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CONCEPT
privind informarea si educarea culturii fiscale a contribuabilului

I ntroducer e

Conceptul Serviciului Fiscal de Stat privind informarea si educarea culturii fiscale a
contribuabilului sustine realizarea conformarii voluntare Tnalte privind obligatiile fiscale pe
care se bazeaza functionarea administrarii fiscale si prezinta unele propuneri pentru
programul de educare si informare fiscala care pot Tmbunatati legatura dintre Serviciul
Fiscal de Stat si contribuabil, prin cresterea intelegerii de catre cetateni a functiel sociale
ale impozitelor si faptul cum cheltuielile publice sunt investite in bunastarea poporului.
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Contribuirea prin procesul educarional si informagional
la cresterea nivelului de constientizare a societdtii civile
privind conformarea voluntara la plata obligariilor fiscale.

Misiunea
Serviciului
Fiscal de
Stat

Valorile
Serviciului
Fiscal de
Stat

Promovarea unui bun sistemfiscal (Transparenya).
Oferirea serviciilor denalta calitate.
Adaptabilitatea.

Confidenyialitatea.
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|.  Perfectionarea mecanismului de informare a contribuabilului.

Il. Consolidarea si dezvoltarea sistemului de educare fiscala in
Republica Moldova

I11. Ridicarea culturii organizationale a Serviciului Fiscal de Stat

Obiectivele

Serviciului
Fiscal de

Stat

o
Imbunatitir ea mecanismului de infor mar e a contribuabilului
©

I nstrumente si caile deinformare:
A. Centrul Informational Unic de Asistenta pentru Contribuabili (Centrul de Apd)

Scopul principal a Centrul este furnizarea unei informatii complete si exhaustive
contribuabilului. Centrul ofera contribuabililor consultatii telefonice Tn ceea ce priveste
legislatia fiscala, consultatii prin e-mail, instiintari electronice despre activitatea Serviciului
Fiscal, precum si anumite comunicari prin intermediul mesageriel vocale. n



B. Pagina oficiala WEB a Serviciului Fiscal de Stat

O componenta tehnica a paginii web include module extranet, in particular o baza de
date interna a stirilor, servind drept sursa informationala primara pentru personalul
Serviciului Fiscal.

Pagina oficiala web www.fisc.md va fi renovata prin elaborarea Forumului
Serviciului Fiscal de Stat, care va permite publicului larg vizualizarea si punereain discutie
a diverselor tematici din domeniul fiscal, intre contribuabil-contribuabil, respectiv
contribuabil-inspector fiscal.

Perfectionarea paginii web presupune si elaborarea rubricii ,Cele ma frecvente
intrebari si raspunsuri’, respectiv elaborarea optiunilor de acordare publicului-tinta
posibilitate de a se abona la Spam-stirile Serviciului Fiscal, care vor transmite cele mai noi
stiri, noutati, avize, si modificarile recente in legislatie catre adresa electronici a
abonatului.

C.Birourile de consultanta

Prin intermediul Birourilor de consultanta inspectorii fiscali trebuie sa ofere
Tndrumari si asistente in domeniul fiscal, atit prin consultare directa a contribuabililor, cit si
prin telefon.

D. Vizitafiscala de consultanta

Prin intermediul vizitelor fiscale, angaatii Serviciului Fiscal de Stat acorda
explicatii privind legislatia fiscala, termenele de prezentare a darilor de seama fiscale
aferente activitatii, raspund la intrebarile puse de contribuabili privind drepturi si obligatii,
si alteinformatii ce tin de impozitare.

E. Mass-media
1. Materiale de presa (articole informative - publicatie informala prin care se transmit
informatii (de tip stire) la intervale regulate si Tntr-un mod proactiv catre toate categoriile
de public-tinta.

2. Comunicate de presi - acordarea informatiei, ce reprezinta o stire cu interes clar
pentru public, cu impact la nivelul opiniei publice.

3. Conferinsa de presa (vizite de presa) - Serviciul Fiscal de Stat organizeaza intalniri
CU presa pentru a prezinta 0 noutate sau o0 realizare deosebita pentru un anumit sector de
activitate, informatia data fiind complexa si necesita multe explicatii sau clarificari.

