Ministerul Afacerilor Interne al Republicii Moldova

Inspectoratul General al Politiei

ORDIN
/ﬁ ianuarie 2023 mun. Chisinau nr. ’/;ﬁ/

Cu privire la aprobarea Strategiei
de comunicare institutionald a
Politiei si a Planului de actiuni
privind implementarea acesteia
pentru anii 2023-2024

In scopul mentinerii unui dialog constructiv cu societatea, asigurarii
transparentei in procesul decizional si cresterii nivelului de incredere a populatiei
in Politie, precum si in temeiul pct.13 subpet.14) din Regulamentul cu privire la
organizarea si functionarea Inspectoratului General al Politiei, aprobat prin
Hotararea de Guvern nr.547/2019,

ORDON:

1. Se aproba:

1) Strategia de comunicarea institutionald a Politiei, conform anexei nr.1;

2) Planul de actiuni privind implementarea Strategiei de comunicare
institutionald a Politiei pentru anii 2023-2024, conform anexei nr.2,

2.Se atribuie conducatorilor subdiviziunilor Inspectoratului General al
Politiei sarcina de a asigura studierea §i executarea prezentului ordin de citre
efectivul din subordine.

3. Se atribuie Sectiei comunicare si protocol (inspector principal Diana
Fetco-Cupet) sarcina de a asigura:

1) monitorizarea, coordonarea si evaluarea gradului de realizare a planului de
actiuni;

2) elaborarea si prezentarea conducerii Inspectoratului General al Politiei a
rapoartelor de progres si evaluare consolidate privind nivelul implementérii
planului de actiuni;

3) publicarea prezentului ordin pe pagina-oficiald web a Politiei.

4.Se atribuie Directiei managementul documentelor (comisar principal
Alina Ursu) sarcina expedierii prezentului ordin subdiviziunilor Inspectoratului
General al Politiei, conform tabelului de repartizare.

5. Se atribuie sefului adjunct al Inspectoratului General al Poliiei (comisar-

Sef,

chestor




Anexa nr.1
la Ordinul sefului /rﬁpcctoratului General al Politiei
nr. 45 din w| /4~ ianuarie 2023
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i

APROBA
Sef a atului General al Polifiei
ches /
L~ Viorel CERNAUTEANU
27
//’;’,' ” januarie 2023
STRATEGIA

de comunicarea institutionala a Politiei

Introducere

Politia este o institutie publicd specializata a statului, in subordinea
Ministerului Afacerilor Interne, care are misiunea de a apara drepturile si libertatile
fundamentale ale persoanei prin activitati de mentinere, asigurare si restabilire a
ordinii §i securitdtii publice, de prevenire, investigare si de descoperire a
infractiunilor si contraventiilor.

Activitatea Politiei este orientatd si contribuie la bundstarea societétii prin
oferirea unui serviciu public de o importantd strategicd, necesar pentru fiecare
membru al societatii. Reiegind din natura atributiilor cu care este investitd Politia
nationald, ce presupune interactiune permanentd cu societatea pe diverse paliere,
comunicarea Politei trebuie organizata intr-un mod special, astfel incat sa se
asigure informarea corecta si prompta a populatiei pe chestiuni de interes public.

Asigurarea unei comunicdri eficiente despre activitatea Politiei este o
agteptare legitima a cetatenilor unei societati intemeiate pe respectul normei de
drept, iar imbunatatirea capacitatilor de comunicare a Politiei reprezinta o
prioritate institutionald, pentru a recéstiga increderea cetdtenilor si a consolida
relatiile bazate pe principiul de reciprocitate.

Modul 1n care este asigurata transparenta activitatii politienesti este unul din
componentele care influenteaza direct eficienta acestei activitati i consolideaza
rolul Politiei in promovarea securititii comunitare. Incurajarea populatiei de a avea
o comunicare cu Politia reprezinta o necesitate prioritara, care favorizeaza succesul
executarii misiunii acesteia.

Astfel, dezvoltarea unui sistem de comunicare eficient constituie un obiectiv

comun pentru toti participantii in raporturile din sfera de competenta a Politiei
nationale.

Capitolul I. Descrirea situatiei actuale

Comunicarea institutionald a Politiei, la nivel central, este efectuata de catre
Sectia comunicare si protocol a Inspectoratului General al Politiei (in continuare
- IGP), iar la nivel local, de cétre ofiterii de presd din cadrul subdiviziunilor

3



subordonate acestuia.

in cadrul Politiei se utilizeaza urmatoarele modalitati de comunicare:

1) gestionarea paginii-web oficiale a Politiei (politia.md) (in continuare -
pagina — web oficiald);

2) gestionarea conturilor pe retelele de socializare (Facebook si Telegram)
ale IGP si inspectoratelor de politie;

