CURTEA DE CONTURI A REPUBLICII MOLDOVA
HOTARIREA®r. 13
din 19 mai 2016

privind aprobarea Strategiei de comunicare a Curtii de Conturi

a Republicii Moldova pentru perioada 2016-2020

R

conformitate cu prevederile art.7 alin.(1) lit.b), art.15 alin.(2) si art.16 lit.a) din Legea
nr.261-XVI1 din 05.12.2008, Curtea de Conturi

hotaraste:

1. Se aprobd Strategia de comunicare a Curtii de Conturi a Republicii Moldova pentru
perioada 2016-2020 (se anexeaza).

2. Serviciul relatii publice si imagine va asigura realizarea actiunilor prevazute in prezenta
Strategie prin elaborarea planurilor anuale de activitate, aprobate de Presedintele Curtii
de Conturi.

3. Sefii de subdiviziuni vor contribui la implementarea prezentei Strategii si vor asigura
respectarea prevederilor acesteia de catre angajatii din subordine.

4. Prezenta Hotdrire se aduce la cunostinta angajatilor Curtii de Conturi prin plasarea pe
Intranet de catre Serviciul relatii publice si imagine.

5. Controlul asupra executarii prezentei Hotariri se pune in sarcina sefului Aparatului
Curtii de Conturi.

Serafim URECHEAN,
Presedintele Curtii de Conturi



Aprobata prin Hotarirea Curtii de Conturi
nr. 13 din 19 mai 2016

Strategia de comunicare
a Curtii de Conturi a Republicii Moldova
pentru perioada 2016 - 2020

Chisiniu, 2016
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Acronime
AAI

ACAP

AISCUUF

APC
AFAM
ASEM
CCRM
CNA

CSlI
EUROSAI
INTOSAI
ISA
ISSAI
MAI
ONG
PDS

SINDASP

TI
ULIM

USM

Asociatia Auditorilor Interni

Asociatia Contabililor si Auditorilor Profesionisti din
Republica Moldova

Asociatia Institutiilor Supreme de Audit care au in comun
utilizarea limbii franceze

autoritati publice centrale

Asociatia auditorilor si societatilor de audit din Moldova
Academia de Studii Economice din Moldova

Curtea de Conturi a Republicii Moldova

Centrul National Anticoruptie

Comunitatea Statelor Independente

Organizatia Europeana a Institutiilor Supreme de Audit
Organizatia Internationala a Institutiilor Supreme de Audit
institutie suprema de audit

standardele internationale ale institutiilor supreme de audit
Ministerul Afacerilor Interne

organizatie nonguvernamentala

Planul de Dezvoltare Strategica

Federatia Sindicatelor Angajatilor din Serviciile Publice
din Republica Moldova

tehnologii informationale
Universitatea Libera Internationala din Moldova

Universitatea de Stat din Moldova
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Termeni-cheie

Strategie de
comunicare

Un cadru care imbina strategia CCRM si planurile anuale in domeniul
comunicarii. Un instrument pentru a crea previzibilitate, regularitate si
transparentd In ceea ce priveste activitdtile aferente comunicarii interne,
externe si internationale.

Un document de un atare nivel poate fi considerat strategie de comunicare
sau cadru de comunicare.

Comunicare
interna

Totalitatea activitatilor desfasurate la diferite niveluri, care faciliteaza
transmiterea informatiilor intre membrii sau subdiviziulile institutiei.
Comunicarea interna contribuie la sporirea angajamentului si dedicatiei
angajatilor in contextul atingerii scopurilor institutiei, impulsionind
colaborarea, productivitatea si performanta.

Instrumentele si practicile utilizate a) pentru asigurarea unui bun flux de
informatii, b) drept instrumente pentru reforme, formularea motivatiei pentru
schimbare, c) pentru promovarea schimbarii pozitive in conduita, si d) pentru
crearea unui mediu de lucru favorabil angajatilor.

Comunicare
externa

Totalitatea activitatilor care asigura interactiunea dintre institutie si actorii
externi. Orice informatie distribuitd de catre institutie catre public, despre
institutie, activitatile si scopurile acesteia.

Instrumentele si practicile utilizate pentru a) pozitionarea si crearea imaginii
institutiei, b) promovarea aspiratici de cooperare si interactiune, C)
informarea partilor interesate.

Comunicare
internationala

Toate activitdtile, instrumentele si practicile enumerate cu referire la
comunicarea externa, dar directionate spre grupuri-tinta specifice.

Activitate de
baza

Sarcina si rolul principal al CCRM: auditarea sectorului public.

Obiectivul
comunicarii

Obiectivele corelate cu obiectivele generale ale institutiei. Obiectivele
comunicdrii au drept scop cresterea gradului de constientizare, cunoastere si
informare; schimbarea pozitiva in atitudini si conduita; cresterea increderii,
motivatiei si angajamentului de a indeplini obiectivele institutionale;
vizibilitate si transparenta institutionala sporitd; crearea unei imagini pozitive
si credibile institutionale; deci, obtinerea rezultatelor scontate si cresterea
nivelului de comunicare.

Mesaj-cheie

Idei succinte, transmise grupurilor-tinta, pentru a fi preluate atunci cind se
vorbeste despre institutie si activitatea acesteia, inclusiv la nivel informal. In
mod ideal, idei exprimate in una sau doua propozitii.

Canal de
comunicare

Instrument prin care este transmis mesajul, cum ar fi e-mail, pagina
electronica, surse mass-media, discutii interpersonale, organizare de
evenimente cu participarea grupurilor-tinta externe si / sau internationale.
Canalele trebuie intotdeauna alese in conformitate cu obiectivele si actorii
implicati.
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Activitate de
comunicare

Actiune care este intreprinsa pentru a transmite mesajul de comunicare, cum
ar fi transmisiunea in direct a examindrilor rapoartelor de audit, postarile in
retelele de socializare, remiterea comunicatelor de presa, participarea la
evenimente internationale.

Parti interesate

In prezentul document, notiunea de parti interesate se refera la grupul-tinta al
activitatilor de comunicare. Totusi, partile interesate nu sint o audientd
pasiva, Ci actori activi ai societdtii nationale si internationale, cu anumite
interese si roluri in procesul de indeplinire a misiunii CCRM.
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1. Introducere

Prezentul document ofera un cadru si proceduri clare pentru organizarea activitatilor de
comunicare ale Curtii de Conturi a Republicii Moldova: interne, externe si internationale.
Abordarea de baza este una strategica, in cadrul careia comunicarea este utilizata drept instrument
pentru impulsionarea schimbarilor pozitive in conduitd, promovarea reformelor, formularea
argumentelor pentru schimbare, facilitarea indeplinirii misiunii institutiei, precum si pentru
promovarea unui dialog permanent si eficient cu partile interesate.

Comunicarea nu este doar o activitate care presupune distribuirea informatiei din cadrul institutiei
in societate. Comunicarea este un element fundamental pentru crearea si functionarea unei
institutii supreme de audit eficiente. Acest fapt presupune stabilirea unui anumit nivel de
previzibilitate, regularitate si transparentd pentru practicile de comunicare si activitatile zilnice ale
tuturor angajatilor CCRM.

Strategia este structuratd in zece capitole, in care este analizat cadrul legal aferent comunicarii,
viziunea, misiunea si valorile procesului de comunicare al institutiei, de asemenea, este analizata
situatia curentd a organizdrii comunicarii multilaterale. Strategia prezinta obiectivele de
comunicare pe perioada de implementare a documentului, etapele, principiile directoare si
mesajele-cheie ale institusiei. In document sint analizate grupurile-tintd, precum si gestionarea
comunicdrii interne, externe si internationale, cu indicarea partilor interesate, canalelor si
metodelor de abordare a comunicarii etc. Totodata, strategia prevede un sir de modalitati de
monitorizare, evaluare si mobilizare a resurselor. Anexele oferd modele de documente, tabele, liste
de planificare si evaluare etc., care pot fi utilizate 1n activitatea de comunicare a institutiei.

Strategia de comunicare a Curtii de Conturi pentru 2016-2020 oferd continuitate eforturilor de
implementare a Strategiei de comunicare internd din 22 ianuarie 2010, precum si a Planului de
Dezvoltare Strategica (PDS) pentru 2010-2015.

Scopul Strategiei de comunicare este de a acorda suport institutiei in structurarea eforturilor
aferente comunicdrii. Practic, strategia presupune corelarea tuturor tipurilor de comunicare -
internd, externa si internationald - cu obiectivele strategice ale institutiei, stipulate in Planul de
Dezvoltare Strategica pentru 2016-2020, precum si implementarea, monitorizarea si evaluarea
rezultatelor activitatilor.

Dupa cum se mentioneaza in PDS pentru 2016-2020, crearea unei culturi ce se orienteaza spre
rezultate si schimbare este 0 premisa pentru o activitate de succes. Acelasi lucru este aplicabil si
in cazul comunicarii. Institutia in cadrul careia se comunica eficient poate sa-si realizeze cu succes
functiile si atributiile sale. Bazele unei abordari strategice cu privire la comunicare au fost stabilite
in PDS si prezentul document va contribui la aplicarea acestei abordari in activitatile zilnice ale
CCRM.

Pentru a beneficia 1n totalitate de continutul structural si procedural al prezentei strategii, CCRM
trebuie sd intocmeascd un plan de activitate anual in domeniul comunicarii interne, externe si
internationale. Domeniile de interes din capitolul 4 si enumerarea canalelor si a partilor interesate
in capitolele 6, 7 si 8 vor facilita planificarea anuala a comunicarii institutiei.

Strategia de comunicare a Curtii de Conturi pentru 2016-2020 a fost elaborata de subdiviziunea de
comunicare a Curtii de Conturi — Serviciul relatii publice si imagine, cu suportul expertilor din
cadrul Proiectului Twinning ,,Consolidarea si intarirea auditului public extern in Republica
Moldova”.
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2. Cadru legal, vector strategic, viziune, misiune si valori

Prezenta strategie a fost elaborata in conformitate cu mandatul CCRM, cadrul normativ-legal in
domeniul transparentei si accesului la informatie, precum si cu Planul de Dezvoltare Strategica al
CCRM pentru 2016-2020. CCRM a aprobat Strategia pentru comunicare interna in anul 2010.
Principiile si activitatile fundamentale descrise in strategie au fost incluse in prezentul document.

