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Introducere

Strategia de comunicare a Casei lValionale de Asigurdri Sociale pentru crnii 2021-
2023 (in continuare Strategie) este am instrument de promovqre a domen.iului de

asigurdri sociale in societate Si conline toate elementele caracteristice unui plan
de comunicare. Documentul a fost elaborat de Direclia comunicare Si relalii ctt
publicul a Casei I',lalionale de Asigurdri Sociale tn baza Legii nr.982/2000
privind accesul la informalie Si Regul.amen.tului-cadru al unitd{ii de inforntare Si
comu.nicare cu mass-media a autoritii{ii administraliei publice centrale, aprobal
prin Hotdrdrea Guvernttlui Republic ii Moldova nr. I 2 I I /20 I 0 Ei cadrultti
normativ tn domeniul elabordrii documentelor de politici, Strategi.a con.{ine o
analizir a situaliei curente privind procesul de comunicare a Cl'lAS, in ccrdrul
cdruia sunt identificate principalele probleme de comltnicare, analiza
oportunitd,lilor Si riscurilor, instruntentele Milizate, irupactul mesajului promovat.
Strategia propriorzisd este structuratd in trei contponente de bazd: grupuri-{intd,
metode de comunicare, evaluare. Strategict este tnsolitd de un Plan de

implententare a Strategiei de coruunicare a CIVAS pentru anii 2021-2023.

Ce infelegem prin comunicare?

Comunicarea este un proces bidireclior-ral in cadrul cdruia oarnenii qi institr"rliile
muncesc pentru a rdspdndi infbrn-rafii, cunoqtinle, valori, caEtigAnd astfel
posibilitatea de a obline realizarea unor scopuri. Astfel, CNAS poate stimula prin
comunicare dialogr-rl despre soluliile qi acliunile pentru oferirea serviciilor
calitative cetdlenilor, despre finalitatea elorturilor sale pentru a obline o inlelegere
rnai bund de cdtre cetSleni qi parteneri a tuturor prestaliilor oferite de institulie. Prin
comunicarea qi explicarea acfiunilor, CNAS poate reorienta curentul de simpatie al

cetSlenilor fa!6 de eI'orturile sale, oblinAnd astfel inlelegerea, increderea qi

acceptarea lor.
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I. Ror,ul, cASEr NAT'IONALE DE ASTGIJRARI socrAr,c, iN
SOCIETATE

Casa Na{ionali de Asigurdri Sociale (in continuare CNAS) este autoritatea

adrninistrativi central[ din subordinea Guvernului, care asigurd reahzarea politicii
statului in domeniile de activitate ce ii sunt incredinlate. CNAS a fost infiinfata in
baz,a I{otSrdrii Guvernului nr. 128/2001 qi in prezenl activeazd, in baza

Regulamentului cu privire la organizarea qi func{ionarea Casei Na{ionale de

Asigurdri Sociale, aprobat prin FlotdrArea de Guvern nr.23012020.

Prin intennediul sistemului public de asigurdri sociale, statul garanteaz,S cetd{er-rilor

dreptul la proteclia sociald in caz de bdtr6nele, Eornaj, boal6, dizabilitate, de

pierdere a intrelindtorului, maternitate qi creqtere a copiluluri prin presta(ii de

asigurdri sociale - pensii, indemniza{ii, ajutor de Eornaj gi alte prestafii de asiguriri
sociale.

in activitatea sa CNAS se conduce de urmdtoarele principii:
r r[spunderea publicd (responsabilitatea socialS), men{inerea

standardelor etice in relalia cu beneficiarii qi societatea civild;
o tratament echitabil, CNAS asigur6 un tratament egal tuturor

beneficiarilor de prestalii sociale f6ri discriminare prin respectarea

princip ii lor de egalitate;
o profesionalism qi perforrnanld, (dezvoltarea profesionald a angajatrilor,

dezvoltarea spiritului de echipd qi flexibilitate in toate activitdtile);
. calitate qi prornptitudine (evaluarea performan{elor in raport cu cele

rnai inalte standarde interna{ionale).

in p.ezent la CNAS activeazd circa 1056 de specialir;ti care deservesc circa 1,2

milioane de cetdleni, beneficiari de prestalii sociale.

CNAS are in teritoriu 40 de subdiviziuni teritoriale * case teritoriale de asigurdri
sociale.

Din momentul credrii CNAS sistemul public de asiguriri sociale din Republica
Moldova a cunoscut un qir de reforme.

