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Cu privire la instituirea in cadrul Primariei mun. Balti
a Serviciului electronic ,,Telefonul Cetateanului”

In temeiul art. 29, alin. (1), lit. ¢), h), h), j), t) din Legea RM privind administratia publica
locala nr. 436-XVI din 28.12.2006, art. 4, alin. (3) din Legea RM privind descentralizarea
administrativa nr. 435-XVI din 28.12.2006, si in scopul lansarii de cdtre Priméria mun. Balti a unei
noi modalitati de comunicare cu cetatenii, care va permite cetatenilor si raporteze usor si rapid
Primériei municipiului Bélti despre problemele observate in municipiu, precum si sd urmareasca si
s primeasca notificéri despre procesul de solutionare, -

1s Se instituie, in cadrul Primdriei municipiului Balti, Serviciul electronic ., Telefonul
Cetiteanului™.

2. Se aproba Instructiunea privind organizarea Serviciului electronic . Telefonul
Cetateanului”, conform anexei.

3.  Se pune in sarcina Directiei managementul documentelor si relatii cu publicul (dnei
Cemirtan Viorica), Directiei juridica (dlui Balan Vitalie), Directiei gospodarie comunala
(dlui Zincovschi Veaceslav), Directiei arhitectura si urbanism (dlui Macovschi Ivan),
Directiei comert (dnei Romanenco Natalia), Directiei culturd (dnei Loris Maria) sa
asigure buna functionare a Serviciului electronic ..Telefonul Cetateanului”, stabilirea
atributiilor functionarilor, care vor asigura functionalitatea serviciului nominalizat, cu
modificarea fiselor postului.

4. Sepune in sarcina secretarului Consiliului municipal Balti (dnei Serdiuc Irina) sa asigure:
4.1. organizarea si monitorizarea activitatii Serviciului electronic ..Telefonul

Cetateanului™;
4.2. crearea sistemului informational automatizat de inregistrare a apelurilor telefonice
din cadrul Serviciului electronic ,, Telefonul Cetateanului”.

5. Se pune in sarcina Directiei evidentd contabilda (dnei Badarau Lilia) sd asigure
transmiterea cdtre subdiviziunile structurale ale primariei a telefoanelor, impreund cu
abonamentele telefoniei mobile, ce vor constitui reteaua telefonicd a serviciului
nominalizat, dupa cum urmeaza:

Nr. | Numarul de telefon Subdiviziunea responsabila de utilizarea
d/o din abonament numarului de telefon al Serviciului electronic
.» Telefonul Cetateanului”
1. | 78883101 Directia managementul documentelor si relatii cu publicul —
pentru ,.Zona de informare™




2. | 78883102 Directia managementul documentelor si relatii cu publicul —
pentru Sectia managementul documentelor

3. | 78883103 Directia juridica — pentru secretarul Comisiei administrative pe
langa Priméria municipiului Balti

4. | 78883104 Directia arhitecturd si urbanism — pentru prevenirea, depistarea
si constatarea contraventiilor administrative in sfera
constructiilor

5. | 78883105 Directia arhitecturd si urbanism — pentru prevenirea, depistarea
si constatarea contraventiilor administrative in sfera
constructiilor

6. | 78883106 Directia comert — pentru prevenirea, depistarea $i constatarea
contraventiilor administrative in domeniul comertului §i prestari
servicii

7. | 78883107 Directia cultura — pentru prevenirea, depistarea si constatarea

contraventiilor administrative in sfera regimului de protectie si
de folosire a bunurilor de patrimoniu cultural $i a monumentelor
de for public

8. | 78883108 Directia gospodarie comunald — pentru prevenirea, depistarea si
constatarea contraventiilor administrative in sfera gospodariei
locativ-comunale

9. | 78883109 Directia gospodirie comunald — pentru prevenirea, depistarea si
constatarea contraventiilor administrative in sfera gospodariei
locativ-comunale

10.| 78883110 Directia gospodirie comunala — pentru serviciul dispecerat, la
(0231) 2-02-55 raportarea problemelor din domeniul gospodariei locativ-
079188817.

comunale din mun. Balti
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» I'elefonul Cetateanului”

Capitolul I. Dispozitii generale

1. Prezenta Instructiune stabileste modul de organizare si functionare a Serviciului electronic
. Telefonul Cetdteanului” (in continuare — serviciu).

