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Cu privire la aprobarea Strategiei de comunicare
a Casei Nationale de Asigurari Sociale
pentru anii 2021-2023

In conformitate cu prevederile Legii nr. 982/2000 privind accesul la informatie,
Hotararii Guvernului nr. 1211/2010 cy privire la unitatea de informare $i comunicare cu
mass-media a autorititii administratiei publice centrale si Hotararii Guvernuluj
nr. 386/2020 cu privire la planificarea, elaborarea, aprobarea, implementarea,
monitorizarea si €valuarea documentelor de politici publice,

ORDON:

1. Se aproba Strategia de comunicare a Casei Nationale de Asigurdri Sociale pentry
anii 2021-2023 (conform anexei).

2. Directia comunicare si relatii cu publicul va intocmj anual un plan de comunicare
in baza Strategiei de comunicare a Casej Nationale de Asigurari Sociale pentru anii
2021-2023.

3. Valentina Fedosenco, sef-adjunct Directie comunicare si relatii cu publicul, va
aduce la cunostintd subdiviziunilor structurale prevederile prezentului Ordin prin
plasarea acestuia pe ACCES DOC la data semnarii.

4. Controlul privind executarea prevederilor prezentului Ordin mi-1 asum.

Director general Z/Mff&/ Elena TiBiRNA
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Introducere

Strategia de comunicare a Casei Nationale de Asigurdri Sociale pentru anii 202 1-
2023 (in continuare Strategie) este un instrument de promovare a domeniului de
asigurdri sociale in societate §i contine toate elementele caracteristice unui plan
de comunicare. Documentul a fost elaborat de Directia comunicare si relatii cu
publicul a Casei Nationale de Asigurari Sociale in baza Legii nr. 982/2000
privind accesul la informatie §i Regulamentului-cadru al unitdfii de informare si
comunicare cu mass-media a autoritatii administratiei publice centrale, aprobat
prin Hotardrea Guvernului Republicii Moldova nr. 1211/2010 si cadrului
normativ in domeniul elabordrii documentelor de politici.  Strategia contine o
analiza a situatiei curente privind procesul de comunicare a CNAS, in cadrul
caruia sunt identificate principalele probleme de comunicare, analiza
oportunitdfilor si riscurilor, instrumentele utilizate, impactul mesajului promovat.
Strategia propriu-zisd este structuratd in trei componente de bazd: grupuri-finid,
metode de comunicare, evaluare. Strategia este insofitd de un Plan de
implementare a Strategiei de comunicare a CNAS pentru anii 2021-2023.

Ce intelegem prin comunicare?

Comunicarea este un proces bidirectional in cadrul caruia oamenii si institutiile
muncesc pentru a rdspandi informatii, cunostinte, valori, castigand astfel
posibilitatea de a obtine realizarea unor scopuri. Astfel, CNAS poate stimula prin
comunicare dialogul despre solutiile si actiunile pentru oferirea serviciilor
calitative cetdtenilor, despre finalitatea eforturilor sale pentru a obtine o intelegere
mai bund de catre cetdfeni si parteneri a tuturor prestatiilor oferite de institutie. Prin
comunicarea si explicarea actiunilor, CNAS poate reorienta curentul de simpatie al
cetdtenilor fatd de eforturile sale, obtindnd astfel intelegerea, increderea si
acceptarea lor.




I. ROLUL CASEI NATIONALE DE ASIGURARI SOCIALE iN
SOCIETATE

Casa Nationala de Asigurari Sociale (In continuare CNAS) este autoritatea
administrativd centrald din subordinea Guvernului, care asigura realizarea politicii
statului In domeniile de activitate ce 1i sunt incredintate. CNAS a fost infiintatd in
baza Hotararii Guvernului nr. 128/2001 si in prezent activeaza In baza
Regulamentului cu privire la organizarea si functionarea Casei Nationale de
Asigurdri Sociale, aprobat prin Hotédrarea de Guvern nr. 230/2020.

Prin intermediul sistemului public de asigurari sociale, statul garanteaza cetitenilor
dreptul la protectia sociald in caz de batranete, somaj, boala, dizabilitate, de
pierdere a intrefinatorului, maternitate si crestere a copilului prin prestatii de
asigurdri sociale — pensii, indemnizatii, ajutor de somaj si alte prestatii de asigurari
sociale.