F. Publicatii

Redlizarea publicatiilor va oferi informatii complete in forma scrisa si va permite
detinerea controlului asuprainformatiei editate.
1. Buletine informative (newsl etters)
2. Brosuri - Serviciul Fiscal de Stat va elabora si edita brosuri de informare (pe un
anumit subiect) si/sau de promovare (a Serviciului Fiscal de Stat).
3. Reviste — se propune crearea revistei periodice raionale/satesti in domeniul fiscal,
care va fi spre executare si sub supravegherea IFS Teritoriale sau plasarea in revistele
raionale arubricilor permanente ale Serviciului Fiscal de Stat.
4. Pliante - se va elabora si distribui pliante care vor aborda un subiect restrins, bine
structurat pentru fiecare tip de impozite si va contine strict informatii utile: subiectul,

obiectul, termen de achitare, contacte.
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http://www.fisc.md

5. Fluturasi - vor fi distribuiti prin cutiile postale ai cetatenilor in cazul necesitatii
anuntarii unui eveniment.

6. Afise - Plasarea se va efectua pentru promovarea unui eveniment, program, serviciu
sau un proiect.

Pentru asigurarea unel informari prompte si de calitate, se va oferi informatii in timp
util prin campanii de informare asupra modificarilor legislative si asupra termenelor limita
din calendarul fiscal.

Se va crea Grupul de Informare Publica, dirijat de Directia relatii externe si publice,
care reprezinta un grup neformal Tn cadrul caruia vor activa cite un reprezentant din IFS
teritoriale si angajati ai Inspectoratului Fiscal Principal de Stat. Grupul va fi supravegheat
de un purtator de cuvint numit de catre conducere.

Grupul de Informare Publica va contine Centrul de Presa, care se va ocupa direct de
colectarea, prelucrareainformatiilor, coordonarea editarii si distributia

Astfel, Centrul de Presa va crea un ziar periodic al Serviciului Fiscal de Stat, similar
revistei organizatiei IOTA “Tax Tribune”.

Serviciul Fiscal de Stat va participa cu stand-uri la o serie de manifestari economico-
publicitare (tirguri, expozitii etc.), unde functionarii SFS sa fie la dispozitia publicului
vizitator cu informatii specifice, legate de domeniul de activitate vizat de respectivele
evenimente, si cu informatii fiscale de interes general.

Se va institui Consiliul Consultativ, care va indeplini urmatoarele sarcini:
contribuirea la libera exprimare a vointei contribuabililor, promovarea respectarii
drepturilor si obligatiilor societatii civile si asigurarea unor raporturi corecte intre
contribuabil, inspector si societatea civila, va elabora si promova recomandarile care vor
veni Tn sprijinul rezolvarii problemelor Tn domeniul fiscal ale societatii civile etc.

Se va initia crearea Birourilor de autodeservire, care vor contribui la sporirea
accesului la informatiile interesate de catre contribuabili (calculari, achitari, restante,
majorari de intirziere, legisatie, etc.), precum si la dezvoltarea activitatii de antreprenor si
formarea conditiilor favorabile pentru desfasurarea business-ului.

o ) _ _ _ _ _
Consolidar e si dezvoltarea sistemului de educar efiscala
&

In Republica Moldova

A. Tehnici deinstruire a non-contribuabililor

1. Educareafiscala in instituziile de invagamint
Educarea valorilor fiscale in scoli va contribui la ridicarea nivelului informatiei
oferite grupului tinta Tnvatator — elev — parinte referitor la problemele curente ale
Statului, respectiv a Serviciului Fiscal de Stat si va construi 0 baza pe cea deja existenta
pentru perfectionarea cunostintelor si orientarii Tn domeniul fiscalitatii inca din anii scolari.

Programul scolar (liceal) de instruire Tn domeniul fiscal va include modalitati de
Instruire, atit a profesorilor - pentru a contribui laformarea lor initiala si continua, prin care
pot dobindi competentele personale si sociale necesare pentru noile programe educationale,
precum si pentru pregatirea elevilor pentru responsabilitatile fiscale fata de stet.
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Se vor lansa in mod oficial Campanii “Ziua Usilor Deschise”, care va gjuta la crearea
unor cooperari dintre contribuabili sau viitorii contribuabili si Serviciul Fiscal, promovarea
unui proces fiscal transparent si accesibil la informatie in societatea civila si comunitatile
de af aceri.

2. Educarea fiscala a persoanelor fizice care doresc si desfasoare o activitate de
afaceri

Organizarea sesiunilor de instruire a viitorilor contribuabili cu tema “Educarea
fiscala aviitorilor antreprenori”.

