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INTRODUCERE

Serviciul Fiscal de Stat al Republicii Moldova (in continuare - SFS) este autoritatea publica,
imputernicita sa administreze impozitele, taxele si alte plati Tn interesul statului.

Autoritatea fiscala nationala isi desfasoara activitatea sub sloganul ,,Functionarul fiscal — n
serviciul contribuabilului”, ceea ce Tnseamna, in primul rand, repozitionarea autoritatii dintr-0
institutie de control in una prietenoasa contribuabilului, deservirea automatizata performanta
si reducerea costurilor de indeplinire a obligatiilor fiscale.

Comunicarea si informarea pro-activd au un rol foarte important in atingerea obiectivelor
stabilite, or aceste activitdti fac parte din efortul de educare a contribuabililor, promovarea
culturii si disciplinei fiscale a platitorilor de impozite si taxe, conformarii voluntare la
respectarea prevederilor legale din domeniul fiscal.

Scopul urmarit este construirea unei societati prospere si oneste, iar misiunea autoritatii fiscale
este sa creeze conditii optime pentru conformarea fiscald voluntard, in timp ce angajatii sai
trebuie sa fie utili, corecti, receptivi si accesibili.

Prezentul document reitereaza angajamentul institutiei de a fortifica dialogul cu toate
categoriile de contribuabili, de a extinde continuu mijloacele de comunicare dintre Serviciul
Fiscal de Stat si cetateni inclusiv in contextul dezvoltarii multitudinii de solutii digitale de
interactiune, satisfacerea necesitatii de informare a contribuabililor, actiuni care au drept
obiectiv majorarea gradului de conformare voluntara, incurajarea implicarii in procesul de
modernizare continud a institutiei, precum si cresterea gradului de satisfactie a contribuabililor
urmare a interactiunii cu autoritatea fiscala a Republicii Moldova.

Comunicarea are drept obiectiv sporirea vizibilitatii actiunilor intreprinse de catre autoritate,
explicarea acestora publicului larg, precum si dezvoltarea responsabilititii fiscale a
contribuabililor prin oferirea asistentei de calitate In procesul de conformare.

Activitatea de comunicare reprezintd un factor-cheie Tn eforturile de realizare a obiectivelor
strategice ale institutiei, in acest sens fiind importantd atat comunicarea cu contribuabilii, cat
si cu propriii angajati.

Comunicarea trebuie sa aiba un caracter pro-activ, precis, accesibil si usor de utilizat, sa
ilustreze intregul spectru de activitati ale Serviciului Fiscal de Stat si sa faciliteze activitatea
angajatilor institutiei, contribuabililor si publicului larg. Comunicarea este primordiala, atat
pentru diseminarea informatiei utile, cat si pentru a oferi o interactiune viabild cu contribuabilii,
precum si 1n interiorul Serviciului Fiscal de Stat.

De asemenea, Tn contextul dezvoltarii la scard largd a tehnologiilor informationale, este
importantd si comunicarea digitald, care se realizeaza prin intermediul retelelor sociale si a
diferitelor platforme care exista pe internet. Aceastd comunicare este de obicei bidirectionala,
deoarece permite expeditorului si receptorului sd faca schimb de opinii cu privire la mesajele
care sunt dezvaluite.

Desi comunicarea digitala are avantajele si dezavantajele sale, este o0 modalitate mai usoara de
a comunica $i cu siguranta face ca distanta sa para mica. Comunicarea digitald este tot mai des
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utilizata in diferite domenii de activitate. Insd se poate spune fara indoiala ca comunicarea
digitald a dobandit o importanta foarte mare pentru lumea inconjuratoare.

Rolul comunicarii este de a sustine Serviciul Fiscal de Stat in realizarea obiectivelor strategice
si vine sd imbunatateasca procesul de comunicare la nivel institutional, capacitétile fiecarui
functionar fiscal de a comunica si sa fortifice calitatea comunicarii in vederea obtinerii unui
feedback pozitiv in urma interactiunii Serviciul Fiscal de Stat - contribuabil.

Utilizarea corectd a instrumentelor de comunicare va facilita cresterea nivelului increderii
societatii fata de Serviciul Fiscal de Stat, care Tn timp va duce la consolidarea culturii fiscale.

