REPUBLICA MOLDOVA
PRIMARIA m. BALTI

PECITYBJIMKA MOJI/TIOBA
IMMPUMBPHUSA m. BIJILb

DISPOZITIA PRIMARULUI
PACITOPSIZKKEHHUE ITPUMAPA

Nr. 7 72 A
« az v » ﬁh? 2021

Cu privire aprobarea Regulamentului privind
comunicarea interni $i externd a Primdriei
municipiului Balti

In conformitate cu art. 29 alin. (2) din Legea RM privind administratia publici locald nr. 436 din
28.12.2006, Legea RM privind transparenta in procesul decizional nr. 239 din 13.11.2008, Legea
RM privind accesul la informatie nr. 982 din 11.05.2000, Legea RM cu privire la actele normative
nr. 100 din 22.12.2017, Hotararea Guvernului RM cu privire la mecanismul de consultare publicd
cu societatea civila in procesul decizional nr. 967 din 09.08.2016, avand in vedere recomandarile
parvenite in cadrul consultérilor publice organizate si desfasurate conform dispozitiei primarului
mun. Balfi ,,Cu privire la initierea §i desfasurarea procedurii de consultare publica cu societatea
civila asupra proiectului Regulamentului privind comunicarea internd si externd a Primiriei
municipiului Balti” nr. 124 din 24.06.2021, -

1. Se aproba Regulamentul privind comunicarea interna si externd a Primariei municipiului
Balti, conform anexei.

2. Se pune in sarcina gefului Directiei managementul documentelor i relagii cu publicul
(Cernogal Angelina) si informeze sefii subdiviziunilor structurale ale primdriei cu
prevederile regulamentului in cauza.

3. Se abroga dispozitia primarului mun. Balti ,,Cu privire la desfasurarea consultarilor publice
in privinta proiectului de dispozitia primarului municipiului Balti ,,Cu privire la aprobarea
Regulamentului intern cu privire la relatiile interne si externe ale Primariei mun. Balti™’ nr.
499 din 22.10.2016.

4. Controlul asupra executdrii prezentei dispozitii se pune in sarcina dnei Serdiuc Irina,
secretarul Consiliului municipal Balti.

Primarul interimar al municipiului Dubitkaia Tatiana

COORDONAT:

Secretarul Consiliului municipal Balti Serdiuc Irina

Seful Directiei juridice Balan Vitalie J&. €2/

Seful Directiei managementul documentelor Cernogal Angelina
si relatii cu publicul
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Regulamentul
privind comunicarea interna si externi
a Primariei municipiului Balti

I. Dispozitii generale

Regulamentul privind comunicarea internd §i externd a Primériei municipiului Balti (in
continuare — regulament) reglementeazi procesul de comunicare interni si externi a
Primariei municipiului Balti (in continuare — primdrie).

Se definesc principalele elemente ale procesului de comunicare:

mesaj — informatie, transmisa de primdrie, in forma verbala sau scrisi, cu caracter oficial;
comunicare internd — comunicarea ce se realizeaza in interiorul primdriei, atat pe verticala
cat si pe orizontala;

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

mijloc de comunicare - instrument prin intermediul caruia specialistii primariei comunici
pe intern $i extern, prin care se transmit §i se primesc mesaje;

metodd de comunicare - modul sau forma in care se desfasoard procesul comunicarii;
mediu intern - ansamblul factorilor interni ai primdriei care influenteaza direct sau indirect
activitatea primariei;

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

La baza unei comunicéri eficiente interne §i externe a primdriei stau principiile statuate in

Legea RM nr. 25 din 22.02.2008: legalitate, impartialitate, independentd, profesionalism,
loialitate.