Vor fi implicati fostii functionari publici pensionati, cu grad Tnalt de profesionalism,
relatind informatii din domeniul fiscal prin fuziuneateoriei cu practica si se va colabora cu
ONG-uri specializate.

Vor fi organizate M ese Rotunde cu teme specifice, prin care persoanele calificate in
domeniul fiscal Tn comuna colaborare cu titularii concursului “Cel mai bun contribuabil”
vor oferi explicatii viitorilor contribuabili, privind prevederile neclare, ambigue, din Codul
fiscal.

3. Instruirea’in serviciile publice

Instruirea si educarea serviciului public si functionarilor publici, inclusiv primarii in
domeniul fiscal Tn asa mod Tncét acestea treptat sa devina surse de informare.

Centrele regionale vor organiza diferite seminare si instruiri pentru autoritatile publice
locale, serviciul public vafi instruit in baza eventualului program al Guvernului cu scopul
ridicarii nivelului sensibilizarii opiniei publice si nivelului cunoasterii in rindurile
functionarilor publici.

B. Tehnici deinstruire a contribuabililor

Seminarele periodice

Vor fi afisate pe panoul de informare tematicile seminarelor propuse pentru studierea
acestora din timp si vor fi distribuite chestionare in care contribuabilii vor Tnscrie Tntrebarile
necesare pentru discutie. Informatia privind organizarea seminarelor periodice vafi plasate si
pe site-ul oficial a Serviciului Fiscal de Stat.
In cadrul Atelierelor de Lucru vor fi dezbatute diverse teme si va asigura recomandiri
imediat aplicabile din partea specialistilor din cadrul |FSteritoriale.

Serviciul Fiscal de Stat va colabora cu institutii profesionale (experti contabilii, auditori) si
cu alte entitati (sindicate, patronate, fundatii, mass-media) pentru organizarea sesiunilor de
informare, Tntilniri tematice in vederea cunoasterii si aplicarii unitare alegislatiel fiscale.

o )
a Ridicar ea culturii or ganizationale a Serviciului Fiscal de Stat

A. Relarii Publice (PR) si instrumentele de marketing.
Obiectivele promovarii imaginii Serviciului Fiscal de stat
1. Asigurarea cadrului, cailor si mijloacelor pentru dezvoltarea si eficientizarea
circuitelor de comunicare intre Serviciul Fiscal si Contribuabil.
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2. Conceperea si implementarea unui ,concept de imagine” unitar si coerent al
Serviciului Fiscal de Stat.

3. Evaluarea atenta a semnalelor publice care exprima in formula responsabila a
atitudinilor, nevoilor si initiativelor exterioare (ai Contribuabililor).

Serviciul Fiscal va incurgja angajarea activa a societatii in activitatea institutiei, prin
diversificarea canalelor de preluare a semnalelor publice (linie telefonica gratuita, forum
public pe site-ul oficial al institutiei, organizare de parteneriate active).

La redlizarea materialelor informationale, respectiv si publicitare, pentru mass-
media, publicatii interne si externe, mijloace out-door, bannere, afise, reclame luminoase,
panouri, spoturi publicitare audio si video, se va urmari unitatea de conceptie si mesgj
prin utilizarea elementelor distinctive de imagine ale Serviciului Fiscal de Stat (culoare,
sigla, slogan).

Un loc aparte in cadrul actiunilor de promovare il are dezvoltarea relatiilor publice
prin instrumente de informare: realizarea de articole, acordarea de interviuri, participarea
la emisiuni radio-TV, organizarea de conferinte de presa sau intilniri cu contribuabili
importanti.

Se vor efectua evaluari ale mediului intern prin chestionarea angajatilor Serviciului
Fiscal de diferite nivele ierarhice si din diferite directii pentru evaluarea opiniei acestora
privind imaginea ingtitutiei in care activeaza si evaluari ale mediului extern prin
realizarea cercetarilor din surse directe, cit si indirecte de informare cu aplicarea metodelor
anchetel sociologice Tn rindul contribuabililor pentru cunoasterea cerintelor acestora,
observarii, autoevaluarii de management, interviului Tn profunzime, focus-group.

Campaniile de formare a atitudinii in domeniul fiscal vor fi efectuate prin relatii de
comunicare, prin implicarea unor proceduri ce tin de domeniul comercial: publicitate si
chiar branding.