3) comunicarea externd, care se axeazi pe:

a) mediatizarea reusitelor Politiei privitor la prevenirea si descoperirea
contraventiilor/infractiunilor;

b) oferirea raspunsurilor la solicitarile privind accesul la informatie;

c) comunicarea prin intermediul mass-media: comunicate de presa,
interviuri, conferinte de presa, participiri la emisiuni, articole etc.;

d) comunicarea directd, fatd in fatd cu cetiteanul, in cadrul exercitirii
atributiilor de serviciu si in cadrul serviciului de garda de la sediile inspectoratelor
de politie, precum si in cadrul consultirilor publice organizate pe domenii de
interes;

e) comunicarea la telefon: oferirea interviurilor (sincron) sau reactiilor la
anumite evenimente;

f) comunicarea prin intermediul scrisorilor: rdspunsuri la cereri, solicitiri,
sesizari sau propuneri adresate Politiei etc;

g) comunicarea online: gestionarea paginii-web oficiale a Politiei, conturi
pe retelele de socializare (Facebook si Telegram);

h) evenimente publice si de pres3, ce au ca scop sensibilizarea si promovarea
mesajelor;

i) distribuirea brogurilor si pliantelor despre activitatea Politiei;

J) organizarea briefing-urilor de pres; -

k) mediatizarea activitdtilor realizate in procesul de implementare a
proiectelor de asistenta externa;

I) participarea la mese rotunde, conferinte, simpozioane etc.

Conform analizei impactului postérilor de pe reteaua de socializare Facebook
(in continuare - Facebook) se concluzioneazi ci cetitenii sunt interesati de
postdrile la care sunt atasate fotografii si inregistrari video. La fel, publicul preferd
secvente si informatie referitoare la activitatea operativa a politistilor, in special a
ofiterilor de investigatii, precum si cele privind cazurile de incilciri comise in
traficul rutier (accidente, incdlcarea limitei de vitezd etc.), respectiv acestea sunt
cele mai comentate postari.

Referitor la vizualizarea paginii-web oficiale, se constatd ca audienta
majoritard o reprezintd categoria de cetéteni (femei si birbati) cu varsta intre 25-34
ani, urmata de cei cu varsta de 35-44 de ani. .

in urma cercetirilor efectuate pe mai multe componente aferente procesului
de comunicare a Politiei, au fost identificate urmétoarele carente:

1) lipsa unei viziuni institutionale integrate privind comunicarea Politiei,
respectiv, inexistenta obiectivelor institutionale in domeniul comunicarii, a lipsei
oportunitafilor de dezvoltare a capacitatilor interne de desfasurare a
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studiilor/analizelor privind comunicarea internd/externi;

2) cadrul normativ administrativ ambiguu (Legea nr.982/2000 privind
accesul la informatie, Legea nr.320/2012 cu privire la activitatea Politiei si statutul
polifistului, Codul administrativ nr.116/2018 etc.) incomplet privitor la
comunicareainstitutionala (internd si externd);

3) insuficienta dotdrii tehnico-materiale pentru realizarea atributiilor
functionale ale ofiterilor de pres3;

4) lipsa soft-lui licentiat pentru realizarea video-urilor si fotografiilor
(programe licentiate, functionale);

5) deficiente comunicationale ¢i manageriale privind transmiterea
coordonatd si coerentd a informatiilor relevante (informatii despre accidente
rutiere, situatii de criza etc.);

6) imaginea discreditata si incredere diminuata a societitii in Politie, cauzati
in special de lipsa deprinderilor si abilititilor necesare pentru organizarea unei
comunicdri eficiente Intre cetateni si politisti;

7) carente privind asigurarea transparentei despre activitatea Politiei;

8) numdrul mare de iregularitati admise de citre angajatii Politiei in
exercitiul functiunii;

9) scurgerea de informatii despre activititile politienesti aflate in derulare,
atunci cand publicarea informatiilor pericliteazi mersul activititii;

10) lipsa unei abordari strategice si viziuni institutionale unice in comunicarea
situatiilor de criza.

Pornind de la carentele procesului de comunicare institutionald, prezenta
strategie prevede propuneri pentru solutionarea provocirilor legate de aceasti
componentd a activitatii Politiei si sd intdreasci rolul societitii in relatiile sale cu
organele de politie.

Asadar, scopul prezentei Strategii poate fi rezumat dupd cum urmeazi:

1) instituirea si implementarea masurilor relevante  pentru a consolida

eforturile interne de ,,a vorbi intr-o singurd voce™;

2) transmiterea mesajelor complete si coerente despre activitatea Politiei;

3) cresterea nivelului de incredere al cetatenilor 1n Politie;

4) imbunatatirea imaginii Politiei.

Capitolul II. Tipurile de comunicare institutionali

Pentru asigurarea unei comunicari institutionale eficiente a Politiei, urmeazi
sé fie aplicate doua tipuri de comunicare: internd si externi.

Comunicarea internd are ca grup-tinta angajatii Politiei si este un instrument
care asigurd informarea si ascultarea propriilor salariati, precum si creeazi o
perceptie comund de citre acestia a obiectivelor, valorilor si liniilor directoare ale
Politiei In lupta Impotriva criminalitatii, mentinerii ordinii si securititii publice. La
fel, comunicarea interna este esentiald pentru informarea functionarilor Politiei
despre initiativele si deciziile luate in procesul de activitate si contribuie la
motivarea angajatilor, consolidarea increderii acestora, crearea unei identititi
comune si intensificarea procesului de implicare personala a fiecrui salariat.
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Comunicarea interna cuprinde patru obiective principale:

1) cunoagterea orientdrilor strategice si priorititilor institutionale de catre
functionarii Politiei;

2) asigurarea schimbului de informatii interdepartamental pe domenii de
interes;

3) garantarea unui climat favorabil pentru politisti si eliminareafactorilor ce
pot crea crize interne de comunicare;

4) consolidarea eforturilor comune in scopul gestionirii corecte a unei crize
de comunicare interna.

