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1. SCOP

= Aceastd procedurd descrie modul de desfasurare a activitdtilor in cadrul
procesului de comunicare cu cetdteanul sau Tn comunicarea interna.

» Procedura stabileste modalitatile de participare a personalului din cadrul
organizatiei la stabilirea bunelor practici din punct de vedere al sistemului de
control intern managerial, pentru activitatile desfasurate in cadrul tuturor
proceselor institutiei si modalitatile de comunicare interna (intre diversele
compartimente) si externd (cu alte parti interesate si cu alti participanti la
desfasurarea activitatilor, conform domeniului de activitate).

o Prezenta procedurd descrie modul de identificare a necesitatilor de
comunicare.

o Prezinta mijloacele de comunicare utilizate de catre Consiliul Judetean
Neamt in relatia cu cetatenii sdi pentru a asigura cunoasterea $i
intelegerea asteptarilor cetatenilor si informarea corespunzdtoare a
acestora.



2. DOMENIU DE APLICARE

Aceastd procedura se aplica att in relatiile cu toti cetatenii/clientii, actuali
sau potentiali beneficiari ai serviciilor asigurate de catre Consiliul Judetean
Neamt, cat si in relatie cu personalul institutiei.

Solicitarile care intra sub incidenta Legii Nr. 52/2003, republicata privind
transparenta decizionald in administratia publica, a Legii  Nr. 544/2001 privind
liberul acces la informatiile de interes public, cu modificarile si completarile
ulterioare, precum si a Ordonantei nr. 27/2002 privind activitatea de solutionare
a petitiilor, cu modificarile si completarile ulterioare, vor fi tratate conform
procedurii specifice compartimentului de resort.
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3. DOCUMENTE DE REFERINTA

- SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

- Ordinul Secretarului General al Guvernului nr. 600/2018 privind
aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor publice;

- Manualul de Management al Calitatii, cod MMC CJN 01-01.

4. DEFINITII si ABREVIERI
4.1. Definitii

- Entitate publica - Autoritate publica, institutie publica, companie/
societate nationald, regie autonoma, societate la care statul sau o unitate
adiministrativ-teritoriala este actionar majoritar, cu personalitate juridica,
care utilizeaza/ administreaza fonduri publice si/sau patrimoniu public;

- Structura - Directie generala/directie/serviciu/birou/compartiment cu

coordonator;
- Conducatorul structurii - Director general/director executiv/sef
serviciu/sef birou;

- Proceduri - Prezentarea in scris a pasilor ce trebuie urmati, a metodelor
de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare Indeplinirii atributiilor si
sarcinilor, avand in vedere asumarea responsabilitdtilor;

- Procedura de sistem - Procedura care descrie o0 activitate sau un proces
care se desfasoara la nivelul tuturor compartimentelor din cadrul entitatilor
publice;

- Procedura operationala - Procedura care descrie 0 activitate sau un
proces care se desfasoara la nivelul unuia sau mai multor compartimente
din cadrul entitatilor publice;

- Client — organizatie sau persoana care primeste un serviciu/produs;
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4.2. Abrevieri

- CJIN - Consiliul Judetean Neamt;

- CM - Comisia de monitorizare, coordonare si indrumare metodologica a
dezvoltarii sistemului de control managerial la nivelul aparatului de specialitate
al Consiliului Judetean Neamt, infiintatd conform Ordinului Secretarului General
al Guvernului nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitatilor publice;

- PS/PO - Procedura formalizata de sistem/operationala;

- SCIM - Sistem de control intern managerial;

- SMC - Sistem de management al calitatii;

- RM - Reprezentantul managementului pentru calitate;

- RMC - Responsabil cu managementul calitatii.

Nota. Termenii si definitiile utilizate in procedura se regasesc in Manualul de
Management al Calitatii, cod MMC CJN 01 — 01, precum si in SR EN ISO
9000:2015.
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5. DESCRIEREA ACTIVITATII SAU PROCESULUI
5.1. Generalitati:

e Managementul de la cel mai inalt nivel asigura comunicarea atat in
interiorul Consiliului Judetean Neamt, cat si cu partile interesate, si
stabileste cdi si mijloace adecvate pentru asigurarea unei comunicari
eficiente.

e Atributiile si responsabilitdtile stabilite prin fisele de post si proceduri,
privind implementarea si mentinerea sistemului de control managerial, sunt
comunicate tuturor celor interesati, la toate nivelurile organizatiei.

e Informatiile sunt furnizate in mod adecvat s1 sunt verificabile.

e Sub diverse forme sau in diferite ocazii fiecare membru al organizatiei
comunica.

