Anexd
la Decizia Consiliului ordsenesc Donduseni
nr. 3/16 din 10.04.2024

Regulamentul
privind comunicarea interna si externa
in Primaria orasului Donduseni

I. DISPOZITII GENERALE

1.1.  Scopul regulamentului

Regulamentul privind comunicarea interna si externa a Primariei orasului Donduseni (in
continuare — Regulament) are ca scop asigurarea unei comunicari eficiente si transparente a
Primariei orasului Donduseni atat pe intern cat si pe extern.

1.2.  Obiectul si domeniul de aplicare

Regulamentul reglementeaza procesul de comunicare internd si externa a Primariei
orasului Donduseni (in continuare — primarie).

1.3.  Notiuni principale

Termenii si expresiile utilizate in prezentul Regulament au urmatoarele semnificatii:

canal/mijloace de comunicare - instrumentele prin care colaboratorii comunica Intre ei,
prin care se transmit si se primesc mesajele: (ex: contactele personale (de la un individ la altul
sau de la persoana la grup); rapoarte si scrisori, brosuri, carti, reviste; audiovizualul (mediile
specializate: filme, sisteme teleconferinte, retelele de computere sau intranetul); telefonul, e-
mail-ul, calculator, stik de memorie, reteaua internet, soft-uri specializate de comunicare prin
internet; retelele de socializare; posta traditionala, toate elementele vizuale ce pot fi expuse la
sediu (incluzand postere, afise sau trofee, calendare), CD-ROM-uri, pagina Web; sistem optim de
comunicare - ansamblu de elemente utilizate eficient in procesul de colectare, transmitere si
prelucrare a informatiilor;

comunicare - ansamblul de actiuni care au In comun transmiterea sub forma de mesaje,
texte scrise, rapoarte, note informative, stiri, semne sau gesturi simbolice s.a. intre doua sau mai
multe persoane ti sau institutii, numite interlocutori;

comunicare internd - comunicarea ce se realizeaza in interiorul primariei, atat pe verticala
cat si pe orizontalgd;

comunicare externd - totalitatea mesajelor pe care primadria le transmite in afara ei,
precum si cele receptionate din exterior;

comunicarea formald - atunci cand mesajele sunt transmise prin canale/mijloacele de
comunicare stabilite oficial;

comunicarea neformald - atunci cand informatiile circula prin canale ce nu se inscriu in
sfera relatiilor oficiale;

comunicare transparentd - furnizarea in mod deschis, explicit si oportun a informatiilor
in vederea informarii publicului larg;

date cu caracter personal - orice informatie referitoare la o persoana fizica identificata
sau identificabila (subiect al datelor cu caracter personal). Persoana identificabila este persoana
care poate fi identificatd, direct sau indirect, prin referire la un numar de identificare sau la unul
ori mai multe elemente specifice identitatii sale fizice, fiziologice, psihice, economice, culturale
sau sociale;

facilitarea accesului la informatiile de interes public - oferiea asistentei solicitantilor, in
special celor cu necesitati speciale, la depunerea cererilor, la primirea si intelegerea raspunsului,
examinarea si solutionarea solicitarilor intr-o maniera rapida si echitabilg;

flux informational - ansamblul de elemente (documente, personal, mijloace de
comunicare) implicate In procesul de colectare, transmitere si prelucrare a informatiilor;

informatii de interes public - sunt toate informatiile detinute de primarie, indiferent de
suportul de stocare (pe hartie, in forma electronica sau in orice alt format) limbaj- mesajele
verbale si non-verbale;
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mediu intern - ansamblul factorilor interni ai primariei care influenteaza direct sau
indirect activitatea primariei;

mediu extern - ansamblul factorilor externi care influenteaza direct sau indirect activitatea
primariei.

mesaj - informatie, transmisa de primadrie, In forma verbala sau scrisd, cu caracter oficial;

metodd de comunicare - modul sau forma in care se desfasoara procesul comunicarii;

metode de comunicare - modul sau formele in care se desfasoara procesul comunicarii:
mijloc de comunicare - instrument prin intermediul caruia specialistii primariei comunica pe
intern si extern, prin care se transmit si se primesc mesaje; direct (pe viu, in care interlocutorii
se afla in acelasi loc, spatiu); indirect (in care interlocutorii utilizeaza mijloacele/canalele de
comunicare virtuale); colectivd, In masa. intranet - retea de comunicare asemanatoare
Internetului, ce permite accesarea unei mari cantitati de informatii ale institutiei stocate pe
server. Intranet-ul constituie calea sigura, rapida si usor de utilizat pentru comunicarea intra si
inter-departamentald, accesul la orice tip de informatie realizdndu-se printr-o interfata comuna
oricaror platforme software si hardware, numita navigator (browser);

proces comunicational - procesul de transmitere a informatiilor, ideilor, atitudinilor,
opiniilor, propunerilor de la un angajat la altul, de la un angajat catre o subunitate si de la aceasta
la alta;

1.4. La baza unei comunicari eficiente interne si externe a primariei stau principiile
statuate in Legea cu privire la libertatea de exprimare 25 din 22.02.2008: legalitate,
impartialitate, independentad, profesionalism, loialitate.

