STRATEGIE DE COMUNICARE

Document strategic pe termen
mediu al Serviciului Fiscal de Stat

PENTRU ANII 2020-2023

WWW.SFS.MD




CUPRINS

INTRODUCGERE ... ettt ettt e et s e et s e e et e e eaa s e eeaaseeesaseennnseannnnaees 2
1. OBIECTIVELE STRATEGICE DE COMUNICARE .....cviiiiiiieeieeeece et eni 3
2. DIRECTIILE DE COMUNICARE .. .ottt ettt e e e e ae e e 4
2.1 COMUNICArEa INTEIMA .. uuuuuiiiiiiiiiiiiiitiiiiibtiibeeb bbb aaeebeabeeaneabaeene 4
P A 0010 VY Lo [ =T =D (=] o T I 5
2.3 Comunicarea internationald.........cccceeeeiiiiiiiiiiiicee e 6
2.4 Relatiile cu mass-mMedia.....cccceeeuiiiiiiiieiieee e e 6
2.5 Impactul estimat (ANALIZA SWOT) ...oeeiieeeeeeeceeee e 7
3. INTRUMENTE DE COMUNICARE .......eeiiiiiiiiieeeeeeeeeeteee et 8

4. PROCEDURI DE MONITORIZARE

SIEVALUARE ..o 11



INTRODUCERE

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 fiscald conform legislatiei in domeniu si conformarea benevola a contribuabililor.

Autoritatea fiscala din Republica Moldova isi desfasoara activitatea sub sloganul ,,Functionarul
fiscal —n serviciul contribuabilului”, ceea ce presupune, in primul rand, repozitionarea autoritatii
dintr-o institutie de control Tn una prietenoasa, dezvoltarea si prestarea serviciilor, deservirea
automatizata performanta, reducerea costurilor de indeplinire a obligatiilor fiscale, precum si
profesionalismul angajatilor.

Prezenta Strategie de comunicare detaliaza si Tmbogateste obiectivele generale specifice
activitatii de comunicare, precum si preocuparea institutiei pentru modul in care autoritatea
fiscala trebuie sa se faca cunoscuta, pentru atitudinea contribuabililor, dar si a propriilor angajati
fata de institutie.

Astfel, Strategia de comunicare a Serviciului Fiscal de Stat, are:

Misiunea
Strategia de comunicare a Serviciului Fiscal de Stat are misiunea de a identifica
directiile principale de actiune in ceea ce priveste comunicarea interna si externa a
autoritatii, astfel incat SFS sa poata dezvolta si sa mentina o buna relatie cu publicul in
vederea sporirii culturii si disciplinei fiscale a contribuabililor.

Scopul
Strategia de comunicare a Serviciului Fiscal de Stat are drept scop obtinerea unei
increderi sporite a cetatenilor fata de activitatea autoritatii prin dezvoltarea unor
forme si metode eficiente de colaborare cu societatea, precum si informarea corecta
a opiniei publice si mass-media.

Comunicarea, in acest sens, este primordiala, 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 Tmbunatateasca 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 Serviciul Fiscal de Stat - contribuabil. Utilizarea corecta a
instrumentelor de comunicare va facilita achitarea impozitelor si taxelor, iar in timp aceasta va
duce la consolidarea culturii fiscale.

Strategie de comunicare pentru anii 2020-2023, a Serviciului Fiscal de Stat a fost elaborata in
conformitate cu Hotararea Guvernului nr. 33 din 11 ianuarie 2007, cu privire la regulile de
elaborare si cerintele unificate fata 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, indeplinirea misiunii sale,
promovarea unei relatii 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.

1. OBIECTIVELE STRATEGICE DE COMUNICARE

Prin realizarea prezentei Strategii de comunicare a Serviciului Fiscal de Stat, vor fi realizate
urmatoarele obiective strategice:

- Majorarea gradului de conformare benevolda a contribuabililor prin imbunatatirea
procesului de educare fiscala a contribuabililor;

- Oferirea accesului multiplu al contribuabililor la informatiile generate/oferite de
Serviciul fiscal de Stat;

- Lansarea sistemului de satisfactie a contribuabililor;

- Cresterea notorietatii si imbunatatirea imaginii SFS;

- Crearea cadrului organizatoric necesar pentru imbunatatirea comunicarii interne si
externe;

- 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;

- Re-design al paginii web;

- Tmbunatatirea perceptiei externe cu privire la administratia fiscald a Republicii
Moldova.