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

Constitutia Republicii Moldova;

Codul muncii al Republicii Moldova nr. 154 din 28.03.2003;

Codul administrativ al Republicii Moldova nr. 116 din 19.07.2018;

Legea RM privind administratia publica locald nr. 436 din 28.12.2006;

Legea RM privind accesul la informatie nr. 982 din 11.05.2000;

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;
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,

Legea RM Presei nr. 243 din 26.10.1994,

Hotédrarea Guvernului RM privind aprobarea Cerintelor fatd 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;

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

prezentul regulament si alte acte, referitoare domeniului de comunicare.
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I1. Rolul si obiectivele comunicirii

2.1. Rolul comunicarii interne este de a institui un dialog continuu si optim in primérie, atit pe
verticald, cat §i pe orizontald, pentru realizarea eficienti a atributiilor primariei.

2.2. Rolul comunicdrii externe este de a asigura un dialog 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 multilaterala, transparenta,
promptd, veridica si obiectiva despre activitatea primdriei, pentru cunoasterea necesitatilor si
problemelor cetatenilor, pentru realizarea studiilor, etc.

2.3. Obiectivele comunicarii interne si externe a primiriei sunt:

a) formarea §i mentinerea imaginii credibile §i pozitive a primiriei datorita activitatii
transparente, responsabile, legale si de colaborare;

b) cultivarea conduitei etice si profesionale in rdndul functionarilor/ salariatilor primariei;

¢) sporirea responsabilitfii personale a functionarilor/ salariatilor fata de procesul de
comunicare cu tofi participantii, atdt din mediul intern, cét si din mediul extern;

d) asigurarea accesului societitii la informatie;

e) informarea publicului larg despre evenimentele publice din comunitate, initiativele,
politicile §i activitatea primiriei;

f) informarea cetitenilor despre procesul decizional si crearea conditiilor pentru implicarea
acestora in procesul de luare a deciziilor;

g) sporirea increderii cetdfenilor in activitatea primdriei.

2.4. Pentru primdrie activitatea de comunicare reprezinti o prioritate.

III. Mesajul comunicirii interne si externe

3.1. In procesul de comunicare:

a) 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 utilizati;

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

c) se vaevita folosirea regionalismelor, a cuvintelor si expresiilor nefunctionale, neutilizabile
si/ sau cu sens ambiguu;

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

e) mesajul va fi exprimat concis §i pe infelesul fiecdruia, sd nu necesite completare cu alte
informatii aditionale;

f) inainte 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. Primdria, prin intermediul paginii-web oficiale si al conturilor oficiale pe retelele de
socializare, asigurd posibilitatea remiterii feedback-ului la mesajele publice expuse (reactii,
opinii, intrebari, recomandéri, propuneri).

3.3. Pentru sporirea transparentei de functionare a primariei, eficientizarea procesului de
comunicare cu mediul extern, oferirea de informatii ce tin de activitatea proprie a primariei si
imbunatafirea directd a proceselor, legate de prestarea serviciilor publice in cadrul primariei
poate fi creatd o zond de informare.

IV. Mijloacele si metodele de comunicare

4.1. Pentru a realiza obiectivele comunicirii, se utilizeazd mijloacele de comunicare disponibile,
fiind acordata, dupa caz, prioritate acelora, care oferd cele mai mari avantaje din punct de
vedere al factorului timp, dar si al raportului cost — beneficii, dupa cum urmeazi:

— liniile de telefonie intern3, externd, mobil;
— listele cu numerele de telefoane ale subdiviziunilor structurale din primdrie;

— listele cu numerele de telefoane ale institutiilor, intreprinderilor, organizatiilor, serviciilor
de urgenta;




— faxul;

— posta electronicd oficiald (e-mail) a primdriei si postele electronice oficiale ale
subdiviziunilor structurale din primdrie;

— pagina-web oficiala a primariei;

— conturile oficiale ale primdriei pe retelele de socializare;

— materiale multimedia pe internet: foto, prezentdri, spoturi audio si video, etc;

— note informative/ de serviciu;

— agende sdptdmanale ale evenimentelor primariei;

— comunicate de presd, articole in media, reportaje audio si video;

— sedinte, intruniri, seminare, mese rotunde, focus-grupuri, emisiuni tematice, dezbateri,
interviuri, conferinte;

— chestionare;

— panouri informative;

— afise, pliante, placate;

— mass-media locald, regionald si national;

— audiente;

— ziua usilor deschise;

— alte instrumente.