1.5.  Cadrul juridic al comunicarii interne si externe a primariei il constituie:

« Constitutia Republicii Moldova;

e Codul muncii al Republicii Moldova nr. 154 din 28.03.2003;

e Codul administrativ al Republicii Moldova nr. 116 din 19.07.2018;

e Codul Electoral al Republicii Nr. 325 din 08-12-2022;

» Legea RM privind administratia publica locala nr. 436 din 28.12.2006;

e Legea RM privind accesul la informatie de interes public Nr. 148 din 09-06-2023

e Legea RM cu privire la functia publica si statutul functionarului public nr. 158 din
04.07.2008;

» Legea RM privind Codul de conduita a functionarului public nr. 25 din 22.02.2008;

e Legea RM cu privire la libertatea de exprimare nr. 64 din 23.04.2010;

» Legea RM privind protectia datelor cu caracter personal nr. 133 din 08.07.2011;

» Legea integritatii nr.82 din 25.05.2017;

e Legea RM Presei nr. 243 din 26.10.1994;

e Legea nr.939-XIV din 20.04.2000 cu privire la activitatea editoriala;

e Legeanr. 245-XVI din 27.11.2008 cu privire la secretul de stat;

e Hotarirea Guvernului nr. 188 din 03.04.2012 privind paginile oficiale ale autoritatilor
administratiei publice in reteaua Internet;

e Hotdrarea Guvernului RM privind aprobarea Cerintelor fata de asigurarea securitatii
datelor cu caracter personal la prelucrarea acestora in cadrul sistemelor informationale de date
cu caracter personal nr. 1123 din 14.12.2010;

e Hotararea Guvernului RM pentru aprobarea Regulilor de intocmire a documentelor
organizatorice si de dispozitie si Instructiunii-tip cu privire la tinerea lucrarilor de secretariat in
organele administratiei publice centrale de specialitate si ale autoadministrarii locale ale
Republicii Moldova nr. 618 din 05.10.1993;

*Ordin Nr. 67 din 07-06-2023 privind aprobarea Regulamentului cu privire la serviciile
sistemului de posta electronica al autoritatilor administratiei publice;

e Regulamentele interne privind prelucrarea informatiilor ce contin date cu caracter
personal, aprobate prin Dispozitia Primarului orasului Donduseni nr. 213-d din 24 noiembrie
2021

ePrezentul Regulament
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II. ROLUL SI OBIECTIVELE COMUNICARII

2.1.  Rolul comunicarii interne este de a institui un dialog transparent, continuu si
eficient In primarie, atat pe verticala, cat si pe orizontald, pentru realizarea eficienta a atributiilor
primariei.

2.2.  Obiectivele comunicarii interne sunt:

a) Asigurarea unei comunicari eficiente, pe orizontald, intre diferitele directii sau echipe
din cadrul primariei.

b) Promovarea transparentei si a intelegerii comune a obiectivelor, valorilor si politicilor
organizationale.

c¢) Imbunitatirea colaboririi si a coeziunii intre angajati pentru realizarea eficienti a
sarcinilor si proiectelor si prestarea unor servicii calitative in concordanta cu standardele.

d) Facilitarea schimbului de informatii relevante si actualizari privind activitatile,
procedurile si evenimentele interne.

e) Solicitarea propunerilor de imbunatatire continua pe segmental comunicare din partea
angajatilor primariei.

f) Cultivarea conduitei etice si profesionale in randul functionarilor/ salariatilor primariei;

g) Sporirea responsabilitatii personale a functionarilor/ salariatilor fata de procesul de
comunicare cu toti participantii,

h) Formarea si mentinerea imaginii credibile si pozitive a primariei datorita activitatii
transparente, responsabile, legale si de colaborare;

2.3.  Rolul comunicarii externe este de a asigura un dialog transparent, continuu si
eficient cu mediul extern (cetateni, organe de stat, organizatii internationale, societate civila,
institutii, intreprinderi si organizatii, indiferent de forma de proprietate), pentru informarea
multilaterald, transparentd, promptd, veridica si obiectiva despre activitatea primariei, pentru
cunoasterea necesitatilor si problemelor cetatenilor, pentru formarea si exprimarea libera a
opiniilor;

2.4.  Obiectivele comunicarii externe a primariei sunt:

a) Cresterea gradului de constientizare si recunoastere a serviciilor si initiativelor oferite
de primarie in randul locuitorilo din comunitate.

b) Asigurarea accesului societatii la informatii;

c) Promovarea relatiilor pozitive si constructive cu locuitorii, organizatiile non-
guvernamentale, mediul de afaceri si alte autoritati locale sau regionale.

d) Furnizarea de informatii precise si relevante catre publicul extern in legatura cu
proiectele de infrastructura, evenimentele comunitare, taxele si impozitele locale, initiative si alte
aspecte relevante pentru cetateni.

e) Politicile si activitatea primariei;

f) Construirea si mentinerea unei imagini de incredere si credibilitate a administratiei
publice locale in ochii locuitorilor si a altor stakeholderi externi.

a. Sporirea increderii cetatenilor in activitatea primariei.

b. Informarea beneficiarilor despre procesul decizional si crearea conditiilor pentru
implicarea acestora in procesul de luare a deciziilor;

2.5.  Pentru primarie activitatea de comunicare reprezinta o prioritate.

2.6. In procesul de comunicare interni si externi vor fi respectate reglementirile
privind protectia datelor cu caracter personal si protectia vietii private a cetatenilor.