Dupa cum este stipulat in Legea Curtii de Conturi nr. 261-XVI din 05.12.2008, unul dintre
obiectivele generale ale activitatii Curtii de Conturi este:

e asigurarea transparentei prin informarea autoritatilor publice responsabile si a publicului
despre planurile strategice si anuale, despre constatarile si recomandarile sale.

Activitatea Curtii de Conturi se bazeaza pe urmatoarele principii:
a) legalitate;
b) obiectivitate;
c) independentd;
d) transparenta.

Analizind legislatia, regulamentele si alte documente aferente transparentei si accesului la
informatie, drepturile cetatenilor definite in Constitutia Republicii Moldova si transpuse in legile
ce se refera la accesul la informatie, transparenta, procesul de luare a deciziilor, putem face referire
in acest context la urmatoarele documente:

e |ISSAI 20 Principiile de transparenta si responsabilitate;

e |ISSAI 21 Principiile de transparenta — bunele practici;

e ISSAI 30 Codul etic;

o Constitutia Republicii Moldova din 29.07.1994;

e Legeanr. 982-XIV din 11.05.2000 privind accesul la informatie;

e Legeanr. 239- XVIdin 13.11.2008 privind transparenta in procesul decizional,

e Hotarirea Guvernului nr. 96 din 16.02.2010 cu privire la actiunile de implementare a
Legii nr.239-XVI din 13 noiembrie 2008 privind transparenta in procesul decizional,

e Legeanr. 158-XVI din 04.07.2008 cu privire la functia publica si statutul functionarului
public;

e Legeanr. 25 - XVIdin 22.02.2008 privind Codul de conduita a functionarului public;
e Legeanr. 190 - Xl din 19.07.1994 cu privire la petitionare;

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

e Legea Curtii de Conturi nr. 261-XVI din 05.12.2008;

e Acordurile de cooperare cu institutiile supreme de audit din alte state;

e Acordurile si documentele relevante Proiectelor de dezvoltare institutionala;
e Acordurile de cooperare cu organizatiile societatii civile (AFAM, AAI etc.);

e Acordurile de cooperare cu institutii si autoritati publice nationale (Ministerul Finantelor,
Ministerul Afacerilor Interne, Centrul National Anticoruptie, Comisia Nationala de
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Integritate, Procuratura Generala, Consiliul Concurentei, Serviciul de Informatii si
Securitate, Serviciul Vamal etc.);

e Acordurile de cooperare cu mediul academic si educational (ASEM, USM, ULIM etc.);

e Memorandumul privind cooperarea intre Curtea de Conturi si organizatiile societatii
civile din 05.03.2008;

e Codul etic al Curtii de Conturi din 29.06.2013;

e Regulamentul cu privire la organizarea si desfasurarea sedintelor Plenului Curtii de
Conturi din 28.12.2009, modificat prin Hotarirea nr. 17 din 01.04.2014;

e Regulamentul Consiliului consultativ pe linga Curtea de Conturi din 28.02.2013;

e Regulamentul de functionare a Consiliului de colaborare dintre Curtea de Conturi si
organele de drept din 18.07.2014;

e Regulamentul cu privire la modul de formare si utilizare a mijloacelor financiare si a
bunurilor organizatiei sindicale a Curtii de Conturi din 06.08.2012;

e Regulamentul Serviciului relatii publice si imagine din 02.08.2012.

Cit priveste directiile de activitate pentru anii urmatori, CCRM a formulat trei obiective / piloni in
Planul de Dezvoltare Strategicd pentru 2016-2020 si sase valori pentru reputatia externa si
cooperarea internd. Strategia de comunicare a fost elaborata in contextul acestor obiective si valori.

4 I
Viziune

"Sa avem o institutie suprema de audit (ISA) considerata de
colegii internationali si partile interesate nationale drept o ISA
performanta."

N J
4 N

Misiune

"Vom contribui la buna guvernantd si la gestiunea financiara sanatoasa in administratia publicd. Vom
efectua audituri calitative, In conformitate cu standardele de audit in sectorul public, recunoscute la nivel
international si cu bunele practici europene. Vom construi increderea in utilizarea si raportarea fondurilor
publice. Vom fi o sursa fiabila de informatii. Vom juca un rol activ in asigurarea intereselor
contribuabililor si altor parti interesate prin intensificarea responsabilitatii publice".

- )
- A

Pilonul | Pilonul 11 Pilonul 111
Contributia la . s Dezvoltarea si
consolidarea bunei As1g1}rar§:a Qurabllltagll mentinerea calititii
guvernari financiare si a institutionale corporative si de audit

\ patrimoniului public /
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Valori pentru reputatie externa

Excelenta profesionala: Realizim in mod constant activitate de calitate inalta si adoptam
standarde si practici profesionale aplicabile. Incurajam si promovam inovatia si tendinta de
imbunatatire continud a economiei, eficientei si eficacitatii in activitatea noastra.

Independenti: Independenta este cruciald pentru a asigura integritatea si credibilitatea necesara
si pentru a genera increderea societatii in activitatea noastra.

Obiectivitate: Formulam recomandarile, bazandu-ne pe fapte temeinice si analiza profesionala.
Prezentam toate comunicdrile scrise si verbale intr-un mod neutru, echitabil, constructiv si
echilibrat. Ne straduim sa fim corecti si credibili.

Valori pentru cooperare interna:

Spiritul de echipa: Obtinem cele mai bune rezultate atunci cind actionam si cooperam in echipa,
actiunile noastre bazindu-se pe politicile corporative. Contribuind cu abilitatile noastre unice,
promovam schimbul de cunostinte si imbunatatim competenta.

Deschidere: Comunicarea deschisa si explicita genereaza incredere in institutie si satisfactie la
locul de munca. Toleranta si recunoasterea cunostintelor, abilitatilor si experientei individuale
ofera baza pentru dezvoltarea personala si organizationala.

Respect: Angajatii institutiei sint apreciati la justa valoare. Acest fapt genereaza incredere, care
este conditia primordiala pentru aplicarea celor mai bune abilitati din partea fiecaruia.
Recunoastem realizarile individuale si aplicim sisteme echitabile si flexibile, pentru a ajuta fiecare
angajat sa-si realizeze potentialul la maxim. Apreciem individualitatea angajatilor si diversitatea
pe care 0 aduc institutiei.
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3. Evaluarea situatiei curente in domeniul comunicarii

Dezvoltarea subdiviziunii de comunicare a Curtii de Conturi, a directiilor si obiectivelor de
comunicare ale institutiei a fost impulsionata incepind cu anul 2012. Subdiviziunea de comunicare,
care la momentul actual dispune de doi angajati, a implementat cu succes mai multe instrumente
sl activitati de comunicare internd, externa si internationald. Cu toate acestea, practicile de
comunicare interna dintre subdiviziunea de comunicare si alte subdiviziuni ale Curtii de Conturi
nu au fost stabilite in baza unor reglementari. Aceasta este o provocare-cheie pentru toate
domeniile de comunicare.

Comunicarea interna

Curtea de Conturi a elaborat o Strategie de comunicare interna in anul 2010, care descrie principii,
obiective si unele activitati specifice, dar si rationamentele ce stau la bazele fiecarei activitati.
Examinarea rezultatelor implementarii strategiei mentionate releva rezerve la acest capitol si
accentueaza necesitatea depunerii eforturilor de imbunatatire in domeniile eficientei, regularitatii
si transparentei procedurilor de comunicare internd in cadrul institutiei.

Subdiviziunea de comunicare este responsabila de implementarea activitatilor de comunicare
interna. Activitatile sint planificate anual in Planul de activitate al subdiviziunii si se realizeaza cu
regularitate.

Principalele canale de comunicare interna sint: posta electronica (e-mail), mesajele informative
electronice, buletinele informative, sedintele echipelor de audit, panourile informative de la fiecare
etaj, panoul electronic informativ din holul oficiului, Intranet-ul si comunicarea interpersonala.
Institutia are un sistem electronic de distribuire a documentelor electronice (Biblioteca electronica,
Intranet-ul), de asemenea, ofera conexiunea la distanta pentru fisierele de oficiu. Curtea de Conturi
este in proces de dezvoltare a serviciului Intranet, care inca nu este utilizat foarte activ. Sedinte
comune cu toti angajatii nu sint organizate regulat, o practica mai frecventa fiind organizarea
unor sedinte si intrevederi mai restrinse cu ocazia misiunilor de audit specifice sau altor chestiuni
institutionale. Majoritatea angajatilor se afla in sediul principal al Curtii de Conturi si un numar
mai mic de angajati lucreaza in oficiile teritoriale.

Subdiviziunea de comunicare trimite cu regularitate rapoarte de monitorizare mass-media cu
privire la activitatea Curtii de Conturi si rezultatele misiunilor de audit catre toti angajatii. De
asemenea, sint remise studii, rapoarte si materiale de analiza efectuate de organizatii
neguvernamentale (ONG-uri) care prezinta interes pentru angajatii institutiei. Conducerea si
managementul superior sint informati si despre unele subiecte importante pentru tara, in mod
special din domeniul economic, prin intermediul unor rapoarte de monitorizare mass-media.
Subdiviziunea de comunicare elaboreaza si remite cu regularitate la toti angajatii Buletinul intern,
care contine informatii despre activitatea de audit, sedintele Plenului si rezultatele misiunilor de
audit, evenimentele internationale aferente activitatii CCRM, misiunile expertilor internationali,
instruiri si alte evenimente interne si externe importante, anunturi etc. Subdiviziunea de
comunicare este, de asemenea, responsabila de informatia distribuita pe panourile informative din
holurile institutiei, informatia plasata pe panoul electronic informativ de la etajul 1, precum si de
informatia plasatd pe prima pagind a serviciului Intranet.

Curtea de Conturi nu are un spatiu amenajat care ar permite intilnirile ocazionale. Sint unele locatii
pentru interactiuni informale, cum ar fi sdrbatorirea zilelor de nastere, diferitor sarbatori oficiale.

