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INTRODUCERE

In sistemul fiscal un rol important {i revine deservirii eficiente a contribuabililor.
Utilizarea efectivd a tuturor instrumentelor de deservire a contribuabililor asigura
colectarea veniturilor la buget si prevenirea evaziunilor fiscale.

Prezenta Strategie de deservire a contribuabililor stabileste obiectivele ce vor conduce
la dezvoltarea/perfectionarea procesului de deservire a contribuabililor, prin simplificarea
unor activitati/procese exercitate nemijlocit de catre contribuabili, prin optimizarea
sistemului de comunicare si crearea conditiilor optime pentru contribuabili.

Strategia de deservire a contribuabililor pentru anii 2021-2026 este un document de
politici in domeniul deservirii contribuabililor pe termen lung, dezvoltatda/elaborata in
contextul Programului de activitate a Guvernului, Planului de activitate a Ministerului
Finantelor, Planului de activitate a Serviciului Fiscal de Stat, Strategiei de dezvoltare a
Serviciului Fiscal de Stat, precum si a altor documente de politici la nivel national si
institutional.

Implementarea noilor obiective de deservire a contribuabililor va contribui la sporirea
celui mai semnificativ indicator al deservirii, si anume majorarea numarului de contribuabili
onesti si la cresterea gradului de satisfactie a contribuabililor.

Strategia de deservire a contribuabililor pentru anii 2021-2026 are:

Misiunea - crearea unui sistem adecvat si eficient in deservirea contribuabililor.

Viziunea - aspiratia spre o societate in care relatia dintre Serviciul Fiscal de Stat si
contribuabil este axata pe respectarea angajamentelor reciproce.

Scopul - modernizarea administrarii fiscale in vederea oferirii serviciilor de calitate
contribuabililor pornind de la necesitatile acestora.

Valori:

1. Tratarea contribuabililor in mod obiectiv, impartial si In conformitate cu legislatia in
vigoare
2. Calitate In serviciile prestate

w

Transparentd decizionala
4. Exercitarea atributiilor corect, onest, profesional si cu responsabilitate
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Principii:

1. Oferirea serviciilor publice contribuabililor;

Dezvoltarea serviciilor publice prestate de Serviciul Fiscal de Stat pornind de la
necesitatile contribuabililor;

Mentinerea unui comportament axat pe respect si deschidere fata de contribuabil;
Comunicarea eficienta dintre Serviciul Fiscal de Stat si contribuabil;

Furnizarea rapida si exacta a informatiilor;

Responsabilizarea contribuabililor si majorarea gradului de conformare benevola a
acestora.

N
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SITUATIA ACTUALA A PROCESULUI DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR

Obiectivele majore a Serviciului Fiscal de Stat sunt orientate spre dezvoltarea si
implementarea sistemelor informationale, imbunatadtirea proceselor de colectare a
veniturilor la buget, conformarea fiscala si prestarea serviciilor de calitate contribuabililor.

Prin implementarea mecanismelor noi de administrare, activitatea Serviciului Fiscal
este orientata spre uniformizarea procesului de deservire si cooperarea deschisa cu toti
contribuabilii.

Pe parcursul anilor 2018-2020 au continuat initiativele de modernizare a procesului
de deservire a contribuabililor prin extinderea domeniului de aplicare a serviciilor
electronice, dezvoltand noi sisteme si oferind contribuabililor noi servicii, printre care:

¢ SIA ,Gestionarea formularelor tipizate” — care permite de a tine evidenta formularelor
tipizate si reprezinta un instrument care asigura procesul de evidenta a facturilor fiscale si
permite crearea unei singure baze de date cu toate informatiile istorice despre livrarile de
facturi fiscale si formulare tipizate de documente primare cu regim special;

e Modulul ,Cererea de inregistrare a contractelor de dare in locatiune a bunurilor
imobiliare de cdtre persoanele fizice” In SIA ,e-Cerere” — reprezinta un suport eficient in
tinerea evidentei contractelor de locatiune (arenda, uzufruct, superficie) a bunurilor
imobiliare incheiate intre persoane fizice ce nu desfasoara activitate de intreprinzator;

eSIA ,Inregistrarea activitdtii independente” - ce permite tinerea evidentei
contribuabililor ce desfasoara activitati independente;

e SIA ,Stingerea obligatiilor fiscale prin intermediul SCITL - versiunea 2.0” — permite
optimizarea procesului privind organizarea si evidenta obligatiilor fiscale aferente
impozitelor si taxelor administrate de catre serviciile de colectare a impozitelor si taxelor
locale;

e SIA ,Cabinetul personal al contribuabilului” - este un sistem prin intermediul caruia
are loc gestionarea accesului contribuabililor la serviciile fiscale electronice;
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e SIA ,e-Factura” in cadrul achizitiilor publice - care asigura efectuarea livrarilor de
catre agentii economici in cadrul achizitiilor publice pe teritoriul tarii, doar cu utilizarea
facturilor fiscale electronice