In activitatea sa CNAS se conduce de urmitoarele principii:

e rdspunderea publicd (responsabilitatea  sociald), mentinerea
standardelor etice 1n relatia cu beneficiarii si societatea civila;

e tratament echitabil, CNAS asigura un tratament egal tuturor
beneficiarilor de prestatii sociale fard discriminare prin respectarea
principiilor de egalitate;

e profesionalism si performanta (dezvoltarea profesionald a angajatilor,
dezvoltarea spiritului de echipa si flexibilitate in toate activitatile);

e calitate si promptitudine (evaluarea performantelor in raport cu cele
mai Inalte standarde internationale).

In prezent la CNAS activeaza circa 1056 de specialisti care deservesc circa 1,2
milioane de cetateni, beneficiari de prestatii sociale.

CNAS are 1n teritoriu 40 de subdiviziuni teritoriale — case teritoriale de asigurari
sociale.

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

O parte componentd a reformei sistemului de asigurari sociale a fost elaborarea
Registrului de stat al evidentei individuale in sistemul public de asigurari sociale
(REVIND) — baza unicéd de date vizand persoanele fizice si juridice contribuabile
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la bugetul asigurdrilor sociale de stat, precum si beneficiarii prestatiilor de
asigurdri sociale. Scopul implementarii evidentei individuale presupune crearea
unor conditii egale de stabilire a prestatiilor de asigurari sociale dupa rezultatul
muncil persoanei asigurate, asigurarea veridicitatii informatiei privind venitul
asigurat, care In rezultat determind marimea prestatiilor de asigurari sociale.
Aceasta va spori considerabil interesul persoanelor asigurate in ceea ce priveste
plata contribufiilor de asigurdri sociale, simplificarea ordinii si accelerarea
procedurii de stabilire a prestatiilor de asigurari sociale.

O activitate de proporgii a fost desfasuratd cu sustinerea financiara a Béincii
Mondiale, la elaborarea si implementarea Sistemului Informational “Protectia
Sociald”, care cuprinde intr-o singurd baza de date informatiile, ce se prelucrau
anterior In circa 20 de module separate. Acest sistem a presupus constituirea unei
retele, ce permite introducerea si prelucrarea datelor concomitent de citre
specialistii, amplasati in oficiul central si in subdiviziunile teritoriale.

Pentru asigurarea deservirii calitative a clientilor a fost reorganizati activitatea
subdiviziunilor teritoriale dupd principiul FRONT si BACK Office, ceea ce a
permis satisfacerea operativa a cerintelor numerosilor beneficari de prestatii sociale
si platitorilor de contributii.

in 2010, CNAS, impreund cu proiectul USAID/BIZTAR, a lansat sistemul
informational de acces la contul curent al contribuabililor si persoanelor asigurate
(SI ACCES CPAS), care permite furnizarea informatiei din contul personal prin
intermediul Internet-ului. In 2020, cu sustinerea aceluiasi proiect, CNAS a lansat o
versiune reinnoitd a sistemului de accesare a conturilor personale de asiguriri
sociale.  Printre Tmbunitatirile operate in noua versiune a sistemului, pot fi
mentionate: accesul simplificat la sistem pentru detinatorii semnaturii electronice
prin serviciul MPass.

Incepand cu 2016 a fost implementat serviciul electronic “e-Cerere. Indemnizatii
adresate familiilor cu copii” prin care familiile cu copii pot solicita acordarea
indemnizatiilor prin depunerea cererilor on-line.

Cererea electronicd se depune prin accesarea serviciului electronic ,,e-Cerere.
Indemnizatii adresate familiilor cu copii”, disponibil pe pagina-web a CNAS
(www.cnas.md) sau pe portalul guvernamental unic al serviciilor publice

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




Ultima reformd a sistemului de pensii a demarat la 1 ianuarie 2017. Obiectivul
general al reformei consta in asigurarea functiondrii unui sistem de pensii echitabil

si sustenabil, care garanteaza un trai decent beneficiarilor de pensii.

Obiectivul specific este guvernanta transparentd si cu capacitdti consolidate de
administrare a sistemului de pensii, fiind realizat prin implementarea calculatorului
online de calcul al cuantumului viitor de pensii.

Conceptul de reforma urméreste atingerea urmatoarelor obiective specifice:

* asigurarea functionarii unui sistem de pensii sustenabil, in primul rdnd din
punct de vedere financiar;

* reducerea inechitdtilor din sistemul de pensii, racordarea la principiile de
asigurdri sociale;

» sporirea nivelului de beneficii, pentru un trai decent si reducerea sardciei;

" gestionare transparentd i cu capacitati consolidate de administrare a
sistemului de pensii.