O parte componentd a refonnei sisternului de asigurdri sociale a fost elaborarea

Registrului de stat al evidentei individuale in sisternul public de asigurdri sociale
(REVIND) * bazd unicd de date vizlnd persoanele frzice qi juridice contribuabile
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la bugetul asigurdrilor sociale de stat, precum qi beneficiarii prestaliilor de

asigurdri sociale. Scopul implementdrii evidenlei individuale presupune crearea

unor condilii egale de stabilire a presta{iilor de asigurdri sociale dup[ rezultatul
rnuncii persoanei asigurate, asigurarea veridicitalii inforrnaliei privind venitul
asigurat, care ir-r rezultat determind mdrimea prestaliilor de asigurdri sociale.

Aceasta va spori considerabil interesul persoanelor asigurate in ceea ce priveqte

plata contribuliilor de asigurdri sociale, sirnplificarea ordir-rii Ei accelerarea

procedurii de stabilire a prestaliilor de asigurdri sociale"

O activitate de proporlii a fost deslbquratd cu suslinerea financiard a Bancii
Mondiale, la elaborarea gi implementarea Sistemului Inforrna{ional "Protec[ia
Sociald", care cuprinde intr-o singurd bazd de date inforrnaliile, ce se prelucrau

anterior in circa 20 de module separate. Acest sistern a presupus constituirea unei
relele, ce perrnite introducerea qi prelucrarea datelor concornitent de cdtre

specialiqtii, amplasali in oficiul central qi in subdiviziunile teritoriale.

Pentru asigurarea deservirii calitative a clienlilor a fost reorganiz,atd activitatea
subdiviziunilor teritoriale dupd principiul FRONT gi BACK Oflice, ceea ce a

perrnis satisfucerea operativd a cerin{elor r-rurneroqilor beneficari de presta{ii sociale
qi pldtitorilor de contribufii.

in 2OlO, CNAS, irnpreund cu proiectul IISAID/BIZTAR, a lansat sistemul
infonnalional de acces la contul curent al contribuabililor qi persoanelor asigurate
(SI ACCES CPAS), care perrnite furnizarea informaliei din contul personal prin
intermediul Internet-ului. in2020, cu suslinerea aceluiaEi proiect, CNAS a lansat o
versiune reinnoitd a sistemului de accesare a conturilor personale de asigr-rriri

sociale. Printre irnbundtSlirile operate in noua versiune a sistemului, pot Il
rnenlionate: accesul sirnplificatla sistem pentru delinatorii sernndturii electronice
prin serviciul MPass.

incepAnd cu 2016 a fost implementat serviciul electronic "e-Cerere. Indemniza(ii
adresate farniliilor cu copii" prin care lamiliile cu copii pot solicita acordarea
indernnizaliilor prin depunerea cererilor on-line.

Cererea electronici se depune prin accesarea serviciului electronic ,,e-Cerere.
Indernnizalii adresate familiilor cu copii", disponibil pe pagina-web a CNAS
(www-.c-Uas.md) sau pe pofialul guvernamental unic al serviciilor pr-rblice

(https ://servicii. gov.md/ecnas).



Ultirna reformd a sistetnului de pensii a demarat la 1 ianuarie 2017. Obiectivr-rl

general al reforrnei constd in asigurarea funcfiondrii unui sistem de pensii echitabil

gi sustenabil, care garanleazl un trai decent beneficiarilor de pensii.

Obiectivul specific este guvernanla transparenta gi cu capaoitdli consolidate de

administrare a sistetnului de pensii, fiind realizat prin implementarea calculatorului
online de calcul al cuantumului viitor de per-rsii.

Conceptul de reformd urmdreqte atingerea urmdtoarelor obiective specifice:

' asigurarea funclionirii unui sistem de pensii sustenabil, in primul r6nd din
punct de vedere financiar;

. reducerea inechitdlilor din sisternul de pensii, racordarea la principiile de

asigurdri sociale;

' sporirea nivelului de beneficii, pentru un trai decent qi reducerea sdrdciei;

' gestionare transparentd gi cu capacitdli consolidate de adrninistrare a

sistemului de pensii.

