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1. SCOP

Procedura descrie modalitatile de comunicare interna si externa ale Primariei
municipiului Vaslui, in conformitate cu 0.5.G.G nr. 600/2018 privind aprobarea Codului
controlului intern managerial al entitatilor publice , SR EN ISO 9001: 2015

2 DOMENIU de APLICARE
Procedura se aplica de catre personalul din cadrul Biroului Comunicare, Relatii Publice si
priveste parcurgerea etapelor necesare pentru procesul de comunicare interna si
externa a informatiilor si datelor necesare desfasurarii activitatii.

3. DOCUMENTE de REFERINTA

3.1. Reglementari internationale
Nu este cazul.

a. Legislatie primara

Legea nr.52/2003 privind transparenta decizionala in administratia publica

H.G. nr. 123/2002 pentru aprobarea Normelor metodologice de aplicare a Legii
nr.544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public;

Legea 190/2018 - GDPR cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal si libera
circulatie a acestora

3.3 Legislatie secundara

(1) Ordinul secretarului general al Guvernului nr. 600/2018 pentru aprobarea
Codului controlului intern/managerial al entitatilor publice;

3.4 Standarde de referinta ale calitatii

SR EN 1SO 9001:2015 Sisteme de management al calitatii. Cerinte
SR EN 1SO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale
si Vocabular
SR ISO / TR 10013: 2003 Linii directoare pentru documentatia sistemului de
management al Calitatii
3.5 Reglementari interne

(1) Regulamentul de Organizare si Functionare al Primariei Municipiului Vaslui ;
(2) Regulamentul de Ordine Interioara
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4. DEFINITH si ABREVIERI

4.1. Definitii
Comunicare interna

Comunicare externa

Purtator de cuvant

Proces de comunicare

Canal de comunicare

Canale formale

comunicare
Canale informale
comunicare

Mijloc de comunicare

Feedback

Articol

Briefing

Comunicat de presa

Conferinta de presa

Eveniment de presa

Interviu

Mass-media

de

de
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Schimb de mesaje intre indivizi sau individ/grup in
vederea mediatizarii unei informatii/eveniment.
Promoveaza cunoasterea institutiei catre mediul
extern, cetateni si publicul larg prin diverse actiuni si
materiale specifice de promovare, prezentare,
reprezentare, organizare de manifestari.

Persoana nominalizata de conducere, care intretine
relatia companiei cu mass-media.

procesul prin care un emitator transmite informatii
receptorului prin intermediul unui canal, cu scopul de a
produce asupra receptorului anumite efecte

calea de transmiere a mesajului

canale prestabilite, corespunzatoare legaturilor
ierarhice sau functionale din organizatie

canale stabilite pe relatii de prietenie, preferinte,
interes personal

suport tehnic ce sprijina procesul de comunicare.
Mijloacele de comunicare pot fi: scrise pe suport de
hartie si pe suport magnetic ; orale - transmise prin
comunicare directa, sedinte, prelegeri, respectiv prin
telefon, fax si mijloace audio-video.

Reactie de raspuns de la cei afectati de actul de
comunicare

Termen generic utilizat pentru orice tip de text
publicat in presa scrisa.

Forma de comunicare asemanatoare conferintei de
presa care se limiteaza la o singura problema, care
trebuie sa fie o stire de maxima importanta.

Informatie distribuita catre mass-media, de reguld in
scris, prin care se face publica o activitate care tocmai
s-a incheiat sau care urmeaza sa aiba loc in curand.
Presupune o adresare directa, publica, in care cel care
sustine conferinta, evita sa enunte propriile judecati de
valoare, rezumandu-se sa le prezinte cu fidelitate pe
cele ale autorilor despre care conferentiaza .

Forma uzitatd de comunicare cu presa, extensie a
conferintei de presa.

Forma rigida a dialogului in care rolurile de emitent si
receptor nu se schimba; este folosit ca metoda de
obtinere de informatii in presa .