Dat fiind ca in ultimii ani tehnologiile informationale au devenit un element
indispensabil al vietii cotidiene a oamenilor, pe site-ul CNAS a fost
elaborat Calculatorul on-line de pensie. Pentru a afla mdirimea estimativd a
viitoarei pensii pentru limita de varstd, este necesar de a detine un loghin si o
parold de acces la contul personal de asigurdri sociale ACCES CPAS sau
semnatura electronica.

In 2019 CNAS a infiintat Centrul de Apel. Masurile au fost luate tinand cont de
numarul mare de apeluri parvenite la serviciul “Linia fierbinte” si pentru
eficientizarea serviciilor de consultare si informare a cetatenilor. La numarul de
telefon 022 257 777 pot apela persoanele care au orice fintrebari ce tin de
stabilirea, calcularea sau plata prestatiilor sociale. Beneficiarii pot primi consultatii
privind stabilirea, calcularea si plata pensiilor, alocatiilor, ajutoarelor si
compensatiilor; stabilirea, calcularea si plata indemnizatiilor pentru incapacitate
temporard de munca; stabilirea, calcularea si plata indemnizatiilor adresate
familiilor cu copii, indemnizatiilor de maternitate si indemnizatiilor paternale.

Conform reformei sistemului de pensii, incepand cu 1 ianuarie 2019 a inceput
reexaminarea pensiilor pentru limitd de varsta.




CNAS desfasoara o activitate de colaborare internationald, aplicand prevederile a
14 acorduri internationale de securitate sociald bazate pe principii europene de

proportionalitate, semnate de catre Republica Moldova cu alte state.

CNAS este membru al Asociatiei Internationale pentru Securitate Sociala si al
Asociatiei Internationale a Fondurilor Sociale si de Pensii.

La 1 iulie 2020 a intrat in vigoare Regulamentul cu privire la organizarea si
functionarea CNAS in baza Hotararii Guvernului nr. 230/2020. In rezultat, Directia
comunicare $i mass-media a fost reorganizatd in Directia comunicare si relatii cu
publicul, in care a fost inclusa si Sectia managementul documentelor, iar Centrul
de Apel a fost integrat in Sectia comunicare si informare.

In acest context, CNAS are nevoie de mentinerea, dezvoltarea continud a
comunicdrii cu mass-media §i cu institutiile publice din tara in vederea asigurarii
unei imagini pozitive a institutiei In ceea ce priveste rolul ei in societate si
atributiile acesteia.

CNAS a inregistrat in ultimii trei ani performanfe la mai multi parametri de
comunicare externd — numarul de stiri generate, gradul de interes din partea
publicului si mass-media, numéarul de comunicate si preluarea acestora, numarul de
solicitari de informatii, numarul de campanii de informare, numarul de vizitatori
unici ai paginii web oficiale, numarul de abonati la profilul de pe retelele sociale.

Pentru a creste increderea cetatenilor fatd de CNAS a fost foarte important ca
cetdtenii sa perceapd institutia ca una transparenta. Una dintre misiunile principale
ale comunicatorilor din cadrul CNAS a fost de a asigura aceasta transparenta, de a
informa publicul, de a asigura accesul presei si satisfacerea jurnalistilor si
cetatenilor fata de gradul de informare si deschidere a institutiei.

De asemenea s-a aplicat principiul ,,comunicarii de campanie”, adica adaptarea
mesajelor ca stil si mod de transmitere fiecarui auditoriu pentru depasirea
caracterului fragmentar (lipsa comunicarii de campanie) si caracterului general
(lipsa de focusare) al procesului de comunicare

Totodatd, s-a aplicat principiul cad comunicatorul-sef este un expert in perceptii,
sondaje, poate prevedea reactia formatorilor de opinie si aduce valoare adaugata
aplicand expertiza sa in procesul de luare a deciziilor majore.



in acelasi timp, ne-am ciocnit tot mai des de situatia in care interesul presei de a
livra informatii scandaloase si conflictuale se loveste de interesul conducerii si
angajatilor CNAS de a nu apérea in astfel de stiri si de a promova propria agenda,
moment care il pune pe comunicatorii CNAS deseori in centrul nemultumirilor
generate de ambele tabere.