Dat fiind cd in ultimii ani tehnologiile informa{ionale au devenit un element
indispensabil al vielii cotidiene a oamenilor, pe site-ul CNAS a lost
elaborat Calculatorul on-line de pensie. Pentru a afla mdrirrrea estirnativd a

viitoarei pensii pentru limit[ de vArstS, este necesar de a deline un loglrin Ei o
parolS de acces la contul personal de asigurdri sociale ACCIIS CPAS sau

semndturd electronic6.

in2019 CNAS a infiinlat Centrul de Apel. Mdsurile au fost luate [inAncl cont de

numdrul mare de apeluri parver-rite la serviciul "Linia fierbinte" Ei pentrur

eficientizarea set'viciilor de consultare qi informare a cetilenilor. L,a numdrul dc
telefon 022 257 777 pot apela persoanele care au orice intrebSri ce {in de

stabilirea, calcularea sau plata prestaliilor sociale. Beneficiarii pot prirni consultalii
privind stabilirea, calcularea qi plata pensiilor, alocaliilor, ajutoarelor gi

compensaliilor; stabilirea, calcularea qi plata indernnizaliilor pentru incapacitate
temporari de muncS; stabilirea, calcularea qi plata inderr-rniza{iilor adresate
farniliilor cu copii, indernr-rizaliilor de maternitate gi indernniza{iilor paternale.

Confortn refonnei sisternului de pensii, incep6nd cu 1 ianuarie 2019 a inccput
reexaminarea pensiilor pentru limitd de vArst6.



CNAS desfdqoard o activitate de colaborare internalionald, aplicAnd prevederile a

14 acorduri internalionale de securitate sociald bazate pe principii europene de

propo(ionalitate, semnate de cdtre Republica Moldova cu alte state.

CNAS este membru al Asocialiei Internalionale pentru Securitate Sociali qi al

Asocialiei Internalionale a Fondurilor Sociale qi de Pensii.

I-a 1 iulie 2020 a intrat in vigoare Regulamentul cu privire la organizarea Ei

funclionarea CNAS inbazaFlot6rArii Guvernului nr. 23O|2O2O. tn rezultat, Direc(ia
comunicare qi mass-rnedia a fost reorganiz,atd in Direclia comunicare qi rela[ii cr-r

publicul, in care a fost inclusd Ei Seclia managementul documentelor, iar Centrul
de Apel a fost integrat in Sec[ia comunicare qi informare.

in acest context, CNAS are nevoie de rnenlinerea, dezvoltarea contirrr-rd a

cornunicSrii cu mass-media Ei cu instituliile pr-rblice din lard in vederea asigur6rii

unei irnagini pozitive a instituliei in ceea ce priveEte rolul ei in societate qi

atribuliile acesteia.

CNAS a inregistrat in ultimii trei ani performanle la mai mulli parametri de

comunicare externd - nurnirul de gtiri generate,, gradul de interes din partea

publicului qi mass-media, nurndrul de comunicate qi preluarea acestor"a, numdrul de

solicitbri de informalii, nurndrul de carnpanii de inforrnare, numdrul de vizitatori
unici ai paginii web oficiale, nutndrul de abonali la profilul de pe relelele sociale.

Pentru a creqte increderea cetdlenilor fali de CNAS a fost foarte irnporlant ca

cetdlenii s5 perceapd institu(ia ca una transparentS. IJna dintre misiunile principale

ale comunicatorilor din cadrul CNAS a fost de a asigura aceastd transparen!6, de a

intbrrna publicul, de a asigura accesul presei gi satisfacerea jurnaliqtilor qi

cetdlenilor fa\d de gradul de informare qi deschidere a instituliei.

De asemenea s-a aplicat principiul ,,comunicdrii de carnpanie", adicd adaptarea

mesajelor aa stil qi mod de transmitere fiecdrui auditoriu pentru depaEirea

caracterului fiagmentar (lipsa comunicdrii de campanie) gi caracterului general

(lipsa de focusare) al procesului de comunicare

TotodatS, s-a aplicat principiul cd comunicatorul-gef este un expert in perceplii,
sondaje, poate prevedea reactia formatorilor de opinie gi aduce valoare adaugata

aplicAnd expertiza sa in procesul de luare a deciziilor majore.
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in acelaqi tirnp, ne-am ciocr-rit tot mai des de situalia in care interesul presei cle a

livra informalii scandaloase qi conflictuale se loveqte de interesul conducerii qi

anga.jalilor CNAS de a nu apdreain astfel de qtiri qi de a promova propria agend6,

moment care ii pune pe comunicatorii CNAS deseori in centrul nernullumililor
generate de arnbele tabere.

LuAnd in consideralie cd crearea unei imagini pozitive a CNAS in ceea ce priveqte

rolul qi atribuliile acesteia reprezint[ o prioritate, Strategia sugereazd. metodele Ei

rnijloacele prin care poate fi irlbundtdtita in continuare situa{ia in dornenir-rl

comunicirii.

1) Viziunea CNAS de comunicare este:

o sd comunicdm transparent qi eficient astfel, incAt beneficiarii de prestalii
sociale qi partenerii sociali qi institulionali ai CNAS sd cunoascd gi sd

contribuie la buna funclionare a sisternului public de asigurdri sociale.