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;

- vademonstra, prin actiunile si comunicarea noastra, ca suntem o institutie reformats,
deschisa si independenta din punct de vedere institutional;

- va oferi cetatenilor instrumente de interactiune si mesaje clare despre activitatea
Serviciului Fiscal de Stat, directionand astfel curentul de incredere publica catre
rezultatele institutiei;

- va arata In mod convingator ca suntem un partener de incredere pentru agentiile
internationale de dezvoltare, iar suportul acestora este valorificat in mod eficace
pentru realizarea obiectivelor comune.



2. DIRECTIILE DE COMUNICARE

Activitatea de comunicare desfasurata de catre Serviciul Fiscal de Stat Tn interiorul institutiei si in
exteriorul acesteia, este sa promoveze in limitele competentelor institutiei, comformarea
benevola a contribuabililor la declararea si plata obligatiilor lor fiscale.

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

n cadrul comunicarii vor fi respectate urméatoarele principii:

Accesibilitate. in procesul comunicarii 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 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 tintd. 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 Tn
ansamblu si in fiecare functionar fiscal in parte.

Eficienta. 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.

Veridicitate. Operarea cu fapte/informatii ce corespund realitatii si nu pot fi puse la indoiala.

2.1 Comunicarea interna

Comunicarea internd cuprinde comunicarea manageriald (in mare masura formald) si
comunicarea la nivelul personalului (in 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.

Cele mai utilizate canale de comunicare sunt sedintele de raportare/planificare, posta
corporativa, Skype for Business si intranet. Activitatea de comunicare interna se mai realizeaza
n scris (prin ordine, indicatii, note informative, e-mail, avize, manuale, ghiduri, indrumare) si prin
apel telefonic.

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.

Activitatea angajatilor reprezinta o conditie esentiala pentru asigurarea indeplinirii misiunii
Serviciului Fiscal de Stat, de aceea preocuparea pentru comunicarea interna este tot mai
prezenta in politica manageriala a administratiei fiscale.

Prin urmare, constituirea domeniului institutional adecvat in cadrul Serviciului Fiscal de Stat 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, Serviciul Fiscal de Stat isi propune implicarea
publicului larg in comunicare prin popularizarea obligatiilor si drepturilor contribuabililor, ca fiind
esentiala, 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 obligatiilor fiscale, 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 cele mai recente statistici, care
demonstreaza ca numarul persoanelor care preferda sa se informeze de pe internet creste
vertiginos.

Serviciul Fiscal de Stat 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.

Un alt aspect la fel de important, este comunicarea cu viitorii contribuabili, in acest sens Serviciul
Fiscal de Stat si-a propus educarea tinerii generatii, prin familiarizarea acestora cu notiuni
generale cum ar fi: impozit, taxa, contribuabil, restanta si ce trebuie sa faci pentru a nu admite



restante. Este importanta intelegerea de catre acestia, ca plata impozitelor este o datorie
nationala si, Tn acest sens, trebuie evidentiata importanta achitarii impozitelor, platilor sociale si
a consecintelor indisciplinei fiscale.

Totodata, Serviciul Fiscal de Stat dispune de un Brand-book al institutiei, document care explica
pozitionarea elementelor grafice. Materialele publicitare pentru print se vor realiza conform
acestui document pentru a asigura o prezenta publica unificata.

2.3 Comunicarea internationala

Activitatea de comunicare internationala desfasurata de catre Serviciul Fiscal de Stat in relatia cu
institutiiile omoloage din strdinatate, precum si cu alte organizatii internationale este o premisa
importanta pentru rezultatele bune tintite de catre autoritatea fiscala din Republica Moldova in
intreaga sa activitate, sub toate aspectele.

Relatiile cu institutiile/organizatiile regionale si internationale de profil — IOTA (Organizatia Intra-
Europeanda a Administratiilor Fiscale), CEF (Centrul de Excelenta in Finante), Consiliul
Coordonator al Conducatorilor Serviciilor Fiscale din tarile membre CSI, Forumul Global al OCDE

(Organizatia pentru Cooperare si Dezvoltare Economica) privind Transparenta si Schimbul de
Informatii in scopuri fiscale este o premisa importanta pentru modernizarea Serviciului Fiscal de
Stat.