In anul 2018 de citre S.C. Magenta Consulting S.R.L. a fost realizat un sondaj la nivel
national pentru a evalua nivelul de satisfactie a contribuabililor. Astfel, s-a stabilit ca circa
69 % dintre persoanele fizice intervievate si 76 % dintre persoanele juridice sunt satisfacute
de serviciile pe care le ofera Serviciul Fiscal de Stat. Totodata, s-au identificat si unele
probleme cu care se confrunta contribuabilii in procesul de deservire, fapt ce ne incurajeaza
sa dezvoltam serviciile electronice si sa le facem cat mai utile pentru contribuabili.

In scopul evaluarii continue a nivelului de satisfactie a contribuabililor, a fost dezvoltat si
lansat in faza de testare Sistemul de evaluare a satisfactiei contribuabililor fata de serviciile prestate
de SFS. Sistemul urmeaza a fi pus in aplicare pe parcursul anului 2021.

Pentru stabilirea si mentinerea unor relatii bazate pe incredere, in raport cu contribuabilii,
subdiviziunile structurale ale SFS, pe parcursul anilor 2018-2020, si-au orientat actiunile spre
informarea si aducerea contribuabililor in cadrul legal, prin desfasurarea cu titlu gratuit a mai
multor seminare de instruire si a atelierelor de lucru pe diverse segmente de activitate.

Un factor important ce contribuie la majorarea veniturilor bugetare, consta in
conformarea corecta si la timp a contribuabililor. Una din parghiile Serviciului Fiscal de Stat
in acest sens este implementarea Programelor de conformare benevold a contribuabililor
din diverse domenii ale economiei nationale care inregistreaza riscuri de neconformare.

Pe parcursul anilor 2018-2020, managementul riscurilor de neconformare a fost
ajustat, ajungand pana la opt categorii de riscuri, iar sub monitorizare permanenta fiind
stabilite opt tipuri de activitati cu grad maxim de risc de neconformare.

Unul din obiectivele prioritare stabilite de catre Serviciul Fiscal de Stat pentru perioada
2018-2020, si anume sustinerea persoanelor cu necesitati speciale nu a fost realizat, desi au
fost initiate unele activitati. Un impediment major in realizarea acestuia a fost situatia
epidemiologica din tara, astfel sursele financiare, precum si toate eforturile de creare a
conditiilor optime pentru persoanele cu necesitati speciale, au fost indreptate spre
respectarea tuturor cerintelor de securitate epidemiologica.

Dat fiind faptul, cd acesta este un obiectiv major la nivel national, ne propunem de a
realiza actiunile specifice acestui obiectiv in urmatorii ani.

Rezultatele inregistrate de Serviciul Fiscal de Stat in perioada 2018-2020, denota ca nu
toate obiectivele propuse au fost realizate cu succes, indiferent de eforturile depuse. In
urmatorii ani ne propunem realizarea obiectivelor orientate spre stabilirea unei relatii de
parteneriat bazata pe incredere.
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Analiza SWOT

PUNCTE TARI

PUNCTE SLABE

= Sistem de planificare strategica bine organizat

= Ghidarea asistenta acordata

contribuabililor gratuit

si

= Constientizarea importantei de comunicare
eficace pentru realizarea atributiilor
obligatiilor

si

= [mbunatatirea de deservire

contribuabililor de catre functionarii fiscali

calitatii a
= Existenta cadrului normativ unic pentru
functionarii fiscali, cuprinde toate
procesele de lucru si exclude necesitatea
consultarii multiplelor surse de acte pentru a
identifica un proces

care

= Servicii publice electronice moderne

= Suport extern oferit institutiei

» Spatii de munca necorespunzatoare normelor
si standardelor de dezvoltare

» Lipsa mecanismelor de reducere a randurilor
formate de catre contribuabili in cadrul

subdiviziunilor structurale

»Sedii nedotate pentru contribuabilii
necesitati speciale

cu

» Personal insuficient comparativ cu volumul
de munca

» Exercitarea unor activitati nespecifice

OPORTUNITATI

AMENINTARI

= Dezvoltarea serviciilor publice ale SFS, care
vor contribui la simplificarea procesului de
deservire a contribuabililor, reducerea
timpului de deservire cu costuri minime

de comunicare,
educare si informare a contribuabililor

= Perfectionarea sistemului

= Cresterea gradului de conformare benevold a
contribuabililor

= Sporirea ale

angajatilor

cunostintelor profesionale

identificare,
descriere si actualizare a proceselor de lucru

= Elaborarea mecanismelor de

= Interesul si sprijinul partenerilor de
dezvoltare
= Cresterea nivelului de credibilitate a

institutiei in randul cetatenilor, in calitate de
organ competent si deschis spre colaborare