4.2. In cadrul procesului de comunicare, priméria va utiliza metodele de comunicare:

a) comunicare verbald, inclusiv comunicare de la persoani la persoani si comunicare de la
persoand la grup (sedinfe, 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.);

¢) comunicare digitald (e-mail, pagina-web, chat, blog, forum, sedinte la distantd
organizate online, semndtura electronicd, refele de socializare, videotelefonie,
videoconferinte, webinare, elc.);

d) comunicare verticala si orizontald (din perspectiva organizafionald).

4.3. In scopul asigurdrii transparentei activitdtii primariei, eficientizarii accesului la informatie,
credrii condifiilor pentru cdutarea, identificarea operativa a documentelor, deciziile Consiliului
municipal Bélti si dispozitiile Primarului municipiului Bal{i vor fi publicate si puse la
dispozitia reprezentantilor mijloacelor de informare in masi, cetitenilor, etc., prin intermediul
diverselor instrumente de informare: https://actelocale.gov.md/, http://balti.md/, etc.

4.4. Conducerea primdriei, la necesitate, organizeazd pe diverse intrebari sedinte de lucru ale
comisiilor, ale grupurilor de lucru, intrevederi, intdlniri cu participarea reprezentantilor
subdiviziunilor structurale ale primdriei, intreprinderilor municipale, institutiilor publice,
structurilor desconcentrate din teritoriu, a cetdtenilor si altor parti interesate.

4.5. Rezultatele activititilor, mentionate in pct. 4.4., sunt expuse in procese verbale, note
informative/ de serviciu, rapoarte, elaborate de citre subdiviziunile structurale ale primariei,
care au initiat procesul de comunicare si ulterior vor fi transmise conducerii pentru actiunile
ce se impun.

4.6. Primdria promoveazd o comunicare transparentd, constructivad si continud, prin intermediul
tuturor mijloacelor si metodelor de comunicare, disponibile primariei.

4.7. Participarea oficiald la conferinte, seminare, ateliere de lucru se efectueazd de catre
functionarii/ salariatii primariei, al cdror domeniu de activitate corespunde cu tematica
evenimentului, cu coordonarea prealabild de conducerea primariei si seful direct.

4.8. In cazul participarii la evenimente publice locale, nationale sau internationale in calitate de
persoane delegate, cu drept de reprezentare a primariei, functionarii/ salariatii 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 citre conducerea primariei sd faca declaratii
oficiale din numele primariei.

4.9. Functionarii/ salariatii primariei vor evita efectuarea declaratiilor politice, sau de altd naturd
care ar putea dduna imaginea functionarului public i imaginea primariei.
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V. Organizarea procesului de comunicare

Functionarii/ salariafii primariei promoveaza imaginea primariei prin comunicare eficienta,
profesionalism, comportament decent si etic.

Conform repartizarii competentelor functionale in primirie, Directia managementul
documentelor si relafii cu publicul (in continuare DMD si RP) este responsabila de
implementarea prevederilor legale si politicilor primériei in materie de comunicare si relatii
publice.

Pentru a spori abilitatile de comunicare, functionarii/ salariatii primdriei participa la sesiuni
de instruire profesionali.