DISPOZITII GENERALE
Prezentul plan de comunicare este elaborat in strictd conformitate cu prevederile legislatiei
nationale in vigoare in domeniile accesului la informatie, libertatii de exprimare si transparentei
decizionale, precum si tinand cont de normele specifice prevazute in Regulamentul General
privind Protectia Datelor al Uniunii Europene.

Impreuna ne dorim sa construim o societate prospera si onesta, sa fim utili, corecti, receptivi si
accesibili, precum si sa oferim solutii eficiente la fiecare interactiune, sa cream conditii optime
pentru conformarea fiscald voluntara.

Scopul si obiectivele

Scopul urmarit este de a consolida capacitatile de comunicare ale Serviciului Fiscal de Stat cu
contribuabilii, alte institutii guvernamentale, mediul de afaceri, societatea civila si mass-media,
precum si organizatiile fiscale internationale.

Implementarea prevederilor Planului de comunicare strategica va conduce la realizarea
urmatoarele obiective strategice:

- Eficientizarea administrarii fiscale;

- Cresterea gradului de satisfactie a contribuabililor;

- Combaterea evaziunii fiscale si reducerea decalajului fiscal,

- Utilizarea la scara largd a serviciilor fiscale electronice prestate;

- Majorarea gradului de conformare benevold a contribuabililor prin imbunatatirea
procesului de educare fiscala a contribuabililor;

- Oferirea accesului la informatie redata intr-un limbaj simplu, lesne de inteles de
catre orice contribuabil;

- Extinderea platformelor de comunicare cu diferite categorii de contribuabili;

- Colaborarea cu organizatii fiscale globale si respectarea standardelor internationale
de raportare.

Prin implementarea prezentului Plan de comunicare se urmareste:

e Informarea publicului despre activitatile institutiei ca sa atingem o intelegere mai
bunad de cdtre contribuabili a beneficiilor conformarii benevole si a modului de declarare
si achitare a impozitelor prevazute de legislatia in vigoare;

e Promovarea serviciilor electronice ca sa oferim un spectru larg de instrumente de
interactiune cu SFS rapide, interactive si econome;
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e Promovarea imaginei SFS prin cultivarea unei relatii eficiente dintre autoritatea
fiscala si institutiile mass-media, societatea civila prin canalele econome, rapide si
eficiente;

e Cresterea transparentei si increderii publicului ca sd obtinem increderea
contribuabililor in raport cu activitatile desfasurate, institutia avand reputatia de subiect
onest, corect si profesionist;

e Acces nerestrictionat si interactiv la informatii si date relevante aferent sferei sale
de responsabilitate, cu asigurarea respectdrii confidentialitatii datelor cu acces limitat
sau restrictionat;

o Contracararea stirilor false si prevenirea utiliziri imaginii SFS in fraude
electronice;

e Gestionarea crizelor de comunicare.

Principiile de informare si comunicare
Fiecare angajat va fi instruit ca sd comunice respectuos si profesionist cu contribuabilii si
colegii sdi, fata in fata, cat si online. Fiecare angajat dispune de verticalitate si corectitudine in
toate actiunile pe care le realizeaza, 1si exercitd atributiile corect si In corespundere cu statutul
pe care 1l are In cadrul autoritatii noastre.

Principiile pe care Serviciul Fiscal de Stat isi bazeaza activitatea de comunicare vor contribui
la realizarea misiunii §i viziunii institutiei si sunt orientate spre a continua eforturile de
modernizare a activitatii si de imbunatatire a imaginii institutiei pe plan intern si extern.

Aplicarea acestor principii va conduce, in complex cu alte actiuni promovate de autoritate, la
cresterea increderii cetatenilor.

Bunul nume si credibilitatea in fata populatiei sunt importante, in special, in situatii de criza,
cand prin declaratii publice si actiuni, acestea pot fi evitate.

Dialogul cu contribuabilii constituie vectorul de baza al comunicarii SFS, orientat spre o
informare clara a publicului larg despre activitatea institutiei, care se va efectua in limitele legii,
ntr-o forma corecta.