Tn cadrul proiectelor de cooperare, autoritatea fiscald din Republica Moldova a primit nu doar
consultanta si finantare pentru consolidarea reformei si modernizarea autoritatii, dar si vizite in
cadrul administratiilor din strdinatate, precum si participarea in cadrul atelierelor de lucru
sustinute de expertii straini cu personalul Serviciului Fiscal de Stat (din aparatul central si
teritoriu), fiind instrumente importante prin care au fost infuzate experiente pretioase din
domeniu.

Reforma ampla efectuata de Serviciul Fiscal de Stat este in mare masura rezultatul cooperarii
stranse cu administratiile fiscale de succes din Uniunea Europeana. Modelele preluate din alte
tari si puse in practica in administratia fiscala a Moldovei cu ajutorul asistentelor asigurate prin
proiectele de colaborare au contribuit la schimbarea institutiei.

2.4 Relatiile cu mass-media

Institutiile mass-media sunt canalul principal de informare a contribuabililor privind serviciile noi
lansate. Sectia cooperare interinstitutionala 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. De asemenea, 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 Tn subiecte de presa. Este cunoscut faptul ca prin metodele
informale de invatare, informatiile sunt asimilate mai usor, iar jurnalistii cu un grad inalt de


https://www.iota-tax.org/
https://www.cef-see.org/
https://e-cis.info/
https://e-cis.info/
https://www.oecd.org/tax/transparency/

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

2.5 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 Tn 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 Amenintarile, pentru realizarea scopului

acestei Strategii de comunicare.

Analiza datd SWOT (Strengths/Weaknesses/Opportunities/Threats) include:
e analiza mediului institutiei pentru identificarea oportunitatilor si amenintarilor;

e diagnozainterna a institutiei pentru a identifica punctele slabe (sldabiciuni) si punctele tari

(atuuri).

PUNCTE TARI

e Constientizarea de catre institutie a nevoii de
comunicare eficace pentru realizarea atributiilor
si obligatiilor sale;

e Perfectionarea  profesionala continua a
personalului in vederea cunoasterii legislatiei
fiscale precum si imbunatatirea tehnicilor de
comunicare;

e Evaluarea cunostintelor functionarilor fiscali;

e Prezenta paginii web si procesul in derulare de
modernizare a acesteia;

e imbunétatirea calititii deservirii contribuabililor

de catre operatorii Centrului Unic de Apel;

eindrumarea si asistenta contribuabililor sunt

gratuite;

e Suportul extern oferit institutiei.

PUNCTE SLABE

e Fluctuatia de personal, care conduce la
cerinte suplimentare de instruire a

personalului nou-angajat si, deci,
existenta unor perioade de adaptare, de
integrare in sistem;

e Comunicare interna ce nu permite un
parcurs rapid al informatiilor de interes
public ce pot deveni o stire si pot aduce
un plus de imagine si credibilitate
institutiei;

e Personal insuficient comparativ cu

volumul de munca;

e Numar sporit de activitati nespecifice.




OPORTUNITATI

e Existenta unui parteneriat viabil intre SFS si
contribuabil, o administratie fiscala apropiata de
cetateni si mediul de afaceri;

e Existenta

retelelor de socializare si a

platformelor online pentru transmiterea

mesajelor si increderea publicului in acestea;

e Cresterea gradului de conformare voluntara a

contribuabililor;

AMENINTARI

eSchimbari  sociale si  economice
frecvente;

e Deficitul de cooperare intre institutiile
statului;

e Perceperea unor institutii ale statului ca
fiind subordonare politic;

o Perceptiile oamenilor privind Serviciul

Fiscal de Stat;

e Interesul si sprijinul partenerilor de dezvoltare. e Abordari

anumite segmente de public si mass-

tendentioase resimtite pe

media.

3. INTRUMENTE DE COMUNICARE

Pagina web oficiala a Serviciului Fiscal de Stat www.sfs.md

Contine informatii generale despre institutie, stiri si evenimente legate de activitatea Serviciului
Fiscal de Stat, 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.