Comunicarea ,,de sus n jos” trebuie imbinatd cu comunicarea ,,de jos in sus”
care are ca emitdtori funcfionarii de executie si ca destinatari managerii. Astfel,
prin acest procedeu angajatii isi expun parerile si opiniile cu privire la
deciziile/indicatiile managerilor, factor care asigurid aplanarea potentialelor
tensiuni colective. Pentru a asigura o comunicare interni eficients, pot fi utilizate
mai multe mijloace de comunicare, precum:

1) mijloace electronice de comunicatie — ce asigurd o mai mare eficients,
rapiditate si economie de costuri §i permite organizarea unei comuniciri complexe
si participative;

2) chestionarul anonim electronic — instrument de colectare a opiniilor si
perceptiilor privind conditiile de muncd, prestatia colegilor, managerilor,
subalternilor, propunerile de imbunatétire a proceselor si calititii muncii;

3) sedinte cu participare fizicd sau online — ce permit implicarea intregului
personal in dezbaterea unor decizii de interes comun si exprimarea opiniilor in
raport cu acestea,

4) organizarea unor evenimente neoficiale — ce asiguri o comunicare intr-un
format degajat de pe pozitii de egalitate.

Comunicarea externd este comunicarea extra-organizationald prin care se
urmareste Imbunatdfirea imaginei politistului/Politiei, fortificarea nivelului de
incredere al cetdtenilor in serviciile publice prestate si consolidarea relatiei de
incredere si parteneriat intre societate si institutie.

Scopul comunicérii externe este de a aduce la cunostinta societitii informatia
despre activitatea §i competenta Politiei pentru a asiguraconstientizarea de citre
auditoriile-fintd a modului de functionare a acesteia. Concomitent, se acorda
posibilitatea de comunicare cu societatea civild a problemelorexistente, consultare
a opiniei publice si exprimare liberd a opiniei in privinta actiunilor intreprinse si
rezultatelor obtinute de citre Politie,

Prin comunicare externa se urmareste un sir de priorititi, cum ar fi:

1) crearea unui parteneriat durabil gi transparent cu societatea civild si
consolidarea parteneriatelor strategice cu partenerii de dezvoltare;

2) perfectionarea managementului operational,

3) consolidarea practicilor de comunicare;

4) reactionarea in timp util la situatiile de crizi, cu implicarea specialistilor
competenti in domeniu;

5) imbunététirea proceselor de lucru;
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6) cresterea increderii in activitatea Politiei.

In procesul de comunicare externi, un factor md1spensab1l este conlucrarea cu
reprezentantii mass-media, Intrucét acestia sunt cei care transmit informatia citre
societate. Relatiile cu mass-media trebuie si se bazeze pe profesionalism si
incredere reciprocd, pentru a furniza o informatie precisi. Jurnalistii se trateazi ca
fiind parteneri valorosi si nu adversari, astfel, eforturile Politiei se vor orienta spre
satisfacerea prompté a cererilor de acces la informatie, inclusiv cele comunicate
verbal, Tn scopul asigurarii informdrii rapide si corecte a populapel pe chestiuni de
interes public.

Astfel, serviciul de presad/ofiferii de presi trebuie sd urmareasci urmatoarele
scopuri:

1) asigurarea dialogului activ cu publicul si schimbul de pireri despre
activitatile Politiei;

2) oferirea informatiilor de interes public;

3) asigurarea unor relatii colegiale cu reprezentatii mass-media;

4) incurajarea interesului fatd de activitatile politienesti;

5) evitarea expunerii unor opinii personale (subiective);

6) tratarea cu maxima responsabilitate fiecare cerere de acces la informatie
de interes public;

7) consolidarea increderii societitii in actiunile Politiei.

Grupurile-tintd ale comunicdrii externe a Politiei sunt:

1) cetétenii;

2) reprezentatii administratiei publice locale;

3) reprezentantii mass-media;

4) formatorii de opinie (blogger-ii, influencer-ii etc.);

5) autoritdtile si institutiile publice;

6) organizatiile si misiunile internationale, partenerii de dezvoltare.

Modalitatea si stilul de comunicare externi se determini in functie de
categoria grupului-tintd, motiv pentru care mesajul trebuie si fie intocmit pe
infelesul acestora, inclusiv prin stabilirea coerentd a canalelor de comunicare si
surselor de informare, astfel incat mesajul si fie perceput pe deplin si fira echivoc.