Termen generic care desemneaza orice mijloc de
comunicare in masa ( presa tiparita, agentie de presa,
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presa audioviziuala, afisaj, internet ) si care
Drept la replica desemneaza, in acelasi timp, un canal care transmite
un mesaj catre o tinta.
Modalitate speciala de a transmite unei institutii media
punctul de vedere si clarificarile documentate privind
articolele/stirile/ informatiile incorecte sau
tendentioase la adresa institutiei, care cuprinde si
solicitarea publicarii datelor corecte in virtutea
dreptului la replica.

4.2. Abrevieri

Sunt utilizate abrevierile din “Lista abrevierilor utilizate in documentele sistemului de
management al calitatii din cadrul Primariei Municipiului Vaslui ” (anexa la Manualul
SMI).

5. DESCRIEREA ACTIVITATII
5.1. Generalitati

Principiile comunicarii:

e Transparenta - informatiile de interes public vor fi transmise catre publicul larg in
forma succinta, dar completa,

s Obiectivitatea - mesaje transmise vor avea caracter obiectiv, fiind selectate
tinand cont de interesul cetateanului,

e Coerenta - actiunile de comunicare vor fi astfel coordonate incat sa se asigure
transmiterea unui mesaj unitar despre activitatea Municipiului Vaslui,

e Particularitatea - suplimentar fata de informatiile cu caracter general, mesajele
trebuie construite in functie de specificul fiecarui grup tinta si in functie de
mediul de comunicare,

e Respectarea legii - in comunicare se va respecta legislatia specifica - a drepturilor
de autor si GDPR.

Procesul de comunicare interna si externa asigura urmatoarele obiective:

o realizarea scopului precum si a obiectivelor generale si specifice ale primariei;

e dezvoltarea relatiilor intre institutii/organizatii;

e buna desfasurare a relatiilor ierarhice pentru indeplinirea responsabilitatilor,
comunicarii pe verticala si imbunatatirea performantei institutiei;

e motivarea si angajarea personalului pentru participarea eficace la realizarea
obiectivelor institutiei.

5.1.1. in cadrul Primariei Municipiului Vaslui, informarea angajatilor se realizeaza in
mod regulat, pe categorii de personal referitor la:

- proiectele, programele si obiectivele generale ale institutiei;

- rezultatele analizei efectuate de management;

- conformarea cu prevederile legale aplicabile in institutie;

- rezultatele analizei starii de securitate si sanatate in munca a angajatilor;

- tendinte de imbunatatire a calitatii serviciilor oferite de institutie;

- informatii de interes public privind activitatea institutiei.
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Aceasta informare are rol multiplu:

a) creaza posibilitatea imbunatatirii performantei institutiei prin implicarea directa a
personalului in realizarea obiectivelor si atingerea criteriilor de performanta;

b) creste constientizarea personalului si dezvoltarea unui  dialog deschis si
permanent;

c) asigura mecanismul de feedback la performanta institutiei;

d) influenteaza atitudinea angajatilor necesara analizei performantei;

e) creaza posibilitatea intelegerii de catre angajati a necesitatii respectarii cerintelor
cetatenilor si ale partilor interesate .
Primaria Municipiului Vaslui stabileste tipurile de informatii, continutul, calitatea,
frecventa, sursele si destinatarii acestora, astfel incat conducerea si salariatii, prin
primirea si transmiterea informatiilor, sa-si poata indeplini sarcinile.
Informatia trebuie sa fie corectda, credibild, clara, completa, oportuna, utila, usor de
inteles si receptat.
Informatia trebuie sa beneficieze de o circulatie rapida in toate sensurile, inclusiv in si
din exterior.
5.1.2. Informatiile puse la dispozitia persoanelor din exteriorul institutiei sunt
corespunzatoare solicitarilor acestora si contin date despre activitatea institutiei si
sesizarile/reclamatiile acestora.