III. MESAJUL COMUNICARII INTERNE SI EXTERNE
3.1.1n procesul de comunicare:
a) mesajul trebuie sa fie bine structurat, sa contina informatii importante si sa fie transmis
intr-un limbaj clar si politicos;
b) mesajul trebuie sa fie accesibil ca continut, forma, plasare, pentru a permite incluziunea
sociala a persoanelor din categoriile defavorizate;

3



Anexd
la Decizia Consiliului ordsenesc Donduseni
nr. 3/16 din 10.04.2024

¢) mesajul va denota transparenta si va transmite angajament fata de comunitate.

d) mesajul va fi elaborat conform normelor ortografice a limbii de scriere, continutul
acestuia va fi construit corect din punct de vedere stilistic si gramatical, indiferent de limba de
comunicare utilizata;

e) mesajul va include informatii relevante cu privire la serviciile oferite, evenimente locale,
anunturi importante;

f) mesajul va include termeni de specialitate adecvati, compatibili cu cei utilizati in
legislatie si de o larga circulatie, pentru excluderea confuziei;

g) se va evita folosirea regionalismelor, a cuvintelor si expresiilor nefunctionale,
neutilizabile si/ sau cu sens ambiguu;

h) mesajul va fi explicit, relevant si nu va avea un continut violent;

1) mesajul va fi exprimat concis si pe intelesul fiecaruia, sa nu necesite completare cu alte
informatii aditionale;

j) mesajul trebuie sa ofere cdi de contact pentru propuneri de imbunatatire si Intrebari
suplimentare sau feedback;

k) fnainte de a fi transmise sau publicate, mesajele publice vor fi coordonate verbal si/ sau
in scris de conducerea primariei, dupa caz, de sefii subdiviziunilor structurale din primarie.

3.2. Primadria asigura posibilitatea remiterii feedback-ului la mesajele publice expuse
prin mesaj scris oficial (cereri, petitii, note informative, chat, boxa de reclamatii, etc.), mesaj
verbal (telefon, audientd, comunicare directa, sedinte de cartier sau a grupurilor de initiativa,
etc), mesaj sub postadrile pe retele de socializare, mesaj scris pe pagina oficiala a Primariei, sau
orisicare cale de comunicare reglementata in prezentul Regulament.

3.3.  Pentru sporirea transparentei de functionare a primadriei, eficientizarea procesului
de comunicare cu mediul extern, oferirea de informatii de interes public ce tin de activitatea
proprie a primariei si imbunatatirea directa a proceselor, legate de prestarea serviciilor publice
in cadrul primariei se va oferi asistenta solicitantilor, in special celor cu necesitati speciale, la
depunerea cererilor, la primirea si intelegerea raspunsului, examinarea si solutionarea
solicitarilor Intr-o maniera rapida si echitabild, poate fi creata o zona de informare cu acces
inclusiv pentru persoanele cu necesitati fizice speciale.

IV. MIJLOACELE SI METODELE DE COMUNICARE

4.1. Pentru a realiza obiectivele comunicarii, se utilizeaza mijloacele de comunicare
disponibile, fiind acordatd, dupa caz, prioritate acelora, care ofera cele mai mari avantaje din
punct de vedere al factorului timp, dar si al raportului cost — beneficii, dupa cum urmeaza:

a) liniile de telefonie interna, externa, mobila;

b) listele cu numerele de telefoane ale subdiviziunilor structurale din primarie;

c) listele cu numerele de telefoane ale institutiilor, Intreprinderilor, organizatiilor,
serviciilor de

d) urgenta;

e) posta electronica oficiala (e-mail) a primariei si postele electronice oficiale ale
subdiviziunilor

f) structurale din primarie;

g) pagina-web oficiald a primariei;

h) conturile oficiale ale primariei pe retelele de socializare;

i) materiale multimedia pe internet: foto, prezentari, spoturi audio si video, etc;

j) note informative/ de serviciu;

k) agende ale evenimentelor primariei;

1) comunicate de presa, articole In media, reportaje audio si video;

m)sedinte, intruniri, seminare, mese rotunde, focus-grupuri, emisiuni tematice, dezbateri,

n) interviuri, conferinte;

0) chestionare;
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p) panouri informative;

q) afise, pliante, placate;

r) mass-media locald, regionala si nationalg;

s) audiente; ziua usilor deschise;

t) alte instrumente.

4.2.1n cadrul procesului de comunicare, primaria va utiliza metodele de comunicare:

a) comunicare verbalg, inclusiv comunicare de la persoana la persoana si comunicare de la
persoana la grup (sedinte, Intruniri, seminare, mese rotunde, focus-grupuri, emisiuni tematice,
dezbateri, interviuri, conferinte, comunicarea la telefon, dialoguri, prezentdri, audiente,
campanii, evenimente publice, etc.);

b) comunicare In scris (petitii, note informative/ de serviciu, procese-verbale, rapoarte,
chestionare, comunicate, afise, anunturi, plasate pe panouri informative, etc.);

c) comunicare digitala (e-mail, pagina-web, chat, blog, forum, sedinte la distanta
organizate online, semnatura electronica, retele de socializare, videotelefonie, videoconferinte,
webinare

d) comunicare verticala si orizontala (din perspectiva organizationald).

4.3. In scopul asigurarii transparentei activititii primairiei, eficientizarii accesului la
informatie, credrii conditiilor pentru cautarea, identificarea operativa a documentelor, deciziile
Consiliului orasenesc Donduseni si dispozitiile Primarului orasului Donduseni vor fi publicate si
puse la dispozitia reprezentantilor mijloacelor de informare In masa, cetatenilor, prin intermediul
diverselor instrumente de informare: https://actelocale.gov.md/, si pagina oficiala a Primariei
orasului Donduseni; declaratiilor, comunicatelor, briefingurilor, conferintelor si evenimentelor de
presd; evenimentelor publice (mese rotunde, seminare, conferinte, simpozioane)
pagini/conturi/canale pe retele sociale; panourilor informative; altor modalitati (intalniri,
prezentdri de rapoarte sau dari de seamd, de asemenea pe canalele proprii.