Dialogul constituie criteriul determinant al comunicirii institutionale interne
sau externe si se bazeazd pe urmatoarele principii:

1) acuratefea, durabilitatea si accesibilitatea - comunicarea verbald, scrisi si
electronicd va fi clara, pe intelesul tuturor, actualizati la timp pentru a nu induce in
eroare publicul, va fi evitat pe cat este de posibil simpla emitere a informatiei care
nu contine mesaje sau care nu poartd un caracter informativ relevant;

2) modernizarea, eficacitatea i eficienfa - vor fi utilizate la maximum
mijloacele existente de comunicare, precum si vor fi planificate si identificate surse
externe in implementarea metodelor noi de comunicare;

3) onestitatea si transparenfa - comunicarea efectuat in numele institutiei va
avea un caracter veridic, va fi efectuatd in timp util si va furniza informatiile
necesare de interes pentru grupurile-tinta;

4) oportunitatea §i confinut - informatiile comunicate vor fi de actualitate si
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importantd pentru publicul-tintd, se vor transmite prin canalele de informare pe
care el le folosesc si in care au Incredere, intr-o exprimare ugor de asimilat;

5) profesionalism - atributiile Politiei trebuie indeplinite cu maximum de
eficientd si eficacitate, conform competentelor detinute si in cunostinta de cauza in
ceea ce priveste reglementarile legale;

0) receptivitatea - angajatii Politiei vor fi deschisi, vor manifesta interes si vor
asculta participantii la dialog atunci cAnd comunica cu societatea si reprezentantii
mass-mediei.

Capitolul IIl. Obiectivele comunicirii institutionale

Prin Strategia de comunicare institutionald a Politiei se intentioneaza
dezvoltarea si consolidarea capacitatilor de comunicare a Politiei, ceea ce va
asigura cresterea nivelului de incredere a populatiei in serviciile politienesti.

Obiectivele generale si obiectivele specifice ale Strategiei se axeazd pe
rezolvarea carentelor si deficientelor legate de domeniul de comunicare si
problemelor aferente comunicarii, iar implementarea Strategiei va spori eficienta
activitdtii politienesti datoritd implicérii tuturor participantilor la raporturile din
sfera de activitate a Politiei nationale.

in  vederea realizirii obiectivului general al Strategiei, se propune
orientarea pe doud directii prioritare:

1) imaginea Politiei;

2) managementul comunicarii in situatii de criza.

Sectiunea 1
Directia strategica nr.1
Imaginea Politiei

Imbunititirea imaginii Politiei consti in impunerea prin diverse mijloace si
metode a unei imagini proprii adecvate, care sd genereze incredere fati de
institutiaPolitiei. Astfel, credibilitatea se caracterizeaza prin aprecierea subiectiva
pe care o persoand sau un grup de persoane o acorda institutiei si plauzibilitatea
activitdtii desfasurare de cétre aceastd institutie.

Pentru realizarea directiei strategice nr.1 se stabilesc urmatoarele obiective
specifice:

1.1. Asigurarea unei comunicari eficiente privind activitatea si rolul Politiei
catre 2024;

1.2. Consolidarea capacititilor de comunicare ale Politiei cétre anul 2024,

1.1. Asigurarea unei comunicari eficiente privind activitatea si rolul
Politiei catre anul 2024

Increderea publicului larg fatd de activitatea Politiei poate fi obtinutd prin
urmatoarele metode:

a) repetifia aceluiasi mesaj. Aceasta are efecte pe termen lung. Repetarea
are ca efect acceptarea. Asa cum au audientd mediile informationale care se bucura
de credibilitate, asa credibilitatea devine un generator al acceptirii imaginii
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(credibilitatea genereaza imagine);

b) efectul de autoritate. Convingerea este adesea rezultatul unui act de
credibilitate. In comunicarea institutionald se recomandi ca lucrurile importante si
fie prezentate de o persoand din vérful ierarhiei manageriale. Credibilitatea se
explicd gi printr-o experientd directd - ignordm probleme sauacorddm un nivel de
incredere oamenilor. Asadar, perceptia umani este direct legata de credibilitate, un
element esential al imaginii.

Unul din instrumentele care permit evaluarea imaginii Politiei utilizat de
ofiterii de presa este sistematizarea impactului postarilor si reactiile oamenilor la
aceste postéri de pe retele de socializare ale Politiei.

in procesul de consolidare a increderii publicului in activitatea Politiei este
necesar folosirea mijloacelor/instrumentelor disponibile care duc la o imagine
unicd, autenticd care sd poate fi usor asociatd. Spre exemplu, folosirea unor
simboluri distincte, cum ar fi logo-ul. Logo-ul este identificarea vizuald instantanee
a personalitatii institutiei sau serviciilor ei cu publicul larg (ex: folosirea logo-ului
sau a inscriptiilor IGP pe fotografiile sau materialele video postate).

De asemenea, evenimentele care au loc in institutie sunt un factor important
in crearea imaginii acesteia. Institutia isi poate crea propria identitate, legdnd-o de
tipul de evenimente aferente domeniului de activitate. Un eveniment poate fi
organizat In colaborare cu mai multe institutii sau de sine statdtor. Un eveniment
bine organizat si mediatizat aduce un surplus de credibilitate institutiei (ex:
briefing de presd traditional desfdsurat luni sau marti pentru prezentarea
rezultatelor activitatii Politiei; conferinte de presd obligatorii la descoperirea unor
cazuri de rezonanfd, contactul cdt mai apropiat cu reprezentantii mass-media,
chiar si prin telefon).