5.2. Modul de lucru:

5.2.1. Tipuri de comunicare, dupa:
- modul de comunicare:
= pe suport de hartie (adrese, dispozitii, note interne, panouri de afisare,

buletine informative);

= verbale (directe, sedinte operative);
= pe suport electronic ( retea locala sau internet, pagina web);
= telefonic (telefonie interna,externa si mobild);
= fax;
= radio (statii radio emisie/receptie fixe sau mobile);
= teleconferinte si videoconferinte;
- scopul comunicarii:
® comunicare curenta;
= comunicare operativa (sedinte operative);
= comunicare in situatii de urgenta;
- directia de comunicare:
= pe orizontala;
= pe verticala;
- nivelul comunicarii:
= ndividuala;
= de grup;
= organizationala;
- periodicitatea comunicarii:
= aleatorie;
= periodica.
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5.2.2. Comunicarea interna

Comunicarea internd (comunicarea organizationald) cuprinde comunicarea

interpersonald si in grup, retelele formale si neformale de comunicare,

mijloacele interne de informare §i de transmitere a dispozitiilor,

interconectarea informationald si relationald dintre compartimentele

Consiliului Judetean Neamt.

Comunicarea interna se referd la circuitul informatiei privind sistemul de

management al calitatii/control intern managerial din cadrul organizatiei.

Mijloacele si canalele de informare interne sunt:

= Scrise - materiale si tematici de instruire, materiale informative, adrese,
decizii, note de control, rapoarte de audit, rapoarte de actiuni corective si
preventive, inregistrari, referate, buletine de analize, etc.

= verbale - informatii transmise in cadrul sedintelor de lucru, a intilnirilor
periodice sau ocazionale, discutii, prezentari in fata grupului in cadrul
programelor de instruire, la sedintele operative.

= vizuale - prin panouri de afisaj, aviziere, prezentari pe refeaua intranet si
internet.

Procesul de comunicare interna se realizeaza printr-un schimb bidirectional si

in ambele sensuri a informatiilor astfel:

= pe verticald intre nivelurile ierarhice conform structurii organizatorice
(comunicarea de sus in jos si de jos in sus);

= pe orizontala intre compartimentele organizatiei.

10
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5.2.3. Comunicarea externa
5.2.3.1. Comunicarea cu organismele abilitate

e Responsabilii desemnati pun la dispozitia institutiilor care efectueaza
inspectii si controale, datele solicitate, cu respectarea legislatiei in
domeniu, si la cerere, asigurd accesul reprezentantilor acestora in
cadrul Consiliului Judetean Neamt, cu respectarea normelor de
securitate si sandtate in munca.

e In urma inspectiilor se intocmesc Procese verbale, semnate de
conducerea organizatiei si reprezentantii institutiilor care au efectuat
inspectia / controlul, procesele verbale fiind transmise la fiecare
compartiment inspectat/ controlat;

e In urma inspectiilor/controalelor se stabilesc corectii, actiuni corective
si preventive cu termene si responsabilitati;

5.2.3.2. Comunicarea cu presa locala, centrala, cu publicul se face prin:

¢ Intermediul Responsabilului cu presa, desemnat;

Realizarea de articole, acordarea de interviuri, realizarea de campanii
de informare;

Organizarea sau participarea la Intalniri sau conferinte de presa;
Organizarea sau participarea la simpozioane;

Organizarea sau participarea la dezbateri, mese rotunde;

Aceste activitdti se realizeaza numai cu aprobarea conducerii, de
persoane desemnate de aceasta.

5.2.3.3. Sesizari primite de la partile interesate
e Sesizarile si reclamatiile de la partile interesate sunt tratate conform
procedurilor operationale aplicabile.
e Informatiile comunicate sunt complete, relevante, astfel incat publicul
interesat s nu aiba suspiciuni privind bunele intentii ale organizatiei in
ceea ce priveste rezolvarea principalelor probleme aparute.

5.2.3.4. Organizarea sau participarea la Conferinte, simpozioane, cursuri

e Presedintele stabileste oportunitatea participarii sau organizarii
evenimentelor si persoanele implicate.

e Se analizeaza si se alocd necesarul de resurse.

e (Cu aceastd ocazie, delegatii preiau materialele de prezentare si
documentare
puse la dispozitie de organizatori (buletine de informare, cataloage,
pliante, CD-uri, etc). Informeaza conducerea organizatiei cu privire la
subiectele abordate si/sau noutatile Tn domeniu.
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e In functie de importanta problemelor si a informatiilor acumulate se fac
Instruiri cu persoanele interesate.