» Schimbadrile sociale, politice si economice
frecvente

= Reflectarea incorecta a opiniei societatii fata
de Serviciul Fiscal de Stat

» Deficitul de cooperare intre institutiile
statului

» Reducerea/lipsa  finantarii din partea
donatorilor stradini/externi

= Lipsa surselor financiare

® [nstituirea situatiilor exceptionale

» Lipsa resurselor umane 1in contextul

emigratiei populatiei

= Abilitati profesionale insuficiente ale tinerii
generatii
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OBIECTIVELE STRATEGIEI DE DESERVIRE A CONTRIBUABILILOR

Ne aflam intr-o continua schimbare, acesta punadnd accentul pe prioritatile de
deservire a contribuabililor, pe asistenta si informarea acestora.

Este important sa cunoastem mult mai bine partenerii nostii - contribuabilii, din acest
motiv eforturile noastre v-or fi indreptate spre a consolida cultura fiscala din Moldova din
perspectiva factorilor politici, economici, sociali si culturali pe care o determina.

Ca sa putem imbunatati procesul de deservire, trebuie sa intelegem ce importanta au
actiunile noastre in comportamentul contribuabililor. Din acest punct de vedere, dorim sa
cream un instrument electronic de evaluare a gradului de satisfactie a contribuabililor
pentru a Intelege mai bine nevoile acestora, ce va contribui la imbunatatirea serviciilor si
conformitatea.

Obiectivul 1: Consolidarea sistemului de deservire a
contribuabililor

Un aspect important care influenteaza nivelul de conformare al contribuabililor sunt
costurile administrative pe care acestia le suporta aferent obligatiilor sale. Astfel, in procesul
de deservire, trebuie sa tinem cont de aceste costuri si sa intreprindem masuri de
minimizare a acestora. De asemenea, Serviciul Fiscal de Stat, ca autoritate care emite acte
normative ce contin reglementari ale activitatii de intreprinzator, cade sub incidenta
Hotararii Guvernului nr.307/2016, astfel avem obligativitatea de a aplica Metodologia de
estimare a costurilor administrative prin aplicarea Modelului Costului Standard. Conform
cadrului metodologic, costul administrativ se determina cu scopul de a identifica procesele
impovaratoare pentru Intreprinzatori si implementarea masurilor de eficientizare a
acestora. De asemenea, procesul de reinginerie a proceselor si serviciilor institutionale poate
fi realizat doar prin efectuarea analizei cost-beneficiu a masurilor de optimizarel.
Determinarea costurilor administrative va avea, nu in ultimul rand, impact si asupra
indicatorilor monitorizati in cadrul clasamentului Doing Business, In special timpul utilizat
pentru conformare si operatiuni post declarare.

In acest sens ne propunem implementarea urmatoarelor actiuni:

» Modernizarea proceselor de deservire a contribuabililor

* Implementarea masurilor de reducere a poverii administrative asupra
contribuabililor

! Metodologia privind reingineria serviciilor publice, pag.31 https://cancelaria.gov.md/sites/default/files/document/attachments/metodologia_privind reingineria_serviciilor_publice.pdf
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» Identificarea contribuabililor din cadrul economiei digitale si largirea bazei
impozabile

Implementarea si realizarea acestor activitati vor permite imbunatatirea procesului de
declarare a obligatiilor fiscale pentru persoanele fizice-cetateni; prin obtinerea darilor de
seama precompletate. De asemenea, se va reduce contactul fizic a contribuabililor cu
functionarii fiscali, evitindu-se cozile infernale in perioada de prezentare a darilor de seama.

Obiectivul 2: Extinderea serviciilor electronice prestate
contribuabililor

Deservirea performanta a contribuabililor nu poate fi realizata decat daca aceasta
corespunde unor standarde de deservire. Este de mentionat ca managementul calitatii se
realizeaza prin prestarea unor servicii conforme2. In contextul dezvoltirii serviciilor
electronice, existenta unor servicii standard este determinatd si de faptul ca
responsabilitatea in procesul de deservire a cetatenilor de catre autoritatile statului este
diminuata. Astfel, In cazul serviciilor electronice, cetateanul beneficiar este cel care tacit se
obligs s3 aiba toate cunostintele si competentele necesare pentru a utiliza serviciul. In acest
context, existenta unor standarde de calitate a serviciilor prestate de SFS va contribui la
imbunatatirea procesului de deservire si sporirea nivelului de satisfactie a contribuabililor.