Angajatii institutiei sint antrenati in diferite activitati, organizate cu suportul Comitetului sindical
al institutiei, majoritatea angajatilor fiind membri ai Federatiei Sindicatelor Angajatilor din
Serviciile Publice din Republica Moldova (SINDASP). Cu suportul Comitetului sindical sint
organizate evenimente interne dedicate diferitor sarbatori oficiale, cum ar fi sarbatoarea de 8
Martie, Revelionul etc. Membrii sindicali beneficiaza, in caz de necesitate, de ajutoare materiale,
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acordate din sursele sindicale, la nasterea copilului, decesul unei rude apropiate, la aflarea in
concediu temporar de incapacitate de munca etc. Comitetul sindical, de asemenea, acorda suport
pentru organizarea odihnei de vard a copiilor angajatilor, pentru tratamentul balneo-sanatorial al
membrilor sindicali.

Spiritul de echipa este promovat si prin evenimentele colective, In care sint antrenati angajatii
institutiei, cum ar fi Spartachiada Asociatiei Sindicale Teritoriale Chisindu, organizatd anual de
catre Federatia SINDASP, actiunea nationald de inverzire a plaiului ,,Un arbore pentru ddinuirea
noastra” etc.

Institutia a elaborat si a aprobat modele de diplome de gradul I, 11, 1l pentru angajatii care au
manifestat o activitate prodigioasa pe parcursul anului. Diplomele sint inminate anual de catre
conducerea CCRM in cadrul unei ceremonii festive cu participarea intregului colectiv al institutiei.
Un alt mijloc de promovare a angajatilor in contextul comunicarii interne sint mentiunile, oferite
Ccu ocazii speciale — jubilee, zile de nastere etc.

Pentru a consolida si a promova spiritul de angajat al institutiei si spiritul de echipa, angajatii sint
felicitati oficial cu ocazia zilei de nastere, sarbatorilor oficiale, in numele conducerii si /sau
colectivului, in dependenta de tipul sarbatorii, prin intermediul mai multor mijloace: Intranet,
Buletinul intern, e-mail, panourile de la etajele institutiei, panoul electronic informativ de la etajul
I. Responsabilitaea de a elabora, a plasa si a distribui mesajele i-i apartine subdiviziunii de
comunicare. De asemenea, subdiviziunea de comunicare distribuie, prin intermediul Intranet-ului,
Buletinului intern, informatia despre noii angajati ai institutiei.

Principalele provocari in domeniul comunicarii interne pot fi considerate cultura de lucru ierarhica
si insuficienta de proceduri clare de comunicare internd. Se resimte comunicarea interna
insuficienta intre subdiviziuni, comunicarea interna fiind conceputa in mod traditional doar drept
o responsabilitate a subdiviziunii de comunicare. In practica, comunicarea interna trebuie si fie
privita de toate subdiviziunile drept o caracteristica strategica care fortifica activitatea de baza a
institutiei si un ingredient-cheie al unei institutii puternice care functioneaza eficient.

in Planul de Dezvoltare Strategica pentru 2016-2020, comunicarea internd este consideratd un
instrument strategic pentru calitatea corporativd si durabilitatea institutionald. Strategia de
comunicare prevede elemente importante de comunicare internd, care vor solutiona principalele
provocari prezentate in document.

Comunicarea externa

Comunicarea externd a CCRM este realizata prin intermediul subdiviziunii de comunicare. CCRM
nu are la moment o strategie pentru comunicare externd, insd activitdtile de comunicare externa
sint planificate si realizate cu regularitate. Subdiviziunea de comunicare este responsabila de
implementarea activitatilor de comunicare planificate anual in Planul de activitate al subdiviziunii
de comunicare.

Principalele canale de comunicare externa a CCRM sint: pagina electronica oficiala in limbile
romand si rusd, posta electronica, canalele media de socializare, Tn mod special Youtube si
Facebook, transmisiunile in direct ale sedintelor, participarea angajatilor la emisiuni televizate si
radiofonice, mese rotunde, dezbateri, comunicarea interpersonald cu reprezentantii mass-media,
societdtii civile, panoul electronic de informatii, amplasat in fata sediului institutiei. Institutia
dispune de un proces de publicare a rapoartelor de audit foarte clar si transparent: examinarea
rapoartelor are loc in sedinte publice, care sint transmise in direct; hotaririle si rapoartele de audit
sint publicate In doud limbi Tn Monitorul Oficial si plasate pe pagina electronicad oficiald a
institutiei.
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CCRM remite rapoarte anuale si rapoarte de activitate tiparite si in format electronic partilor
interesate, cum ar fi Parlamentul, autoritatile publice centrale, entitatile academice si educationale.
Institutia suprema de audit, de asemenea, contribuie la elaborarea studiilor, rapoartelor si
analizelor, acordind suport ONG-urilor.

CCRM coopereaza cu consilii de experti si organizatii ale societatii civile, cum ar fi Institutul de
Politici Publice, Expert Grup, Centrul de Investigatii Jurnalistice, Transparency International
Moldova etc. Institutia plaseaza pe pagina electronica rapoarte independente cu privire la
activitatile sale si organizeaza evenimente comune cu societatea civild si mass-media.

Institutia suprema de audit coopereaza activ cu ONG-urile specializate In audit, finante publice
etc., cum ar fi Asociatia Auditorilor Interni din Republica Moldova, Asociatia auditorilor si
societdtilor de audit din Moldova (AFAM), Asociatia Contabililor si Auditorilor Profesionisti din
Republica Moldova (ACAP).

CCRM, de asemenea, gazduieste un organ consultativ - Consiliul consultativ, care intruneste
reprezentanti ai partilor interesate, cum ar fi mediul academic, educational, economic, 0 data sau
de doua ori pe an. Eficienta sedintelor Consiliului este minimizata prin formalitatea desfasurarii
lor.

Conlucrarea cu organele de drept este impulsionata de existenta unui organ consultativ - Consiliul
de colaborare dintre Curtea de Conturi si organele de drept (Procuratura Generald, MAIL, CNA).

Comunicarea subdiviziunii de comunicare cu societatea civila si mass-media este caracterizata
drept eficienta si frecventa, subdiviziunea fiind considerata de catre grupurile-tinta mentionate
drept unul dintre cele mai receptive si comunicative servicii de comunicare din cadrul APC. Se
mentin relatii bune interpersonale, comunicarea permanentda are loc prin telefon, prin posta
electronica sau prin participarea conducerii si & angajatilor institutiei la diverse evenimente, cum
ar fi prezentari, dezbateri, mese rotunde, interviuri, discutii organizate de societatea civila si mass-
media.

Institutia produce un numar mic de publicatii tiparite sau brosuri din cauza restrictiilor bugetare.
Identitatea vizualda a CCRM, atributele institutiei, cum ar fi stema, emblema si insigna, sint folosite
pe larg, atit pe anteturile scrisorilor, documente oficiale, carti de vizita, prezentari, publicatii, cit
sl pe pagina electronica a institutiei.

Angajatii CCRM participa la activitati caritabile din anul 2005, institutia tuteleaza Scoala-internat
auxiliara din municipiul Balti. De asemenea, colectivul institutiei anual participa la actiunea
nationald de Inverzire a plaiului.

Principalele provocari in domeniul comunicarii externe pot fi considerate accesul limitat la resurse,
atit financiare, cit si umane, pentru implementarea multiplelor activitati. De asemenea, uneori se
resimte lipsa de opinie strategica unica la nivelul managementului institutiei pe probleme de
interes public.

In Planul de Dezvoltare Strategica pentru perioada 2016-2020, comunicarea externa cu grupurile-
tinta este considerata drept un important instrument strategic pentru sporirea impactului activitatii
CCRM.

Comunicarea internationala

Activitatile de comunicare internationala sint implementate de subdiviziunea de comunicare in
cooperare cu subdiviziunea de relatii externe - Serviciul relatii externe, si planificate anual in
planurile de activitate ale subdiviziunilor mentionate.

Principalele canale de comunicare internationali a CCRM sint: pagina electronica oficiala,
organizarea evenimentelor internationale de citre institutie, participarea la diferite conferinte,
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ateliere de lucru si evenimente gazduite de organizatiile internationale, cum ar fi Organizatia
Internationald a Institutiilor Supreme de Audit (INTOSAI), Organizatia Europeana a Institutiilor
Supreme de Audit (EUROSAI) si ISA similare din alte tari, conlucrarea in cadrul grupurilor de
lucru internationale etc. Pagina electronica oficiala este actualizata in trei limbi: romana, engleza
sl rusa.

CCRM este membru al mai multor organizatii profesionale internationale, cum ar fi INTOSAI,
EUROSAI, Asociatia Institutiilor Supreme de Audit care au in comun utilizarea limbii franceze
(AISCCUF) si Consiliul conducatorilor organelor supreme de control financiar din statele membre
ale CSI. Institutia, de asemenea, a incheiat un sir de acorduri de colaborare bilaterala cu institutiile
supreme de audit din diferite tari.

Curtea de Conturi a implementat si implementeaza proiecte de dezvoltare institutionald, cu
suportul partenerilor externi de dezvoltare. La momentul actual sint in proces de implementare
citeva proiecte: Proiectul de colaborare cu Oficiul National de Audit al Suediei pentru perioada
2013-2015, extins pentru anul 2016; Proiectul Twinning ,,Consolidarea si intarirea auditului public
extern in Republica Moldova”, finantat de Uniunea Europeand; Programul de suport pentru
reformele politicii finantelor publice din Republica Moldova.

Pe linga schimbul de experienta si cunostinte in cadrul evenimentelor internationale, CCRM
remite informatie pentru publicatiile organizatiilor internationale speciale, cum ar fi editiile
jubiliare sau dedicate unui anumit eveniment, revistele electronice periodice etc.
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4. Obiectivele de comunicare — situatia catre 2020

Comunicarea multidimensionald a unei institutii publice este de o importantd majord pentru
realizarea cu succes a atributiilor si obiectivelor de activitate. Pentru a avea o opinie unica, clar
formulata si coerenta a institutiei in domeniile de activitate care trezesc interesul public, este
necesara organizarea si coordonarea activitatilor de comunicare de catre o singurd subdiviziune,
care asigura legdtura institutiei cu partile interesate in toate aspectele comunicarii (internd, externa,
internationald). Pentru realizarea cu succes a activitatilor de comunicare, sint necesare eforturi
comune $i conlucrarea subdiviziunii de comunicare cu toate subdiviziunile institutiei.

