ROMANIA
JUDETUL NEAMT
CONSILIUL JUDETEAN
PRESEDINTE

Dispozitie

pentru aprobarea Procedurii de sistem Comunicarea
Cod PS CJN 09 - 01, Editia I, Revizia 1.

Ionel Arsene, presedintele Consiliului Judetean Neamt;

Avand in vedere prevederile art.2 si art.6 alin.(2), (4) si (5) din Ordinul Secretarului General al
Guvernului nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor publice;

Vazand referatul nr. 28.147/2022 al Directiei de Management, precum si Hotararea Comisiei de
Monitorizare nr.3/2022 privind avizarea unor documente;

In temeiul dispozitiilor art.196 alin.(1) lit.,b” din Ordonanta de Urgenti a Guvernului nr.
57/2019 privind Codul administrativ, cu modificarile si completarile ulterioare;

DISPUN:

Art.1: (1) Se aproba Procedura de sistem privind Comunicarea, Cod PS CJN 09 — 01, Editia I,
Revizia 1, conform anexei care face parte integrantd din prezenta dispozitie.

(2) In mod corespunzitor, pe data intririi in vigoare a prezentei dispozitii, se abroga art.7 si anexa
nr. 7 din Dispozitia presedintelui Consiliului Judetean Neamt nr.39/2019 pentru aprobarea unor
proceduri de sistem si operationale.

Art.2: Secretarul general al judetului va asigura comunicarea prezentei dispozitii persoanelor si
autoritafilor interesate, prin intermediul Serviciului Gestionarea Documentelor, Evidenta Lucrarilor
Consiliului Judetean si Publicarea Monitorului Oficial Local.

PRESEDINTE
lonel ARSENE

CONTRASEMNEAZA:
p. SECRETARUL GENERAL AL JUDETULUI
SEF SERVICIU
Maria —Citilina GRAPINOIU

Piatra-Neamt
Nr. 550
Din 12.10.2022
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1. SCOP

» Aceastd procedurd descrie modul de desfdsurare a & i !
de comunicare internd, cu cetdteanul si cu 1eprezenta\i$}yg§s LS

» Procedura stabileste modalitatile de participare a personaﬂ'& “din cadrul institutiei
la stabilirea bunelor practici din punct de vedere al sistemului de control intern
managerial, pentru activitatile desfagurate in cadrul tuturor proceselor institutiei si
modalititile de comunicare internd (intre compartimente) si externd (cu alte parti
interesate si cu al{i participanti la desfisurarea activitétilor, conform domeniului de
activitate).

» Prezenta proceduri descrie modul de identificare a necesitétilor de comunicare.

* Prezintd mijloacele de comunicare utilizate de catre Consiliul Judetean Neamt in
relatia cu cetdtenii si cu reprezentantii mass-media, pentru a asigura cunoasterea si
intelegerea asteptérilor cetdtenilor si informarea corespunzétoare a acestora.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Aceastd procedurd se aplica atdt in relatiile cu personalul institutiei, cu toti
cetitenii/clientii, actuali sau potentiali beneficiari ai serviciilor asigurate de catre
Consiliul Judetean Neamt, cét si in relatie cu reprezentantii mass-media.

Solicitarile care intrd sub incidenta Legii nr. 52/2003, republicatd privind
transparenta decizionald in administratia publicd, cu modificarile si completarile
ulterioare, a Legii nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public, cu
modificarile si completarile ulterioare, precum si a Ordonantei Guvernului nr. 27/2002
privind activitatea de solutionare a petitiilor, cu modificdrile si completdrile ulterioare,
vor fi tratate conform procedurilor specifice compartimentului de resort.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

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

- SR ISO 37001:2017- Sisteme de management anti-mitd. Cerinte cu ghid de
utilizare;

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

- Manualul Sistemului de Management Anti-Mita, cod MSMAM CIN;

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

- Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 57/2019 privind Codul administrativ, cu
modificarile si completarile ulterioare;
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- Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 109/2 ICqL/pL( anta corporativa
a Intreprinderilor, cu modificérile si completarile ult 1“1‘r ang i