In acest scop se propune realizarea urmitoarelor actiuni:

= Imbunititirea procesului de evidenti a contribuabililor prin dezvoltarea
Registrului contribuabililor

» Modernizarea serviciilor publice, inclusiv introducerea si punerea in aplicare a e-
Guvernarii

Obiectivul 3: Fortificarea capacitatilor de comunicare cu
contribuabilii

Suntem obligati prin lege sa oferim acces la informatii, Insa un mod prea birocratic de
comunicare poate crea o distanta intre noi si contribuabili, o distanta care poate duce la
scaderea increderii si la scaderea motivatiei celor din urma de a se conforma. Asimilarea
mesajului pe care 1l transmitem este determinat nu doar de informatia care este furnizata,
dar si de modul cum acesta este transmis. Astfel, v-om imbunatati modul de furnizare a

2 Metodologia privind reingineria serviciilor publice, pag.29 https://cancelaria.gov.md/sites/default/files/document/attachments metodologia_privind_reingineria_serviciilor_publice.pdf
Metodologia privind evaluarea capacitatilor institutionale ale prestatorilor de servicii publice si elaborarea Planului de dezvoltare a capacitatilor, pag.26
https://cancelaria.gov.md/sites/default/files/document/attachments/metodologia_evaluare capacitati_institutionale prestatori_servicii_publice cu_anexe 1.pdf
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informatiilor prin utilizarea unui limbaj accesibil si atragator pentru contribuabil, prin
aplicarea unor perspective contemporane, folosind noi tehnologii3.

De asemenea, dorim sa cream un mediu pro-activ de comunicare si de dezvoltare a
unor mecanisme de feedback continuu.

In acest context, ne propunem de a lirgi platformele de comunicare cu contribuabilii,
prin organizarea frecventa a:

- atelierelor de lucru pe diverse tematici, inclusiv si pe grupuri de contribuabili (in
functie de genul de activitate, de raza de deservire etc.), in special pentru cei ce se afla in
grupuri de risc de neconformare;

- seminarelor de educare si informare prin utilizarea platformelor de instruire on-line,
precum si a celor cu prezenta fizica (in salile de sedinte);

- popularizarea legislatiei fiscale prin diseminarea materialelor informative, etc.

Printre actiunile prioritare in realizarea acestui obiectiv se numara:

* Monitorizarea nivelului de satisfactie a contribuabililor cu referire la serviciile
prestate

» Dezvoltarea capacitatilor interne de utilizare a tehnologiilor moderne de creare a
continutului vizual si informational

» (Crearea unei platforme de comunicare cu contribuabilii care sa favorizeze
antrenarea acestora in dialogul continuu.

—
(5\ ;) Obiectivul 4: Imbunititirea accesului la serviciile publice
m @ pentru persoanele cu necesitati speciale

g

Unul din obiectivele majore ale procesului de administrare fiscala este crearea
oportunitatilor egale pentru toata populatia, inclusiv pentru persoanele din grupurile
vulnerabile si marginalizate, pentru a beneficia de asistenta si suportul fiscal in conditii
echitabile. Astfel, este necesar de a implica aceste persoane in procesul de evaluare,
imbunatatire a serviciilor prestate, pentru a spori calitatea, accesibilitatea si transparenta
acestor servicii, contribuind la abilitarea si incluziunea sociala a persoanelor cu necesitati
speciale.

Pornind de la aceste idei, suntem obligati de a implementa urmatoarele actiuni, pentru
a favoriza importanta acestor persoane:

= Aprobarea si implementarea normelor de deservire a persoanelor cu necesitati
speciale;

» Adaptarea paginii web ale SFS la necesitatile persoanelor prin dezvoltarea
functionalitatilor necesare

3 Metodologia de elaborare, implementare si evaluare a cadrului de performanta al prestatorilor de servicii publice, implicati in reingineria serviciilor publice, si centrelor universale de prestare
a serviciilor publice, pag.48 https://cancelaria.gov.md/sites/default/files/document/attachments/combinepdf 1.pdf
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- Obiectivul 5: Dezvoltarea eficace a nivelului profesional al
functionarilor fiscali

In cadrul unor schimbiri profunde ale epocii noastre ce tin de introducerea si utilizarea
unor noi metode, principii si tehnologii, insotite de noi forme de organizare a muncii, factorul
uman a devenit unul pretios si strategic. Astfel, pentru sporirea nivelului de satisfactie a
contribuabililor sunt necesare resurse umane cu capacitati de comunicare efectiva, precisa
si persuasiva, cu abilitati profesionale dezvoltate, flexibile la orice schimbare, inzestrate cu
rabdare si punctualitate.