Obiectivele de comunicare sint intotdeauna interconectate cu obiectivele generale ale institutiei si
au drept scopuri: promovarea imaginii institutiei; sporirea impactului activitatii institutiei in
societate; impulsionarea cooperdrii cu partile interesate; cresterea nivelului de implementare a
recomandarilor de audit; cresterea nivelului de constientizare si informare; sporirea si
eficientizarea comunicarii si interactiunii interne; realizarea unor schimbari pozitive de atitudine
si comportament; sporirea increderii si sentimentului de angajament, gradului de motivatie
institutionald; promovarea unui dialog permanent si eficient cu partile interesate.

Planul de Dezvoltare Strategica pentru 2016-2020 cuprinde mai multe elemente de comunicare,
unele chiar la nivel de activitate. Obiectivele enumerate in prezentul document sint elaborate in
concordanta cu Planul de Dezvoltare Strategica pentru 2016-2020.

Obiectivele de comunicare pentru 2016 — 2020 Scopurile
strategice relevante
din Planul de
Dezvoltare
Strategica 2016-
2020

1. CCRM este perceputi ca principala forta motrice pentru Contributie la

promovarea unui management financiar eficient, unui grad inalt de | consolidarea bunei

responsabilitate si transparenta in sectorul public din Republica guvernari

Moldova.

Acest obiectiv se refera la o imagine organizationala mai puternica si 0

vizibilitate institutionala sporita atit la nivel national, cit si la nivel

international. Obiectivul presupune consolidarea, unificarea si

dezvoltarea subdiviziunii de comunicare. Eforturile de comunicare pot

avea impact pozitiv asupra modului in care activitatea CCRM este

perceputd in societate — institutia urmeaza a fi considerata drept un

furnizor de responsabilitate intre Parlament, Guvern si institutiile

publice. Fiecare activitate este importanta, de asemenea, fiecare angajat

al CCRM poate aduce schimbare. Actiunile sint mai vorbitoare decit

cuvintele. Standardele contribuie la eficientizarea actiunilor.

2. Comunicarea interna este integrata in activitatea de baza a Asigurarea

CCRM, fiind o latura strategica a acestei activitati. durabilitatii

Acest obiectiv se refera la cresterea gradului de constientizare si institutionale

cunoastere, motivatie §i schimbare pozitiva in atitudine §i

comportament, de asemenea, obiectivul contribuie indirect la

promovarea unei imagini institutionale pozitive si genereaza vizibilitate
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sporita. Atunci cind subdiviziunile institusiei asigura schimbul eficient
de informatie §i coopereaza activ cu subdiviziunea de comunicare si cu
alte subdiviziuni, subdiviziunea de comunicare dispune de capacitati
sporite de a informa societatea, de a promova imaginea si de a pozitiona
activitatea CCRM pentru publicul larg. Pentru a asigura coordonarea
si eficienta eforturilor de comunicare in toate aspectele — comunicarea
internd, externd, internationald - este necesarda consolidarea si
dezvoltarea unei subdiviziuni integre de comunicare multidimensionalda.

3. Cultura de lucru in cadrul CCRM este bazata pe suport si
incurajare, angajatii sint motivati de a activa pentru atingerea
scopurilor comune.

Acest obiectiv se refera la incredere sporita si angajament din partea
angajatilor, motivatie si schimbare pozitiva in atitudine si
comportament. Colaborarea, dialogul si feedback-ul sint foarte
importante pentru promovarea unei culturi de management mai
atractive si mai comunicative in cadrul CCRM. Obiectivul dat este strins
legat de activitatea ce tine de managementul resurselor umane §i
urmeazd a fi atins cu suportul subdiviziunilor relevante.

Dezvoltarea si
mentinerea calitatii
corporative si de
audit

4.1.Foaia de parcurs — etapele de realizare a obiectivelor de comunicare

Foaia de parcurs, sau planul de actiuni consta din doua parti: aspecte generale, de reper, legate de
activitatea in domeniul comunicarii pentru urmatorii ani, si o listd mai detaliata a activitatilor care
ofera directii de dezvoltare a activitatilor in domeniul comunicarii. Aceasta foaie de parcurs nu
este o listd comprehensiva si completd a eforturilor de comunicare si urmeaza a fi completata cu

de parcurs au fost planificate in concordantad directd cu activitatile prevazute in Planul de

Dezvoltare Strategica a Curtii de Conturi pentru 2016-2020.

La elaborarea planurilor anuale de comunicare pot fi folosite canalele mentionate in capitolele 6,

7 si 8 din prezentul document.
Partea I: Aspecte generale
2016:

e ey e

e Stabilirea si implementarea practicilor transparente pentru comunicarea interna;

e Dezvoltarea culturii interne de lucru;
e Dezvoltarea identitatii vizuale si de imagine;
e Integrarea comunicarii externe in activitatea de baza,

e Dezvoltarea comunicarii internationale cu partile interesate;

e Dezvoltarea continud a Intranet-ului;
e Dezvoltarea identitatii vizuale si de imagine;

e Dezvoltarea comunicarii externe cu partile interesate;
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e Revizuirea si dezvoltarea paginii oficiale din punctul de vedere al comunicarii

internationale;

2018:

e Dezvoltarea continui a Intranet-ului;

e Dezvoltarea si consolidarea practicilor de comunicare interna,

e Explorarea si dezvoltarea unor canale noi de comunicare externa,

e Revizuirea si dezvoltarea paginii oficiale din punctul de vedere al comunicarii

internationale;

e Revizuirea si dezvoltarea paginii oficiale;

e Explorarea si dezvoltarea unor canale noi de comunicare externa,

e Dezvoltarea comunicarii internationale cu partile interesate;

e Consolidarea canalelor si practicilor de comunicare interna,

e Consolidarea canalelor si practicilor de comunicare externa;

e Dezvoltarea si consolidarea canalelor si practicilor de comunicare internationala.

Partea I1: Activitati ce ofera directii

Obiectiv de Activitati Perioa | Responsabil

comunicare da

1. CCRM este 1.1. Consolidarea si dezvoltarea subdiviziunii 2016 Subdiviziunea

perceputa ca de comunicare. 2017 de comunicare,

principala forta cu suportul

motrice pentru managementului

promovarea unui

management 1.2.Elaborarea planului anual de comunicare in | 2016 Subdiviziunea

financiar eficient, cooperare cu alte subdiviziuni pentru a 2017 de comunicare,

unui grad nalt de stabili un proces de lucru bazat pe cu suportul

responsabilitate si conlucrare. 2018 sefilor de

transparenta in 2019 subdiviziuni

sectorul public din

Republica 2020

Moldova 1.3.Desfasurarea unui sondaj pentru partile 2016 Subdiviziunea
interesate in scopul de a evalua impactul 2017 de comunicare,

Acest obiectiv CCRM, inclusiv aspectele ce se refera la cu suportul

include elemente imaginea, reputatia si comunicarea CCRM. | 2018 subdiviziunii

practice, cum ar fi 2019 | metodologice

prezenta media a

CCRM, relatii 2020

bune cu partile 1.4.Dezvoltarea si documentarea unei proceduri | 2016 Subdiviziunea

interesate, tiparire

de a comunica si mediatiza raportul anual Tn

de comunicare
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profesionistd si
publicare web.

timp util dupa aprobare, posibil online.
Stabilirea minimumului de standarde,
definirea activitatilor si rolurilor. A se vedea
activitatea 2.3.

1.5.Crearea si documentarea procesului pentru 2016 Managementul,
comunicare periodica cu sefii subdiviziunilor cu suportul
de audit intern din cadrul institutiilor subdiviziunilor
publice. Stabilirea minimumului de de comunicare,
standarde, definirea activitatilor si rolurilor. metodologie,
A se vedea activitatea 2.3. resurse umane

1.6.Documentarea si promovarea politicii de 2016 Managementul,
comunicare cu Parlamentul, alte parti cu suportul
interesate. Stabilirea minimumului de subdiviziunilor
standarde, definirea activitatilor si rolurilor. de comunicare,
A se vedea activitatea 2.3. metodologie,

resurse umane
1.7.Crearea unui set media online pentru mass- | 2016 Subdiviziunea
media, cu abordarea aspectelor de baza: de comunicare
terminologie, metodologia de examinare a
rapoartelor, rolul jurnalistilor in cadrul
sedintelor publice etc.

1.8.Crearea unui format vizual comun pentru 2016 Subdiviziunea
rapoartele de audit, prezentarile 2017 de comunicare
institutionale, specificind fonturi, grafica,
fotografii etc. A se vedea activitatea 2.8.

1.9.0rganizarea unei campanii cu privire la 2016 Subdiviziunea
formatele vizuale comune pentru rapoartele de comunicare
de audit. Se va explica contextul: beneficiile
standardizarii In ceea ce priveste
transparenta si vizibilitatea.

1.10. Organizarea campaniilor de promovare a | 2017 Subdiviziunea
imaginii in baza auditurilor efectuate cu de comunicare
privire la rolul, mandatul si abordarile noi.

Se va alege grupul-tinta, canalele de
promovare. Se vor promova valorile
organizatiei in practica.
1.11. Revizuirea relevantei utilizarii surselor 2017 Subdiviziunea

media sociale (canale, tipuri de activitati,
tipuri de grupuri-tinta abordate, tipuri de
informatii distribuite etc.). Analizarea
oportunitatii abordarii partilor interesate prin
intermediul Twitter-ului (comunicarea
internationald).

de comunicare
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1.12. Revizuirea si renovarea paginii oficiale 2017 Subdiviziunea
din punctul de vedere al comunicarii 2018 de comunicare,
internationale. cu suportul altor

subdiviziuni

1.13. Elaborarea ghidurilor de uz curent: 2016 Subdiviziunea
ghidul angajatului pentru actiune in caz de 2017 de comunicare
criza, comportament cu publicul organizatiei
si de relationare cu mass-media; ghidul
organizarii evenimentelor publice,
conferintelor de presa, sedintelor publice;
ghidul cu indicatorii de imagine; ghidul
cuprinzind principalele informatii ce pot fi
comunicate de catre angajatii institutiei
opiniei publice (concluzii documentare,
statistici comparative, rezultate etc.).

1.14. Comunicarea si promovarea procedurilor 2017 Subdiviziunea
stabilite pentru raportarea si monitorizarea de comunicare
cazurilor de frauda descoperite in cadrul
activitatilor de audit.