2. Functionarea serviciului se desfisoard in conformitate cu Legea RM privind administratia
publicd locala nr. 436-XVI din 28.12.2006., Legea RM privind descentralizarea administrativa
nr. 435-XVI din 28.12.2006, precum si prezenta instructiune.

3. Activitatea serviciului este asiguratd de cdtre specialistii Primdriei municipiului Balti (in
continuare — primarie).

4. Scopul serviciului este susfinerea comunicarii directe intre locuitorii municipiului Balti si
autoritatitile publice locale, farad deplasari la primarie, fara cereri scrise si fara parcurgerea unor
etape birocratice.

5. Obiectivele serviciului sunt:

a)

b)

c)
d)

e)

f)
g)

scurtarea timpului de solutionare a cererilor, sesizdrilor, reclamatiilor, plingerilor,
propunerilor semnalate, intervenindu-se in ciclul . inregistrare — repartizare —
solutionare — comunicare raspuns—verificare mod de solutionare™;

oferirea accesului direct gratuit la asistenta informationala a populatiei in domeniile de
competentd a autoritétilor publice locale;

solutionarea problemelor abordate:

construirea dialogului direct intre locuitorii municipiului Balti si autoritatile publice
locale:

implicarea activa a locuitorilor municipiului Balti in solutionarea problemelor vitale ale
municipiului;

sporirea accesului cetdtenilor la informare;

verificarea modului de solutionare a problemelor abordate.

6.  Principiile serviciului sunt:

a)
b)
c)
d)

A

respectarea drepturilor la petitionare;
abordarea individuala a problemelor;
nondiscriminare;
confidentialitate.

7. In sensul prezentei instructiuni, se definesc urmatorii termeni:

Mesaj — informatia, enuntul verbal, pozd sau video-ul, pe care cetdteanul il trimite cétre
specialistul din primarie, la unul din numerele de telefon din reteaua telefonica a serviciului,
prin apel telefonic, aplicatiile viber, messenger, telegram, WhatsApp, instagram, etc.
Formularul de evidentda a prestdrii serviciilor — reprezinta un formular cu indicarea datelor:
ziua receptiondrii mesajului; numele, prenumele functionarului si subdiviziunea ce o reprezinta;
numarul de ordine; numele, prenumele solicitantului; datele de contact (adresd/ numar de
telefon); problema abordat#; rezultatul solutionarii sau solutia acordata.



Registru - caiet in care se consemneaza informatia din Formularul de evidentd a prestarii
serviciilor.

Reteaua telefonica a serviciului — totalitatea numerelor de telefoane prin care se asigura
functionalitatea serviciului.

Principalele probleme, pentru care cetatenii pot apela la acest serviciu, ar putea fi:

- starea drumurilor. indicatoarelor rutiere, semafoarelor;

- intreruperi de furnizare ale serviciilor de iluminat public stradal;

- problemele ce tin de domeniul alimentarii cu apa si canalizare: lipsa/ furtul gurilor de
canalizare, scurgeri de apa:

- salubrizarea municipiului: neevacuarea la timp a deseurilor menajere, aruncarea
deseurilor in afara spatiilor special amenajate si gunoi in spatiile publice;

- intretinerea zonelor verzi, spatii verzi neingrijite (defrisari nesanctionate si copaci cazuti
pe carosabil sau trotuar);

- executarea lucrarilor de constructie fira autorizare corespunzitoare, constructii ilegale;

- distrugerea/ reamenajarea locurilor de joacd;

- termoficare;

- ridicarea cdinilor agresivi/ maidanezi;

- activitatea intreprinderilor, institutiilor, organizatiilor municipale subordonate
autoritatilor publice locale;

- activitatea pietelor si targurilor, functionarea agentilor economici, conform autorizatiilor
de comert cu produse alimentare, nealimentare si de prestari de servicii, conform
Clasificatorului Activitdtilor din Economia Moldovei, activititi comerciale fara
autorizare corespunzatoare;

- protejarea patrimoniului cultural imobil (monumente de for public. monumente de istorie,
culturd, arhitectonic, arheologic, artd), etc.