Comunicarea interna
O comunicare internd, continud si eficientd in primarie, simplifica realizarea activitatilor
profesionale, faciliteaza indeplinirea atributiilor, luarea deciziilor, solutionarea problemelor,
precum si oferd diverse informatii importante necesare in lucru.
Comunicarea interna in cadrul primariei se referd la schimbul de mesaje, ce se realizeazi in
interiorul institutiei, atdt pe verticald cit §i pe orizontald. Mesajele vor fi transmise prin
intermediul diverselor mijloace de comunicare, in dependenti de caz.
Procesul de organizare a comunicrii interne in primarie are loc prin intermediul canalelor
formale de comunicare, prin stabilirea responsabilititilor, conform structurii ierarhice a
primdriei. Canalele de comunicare permit transferul de informatii intre nivelele ierarhice (pe
verticald) si intre subdiviziunile structurale ale primdriei (pe orizontala).
Functionarii/ salariatii primariei comunica intre ei intr-un mod constructiv si construiesc
relatii colegiale, ascultand interlocutorul §i manifestand interes fatd de subiectul discutiei.
Comunicarea in primdrie pe verticald descendentd, de sus in jos, are loc de la nivelurile
ierarhice superioare la cele inferioare. Este initiatdi de Primarul municipiului Bili,
viceprimarii municipiului Balti, secretarul Consiliului municipal Balti, sefii subdiviziunilor
structurale ale primdriei pentru a transmite indicatii corespunzitoare cétre subordonati.
Astfel, se comunica deciziile consiliului municipal, dispozitiile primarului, regulamentele,
instructiunile, se vor repartiza sarcinile de munci, rezolutiile aplicate pe petitii, note de
serviciu, etc.
Comunicarea in primdrie pe verticald ascendentd, de jos in sus, are loc prin transmiterea
informatiilor de la nivelurile ierarhic inferioare la cele ierarhic superioare din primirie si
constd in transmiterea informatilor despre performantele profesionale, realizarea sarcinilor,
actiunilor, etc. Comunicarea de jos in sus asigurd transmiterea informatiilor de la
functionarii/ salariatii primdriei la superiorii lor, drept rispuns la indicatiile primite sau
pentru a fi exprimate opinii, propuneri.
Comunicarea in primdrie pe orizontald are loc la acelasi nivel ierarhic, avind caracter
functional si de cooperare. Se realizeazi intre viceprimarii municipiului, intre secretarul
consiliului municipal si viceprimarii municipiului, intre sefii subdiviziunilor structurale ale
primdriei, precum i intre functionarii/ salariatii primariei aflati pe pozitii identice.
Comunicirile mentionate au rolul de a realiza coordonarea activitatilor individuale pentru
realizarea unor sarcini complexe.
Petitiile intervenite pe numele conducerii primiriei se inregistreazi in Sistemul
informational automatizat e-Primaria (SIA e-Primaria), gestionat de DMD si RP, si sunt
transmise primarului, viceprimarilor, secretarului consiliului municipal, pentru aplicarea
rezolutiei si desemnarea executorului/ executorilor. Prin SIA e-Primiria se efectueazi
evidenta si controlul executdrii petitiilor.
Indicatiile si sarcinile conducerii primériei, documentele oficiale se transmit subdiviziunilor
structurale ale primdriei, prin intermediul DMD si RP, care le aduc la cunostinta celor vizati,
sub semndturd pe suport de hdrtie sau prin alte mijloace de comunicare (SIA e-Primdria,
e-mail-uri, fax, etc.).
in rezolufie este specificat executorul sau executorii, sarcina, termenul de executare.
Executorul/ executorii poartd raspundere pentru examinarea calitativd si in termen a
documentului oficial, si de executarea sarcinilor stabilite in rezolutia conducerii primériei. In
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cazul, cand in rezolugie sunt desemnati mai multi executori, responsabil de elaborarea
raspunsului catre adresat/ petitionar este primul executor indicat. Ceilalti executori, in
aceeasi mésurd, 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.

Indicatiile si sarcinile conducerii primariei pot fi transmise si direct, in cadrul sedintelor
ad-hoc, ctre sefii/ reprezentantii subdiviziunilor structurale ale primariei.

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

Petitiile, interpeldrile, demersurile se examineazi in termenii stabiliti conform Codului
administrativ al RM, Legii privind accesul la informatie, sau dup caz, in termenii stabiliti
prin rezolutia aplicatd de conducerea primariei.

Pentru o comunicare internd eficientd, se organizeazi, intre conducerea primariei si
functionarii/ salariatii primariei, intalniri interne de comunicare ce includ sesiuni de intrebari
si raspunsuri, schimb de opinii, propuneri, etc.

Subdiviziunile structurale din cadrul primdriei nu vor initia, din proprie initiativa, careva
activitati, ce {in de functiile altor subdiviziuni structurale, decét cu permisiunea sau indicatia
conducerii primdriei.