In cadrul comunicarii vor fi respectate urmatoarele principii:

Transparenta

Activitatile autoritatii publice trebuie sa fie bine definite si vizibile avand un caracter
veridic. Astfel, va fi respectat dreptul la informare al cetdtenilor si al propriilor angajati,
respectandu-se limitele prevazute de legislatie.

Accesibilitate

Comunicarea verbala, scrisa si electronica va fi clara, pe intelesul tuturor, actualizata la timp
si constant. Pentru a nu induce publicul in eroare, va fi evitata pe cat este posibil simpla
emitere a informatiilor care nu contin mesaje sau care nu poartd un caracter informativ
pronuntat, va fi utilizat limbaj si termeni accesibili si usor de inteles, fiind plasate in locuri
accesibile.

Actualitate
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Informatiile oferite de Serviciul Fiscal de Stat trebuie sa fie oportune, comunicate la
momentul potrivit si conforme cu necesitatile grupului-tinta.

Eficienta

Organizarea comunicdrii de o maniera care sa asigure utilizarea eficientd a resurselor
comunicationale pentru a obtine gradul maxim de satisfactie a cetatenilor.

Continuitate

Mesajele vor fi exacte, Tntemeiate, comprehensive, vor fi difuzate sistematic prin
mentinerea pozitiilor exprimate, asigurand fluxul neintrerupt de comunicare, in stricta
corespundere cu regulile lingvistice.

Responsabilitate etica

Atributele in jurul carora se concentreaza etica in procesul de comunicare sunt: claritatea,
precizia si corectitudinea, integritatea, discretia si oportunitatea.

Unitate

Mesajul necesita a fi unul unitar conform principiului “O institutie, o voce”.

Complementaritate

Activitdtile de informare desfasurate vor fi in coordonare cu actiunile partenerilor de
dezvoltare si, respectiv, cu eforturile societatii civile, organizatiilor neguvernamentale,
pentru a asigura o sinergie in amplificarea efectelor activitdtilor de comunicare.

INSTRUMENTELE DE COMUNICARE SI GRUPURILE-TINTA
Abordarile comunicarii
Realizarea obiectivelor de comunicare propuse este conditionatd de abordarea pro-activa,
respectand principiul coerentei mesajelor.

Abordarea pro-activa — este caracterizata prin anticipatie, si se va baza pe: utilizarea datelor
sondajelor de opinie, analizele si rezultatele monitorizarii mass-media; identificarea tendintelor
si a zonelor/subiectelor de interes public, din punct de vedere al comunicarii interne §i externe;
dirijarea efortului de comunicare catre teme de interes pentru mass-media si opinia publica;
descurajarea posturii reactive prin instruirea personalului; facilitarea accesului jurnalistilor la
informatii de interes major; descurajarea preludrii informatiilor gresite/negative, prin instruirea
si ajutorarea reprezentantilor presei.

Coerenta mesajelor — este o cerintd de baza a comunicarii institufionale, motiv pentru care
joaca un rol decisiv in elaborarea activitatii de informare si cere coordonarea integrata a tuturor
aspectelor privind programele de comunicare desfasurate. Respectarea acestui principiu va
avea ca rezultat eficientizarea comunicarii, pentru ca mesajele transmise vor fi multiplicate la
nivele diferite si pentru categorii diferite de public.

Coerenta mesajelor presupune coordonarea si indrumarea actelor de comunicare si a activitatii
de informare ale tuturor structurilor implicate. Coordonarea se face pe de o parte furnizand
informatii la zi, oficiale, corecte si complete, iar pe de alta parte, primind feedback si operand
ajustari ulterioare in functie de acesta.
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Comunicarea activa cu mass-media. Pentru a satisface atat nevoile de informare ale mass-
media, cat si ale publicului, este necesara colaborarea cu jurnalistii. In acest sens, modalitatea
de abordare a relatiilor cu mass-media va fi una activa care presupune un efort planificat, pentru
a starni interesul presei pentru un anumit subiect. Abordarea activa a comunicarii are la baza
atat initiativa de a veni in intdmpinarea solicitarilor jurnalistilor, cat si anticiparea interesului
lor pentru anumite subiecte. Avand initiativa se poate contrabalansa caracterul critic al unor
materiale de presa.