2) Misiunea:
o sd comunic5.m eficient cu persoane fizice qi juridice, astfel incAt sd

promovdm func{ionarea sisternului de asigurdri sociale in vederea

stimulSrii contribuirii 1a bugetul asigurdrilor sociale de stat gi sporirii
gradului de acoperire al populatiei cu serviciile de asigur6ri sociale.

3) Scopul:

Scopul Strategiei este creqterea increderii cetdlenilor falit
sistemul public de asigurdri sociale prin influenlarea atitudinilor
comportamentelor publicului.

o De aici se deduc cele doud direclii ale carnpaniei de comunicare: cadrul
nalional, ce presupune informarea cetSlenilor Republicii Moldova aIlali in

!ar6, qi, respectiv, cadrul extern (internalional) direclionat cdtre cctdlcnii
eare dorniciliazd in strdindtate despre rnodul in care iEi pot realiza
drepturile lor sociale.

Totodatd, Strategia asigurd aplicarea planului de comunicare, elaborat in
conformitate cu necesitAtrile qi posibilita{ile practice de promovare, de

menlinere a irnaginii institufionale.

4) Principiile pe care se bazeazd, Strategia vor contribui la irnplernentarca tuturor
activitdtrilor de comunicare in mas6, la realizarea misiunii qi viziunii instituliei Ei

sunt orientate spre a continua efofiurile de modernizare a activitAtii qi de

imbunltdlire a imaginii instituliei pe plan intern qi extern.
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Principiile care ne conduc in activitatea de comunicare sunt:

o transparenla;

. flexibilitatea;
o neutralitateapolitic6;
o accesibilitatea;
o actualitatea;
. profesionalisrnul;

o promtitudinea,

5) Analiza SWOT
Realizarea analizei SWOT a mediului in care se dezvoltA CNAS qi se realiz,eaz,6,

activitatile ei ne ajutd sd ne concentrdm eforturile pentru a exploata Punctele tari, a

rninimaliza influenla Punctelor slabe, a folosi la maxim Oportunitdtile Ei a aborda

creativ qi rational Obstacolele, pentru a realiza scopul acestei Strategii de

comunicare: creqterea increderii cet[lenilor fala de sisternul public de asiguriri
sociale prin influenlarea atitudinilor qi comportamentelor publicului.

S - Puncte tari

. angajamentul public de nivel inalt de a acorda servicii publice de asigur6ri

sociale de stat de calitate;

o con$tientizarea de cdtre institulie a necesitdlii de comunicare eficace

pentru realizarea atribuliilor qi obligaliilor sale;

. relatii cu presa, in special cu presa specializatd; capacitatea de a rdspunde

rapid la solicitdrile venite din partea rnass-rnedia;

o pagina web oficiald a instituliei, unde sunt postate periodic informa{ii utile;
. editareapliantelor, bucletelor;
o pagina de facebook a CNAS care permite atingerea publicului consumator

de Internet;
. primirea solicitbrilor de acces la informafie, adresdrilor prin n-rai multe

canale (Seclia comunicare qi inflormare din cadrul Direcliei comunicare qi

relalii cu publicul, direc(iilsubdiviziuni teritoriale );
o functionarea unui ,,Centru de Apel" care oferd consultalii despre stabilirea

qi plata prestaliilor sociale;
o program zilnic de audienld a cetSlenilor (Punctul de consultalii), cu orar

care permite o bund interacliune cu diferitele categorii de benellciari de

prestalii;
o personal bine instruit care poate face fa[d, cerinlelor postr-rlui;
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. mediatizarea serviciilor prestate de CNAS pe porlalul guvernatnental unic

al serviciilor publice;

o existenla cadrului integritalii institulionale, prin promovarea acliunilor dc

toleran{d zero la corup(ie al instituliei publice

o existenta soluliilor IT pentru dezvoltarea r"rnui sistem inlormatrior-ral

integrat la nivelul CNAS qi a subdiviziunilor teritoriale

W - Puncte slabe

o comunicare insuficienta la oblinerea operativd a informaliilor de interes

public ce pot deveni o qtire qi pot aduce un plus de irnagine Ei credibilitate
instituliei;

o resurse umane insuficiente, suprasolicitate;

. imagine relativ negativd a instituliei in rela{ie cu anumite tipuri de

beneficiari, aqa cum sunt pensionarii sau beneficiarii de alte prestalii de

asigurdri sociale de stat (suprapunere intre irnaginea instituliei qi politicile
in dorneniu, intluenfate intr-o mare mdsurd de contextul socio-economic).