Un alt factor important in crearea imaginii institutiei, dar si mentinerea
acesteia este Prestige suggestion (sugestia de prestigiu). Aceasta este una dintre
cele mai eficiente metode folosite in publicitatea institutiei si este un factor
important in cresterea credibilitatii mesajului. Sugestia de prestigiu este frecvent
folosita in cazul institutiilor non-profit, precum este si Politia.

Aceastd activitate consta in utilizarea unei persoane foarte bine cunoscute care
va deveni, ulterior, purtdtorul de imagine al institutiei. Desigur, nu putem sa nu
mentionam si riscurile care apar odata cu folosirea acestei metode. Este imperativ
ca persoana care urmeaza sd indeplineasca rolul de purtator de imagine (persoanda
cu care se asociazd institutia) si posede un background ireprosabil, sd aibd o
prezenta indelungata in institutie, sa nu participe in cadrul evenimentelor care pot
influenta negativ imaginea Politiei, sd fie bine pregatit din punct de vedere
profesional etc.

In promovarea imaginii institutiei este imperativi folosirea tuturor
instrumentelor disponibile. Astfel, putem utiliza urmatoarele instrumente:

a) presd: comunicate de presd, editoriale, interviuri, comentarii, date oferite;

b) electronice: pagina oficiala a institutiei www.politia.md, training-uri on-
line, retele sociale (Facebook, Instagram, Telegram);

c) TV: Stiri si comentarii, materiale video, participarea la emisiuni si talk

9



show-uri;

d) campanii de informare: print, radio, TV, internet;

e) print: brosuri, pliante, postere, rapoarte;

f) evenimente publice: evenimente proprii si in parteneriat, ntdlniri
formale si neformale cu mass-media si liderii de opinie, conferinte de presa si
briefinguri, discursuri publice, mese rotunde pe subiecte dedicate.

Actiuni pentru realizarea obiectivului nr.1.1: _

1.1.1.  Stabilirea noii structuri a site-ului si conceperea unui site
dinamic si usor de utilizat, care are drept scop efectuarea unei analize a site-ului
oficial in vederea identificdrii elementelor necesare a fi modificate, precum si
identificarea posibilitdtilor de modificare a site-ului (financiar si HR).

1.1.2. Asigurarea unui flux de informatii autentice despre activitatea
politiei care are drept scop elaborarea unui mecanism de comunicare a informatiei
de catre institutie, bazat pe principiul ,,a vorbi intr-o singura voce”.

1.1.3. Mentinerea relatiilor profesioniste cu reprezentantii mass-media
si reprezentantii societitii civile, care are drept scop organizarea de citre
comunicatorii Politiei in comun cu managerii institutiilor Politiei a intalnirilor de
tip offline cu reprezentantii mass-media in vederea stabilirii mecanismelor de
colaborare.

1.1.4.  Organizarea activititilor de consolidare a relatiilor cu populatia,
care constd in organizarea unor ateliere de lucru pentru evaluarea eficacititii
comunicarii intra si inter institutionale, culegerea opiniilor/propunerilor privind
aspectele comunicdrii in cadrul IGP.

1.1.5. Fortificarea mecanismului de analiza a petitiilor primite de la
cetateni, constd in identificarea unei persoane responsabile pentru efectuarea
analizei notificarilor si intrebarilor frecvent primite de la cetdteni, precum si
elaborarea unei note de analiza i dezagregarea datelor obtinute.

1.1.6. Promovarea imaginii angajatilor cu accent pe rolul femeii in
Politie care are drept scop publicarea istoriillor de succes si a rezultatelor
angajatilor in Politie, precum si publicarea periodicd a informatiilor actualizate
privind numarul de femei angajate in Politie si realizérile acestora.

1.1.7. Asigurarea vizibilitatii campaniilor de promovare a imaginii
Politiei, care constd in reflectarea activitétilor cu implicarea cetdtenilor, publicarea
actiunilor de caritate, mediatizarea rezultatelor competitiilor sportive cu
participarea politistilor, mediatizarea activitatilor organizate cu prilejul aniversarii
unor evenimente nationale si institutionale precum si  mediatizarea
campaniilor/actiunilor de informare a societatii pe diferite domenii de prevenire si
combatere a infractiunilor.

1.1.8. Evaluarea gradului de incredere a populatiei pe segmentul
comunicarii, care are drept scop desfasurarea unor sondaje online si offline
anonime pentru evaluarea impactului activitatii institutiei asupra populatiei.

Rezultatul scontat: fortificarea dialogului cu societatea.

1.2. Consolidarea capacititilor de comunicare ale institutiei citre anul
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2024

Activitatea politieneasca presupune luarea zilnicd a unor decizii individuale
cu impact asupra intregii societati.

Avind in vedere rolul central al Politiei in asigurarea ordinii si sigurantei
publice, activitatea zilnicd poate presupune luarea unor decizii aparent nepopulare,
care sunt indreptate in a asigura ordinea si disciplina publica.

La fel, combaterea eficientd a criminalitatii poate fi realizatd cu implicarea
plenard a cetatenilor in cadrul unui proces de colaborare reciproca. Astfel, eficienta
activitatii Politiei este conditionatd de existenta unei comunicari reciproce cu
intreaga societate.

Acest lucru implicd organizarea proceselor interne in asa format incét toti
angajatii Politiei sd fie pregatiti pentru comunicarea cetdtenilor despre deciziile
luate si explicarea necesitétii de a se conforma indicatiilor legale.