4.4. Conducerea primadriei, la necesitate, organizeaza pe diverse intrebari sedinte de lucru
ale comisiilor, ale grupurilor de lucru, intrevederi, intalniri cu participarea reprezentantilor
subdiviziunilor structurale ale primariei, intreprinderilor locale, institutiilor publice, structurilor
desconcentrate din teritoriu, a cetatenilor si altor parti interesate.

Rezultatele activitatilor sunt expuse in procese verbale, note informative/ de serviciu,
rapoarte, elaborate de catre subdiviziunile structurale ale primariei, care au initiat procesul de
comunicare si ulterior vor fi transmise conducerii pentru informare .

4.5. Primdria promoveaza o comunicare transparentd, constructiva si continud, prin
intermediul tuturor mijloacelor si metodelor de comunicare, disponibile primariei.

4.6. Participarea oficiala a functionarilor si a angajatilor primariei la conferinte, seminare,
ateliere de lucru se efectueaza de catre functionarii/ angajatii primariei, al caror domeniu de
activitate corespunde cu tematica evenimentului, cu coordonarea prealabila de conducerea
primariei si seful direct. La intoarcere, se va intocmi raport de deplasare, conform modelululi
existent In primarie.

4.7. In cazul participirii la evenimente publice locale, nationale sau internationale in
calitate de persoane delegate, cu drept de reprezentare a primadriei, functionarii/ angajatii
primariei pot lua parte la discutii si dezbateri, pot face declaratii din nume propriu doar in limita
competentei lor, cu exceptia cazurilor cand au fost autorizati de catre conducerea primariei sa
faca declaratii oficiale din numele primariei.

4.8. Functionarii/ angajatii primariei vor evita efectuarea declaratiilor politice, sau de alta
natura care ar putea dauna imaginea functionarului public si imaginea primariei.

V. ORGANIZAREA PROCESULUI DE COMUNICARE
5.1. Functionarii/ angajatii primdriei promoveaza imaginea primadriei prin comunicare
eficienta, profesionalism, comportament decent si etic.
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5.2. Conform repartizdrii competentelor functionale in primarie, Secretarul Consiliului
ordasenesc Donduseni este responsabil de implementarea prevederilor legale si politicilor
primadriei In materie de comunicare si relatii publice.

5.3. Pentru a spori abilitatile de comunicare, functionarii/ angajatii primariei participa la
sesiuni de instruire profesionala in conformitate cu Planul de instruiri.

COMUNICAREA INTERNA

5.4. O comunicare internd, continua si eficienta in primarie, simplificd realizarea
activitatilor profesionale, faciliteaza Indeplinirea atributiilor, luarea deciziilor, solutionarea
problemelor, precum si ofera diverse informatii importante necesare in lucru.

5.5. Comunicarea internd in cadrul primariei se refera la schimbul de mesaje, ce se
realizeaza in interiorul institutiei, atat pe verticala cat si pe orizontala. Mesajele vor fi transmise
prin intermediul diverselor mijloace de comunicare, in dependenta de caz.

5.6. Procesul de organizare a comunicdrii interne in primarie are loc prin intermediul
canalelor formale de comunicare, prin stabilirea responsabilitatilor, conform structurii ierarhice
a primariei. Canalele de comunicare permit transferul de informatii intre nivelele ierarhice, in
ambele sensuri (pe verticald) si intre subdiviziunile structurale ale primariei (pe orizontala).

5.7. Functionarii/ angajatii primadriei comunica intre ei Intr-un mod constructiv si
construiesc relatii colegiale, ascultand interlocutorul si manifestand interes fata de subiectul
discutiei.

5.8. Comunicarea in primarie pe verticala descendentad, de sus in jos, are loc de la nivelurile
ierarhice superioare la cele inferioare. Este initiata de primarul, secretarul Consiliului ordsenesc,
sefii subdiviziunilor structurale ale primariei pentru a transmite indicatii corespunzatoare catre
angajati. Astfel, se comunica deciziile consiliului local, dispozitiile primarului, regulamentele,
instructiunile, se vor repartiza sarcinile de munca, rezolutiile aplicate pe petitii, note de serviciu,

5.9. Comunicarea in primadrie pe verticala ascendentd, de jos in sus, are loc prin
transmiterea informatiilor de la nivelurile ierarhic inferioare la cele ierarhic superioare din
primarie si consta in transmiterea informatilor despre performantele profesionale, realizarea
sarcinilor, actiunilor, Comunicarea de jos in sus asigura transmiterea informatiilor de la
functionarii/ angajatii primariei la superiorii lor, drept raspuns la indicatiile primite sau pentru
a fi exprimate opinii, propuneri.

5.10. Comunicarea in primadrie pe orizontala are loc la acelasi nivel ierarhic, avand caracter
functional si de cooperare. Se realizeaza intre secretarul consiliului local si sefii subdiviziunilor,
intre sefii subdiviziunilor structurale ale primariei, precum si intre functionarii/ angajatii
primariei aflati pe pozitii identice.

5.11. Comunicarile mentionate au rolul de a realiza coordonarea activitatilor individuale
pentru eficentizarea lucrului si realizarea unor sarcini complexe.

5.12. Petitiile intervenite pe numele conducerii primariei se inregistreaza in Registru, de
Secretarul CL si sunt transmise primarului, pentru aplicarea rezolutiei si desemnarea
executorului/ executorilor.

5.13. Indicatiile si sarcinile conducerii primariei, documentele oficiale se transmit
subdiviziunilor structurale ale primariei, prin intermediul Secretarului CL, care le aduc la
cunostinta celor vizati, sub semnatura pe suport de hartie sau prin alte mijloace de comunicare
(e-mail-uri, fax).