O - Oportuniti(i

o extinderea numdrului de !6ri in cadrul colabordrilor interna{ionale;

. exemple de bune practici dobAndite prin vizite organizate la institulii
ornoloage din state membre ale UE;

. diversificarea programelor prin care fiecare persoand asiguratd social sd

poatd verifica corectitudinea transferurilor la BASS;
o procesul de e-transformare care creeazd condilii pentru evitarea foctorului

urlan in acordarea serviciilor publice cdtre cet6{eni;

o interesul rnass-media pentru rnediati'zarea dorneniului de asigurdri sociale de

stat;

o existenla relelelor de socializare qi a platformelor on-line pentru transrniterea

mesajelor qi increderea cetilenilor in acestea;

A - Riscuri

. deficitul de cooperare intre instituliile statului;
o slaba cunoaqtere de cStre publicul extern a atribuliilor CNAS, ceea ce

determind un nivel relativ scdzut al increderii beneficiarilor in CNAS;



. slaba cunoaEtere a legislaliei in domeniul asigurdrilor sociale Ei a modului

de funclionare a instituliilor, manifestatd a$i de public, cdt qi de

reprezentanlii mass-media;

o dezinteresarea societalii;

. modificdrile frecvente ale legislaliei din dorneniul asigurdrilor sociale de

stat;

o factorul politic.

6) Obiectivele:

f . imbunatilirea ir-rforrndrii publice asupra subiectelor cheie in ce priveqte:

o sistemul public de asigurdri sociale al Republicii Moldova;
. reforrna sisternului de pensii;

. legislalia cu privire la sisternul public de asigurdri sociale, inclusiv, a

sistemului public de pensii;

o prevederile acordurilor internalionale in dorneniul asigurdrilor sociale

semnate de cdtre Republica Moldova qi alte state Ei aplicate de cdtre

CNAS;
. functiile de bazd ale CNAS;
o tipurile de prestalii sociale acordate de cdtre CNAS.

2. Prornovarea obiectivelor prioritare ale CNAS prin interrnediul rnass-media.

3. Crearea unei imagini favorabile ale CNAS prin oferirea de inforrnalii calitative,

operative qi obiective qi organizarea eveuiuentelor speciale.

4. Creqterea increderii din parlea publicului.

5. Crearea unei echipe inchegate cu mesaj unitar cdtre exterior.

7) Condifii de asigurare a succesului Strategiei de comunicare

Condiliile necesare pentru asigurarea reuqitei Strategiei de cornunicare a CNAS:

- implicarea personald a Directorului general CNAS in planificarea comunicdrii Ei

stabiliri i mesaj elor-cheie ;

- o echipd de comunicare care s[ adrninistreze procesul de comunicare curentd,

valorificAnd implicarea subdiviziunilor structurale ale CNAS qi adaptandu-le la un

format accesibil qi atractiv pentru public;
- resurse financiare pentru accesarea unor servicii tehnice qi a unor produse de PR

suport.
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II. ACTIVITATI DE IMPLEMItrNTARB A STRATIIGIT],I DI,I

COMUNICARE

lnstituliile media au nevoie de o comunicare eficientd, at6t pe interior, cAt qi pe

exterior. Aceasta este instrurnentul principal de informare a opiniei publice despre

activitatea instituliei, de expunere a succeselor ob{inute, dar qi de demonstrare a

loialitalii fald de beneficiarii de prestalii sociale. Credibilitatea instituliei in
societate este alimentatd de capacitatea acesteia de a comunica eficient prin

emiterea unor lrresaje coerente qi relevante, folosind toate rnijloacele dispor-ribile de

comunicare.

Strategia de comunicare a CNAS sebazeazS pe doud componente:

o internd
o externd

Comunicarea internd reprezintd cornunicarea gi interacliunea atdt pe ver1ical6, cat

qi pe orizontald dintre angala\ii instituliei gi se axeazd, pe:

- gestionarea unor nevoi curente de informare ale institutriei prin instrumente

specifi ce (newslettere interne, intranet);
- consolidarea sentirrentului de apartenenld la institulie;
- crearea unui climat intern proactiv, orientat spre solulii qi rezultate.

Cotnunicarea externd pune accentul pe rnodul de reflectare a imaginii ir-rstitulionale

in exterior. Comunicarea externd este direct responsabila de oglindirea activitatrii in
perceplia oamenilor qi are labazd:

- gestionarea tuturor manifestdrilor publice ale instituliei:
. relatriile cu presa (audiovizual, presd scris6, electror-ricd);

o campanii de comunicare public6;
o publicitatea;
o comunicarea directd;

. organizareaevenimentelor;

- analizd, gi cercetare: revista presei, cercetarea opiniei publice;
- managementul imaginii instituliei;
- gestionarca crizelor de imagine, consiliere in ceea ce priveqte comunicarea pentru

subdiviziunile instituliei.

l1



Lnaginea instituliei depir-rde de ehcienla an-rbelor cornponente, astlel in situalia in

care una din aceste dou[ componente este problematicd, este influenlatd cealaltd

componentS, institulia riscAnd sd intre intr-o situalie de crizd de comunicare, care

va influenla credibilitatea instituliei in societate.