Deopotriva, pentru eficientizarea activitatii polifienesti este nevoie de crearea
unor platforme de comunicare in care cetétenii pot fi auziti despre problemele lor si
sa se implice proactiv in provocarile cotidiene.

Prin urmare, pentru fortificarea capacitatilor Politiei in exercitarea functiei
sale preventiv-coercitive este necesar consolidarea componentei de comunicare a
institutiei.

Actiuni pentru realizarea obiectivului 1.2: .

1.2.1. Identificarea surselor financiare pentru activititi de informare
cu costuri mari, care consta in scrierea si promovarea proiectelor ce vor include
activitati de comunicare (spoturi TV/radio).

1.2.2.  Cresterea capacititilor si instruirea politistilor in domeniul
comuniecdrii, constd in organizarea de citre managerii institutiei de comun cu
ofiterii de presa a sedintelor de lucru/atelierelor pentru dezvoltarea abilitatilor de
comunicare eficientd, precum si organizarea sesiunilor de instruire in domeniul
comunicdrii a agentilor de circulatie/ofiterilor de sector cu populatia; organizarea
cursurilor de instruire a politistilor (de sector, serviciilor de patrulare, s.a.)
privind regulile de aplanare a conflictelor; instruirea politistilor pe segmentul
comunicdrii institutionale si evaluarea perceptiei politistilor asupra comunicrii
interne.

1.2.3. Informarea societatii despre modificarile legislative privind
activitatea politiei, care consta in identificarea modificarilor legislative operate
aferente activitdtii Politiei si elaborarea comunicatului informativ cu plasarea
acestuia pe céile de comunicare ale IGP-ului.

1.2.4. Desfisurarea activititilor de informare a personalului IGP cu
privire la obiectivele de comunicare institutionali, care constd in elaborarea
unei proceduri operationale standard privind mecanismul cronologic/consecutiv
de prezentare a informatiei veridice in interiorul institutiei, precum si
desfasurarea atelierelor pentru imbunitétirea capacititilor de comunicare.

Rezultatul scontat: comunicarea eficientd cu populatia si nivelul ridicat de
intelegere a deciziilor luate de catre Politie.
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Sectiunea a 2-a
Directia strategica nr.2
Managementul comunicérii in situatii de criza

Tindnd cont cd zilnic politistul interactioneazd cu cetatenii si periodic cu
reprezentantii mass-media, domeniile de interventie ale Politiei sunt variate, iar
probabilitatea aparitiei unei situatii de criza este foarte mare. Prin urmare, este
esential ca ofiterit de presd sd monitorizeze atent iesirile de presd si sa
reactioneze/intervina prompt, In dependenta de situatia aparuta.

Managerii institutiilor vor semnala conducatorilor ierarhic superiori ori de
cate ori se prefigureazd o situatie ce ar putea afecta imaginea institutiei si vor
propune metoda de comunicare necesard pentru a evita sau a reduce riscurile. In
cazul in care aceastd situatie nu poate fi prevenitd, este necesard reactionarea
rapidi cu prezentarea intentiilor si solutiilor identificate de redresare a situatiei. in
acest scop, managerii de comunicare vor propune un plan de comunicare pentru a
atenua efectele crizei si a reduce la minimum deteriorarea imaginii institutiei.

Strategiile de comunicare vor fi aplicate in functie de natura crizei si de
amploarea acesteia. Tipul crizei este determinat de mai multi factori:

1) aparitie brusca sau lenta;

2) superficiald sau profunda;

3)nivelul la care actioneazd (operationald - afecteazd situatia curentd,
strategicd — afecteazd elaborarea strategiilor; identitard — afecteazd identitatea
institutiei),

4) consecinte (afecteazd intreaga populatie, un segment al populatiei, opinia
publicd).

Pentru realizarea directiei strategice nr. 2 se stabilesc urmatoarele actiuni:
2.1.Dezvoltarea competentelor de gestionare a unei crize de comunicare, la
nivelul institutiei catre anul 2024;

2.2.0rganizarea procesului de comunicare a personalului in situatii de criza

cétre anul 2023.

2.1. Dezvoltarea competentelor de gestionare a unei crize de comunicare,
la nivelul institutiei catre anul 2024

Gestionarea unei crize se va concentra pe rolul Politiei In criza, in relatia cu
cetdtenii, comunitatea si toate grupurile interesate.

Comunicarea clara a echipei 1n timpul unei crize este esentialé pentru a limita
daunele si pentru a rezolva in cele din urmé criza. In timpul comunicarii in
situatiile de criza, este necesar si se tina cont de urmatoarele: cine conduce echipa,
cine este comunicatorul, cum are loc circuitul informatiei, situatii de crizd
potentiale, adaptarea situatiilor de crizd, monitorizarea si analiza social media.

Este de mentionat faptul cd protocoalele de comunicare In situatiile de criza
vor fi elaborate dupa consumarea crizei de comunicare.

