la inregistrarea in DDI
calitate de centru de asistentd tehnica a
masinilor de casa si de control
1.1.7 Elaborarea registrului - registru elaborat Insuficienta timpului si a 2018 DDI*
contribuabililor sub aspectul tipurilor de competentelor necesare DGMIT
impozite si taxe datorate de a fi calculate si DGMPF

achitate la buget DEIF
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1.2. Promovarea
serviciilor publice in
randul contribuabililor
persoane fizice cetateni

1.3 Optimizarea  si
standardizarea
proceselor din cadrul
SFS

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

1.1.9 Crearea birourilor electronice de
autodeservire a contribuabililor

1.2.1 Identificarea domeniilor prioritare de
informare a contribuabililor

1.2.2 Elaborarea conceptului privind
Sistemul de informare a contribuabililor cu
privire la depunerea la timp a declaratiilor
1.2.3 Organizarea campaniei de
popularizare in randul contribuabililor
persoane fizice cetdteni a utilitatilor oferite
de serviciile electronice prestate de SFS
1.3.1 Monitorizarea si  actualizarea
Catalogului proceselor de business din
cadrul SFS

1.3.2 Majorarea eficientei operationale
prin  identificarea si  imbunatatirea
proceselor ineficiente de administrare
fiscala

1.3.3 Elaborarea unul plan in vederea
stabilirii necesitatii de revizuire a
formularelor darilor de seama fiscale in
dependenta de termenii de prezentare a
acestora

- regulament elaborat si
aprobat;

- necesitati identificate;

- nota prezentata conducerii;

- regulament aprobat

- notd prezentata conducerii

- concept elaborat

- ordin elaborat si aprobat;
- plan de actiuni implementat la

nivel de cel putin 90%;

- raport prezentat conducerii
- Catalog revizuit si actualizat

- analiza realizat3;

- recomandari de optimizare

inaintate;
- 90% din recomandari
implementate
- Plan elaborat;
- Formulare revizuite si
actualizate
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Competente insuficiente
Conlucrarea ineficienta

Lipsa spatiilor necesare

Insuficienta timpului si a
competentelor necesare
Insuficienta timpului si a
competentelor necesare

Conlucrarea deficienta cu

contribuabilii

Competente insuficiente

Competente insuficiente

Insuficienta timpului si a
competentelor necesare

Semestrul II
2018

Semestrul II
2019

Trimestrul I
2019
Trimestrul II
2019

Semestrul II

2019

Anual

Semestrul I
2019
Semestrul 11
2020

2020

DSM*
DOADA
DDI
D]

DOADA*
DDI
DGAF
DDF
DSM*
DOADA
DGMIT*
DGMPF
DOADA
DSM*
DOADA
DDI

Subdiviziunile
proprietari ai
business
proceselor
Subdiviziunile
proprietari ai
business
proceselor

DGMIT
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1.4 Imbunatitirea
proceselor si
procedurilor de
deservire a
contribuabililor

1.5 Monitorizarea
nivelului de satisfactie a
contribuabililor cu

referire la serviciile

prestate de SFS

1.4.1 Elaborarea si aprobarea Manualului
operational de deservire a contribuabililor

1.4.2 Organizarea instruirilor privind
implementarea Manualului operational

1.4.3 Efectuarea unui studiu referitor la
actualitatea serviciilor prestate de SFS pentru
contribuabili

1.4.4 Identificarea necesitatilor elaborarii unor
ghiduri/brosuri pe diferite categorii/tematici

1.45 Elaborarea ghidurilor-brosurilor pe
diferite categorii/tematici

1.5.1 Efectuarea sondajului de evaluare a
gradului de satisfactie al contribuabililor in
cadrul proiectului TAMP

1.5.2 Elaborarea si implementarea
sistemului de evaluare a gradului de
satisfactie a contribuabililor

1.5.3 Analiza rezultatelor evaluarii
nivelului de satisfactie a contribuabililor

1.5.4 Studierea practicii internationale cu
privire la efectuarea sedintelor cu
contribuabilii si intermediarii in vederea
identificarii deficientelor
preceselor/produselor/deservirii si
prezentarea conducerii SFS a
constatarilor/propunerilor identificate