Comunicarea externi
Comunicarea externd are loc la initiativa primriei sau a altor institutii, organizatii, persoane
fizice sau juridice.
Comunicarea externd a primdriei se referd la legitura primériei cu mediul extern, in general
$i, In special, cu autoritifile publice centrale si locale, institutiile de stat, partenerii de
dezvoltare internationali s§i regionali, organizatiile necomerciale, agentii economici,
mass-media, cetitenii.
Primdria coopereaza cu organizatiile internationale si cu organele similare ale altor tari in
domeniul sdu de activitate i in limitele competentei sale, precum si la realizarea activitatilor
de cooperare transfrontaliera in cadrul proiectelor investitionale.
Veriga principald, ce asigura legétura primariei cu mediul extern, este Primarul municipiului
Balti.
Emitentii informatiilor cu caracter oficial in comunicarea externi sunt: primarul,
viceprimarii, secretarul consiliului municipal, sefii subdiviziunilor structurale ale primdriei
(in domeniile lor de activitate), persoana/ persoanele responsabile de relatii cu publicul din
DMD si RP.
Indiferent de sursa initiativei de comunicare, functionarii/ salariatii primériei vor comunica
intr-o maniera formala, corecta si profesionista.
Comunicarea externd poate fi efectuatd, utilizdnd instrumentele mentionate in prezentul
regulament, in dependenta de necesititile si avantajele acestora.
Pentru o comunicare externd eficienta intre primarie si mediu extern, DMD si RP i-au fost
atribuite functii corespunzitoare, stabilite in Regulamentul de activitate al directiei si
conform fiselor de post ale specialistilor.
Functionarii/ salariatii din primarie, in comunicarea externa, vor comunica doar informatii,
care reprezintd pozitia oficiald, coordonata cu conducerea primariei.
Continutul informational, mediatizat de primarie prin intermediul paginii-web oficiale si
conturilor oficiale ale primdriei in retelele de socializare, prin mass-media, se consideri
informatie cu caracter oficial a primdriei, iar limbajul utilizat va corespunde limbajului
comunicdrilor oficiale.
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 municipal Balii si

dispozitiile primarului;

b) structura organizatoricad a primdriei, componenta Consiliului municipal Balti, programul

de audienta a primarului, viceprimarilor, secretarului consiliului municipal, alesilor locali,
etc.;
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¢) datele de contact ale primdriei: adresa, numerele de telefon, faxul, posta electronica
oficiala §i pagina-web oficiald a primriei;
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) informafii cu limbaj si continut vulgar, cu lexic ofensiv;
b) informatii care promoveaza discriminarea pe criterii de rasa, convingeri, culoare,
varstd, religie, nationalitate, dezabilitate, orientare sexuali;
¢) informatii cu continut obscen sau link-uri la acestea;
d) informatii cu caracter publicitar;
€) informatii despre activitati ilegale;
f) informatii care ar putea pune in pericol securitatea publici, precum si securitatea
sistemelor publice;
g) informatii ce {in de drepturile de proprietate, date cu caracter confidential, informatii
secrete, date personale, date ce tin de proprietatea intelectuald a primiriei sau alte
informatii, accesul la care este limitat prin lege.

Obligatiile si drepturile functionarilor/ salariatilor primiriei in procesul de
comunicare externi
5.32. Functionarii/ salariatii primariei, in relatie cu beneficiarii, vor respecta urmitoarele reguli de
comunicare:

a) la adresarea catre beneficiarul de servicii, trebuie si stabileascd contactul vizual cu
acesta si sa-l salute in functie de momentul zilei: ,,Buni dimineata”, ,,Buni ziua”;

b) sd se adreseze beneficiarului de servicii cu formulele de adresare verbald
»~dumneavoastrd, doamnd, domnule”, iar in cazul in care este cunoscut numele acestuia,
sa foloseasca in calitate de adresare cuvintele ,,domnule/ doamna”, urmat de numele de
familie al beneficiarului;