1.14. Revizuirea si dezvoltarea paginii oficiale | 2019 Subdiviziunea
sub toate aspectele. de comunicare,

cu suportul
subdiviziunii TI

1.15. Examinarea si dezvoltarea de noi canale | 2018 Subdiviziunea

pentru comunicarea internationala. 2019 de comunicare,
cu suportul altor
subdiviziuni

1.16. Elaborarea si realizarea de produse video, | 2017 Subdiviziunea
comentarii scurte pentru informare, cu 2018 de comunicare,
tematica concreta, in cazul unor audituri cu suportul altor
specifice etc., pentru pagina oficiala. 2019 subdiviziuni

2020
1.17. Examinarea si dezvoltarea de noi canale, | 2016 Subdiviziunea
activitati de cooperare cu societatea civila. 2017 de comunicare,
cu suportul altor
subdiviziuni
2. Comunicarea 2.1.0rganizarea instruirilor pentru angajati, 2016 Subdiviziunea

interna este
integrata in

activitatea de baza

a CCRM, fiind o

clarificind diferite aspecte ale comunicarii
interne si care sint rolurile si
responsabilitatile fiecaruia.

de comunicare,
cu suportul
subdiviziunilor
de metodologie,
resurse umane
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latura strategica a

S 2.2.Promovarea Planului de Dezvoltare 2016 Subdiviziunea
acestet activital Strategica pentru 2016 — 2020 in rindul de comunicare,
angajatilor, pentru a facilita implicarea si cu suportul
Acest obiectiv angajamentul. Sesiuni de iptrqbéri ‘g‘i subdiviziur_lii de
include elemente réspur_lsurl pentru a incuraja discutiile metodologie, _
practice, cum ar fi deschise. managementului
ng:rmngnég 2.3.Crearea si documentargq prpcedurilor de 2016 Subdivizil_mea
) comunicare pentru activitatile/produsele de de comunicare,
realizare a .. . . .
aetivitiitilor baza, 1nclu§1V pubhcareg ac.tuahz'arllor cu suportul _
o metodologice in cadrul institutiei. managementului
crearea arenelor
pgntru cplaborare, 2.4.0rganizarea sedintelor sistematice ale 2016 Managementul,
dialog si subdiviziunilor pentru asigurarea unui flux | 50,7 | cu suportul
Integ ra'reva o bun de informatii, informarea angajatilor cu subdiviziunii de
conmumicarit i privire la cele mai recente noutiti si 2018 comunicare
cadrul evalugr " consolidarea unui spirit de munca in comun. | 5g19
performantei.
2020
2.5.Promovarea beneficiilor intrevederilor si 2016 Subdiviziunea
sedintelor in cadrul subdiviziunilor prin de comunicare.
ateliere de lucru sau prin alte canale. Subdiviziunea
Colaborarea, dialogul si feedback-ul dezvolta de metodologie,
cultura de conducere (leadership) a CCRM subdiviziunea
intr-o directie mai atractiva si comunicativa. resurse umane
2.6.Se va incepe dezvoltarea procedurilor de 2016 Subdiviziunea
comunicare pentru management. Analizarea de comunicare,
oportunitatii de stabilire a unor proceduri mai subdiviziunea de
eficiente si pentru Consiliul consultativ si metodologie,
alte structuri consultative si de colaborare. managementul
2.7.Dezvoltarea Intranet-ului in vederea crearii 2017 Subdiviziunea
unei platforme institutionale utilizate eficient 2018 de comunicare,
si cu regularitate de catre toti angajatii. cu suportul altor
subdiviziuni
2.8.Crearea formularelor actualizate pentru 2016 Subdiviziunea
prezentari, anteturi etc. pentru o identitate de comunicare,
vizuala mai clara (brand-boock). Oferirea cu suportul altor
instruirii. subdiviziuni
2.9.Promovarea si dezvoltarea abilitatilor de 2018 Subdiviziunea
comunicare interna drept reper pentru de comunicare,
sistemul de management al performantei, cu suportul altor
inclusiv la nivel de conducere. subdiviziuni
3. Cultura de lucru | 3.1.Dupa adoptare, Strategia de comunicare va fi | 2016 Subdiviziunea

in cadrul CCRM
este bazata pe

promovata in rindul angajatilor. Accentul va
fi pus pe aspecte de comunicare interna.

de comunicare,
cu suportul altor
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suport si
incurajare,
angajatii sint
motivati de a
activa pentru
atingerea

scopurilor comune.

Acest obiectiv
include elemente
practice, cum ar fi
aprecierea
nivelului
comunicarii
interne §i crearea
platformelor
pentru colaborare
si feedback.

Prezentarea documentului din punctul de
vedere al destinatarului. Se va include
sesiunea Intrebari-raspunsuri pentru
incurajarea discutiilor deschise.

subdiviziuni, al
managementului

3.2.Examinarea, dezvoltarea si implementarea 2016 Subdiviziunea
procedurilor si practicilor eficiente de 2017 de comunicare,
comunicare a echipelor de audit si cu suportul altor
managementului pe parcursul derularii subdiviziuni, al
misiunilor de audit. managementului
3.3.0rganizarea sesiunilor de instruire pentrua | 2016 Subdiviziunea
discuta ce inseamna in practica valori si de comunicare,
competente institutionale, dupa cum sint cu suportul
descrise in Planul de Dezvoltare Strategica subdiviziunii de
pentru 2016 — 2020. Accent pe metodologie
operationalizarea valorilor: valorile in
activitatea zilnica si in comportamentul
angajatului.
3.4.Efectuarea unui sondaj anual pentru a defini | 2016 Subdiviziunea
nivelul de satisfactie si motivatie a 2017 de comunicare,
angajatilor, precum si a unui sondaj pentru cu suportul altor
definirea eficientei comunicarii interne. 2018 subdiviziuni
Monitorizarea actiunilor intreprinse in urma | o919
sondajului.
2020
3.5.Examinarea, dezvoltarea si implementarea 2016 Subdiviziunea
canalelor si actiunilor de motivare si 2017 de comunicare,
promovare, in urma analizdrii rezultatelor cu suportul altor
sondajelor. 2018 subdiviziuni
2019
2020
3.6.0rganizarea intrunirilor anuale ale 2016 Managementul,
angajatilor, oferind arena pentru discutarea 2017 cu suportul
experientelor, rezultatelor si schimbarilor subdiviziunii de
necesare. Utilizarea rezultatelor drept baza | 2018 comunicare
pentru planificarea anuala si dezvoltarea 2019
managementului resurselor umane.
Implicarea angajatilor in stabilirea agendei. 2020
3.7.Dezvoltarea si implementarea unor canale de | 2016 Sefii de
schimb de informatie, practici si discutii in subdiviziuni
urma sedintelor saptaminale.
3.8.Dupa adoptare, Strategia de comunicare va fi | 2016 Subdiviziunea

diseminata in rindul angajatilor.

de comunicare,
managementul
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4.2.Principii directoare - stabilirea stilului de comunicare

Acest capitol descrie valorile institutionale in domeniul comunicarii. Aceste principii orientative
trebuie utilizate impreuna cu valorile generale ale institutiei.

Excelenta Comunicim in mod fiabil, pe inteles si previzibil. Impartisim noutatile,
profesionala abordarile noi, despre eficienta activitatii noastre.

(extern)

Independenta Comunicam transparent pentru a consolida Increderea partilor interesate in
(extern) institutie, care are un rol-cheie in consolidarea si promovarea bunei guvernari in

sectorul public.

Obiectivitate

Informam despre constatarile si recomandarile de audit intr-un mod echidistant,
corect, constructiv si echilibrat. Relatam despre metodele de lucru.

(extern)

Spirit de echipa | Constientizam ca muncim cu totii pentru atingerea unui scop comun, iar fiecare

(intern) angajat al institutiei are un rol important in atingerea scopului. Intelegem ca
conduita fiecarui angajat genereaza schimbari pozitive.

Deschidere Depunem eforturi active pentru a diminua granitele dintre subdiviziunile CCRM,

(intern) pentru a spori conlucrarea si fluxul intern de informatie. Constientizam ca
conduita fiecarui angajat sta la baza acestei schimbari.

Respect In ceea ce priveste modul in care ne tratim colegii, recunoastem ci actiunile sint

(intern) mai vorbitoare decit cuvintele. Scopul nostru este de a crea o cultura de lucru

bazata pe incredere si apreciere. Constientizam ca conduita fiecarui angajat sta
la baza acestei schimbari.

4.3.Mesaje-cheie — cum se va vorbi despre noi

Mesajele-cheie sint mesajele despre institutie si activitatea acesteia, pe care dorim ca grupul-tinta
sa le comunice colegilor si prietenilor. Mesajele-cheie contin idei, care am dori sa fie auzite si
memorizate de catre grupurile-tinta.

Suplimentar la mesajul-cheie generic al institutiei, mesaje-cheie pot fi formulate pentru diferite
scopuri, de ex. - pentru a accentua atributiile de baza ale institutiei sau pentru a scoate in evidenta
accentul principal al unei campanii de imagine, anumite produse sau activitati.

Mesajele-cheie trebuie exprimate succint, de preferintd in una sau doua propozitii. Acestea pot fi
utilizate in diferite moduri, de ex. - in semnaturile din e-mail, comunicatele de presa, discutii pe
marginea evenimentelor sociale, afise ale evenimentelor, materiale distribuite / didactice.

Mesajul general al CCRM:

CCRM este gardianul banului public. CCRM este promotorul gestiunii financiare eficiente,
gradului inalt de responsabilitate si transparenta in sectorul public din Republica Moldova. CCRM
sustine institutiile publice nationale in conformitate cu bunele practici si Standardele de audit
recunoscute la nivel international.
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5. Grupuri-tinta

Comunicarea este eficienta atunci cind se adreseaza unui anumit grup-tinta, prin intermediul unor
canale alese cu minutiozitate. Comunicarea orientatd necesita a fi planificata in prealabil. Canalele
de comunicare faciliteaza diseminarea mesajelor spre grupurile-tinta.

CCRM coopereaza cu un sir de parti interesate sau grupuri-tinta, cum ar fi autoritatile publice si
institutiile de stat, societatea civila si mass-media, ISA din alte state si angajatii institutiei.