- Hotararea Guvernului nr. 1076/2004 privind st ‘B,g irea” pl;oﬂse urii de realizare a
evaludrii de mediu pentru planuri si programe, cu modifi ﬁ,egs{f 6 pletarile ulterioare;

- Hotardrea Guvernului nr. 286/2011 pentru aprobarea Regulamentului-cadru
privind stabilirea principiilor generale de ocupare a unui post vacant sau temporar vacant
corespunzitor functiilor contractuale si a criteriilor de promovare in grade sau trepte
profesionale imediat superioare a personalului contractual din sectorul bugetar platit din
fonduri publice, cu modificérile si completarile ulterioare;

- Legea nr. 350/2005 privind regimul finantérilor nerambursabile din fondurile
publice alocate pentru activititi nonprofit de interes general, cu modificérile si

completrile ulterioare.

4. DEFINITII si ABREVIERI

4.1. Definitii

- Entitate publici - autoritate publica, institutie publicd, companie/societate
nationald, regie autonoma, societate la care statul sau o unitate adiministrativ-
teritoriald este actionar majoritar, cu personalitate juridicd, care utilizeaza/
administreaza fonduri publice si/sau patrimoniu public;

- Structurd - Directie generald/directie/serviciu/birou/compartiment  cu
coordonator;

- Conducitorul structurii - Director general/arhitect-sef/ 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 responsabilitatilor;

- Proceduri de sistem - procedurd care descrie o activitate sau un proces care se
desfisoard la nivelul tuturor compartimentelor din cadrul entitétilor publice;

- Proceduri operationali - procedura care descrie o activitate sau un proces care
se desfisoar la nivelul unuia sau mai multor compartimente din cadrul entitatilor
publice;

- Client — organizatie sau persoand care primeste un serviciu/produs.

4.2. Abrevieri
- CJN - Consiliul Judetean Neamt;

- CM - Comisia de monitorizare, infiintatd conform Codului controlului intern
managerial al entititilor publice, aprobat prin O.S.G.G. nr. 600/2018, pentru
coordonarea si indrumarea metodologica a dezvoltarii sistemului de control managerial
la nivelul aparatului de specialitate al Consiliului Judetean Neamt.

- PS/PO - Procedura formalizata de sistem/operationala;
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- SCIM - Sistem de control intern managerial;
- SMC - Sistem de management al calitatii; .
- SMAM - Sistem de management anti-mitd; /({ oMAx>
- RM - Reprezentantul managementului pentru calitate? /"
- RMC - Responsabil cu managementul calitatii; . ,‘;{
- Mass-media — presd online, presd scrisd, presa 1eg10n la
teleV121une telev121une onllne \\i;g\x i

5. DESCRIEREA ACTIVITATII SAU PROCESULUI

5.1. Generalitati:

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

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

Informatiile sunt furnizate in mod adecvat si sunt verificabile.
Sub diverse forme sau in diferite ocazii, fiecare membru al institutiei comunica.

5.2. Modul de lucru

5.2.1. Tipuri de comunicare, dupa:
- modul de comunicare.
e pe suport de hirtie (adrese, dispozitii, note interne, panouri de afisare, buletine
informative);
verbale (directe, sedinte operative);
pe suport electronic (retea locald sau internet, pagina web);
telefonic (telefonie internd, externd si mobild);
e-mail;
fax;
radio (statii radio emisie/receptie fixe sau mobile);
teleconferinte si videoconferinte;
- scopul comunicarii.
e comunicare curentd;
e comunicare operativi (sedinte operative);
e comunicare in situatii de urgenta;
- directia de comunicare:
e pe orizontald;
e pe verticald;
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- nivelul comunicarii:

e individuala;

e de grup;

e organizationald;

- periodicitatea comunicarii:
e aleatorie;

e periodica.

: . - W s
5.2.2. Comunicarea interna r°/

Comunicarea internd (comunicarea organizationald) l\gg
interpersonali si in grup, retelele formale si neformale de comuni °Q~ mij
de informare si de transmitere a dispozitiilor, interconectarea~i
relationala dintre compartimentele Consiliului Judetean Neamt.