¢) sa asculte cu atentie beneficiarul de servicii si si nu-1 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;

d) sa nu ridice vocea, si vorbeasci cu un ton calm;

e) sd evite utilizarea excesiva a termenilor de specialitate;

f) sa evite formele negative de raspuns, cum ar fi: ,,este imposibil", ,,niciodati”, etc., ce
pot fi inlocuite cu frazele: ,,imi permitefi si concretizez ...”, ,,va rog si asteptati ...”,
g

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

h) sanu faca presupuneri la declaratiile beneficiarului de servicii;

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

j) sdnupardseascd locul de munci 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;

k) 1in prezenta beneficiarului/ beneficiarilor de servicii:

— sd nu navigheze pe internet, decit in interes de serviciu;

— sd nu poarte discutii pe teme personale;

— sd nu mandance;

— sd nu asculte muzica;

— sanu citeasca literaturi artistica, ziare, reviste;

— sd nu vorbeasca la telefonul mobil pe chestiuni personale in timpul comunicdrii cu
beneficiarul de servicii;

— sd nu creeze situatii de conflict in relatia cu colegii de serviciu si sd nu le dezbati in
prezenta lui/ beneficiarilor;

1) sa nu discrediteze conducerea sau alti functionari/ salariati din cadrul primariei i sa
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5.33.

5.34.

3.35,

nu comenteze actiunile lor.

Functionarul/ salariatul primariei, implicat nemijlocit in procesul de deservire a
beneficiarilor de servicii, in cazul in care se confruntd cu manifestiri conflictuale din partea
beneficiarului, trebuie si dea dovadd de un comportament corespunzitor normelor de
conduitd profesionala si eticd, astfel, incit sa nu prejudicieze imaginea primdriei si a functiei
publice.

In cazul in care beneficiarul de servicii este supdrat, isteric, dusminos sau furios,
functionarul/ salariatul din primarie ii va sugera amabil si calm beneficiarului si fie
politicos/ politicoasd, sa nu ridice vocea i sa nu foloseasca cuvinte ofensatoare.

In cazul in care a fost comisa o eroare in procesul deservirii beneficiarului de servicii,
functionarul/ salariatul din primarie:

a) va cere scuze, folosind formule de comunicare de tipul: ,,Ne cerem scuze pentru eroarea

comisd”, ,Ne cerem scuze pentru disconfortul creat”, etc.;

b) il va informa ca vor fi 1ntrepr1nse masuri operative pentru corectarea erorii.

5.36.

537.1

3.38.

3.39,

5.40.

5.41.

542,
5.43.

5.44.

5.45.

in cazul situatiilor neprevazute si ale celor conflictuale, ﬁmcnonarul/ salariatul din primarie
va informa despre acest fapt seful subdiviziunii structurale a primariei, pentru solutionarea
situatiei.

In cazul in care, beneficiarul de servicii foloseste un limbaj necorespunzitor, functionarul/
salariatul din primarie il va atentiona c&, daca continua sa vorbeasci in aceeasi manierd, va fi
obligat sd incheie discutia.

in cazul unui comportament neadecvat al beneficiarului, aflat in stare de ebrietate sau sub
influenta substantelor narcotice, a insultelor beneficiarului fatd de functionari, fatd de
persoanele cu functie de demnitate publica, in alte cazuri, cdnd beneficiarul este agresiv,
functionarul/ salariatul din primdirie are dreptul si solicite acestuia sd pardseascd biroul/
spatiul primiriei, s apeleze la personalul de pazi sau, in caz de necesitate, si alerteze
politia.

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

Comunicarea externi prin intermediul instrumentelor digitale

Primaria utilizeazd urmétoarele conturi oficiale:

— e-mail primaria@balti.md:

— pagina-web oficiala www.balti.md;

— retele de socializare https://ok.ru/primariabalti;

— https://vk.com/primariabalti;

- https://www.facebook.com/primariabalti/?view_public_for=477278442469601;

— https://www.facebook.com/groups/primariabalti;

— https://www.instagram.com/primaria.balti/?hl=ru;