Luand in consideratie ca crearea unei imagini pozitive a CNAS 1in ceea ce priveste
rolul si atributiile acesteia reprezintd o prioritate, Strategia sugereazd metodele si
mijloacele prin care poate fi Imbunatatitd in continuare situatia in domeniul
comunicarii.

1) Viziunea CNAS de comunicare este:
e sd comunicam transparent si eficient astfel, incat beneficiarii de prestatii
sociale si partenerii sociali si institutionali ai CNAS sd cunoasca si sa
contribuie la buna functionare a sistemului public de asigurari sociale.

2) Misiunea:

e sa comunicam eficient cu persoane fizice si juridice, astfel incat sa
promovdm functionarea sistemului de asigurdri sociale in vederea
stimuldrii contribuirii la bugetul asigurdrilor sociale de stat si sporirii
gradului de acoperire al populatiei cu serviciile de asigurari sociale.

3) Scopul:

Scopul  Strategiei  este  cresterea  increderii  cetdtenilor  fatd  de
sistemul public de asigurdri sociale prin influentarea atitudinilor si
comportamentelor publicului.

e De aici se deduc cele doua directii ale campaniei de comunicare; cadrul
national, ce presupune informarea cetatenilor Republicii Moldova aflati in
tara, si, respectiv, cadrul extern (international) directionat citre cetifenii
care domiciliazd in strdindtate despre modul in care isi pot realiza
drepturile lor sociale.

Totodata, Strategia asigurd aplicarea planului de comunicare, elaborat in
conformitate cu necesitagile si posibilitatile practice de promovare, de
mentinere a imaginii institutionale.

4) Principiile pe care se bazeazd Strategia vor contribui la implementarea tuturor
activitatilor de comunicare in masd, la realizarea misiunii si viziunii institutiei si
sunt orientate spre a continua eforturile de modernizare a activitaii si de
imbunatatire a imaginii institutiei pe plan intern si extern.



Principiile care ne conduc 1n activitatea de comunicare sunt:

transparenta,
flexibilitatea;
neutralitatea politica,
accesibilitatea;
actualitatea;
profesionalismul;
promtitudinea.

5) Analiza SWOT
Realizarea analizet SWOT a mediului in care se dezvolta CNAS si se realizeaza

activitdfile ei ne ajutd sa ne concentram eforturile pentru a exploata Punctele tari, a

minimaliza influenta Punctelor slabe, a folosi la maxim Oportunitdtile si a aborda

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

comunicare: cresterea increderii cetdtenilor fatd de sistemul public de asigurari

sociale prin influentarea atitudinilor si comportamentelor publicului.

S — Puncte tari

angajamentul public de nivel inalt de a acorda servicii publice de asigurari
sociale de stat de calitate;

constientizarea de catre institutie a necesitatii de comunicare eficace
pentru realizarea atributiilor i obligatiilor sale;

relatii cu presa, in special cu presa specializatd; capacitatea de a raspunde
rapid la solicitdrile venite din partea mass-media;

pagina web oficiald a institutiei, unde sunt postate periodic informatii utile;
editarea pliantelor, bucletelor;

pagina de facebook a CNAS care permite atingerea publicului consumator
de Internet;

primirea solicitdrilor de acces la informatie, adresarilor prin mai multe

canale (Sectia comunicare si informare din cadrul Directiei comunicare si

relatii cu publicul, directii/subdiviziuni teritoriale );

functionarea unui ,,Centru de Apel” care oferd consultatii despre stabilirea
st plata prestatiilor sociale;

program zilnic de audientd a cetdtenilor (Punctul de consultatii), cu orar
care permite o bund interactiune cu diferitele categorii de beneficiari de
prestatii;

personal bine instruit care poate face fatd cerintelor postului;



mediatizarea serviciilor prestate de CNAS pe portalul guvernamental unic
al serviciilor publice;

existenta cadrului integritdtii institutionale, prin promovarea actiunilor de
toleranta zero la coruptie al institutiei publice

existenta solutiilor IT pentru dezvoltarea unui sistem informational
integrat la nivelul CNAS si a subdiviziunilor teritoriale

W — Puncte slabe

comunicare insuficientd la obtinerea operativd a informatiilor de interes
public ce pot deveni o stire si pot aduce un plus de imagine si credibilitate
institutiet;

resurse umane insuficiente, suprasolicitate;

imagine relativ negativa a institutiei in relatie cu anumite tipuri de
beneficiari, asa cum sunt pensionarii sau beneficiarii de alte prestatii de
asigurari sociale de stat (suprapunere intre imaginea institutiei si politicile
in domeniu, influentate intr-o mare mésura de contextul socio-economic).