Pagina interna a Serviciului Fiscal de Stat

Reprezinta un canal de comunicare interna 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 www.servicii.fisc.md

Este interfata ce incorporeaza 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.

e-Learning

Sistemul e-Learning reprezinta platforma on-line de instruire la distanta pentru angajatii SFS. Prin
intermediul sistemului de instruire la distanta e-Learning pe parcursul semestrului | anului 2019
au fost desfasurate 2 cursuri de instruire la care au participat 1 544 functionari, ceea ce reprezinta
91,09% din numarul total al utilizatorilor inscrisi la cursurile date.

Actualmente, pe platforma de instruire e-learning sunt plasate: 9 ghiduri video asociate de suport
informativ; 18 suporturi de curs in format Power Point; 38 inregistrari video ale sesiunilor de


http://www.sfs.md/

instruire desfasurate prin intermediul aplicatiei Skype for Business in anul 2018; 31 inregistrari
video ale sesiunilor de instruire desfasurate prin intermediul aplicatiei Skype for Business in anul
2019; 5 cursuri tutorial de instruire in Excel, Power Point.

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
posibila 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 8 832 de aprecierisi 9
195 de urmaritori. Facebook este una dintre sursele principale de socializare pentru tineri, dar si
pentru o buna parte din adultii ce utilizeaza reteaua de socializare in scop profesional. Facebook-
ul reprezinta 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 acumula cat mai multi urmaritori 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 distribuire a informatiei, la momentul actual canalul de
Youtube al Serviciului Fiscal de Stat detine 166 postari, 162 abonati si in medie 41 000 de
vizualizari.

SIA ,Diseminare mesaje”
Disponibil pe site-ul www.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 {in de activitatile actuale ale Serviciului Fiscal
de Stat, notificarea privind neprezentarea darilor de seama care va contine date privind darile de
seama, notificarea despre obligatiile agentilor economici fata de buget etc.


https://products.office.com/ru-ru/home
https://products.office.com/ru-ru/home
https://products.office.com/ru-ru/home
https://www.youtube.com/channel/UCe4vjX0BRaSsdFH4amtRSvA
http://www.servicii.fisc.md/

Mass-media

Institutiile mass-media sunt canalul principal de informare al contribuabililor despre activitatea
institutionala. Sectia cooperare interinstitutionalda asigurd 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 cetatenii si agentii economici au
posibilitatea sa obtina un spectru larg de informatii de ordin fiscal, sa semnalizeze cazuri de
coruptie, sa solicite 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.

Functionarul Fiscal

Scopul activitatii functionarului fiscal in sectorul de administrare fiscald 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, manifesta 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.

Monitorul Fiscal FISC.MD
Este publicatia periodica de profil care incepand cu anul 2011, reflecta in mod obiectiv, operativ
si multilateral activitatea Serviciului Fiscal de Stat. Publicatia, zilnic asigura promovarea activitatii
Serviciului Fiscal de Stat, prin diseminarea in editia electronica:

- Baza Generalizata a Practicii Fiscale;

- Datelor deschise guvernamentale;

Ordinele Serviciului Fiscal de Stat;

Ghidurile elaborate de catre Serviciului Fiscal de Stat;

Comunicatele informationale ale Serviciului Fiscal de Stat;

Rapoartele de activitate ale Serviciului Fiscal de Stat.

Se inscriu si actiunile de conlucrare cu autorii — functionarii fiscali pentru scrierea articolelor. Toate
aceste actiuni de promovare nu se rezuma doar la nivel de editia electronica si editia tiparita, mai
mult decat atat sunt utilizate si alte instrumente, cum ar fi: expedierea zilnica a sumarului
articolelor prin intermediul newsline-ului la cca 15000 contribuabili, promovarea in cadrul
sedintelor, conferintelor, seminarelor, meselor rotunde organizate de parteneri, precum si



promovarea prin intermediul retelelor de socializarea prin distribuirea zilnica a materialelor
informationale in cca 12 grupuri: Presa moldovenilor, Publicitate in Moldova, Clubul oamenilor de
succes, Comunitatea moldovenilor pe Facebook, Anunturi Moldova, Anunturi Chisindu, Anunturi
gratuite in Moldova, Fermierul, Grupul nostru, Business Moldova, Juristi, Notarii etc.

4. PROCEDURI DE MONITORIZARE SI EVALUARE

in procesul de implementare a prezentei Strategii se va efectua monitorizarea continud 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 Tn 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.