— https://t.me/primariabalti.
Primaria utilizeazd instrumentele digitale mentionate pentru o comunicare eficientd si
continud cu mediul extern, ce contribuie la informarea societatii, asigurarea transparentei,
participarea cetdtenilor in procesul decizional.
In caz de necesitate, primaria poate crea si alte conturi oficiale.
Accesul la utilizarea instrumentelor digitale, indicate mai sus, este limitat §i permis doar
persoanelor cu drept de acces din DMD si RP, responsabile de comunicare conform figei
postului si altor persoane angajate in baza de contract.
Specialistii DMD si RP nu au dreptul sa utilizeze instrumentele digitale indicate mai sus in
scopuri politice, comerciale, personale sau in alte scopuri, decat cele prevédzute de activitatea
primdriei. Utilizarea necorespunzatoare a mijloacelor de comunicare poate servi drept temei
pentru sanctiuni disciplinare.
In scop de facilitare a procesului de comunicare externa a primariei, dar si a procesului de
comunicare internd, pentru fiecare subdiviziune structurald a primariei se creeazi céte o
postd electronica (e-mail) cu utilizarea obligatorie a domeniului ,balti.md”. Accesul la
parola de e-mail il are conducitorul subdiviziunii structurale, sau, dupa caz, persoana/
persoanele desemnate de conducétorul subdiviziunii.
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5.46.

5.47.

5.48.

5.49.
5.50.

Sl

5.52.

§.53,

5.54.

2.33.

Functionarii/ salariatii primariei, in procesul de comunicare in interes de serviciu, utilizeaza
doar postele electronice, create/ aprobate pentru subdiviziunile structurale ale primariei cu
domeniul ,,balti.md”.

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 urgentd se modifica parola postei electronice a subdiviziunii structurale.

DMD si RP monitorizeaza crearea si duce evidenta postelor electronice, indicate la pet. 5.45.

Comunicarea externi cu si prin intermediul mass-media
Primdria este interesata in crearea §i mentinerea unor relaii de conlucrare cu mass-media.
Relatiile primariei cu mass-media sunt esentiale atat pentru crearea unei imagini pozitive a
primdriei, cét si pentru informarea larga a societitii.
Relatia cu mijloacele de informare in masa consta in furnizarea de subiecte cu potential de
stire.
Primdria furnizeaza informatii cu caracter oficial citre mass-media si, implicit, citre
publicul {intd, prin intermediul unui sir de instrumente: stirile, comunicatul de presa,
conferinta de presa, interviul, reportajele, emisiunile televizate tematice, etc.
Mesajele cu caracter oficial transmise catre publicul larg trebuie formulate clar, accesibil si
concis, folosindu-se un limbaj literar.
Transmiterea spre publicare a mesajelor cu caracter oficial prin mass-media locald sau
nationald va fi efectuatd de citre persoanele desemnate din DMD si RP, doar dupi
coordonarea textului mesajului si a altor detalii cu conducerea primiriei. in mod obisnuit,
coordonarea mesajelor se va face cu cel putin doua zile inainte de data publicarii, pe cand
mesajele urgente se coordoneaza si se publicd in mass-media in regim de urgenta.
Comunicarea cu reprezentantii mass-media.
In cazul adresarii reprezentantilor mass-media catre functionarii/ salariatii primériei, pentru
oferirea informatiilor oficiale sau a unui interviu, functionarii/ salariatii primariei trebuie sa
procedeze in conformitate cu urmdtoarele scenarii posibile:

a) 1in cazul in care subiectul discutiei depéseste limitele competentelor acestora, si recomande

reprezentantilor mass-media sa contacteze Sectia relatii cu publicul din DMD si RP;

b) in cazul in care tematica declaratiilor solicitate sau a interviului corespunde cu domeniul

lor de competentd, functionarul/ salariatul va coordona oferirea informatiei oficiale sau a
interviului cu conducerea primariei/ conducétorul direct;

¢) in cazul dacd a fost coordonatid oferirea interviului, responsabilul de relatiile cu

mass-media din Sectia relatii cu publicul a DMD si RP va stabili de comun acord cu
reprezentantii mass-media ziua si ora cind va avea loc interviul,

d) in cazul in care intrebdrile reprezentantilor mass-media nu au tangentd cu activitatea

primdriei, se aduce la cunostinta jurnalistilor despre acest fapt, intr-o maniera corecti si
profesionista.