- manual aprobat

- instruiri organizate

- Analiza efectuata si prezentata
conducerii
- Propuneri elaborate

- Analiza efectuata
- Propuneri elaborate

- Ghiduri/brosuri elaborate

- Sondaj implementat;
Rezultatele sondajului publicate
pe pagina web

- sistem implementat

- raport prezentat conducerii

- sedinte organizate;
- nota prezentata conducerii
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Insuficienta timpului si a
competentelor necesare

Insuficienta timpului si a
competentelor necesare

Insuficienta timpului si a
competentelor necesare

Lipsa informatiilor necesare in

urma studiului

Schimbarea prioritatilor

Lipsa participantilor la
tender

Asistenta externa
insuficienta sau lipsa

Insuficienta timpului si a
competentelor necesare

Lipsa informatiilor
disponibile

Semestrul 11
2018
2019

Semestrul 11
2018

Sem. | 2019

2019

Semestrul II
2018

Semestrul 11
2018

Anual

2019

DOADA

DMRU*
DOADA

DSM*
DDI
Subdiviziunile
SFS
DSM*
DGMPF
DGAF
DOADA
DSM*
DGMPF
DGAF
DGMIT DOADA
DMO

DSM

DSM

DSM
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Obiectivul 2: Crearea conditiilor necesare deservirii contribuabililor cu necesitdti speciale

2.1. Aprobarea
normelor de deservire a
persoanelor cu
necesitati speciale

2.2. Echiparea sediilor
SFS cu mecanisme care
sa faciliteze accesul
persoanelor cu
necesitati speciale

2.3. Adaptarea paginilor
web ale SFS la
necesitatile persoanelor
cu nevoi speciale prin
dezvoltarea
functionalitatilor
necesare

2.1.1 Organizarea si  desfasurarea
sedintei cu asociatiile care reprezinta
persoanele cu dizabilititi in scopul
identificarii necesitatilor speciale ale
acestora in procesul de deservire (focus-
grupuri: contribuabili nevazatori si cu
deficiente locomotorii)

2.1.2  Analiza situatiei actuale a oficiilor
teritoriale a SFS cu referire la accesul
persoanelor cu dizabilitati in acestea

2.2.1 Elaborarea si aprobarea planurilor
anuale de actiuni privind adaptarea
sediilor SFS la necesitatile persoanelor cu
dizabilititi

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

2.3.1 Studierea cadrului national si
international si identificarea standardelor
recomandate privind accesibilitatea la
informatii si IT a persoanelor cu dizabilitati

2.3.2 Extinderea functionalitatilor paginilor
web ale SFS prin dezvoltarea
componentelor interfetei acestora astfel
incat sa se asigure perceptibilitatea,
operabilitatea, robustetea si usurinta de
intelegere

- sedinta organizata si
desfasurata;
- nota raport prezentata
conducerii

Nota prezentata conducerii

- plan elaborat si aprobat

- plan anual realizat la nivel de

cel putin 80%;

- raport elaborat si prezentat

- studiu realizat;

- concept elaborat si aprobat

- sarcina tehnica elaborata;
-functionalitati dezvoltate
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Conlucrare insuficienta;
Tergiversarea organizarii
sedintei

Insuficienta timpului

Tergiversarea elaborarii;
Planificare defectuoasa

Resurse insuficiente

competente necesare
insuficiente

competente necesare
insuficiente
resurse financiare
insuficiente

Semestrul II
2018

Semestrul |
2019

Semestrul 11

2019

2020

Semestrul |
2019

Semestrul I1
2020

DSM*
DOADA

DSM*
DOADA
DAPGP

DAPGP

DAPGP

DSM*
DDI

DDI
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2.3.3 Popularizarea in randul
contribuabililor a noilor functionalitati ale
paginilor web ale SFS prin informarea
asociatiilor reprezentante ale
contribuabililor cu dizabilitati