5.14.In rezolutie este specificat executorul sau executorii, sarcina, termenul de executare.
Executorul/ executorii poarta raspundere pentru examinarea calitativa si in termen a
documentului oficial, si de executarea sarcinilor stabilite in rezolutia conducerii primariei. In
cazul, cand in rezolutie sunt desemnati mai multi executori, responsabil de elaborarea
raspunsului catre adresat/ petitionar este primul executor indicat. Ceilalti executori, in aceeasi
masurd, poarta raspundere pentru examinarea calitativa si in termen a documentului oficial si de
executarea sarcinii/ sarcinilor stabilite In rezolutie, iar la necesitate vor prezenta responsabilului
toate materialele necesare.
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5.15. Indicatiile si sarcinile conducerii primariei pot fi transmise si direct, in cadrul
sedintelor ad-hoc, catre sefii/ reprezentantii subdiviziunilor structurale ale primariei.

5.16. In cazul in care functionarul/ angajatul, desemnat responsabil de executare, nu poate
realiza in termen sarcina stabilita, va fi anuntata conducerea, in dependenta de caz, in scris sau
verbal.

5.17. Petitiile, interpeldrile, demersurile se examineaza in termenii stabiliti conform
Codului administrativ al RM, Legii privind accesul la informatie, sau dupa caz, in termenii stabiliti
prin rezolutia aplicata de conducerea primariei.

5.18. Pentru o comunicare interna eficientd, se organizeaza, intre conducerea primariei si
functionarii/ angajatii primariei, intalniri interne de comunicare ce includ sesiuni de Intrebari si
raspunsuri, schimb de opinii, propuneri.

5.19. Subdiviziunile structurale din cadrul primariei nu vor initia, din proprie initiativa,
careva activitati, ce tin de functiile altor subdiviziuni structurale, decat cu permisiunea sau
indicatia conducerii primariei.

COMUNICAREA EXTERNA

5.20. Comunicarea externa are loc la initiativa primadriei sau a altor institutii, organizatii,
persoane fizice sau juridice.

5.21. Comunicarea externa a primariei se refera la legatura primariei cu mediul extern, in
general si, in special, cu autoritatile publice centrale si locale, institutiile de stat, partenerii de
dezvoltare internationali si regionali, organizatiile necomerciale, agentii economici, mass-media,
cetdtenii.

5.22. Primadria coopereaza cu organizatiile internationale si cu organele similare ale altor
tari iIn domeniul sau de activitate si in limitele competentei sale, precum si la realizarea
activitatilor de cooperare transfrontaliera in cadrul proiectelor investitionale.

5.23. Veriga principala, ce asigura legatura primariei cu mediul extern, este primarul.

5.24. Emitentii informatiilor cu caracter oficial in comunicarea externa sunt: primarul, ,
secretarul consiliului local, sefii subdiviziunilor structurale ale primariei (in domeniile lor de
activitate), persoana/ persoanele responsabile de relatii cu publicul.

5.25. Indiferent de sursa initiativei de comunicare, functionarii/ angajatii primariei vor
comunica Intr-o maniera formalg, corecta si profesionista.

5.26. Comunicarea externda poate fi efectuatd, utilizand instrumentele mentionate in
prezentul regulament, In dependenta de necesitatile si avantajele acestora.

5.27. Pentru o comunicare externa eficienta intre primarie si mediu extern, este desemnat
Secretarul Consiliului orasenesc Donduseni.

5.28. Functionarii/ angajatii din primarie, In comunicarea externd, vor comunica doar
informatii, care reprezinta pozitia oficiala, coordonata cu conducerea primariei.

5.29. Continutul informational, mediatizat de primarie prin intermediul paginii-web
oficiale si conturilor oficiale ale primariei in retelele de socializare, prin mass-media, se considera
informatie cu caracter oficial a primadriei, iar limbajul utilizat va corespunde limbajului
comunicarilor oficiale. Pe pagina web oficiala a primariei se va publica, din oficiu, urmatoarele
informatii:

a) datele privind structura organizatorica si bugetul autoritatii publice, numarul
angajatilor/membrilor, obiectivele, domeniile de competenta si functiile sale, adresele postale,
numerele de telefon si alte date privind adresa autoritatii publice, datele privind autoritatile
subordonate (cu indicarea si/sau referirea la paginile web oficiale ale acestora), numerele de
telefon ale serviciilor de informatie;

b) datele privind conducerea autoritatii publice, privind membrii organelor colegiale,
inclusiv studiile, experienta profesionald, modul de accedere in functia detinuta, adresa postei
electronice si numarul de telefon;
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c) datele privind persoanele juridice carora le este transmisa, in modul stabilit, o parte din
functiile autoritatii publice (denumirea organizatiei, adresa postala si juridica, numarul de
telefon si adresa postei electronice);

d) actele normative care reglementeaza organizarea si functionarea autoritatii publice, cu
referinte la paginile web ale actelor din Registrul de stat al actelor juridice;

e) raportul anual privind activitatea autoritatii publice;

f) datele privind achizitiile publice planificate, privind achizitiile publice efectuate,
rapoartele de monitorizare a contractelor de achizitii publice, alte informatii relevante;

g) datele privind evenimentele publice organizate de autoritatea publica (sedinte, Intalniri,
conferinte de presa, colegii etc.), precum si privind deciziile adoptate la aceste evenimente;

h) datele privind vizitele oficiale si deplasarile de serviciu in strainatate ale personalului
autoritatii publice, inclusiv costul si sursa de finantare a cheltuielilor;

i) zilele si orele de primire in audientd, precum si datele privind modul depunerii petitiilor
si cererilor de comunicare a informatiilor de interes public, inclusiv, dupa caz, platile percepute
pentru comunicarea informatiilor de interes public;

j) datele privind programele si proiectele, inclusiv de asistenta tehnica, al caror beneficiar
sau executant este autoritatea publica (denumirea, scopurile si sarcinile de baza, beneficiarii si
executorii principali de program, termenele si rezultatele de realizare scontate, volumul si sursele
de finantare);

k) datele privind planificarea si executarea bugetelor de catre autoritatea publica;