Grupurile-tinta

Orice institutie publica inter-relationeazd cu un numir mare de parteneri. In contextul
prezentului Plan de comunicare, prin grupuri-tinta subintelegem toate persoanele, grupurile de
persoane, categorii sociale, institutii sau organizatii care interactioneaza cu autoritatea fiscala,
fie sunt interesati de mesajul transmis.

Activitatile de informare si comunicare vor fi orientate spre urmatoarele grupuri-tinta:

- distribuitorii de informatii: mass-media, autoritdtile administratiei publice centrale,
autoritatile administratiei publice locale, retelele de agentii centrale la nivel local,
organizatii obstesti, societatea civild, mediul de afaceri etc.;

- formatori de opinie: jurnalisti, influencert;

- viitorii contribuabili: elevi, studenti,

- grupurile vulnerabile: persoane varstnice, persoane din mediul rural, alte grupuri
defavorizate;

- publicul larg: consumatorii de informatii.

- publicul extern: partenerii de dezvoltare internationali, institutiile internationale,
auditoriile la nivel international si din tarile straine, grupuri de interes care activeaza la
nivel international, comunitatea internationala de afaceri, presa internationala.

Comunicarea interna

Comunicarea interna reprezintd interactiunea in cadrul institutiei, si are rolul de a consolida
echipa, de a crea un mediu organizational bazat pe cooperare, de a eficientiza procesul de
munca, precum si de a evita anumite situatii de conflict sau de criza.

Comunicarea interna este concentrata asupra publicului intern al fiecarei institutii si are drept
tinta informarea acestuia asupra starii institutiei si asupra practicii si politicilor de dezvoltare
organizationala. In conditiile de schimbare organizationala rapida, comunicarea internd este
vitala in contracararea rezistentei la schimbare.

Carentele in comunicarea internd se rasfrang direct asupra climatului organizational, iar
simptomul cel mai acut al deficitului de comunicare, este vizibil atunci cand publicul intern
primeste informatii nu prin canalele de informare interna, ci din exterior, mai ales, prin mass-
media.

Comunicarea interna are ca scop stabilirea unui dialog comun intre toti functionari fiscali, care
garanteaza:

- asigurarea transparentei procesului decizional;

- crearea si difuzarea unui mesaj complex, care informeaza obiectiv auditoriile-{inta;

- sprijinirea de catre functionarii fiscali a initiativelor si activitatilor realizate de catre
institutie, coeziunea internd si externa a mesajului;
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- consolidarea capacitafilor functionarilor fiscali de a comunica mai eficient cu
auditoriile comunicarii interne si externe.

Comunicarea interna in cadrul unei institutii este de doua tipuri: formala si informala. Cea
formala presupune un flux informational oficial si include sedinte si intruniri. Sedintele sunt o
metodad de comunicare pentru rezolvarea unor sarcini cu caracter informational sau decizional,
prin reuniuni pe timp scurt a unui grup coordonat de o persoana, iar intrunirile Se pot convoca
la nivel de directii, departamente, sectii sau la nivel de grup de lucru, pentru a putea monitoriza
activitatile, procesul de implementare a unui anumit proiect sau grup de lucru, acestea ajuta la:
monitorizarea si interventia mai rapidd in caz de necesitate; identificarea pasilor spre realizarea
unui anumit scop; consolidarea echipei si a lucrului in echipa.

In comunicarea informald, informatia circula in toate sensurile si in toate directiile (ascendent,
descendent, orizontal, diagonal, incrucisat etc.), trecand peste nivelurile ierarhice. Acest lucru
face ca, un membru al organizatiei sd se poata afla intr-o relatiec de comunicare cu oricare alt
membru al organizatiei sau chiar cu toti.

Activitatea angajatilor reprezinta o conditie esentiala pentru asigurarea Tndeplinirii misiunii
Serviciului Fiscal de Stat, de aceea preocuparca pentru comunicarea internd este tot mai
prezenta in politica manageriald a institutiei.