In momentul aparitiei unei crize, Sectia comunicare si protocol a IGP trebuie
sd tina cont de urmatoarele recomandari:

1) concentrarea pe elaborarea atentd si planificarea pro-activd a actiunilor
potentiale legate de comunicarea de criza ca element crucial in eliminarea
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caracteristicii neasteptate a unei crize si probabil prevenirea ei sau cel putin
evitarea cursului necontrolat al acesteia;

2) stabilirea clard a obiectivelor care urmeaza a fi comunicate;

3) deschiderea si sinceritatea institutiei trebuie sa fie prlorltare precum §i
reactiile prompte;

4) 1dentificarea Intrebarilor frecvente care ar putea veni din partea presei sau
grupului interesat gi pregétirea din timp a unui raspuns;

5) comunicarea trebuie sa fie orientatd catre tot publicul, inclusiv cel intern,
si nu doar cu reprezentantii mass-media. Trebuie sa fie creatd o ierarhie pentru
schimbul de informatii in perioada crizelor;

6) actualizdrile periodice sunt esentiale, astfel evitindu-se haosul
informational,

7) mentinerea transparentei depline este importantd pentru a reduce din
dezinformare;

8) reactia/atitudinea institutiei fata de situatia de criza trebuie facuta publica.

Totusi, daca o stire a fost publicata doar de o sursa mass-media, atunci reactia
va f1 oferitd in primul rand canalului care a distribuit-o. Daca stirea a fost preluata
de mai multe surse mass-media atunci reactia va fi anuntatd public pe site si pe alte
canale de comunicare cu publicul.

9) sustinerea mesajului Politiei de catre alte institutii relevante intr-o situatie
de criza ar putea contribui considerabil la fortificarea imaginii Politiei si iegirea cu
brio din situatia creata:

10) este salutabil ca informatia care urmeaza a fi comunicata sa fie prezentata
de una si aceiasi persoana.

Actiuni pentru realizarea obiectivului 2.1:

2.1.1. incadrarea situatiei drept criza si evaluarea impactului cu
stabilirea mecanismelor de reactie, constd in efectuarea clasificarea crizelor de
comunicare si studierea acestora, analiza In comun cu subdiviziunile a situatiilor
de crizd aparute anterior, finalitatea acestora si impactul pe care l-au avut asupra
Lmagmu institutiei, precum si examinarea oportunitatii de elaborare a unui ghid de
comunicare institutionald in situatii de criza.

2.1.2. Dezvoltarea c0mpeten§elor de comunicare in situatii de criza,
constd in instruirea angajatilor Politiei care interactioneazd direct cu cetdtenii
(ofiteri de sector, agenti de patrulare) pe domeniul comunicarii; participarea
managerilor de subdiviziuni la cursuri de formare profesionald in domeniul
comunicarii precum si participarea ofiterilor de presa la pregatire profesionala pe
domeniul situatiilor de criza, foto/video etc.

Rezultatul scontat: atributii clar repartizate in cazul situatiilor de criza.

2.2, Organizarea interactiunii personalului in situatii de criza eitre anul
2023

Comunicarea poate fi utilizata nu doar pentru a preveni o potentiala situatie de
crizd, dar si pentru a diminua impactul acesteia, odatd ce criza s-a produs,
deoarece, de regula, criza afecteazi cel mai mult imaginea institutiei responsabile

13



de prevenirea sau aplanarea acestor crize.

Organizarea comunicarii eficiente in situatii de crizd asigurd refacerea
imaginii institutiei care a fost implicatid in solutionarea crizei si, prin urmare,
imaginea cdreia a fost cel mai mult afectati din cauza acestei crize.

Unul din obiectivele de baza in procesul managementului situatiilor de criza
este organizarea interactiunii angajatilor Politiei in situatii de criza, astfel incat sa
se asigure o comunicare eficientd despre actiunile intreprinse si, in acelagi timp, sd
se incurajeze populatia la o cooperare sau, dupd caz, la subordonare in interesul
ordinii $i securitatii publice.

Organizarea interactiunii angajatilor Politiei in situatii de crizd poate fi
realizata prin:

1) pregatirea precoce a publicului pentru o potentiala situatie de criza;

2) intreprinderea actiunilor pentru reducerea daunele pe care criza le poate
aduce imaginii Politiei;

3) refacerea increderii publicului dupd ce criza a fost depdsitd. Asigurarea unei
comunicdri eficiente poate contribui la :

a) obtinerea sprijinului din partea populatiei;

b) reducerea nemultumirilor din cauza situatiei de criza;

¢) asigurarea cooperarii cu populatia in cazul in care se necesita asistenta
acesteia;

d) evitarea agravirii situatiei de criza.

Actiuni pentru realizarea obiectivului 2.2:

2.2.1. Organizarea activitatii celulei de crizd in comunicare, constid in
elaborarea mecanismului de creare a celulei de crizd in comunicare in
dependenta de situatie, precum si stabilirea atributiilor si sarcinilor membrilor
celulei de criza.

2.2.2. Comunicarea cu audientele relevante/grupurile tinti, constd in
identificarea grupurilor {intd in functie de situatia de crizd specifica, precum si
adaptarea procesului de comunicare in functie de grupul tintéd identificat.

Rezultatul scontat: proces de comunicare In situatii de criza eficient.