Comunicarea interni se referd la circuitul informatiei privind sistemul de
management al calitétii/control intern managerial din cadrul institutiei.

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 intélnirilor periodice
sau ocazionale, discutii, prezentri in fata grupului in cadrul programelor de instruire, la
sedintele operative.

» vizuale - prin panouri de afisaj, aviziere, prezentari pe reteaua intranet si internet.

Procesul de comunicare interna se realizeazi printr-un schimb bidirectional si in
ambele sensuri a informatiilor, astfel:

= pe verticald fintre nivelurile ierarhice conform structurii organizatorice
(comunicarea de sus 1n jos si de jos in sus);

® pe orizontald intre compartimentele institutiei.

Consiliul Judetean Neamt isi propune s mentind in cadrul sdu un mediu de lucru
deschis si cooperant, care si stimuleze personalul s inteleagd mai bine ce trebuie sa
faca, pentru a realiza Impreund obiective comune, potrivit atributiilor si
responsabilitatilor fiecaruia.

Comportamentele legate de o comunicare deschisd si cooperantd pot fi
caracterizate astfel:

o sunt descriptive: afirmatiile facute sunt mai degraba informative decat
evaluative;

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

o sunt deschise si sincere: chiar si atunci cind sunt exprimate unele critici,

apar rareori mesaje ascunse; scopul este de a ajuta si de a imbuniititi activitatea;
° sunt atente si grijulii: se pune accent deosebit pe empatie si intelegere;
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o sunt echitabile: comunicarea este un pr rfe oricine, in mod
egal, indiferent de rol si statut;

® sunt indulgente: greselile sunt inevitabile ' I gXistenta unor erori,
concluzii incorecte - in anumite limite - si se iau masurrt-pentmi4 le corecta si evita in
viitor;

@ asigurd feed-back: vazut ca element esential In mentinerea relatiilor bune

de lucru si a unui nivel inalt al performantei.

Pentru obtinerea unei comunicari deschise si cooperante, institutia si-a declarat
obiectivele strategice si cele operationale, pentru ca acestea sd fie cunoscute de tot
personalul.

Comunicarea internd are in vedere si informatii referitoare la eficacitatea
sistemului de management al calitatii.
= Aceasta cuprinde, dupa caz, urmétoarele:

e Angajamentul managementului;

Politica si obiectivele calitatii;

Analizele efectuate de management;

Responsabilititi;

Satisfactia cetdteanului;

Conformitatea produselor si serviciilor;

Date referitoare la conformitatea produselor si serviciilor;
Rezultatele auditurilor interne;

Neconformitatile identificate;

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

Performante generale ale institutiei;

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

= Informatiile sunt transmise, dupa caz, prin:

e Prezentdri/informari de grup sau individuale;

e Rapoarte, decizii, note informative.

= Periodic sunt tinute sedinte dupa cum urmeaza:

e Anual, si ori de céte ori este cazul, sedinte de analizd a managementului ce se
desfasoard in conformitate cu prevederile procedurii Analiza efectuatd de
management.

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

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

Compartimentul Registraturd receptioneaza | e primite la
Registratura Consiliului Judetean, prin fax/po&é/po&é‘gf%\ctg& "_I,Jg,i ¢ Inregistreaza pe
portalul Intranet si/sau in Registrul de intrari — iesiri, fgiconformifate cu prevederile
Regulamentului privind sistemul de circulatie a documente or fasivelul aparatului de
specialitate al Consiliului Judetean Neamt.

5.2.3.1. Comunicarea cu organismele abilitate

o 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 sdnatate in munca.

o In urma inspectiilor/controalelor se intocmesc Procese verbale, semnate de
conducerea institutiei 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 responsabilitéti.