- plan de organizare si
desfasurare a campaniei
elaborat in colaborare cu

asociatiile reprezentative;
- campanie organizata si
desfasurata

Conlucrarea
insuficienta/dificila cu
asociatiile reprezentative;

Obiectivul 3: Dezvoltarea capacitdtilor profesionale a functionarilor fiscali antrenati in procesul de deservire

3.1. Dezvoltarea retelei
de formatori din cadrul
subdiviziunilor de
deservire a
contribuabililor astfel
incat sa acopere
integralitatea
domeniilor de formare
pentru contribuabili

3.2.1. Formarea
formatorilor atat in
domeniul tangential
atributiilor de serviciu,
cat si in domeniul
metodelor si tehnicilor
didactice.

3.3. Punerea in practica
a unei proceduri
transparente, obiective
si flexibile de recrutare
si evaluare a
formatorilor antrenati
pentru instruirile cu
contribuabilii

3.1.1 Identificarea functionarilor fiscali din
cadrul SFS antrenati in desfiasurarea
seminarelor pentru contribuabili

3.1.2 Elaborarea planului de instruire a
functionarilor fiscali din cadrul SFS ce va
contine activitati de instruire si dezvoltare
a abilitatilor de formator in dependenta de
necesitdtile identificate si prioritatile
stabilite 1in domeniul de deservire a
contribuabililor

3.2. Instruirea formatorilor in domeniul
metodelor si tehnicilor didactice si al
evaluarii activitdtilor de formare.

3.2.2 Instruirea formatorilor in
domeniile tematice identificate.

3.3.1 Completarea ,Regulilor privind
desfasurarea  activitatii  didactice a
functionarului public din cadrul SFS in afara
locului de munca” in vederea reglementarii
metodelor de recrutare si evaluare a
formatorilor antrenati pentru instruirile cu
contribuabilii

3.3.2 Evaluarea formatorilor de catre
Comisia de stabilire a formatorilor pentru

- lista functionarilor
elaborata/actualizata si
aprobata

- cel putin 2 instruiri
planificate

- cel putin 2 instruiri
desfasurate

- cel putin 2 instruiri
desfasurate

»Regulile privind desfasurarea
activitatii didactice a
functionarului public din cadrul
SFS in afara locului de munca”
completate

- formatori evaluati si certificati

18

Insuficienta angajatilor-
formatori

competente necesare
insuficiente

Competente si resurse
necesare insuficiente

Competente si resurse
necesare insuficiente

Lipsa conlucrarii intre
subdiviziuni

Numar insuficient de
resurse umane

Semestrul II
2020

Anual

Anual

Anual

Anual

Trimestrul I
2019

Anual

DSM

DMRU*
DOADA

DMRU*
DOADA

DMRU

DMRU*
Subdiviziunile de
rigoare din
cadrul SFS
DMRU*
Comisia de
stabilire a
formatorilor
pentru
popularizarea
legislatiei fiscale
*Comisia de
stabilire a
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3.4 Elaborarea unui
curriculum de instruire
a functionarilor fiscali
din cadrul
subdiviziunilor de
deservire a
contribuabililor

popularizarea legislatiei fiscale din cadrul
SES

3.4.1 Elaborarea si aprobarea
curriculumului de instruire continuda a
functionarilor fiscali in baza unui studiu
efectuat referitor la actualitatea serviciilor
prestate de SFS pentru contribuabili tinand
cont de lacunele, problemele depistate

3.4.2 Implementarea curriculumului de
instruire a functionarilor fiscali din cadrul
subdiviziunilor de deservire a
contribuabililor Tn planul de dezvoltare
continua a SFS

*Responsabili de raportare

- curriculum elaborat si aprobat

- 90% din instruirile planificate
realizate;
- raport elaborat si prezentat
conducerii
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Competente insuficiente

Insuficienta timpului si a
competentelor de elaborare

formatorilor
pentru
popularizarea
legislatiei fiscale
DMRU
DMRU*
DSM
Comisia de
stabilire a
formatorilor
pentru
popularizarea
legislatiei fiscale.
DMRU*

Semestrul I1
2019

Anual
(Semestrul II
2019)
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