5.2. identificarea canalelor de comunicare interna

5.2.1. Prin comunicare interna se asigura transmiterea informatiilor in cadrul institutiei
si se realizeaza prin urmatoarele moduri :

- pe suport electronic (e-mail, internet );

- prin aplicatii informatice

- directa ( fata in fata );

- telefonica;

- prin sedinte operative;

- prin sedinte de analiza a activitatilor

- prin sedinte de informare tehnica;

- prin dispozitii, rezolutii, decizii;

- prin rapoarte, note interne, referate;

- procese verbale;

-prin spatii de afisaj proprii ( site institutie si avizier institutie )
- prin mijloace de comunicare scris, video si audio proprii.

5.3. Identificarea canalelor de comunicare externa
La nivelul Primariei municipiului Vaslui, comunicarea externa se realizeaza in
functie de necesitatile explicite si implicite ale cetatenilor si a altor parti interesate,
prin urmatoarele metode :
- prin comunicare cu cetatenii;
- pe suport electronic (e-mail, website );
- prin audiente;
- prin discutii informative:
- telefonic ( inclusiv o linie telefonica cu apel gratuit TelVerde );
- sedinte;
- publicatii periodice;
- prin spatii de afisaj proprii;
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- prin comunicate de presa, conferinte de presa;

- prin interviuri, emisiuni interactive;

- prin mass media si mijloace de comunicare scris si audio/vizual;
- prin furnizarea de informatii privind activitatile institutiei;

- prin raportari;

- prin reclama si publicitate;

- prin comunicare cu autoritati locale si nationale;

- prin comunicare cu institutii de invatamant;

- prin comunicare cu organisme de reglementare, de inspectie si control;
- prin consultanta;

- prin comunicare cu asociatii profesionale/nonguvernamentale;

5.4. Desfagurarea comunicarii

5.4.1. Primaria Municipiului Vaslui dezvolta un sistem eficient de comunicare interna si
externa, care sa asigure o difuzare rapida, fluenta si precisa a informatiilor, astfel incat
aceasta, sa ajunga complet si la timp la utilizatori.

Biroul Comunicare, Relatii Publice din cadrul Primariei Municipiului Vaslui foloseste in
activitatile de informare, atat comunicarea interna, cat si comunicarea extern

Procesul de comunicare trebuie sa fie adaptat la capacitatea utilizatorilor, in ceea ce
priveste prelucrarea informatiilor si achitarea de responsabilitati in materie de
comunicare. In realizarea comunicarii se urmareste ca informatia sa fie clara, valida,
adecvata, completa, in timp util si pe intelesul publicului tinta intern si extern. Prin
componentele sale, sistemul de comunicare trebuie sa fie flexibil si rapid, atat in
interiorul ei cat si intre acesta si mediul extern.

5.4.2. Comunicarea pe suport electronic - e-mail-ul institutiei - este asigurata de catre
Biroul Comunicare, Relatii Publice.

5.4.3. Comunicarea cu cetatenii - se realizeaza direct cu cetateanul prin deplasari in
teren; telefonic; prin programul de audiente ale primarului si viceprimarilor; prin
informatii puse la dispozitie pe site-ul Primariei; prin elaborarea si distribuirea de
brosuri cu scop de informare; prin afisarea altor informatii de interes public la sediul
institutiei in spatii amenajate special in acest scop.

Exista instituita o forma de comunicare moderna: TELVERDE- linie telefonica gratuita,
prin care cetatenii pot adresa intrebari, sugestii sau reclamatii de facut catre Primaria
Municipiului Vaslui.

De asemenea al nivelul Primariei Municipiului Vaslui functioneaza in mediu digital,
Portal Servicii Electronice.

Prin subsistemul PORTAL SERVICII ELECTRONICE se ofera persoanelor fizice/juridice
posibilitatea accesarii unor servicii publice online, sub forma electronica. Portalul este
functional 24 de ore din 24, 7 zile pe saptamana, in schimb solutionarea cererilor
transmise care necesita interventia unui angajat al institutiei se va face in timpul
programului de lucru al Primariei Municipiului Vaslui dupa cum urmeaza: luni-joi 8:00-
16:30, vineri 8:00-14:00.