5.2.4. Consemnarea comunicarilor
e Comunicdrile, cu exceptia celor verbale, se consemneaza in registre
conform procedurilor aplicabile.
e Comunicarile verbale importante (care constituic dovezi ale unor
activitdti sau transmit decizii i dispozitii) se consemneaza in registre
(registru note telefonice).

5.25. Comunicarea interna
e (Consiliul Judetean Neamt is1 propune sa mentind in cadrul sdu un mediu
deschis si cooperant care sa stimuleze personalul sa inteleaga mai bine
ce trebuie sa faca, fiecare in parte, pentru a realiza impreuna obiective
comune.

Comportamentele legate de o comunicare deschisa si cooperanta pot fi

caracterizate astfel:

e Sunt descriptive: afirmatiile facute sunt mai degraba informative decéat
evaluative;

e Sunt orientate spre solutie: accentul se pune pe aflarea unei solutii a
problemei si nu pe ceea ce nu se face;

e Sunt deschise si sincere: chiar si atunci cand sunt exprimate unele critici,
apar rareori mesaje ascunse; scopul este de a ajuta si de a imbunatati;

e Sunt atente si grijulii: se pune accent deosebit pe empatie si intelegere;

e Sunt echitabile: comunicarea este un proces la care ia parte oricine, n
mod egal, indiferent de rol si statut;

e Sunt indulgente: inevitabile si se acceptd existenta unor erori, concluzii
incorecte — in anumite limite - si se iau masuri pentru a le evita in viitor;

e Asigura feed-back: vazut ca element esential In menginerea relatiilor

bune de lucru si a unui nivel inalt al performantei. Pentru obtinerea unei

comunicari deschise si cooperante, organizatia si-a declarat obiectivele

strategice si cele operationale pentru ca acestea sd fie cunoscute de tot

personalul.
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5.25.1. Canalele de comunicare existente si folosite in cadrul Consiliului

Judetean Neamt sunt urmatoarele.

Canalul de | Obiectul Avantaje Dezavantaje
comunicare | comunicarii
Scrisori - Inregistriri permanente - Consuma timp
Procese verbale, pentru
etc. -Mesajele sunt consecvente | redactare si Citire
catre toti primitorii -Réspuns intarziat
Fax -Pot fi citite s1 1i Se poate
raspunde la momentul
potrivit
Cataloage, diverse
documente -Necesita spatiu de
Posta - Inregistrari permanente depozitare
Scrisori, notificari -Volum excesiv
-Posibil numai
Mesaje, scrisori, -Rapide, cu un consum redus | daca
prezentari, de hartie emitatorul si
schite, diverse -Raspunsul poate fi receptorul
E-mail documente, etc. imediat, daca receptorul se sunt conectati in
afla on-line retea
-Pericolul
-Adesea costa mai scurgerii de
putin decat trimiterile postale | informatii
confidentiale
- Intalnire a doud | -Sunt mecanisme -Consum mare
sau mai multe efective de concentrare a de timp
persoane eforturilor pentru transmiterea | -Nu toate
- Formale/ informatiilor, discutiile prezinta
Sedinte neformale solutionarea problemelor, importanta pentru
- Planificate/ documentarea deciziilor, etc. | toti
neplanificate participantii
- Structurate/ -Daca nu sunt
nestructurate -Pot asigura angajarea sructurate,
grupului fata de obiectivele pot fi manevrate
stabilite n scopul evitarii
luarii unor
decizii
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Modalitate -Se poate obtine raspuns -Pot consuma timp
concreta, imediata | imediat mai ales
Convorbiri | st directd de -Asigura un tip de contact daca numarul
telefonice transmitere sau personal, care altfel nu ar fi cautat este
obtinere a posibil ocupat
informatiilor -Nu se fac
inregistrari
scrise
-Nu permite feed-
back vizual
-Cel mai utilizat si | -Implicare personala - Consum de timp
Fatain fatd | mai obisnuit canal | - Posibilitatea de a
de comunicare verifica Intelegerea mesajului | -Nu se fac
-Este canalul si a raspunsului inregistrari Scrise
preferat -Feedback vizual -Pericolul
-Functie socialad divagarilor de
la subiect