Capitolul IV. Implementarea si monitorizarea

Misurarea implementdrii prezentei Strategii este un element esential ce
permite cuantificarea rezultatelor obtinute ale acesteia. Acest proces presupune
stabilirea unor indicatori de performanta clari si masurabili. Metoda de masurare a
progresului va fi determinatd pentru fiecare masura individuald necesard pentru
realizarea unui obiectiv strategic. Aceasta va permite o evaluare progresiva fard
echivoc si va ajuta la identificarea problemelor.

Ca indicatori de progres pentru toate directiile strategice vor servi
urmatoarelesurse, care Tnsa nu sunt exhaustive:

1) studiile/sondajele privind nivelul de perceptie a activitdtii Politiei
nationale; :

2) reducerea numarului de plangeri impotriva politistilor;
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3) numarul persoanelor implicate 1n procesul de luare a deciziilor;

4) numarul politistilor instruiti in Imbunétatirii capacitétilor de comunicare;
5) numdrul cetdtenilor informati pentru respectarea normelor legale.
Implementarea eficientd a Strategiei si a Planului de actiuni se va efectua din
urmdtoarele surse financiare:

1) bugetul de stat;

2) mijloacele financiare ale organizatiilor internationale;
3) suportul oferit de partenerii de dezvoltare;

4) alte surse neinterzise de lege.

Capitolul V. Analiza SWOT

Puncte tari

1.

Prezenta  paginii-web  oficiale  si
procesul in derulare de modernizare a
acestela, precum si existenta si
extinderea retelelor de socializare si a
platformelor on-line pentru
transmiterea mesajelor si increderea
publicului in acestea.

Puncte slabe

l. Spatiul ingust de manevrd in
comunicarea pe cauze penale din
cauza restrictiilor, aplicate de institutia
de supraveghere.

2. Scurgerea de informatii si
coordonarea Iindelungata, cu multi
factori, a informatiilor ce urmeaza a fi
difuzate.

3. Deficitul de cooperare intre serviciile
din cadrul subdiviziunilor Politiei.

4. Reticenta unor persoane la noile
abordari.

2. Numdrul mare de ofiteri de
presd/comunicatori  care  reprezintd
veriga puternicdi in mediatizarea
activitatilor.

3. Personal instruit in comunicare.

Oportunititi

1. Interesul mass-media pentru

mediatizarea cazurilor de rezonanta
Parteneriate cu organele similare pe
diferite domenii, colaborari
internationale si sustinere din partea
partenerilor externi, incheind acorduri
bilaterale de colaborare in acest scop.
Asigurarea cu sisteme si tehnologii
informationale moderne, de asemenea
si tehnicd performantd pentru realizarea
materialelor informative.

Riscuri
1. Schimbdri sociale si economice
frecvente.

2. Perceperea unor institutii ale statului
ca fiind subordonate politic.

3. Perceptiile oamenilor  privind
activitatea Politiei: ,pe 4&stia i-afi
prins, dar politicianul X sau Y se
plimba liber pe strdzi”; ,,ati amendat
un bdtrAn care se hrdneste din
activitatea sa, dar businessmenii
corupti nu-i amendati” etc.

4. Aborddri tendentioase resimtite pe
anumite segmente de public si mass-
media. '

5. Promovarea imaginii negative a
Politiei de catre unele agentii de
presd si ONG-uri/prezentarea




opiniilor proprii de cétre unii
,experti independenti”
nefundamentate.

6. Tentativele unor politicieni, exprimate
prin diferite mesaje, de a antrena
institutia Politiei in luptele politice.

Premisele implementarii strategiei i planului de actiuni pot fi rezumate in
felul urmator:

1) vointa factorilor de decizie;

2) surse financiare identificate;

3) asumarea responsabilitatii din partea subdiviziunilor implementatoare.

Se accentueazd ci, prezenta Strategie prezinti o imagine reald, si actuald a
procesului de comunicare pe care il are Politia, dar si viziuni de viitor pentru
imbunatatirea imaginii Politiei in societate, cregterea nivelului de credibilitate si de
incredere a societatii in Politie prin asigurarea vizibilitétii si transparentei.

Comunicarea cu mass-media si publicul de interes urmeazi a fi desfasurati
constant gi pro-activ. Aceasta va urmari informarea presei si a publicului cu privire
la misiunile si activitdtile Politiei, actiunile desfagurate in scopul aplicarii legii.

Proceduri de monitorizare si evaluare a prezentei Strategii

Monitorizarea si evaluarea Strategiei si a planului de actiuni se desfdsoara in
vederea identificarii progreselor inregistrate, constatarii si remedierii deficientelor
apdrute in implementarea acestora, precum si cresterea gradului de cunoastere si
intelegere. _

Realizérile gi progresele actiunilor planificate vor fi raportate pana la data de
5 a lunii premergatoare de catre subdiviziunile responsabile citre Sectia
comunicare si protocol a IGP. La randul sdu, aceasta va elabora rapoarte
semestriale si anuale cu privire la nivelul de implementare a prezentei Strategii si
le va raporta conducerii IGP, dupi caz, cu formularea propunerilor de rigoare.

In procesul de monitorizare, in cazul depistérii unor lacune, impedimente cu
privire la realizarea Strategiei, acestea vor servi drept temei pentru inifierea
procesului de modificare si ajustare a acesteia.
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