Capitolul I1. Organizarea functiondrii serviciului

Serviciul activeaza cu doua programe de lucru:

9.1. zilnic intre orele 07:00 - 19:00. de catre Directia gospodarie comunald, serviciul
dispecerat, la nr. de telefoane 078883110, 079188817, (0231) 2-02-55 sunt receptionate
apeluri privind problemele din domeniul gospodariei locativ-comunale din mun. Balti;

9.2. de luni pana vineri, intre orele 08:00 - 17:00, cu pauza de la orele 12:00 - 13:00:

9.2.1. de catre Directia managementul documentelor si relatii cu publicul, Sectia relatii
cu publicul (.Zona de informare™) la numarul de telefon 078883101 sunt
prezentate informatii referitoare la activitatea generala a primariei;

9.2.2. de catre Directia managementul documentelor si relatii cu publicul, Sectia
management documentelor, la numarul de telefon 078883102 sunt receptionate de
la cetateni/ persoane fizice petitii privind probleme de interes personal sau public;

9.2.3. de catre Directia juridica, secretarul comisiei administrative, la numarul de telefon
078883103 sunt receptionate si solutionate solicitarile de informare privind
activitatea comisiei administrative;

9.2.4. de catre Directia arhitectura si urbanism la numarul de telefon 078883104 sunt
receptionate si solutionate solicitarile de informare privind activitatea in domeniul
arhitecturii si urbanismului, prevenirea, depistarea si constatarea contraventiilor
administrative in sfera constructiilor;

9.2.5. de citre Directia arhitecturd si urbanism la numarul de telefon 078883105 sunt
receptionate si solutionate solicitarile de informare privind activitatea in domeniul



10.

11.

12,

13.

14.

Prin

arhitecturii si urbanismului, prevenirea, depistarea si constatarea contraventiilor
administrative in sfera constructiilor;

9.2.6. de catre Directia comerf la numarul de telefon 078883106 sunt receptionate si
solutionate solicitarile de informare privind activitatea comerfului, mediului de
afacere, comertul neautorizat, prevenirea, depistarea si constatarea contraventiilor
administrative in domeniul comertului si prestari serviciilor;

9.2.7. de catre Directia culturd la numarul de telefon 078883107 sunt receptionate si
solutionate solicitdrile de informare privind prevenirea, depistarea si constatarea
contraventiilor administrative in sfera regimului de protectie si de folosire a
bunurilor de patrimoniu cultural si a monumentelor de for public;

9.2.8. de catre Directia gospodarie comunala la numarul de telefon 078883108la sunt
receptionate si solutionate solicitéarile de informare privind prevenirea, depistarea
si constatarea contraventiilor administrative in sfera gospodariei locativ-
comunale;

9.2.9. de catre Directia gospodarie comunald la numarul de telefon 078883109 sunt
receptionate si solutionate solicitdrile de informare privind prevenirea, depistarea
si constatarea contraventiilor administrative in sfera gospodariei locativ-
comunale.

intermediul numerelor de telefoane, incluse in reteaua telefonica a serviciului, sunt

receptionate de la cetdteni apeluri:
10.1. care, dupa continut, constituie o petitie, fiind o cerere, sesizare, propunere, si care vor

fi receptionate si inregistrate de citre Sectia managementul documentelor din cadrul
Directiei managementul documentelor si relatii cu publicul in Formularul de evidentd a
prestarii serviciilor, pe fiecare caz in parte (anexa nr. 2 la instructiune) cu transcrierea
ulterioard in Registrul apelurilor telefonice (anexa nr. 1 la instructiune) si cu intocmirea
fisei de evidenta si control pe care o transmite primarului, viceprimarilor sau secretarului
consiliului local, conform competentelor;

10.2. privind oferirea asistentei informationale sau raportarea unei probleme, catre

specialistii din cadrul subdiviziunii structurale ale primériei, conform competentelor si
potrivit domeniilor specificate in punctele 9.2.1, 9.2.3 - 9.2.9.