5.56. In cazul identificdrii in sursele mass-media a unor informatii, care contin inexactititi sau

6.1.

6.2,

informatii eronate privind activitatea administratiei publice locale, responsabilul de relatiile
cu mass-media din Sectia relatii cu publicul a DMD si RP, in dependenta de caz, va contacta
oral reprezentantul sursei mass-media sau prin intermediul unui demers scris, semnat de
conducerea primdriei, privind solicitarea de a corecta informatia eronata sau publicarea unor
dezmintiri.

VI. Comunicarea interni si externi in perioadele pre-electorali si electorali

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

In perioadele mentionate, functionarii/ salariatii primériei, in timpul exercitirii 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 oricdror
declaratii, care ar putea afecta imaginea primdriei si nu vor distribui materiale electorale ale
acestor candidati.




VIL Comunicarea interni si externa in situatii exceptionale

7.1. In cazul situatiilor exceptionale, procesele de comunicare se vor efectua in regim de urgent si
includ:

a) difuzarea mesajelor de apel la calm si de control al situatiei in cadrul unei strategii de
diminuare a panicii;
b) difuzarea instructiunilor existente corespunzitoare tipului situatiei de urgentd pentru
fiecare categorie de public tinta;
¢) informarea corectd si in timp real asupra datelor cunoscute ale situatiei de urgentd, a
consecintelor si masurilor luate;
d) realizarea comunicirii i informarii interne in cadrul echipei de management a situatiei de
_ criza i a echipelor coordonate de aceasta.
7.2. In situafii exceptionale se va utiliza Ghidul operational pentru managementul situatiilor de
urgenta, planul/ planurile de prevenire, reactie si depasire a situatilor exceptionale, alte acte
aprobate in materie de depasire a situatiilor exceptionale.

VIIIL. Agenda siptiménali a evenimentelor

8.1. In scop de eficientizare a comunicirii interne si externe, se intocmeste ,,Agenda sdptimanala
a evenimentelor, planificate de citre Primaria municipiului Balti” (in continuare — Agenda
saptdimanald a evenimentelor).

8.2. Agenda siptimanald a evenimentelor pentru siptiména urmitoare este elaborati la finalul
saptamanii curente de citre Sectia relatii cu publicul din cadrul DMD si RP, in baza
informatiilor prezentate de cétre subdiviziunile structurale ale primdriei si/ sau a demersurilor
parvenite de la alte institutii, organizatii, ce au fost coordonate cu conducerea primariei,
privind data, ora si locul organizirii evenimentului/ evenimentelor.

8.3. Subdiviziunile structurale vor prezenta Sectiei relatii cu publicul din cadrul DMD si RP, in
fiecare zi de vineri, pana la ora 15.00, in format fizic sau in format electronic, informatia
despre activitatea/ activitatile, ce se planificd a fi organizate pentru siptiméina urmitoare,
pentru completarea Agendei siptimaénale a evenimentelor.

8.4. In cazul intervenirii unor schimbari sau aparitiei altor evenimente pe parcursul siptimanii
curente, subdiviziunile structurale vor informa, in timp cit mai restrins, specialistul
responsabil din Sectia relatii cu publicul din cadrul DMD si RP.

8.5. Pentru informarea publicului larg despre evenimentele planificate, Agenda siptimanali a
evenimentelor se publica si pe conturile oficiale ale primdriei.

IX. Dispozitii finale

9.1. Folosirea, de citre reprezentantii mass-media si de ciitre cetiteni, a tehnicii foto, video, audio
sau a altor mijloace de inregistrare in perimetrul de securitate a cladirii sau al birourilor
primdriei este admisd doar in cazul prezentei unei aprobiri/ coordoniri cu conducerea
primériei.

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

9.3. Incélcarea prevederilor prezentului regulament poate servi temei pentru sanctiuni disciplinare.

9.4. La necesitate regulamentul dat poate fi completat si modificat.