Dupa cum se stipuleaza in PDS pentru 2016-2020, CCRM nu exista pentru beneficiul propriu si
nici nu poate indeplini functiile sale eficient fara participarea partenerilor si a partilor interesate.
Deoarece succesul CCRM depinde in anumitd masurd de actiunile acestor parti, canalele si
metodele de comunicare trebuie analizate minutios.

Privind lista mai detaliata a canalelor de comunicare relevante pentru anumite grupuri-tinta a se
vedea capitolele 6,7 si 8 din prezentul document.

Grupuri-tinta interne:
e Angajatii,
e Plenul;

e Consiliul consultativ (membrii Plenului si 12 persoane din mediul academic, educational,
economic).

Grupuri-tinta externe:
e Parlamentul;
e Institutiile de stat si autoritatile publice centrale (APC);
e Organele de drept, Consiliul de colaborare dintre CCRM si organele de drept;
o Entitatile verificate;
e Societatea civila, inclusiv ONG-urile din domeniul auditului si finantelor publice;
e Mediul academic, educational,
e Mass-media, la nivel national si regional,
e Cetatenii (publicul larg).
Grupuri-tinta internationale:

e Organizatiile profesionale internationale, de ex., INTOSAI, EUROSAI, AISCCUF;
Consiliul conducatorilor organelor supreme de control financiar ale statelor CSl;

o Institutiile supreme de audit din alte tari;

e Donatorii internationali si partenerii de proiect.
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6. Gestionarea comunicirii interne: canale, grupuri-tinta, scopuri, rezultate scontate si roluri

Comunicarea internd este instrumentul primar pentru asigurarea faptului ca angajatii inteleg rolul organizatiei, dar si rolul lor in cadrul acesteia. Atunci
cind se recurge permanent la proceduri de comunicare transparenta, se divizeaza responsabilitatea la diferite niveluri, sporeste increderea si se creeaza
un spirit de lucru in comun.

Canalele marcate cu asterisc se afla la etapa preliminara de utilizare, in proces de dezvoltare, sau nu sint utilizate. Se recomanda de a planifica activitati

cu implicarea acestor canale.

Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Intranet* si website-ul | Angajatii | Informare si implicare: Promotorul dezvoltarii si Suport si Zilnic
CCRM CCRM Aneaiatii sint i - modernizarii. Elaborarea si dezvoltare
ngajatii sint informati despre : ) ! o
Intranet-ul ofera ultimele noutati si evenimente, actualizarea confinutului. tehm_c a-
posibilitatea noutati si rezultate obtinute. subdiviziunea
dezvoltarii unei Interactiune internd sporita. Tl
platforme Elaborarea si
informative actualizarea
institutionale, continutului:
unei modalitati toate
de distribuire a subdiviziunile,
documentelor, paginile proprii.
dar si arena
pentru
interactiune si
cooperare.
Serverul pentru “ Informare: Mentinerea structurii dosarului Elaborarea si La
distribuirea _ Angajatii au acces egal la cele mai relevanta pentru toti angajatii. actuglizareq necesitate
documentelor (file ’ Cl continutului:
recente standarde, ghiduri si alte .
subdiviziunea de

23|Stratcgia de

comunicare a

Curtii

de Conturi




Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
sharing ) documente relevante pentru munca metodologie,
lor. toate
subdiviziunile.
E-mail «
Buletin Informare si implicare: Crearea structurii, elaborarea Elaborarea Séaptaminal/
informativ intern Aneaiatii S < . continutului, colectarea continutului: de doua ori
ngajatii constientizeaza scopurile | [ ° . . L ’
regulat (raport de Lo : informatiei de la subdiviziuni, toate pe
o institutiei, rezultatele si progresul L . : . . s
mediatizare, . . S remiterea. Publicarea/arhivarea in | departamentele | saptamina
.- o obtinut, importanta activitatii L.
noutati, noutati PR e : Intranet sau pe serverul pentru Jla solicitarea
recente, elemente fiecaruia. Angajafii sint informati distribuirea documentelor subdiviziunii de
de mon'itorizare despre activitatea altor . comunicare
. subdiviziuni. tnicare.
media etc.)
Procesele-verbale ale “ Informare si implicare: Elaborarea continutului sumar Analiza La
conferintelor anuale potrivit agendei si remiterea oportunitatii de | necesitate

plenare, ale consiliului
si ale angajatilor™

Angajatii inteleg despre ce s-a
discutat si ce s-a adoptat in final.
Cei absenti sint informati.

acestuia in decursul a 24 de ore.
Publicarea/arhivarea in Intranet
sau pe serverul pentru distribuirea
documentelor. Aspectele relevante
se vor include periodic in
Buletinul informativ intern.

partajare a
responsabilitatii
de elaborare de
continut sumar
(conspectare) cu
subdiviziunea
servicii generale
sau
subdiviziunea
resurse umane.
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Panourile informative | “ Informare: Elaborarea si actualizarea Elaborarea La
in oﬁciu,_panoul _ Angajafii sint informati despre continutului. continutului: necesitate
informativ electronic evenimentele interne, ;munyuri etc. subd|V|_2|unea de
comunicare, cu
suportul tuturor
subdiviziunilor.
intilnirile Informare, clarificare, schimbul de | Folosirea proceselor - Planificare,
interpersonale « opinii: verbale/documentelor pentru notificare, Saptami
. . - . . - . aptaminal,
Sedinte ale Angajatii inteleg scopul, progresele intocmirea .regulata a Buletinului | gazduire, ) minimum
subdiviziunilor, si modul in care toate sint legate de Informativ intern. documentare: o dati pe
cu angajatii si rolul si activitatea fiecaruia. managementul luna
managementul* Dezvoltarea spiritului de lucru in tuturor
comun (spiritului de echipa). subdiviziunilor.
Intilniri tet-a-tet | Informarea, clarificarea, schimbul | Acordarea de suport subdiviziunii | Planificare si La
(de ex., cele ce de opinii si acceptarea suportului: resurse umane in clarificarea si initiere: necesitate,
se referd la Angajatii inteleg scopul, progresele informarea cu privire la conducerea cel putin de
evaluarea si modul in care toate si;lt legate de semnificatia sedintelor (daca tuturor 2 ori pean
performantei) rolul si activitatea fieciruia. exista legatura cu evaluarea subdiviziunilor.
Dezvoltarea spiritului de lucruin | Performantelor).
comun. Stabilirea scopurilor
personale in raport cu planul anual
(sedinta 1), evaluarea performantei
in raport cu scopurile stabilite
(sedinta 2). Relatii de munca bune
intre conducator si angajat.
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Sedinte anuale “ Schimb de opinii si planuri in Elaborarea continutului sumar Planificare, O data pe
ale angajatilor* comun: potrivit agendei si remiterea notificare, an
o < e acestuia 1n decursul a 24 de ore. gazduire:
Ideile si preocuparile angajatilor . . .
n . e A . Publicarea/arhivarea in Intranet conducerea
sint auzite, angajatii sint informati sau pe serverul pentru distribuirea | tuturor
despre cele mai recente realizari si P P R
: A documentelor. subdiviziunilor.
progrese. Planificare Tn comun.
Spirit de lucru In comun.
Instruiri interne | “ Invitare impreuna, schimb de Informare, promovare, distribuire. | Planificare, La
ale angajatilor opinii, clarificare: notificare, necesitate
Angajatii sint mai bine pregatiti sa gazduire:
: . AR subdiviziunea de
activeze pentru a indeplini misiunea i
. . metodologie,
lor. Spirit de lucru in comun. L
subdiviziunea
resurse umane,
toate
subdiviziunile.
Instrumente si « Aspect si sentiment de Dezvoltarea, coordonarea Utilizarea La
formulare pentru recunoastere: elaborarii sau producerea, produselor: toate | necesitate
!deS:lt?'tea - Utilizarea numelui si a logo-ului pe ;liJII?](i);ul si facilitarea utilizarii subdiviziunile.
instrtutionata diferite materiale printate si online. '
Aspect vizual profesional care
corespunde standardelor inalte de
raportare.
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Instruiri la nivel
nationa] A C e . . . e ..
ngajatii | Consolidarea si dezvoltarea Planificare, initiere, coordonare, Initiere, La
Instruiri si capacitatilor institutionale prin suport, monitorizare. informare, necesitate
certificari oferite imbunatatirea cunostintelor si coordonare,
de entitati abilitatilor angajatilor. monitorizare:
nationale toate
subdiviziunile.
intilniri ocazionale Spirit de echipa. Spiritul de Ajuta la crearea unor punti si Responsabilitate | La
Zile de nastere, « apreciere din partea angajatorului. panale potrivite de comunicare a majo_ré_: necesitate
ntrunin 1nter1_oersonalé cu ocazia unor subd|V|_Z|unea de
neformale, alte evenimente persotla!e pozitive comunicare,
evenimente (zile de nastere, casatorii, nasterea subdiviziunea
copiilor etc.), dar si nefericite resurse umane.
personale ; S
(decesuri).

27|Stratcgia de

comunicare a

Curtii

de Conturi




7. Gestionarea comunicirii externe: canale, grupuri-tinta, scopuri, rezultate scontate si roluri

Canalele marcate cu asterisc se afld la etapa preliminara de utilizare, in proces de dezvoltare, sau sint utilizate limitat. Se recomanda de a planifica

activitati cu implicarea acestor canale.

Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Pagina electronica
oficiald a CCRM Toate Informare si SUPOrt; Elaborarea si actualizarea Elaborarea Pentru
YerS}unlle in grUE)urlle- Grupurile-tinta sint informate despre COl’l"Ell’lu'Fl'llul. Mep‘gperea continutului: con_‘gmutul
limbile romana si | tinta . VI structurii clare si prietenoase toate online:
9 S cele mai recente realizari si progrese. 1l R L SR
rusa externe Mesai o . pentru utilizator. Asigura ca subdiviziunile, | saptaminal
esajele-chele sint integrate 1n . ) . . g ..
. toate link-urile directioneaza la solicitarea
continutul relevant. ) i R
spre continutul relevant. subdiviziunii de
comunicare.
Transmisiuni le in
direct Toate Informare, implicare: Planificare, informare, Suport tehnic: La
Transmlterea gru?urlle- Grupurile-tinta sint informate despre coordonare, monitorizare. subdiviziunea peceSItate,
sedintelor tintd DS o TI. in
L ’ noutdtile, inovatiile si opiniile .
publice de e e s conformitat
; specifice; institutia este privitd drept o
examinare a : - < s e cu orarul
N autoritate publicd proactiva si !
rapoartelor in ¢ < sedintelor
. ransparenta.
eter direct, pe
pagina oficiala a
CCRM
Produse video*
Realizarea unor Informarea, implicarea si pozitionarea Elaborarea La
comentarii scurte organizatiei: continutului: necesitate
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
despre Toate Grupurile-tinta sint informate despre | Planificare, initiere, toate
constatarile grupurile- | cele mai recente constatéri, realizari si | coordonare, realizare, remitere | subdiviziunile,
auditului tinta progrese. Informatiile sint explicate si | si monitorizare. la solicitarea
realizat, cu incadrate in contextul video. subdiviziunii de
ocazia diferitor comunicare.
e}/aesr:;rrzaent:’ Suport tehnic:
plas e subdiviziunea
pagina oficiala TI
Publicatii (imprimate
si online) Mass- Informarea, implicarea si pozitionarea | Elaborarea continutului, Elaborarea Lunar
Buletinul media, organizatiei: coordonarea elaborarii continutului:
mformatlv S(.)C.Ie,tatea Grupurile-tinta sint informate despre confinutului, publlcar?a, o toate -~
(instrumente civila, . IV imprimarea, plasarea in arhiva, | subdiviziunile,
. - . cele mai recente realizdri si progrese. . . N .
disponibile mediul Nouttile si . : pe pagina electronica sau in la solicitarea
o . outitile si progresele sint explicate : o
online) academic, ‘ n - alte surse de informare subdiviziunii de
. sl incadrate in context. -
publicul relevante. comunicare.
larg,
entitatile
verificate
Raportul anual, | Toate Informare si implicare: Planificarea procesului de Elaborarea Anual
rap_or_tul de gruPurlle- Grupurile-tinta ne inteleg scopul, publ icare, e.Iabora.rea ‘ continutului:
activitate tinta R continutului, publicarea online | toate
’ progresele si schimbarile. Progresele S e T
. . - . si imprimarea, distribuirea. subdiviziunile,
sint explicate si Incadrate in context. AT ! -
Asigura distribuirea mesajelor | la solicitarea
relevante prin canalele
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
potrivite pentru fiecare grup- subdiviziunii de
tinta. comunicare.
Coordonarea
elaborarii
continutului:
subdiviziunea de
metodologie
Brosuri/buclete* | Autoritatile | Informare: Elaborarea continutului, Elaborarea La
publice, Grupurile-tinti ne inteleg scopul, coordonarea elaborarii continutului: necesitate
mediul S . continutului, publicarea, toate
. progresele si schimbarile. Progresele o L
academic, N . . n N printarea subdiviziunile,
. sint explicate si incadrate in context. .-
societatea la solicitarea
civila subdiviziunii de
comunicare
Mapa pentru Mass- Informare si implicare: Planificarea, elaborarea Elaborarea Actualizare
p_reia (media media Grupul-tinta ne intelege scopul, _con‘gl_nutulul, publ_lcarea online, | continutului: anuala
kit) N . 3 < imprimare, actualizare. toate
functiile si terminologia de baza. . s L
. - Examinarea oportunitatii de subdiviziunile,
Accente speciale urmeaza a fipusepe | .. - distribuire. dacs la solicitarea
procesul de examinare a rapoartelor de | MPrIMAare st distribuire, daca eriarea
. 5 . . | hecesar. subdiviziunii de
audit: la ce sa se astepte, fiind prezenti :
. . comunicare
la sedintele publice.
Comunicare
}(n:erpersonala (tt-a- | Toape Informare si implicare, suport: Planificare, initiere, Planificare, La
et) grupurile- coordonare, follow-up (in initiere, necesitate
functie de grupurile-tinta coordonare,
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Workshop-uri, tinta Grupurile-tinta sint informate despre | selectate). Suport, in caz daca | follow-up.
seminare si alte | externe noutdtile si rezultatele obtinute, de organizare este responsabila | Suport: toate
evenimente abordarile si opiniile specifice. 0 altd subdiviziune. subdiviziunile.
Mass-media
Comunicate de Mass- Informare, suport: Planificare in comun cu alte Elaborarea La
presa media Grupurile-tinta sint informate despre subdiviziuni, proQucere,. continutului: necesitate
- < s coordonarea continutului, toate
cele mai recente noutati si progrese. . o S
remitere, monitorizare. subdiviziunile,
la solicitarea
subdiviziunii de
comunicare.
Coloane Toate Informare, suport: Planificare, initiere, producerea | Elaborarea La
/pubhca‘gn in . gruE)urlle " | Grupurile-tinta sint informate despre si cc_)ordonaree} cop‘gmutulm, continutului: necesitate
ziare cunoscute* | tinta . . remitere, monitorizare. managementul/
axterne cele mai recente noutéti si progrese, toate
opinii specifice. Inovatiile sint L
. . subdiviziunile,
incadrate in context. .
la solicitarea
subdiviziunii de
comunicare.
Interviuri, Cetatenii Informare, suport: Planificare, initiere, cautare Participare: La
emisiuni radio/ Grupurile-tinta sint informate despre activd a opo@nltqgllpr de toate necesitate
televizate, . U vizibilitate si mediatizare. subdiviziunile,
discutii cele mai recente noutati si progrese, ’ la solicitarea
seul opinii specifice. Inovatiile sint Lrdred
. N subdiviziunii de
incadrate in context. .
comunicare.
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Intilniri Mass- Informare, implicare, schimb de Planificare, invitatie, gazduire, | Participare: La
informale cu media opinii: monitorizare (follow-up). toate necesitate,
mass-media Grupul-tinta cunoaste pe cine sd f:gg;;gﬁ:ﬁgge’ ;nltrllmum 0
contacteze si este informat despre cele s bdiviziumi de ata pe an
mai recente noutati si progrese. comunicare
Noutatile sint explicate si incadrate n '
context.
Parteneriat pentru
suport Societatea | Implicare, conlucrare, schimb de Planificare, initiere, Cooperare: toate | La
Eventimente civila, experienta: coordonare. Se va analiza subdiviziunile, | necesitate
comune cu mediul _ Grupurile-tinta ne percep drept o p05|b|I|tat_ea de a suprapune cu | la sol_lc_ltgreg_
organizatiile ce | academic, |. . . . . iy 0 campanie PR. subdiviziunii de
. A D institutie publica progresiva, care 1si .
activeaza in ceta‘genn di . < s . comunicare.
domeni rectioneaza activitatea spre sporirea
e transparentei publice.
specifice
Elaborare de Societatea | Implicare, conlucrare, schimb de Planificare, initiere, Cooperare: toate | La
studii, analize civila, experienta: coordonare. subdiviziunile, necesitate
etc. mediul Grupurile-tinta ne percep drept o la solicitarea
academic N . . Iy subdiviziunii de
institutie publica proactiva, care isi .
S N : comunicare.
directioneaza activitatea spre sporirea
transparentei publice.
Instrumente si Toate Identificare si promovare a imaginii: Dezvoltare, coordonarea
formulare pentru grupurile- producerii, distribuire. Se va i
analiza optiunea rechizitelor de
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
identitatea tinta Numele, sigla etc. sint cunoscute si birou, cum ar fi mapele, La
institutionala* externe asociate cu profesionalismul si pixurile, calendarele. necesitate
standardele inalte de profil.
Retele de socializare
(canale social media) | pjaqq Informare, implicare: Planificare, elaborare, Suport: toate De doui ori
Facebook ST)?:?:tiétea Grupurile-tinta sint informate despre gestionare gi actualizare. f;gg;:gﬁ;’rlgge’ pe timin
. noutatile, inovatiile si opiniile A saptamina
civila, Fice: instituti vitd d subdiviziunii de | sau mai des,
cetatenil spectlice; institutia este privita drept o comunicare la necesitate
; autoritate publica proactiva si '
transparenta.
You Tube Toate Informare, implicare: Planificare, elaborare, - La
(mrgg1strarea grur?urlle- Grupurile-tint sint informate despre gestionare, actualizare si pecesuate,
sedintelor de tinta <1 L arhivare. in
’ : ’ noutdtile, inovatiile s1 opiniile .
examinare a externe Fice. instituti ivita d conformitat
rapoartelor de specitice; nstitutia este privita drept o e cu orarul
. autoritate publicd proactiva si i
audit) sedintelor

transparenta.