De asemenea, Comunicarea internd este esentiald pentru coeziunea organizationald. Tn acest
context, o importanta majora o constituie inclusiv formarea continua a angajatilor in tehnici de
comunicare eficientd, managementul schimbarii si utilizarea noilor tehnologii.

In concluzie, putem afirma cu certitudine ci, comunicarea interna este foarte important intr-0
institutie publica, or aceasta contribuie direct la indeplinirea sarcinilor si obiectivelor institutiei
mult mai eficient, iar publicul extern va primi un mesaj complex referitor la activitatea
institutiei.

Instrumentele comunicarii interne

Tn comunicarea interna pot fi folosite urmitoarele instrumente:

- Pagina interna a Serviciului Fiscal de Stat: Canal de comunicare interna destinat
schimbului de informatii pentru angajatii subdiviziunilor structurale autonome ale
Serviciului Fiscal de Stat.

- E-mail: Este un instrument modern, utilizat atat n comunicarea interna, cat si in cea
externa, utilizat deseori ca si instrument de administrare si coordonare a intélnirilor,
sedintelor interne si externe;

- E-Learning: Sistemul e-Learning reprezinta platforma on-line de instruire la distanta
pentru angajatii SFS.

- Atelierele de lucru: Reuniuni ale angajatilor in cadrul carora dezvolta abilitatile si
cunostintele intr-un anumit domeniu.

- Seminare de instruire: Dezvoltarea continud angajatilor autoritatii fiscale reprezintd un
factor important in exercitarea cu profesionalism a atributiilor de serviciu ale acestora.

- Buletine informative: Este unul dintre cele mai bune instrumente pentru informarea
continud. Acestea pot fi zilnice, saptdmanale, lunare, trimestriale, tipdrite sau
electronice si trebuie sd fie atractive, sd contind informatii succinte si utile pentru
cititori, axate pe subiecte de interes public, fotografii, imagini, grafice.
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- Evenimente de consolidare a echipei: Exercitiile de team building ofera o gama larga
de beneficii pentru echipa, pentru organizatie si pentru individ. Acestea contribuie la
crearea unui sentiment de prietenie in cadrul echipei, lucru care conduce la
imbunatatirea relatiilor de munca si la o activitate mai productivd si mai eficienta.
Activitatile de consolidare a echipei contribuie la imbunatatirea inclusiv a comunicarii
in cadrul echipei.

- Sondaje de opinie: Acestea permit obtinerea unor informatii privind nivelul de
satisfactie al angajatilor si implementarea masurilor necesare pentru dezvoltarea unei
culturi organizationale puternice si rezistente in fata tuturor provocarilor.

Comunicarea externa

Comunicarea externa este instrumentul prin intermediul caruia activitatea autoritatii fiscale este
prezentatd publicului larg si are drept scop cresterea increderii fata de institutie, a vizibilitatii
acesteia in spatiul public si asigurarea transparentei in procesul decizional. De asemenea, prin
comunicarea externa se urmadreste familiarizarea populatiei cu obiectivele, viziunea si
prioritatile SFS, precum si implicarea acesteia in procesul decizional.

Instrumentele comunicarii externe
In comunicarea externa pot fi folosite urmatoarele instrumente:

- Mese rotunde: sunt reuniuni bazate pe principiul egalitatii intre participanti si la care
sunt invitati sa isi exprime punctul de vedere specialisti din domeniul vizat, precum si
reprezentanti ai publicului larg.

- Atelierele: sunt reuniuni a mai multor persoane 1n cadrul carora participantii, adesea
prin exercitii, dezvoltd abilitatile si cunostintele intr-un anumit domeniu.

- Conferinte: Astfel de evenimente au ca scop transmiterea unor informatii importante,
simultan, mai multor jurnalisti. Organizarea unei conferinte de presa este justificata
doar atunci cand existd un eveniment foarte important, care prezinta interes pentru o
larga parte a publicului, si cand se doreste nu doar informarea jurnalistilor, ci si oferirea
posibilitatii ca acestia sa puna Intrebari conducatorilor institutiei.

- Sesiuni de instruire: Educarea contribuabililor incepe de pe bancile scolii, astfel ca
educatia financiara reprezinta un obiect al autoritatii fiscale, in vederea promovarii
conformadrii voluntare la achitarea impozitelor si taxelor si dezvoltarea responsabilitatii
fiscale a viitorilor contribuabili.