1) Comunicarea interni

Dacd comunicarea internd nu se desf6qoard eficient, institulia nu poate comunica

eficient nici in exterior. foli angajalii CNAS trebuie sd promoveze in exterior
acelaqi mesaj, iar pentru aceasta colectivul trebuie informat corect qi in tirnp real.

Existd 2 tipuri de rnesaje ale comunicdrii interne:

. functiile CNAS qi rolul func{ionarului public in activitatea instituliei;

. evenimentele la zi (la nivel intern, nafional, internafional).

Grupurile care sunt cele mai importante pentru efortul de comunicare se nulrresc

categorii de ,,public-fint5" sau ,,public prioritar". Planul de activitd{i qi mijloacele

de comunicare sunt concepute in funclie de categoriile de public-lintd.

2) Categoriile de public-finti pe plan intern:

. qefii CNAS

. angajatii CNAS

3) Mijloace/instrumente de comunicare pentru categoriile de public intern:

o personale: sesiuni de instruire/training, intAlniri de lucru, seminare,

dezbateri;
o pliante, buclete;

o prin poqt6: invitalii, expedierea de materiale cu caracter informativ;
o materiale afiqate: panouri, anunluri;
. vrzite ale Directorului general in teritoriu pentru intAlnire cu angaja(ii din

subdiviziunile teritoriale;
o qedinle sdpt6rn6nale de luni cu participarea qefilor subdivizir-rnilor Aparatului

central al CNAS irnplicd raportarea pe activit6tile realizate, punctarea

prioritElilor pe perioadele imediat urmdtoare;
o Eedinle lunare cu parliciparea Eefilor CTAS implicd raportarea pe activitalile

r ealizate, punctarea pri oritdli I or pe peri oade I e i rned i at umrdtoare ;

. e-rnail;

12



pagina oficiald a CNAS Www.c.Ua_s..Ur*d;

ACCES_ DOC (intranet);

relele de sociali z,are.

4) Comunicarea externi

Iluna funclionare qi dezvoltarea sistemului public de asigurdri sociale se baz-,eazd,

pe evidenla contribuliilor de asigurdri sociale de stat de la angajatori Ei persoar-rclc

asigurate qi pe prestarea calitativd a serviciilor c6tre beneficiari. CNAS trebuie sd

comunice eficient cu institu(ii, agenli economici, potenliali beneficiari de drepturi
sociale care pot, in funclie de atitudinea qi activiffilile pe care qi le propun, sd

contribuie la funclionarea eficientd a sistemului public de asigurdri sociale de stat.

Mesajele emise de cdtre institulie pot fi dintre cele mai diverse, in funclie de ceea

ce dorim s5 aducem la cunoqtinla potenlialilor beneficiari ai sisternului public dc

asigurSri sociale. Pentru o cornunicare institulionald eficientd u-resajul promovat la
scard largi printre qi de cdtre angajali trebuie sd fie acelaEi, fdrd a ldsa loc de

interpretdri, iar relevanla acestuia sd fie reflectatd de fiecare angajat. Comunicarea

externd orgamzatd in rnod eficient presupune anumite avantaje: creqterea ratei de

succes a instituliei; dezvoltarea relaliilor bune cu segrnentele de public-(inta;

contribuie in mod direct la evitarea situaliilor de crizd.

5) Categoriile de public-(intI pe plan extern:
. autoritdtile administraliei publice centrale qi locale, irnplicate in

implemer-r tar ea pol iti ci lor sociale ;

o rrass-lnedia centrald Ei localS;

o mijloace de informare din strdindtate;
. beneficiarii CNAS;
o potenlialibeneficiari;
o rnediul de afaceri;
o paftenerii sociali;
o institulii omoloage din alte pri qi organizalii intema{ionale din dou-reniul

securitSlii sociale.