8. Gestionarea comunicirii internationale: canale, grupuri-tinta, scopuri, rezultate scontate si roluri

Canalele marcate cu asterisc se afla la etapa preliminara de utilizare, in proces de dezvoltare, sau sint utilizate limitat. Se recomanda de a planifica
activitati cu implicarea acestor canale.
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Pagina electronici
oficiald a CCRM Toate Informare, promovare, suport; Planificarea si coordonarea Traducerea Pentru
\_/ers1unea in g.upvurlle- Grupurile -tinta sint informate traduce.:ru continutului. COIl',[l.nl.ltl.llul.: con.‘,unutul
limba engleza tinta - o Actualizare. subdiviziunile online: de
: ) despre noutdtile, inovatiile si - ..
Versi - international L e e specializate, la | doua ori pe
ersiunea in ’ opiniile specifice; institutia este .. RTINS
. - e e . e solicitarea sdptamina
limba rusa privita drept o autoritate publica A
o < : subdiviziunii de | sau la
proactiva si transparenta. Mesajele- ! .
L . . comunicare. solicitare
cheie sint integrate in continutul
relevant.
Publicatii (imprimate
i online) Toate Informare si implicare: Planificarea, coordonarea, Traducerea Anual
I:Eapprtul anual gup}Jrlle- Grupurile ~tinta sint informate monltorlzareg tradycgn_ Ipr. conp_m_m_ﬂm_:
(in limba tinta d stile. i e si Coordonarea imprimarii (la subdiviziunile
leza)* international | - oiPio noutatl e, inovatii'e si necesitate), plasarea si remiterea | specializate, la
chg ’ opiniile specifice. Progresele sint S1ate), p 1L rem ) ’
e . . . versiunii online. Se va utiliza solicitarea
integrate in continutul relevant. g A
raportul anual drept sursd pentru | subdiviziunii de
ulterioara comunicare in cursul | comunicare.
anului.
Informatie pentru | Toate Informare si implicare: Elaborarea continutului, Elaborarea La
pubhc'apl'l'e gupuri le- Grupurile-tinta ne inteleg coor_donareg tradgce!rn, continutului: necesitate
organizatiilor finta . e remiterea si monitorizarea. toate
) S ; . progresele si realizarile. Progresele ’ o
internationale international | . . A N subdiviziunile,
’ ’ sint explicate si incadrate in -
e la solicitarea
context. S
subdiviziunii de
comunicare.
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Suport
traducere:
subdiviziunile
specializate, la
solicitarea
sbdiviziunii de
comunicare.
intilniri interpersonale
(tet-a-tet) Toate Informare, implicare, suport: Planificare, initiere, coordonare, | Initiere, La
Wor_kshop-url, gup}Jrlle- Grupurile-tinta ne inteleg realizarile suport, mqmtonza;e (in functie | informare, necesitate
seminare, tinta si opiniile de grupurile - tinta alese). coordonare,
sedinte, intruniri | international | ° ' monitorizare:
etc. e toate
subdiviziunile.
Instruiri la nivel Angajatii Consolidarea si dezvoltarea
international N a%amtve:gvltlp ’ 1nst1tu‘g{[(.)ntalle prin Planificare, initiere, coordonare, | Initiere, La
Instruiri si 1?.1}??12"“3‘ Cl.mtc.’f Hmelor st suport, monitorizare. informare, necesitate
certificiri oferite abriitaiiior angajaztior. coordonare,
de organismele monitorizare:
internationale si toate
partenerii de subdiviziunile.
dezvoltare
Retele de socializare Toate Informare, implicare, promovare, Planificare, initiere, gestionare si | Suport la De doua ori
(social media) gupurile- suport: actualizare. Analizarea elaborarea pe
tinta oportunitatii de a partaja cu continutului: saptadmina
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Canalul Grupul- Scopul si rezultatul scontat Rolul subdiviziunii de Rolul altor Periodicitat
tinta/ comunicare subdiviziuni ea optima
Partea responsabile
interesata
Twitter* international | Grupurile-tinta sint informate subdiviziunea relatii externe subdiviziunile sau la
e despre noutitile, inovatiile si responsabilitatea de gestionare. | specializate, la | necesitate

opiniile specifice. Un nou canal
pentru CCRM de a se conecta si de
a fi abordata la nivel international.

solicitarea
sbdiviziunii de
comunicare.
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9. Monitorizare si evaluare

Comunicarea este realizati de oameni, angajatii unei institutii fiind promotorii acesteia. In procesul
de comunicare sint inregistrate rezultate pozitive si progrese atunci cind sint revizuite potentialele
puncte slabe si se lucreaza asupra aplicarii de instrumente si abordarii de canale eficiente de
comunicare. Pentru a constientiza punctele forte si punctele slabe, progresele si neajunsurile, nu este
nevoie de planificare ambitioasa si de procese separate de monitorizare si evaluare.

Bazele de date

Dupa cum este planificat in capitolul 4, se va analiza oportunitatea de a efectua sondaje (cu privire la
satisfactia profesionald) pentru toti angajatii, in cooperare cu subdiviziunea resurse umane, pentru a
stabili baza de date aferenta comunicarii interne. Se vor include intrebari care ofera atit date numerice,
cit si narative. De asemenea, se va analiza oportunitatea de a efectua sondaje, cu implicarea partilor
interesate (grupurilor-tinta), pentru a stabili baza de date aferenta comunicarii externe.

Atunci cind institutia posedd anumite baze de date, proceduri de comunicare documentate si
implementate, pot fi utilizate o serie de metode detaliate de monitorizare si evaluare.

Comunicarea interna

In tabelul de mai jos sint oferite unele sugestii pentru asigurarea calitdtii comunicdrii interne.
Comunicarea interna urmeaza sa reflecte principiile de comunicare ale CCRM (capitolul 4).

Canalele selectate Sugestii si intrebari pentru asigurarea calitaitii

Intranet Utilizeaza angajatii instrumentul? Le este usor sa-I utilizeze?
Instrumentul ofera plusvaloare activitatii desfasurate de catre
angajati ( claritate sau facilitate)? Utilizarea instrumentului

economiseste timp sau ia mai mult timp?

E-mail (sdptaminal/de doua
ori pe saptamina buletine
informationale pe e-mail)

Exprimati-va clar si concis. Daca folositi un formular pentru
buletinul informativ online, urmariti numarul accesarilor pentru
asigurarea calitatii.

A fost accesata fiecare sectiune/titlu de noutate? Au ramas careva
neaccesate? Stirile sint scrise intr-o maniera inteligibila? Toate
stirile urmeaza structura similara? Se folosesc subtitluri si sectiuni
predictibile? Informatia este utila?

Discutii tet-a-tet, sedinte
departamentale si cu
angajatii

Exprimati-va clar si concis. Simplificarea mesajului este cea mai
dificild parte din comunicare.

Audienta va Intelege? Oamenii sint frustrati sau satisfacuti dupa
sedinte? Ati Intrebat oamenii dacd au intrebari? V-ati putea exprima
mai simplu? Transmiteti audientei ceea ce doriti sd gindeasca ori sa
faca ulterior?

Planificare comuna,
proceduri reciproce de
suport

Oamenii cunosc ce se asteaptd de la ei? Ati asigurat o procedura
simpla de participare? Le-ati oferit repere sau materiale pentru
pregatire?
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Instrumente si formulare
pentru identitatea
organizationala

Elaborati materialele potrivite pentru grupurile-tinta? Oamenii
folosesc materialele cu entuziasm sau fara tragere de inima? Daca
ezita, atunci de ce?

Comunicarea externa

In tabelul urmator sint oferite unele modalitati de monitorizare si evaluare a comunicarii externe.
Comunicarea externd urmeaza sa reflecte principiile de comunicare ale CCRM (capitolul 4).

Canale

Instrumente pentru monitorizare si evaluare

Pagina oficiala a CCRM

Date statistice despre utilizatori, chestionare specializate sau
generice pentru audiente specifice.

Publicatii (imprimate si
online), de ex., buletine
informative, rapoarte
anuale, brosuri

Pentru versiunea online de buletin informativ — date statistice
despre utilizatori, nivelul de accesare, nivelul de abonare.

Pentru raportul anual, poate fi analizata oportunitatea de a contacta
un oficiu PR extern pentru a efectua evaluarea documentului.

Pentru documente imprimate/brosuri, poate fi analizata
oportunitatea de a contacta un oficiu PR extern pentru a efectua
evaluarea documentelor.

Campanii de sensibilizare a
opiniei publice / PR

Campaniile deseori au scopul de a genera schimbari de lunga durata
in atitudine si conduita. Se va analiza oportunitatea de a avea
chestionare-tinta pentru audiente specifice.

Evenimente tet-a-tet

Feedback.

Oportunitati media, de ex.,
comunicate de presa, prinz
media, interviuri si
emisiuni radio / TV,
investigatii

Monitorizare si analizare a aparitiilor media.

Parteneriat pentru
promovarea culturii

Parteneriatul are scopul de a genera schimbari de lunga durata in
atitudine si conduita. Se va analiza oportunitatea de a avea
chestionare-tinta pentru audiente specifice.

Identitate organizationala

Poate fi analizata oportunitatea de a contacta un oficiu PR extern
care sa ofere evaluarea materialelor.

Retele de socializare (social
media)

Date statistice despre utilizatori, chestionare specializate sau
generice pentru audiente specifice.

Comunicarea internationala
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In tabelul urmator sint oferite unele modalitati de monitorizare si evaluare a comunicarii externe.
Comunicarea externd urmeaza sa reflecte principiile de comunicare ale CCRM (capitolul 4).

Canale

Instrumente pentru monitorizare si evaluare

Pagina oficiala a CCRM in
alte limbi

Date statistice despre utilizatori.

Publicatii in alte limbi
(imprimate si online), de
ex., buletine informative,
rapoarte anuale, brosuri

Pentru versiunea online de buletin informativ — date statistice
despre utilizatori, nivelul de accesare, nivelul de abonare.

Pentru raportul anual, poate fi analizata oportunitatea de a contacta
un oficiu PR extern pentru a efectua evaluarea documentului.

Pentru documente imprimate/brosuri, poate fi analizata
oportunitatea de a contacta un oficiu PR extern pentru a efectua
evaluarea documentelor.

Evenimente tet-a-tet
(Intruniri, instruiri,
seminare)

Evaluarea produselor finale, evaluarea comunicarii stabilite cu
partenerii, feedback.

Oportunitati media, de ex.,
comunicate de presa,
investigatii

Monitorizare si analizare a aparitiilor media.

Retele de socializare (social
media)

Date statistice despre utilizatori, chestionare specializate sau
generice pentru audiente specifice.
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10. Mobilizarea resurselor

Comunicarea institutionala reuneste toate formele de comunicare destinate valorizarii personalitatii
unei entitati. Comunicarea este adesea privitd ca o functie de suport, adevarul insa este cd ea are un
rol crucial in exercitarea cu succes sau 1n esecul exercitdrii mandatului unei institutii.

In contextul aplicarii procedurilor si mecanismelor de comunicare prevazute in prezenta strategie, este
necesar ca subdiviziunea de comunicare sa beneficieze de suport si conlucrare eficienta din partea
tuturor subdiviziunilor institutiei. Resursele umane sint cheia succesului unei activitati si pentru a
obtine rezultate performante se recomanda examinarea oportunitatii de a revizui numarul de personal
al subdiviziunii de comunicare.

Dat fiind faptul ca activitatile de comunicare internd, externa si internationald sint strins
interconectate, pentru a asigura o viziune unica in implementarea directionata si eficienta a strategiilor
si activitdtilor de comunicare, se recomandd examinarea oportunitatii existentei unei subdiviziuni
unificate (cum ar fi directia de comunicare si relatii externe), cu subdiviziuni interne (cum ar fi
serviciul de relatii publice si serviciul de relatii externe).

Realizarea activitatilor prevazute in startegie presupune o dedicatie la maximum a subdiviziunii de
comunicare, dar pentru a obtine rezultatele scontate si eficientd, sint necesare si unele investitii
financiare. CCRM va trebui sa includa activitatile de comunicare in bugetul sau anual, in scopul de a
asigura resurse pentru instrumentele de comunicare interna, externa si internationala.
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