- Buletine informative: Este unul dintre cele mai bune instrumente pentru informarea
continud. Acestea pot fi zilnice, saptdmanale, lunare, trimestriale, tipdrite sau
electronice si trebuie sd fie atractive, sd contind informatii succinte si utile pentru
cititori, axate pe subiecte de interes public, fotografii, imagini, grafice.

- Brosuri/pliante: Sunt materiale simplu de elaborat si de transmis cetdtenilor, prin
intermediul cdrora sunt promovate politicile noi, reglementarile, beneficiile anumitor
reguli. Brosura si pliantul trebuie sa fie cat mai simple si reprezentative, sa contina
fotografii cu functionarii in actiune.

- Videoclipuri educationale: Redarea informatiei intr-un format comod utilizatorilor prin
intermediul retelelor de socializare, utilizdnd un limbaj simplu si accesibil oricarui
contribuabil;
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- Panourile informative: Pot fi utilizate pentru a informa cetatenii cu privire la deciziile
aprobate, anunturi de implicare a publicului larg.

- Sondaje de opinie: Acestea permit obtinerea unor informatii cu privire la opinia
publicului fatd activitatea SFS, fatd de anumite subiecte specifice, transparenta
decizionald sau identificarea principalelor surse de informare privind activitatea
institutiei.

- E-mail: Este un instrument modern, utilizat atdt in comunicarea internd, cat si in cea
externd, utilizat deseori ca si instrument de administrare si coordonare a intalnirilor,
sedintelor interne si externe;

- Site-ul oficial: Reprezintd canalul cel mai frecvent utilizat in informarea publicului si
totodata, o resursd ieftind si comoda de utilizat in comunicare. Este utilizat atat ca
mecanism de asigurare a transparentei activitatii, cat si ca instrument de consultare a
politicilor cu publicul.

- Social Media: Rolul si impactul comunicarii prin intermediul retelelor de socializare
creste in ritm accelerat, oferind structurilor guvernamentale o posibilitate excelenta de
a comunica direct cu populatia, fara intermediar.

Pentru realizarea obiectivelor de comunicare externd se vor realiza urmatoarele actiuni:

- emiterea comunicatelor de presd privind activitatile/ evenimentele organizate
(intrevederi, sedinte de lucru, conferinte, instruiri profesionale etc.);

- organizarea evenimentelor, inclusiv a conferintelor de presa;

- publicarea informatiilor/ rapoartelor privind activitatea operationala;

- distribuirea buletinelor, publicatiilor, cartilor, brosurilor si alte materiale informative,
sub forma de articole de presa, stiri si reportaje pe pagina web oficiald, si in mass-
media;

- lansarea spoturilor publicitare/campaniilor de informare/de sensibilizare a opiniei
publice (TV/radio/presa scrisd);

- organizarea Intalnirilor ,,off-line” cu jurnalistii;

- acordarea interviurilor exclusive;

- elaborarea sondajelor cu beneficiarii de servicii publice si publicarea rezultatelor in
urma analizei;

- organizarea meselor rotunde/ intrunirilor cu actorii interesati/ implicati in procesele
initiate.

Comunicarea cu mass-media

Relatia cu institutiile mass—media se caracterizeaza prin diseminarea informatiilor si a
comunicatelor de presd, organizarea conferintelor de presda si briefing-uri, furnizarea
informatiilor solicitate de jurnalisti si oferirea raspunsurilor la comentarea sau manifestarea
atitudinii in privinta activitatilor desfasurate de Serviciul Fiscal de Stat.

Mass-media fiind cea mai utilizatd sursd de informatii catre publicul larg, cu o audientd maxima
si o influentd majora in formarea imaginii sau atitudinii publicului fatd de initiativele/
activitatile lansate si aprobate, asigurd un flux stabil si suficient al informatiilor lansate. Locul
si rolul important pe care il are televiziunea, presa scrisa, on-line, formele non-media de
comunicare, in informarea cetatenilor poate avea consecinte semnificative.
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Fluxurile reciproce de informatii prin acest canal au un caracter stabil, continuu si suficient,
din punct de vedere al grupului de utilizatori, de aceea mentinerea si dezvoltarea aspectelor de
conlucrare este utila. Pentru ca televiziunile reprezinta sursa de informatii cu cea mai mare
audienta, va fi examinata posibilitatea intensificarii informarii publicului pe probleme generale
sau in cazul desfasurarii unor campanii tematice de amploare.