Leadership-ul este considerat a fi unul dintre cele mai importante elemente care
contribuie la un management de succes sau la insuccesul organizatiilor si deci la dezvoltarea
organizationala. Atunci cand organizatiile (din sectorul public sau privat) sufera un dezastru,
din punct de vedere economic, politic sau administrativ, cea mai frecventa explicatie
invocata se refera la lipsa leadership-ului in domeniul public, acest lucru se materializeaza
in servicii de proasta calitate pentru cetateni.

Un alt factor important in activitatea Serviciului Fiscal de Stat este prelucrarea datelor
cu caracter personal. Cu toate acestea, prelucrarea datelor cu caracter personal este obiectul
reglementdrilor nationale sau internationale specifice. Cerintele de prelucrare a datelor cu
caracter personal sunt strict stabilite de legislatia in vigoare si reprezinta un aspect foarte
vulnerabil in ceea ace priveste comunicarea bazata pe increderea acordata SFS de catre
contribuabili. Monitorizarea permanenta a prevederilor legislatiei in domeniu reprezinta un
indicator de respect si deschidere fata de nevoile contribuabililor.

Coruptia are si rolul de factor de descurajare a contribuabililor in ceea ce priveste plata
impozitelor. Toate aceste efecte se propaga asupra finantelor din sectorul public, reducand
veniturile fiscale si limitand si mai mult capacitatea de investitie a sectorului public.

Dar cel mai important lucru este ca ea submineaza increderea in institutiile legitime,
diminuandu-le capacitatea de a furniza servicii publice corespunzatoare si de a asigura un
mediu favorabil dezvoltarii sectorului privat. Incertitudinea rezultata descurajeaza
angajamentul contribuabililor fata de o strategie de dezvoltare pe termen lung, ceea ce face
mai dificila realizarea unei dezvoltari durabile.

Prin urmare, acest obiectiv poate fi realizat prin planificarea si monitorizarea
activitatilor de dezvoltare continua a functionarilor fiscali:

= Dezvoltarea continua a capacitatilor resurselor umane din cadrul SFS
» Formarea si fortificarea calitatilor de formator
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INDICATORI DE MONITORIZARE SI EVALUARE

Indicatorii rezultativi de monitorizare si evaluare aferenti Strategiei de deservire a
contribuabililor pentru anii 2021-2026, ce vor masura performanta in domeniul deservirii

contribuabililor sunt:

> cantitativi:

Indicatori Unitatea de Valoarea de Tinta
masurd referintd propusd

Costurile de administrare fiscala (la un leu venituri la MDL 0,01 0,01
bugetul public national)
Ponderea serviciilor electronice (in total servicii % 80 90
prestate de SFS)
Numarul accesarilor paginii oficiale accesari 7 032937 7 150 000
Nivelul de conformare voluntarda (ponderea % 25 30
impozitelor si taxelor calculate la un leu vanzdri)
Gradul de satisfactie al contribuabililor, persoane % 69 80
fizice cetateni fata de serviciile prestate de SFS
Gradul de satisfactie al contribuabililor, persoane % 76 87
juridice si fizice ce desfasoara activitate de
intreprinzator fata de serviciile prestate de SFS
Nivelul de echipare a sediilor cu mecanisme pentru % 5 20

facilitarea accesului persoanelor cu necesitati
speciale

> calitativi:

» Sistem eficient de management al resurselor umane
= Norme de deservire a persoanelor cu necesitati speciale stabilite si implementate
» Platforme de comunicare cu contribuabilii create (pentru a favoriza dialogul

continuu)

* Proces de evidenta a contribuabililor imbunatatit
= Sistem de comunicare cu contribuabilii perfectionat

10
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RISCURILE SI COSTURILE ESTIMATIVE DE IMPLEMENTARE

In procesul de implementare a Strategiei de deservire a contribuabililor pentru anii
2021-2026 pot aparea urmatoarele riscuri:

» Schimbarile frecvente la nivel politic si economic

®» Interesul de cooperare scazut atat din partea functionarilor fiscali, cat si din partea
contribuabililor

®» Insuficienta timpului de implementare

* Lipsa surselor de finantare

» Reducerea/lipsa finantarii din partea donatorilor externi

= nstituirea situatiilor exceptionale

» Lipsa resurselor umane in contextul emigrarii populatiei

* Insuficienta conlucrarii cu organele competente

Pentru obtinerea rezultatelor scontate ca urmare a implementarii prezentei Strategii,
este necesar de a determina costurile aferente si de a asigura sursele de finantare pentru
aceasta. Realizarea obiectivelor stabilite vor fi acoperite financiar din bugetul de stat (In
limita alocatiilor prevazute prin legea bugetului) si din surse alocate aferente proiectelor de
asistenta externa oferita de partenerii de dezvoltare.