1.

Plan de actiuni cu privire la implementarea Strategiei de comunicare pentru anii 2020-2023

Actiuni

Promovarea si imbunatatirea
imaginii Serviciului Fiscal de
Stat

Sub-actiuni

1.1 Desfdsurarea campaniilor de informare si
sensibilizare a contribuabililor

1.2 Promovarea continua a paginii oficiale a
SFS (www.sfs.md) si a paginii de Facebook,
pentru comunicarea despre activitatea si
actiunile intreprinse de autoritate

1.3 imbunatatirea procesului de comunicare cu
contribuabilii

1.4 Lansarea sistemului de evaluare a
satisfactiei contribuabililor fata de serviciile
prestate de SFS

Indicatori de rezultat

- cel putin 3 campanii de informare desfasurate

- cel putin 3 planuri de actiuni elaborate si
aprobate

- actiuni realizate conform Planului la nivel de
cel putin 90%

- cel putin 3 rapoarte generalizate si prezentate
conducerii

- elaborarea, plasarea si diseminarea a 50 de
comunicate de presa cu privire la activitatea
Serviciului Fiscal de Stat

- majorarea numarului de pana la 10000 de
like-uri pentru pagina de Facebook

- elaborarea unui Ghid de utilizare a retelelor
de socializare

- elaborarea materialelor cu caracter protocolar

- elaborarea Raportului de activitate al
Serviciului Fiscal de Stat

- plasarea pe portalul www.sfs.md a instruirilor
ce urmeaza a fi desfasurate de catre
functionarii fiscali pentru contribuabili

- lansarea unei noi versiuni a paginii oficiale a
SFS

- mediatizarea serviciilor prestate de SFS

- dezvoltarea aplicatiei mobile ,,MyTax”

- sistem lansat in exploatare industriala

Termeni

Anual

Anual

2020

2020

Anual

2020

Anual

2023

2020

Responsabil

I Consolidarea capacitatilor de comunicare externa

DCSI
Subdiviziunile SFS

DCSI
Subdiviziunile SFS

DCsI

DCSI

DCSI
Subdiviziunile SFS

DCSI
Subdiviziunile SFS
DCSI
Subdiviziunile SFS
DCSI
Subdiviziunile SFS

DCSI


http://www.sfs.md/

2. 1mbunititirea procesului de
informare si educare a
contribuabililor

3. Asigurarea transparentei

activitatii SFS

4. Informarea si instruirea
angajatilor SFS

2.1 Identificarea necesitatilor elaborarii/

actualizarii unor ghiduri/brosuri pe diferite - elaborarea si aprobarea a 2 ghiduri/brosuri
categorii/tematici

2.2 Desfasurarea cursurilor de instruire a - cel putin 40 cursuri desfasurate

elevilor din scoli - raport elaborat si prezentat conducerii

3.1 Publicarea rapoartelor si informatiilor
aferente activitatii acestuia

3.2 Publicarea datelor deschise aferente
activitatii SFS pe portalurile: www.sfs.md si
www.date.gov.md, cu asigurarea standardelor
de calitate

- cel putin 5 rapoarte plasate anual

- cel putin 100 seturi de date publicate pe
portalurile www.sfs.md si www.date.gov.md
conform catalogului

3.3 Plasarea actelor comunicate prin publicitate = - 100% acte plasate, conform cererilor

. Consolidarea capacitatilor de comunicare interna

4.1 Plasarea pe portalul intern al SFS a
materialelor si anunturilor cu titlu informativ
pentru angajatii institutiei

- 100% materiale si anunturi plasate, conform
solicitarilor

4.2 |dentificarea ambasadorilor de brand - cel putin 40 ambasadori identificati

4.3 Desfasurarea seminariilor de instruire
pentru ambasadorii de brand cu privire la - cel putin 1 instruire desfasurata
comportamentul corporativ

2022

2021

Anual

Anual

Anual

Anual

2020

2020

DCSI
Subdiviziunile SFS

DCSI
DGAF

DCSI

DCsI

DCSI

DCSI
Subdiviziunile SFS

DCSI
Subdiviziunile SFS

DCSI
Subdiviziunile SFS


http://www.sfs.md/
http://www.date.gov.md/
http://www.sfs.md/
http://www.date.gov.md/