6) Mijloace/instrumente de comunicare pentru categoriile de public extern:

in cele ce urrleazd,vom prezenta mijloace Ei instrumente de comunicare care pot Ii
utrhzate de c6tre CNAS, in func[ie de caracteristicile mesajului ce se doreqte a fi
comunicat:

o

o

a

13



Indicatori de

Mass-media qi,

prin intennediul
ei, publicul larg

Publicul-!intd
intern qi extern

Publicul intern,

rnass-media,

ONG-uri,
cetd{enii abona{i

1a pagind

Instrumente

clasice, ce pot fi
folosite pentru

comunicarea

noutdlilor ce se

refera la: acte

normative

adoptate, vizite,
intrevederi,

evenimente

organizate etc,

Instrument ce

poate fi lolosit
pentru

comunicarea

noutdJilor ce se

referd la: acte

normative

adoptate, servicii
noi prestatc, etc.

Nivel ridicat de

irnplicare Ei

accesibilitate din

partea publicului;

uqor de creat;

accesibil pentru

motoarele de

ciutare; permite

interacliunea cu

publicul;promovea
z[ identitatea

organiza!iei

Posibilitatea de a

comunica direct gi

de a primi

f'eedback irnediat,

posibilitatea de a

publica imagini
separate Ei istorii
foto, comunicare

Cor-rtrol redus

asllpra rezultatelor

Control redus

asLrpra rezultatelor

Costuri

suplimentare de

?ntre!inere

asLlpra

comentariilor

Cor-rtrol redus Numdrul

Numdrr"rl Etirilor/
aparilii media;

Numdrr-rl de

conferinle de

presf, organizate

Numdrrll de

vizitatori unici

publica{iilor.

numdrul

abonalilor

I

I

I

I

i

I

Numdrr"rl gtiriloL/

aparilii rnedia

14

Public-{inti Avantaje

Comunicatul de

pres[, cor-rferin{a

de presd, dosarul

de pres6

Mass-rnedia qi,

prin intermedir.rl

ei, publicul larg

R[spur-rsul la

ceferea de acces la

informalie

Itelelele de

socializare:

I



Evenimente:

seminare.

conferinle, tArguri,

forumuri,
expozilii, leclii
publice etc.

Publicalii- pliante,

rapoarte, bannere,

etc.)

Editoriale in presa

scrisd qi online)

Publicul larg,

poten!iali

beneficiari.

Potenliali
beneficiari,
beneficiari,
publicul

specializat.

Publicul larg,

potenfiali

beneficiari,
public specializat.

Publicul
general,

poten!iali

beneficiari,
public specializat.

mai pulin formald

etc, fbt mai

frecvent, post[rile

de pe refelele

sociale devin

subiect de gtire.

Contactul direct cr"r

publicul;

interactivitate,

platforrne de

discu{ii publice qi

dezbateri.

Nivel ridicat de

credibilitate,
acceptare gi

notorietate;
pot fi retrar-rsmise;

controlul
informaliei;
oferd informalia
conlplet6;

promoveazd

imaginea

organiza{iei;

pot fi recitite.

Poate fi diseminat

pe mai multe

canale online:

pagina web,

Iracebook.

You l-r-rbe etc.

Adaptabile la
publicul-1int6;

pozitiondri

speciale, care

oferi expertizd qi

notorietate;

inforrnalie
documentatl
segmentare clar6 a
pr"rbliculr-ri.

Segnrentare clard, a

Costuri ridicate,

control redus

asupra numdrulr.ri

participar-r!ilor

Comunicare

impersonald,

urnidirec!iona16;

implicarea
rnoderatd a

grad mediu de

atingere a

publiurlui-1int[;
nu sunt produse cu

regularitate

filn'rare/produc!ie

qi de plasare mari

Necesitd condilii
de tipdrire, de

calitate stabilite de

institulia media
partenerd

F-recvenfd scdztrtd;

Numdrul de

difuz[ri.

Nr-rmdrul

articolelor
pr"rblicate.

:

Numdrr.rl de Etiri
generate;

evaluarea

participan{ilor in
baza

chestionarelor etc.

Tira.jul;

Nr"rmar de

purblicaJii

distribuitc

emil6torul de{ine publicului-trint6;

l

-,1.
l

l

I

l

--i
I

Productii video qi

audio:

Spot fV qi radio

Interviurile pentru Publicul Nurndrul
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I

imass-media
I

Participarea ir-r

ernisiuni radio qi

TV

Campanie rnedia

(pe platfon'r-re

multiple)

Centrul de Apel
CNAS

Publicul larg

Publicul larg

publicului; oferi
notorietate qi aratd

nivelul de

expertizd

Este un exerci{iu

de vorbire directd

a unui reprezentant

al instituliei.

Participarea la

emisiune poate f-r

reactiva (la

solicitarea presei)

sau proactiv[ (la
solicitarea

institt4iei).