Promovarea brandului va permite abordarea unitara si consecventa a campaniilor de
comunicare cu publicul, atit cel extern, dar si cel intern.

Prezenta permanenta in prima linie a informatie fiscale prin intermediul
instrumentelor si cailor de informare va determina o buna si corecta receptare a activitatii
ingtitutiei din partea contribuabililor, obtinind si 0 imagine favorabila a Serviciului Fiscal
de Stat.

Tn vederea consolidarii celor expuse mai sus ar fi binevenita instalarea in imediata
apropriere a fiecarui Inspectorat Fiscal de Stat teritorial a unui panou de dimensiuni mari,
pentru areeprezenta institutia.

B. Dezvoltarea competenzelor de comunicare cu publicul

Serviciul Fiscal de Stat isi va transmite mesajele catre grupurile tinta intr-un mod

organizat prin intermediul strategiei de comunicare, utilizind:

- Comunicarea interna va fi construita si mentinuta prin canalele de comunicare
intre anggjatii Serviciului Fiscal de Stat astfel Tncét aceasta sa fie eficienta.
Comunicarea externa transmite mesgul Serviciului Fiscal de Stat catre
grupurile tinta (contribuabili) din exterior, efectuindu-se prin 3 cai de
comunicare:

1. comunicarea directa, inclusiv in timpul deservirii contribuabililor sau
efectuarii controalelor fiscale,



2. comunicarea prin intermediul telefonului (faxul);
3. comunicarea prin intermediul corespondentel (scrisori, reclamatii,
contestatii, cereri, e-mail).
Comunicarea lanivelul contribuabilului face parte din eticheta profesionala.
Atunci cind se comunica cu contribuabilul, se vaformula explicatiile clar si pe intelese.
Se va acorda o atentie deosebita asupra dress code-ului angajatilor Serviciului Fiscal de
Stat reprezentind o garantie adisciplinei, profesionalism si imagine pozitiva ainstitutiei.

C. Perfecrionarea competentei profesionale

1. Instruire continua si aplicarea cunostingelor n practica

Elaborarea unui sistem de instruire continua Tn vederea mentinerii profesionalismului
functionarilor publici, care va conduce la cresterea performantelor angajatilor, respectiv la
majorarea satisfactiel, Tncrederii contribuabililor Tn informatiile acordate.

Inspectoratul Fiscal Principal de Stat va acorda o semnificatie aparte dezvoltarii
profesionale continue a fiecarui anggjat, prin cursuri de instruire periodice, care vor
asigura cunostinte profesionale avansate si cresterea imediata a potentialului de cunostinte
prin prelegeri, seminare, publicatii, s.a

Pentru aplicarea corecta a cunostintelor in practica, se vor utiliza studiile de caz, care
pot include pe inspector fiscal n diverse situatii de caz si pot oferi material bun pentru
discutii. Interpretarea deroluri poate fi folosita pentru a face o repetitie a activitatilor.

Personalul responsabil de Contribuabilii Mari, in afara de cdlititile Tnalte de
profesionalism, trebuie si dispunda si de norme etice, ce tin de conduita — stilul de
comunicare cu managerii unui contribuabil mare, reguli de comportare, aspectul exterior,
etc.

Perfectionarea inspectorilor fiscali se va efectua in conlucrare cu obiectivele din
Strategia resurselor umane si Strategia de deservire a contribuabililor mari.

2. Etica profesionala

Calitatile profesionale si cele de etica ale functionarului fiscal vor fi dezvoltate continuu
prin elaborarea programelor de instruire a personalului privind codul etic si de conduita, in
domeniul psihologiei, artei comunicarii.

Perfectionarea comportamentului si a capacitatii de management de proces se va efectua
in baza Codului de conduita a functionarului public, care reprezinta un ansamblu de
principii si reguli de conduita care trebuie si guverneze activitateainspectorilor fiscali.

Persoanelor noi angajate li se va acorda un sistem de instruire ce va cuprinde:
curs de initiere si metode de aplicare a legislatiei fiscale, inclusiv si cursuri de educatie,
folosind o varietate de metode de instruire, cu accentul pe metodele participative si pe
metodele care permit angajatului si adapteze ritmul Tnvatarii la capacitatile sale de
Tnvatare. Inspectorul fiscal nou angajat va fi indrumat si controlat de instructor-inspector
fiscal.