O — Oportunitati

e cxtinderea numarului de tari in cadrul colaborarilor internationale;

e cxemple de bune practici dobandite prin vizite organizate la institutii
omoloage din state membre ale UE;

e diversificarea programelor prin care fiecare persoand asiguratd social si
poatd verifica corectitudinea transferurilor la BASS;

e procesul de e-transformare care creeaza conditii pentru evitarea factorului
uman in acordarea serviciilor publice catre cetateni,

e interesul mass-media pentru mediatizarea domeniului de asigurari sociale de
stat;

e cxistenta retelelor de socializare si a platformelor on-line pentru transmiterea
mesajelor si increderea cetatenilor in acestea;

A — Riscuri

deficitul de cooperare intre institutiile statului;

e slaba cunoastere de catre publicul extern a atribugiilor CNAS, ceea ce

determina un nivel relativ scdzut al increderii beneficiarilor in CNAS;



e slaba cunoastere a legislatiei in domeniul asigurdrilor sociale si a modului
de functionare a institutiilor, manifestata atdt de public, cat si de
reprezentantii mass-media;

e dezinteresarea societatii;

e modificarile frecvente ale legislatiei din domeniul asigurarilor sociale de
stat;

e factorul politic.

6) Obiectivele:

1. Imbunatatirea informarii publice asupra subiectelor cheie in ce priveste:
e sistemul public de asigurari sociale al Republicii Moldova;
e reforma sistemului de pensii;
e legislatia cu privire la sistemul public de asigurdri sociale, inclusiv, a
sistemului public de pensii;
e prevederile acordurilor internationale in domeniul asigurdrilor sociale
semnate de céatre Republica Moldova si alte state si aplicate de cétre
CNAS;
e functiile de baza ale CNAS;
e tipurile de prestatii sociale acordate de ciatre CNAS.
2. Promovarea obiectivelor prioritare ale CNAS prin intermediul mass-media.
3. Crearea unei imagini favorabile ale CNAS prin oferirea de informatii calitative,
operative si obiective si organizarea evenimentelor speciale.
4, Cresterea increderii din partea publicului.
5. Crearea unei echipe inchegate cu mesaj unitar catre exterior.

7) Conditii de asigurare a succesului Strategiei de comunicare

Conditiile necesare pentru asigurarea reusitei Strategiei de comunicare a CNAS:

- implicarea personald a Directorului general CNAS in planificarea comunicdrii si
stabilirii mesajelor-cheie;

- 0 echipd de comunicare care sa administreze procesul de comunicare curenta,
valorificand implicarea subdiviziunilor structurale ale CNAS si adaptandu-le la un
format accesibil si atractiv pentru public;

- resurse financiare pentru accesarea unor servicii tehnice si a unor produse de PR
suport.
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II. ACTIVITATI DE IMPLEMENTARE A STRATEGIEI DE
COMUNICARE

Institutiile media au nevoie de o comunicare eficientd, atat pe interior, cat si pe
exterior. Aceasta este instrumentul principal de informare a opiniei publice despre
activitatea institutiei, de expunere a succeselor obtinute, dar si de demonstrare a
loialitatii fatd de beneficiarii de prestatii sociale. Credibilitatea institutiei in
societate este alimentatd de capacitatea acesteia de a comunica eficient prin
emiterea unor mesaje coerente si relevante, folosind toate mijloacele disponibile de
comunicare.

Strategia de comunicare a CNAS se bazeaza pe doud componente:
e interna

e externa

Comunicarea interna reprezintd comunicarea si interactiunea atat pe verticala, cat
si pe orizontala dintre angajatii institutiei si se axeaza pe:

- gestionarea unor nevoi curente de informare ale institutiei prin instrumente
specifice (newslettere interne, intranet);

- consolidarea sentimentului de apartenenta la institutie;

- crearea unui climat intern proactiv, orientat spre solutii si rezultate.

Comunicarea externd pune accentul pe modul de reflectare a imaginii institutionale
in exterior. Comunicarea externa este direct responsabild de oglindirea activitatii in
perceptia oamenilor si are la baza:
- gestionarea tuturor manifestarilor publice ale institutiei:

e relatiile cu presa (audiovizual, presd scrisa, electronicd);

e campanii de comunicare publicd;

e publicitatea;

e comunicarea directd;

e organizarea evenimentelor;

- analiza si cercetare: revista presei, cercetarea opiniei publice;

- managementul imaginii institutiei;

- gestionarea crizelor de imagine, consiliere in ceea ce priveste comunicarea pentru
subdiviziunile institutiei.