1) referinte la portalul guvernamental al serviciilor publice si la alte sisteme informationale
destinate pentru obtinerea informatiilor cu privire la serviciile publice prestate de autoritatea
publica;

m) referinta la aplicatia web a Sistemului informational ,Registrul resurselor si sistemelor
informationale de stat” sau la alte sisteme informationale de stat care consuma date din registrul
respectiv, pentru accesarea informatiilor de interes public privind resursele si sistemele
informationale de stat din posesia sau administrarea autoritatii publice;

n) datele privind Incadrarea persoanelor in serviciul public: lista concursurilor pentru
functiile vacante existente, datele de contact ale persoanei responsabile de organizarea
concursurilor, cerintele de calificare fata de candidatii la functiile vacante, formularul de
participare la concurs, lista actelor care urmeaza a fi depuse si termenul-limita pentru depunerea
acestora, lista persoanelor admise la concurs, precum si lista persoanelor care au promovat si au
castigat concursul;

0) datele privind desfasurarea procesului decizional, in conformitate cu prevederile privind
transparenta in procesul decizional;

5.30. Prin intermediul instrumentelor oficiale digitale, dupa caz, afisarii pe panourile
informative din sediul primariei, se vor face publice urmatoarele informatii oficiale de interes
public:

a) documentele oficiale de interes public, inclusiv deciziile Consiliului local si dispozitiile
primarului;

b) structura organizatoricd a primariei, componenta Consiliului local, programul de
audientd a primarului, secretarului consiliului local, alesilor locali;

c) datele de contact ale primariei: adresa, numerele de telefon, faxul, posta electronica
oficiala si pagina-web oficiala a primariei;

d) lista de acte si/sau servicii publice, oferite de primarie, potrivit legii, precum si
modalitatea de obtinere a acestora;

e) alta informatie de interes public.

5.31. Nu vor fi mediatizate:

a) informatii cu limbaj si continut vulgar, cu lexic ofensiator;

b) informatii care promoveaza discriminarea pe criterii de rasa, convingeri, culoare, varsta,
religie, nationalitate, dezabilitate, orientare sexuala;

c) informatii cu continut obscen sau link-uri la acestea;
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d) informatii cu caracter publicitar;

e) informatii despre activitati ilegale, Informatii care ar prejudicia prevenirea sau
descoperirea infractiunilor ori contraventiilor;

f) informatii care ar putea pune in pericol securitatea publicd, precum si securitatea
sistemelor publice;

g) informatii ce tin de drepturile de proprietate, date cu caracter confidential, informatii
secrete, date personale, date ce tin de proprietatea intelectuald a primariei sau alte informatii,
accesul la care este limitat prin lege.

OBLIGATIILE SI DREPTURILE FUNCTIONARILOR SI ANGAJATILOR PRIMARIEI
IN PROCESUL DE COMUNICARE EXTERNA

5.32. Functionarii/ angajatii primariei, in relatie cu beneficiarii, vor respecta urmatoarele
reguli de comunicare:

- la adresarea catre beneficiarul de servicii, trebuie sa stabileasca contactul vizual cu acesta
si sa-1 salute in functie de momentul zilei;

- sd se adreseze beneficiarului de servicii cu formulele de adresare verbala ,dumneavoastra,
doamnd, domnule”, iar in cazul in care este cunoscut numele acestuia, sa foloseasca in calitate de
adresare cuvintele ,domnule/ doamna&quot;, urmat de numele de familie al beneficiarului;

- si asculte cu atentie beneficiarul de servicii si sa nu-l intrerupa la mijlocul frazei. In cazul
in care acesta se abate de la subiectul discutiei, ce tine de prestarea serviciilor, intr-un mod
amabil sa aduca discutia la subiectul serviciului;

- sa nu ridice vocea, sa vorbeasca cu un ton calm;

- sa evite utilizarea excesiva a termenilor de specialitate;

- sa evite formele negative de raspuns, cum ar fi: , este imposibil, nu pot;, ,niciodata; pot fi
inlocuite cu frazele: ,imi permiteti sa concretizez .., ,va rog sa asteptati”, etc.;

- sd nu comunice beneficiarului de servicii informatia, destinata pentru uz de serviciu sau
informatia de ordin personal referitoare la alti salariati din cadrul primariei;

- sa nu paraseasca locul de munca in timpul comunicarii cu beneficiarul de servicii, sa nu
se sustragd pentru alte chestiuni, ce nu tin de exercitarea atributiilor de serviciu sau din alte
motive neintemeiate;

- sa evite cuvinte, gesturi si actiuni, care ar putea fi tratate de beneficiarul de servicii drept
atitudine lipsita de respect;

- sa nu faca presupuneri la declaratiile beneficiarului de servicii;

- In prezenta beneficiarului/ beneficiarilor de servicii:

* sdnunavigheze pe internet, decat in interes de serviciu;

* sdnu poarte discutii pe teme personale;

* sanumanance;

* sanu asculte muzica;

*= sanu citeasca literatura artistica, ziare, reviste;

* sdnuvorbeasca la telefonul mobil pe chestiuni personale in timpul comunicarii cu
beneficiarul de servicii;

* sdnu creeze situatii de conflict in relatia cu colegii de serviciu si sa nu le dezbata in
prezenta lui/ beneficiarilor;

5.33.Functionarul/ angajatul primariei, implicat nemijlocit In procesul de deservire a
beneficiarilor de servicii, In cazul In care se confrunta cu manifestari conflictuale din partea
beneficiarului, trebuie sa dea dovada de un comportament corespunzator normelor de conduita
profesionala si etica, astfel, incat sa nu prejudicieze imaginea primariei si a functiei publice.