PROCEDURI DE RAPORTARE

Implementarea Strategiei de deservire a contribuabililor se va realiza prin
monitorizarea continud a masurilor intreprinse si a rezultatelor obtinute. Pentru a
determina nivelul performantei obtinute urmare a implementarii prezentei Strategii, vor fi
intocmite rapoarte cu referire la realizarea actiunilor si sub-actiunilor prevazute in Planul
de actiuni atasat la Strategie.

In temeiul rezultatelor inregistrate, precum si tinand cont cd Strategia stabileste
prioritati pe termen lung (6 ani), actiunile/sub-actiunile din plan pot fi ajustate la
conditiile/necesitatile eventuale.

Raportarea va contine rapoartele intermediare si raportul final.

Rapoartele intermediare se vor elabora semestrial cu suportul subdiviziunilor
structurale ale Serviciului Fiscal de Stat, implicate in procesul de implementare a Strategiei,
iar rezultatele vor fi prezentate Directorului SFS.

Raportul final va contine rezultatele finale inregistrate la implementarea Strategiei,
continand, totodat3, si analiza impactului.

Responsabil de elaborarea rapoartelor este desemnata Directia generald organizare
deservire si gestionare arierate.
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Plan de actiuni cu privire la implementarea Strategiei de deservire a contribuabililor pentru anii 2021-2026

Actiuni Sub-actiuni Indicatori de rezultat Riscuri Termen de Responsabili
realizare
Obiectivul 1: Consolidarea sistemului de deservire a contribuabililor
1.1.1. Imbunatitirea procesului de declarare a = proces ajustat Insuficienta Semestrul |1 DGMIT
obligatiilor fiscale pentru persoanele fizice-cetateni competentelor 2025
necesare
1.1.2. Dezvoltarea functionalititilor de generare a = functionalitati Insuficienta timpului Semestrul 11 DDl
darilor de seama precompletate implementate si a surselor necesare 2024
. . 1.1.3. Implementarea unui sistem de dirijare a = sistem elaborat Insuficienta Semestrul 11 DDI
1.1. Modernizarea procesului de - L ; . 1. ; ’
deservire cEJntrlbuablIlIor, prin programarea on-line a vizitelor implementat competentelor 2023
catre SFS
1.1.4. Implementarea Randului electronic = sistem implementat Lipsa surselor Semestrul | DDI
financiare 2025
1.1.5. Implementarea mecanismului de prezentare a = sistem actualizat Insuficienta Trimestrul 1V DDI
darilor de seama corectate in cadrul SIA ,,e-Commerce competentelor 2021 DGMPF
VAT” necesare
1.2.Implementarea masurilor de | 1.2.1. Implementarea functionalitatii de solicitare si = functionalitate Insuficienta DDI
reducere a poverii administrative | eliberare electronica a Certificatelor privind lipsa sau implementata competentelor DGMPF
asupra contribuabililor existenta restantelor fatd de buget precum si a necesare DEIF
confirmarii veniturilor obtinute si obligatiilor fiscale
retinute/achitate din venitul obtinut in RM de cetatenii
Republicii Moldova pentru a fi prezentatd organelor
abilitate, prin SIA ,,e-Cerere”
1.2.2. Elaborarea si  implementarea  modulului = modul testat si Insuficienta timpului Semestrul | DGMPF
»Restituirea TVA 1in cadrul SIA ,Sistem de implementat si a surselor necesare 2024 DGMIT
management al cazurilor” DDI
1.2.3. Elaborarea si  implementarea  modulului = modul testat si Insuficienta timpului Semestrul | DGMPF
,Restituirea accizelor” in cadrul SIA ,,Sistem de implementat si a surselor necesare 2024 DGMIT
management al cazurilor” DDI
1.2.4. Efectuarea unui studiu referitor la actualitatea = studiu realizat cu Insuficienta timpului Trimestrul 1V DCsI
serviciilor prestate de SFS pentru contribuabili inaintarea propunerilor Lipsa participantilor 2022 DDl
pentru studiu Subdiviziunile
SFS
1.2.5. Implementarea mecanismului de compensare = modulul dezvoltat si Insuficienta Trimestrul 1V DDI
automatizatd a majorarilor de intarziere din contul lansat competentelor 2021 DGMPF
platilor de baza si invers, pentru persoanele fizice necesare