Campaniile media

imbind mai multe

instrumente de

comunicare, ce

folosesc platforme

multiple, care

pledeazd pentru

aceeagi tematicS qi

care alr drept scop

promovarea Llnor

practici, mesaje,

sau schimbari de

atitudini sau de

comportament sau

marcarea Llnor

evenimente de

interes public.

Acoperire
localS/regior-ral5;

eficiente dacd sunt

identiflcate
pLrblica{iile notorii
qi cele preferate de

publicul din
localitali

Nivel ridicat de

implicare qi

accesibilitate din

are Lrn public-lintd

selectiv

din timp

Nr"rmf,rul lin-ritat al

publicaliilor
locale, calitatea

infomraliei (1'V qi

radio, echipament

invechit)

interviurilor
publicate

NumdruI de

enrisiuni difuzate

Nurn[rul de

atticole gi aparitrii

in media

Nurniirul
cetd{enilor

deservi{i

I-ipsa

argumentelor,

bariere emotive de

comunlcare

Publicul larg

)

Control redus

asllpra rezultatelor

Publicul larg

il

16

general,

potenliali

beneficiari,
public specializat.
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Punctul de

consultalii

Primirea odatd pe

lund a ceta{enilor

in audierr!6 de

c[tre Directorul
general qi

Directorii generali

adjuncli ai CNAS

partea pLrblicLrlui

Nivel ridicat de Cor.rtrol redus

accesibilitate din
partea publicului

Numf,nrl

aslrpra rezultatelor cet[fenilor care aLr

avut acces la

audien{[

a

o

7) Activit5{i pe care se axeazd Strategia de comunicare a CNAS:

elaborarea campani ilor de inforr-r-rare;

stabilirea unor relalii strAnse de colaborare cu mass-media - 'fV, radio, presa

scrisd, on-line;
. folosirea comunicdrii directe - intAlniri, prezentdri, adundri, mese rotunde,

participare la expozilii, etc.;

. folosirea posibilitalilor de scriere qi editare - comunicate de presd, rapoarte,

articole, pliante, placate, bannere;

organizarea unor evenimente speciale * lansdri de campanii, sdrbdtori etc;

participarea in cadrul expoziliilor, conferinlelor, seminarelor ternatice;

lucru in refea cu comunicatorii instituliilor publice, subordonate Guvernului
Republicii Moldova.

o

o

o

11

Publicul larg

implicare qi

partea publicului

Publicul larg Nivel ridicat de

implicare gi

Control redus Nlur[rul
asLrpra rezultatelor cet[fenilor

deservili



II[. MONITORIZAREA $I EVALUAREA
coMUNTcARE TNTERNA $I BxrBnxA

ACTIVITATII DF]

Direclia comunicare qi relalii cu publicul va monitoriz.a anual irnplementarea

Strategiei de comunicare qi va evalua anual rezultatele oblinute pe parcrrr. in
func{ie de concluziile fficute, unele aspecte ale Strategiei vor fi, la necesitate,

modificate sau cornpletate. De asemenea, Direclia comunicare Ei relalii cu publicurl

va fine cont de opiniile expuse in mass-medra vizavi de aplicarea legislafiei in
domeniu, rezultatele sondajelor sociologice fdcute publice, de doleanlele inaintate

de cetSleni cdtre institulie direct, prin telefon, pagina web, scrisori etc.

Adilional comunicarea internd Ei externd va fi evaluatd in baza r-rnor indicatori de

evaluare a acliunilor de informare, conqtienlizare qi promovare, dup[ cLlnl

urmeazd,'.

1. Nurndrul comunicatelor de presd difuzate; cu o creqtere anuald de2oh;

2. Numdrul evenimentelor organizate (conferinle, seminare, carr-rpanii de

informare, expozilii etc.);

3. Numdrul articolelor apdrute in mass-rnedia; cu o creqtere anuald de 3%o;

4. Numdrul de ernisiuni I'V qi radio, qtirilor qi reporlajelor difuzate cu privire la
activitdtile CNAS; cu o creqtere anualS deZoh;

5. Nurndrul materialelor infonnative editate qi imprimate;

6. Numdrul informaliilor intocrnite qi plasate pe pagina ol'iciala a CNAS;

7. Numdrul de vizitatori unici ai paginii oficiale, cu o creqtere anual6 de 3oh;

B. Numdrul beneficiarilor consultali la Punctul de consultalii;
9. Numdrul beneficiarilor consultali la Centrul de Apel.

Evaluarea finald a strategiei va fi efectuatd la finele anului 2023 de cdtre Direc{ia
comunicare gi relalii cu publicul comparativ cu indicatorii similari ai anului 2020,

l8
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