Imaginea institutiei depinde de eficienta ambelor componente, astfel in situatia in
care una din aceste doud componente este problematicd, este influentatd cealaltd
componentd, institutia riscdnd sa intre intr-o situatie de criza de comunicare, care
va influenta credibilitatea institutiei in societate.

1) Comunicarea interna

Dacd comunicarea internd nu se desfasoara eficient, institutia nu poate comunica
eficient nici n exterior. Toti angajatii CNAS trebuie sd promoveze in exterior
acelasi mesaj, iar pentru aceasta colectivul trebuie informat corect si in timp real.
Existd 2 tipuri de mesaje ale comunicarii interne:

e functiile CNAS si rolul functionarului public in activitatea institutiei;

e evenimentele la zi (la nivel intern, national, international).

Grupurile care sunt cele mai importante pentru efortul de comunicare se numesc
categorii de ,,public-{intd” sau ,,public prioritar”. Planul de activitati si mijloacele
de comunicare sunt concepute in functie de categoriile de public-{inta.

2) Categoriile de public-tinta pe plan intern:

o sefii CNAS
e angajatii CNAS

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

e personale: sesiuni de instruire/training, 1intdlniri de lucru, seminare,
dezbateri;

e pliante, buclete;

e prin postd: invitatii, expedierea de materiale cu caracter informativ;

e materiale afisate: panouri, anunturi;

e vizite ale Directorului general in teritoriu pentru intalnire cu angajatii din
subdiviziunile teritoriale;

e sedinfe sdptdmanale de luni cu participarea sefilor subdiviziunilor Aparatului
central al CNAS implicd raportarea pe activitagile realizate, punctarea
prioritatilor pe perioadele imediat urmatoare;

e sedinte lunare cu participarea sefilor CTAS implica raportarea pe activitatile
realizate, punctarea prioritatilor pe perioadele imediat urmatoare;

e ec-mail;
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e pagina oficiala a CNAS www.cnas.md;
e ACCES_ DOC (intranet);

e retele de socializare.

4) Comunicarea externa

Buna functionare si dezvoltarea sistemului public de asigurdri sociale se bazeaza
pe evidenta contributiilor de asigurdri sociale de stat de la angajatori si persoanele
asigurate si pe prestarea calitativd a serviciilor catre beneficiari. CNAS trebuie sa
comunice eficient cu institutii, agenti economici, potentiali beneficiari de drepturi
sociale care pot, in functie de atitudinea si activitatile pe care si le propun, sa
contribuie la functionarea eficientd a sistemului public de asigurari sociale de stat.
Mesajele emise de cétre institutie pot fi dintre cele mai diverse, in functie de ceea
ce dorim sd aducem la cunostinta potentialilor beneficiari ai sistemului public de
asigurdri sociale. Pentru o comunicare institutionald eficienta mesajul promovat la
scard largd printre si de catre angajati trebuie sa fie acelasi, fara a lasa loc de
interpretari, iar relevanta acestuia sa fie reflectatd de fiecare angajat. Comunicarea
externd organizatd in mod eficient presupune anumite avantaje: cresterea ratei de
succes a institutiei; dezvoltarea relatiilor bune cu segmentele de public-tinta;
contribuie In mod direct la evitarea situatiilor de criza.

5) Categoriile de public-tinta pe plan extern:

e autoritafile administratiei publice centrale i locale, implicate 1in
implementarea politicilor sociale;

e mass-media centrala si localg;

e mijloace de informare din strainatate;

e beneficiarii CNAS;

e potentiali beneficiari;

e mediul de afaceri;

e partenerii sociali,

e institutii omoloage din alte tari si organizatii internationale din domeniul
securitatii sociale.

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

In cele ce urmeaza vom prezenta mijloace si instrumente de comunicare care pot fi
utilizate de catre CNAS, 1n functie de caracteristicile mesajului ce se doreste a fi
comunicat:
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§r Instrument de
‘ comunicare
!Comunicatul de
}presé, conferinta
ide presd, dosarul
de presa

Réspunsul la
cererea de acces la
‘informatie

' Pagina web a
|
\institutiei

Retelele de
'socializare:

. Public-tinti
i

|

{Mass—media si,

prin intermediul
‘e, publicul larg

Mass-media si,
prin intermediul
ei, publicul larg

'Publicul-finta
‘intern si extern

Publicul intern,
' mass-media,
'ONG-uri,
cetatenii abonati
i la pagina

Avantaje

| Instrumente
‘clasice, ce pot fi
} folosite pentru

| comunicarea
‘noutatilor ce se
referd la: acte
‘normative
iadoptate, vizite,
intrevedert,
‘evenimente

organizate etc.