5.34. In cazul in care beneficiarul de servicii este suparat, isteric, dusmanos sau furios,
functionarul/ angajatul din primadrie ii va sugera amabil si calm beneficiarului sa fie politicos/
politicoasd, sa nu ridice vocea si sa nu foloseasca cuvinte ofensatoare.

5.35. In cazul In care a fost comisa o eroare in procesul deservirii beneficiarului de servicii,
functionarul/ angajatul din primarie:
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a) va cere scuze, folosind formule de comunicare de tipul: ,Ne cerem scuze pentru eroarea
comisa", ,Ne cerem scuze pentru disconfortul creat”, ;

b) il va informa ca vor fi intreprinse masuri operative pentru corectarea erorii.

5.36. In cazul situatiilor neprevizute si ale celor conflictuale, functionarul/ angajatul din
primadrie va informa despre acest fapt seful subdiviziunii structurale a primariei, pentru
solutionarea situatiei.

5.37. In cazul in care, beneficiarul de servicii foloseste un limbaj necorespunzitor,
functionarul/ angajatul din primarie il va atentiona c3, daca continua sa vorbeasca in aceeasi
manierd, va fi obligat sa incheie discutia.

5.38. In cazul unui comportament neadecvat al beneficiarului, aflat in stare de ebrietate
sau sub influenta substantelor narcotice, a insultelor beneficiarului fata de functionari, fata de
persoanele cu functie de demnitate publicd, in alte cazuri, cand beneficiarul este agresiv,
functionarul/ angajatul din primarie are dreptul sa solicite acestuia sa paraseasca biroul/ spatiul
primariei, sa apeleze la personalul de paza sau, In caz de necesitate, sa alerteze politia.

5.39. Functionarii/ angajatii din primarie dispun de toate drepturile prevazute de
legislatia ce reglementeaza functia publica si statutul functionarului public si de legislatia muncii.

Comunicarea externa prin intermediul instrumentelor digitale
5.40. Primaria utilizeaza urmatoarele conturi oficiale:

- e-mail primariadonduseni@mail.ru; uat.donduseni@gmail.com

- pagina-web oficiala primariadonduseni.md

- retele de socializare https://www.facebook.com/prim.donduseni

5.41. Primaria utilizeaza instrumentele digitale mentionate pentru o comunicare eficienta
si continua cu mediul extern, ce contribuie la informarea societdtii, asigurarea transparentei,
participarea cetdtenilor in procesul decizional.

5.42. In caz de necesitate, primaria poate crea si alte conturi oficiale.

5.43. Accesul la utilizarea instrumentelor digitale, indicate mai sus, este limitat si permis
doar persoanelor cu drept de acces din cadrul primariei, responsabile de comunicare conform
fisei postului si altor persoane angajate in baza de contract.

5.44. Specialistii primariei responsabili de comunicare nu au dreptul sa utilizeze
instrumentele digitale indicate mai sus in scopuri politice, comerciale, personale sau in alte
scopuri, decat cele prevazute de activitatea primariei. Utilizarea necorespunzatoare a mijloacelor
de comunicare poate servi drept temei pentru sanctiuni disciplinare.

5.45. In scop de facilitare a procesului de comunicare externd a primadriei, dar si a
procesului de comunicare internd, se creeaza o posta electronica (e-mail) cu utilizarea
obligatorie a domeniului atribuit de primarie. Accesul la parola de e-mail il are conducatorul
subdiviziunii structurale, sau, dupa caz, persoana/ persoanele desemnate de conducatorul
subdiviziunii.

5.46. Functionarii/ angajatii primariei, in procesul de comunicare In interes de serviciu,
utilizeaza doar postele electronice, create/ aprobate pentru primarie.

5.47. Pentru asigurarea accesului neautorizat, la incetarea raportului/ rapoartelor de
serviciu a persoanei/ persoanelor cu drept de acces, sau in cazul diverselor incidente cibernetice,
in mod de urgenta se modifica parola postei electronice a subdiviziunii structurale.

5.48. Specialistul responsabil de comunicare monitorizeaza crearea si duce evidenta
postelor electronice, indicate la pct. 5.45.

Comunicarea externad cu si prin intermediul mass-media

5.49. Primaria este interesata in crearea si mentinerea unor relatii de conlucrare cu mass-
media.

5.50. Relatiile primariei cu mass-media sunt esentiale atat pentru crearea unei imagini
pozitive a primariei, cat si pentru informarea larga a societatii.
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5.51. Relatia cu mijloacele de informare in masa consta in furnizarea de subiecte cu
potential de stire.

5.52. Primadria furnizeaza informatii cu caracter oficial catre mass-media si, implicit, catre
publicul tintd, prin intermediul unui sir de instrumente: stirile, comunicatul de presa, conferinta
de presa, interviul, reportajele, emisiunile televizate tematice,

5.53. Mesajele cu caracter oficial transmise cdtre publicul larg trebuie formulate clar,
accesibil si concis, folosindu-se un limbaj literar.