cetateni
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1.2.6. Implementarea mecanismului de debitare = concept elaborat si Insuficienta timpului Trimestrul 1V DDI
directd prin oferirea dreptului Serviciului Fiscal de aprobat si resurselor necesare 2021 DGMPF
Stat din partea contribuabilului de retinere, din
conturile acestuia, a mijloacelor banesti pentru
stingerea obligatiilor fiscale calculate conform
declaratiilor prezentate
1.2.7. Identificarea/determinarea  procedurii de = procedurd identificatd | Lipsa competentelor 2021 DMO
estimare a costurilor administrative profesionale DGMIT
Insuficienta DGMPF
conlucrarii cu DGC
organele competente
1.2.8. Estimarea costurilor administrative conform = costuri estimate Lipsa competentelor 2026 DGMIT
cadrului metodologic in vigoare necesare; DGMPF
Insuficienta DGC
resurselor umane;
Lipsa datelor primare
1.2.9. Implementarea masurilor de eficientizare a * masuri implementate Modificarea 2026 Subdiviziunile
proceselor de administrare fiscald cu scopul reducerii prioritatilor; SFS
costurilor administrative Lipsa resurselor
necesare
1.3.Identificarea contribuabililor | 1.3.1.Elaborarea mecanismelor de lucru privind = mecanisme elaborate | Insuficienta timpului 2025 DGC
din cadrul economiei digitale si | identificarea contribuabililor din cadrul economiei si a competentelor DGMPF
largirea bazei impozabile digitale necesare DDI
Obiectivul 2: Extinderea serviciilor electronice prestate contribuabililor
2.1. imbunétégirea procesului de 2.1.1. Implementarea modulului SStatutul * modul dezvoltat si Insuficienta timpului Trimestrul 1V DDI
evidenta a contribuabililor prin contribuabilului” din cadrul SIA ,,Gestionarea lansat 2021
dezvoltarea Registrului Registrului contribuabililor”
contribuabililor
2.2. Modernizarea serviciilor 2.2.1. Integrarea serviciilor publice prestate cu = ponderea serviciilor Insuficienta timpului Trimestrial DDI
publice, inclusiv introducerea si serviciile electronice guvernamentale relevante guvernamentale si resurselor necesare
punerea in aplicare a e-Guvernarii | (MPass, MPay, MSing, MNotify, MDelivery, MLong) integrate in serviciul
public electronic din
totalul serviciilor
guvernamentale prestate
2.2.2. Gazduirea pe platforma tehnologica = sistemele Insuficienta timpului Trimestrial DDI

guvernamentala comund (MCloud) a sistemelor
informationale utilizate pentru prestarea serviciilor

informationale utilizate
pentru prestarea

si resurselor necesare
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publice (pentru asigurarea disponibilitatii inalte si

serviciilor publice

securittii acestora) gazduite in MCloud
2.2.3. Revizuirea, actualizarea si elaborarea, dupa caz, = ordin ajustat si Insuficienta timpului Trimestrial DDI
a pasapoartelor serviciilor publice prestate de catre aprobat si resurselor necesare Subdiviziunile
SFS SFS
2.2.4. Dezvoltarea SIA ,,Cabinetul personal al = sistem dezvoltat si Insuficienta timpului Trimestrul 111 DDI
contribuabilului” prin lansarea de noi functionalitati lansat si resurselor necesare 2021
2.2.5 Aprobarea si publicarea standardelor de calitate = standarde elaborate si Lipsa informatiilor 2026 Subdiviziunile
aferente serviciilor prestate de SFS aprobate; necesare pentru SFS, proprietari
= standarde publicate estimarea ai serviciilor
parametrilor;
Insuficienta
competentelor
necesare
Obiectivul 3: Fortificarea capacitdtilor de comunicare cu contribuabilii
3.1. Monitorizarea nivelului de 3.1.1. Lansarea sistemului de satisfactie a = sistem lansat Lipsa asistentei Trimestrul 111 DDI
satisfactie a contribuabililor cu contribuabililor externe 2021 DCSI
referire la serviciile prestate 3.1.2. Elaborarea si aprobarea Regulamentului cu = regulament elaborat si Comunicare 2021 DCSI
privire la utilizarea sistemului de satisfactie a aprobat defectuoasa
contribuabililor
3.1.3. Analiza rezultatelor evaluarii nivelului de = raport prezentat Insuficienta timpului La fiecare DCsI
satisfactie a contribuabililor conducerii si a abilitatilor sondaj efectuat
necesare
3.1.4. Identificarea cdilor de comunicare pentru = cdi identificate Lipsa conlucrarii 2023 DCslI
cresterea gradului de satisfactie a contribuabililor = notd prezentata DGODGA
conducerii DMO
3.2. Dezvoltarea capacitatilor 3.2.1. Elaborarea si plasarea pe pagina oficiald a SFS = materiale elaborate si Insuficienta timpului anual DCSI
interne de utilizare a tehnologiilor | a materialelor informative/educationale descarcabile plasate si a capacititilor DGMPF
moderne de creare a continutului DGMIT
vizual si informational DGC
DGODGA
3.2.2. Organizarea procesului de informare si educare = cresterea nivelului de Lipsa intentiei de 2026 DGC