Instrument ce
poate fi folosit
pentru
comunicarea
noutatilor ce se
referd la: acte
normative

|
‘adoptate, servicil

‘noi prestate, etc.
Nivel ridicat de
‘implicare si
accesibilitate din

usor de creat;
accesibil pentru
motoarele de
cautare; permite
interactiunea cu

za identitatea
organizatiei

'Posibilitatea de a

comunica direct si

‘de a primi

‘ feedback imediat,

jposibilitatea dea
‘publica imagini

|separate i istorii

} foto, comunicare

partea publicului;

Indicatori de
performanta

Dezavantaje

iControl redus ‘Numiarul stirilor/

| asupra rezultatelor aparitii media;
‘Numirul de

| | conferinte de

presd organizate

Control redus Numarul stirilor/

asupra rezultatelor aparifii media

Costuri ‘Numadrul de

‘suplimentare de  vizitatori unici

‘intretinere

publicul;promovea |

T

‘
|
1
|
i

'Control redus Numarul
asupra publicatiilor,
comentariilor numarul
publicate abonatilor



i
i
|
|
|
|
|
i
|
|
|
|

Evenimente: |
seminare, ‘potentiali publicul; ‘control redus ‘generate;
‘conferinte, targuri, ' beneficiari. 'interactivitate, ‘asupra numdrului  evaluarea
forumuri, %platforme de ‘participantilor participantilor in
iexpozi;ii, lectii ‘ %discutii publice si | baza
publice etc. ‘ dezbateri. , 'chestionarelor etc.
Publicatii- pliante, | Potentiali Nivel ridicat de jComunicare Tirajul;
rapoarte, bannere, ibeneﬁciari, !credibilitate, iimpersonalél, Numar de
etc.) ‘beneficiari, ‘acceptare i ‘unidirectionald; publicatii
‘publicul ‘notorietate; implicarea distribuite
‘specializat. pot fi retransmise; moderatd a
emitatorul detine  publicului-{inta;
i ‘controlul grad mediu de
‘ ' informatiei; ‘atingere a
‘oferd informatia | publicului-tintd; |
‘completa; nu sunt produse cu |
; promoveaza regularitate ‘
| imaginea
organizatiei; :

|
|
|
|
|
|

|

VProdﬁrctii video si
audio:

Spot TV si radio

‘mai putin formala
etc. Tot mai
frecvent, postarile
‘de pe retelele
'sociale devin
‘subiect de stire.

Publicul larg, 'Contactul direct cu | Costuri ridicate,  Numdrul de stiri

pot fi recitite.

\
\
|
1
|

'Publicul larg, Poate fi diseminat | Costuri de Numarul de
i potentiali pe mai multe filmare/productie  difuzari.
‘beneficiari, ‘canale online: 'si de plasare mari

public specializat. gpagina web,
‘ Facebook,
YouTube etc.

Editoriale Tn presa | Publicul ' Adaptabile la Necesita conditii  Numarul

scrisd i online) | general, ‘publicul—tinté; ‘de tipdrire, de ‘articolelor
%potentiali pozitionari calitate stabilite de | publicate.
| beneficiari, speciale, care institutia media
‘public specializat. |oferd expertiza si | partenera 3
‘ notorietate; ‘
| informatie
| ‘documentatd
'segmentare clard a ‘
‘publicului. ‘
Interviurile pentru Publicul Segmentare clard a Frecvenfd scizutd; Numdrul




|
| mass-media

Participarea 1n

‘emisiuni radio si

TV

‘general,
; potentiali
‘beneficiari,

|
ipubllculul; ofera | are un public-{intd interviurilor

‘notorietate si arata
‘nivelul de

‘public specializat. ‘expertizad

‘? Publicul larg

|
|

TCanrlpanie media ;Publicul larg

(pe platforme
‘multiple)

Mass-media locala Publicul larg

Centrul de Apel
CNAS

|

Publicul larg

1 )
'Este un exercitiu

\ . . .
| de vorbire directa

‘selectiv
i

Lipsa
|argumentelor,

‘a unui reprezentant 1 bariere emotive de

‘al institutiei.
Participarea la
‘emisiune poate fi
reactiva (la
solicitarea presei)
'sau proactiva (la
solicitarea
institutiei).
Campaniile media
imbind mai multe
instrumente de
comunicare, ce

'multiple, care
pledeaza pentru
aceeasi tematicd si
i care au drept scop
‘promovarea unor

| practici, mesaje,
sau schimbari de

‘atitudini sau de

| comportament sau
'marcarea unor
'evenimente de
interes public.