5.4.4. Comunicarea cu alte institutii sau persoane juridice - se realizeaza prin
telefon; fax; e-mail; posta; adrese scrise; prin actiuni desfasurate in comun; prin
incheierea de protocoale de colaborare; prin participare la dezbateri, cursuri,
simpozioane, sedinte.

5.4.5. Comunicarea prin spatii de afisaj
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Spatiile de afisaj pot fi proprii institutiei sau externe. Monitorizarea si gestionarea
spatiilor de afisaj proprii este efectuata de catre Biroul Comunicare, Relatii Publice,
care stabileste textul afisajului si eventual format/design, cui 1i este adresat (public
intern, public extern ), durata cat sta afisat documentul.

Spatiul de afisaj extern este monitorizat de catre proprietar care are relatii
contractuale cu institutia.

5.4.6. Comunicarea prin mass media si mijloace de comunicare

( presa scrisa, audio, video, online ) se realizeaza prin publicatii periodice, publicatii
catre Monitorul Oficial, comunicate de presa, interviuri, conferinte de presa si prin
participarea la diverse emisiuni pe teme de administratie.

La nivelul Primariei municipiului Vaslui este desemnat un purtator de cuvant din cadrul
Serviciului de Administratie Publica Locald, ce colaboreaza cu Biroul de Comunicare si
Relatii Publice.

Pentru asigurarea unei comunicari unitare si transmiterea unor mesaje coerente si
avizate catre mass media, toate informatiile de interes public sunt obligatoriu verificate
de catre responsabilii de comunicare si obligatoriu aprobate de catre conducerea
Primariei Municipiului Vaslui.

Solicitarile din partea mass media sunt primite in forma scrisa, tiparita sau electronic cu
precizarea institutiei mass media §i a jurnalistului (in cazuri exceptionale sunt acceptate
si solicitarile inregistrate telefonic). Purtdtorul de cuvant al institutiei asigura interfata
de comunicare a organizatiei cu reprezentantii mass media si solicita primarului
aprobarea pentru informatiile pe care urmeaza sa le transmita.

5.5. Monitorizarea si evaluarea comunicarii

Pentru evaluarea comunicarii se realizeza anual monitorizarea prin sondaje de opinie in
randul angajatilor si cetatenilor conform procedurii ,,Monitorizarea satisfactiei
clientului”. Aceste sondaje reflecta perceptia angajatilor si cetatenilor referitoare la
activitatile institutiei, management si comunicare.

Sesizarile si opiniile angajatilor sau a cetatenilor sunt analizate de catre Serviciul de
Resurse Umane si Biroul Comunicare, Relatii Publice, care initiaza actiuni corective si
care fac parte dintr-un Program unitar de Monitorizare la nivel institutie.

6. RESPONSABILITATI

6.1. Primar

6.1.1. Aloca resursele necesare pentru realizarea si imbunatatirea procesului de
comunicare ;

6.1.2. Asigura interfata organizatiei cu mass-media sau numeste un purtator de cuvant.
6.1.3. Asigura aplicarea si respectarea elementelor de identitate ale Primariei
municipiului Vaslui conform Manualului de Calitate ;

6.1.4. Pune in aplicare strategia de PR aferenta activitatii de relatii publice in Primaria
municipiului Vaslui;

6.1.5. Coordoneaza activitatea de relatii publice;

6.1.6. Aproba programul anual de relatii publice;

6.1.7. Urmareste activitatea de comunicare cu mass-media in Primaria Municipiului
Vaslui si structurile locale, regionale si nationale;
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6.1.8. Urmareste comunicarea cu asociatiile profesionale/nonguvernamentale si cu

partile interesate;