a contribuabililor ce prezintd riscuri ridicate de
neconformare, pentru contribuabilii monitorizati prin
prisma Programului de conformare

conformare voluntara
pana la 30%

conlucrare a
contribuabililor
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3.2.3. Monitorizarea procesului de conformare a = raport prezentat Lipsa informatiilor anual DGODGA
contribuabililor pe diverse aspecte ce vizeazd conducerii disponibile
respectarea legislatiei fiscale (tipurile de scrisori de
conformare remise)
3.3. Crearea unei platforme de | 3.3.1. Imbunatitirea procesului de comunicare cu = servicii mediatizate Insuficienta timpului anual DCsI
comunicare cu contribuabilii care | contribuabilii prin mediatizarea serviciilor prestate de si resurselor necesare Subdiviziunile
si favorizeze antrenarea acestora | SFS (prin intermediul paginii oficiale a SFS, retelelor SFS
in dialogul continuu de socializare, mass-media)
3.3.2. Dezvoltarea aplicatiei mobile ,,My Tax” = aplicatie implementatd | Insuficienta timpului 2023 DDI
si resurselor necesare Subdiviziunile
SFS
Obiectivul 4: fmbundtd;irea accesului la serviciile publice pentru persoanele cu necesititi speciale
4.1. Aprobarea si implementarea | 4.1.1 Organizarea si desfasurarea sedintelor cu = sedinte organizate si Conlucrare 2022 DCSI
normelor de deservire a asociatiile care reprezintd persoanele cu necesitati desfasurate; insuficienta
persoanelor cu necesitati speciale | speciale In scopul identificarii necesitatilor speciale = pnota informativa
ale acestora 1n procesul de deservire prezentatd conducerii
4.1.2. Stabilirea normelor de deservire a persoanelor = norme stabilite Resurse insuficiente 2023 DAPGP
cu necesitatii speciale identificate = raport prezentat DCSI
conducerii DGODGA
4.1.3. Echiparea sediilor SFS cu mecanisme care ar = realizat la nivel de Resurse insuficiente; 2026 DAPGP
facilita accesul persoanelor cu necesitati speciale 20% Lipsa conlucrarii
4.2. Adaptarea paginilor web | 4.2.1. Popularizarea in randul contribuabililor a = materiale informative Conlucrarea Semestrul | DCslI
ale SFS la necesititile persoanelor | noilor functionalitati ale pagilor web ale SFS prin elaborate si distribuite insuficienta/dificila 2021
prin dezvoltarea functionalittilor | informarea asociatiilor reprezentative ale cu asociatiile
necesare contribuabililor cu necesitati speciale reprezentative
Obiectivul 5: Dezvoltarea eficace a nivelului profesional al functionarilor fiscali
5.1. Dezvoltarea continud a | 5.1.1. Elaborarea si implementarea planurilor de = planuri elaborate si Resurse insuficiente anual DMRU
capacititilor resurselor umane din | instruire a functionarilor fiscali in baza estimarii aprobate
cadrul SFS necesitatilor de instruire
5.1.2. Dezvoltarea si consolidarea capacitatilor de = curs elaborat si Resurse insuficiente anual DMRU
leadership ale managerilor din cadrul SFS desfasurat
5.1.3. Aprobarea si implementarea Planului anual de = aprobarea si Resurse insuficiente anual DSIA
instruire cu tematici privind actele de coruptie si implementarea planului DMRU

protectiei datelor cu caracter personal, inclusiv
raspunderea juridica pentru comiterea acestora
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5.2 Formarea  si fortificarea | 5.2.1 Initierea functionarilor fiscali in domeniul = instruiri organizate Competente si 2022 DMRU
calitatilor de formator metodelor si tehnicilor utilizate de formatori in cadrul resurse necesare DAPGP
activitatilor de instruire insuficiente/ situatie
pandemica
5.2.2 Sporirea competentelor formatorilor certificati = Ateliere de lucru Competente si anual DMRU
prin schimbul periodic de experientd de succes in organizate resurse necesare Formatori
domeniul abilitatilor de formare insuficiente/ situatie certificati din
pandemica cadrul DGAF
DGODGA
5.2.3. Monitorizarea procesului de desfisurare a = Raport prezentat Conlucrare anual DGODGA
seminarelor cu contribuabilii organizate de catre conducerii insuficienta
DGAF
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