' Acoperire
localéd/regionala;
%eﬁcien‘[e daca sunt
|identificate
‘publicatiile notorii
si cele preferate de
‘publicul din
localitati

Nivel ridicat de
implicare si
accesibilitate din

'comunicare

| ,
Instrumente
‘scumpe, care
‘necesitd bugetare

din timp

folosesc platforme

‘
i
\
‘
|

jNumérul limitat al
publicatiilor
locale, calitatea
informatiei (TV si
‘radio, echipament
iinvechit)

' Control redus
‘asupra rezultatelor

‘publicate

Numaérul de
emisiuni difuzate

1 Numarul
campaniilor
organizate

Numarul de
‘articole si aparitii
in media

Numarul
cetdtenilor
deserviti
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‘ partea publicului

i

Punctul de ‘Publicul larg Nivel ridicat de Control redus Numarul
‘consultafii ‘implicare si ‘asupra rezultatelor cetdtenilor
accesibilitate din deserviti

‘partea publicului

|

;Primirea odatd pe  Publicul larg Nivel ridicat de ~ Control redus Numarul

lunia cetatenilor implicare si ‘asupra rezultatelor cetatenilor care au
'in audienta de ‘ } accesibilitate din ‘avut acces la
citre Directorul 'partea publicului | ‘audienta

|
general si i
Directorii generali | }

adjuncti ai CNAS i |

7) Activitati pe care se axeaza Strategia de comunicare a CNAS:

e claborarea campaniilor de informare;

e stabilirea unor relatii stranse de colaborare cu mass-media — TV, radio, presa
scrisd, on-line;

e folosirea comunicarii directe — Intdlniri, prezentdri, adundri, mese rotunde,
participare la expozitii, etc.;

e folosirea posibilitatilor de scriere si editare — comunicate de presd, rapoarte,
articole, pliante, placate, bannere;

e organizarea unor evenimente speciale — lanséri de campanii, sarbatori etc;

e participarea in cadrul expozitiilor, conferintelor, seminarelor tematice;

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



III. MONITORIZAREA SI EVALUAREA ACTIVITATII DE
COMUNICARE INTERNA SI EXTERNA

Directia comunicare si relatii cu publicul va monitoriza anual implementarea
Strategiei de comunicare si va evalua anual rezultatele obtinute pe parcurs. In
functie de concluziile facute, unele aspecte ale Strategiei vor fi, la necesitate,
modificate sau completate. De asemenea, Directia comunicare si relatii cu publicul
va tine cont de opiniile expuse in mass-media vizavi de aplicarea legislatiei in
domeniu, rezultatele sondajelor sociologice facute publice, de doleantele inaintate
de cetdteni catre institufie direct, prin telefon, pagina web, scrisori etc.

Aditional comunicarea interna si externd va fi evaluatad in baza unor indicatori de
evaluare a actiunilor de informare, constientizare si promovare, dupd cum
urmeaza:

1. Numadrul comunicatelor de presa difuzate; cu o crestere anuald de 2%;

2. Numarul evenimentelor organizate (conferinfe, seminare, campanii de

informare, expozitii etc.);

3. Numarul articolelor aparute Tn mass-media; cu o crestere anuala de 3%;

4. Numarul de emisiuni TV si radio, stirilor si reportajelor difuzate cu privire la
activitatile CNAS; cu o crestere anuald de 2%;
Numadrul materialelor informative editate si imprimate;
Numarul informatiilor intocmite si plasate pe pagina oficiala a CNAS,;
Numarul de vizitatori unici ai paginii oficiale, cu o crestere anuala de 3%;
Numarul beneficiarilor consultati la Punctul de consultatii,

bl Sl U 4

Numarul beneficiarilor consultati la Centrul de Apel.

Evaluarea finald a strategiei va fi efectuata la finele anului 2023 de catre Directia
comunicare si relatii cu publicul comparativ cu indicatorii similari ai anului 2020.
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