5.2.5.2. Comunicarea cu cetatenii
> Identificarea necesitatilor de comunicare, a cdilor si mijloacelor necesare:
o EXxista trei situatii importante de comunicare cu cetatenii:
a) 1n faza de informare a cetateanului cu privire la serviciile asigurate in
cadrul Consiliului Judetean Neamt ;
b) in faza de instruire, informare, consultari, etc.;
C) in faza de culegere a informatiilor, feed-back.

e (Cai si mijloace de comunicare folosite in faza de informare a cetateanului cu
privire serviciile asigurate in cadrul Consiliului Judetean Neamt:

a) Prezentarea de pliante, cataloage, afisare la avizier, etc.

b) Conferinte;

c¢) Informatii disponibile in permanenta pe internet.
e Ca si mijloace de comunicare folosite in faza de instruire, informare,
consultari, etc.:

a) Consultdri cu cetatenii sau la sediul organizatiei.

b) Cursuri, simpozioane, mese rotunde, conferinte, etc.

c) Asigurarea de informatii prin secretariatul organizatiei.

e (Ca si mijloace de comunicare folosite in faza de culegere a informatiilor feed-
back
a) Chestionare de evaluare a satisfactiei cetatenilor.
b) Posibilitatea completarii on-line a sugestiilor, reclamatiilor,
sesizarilor, etc.

—(Q; | -14-
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» Alegerea modului de comunicare adecvat
Comunicarea reprezintd mai mult decat a vorbi si a asculta, inseamna a
intelege. Comunicarea inseamna a-i ajuta pe cei din jurul nostru sa ne inteleaga
si a fi siguri ca, la randul nostru, 1i intelegem pe acestia.

e Ascultarea cetatenilor - este o parte importantd a procesului de comunicare,

careia 1 se acorda o importanta deosebita prin:

a) ascultare activa - ,,auzim cu urechile, dar ascultaim cu mintea”;

b) intelegerea mesajului transmis de cetatean - ce exprima cuvintele,
limbajul non-verbal (gesturi, expresia fetei si a ochilor), tonul si intonatia
folosite;

c) verificarea intelegerii corecte - fie prin intrebari, fie prin repetarea
cuvintelor interlocutorului;

d) oferirea de feed-back - pentru asigurarea interlocutorului de intelegerea

mesajului.

e Transmiterea informatiilor catre cetatean - este o parte importanta a procesului
de comunicare, cdreia 1 se acorda o importantd deosebita prin:

a) clarificarea ideii ce urmeaza a fi exprimata - prin alegerea mesajului ce
se  doreste transmis si structurarea logicad a acestuia pentru a putea fi urmarit
Cu  usurinta;

b) alegerea cuvintelor potrivite - adaptate tipului de discutie (oficiala,
amicala,  etc);

c) alegerea canalului potrivit de comunicare - scris (daca se doreste sa se
ofere posibilitatea interlocutorului de a reciti mesajul) sau vorbit (daca se doreste

rapiditate mai mare sau sa se ofere posibilitatea interlocutorului de a cere

detalii);

d) modul de exprimare a mesajului - este important cum spui ceea ce ai de
spus, se acorda atentie limbajului non-verbal (gesturi, expresia fetei), tonului si

intonatiei folosite.

> Analiza comunicarii cu cetdatenii
= Periodic, conducerea institutiei analizeaza metodele, mijloacele si cdile
utilizate pentru promovarea contactelor cu cetdtenii privind adecvarea,
accesibilitatea si eficienta acestora.
= Atunci cand se impun, se initiazd actiuni corective si preventive, cu
termene si responsabilitati stabilite.
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5.2.6. Comunicare cu cetiateanul

5.2.6.1. Compartimentul Registratura receptioneaza toate documentele
primite la Registratura Consiliului Judetean, prin fax/posta/posta electronica si
le Inregistreaza pe portal Intranet si/sau in Registrul de intrari - iesiri.
Inregistrarea contine urmatoarele elemente:

e Numar inregistrare;

Data inregistrarii;
Numar data document;
Emitent;
Continut pe scurt al documentului;
Compartiment si semnatura de primire, dupa caz;
Data expediere;
Destinatar;
Numar de inregistrare la care se conexeazd si indicativul dosarului,
dupa caz.

5.2.6.2. Comunicarea cu cetdteanul are in vedere urmatoarele informatii:
« Tratarea solicitarilor cetatenilor;
« Feedback-ul de la cetatean, inclusiv reclamatiile acestuia;
« Produse/servicii.