In Registrul apelurilor telefonice se consemneaza:

g I
11,2

113

11.4.

descrierea apelului telefonic (continul problemei/ chestiunii descrise prin apel);
directionarea apelului telefonic (denumirea subdiviziunii primdriei, intreprinderii
municipale, institufiei, organizatei, conform competentelor);

solutionarea problemei parvenite prin apelul, inclusiv timpul/perioada de solutionare (de
la 24 ore pdnd la 15 zile, in dependenta de complexitatea problemei abordate);
informarea cetateanului (in perioada de la 1 ord pdna la 2 ore) despre actiunile
intreprinse prin apel telefonic, postare, etc.

in cazul problemelor care nu sunt de competenta autoritatilor publice locale persoanele, care
solicitd suport/consultantd, vor fi directionate citre intreprinderile, institutiile, organizatiile
competente.

Pentru a asigura o bund functionare a serviciului, subdiviziunile primariei vor prezenta si vor
actualiza, la necesitate, informatii utile (adrese, numere de contact solicitate frecvent, precum
si rdspunsuri succinte la intrebarile abordate frecvent, dupa domeniul de competentd) care se
vor regasi la specialistii din Directia managementul documentelor si relatii cu publicul,
responsabili de functionalitatea ..Zonei de informare”.

Directia managementul documentelor si relatii cu publicul este responsabild de tinerea
Registrului apelurilor telefonice.
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16.

i

18.

19.

Capitolul II1. Atributii i responsabilitati

Specialistii, care vor asigura activitatea retelei telefonice a serviciului, vor indeplini urmétoarele

atributii:

15.1. sa organizeze si sa asigure activitatea eficientd, conform domeniului;

15.2. sa asigure facilitarea accesului la informatiile din urmatoarele domenii: arhitecturd si
urbanism, comert, folosirea bunurilor de patrimoniu cultural si a monumentelor de for
public, prevenirea. depistarea si constatarea contraventiilor administrative in sfera
gospodariei locativ-comunale, etc.;

15.3. sa asigure indrumarea persoanelor la alte numere a retelei telefonice a serviciului, in
dependenta de situatie;

15.4. sa asigure ghidarea catre alte organizatii, institutii, intreprinderi, in cazul in care
intrebarea nu se afla in sfera de competenta a autoritatilor publice locale;

15.5. sa colaboreze cu celelalte subdiviziuni structurale din cadrul primdriei, in legaturd cu
problemele solicitate de cétre cetéteni, in scopul oferirii unor informatii cat mai complete
si detaliate;

15.6. sa asigure transmiterea urgenta a apelurilor telefonice executorilor, de competenta cirora
tine rezolvarea lor;

15.7. sa verifice daca au fost executate toate apelurile inregistrate pe parcursul zilei;

15.8. si prezinte zilnic Sectiei managementul documentelor din cadrul Directiei managementul
documentelor si relatii cu publicul Formularul de evidenta a prestérii serviciilor, insofit
de materiale receptionate.

Specialistii, care vor asigura activitatea retelei telefonice a serviciului, sunt responsabili de:

16.1. deciziile luate in cadrul activitatii sale;

16.2. corectitudinea si operativitatea solutiondrii problemei/ chestiunii, oferirea informatiei
solicitate;

16.3. refuzul neargumentat de a receptiona apelul telefonic;

16.4. introducerea si actualizarea rapida si exactd a informatiei in Formularul de evidentd a
prestérii serviciilor;

16.5. controlul asupra realizdrii promte si calitative de catre intreprinderile municipale,
institutiile si organizatiile a apelurilor telefonice, transmise conform competentei;

16.6. corectitudinea receptiondrii solicitdrilor si monitorizarea apelurilor, conform gradului de
prioritate a apelurilor telefonice;

16.7. informarea cetatenilor despre actiunile intreprinse pentru solutionarea problemei. prin
intermediul unui mijloc de comunicare disponibil: telefonic mobila, retele de socializare,
e-mail oficial, aplicatiile viber, messenger, telegram. WhatsApp, instagram etc.;

16.8. exhaustivitatea si exactitatea examindrii apelurilor telefonice ale cetétenilor;

16.9. alte responsabilititi ce tin de activitatea serviciului.