6.1.9. Urmareste 1ncadrarea n bugetul de venlturl si cheltuieli aprobat ;

6.1. 10 Jesemnes i 1sabilite
_ A

Bt

5 i7
ibli

6.2. Responsabili gestionare Proces Comunicare

6.2.1. Gestioneaza si asigura procesul de comunicare interna si externa;

6.2.2. Colaboreaza la redactarea si transmiterea lnformatnlor de la nivelul institutiei;
6.2.3. Intocmeste anual bugetul de venituri si cheltuieli si urmareste executia acestuia
6.2.4. Analizeazi datele si propune masuri si actiuni corective;

6.2.5. Elaboreaza Planul anual de Comunicare si Relatii Publice si urmareste realizarea
lui cu incadrarea in bugetul de venituri si cheltuieli;

6.2.6. Asigura comunicarea cu presa locala, centrala si mijloacele audio-video;

6.2.7. Asigura comunicarea cu cetateanul, cu alte administratii locale, judetene si/sau
centrale, cu organizatiile nonguvernamentale si cu alte institutii sau persoane juridice
nationale si/sau internationale

6.2.8. Monitorizeaza mass-media

6.2.9. Gestioneaza documentele din activitatea proprie

6.2.10. Gestioneaza adresa de e-mail a institutiei.

6.2.11. Aplica legislatia specifica procesului de comunicare publica

6.5 Compartimentul Centrul Informare si Promovare Turistica

Promoveaza imaginea orasului si turismul local; promoveaza valorile culturale,
economice, istorice si religioase ale orasului; asigura informarea obiectiva referitoare la
oferta si obiectivele turistice; promoveaza serviciile turistice.

6.6. Responsabil Sistem de Management Integrat la nivelul Primariei Municipiului
Vaslui

6.4.1. Realizeaza comunicarea Politicii, a Obiectivelor Sistemului de Management
Integrat, a tintelor si indicatorilor planificati, a procedurilor specifice de sistem sau
operatlonale

6.4.2 Propune in chestionarul de sondaj intern intrebari referitoare la Sistemul de
management integrat calitate-control intern managerial;

6.4.4. Propune masuri §i actiuni corective in baza datelor obtinute in urma centralizarii
sondajelor interne de catre Biroul Comunicare, Relatii Publice ;

6.4.5. Raporteaza periodic in analizele efectuate de management stadiul de realizare a
obiectivelor si tintelor SMI, a performanelor SMI, conformarea la cerintele legale si alte
cerinte, functionarea Sistemului de Management Integrat.

6.7. Sefi compartimente din Primaria Municipiului Vaslui

6.7.1. Asigura comunicarea interna la compartimentele pe care le coordoneaza si
comunicarea externa cu cetatenii si societatea civila.

6.7.2. Asigura feedback-ul intre managerii institutiei si angajatii din subordine;
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6.7.3. Asigura informatiile necesare pentru mass media, conform solicitarilor Biroul
Comunicare, Relatii Publice ;

6.8 Consilierul de etica si integritate

6.8.1 Organizeaza sesiuni de comunicare/ informare a tuturor angajatilor cu privire la
normele de etica, modificari ale cadrului normativ in domeniul eticii si integritatii sau care
instituie obligatii pentru Primaria Municipiului Vaslui in vederea respectarii drepturilor
cetatenilor in relatia cu administratia publica;

6.8.2 Analizeaza sesizarile si reclamatiile formulate de cetateni si de ceilalti beneficiari ai
activitatii Primariei Municipiului Vaslui cu privire la comportamentul personalului care
asigura relatia directa cu cetatenii si formuleaza recomandari cu caracter general, fara a
interveni in activitatea comisiilor de discipling;

6.8.3 Poate adresa in mod direct intrebari sau aplica chestionare cetatenilor si
beneficiarilor directi ai activitafii Primariei Municipiului Vaslui cu privire la
comportamentul personalului care asigura relatia cu publicul, precum si cu privire la opinia
acestora despre calitatea serviciilor oferite de Primaria Municipiului Vaslui

7 ANEXE
Nu este cazul.

8. DIAGRAMA de PROCES
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