5.2.6.3. Inregistrarea trebuie si cuprinda cel putin urmitoarele elemente:
Numele si prenumele cetateanului;

Data si ora;

Subiectul;

Informatiile comunicate;

Destinatarul acestor informatii;

Persoana care a realizat contactul cu cetateanul.

5.2.7. Comunicare interna
= Comunicarea internd are in vedere informatii referitoare la eficacitatea
sistemului de management al calitatii.
= Aceasta cuprinde, dupa caz, urmatoarele:
e Angajamentul managementului;
Politica si obiectivele calitatii;
Analizele efectuate de management;
Responsabilitati;
Satisfactia cetdteanului;
Conformitatea produselor si serviciiilor;
Date referitoare la conformitatea produselor si serviciilor;
Rezultatele auditurilor interne;
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—(Q'---

Neconformitatile identificate;

Actiuni de imbunatatire, actiuni corective si preventive;
Performante in domeniul calitatii;

Performante generale ale organizatiei;

Decizii, note interne, fisa postului, regulament de ordine interioara.

= Informatiile sunt transmise, dupa caz, prin:
e Prezentari/informari de grup sau individuale;
e Rapoarte, decizii, note informative.

= Periodic sunt tinute sedinte dupa cum urmeaza:

e Anual, si ori de cate ori este cazul, sedinte de analiza a managementului
ce se desfasoara in conformitate cu prevederile procedurii Analiza
efectuatd de management.

e Siptamanal, sedinte ordinare ce trateaza aspecte generale, uzuale sau
curente ale activitatii organizatiei, la care participa personalul din
conducere si coordonatorii diferitelor compartimente ale institugiei.

= Totodata, dupa necesitate, pot fi convocate si sedinte compartimentale ad-hoc,
la care participd personalul din diferitele functii, compartimente, structuri
organizationale, etc.

5.3. Resurse necesare:
5.3.1. Resurse materiale
= birouri §i mobilier adecvat pentru personalul din cadrul
compartimentelor;
= mobilier pentru stocarea dosarelor;
= PC cu acces la internet (pentru accesarea postei electronice) si la
reteaua proprie a Consiliului Judetean Neamt;
= |inie telefonica;
= aparat fax;
= copiator;
" imprimanta;
= rechizite specifice.

5.3.2. Resurse umane
= Personal institutie;
= Personalul compartimentelor implicate in desfasurarea activitatii
procedurate;
= Alte parti interesate.

5.3.3. Resurse financiare
* Conform bugetului Consiliului Judetean Neamt, pentru anul in curs.




6. RESPONSABILITATI:

6.1. Presedinte CJ si conducatorii tuturor structurilor din institutie:
- Asigura resursele necesare desfasurarii procesului de comunicare .
- Asigura procesul de comunicare cu cetatenii, adecvat nevoilor acestora.
- Analizeaza periodic modul in care se efectueaza comunicarea cu cetatenii.

6.2. Personal Registratura / Secretariat / Relatii cu publicul
- Asigurd inregistrarile adecvate procesului de comunicare cu partile interesate,

atat din interiorul, cat si din exteriorul organizatiei;
6.2. Personal institutie

- Respecta prevederile prezentei proceduri;

ey
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7. FORMULAR EVIDENTA MODIFICARI PROCEDURA

Semnatura
Nr. Dat .. | Dat Nr. ) e
Editia a.?. Revizia a_a_ . Descriere modificare | conducatorului
crt. ’ editiei reviziel | pag. . .
compartimentului
1 2 3 4 5 6 7 8
19
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8. FORMULAR ANALIZA PROCEDURA

= ~ Aviz favorabil Aviz nefavorabil
= Nume si | Inlocuitor

Nr. £ prenume de drept =] =

Crt. < conducitor sau = ]
£ compartiment | delegat = i o = i
o o © o] = ©
@) n © a @) n @)

1 2 3 4 5 6 7 8 9
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9. FORMULAR DIFUZARE PROCEDURA

Data
Nr. . Nume si | Data < Data < intrarii in
Compartiment . . .. | Semnatura .. | Semnatura | .
ex. prenume | primirii retragerii vigoare a
procedurii
1 2 3 4 5 6 7 8
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10. ANEXE, INREGISTRARI, ARHIVARI

Formulare anexate:

- Anexa nr. 1 - Chestionar de evaluare a satisfactiei clientilor, Cod: F — PS
CJN 09.01;
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