Comunicarea de criza

Criza apare ca o situatie nedoritd care afecteazi imaginea institutiei la nivelul publicului. In
cazul 1n care institutia se confrunta cu o asemenea situatie, ea devine atractiva pentru presa.
Mai mult decat atat, o anumita perioada dupa consumarea evenimentului, atitudinea opiniei
publice despre institutie este marcatd de modul in care mass-media a reflectat aceasta situatie.

Este important ca institutia sd fie prima care vorbeste despre situatia creatd, prin redactarea si
transmiterea unui comunicat de presd oficial. Prin aceastd actiune, institutia isi va ardta
deschiderea in fata jurnalistilor si disponibilitatea expunerii informatiilor veridice din prima
sursa.

O alta actiune ar putea fi organizarea unei conferinte de presa, in cazul in care institutia este
pregatitd cu informatii suficiente pentru acest eveniment. Dacd se considera oportun de a
organiza conferinta de presd, aceasta trebuie sd fie condusd de o persoand din conducerea
institutiei care are experientd in comunicare cu presa.

In situatiile de criza, cea mai buna atitudine este transparenta si onestitatea, iar institutia trebuie
sd vorbeasca din punctul de vedere al interesului public.

La fel, este important ca, ulterior situatiilor de crizd sa fie efectuata evaluarea impactului
comunicarii si actiunilor intreprinse in acest sens, In vederea prevenirii unor situatii similare.

MONITORIZARE SI EVALUARE

Monitorizarea si evaluarea acestui Plan de comunicare strategica este o parte importantd a
procesului, care va permite masurarea impactului actiunilor intreprinse. Monitorizarea trebuie
sa fie un proces continuu care permite identificarea actiunilor ce produc efectul scontat si cele
care necesita a fi modificate.

Evaluarea si monitorizarea se pot realiza urmdrind trei axe:

- Evaluarea Planului de comunicare strategica — se va urmdari dacd informatiile au
fost utilizate corect de cei implicati in implementarea Planului si daca au fost aduse
corect la cunostinta cetatenilor.

- Evaluarea implementarii Planului — se analizeazd modul in care au fost
implementate fiecare dintre activitdtile Planului anual de comunicare, folosind
indicatori specifici pentru fiecare dintre acestea.

- Evaluarea impactului mesajului — se va urmari feedback-ul publicului, functie de
obiectivele Planului de comunicare strategica.

Astfel, indicatori de evaluare si monitorizare vor cuprinde:

- numadrul articolelor si stirilor difuzate, raportat la comunicatele publicate;
- numadrul de emisiuni TV, interviuri TV si radio difuzate si numarul audientei;
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- numadrul de evenimente organizate: manifestari, expozitii si numarul participantilor;
- numadrul conferintelor de presa, briefingurilor, intalnirilor off-line cu jurnalistii,

- numadrul de vizitatori ai paginii-web, ai paginilor pe retelele de socializare;

- numarul comentariilor la postarile efectuate.

Tn context, se va intocmi un raport lunar privind frecventa mediatizarii institutiei, a continutului
acestor articole, precum si feedback-ul din partea consumatorilor de informatie finali. In urma
analizei acestor indicatori, se va decide daca mesajele si instrumentele folosite contribuie la
realizarea obiectivului Planului sau este necesara schimbarea acestora.

Monitorizarea si evaluarea Planului va ajuta sa identificim punctele tari ale acestuia, care
meritd a fi promovate in continuare, dar si carentele care necesita a fi inldturate. De asemenea,
monitorizarea si evaluarea va permite identificarea nivelului de eficientd a masurilor de
informare Tntreprinse pe parcursul anului, a mesajelor transmise catre publicul tinta definit, si
a gradului de informare a cetatenilor cu privire la reformele realizate in sector.
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