5.54. Transmiterea spre publicare a mesajelor cu caracter oficial prin mass-media locala
sau nationala va fi efectuata de catre persoanele desemnate pe comunicare, doar dupa
coordonarea textului mesajului si a altor detalii cu conducerea primariei. in mod obisnuit,
coordonarea mesajelor se va face cu cel putin doud zile Tnainte de data publicarii, pe cand
mesajele urgente se coordoneaza si se publica in mass-media in regim de urgenta.

Comunicarea cu reprezentantii mass-media.

5.55. In cazul adresirii reprezentantilor mass-media citre functionarii/ angajatii
primadriei, pentru oferirea informatiilor oficiale sau a unui interviu, functionarii/ angajatii
primadriei trebuie sa procedeze in conformitate cu urmatoarele scenarii posibile:

a) in cazul In care subiectul discutiei depdseste limitele competentelor acestora, sa
recomande reprezentantilor mass-media sa contacteze Secretarul Consiliului orasenesc
Donduseni;

b) In cazul In care tematica declaratiilor solicitate sau a interviului corespunde cu
domeniul lor de competentd, functionarul/ angajatul va coordona oferirea informatiei oficiale
sau a interviului cu conducerea primariei/ conducatorul direct;

¢) in cazul daca a fost coordonata oferirea interviului, Seretarul Consiliului orasenesc
Donduseni va stabili de comun acord cu reprezentantii mass-media ziua si ora cand va avea loc
interviul;

d) in cazul 1n care intrebarile reprezentantilor mass-media nu au tangenta cu activitatea
primariei, se aduce la cunostinta jurnalistilor despre acest fapt, intr-o maniera corecta si
profesionista.

5.56. In cazul identificirii in sursele mass-media a unor informatii, care contin inexactititi
sau informatii eronate privind activitatea administratiei publice locale, responsabilul de relatiile
cu mass-media, in dependenta de caz, va contacta oral reprezentantul sursei mass-media sau
prin intermediul unui demers scris, semnat de conducerea primariei, privind solicitarea de a
corecta informatia eronata sau publicarea unor dezmintiri.

VI. COMUNICAREA INTERNA SI EXTERNA IN PERIOADELE PRE-ELECTORALA I
ELECTORALA

6.1. In perioadele pre-electorald si electorald a alegerilor locale, parlamentare,
prezidentiale, a referendumurilor locale sau nationale, functionarii/ angajatii primariei vor
respecta prevederile legale ale Codului electoral, prezentului regulament si a altor acte
normative.

6.2. In perioadele mentionate, functionarii/ angajatii primariei, In timpul exercitarii
atributiilor de serviciu, nu vor efectua declaratii In sustinerea unuia din candidatii electorali, vor
evita efectuarea declaratiilor ambigue sau denigratoare la adresa candidatilor electorali si a
oricaror declaratii, care ar putea afecta imaginea primadriei si nu vor distribui materiale electorale
ale acestor candidati.

VII. COMUNICAREA INTERNA SI EXTERNA IN SITUATII EXCEPTIONALE
7.1. In cazul situatiilor exceptionale, procesele de comunicare se vor efectua in regim de
urgenta si includ:
a) difuzarea mesajelor de apel la calm si de control al situatiei in cadrul unei strategii de
diminuare a panicii;
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b) difuzarea instructiunilor existente corespunzatoare tipului situatiei de urgenta pentru
fiecare categorie de public tint3;

c¢) informarea corecta si in timp real asupra datelor cunoscute ale situatiei de urgenta, a
consecintelor si masurilor luate;

d) realizarea comunicarii si informarii interne in cadrul echipei de management a situatiei
de criza si a echipelor coordonate de aceasta.

7.2. In situatii exceptionale se va utiliza Ghidul operational pentru managementul
situatiilor de urgentd, planul/ planurile de prevenire, reactie si depasire a situatilor exceptionale,
alte acte aprobate in materie de depdsire a situatiilor exceptionale.

VIII. DISPOZITII FINALE

8.1. Folosirea, de catre reprezentantii mass-media si de catre cetdteni, a tehnicii foto, video,
audio sau a altor mijloace de Inregistrare in perimetrul cladirii primdriei sau a institutiilor
publice este admisa doar in cazul prezentei unei aprobari/ coordonari cu conducerea primariei.

8.2. Fotografierea/filmarea persoanelor in spatiul public si utilizarea imaginilor, filmelor
cu persoane surprinse intr-un loc public, in cadrul desfasurarii unei activitati publice, fara acord
nu va Incdlca legea in cazul in care nu aduce atingere demnitatii sau reputatiei persoanelor.

8.3. Fotografierea/filmarea minorilor si plasarea a astfel de informatii se face doar cu
acordul parintilor lor custodii. Daca copilul descris are un anumit nivel de Intelegere, de obicei
nu mai tarziu de varsta de 14 ani, pe langa consimtamantul parintelui cu custodie, este necesar
sa se stabileasca si consimtamantul copilului descris.

8.4. Folosirea simbolisticii localitatii, de catre reprezentantii mass-media, parteneri si de
catre cetdteni se face cu acordul primariei, In conformitate cu legislatia in vigoare.

8.5. Prezentul regulament este un act de uz intern al primariei. Prevederile acestuia sunt
executorii pentru toate subdiviziunile structurale ale primariei si functionarii/ angajatii din
primarie.

8.6. Incilcarea prevederilor prezentului regulament poate servi temei pentru sanctiuni
disciplinare.

8.7. La necesitate regulamentul dat poate fi completat si modificat la solicitarea cetatenilor,
a functionarilor si angajatilor primariei, a primarului sau a consilierilor locali.

Secretarul Consiliului orasenesc Donduseni Mariana LUPU
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