Capitolul IV. Cerinte fati de discutiile telefonice

Raspunsul la apelul telefonic e necesar sé fie inceput cu informatia privind denumirea institutiel,
numele specialistului si subdiviziunea pe care o reprezinta.

Cetateanului e necesar de a-i propune si se prezinte complet, sd-si numeasca numarul de
telefon, adresa sau alt mijloc de comunicare, dupé care, la necesitate, se va expedia raspuns/
informatie despre actiunea/ actiunile intreprinse.

Informatia e necesar sd fie redatd in forma concisd, scurtd, clard si cu ton binevoitor. Este
necesar ca discutia sd contind un caracter oficial. Utilizarea cuvintelor vernaculare, a



20.

21.

22.

23.

24.
25.

26.

v

interjectiilor, a raspunsurilor monosilabice sunt inacceptabile. O conversatie telefonicd nu
trebuie intrerupta prin distragerea cétre un alt apel si alte circumstante. Se recomanda evitarea
conflictelor, ce ar putea afecta reputatia institutiei.

La sfarsitul discutiei, e necesar de a face o concluzie a informatiei prezentate. Dupa caz, se
precizeazd dacd informatia oferitd a fost clard, dacd sunt corect notate datele solicitantului.
Primul discutia o finalizeazd cetdteanul, cu exceptia cazurilor cand nu se incalcd cerintele
capitolului V.

Toate apelurile telefonice vor fi inregistrate, in scopul imbunatatirii calitdtii serviciului.

Capitolul V. Cerinte ciitre locuitorii mun. Bilti

In cazul efectudrii apelului telefonic, cetatenii:

a)  indicd numele, prenumele, adresa, telefonul de contact;

b)  expun continutul succint al apelului cu indicarea adresei/ locului problemei raportate,
dupi caz;

c) Incarca poze sau video ca dovezi, care identifica problema raportata;

d)  sdnu utilizeaza limbaj vulgar, cu lexic ofensiv;

e) sa nu ridice vocea, si vorbeasca cu un ton calm;

f)  sa nu prejudecieze imaginea autoritatilor administratiei publice, primariei si angajatilor
acesteia.

Nu se permite incarcarea imaginilor care:

a)  nuau legatura cu problema raportata;

b)  au continut ilegal sau instiga la ura si violent;

¢)  prezintd informatii cu caracter personal sau confidential despre alte persoane.

Capitolul VI. Monitorizarea si evaluarea activitatii serviciului

Monitorizarea activititii serviciului este realizata de secretarul Consiliului municipal Balti.
Specialistii responsabili de petitiile persoanelor fizice din Sectia managementul documentelor
a Directiei managementul documentelor si relatii cu publicul, precum si toti specialistii care
asigurd functionalitatea serviciului vor prezenta lunar secretarului Consiliului municipal Balti
raportul privind numarul apelurilor telefonice primite si rezultatele solutionarii, conform
cerintelor pet. 25.
Raportarea lunara va contine date statistice ale activitatii desfasurate:
»  total apeluri preluate, conform domeniului de activitate:
e activitatea generald a primariei;
e comert;
e arhitectura si urbanism;
* protectia patrimoniului cultural;
e gospodirie comunala, etc.
»  apeluri solutionate in timpul discutiei;
»  apeluri directionate subdiviziunilor structurale ale primariei, intreprinderilor municipale,
institutiilor, organizatiilor, conform competentelor;
»  altd informatie dupa caz.
Secretarul Consiliului municipal Bélti periodic prezinta Primarului mun. Balti note informative
privind activitatea serviciului.