5.2.3.2. Petitiile primite de la partile interesate

o Petitiile de la partile interesate sunt tratate conform legislatiei si
procedurilor operationale aplicabile, specifice compartimentului de resort;
. Informatiile comunicate sunt complete, relevante, astfel incat publicul

interesat sd nu aiba suspiciuni privind bunele intentii ale institutiei, In ceea ce priveste
rezolvarea principalelor probleme aparute.

5.2.3.3. Organizarea sau participarea la conferinte, simpozioane, cursuri
e Presedintele CJN stabileste oportunitatea participdrii sau organizarii
evenimentelor si persoanele implicate;
e Se analizeaza si se aloca necesarul de resurse;
e (Cu aceasta ocazie, delegatii preiau materialele de prezentare si documentare
e puse la dispozitie de organizatori (buletine de informare, cataloage, pliante,
CD-uri, etc) sau de catre persoanele din institutie cu atributii in acest sens.
Informeazd conducerea institutiei cu privire la subiectele abordate si/sau
noutdtile in domeniu.
e in functie de importanta problemelor si a informatiilor acumulate, se fac
instruiri cu persoanele interesate.
5.2.3.4. Comunicarea cu cetdtenii
» Identificarea necesitatilor de comunicare, a cdilor si mijloacelor necesare:
e [xistd trei situatii importante de comunicare cu cetdtenii:
a) in faza de informare a cetdteanului cu privire la serviciile asigurate in cadrul
Consiliului Judetean Neamt;
b) in faza de instruire, informare, consultari, etc.;
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c) in faza de culegere a informatiilor, feed-back.
e Cai si mijloace de comunicare folosite in faza de ifi f
la serviciile asigurate in cadrul Consiliului Jude Iﬁ'
a) Prezentarea de pliante, cataloage, afisare la avigigr, ¢
b) Conferinte; R
¢) Informatii disponibile in permanenta pe internet.
¢ Ca mijloace de comunicare folosite in faza de instruire, informare, consultari, etc.:
a) Consultari cu cetatenii sau la sediul institutiei, dezbateri publice.
b) Cursuri, simpozioane, mese rotunde, conferinte, etc.
c) Asigurarea de informatii prin compartimentul de relatii publice.

o Ca mijloace de comunicare folosite in faza de culegere a informatiilor feed-back:
a) Chestionare de evaluare a satisfactiei cetdtenilor (care reprezintd date de intrare
pentru analiza de management);

b) Posibilitatea completarii on-line a sugestiilor, reclamatiilor, sesizarilor, etc.

Yeanului cu privire

» Alegerea modului de comunicare adecvat

Comunicarea reprezintd mai mult decat a vorbi si a asculta, inseamna a intelege.
Comunicarea Inseamnad 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 cetdtenilor - este o parte importantd a procesului de comunicare, cireia i

se acordd o importantd deosebita prin:

a) ascultare activa - ,,auzim cu urechile, dar ascultim 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 cetdtean - este o parte importantd a procesului de

comunicare, careia i se acordd o importantd deosebitd prin:

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

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

¢) alegerea canalului potrivit de comunicare - scris (daca se doreste sd se ofere
posibilitatea interlocutorului de a reciti mesajul) sau vorbit (dacd se doreste
rapiditate mai mare sau s se ofere posibilitatea interlocutorului de a cere
detalii);

d) modul de exprimare a mesajului - este important cum spui ceea ce ai de spus,
se acordd atentie limbajului non-verbal (gesturi, expresia fetei), tonului si
intonatiei folosite.
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» Analiza comunicdrii cu cetatenii
= Periodic, conducerea institutiei analizeaza mqt

pentru promovarea contactelor cu cetitenii pl'.

.

eficienta acestora. VA |
* Atunci cand se impun, se initiaza actiuni coré&t\i
responsabilitéti stabilite.

5.2.4 Canalele de comunicare utilizate in cadrul Consiliului Judetean Neamt:

Canalul de Obiectul Avantaje Dezavantaje
comunicare |comunicarii
Fax Adrese - Inregistriri permanente - Consuma timp
Procese verbale, pentru redactare si
invitatii, etc. -Mesajele sunt consecvente | citire
catre toti primitorii -Raspuns intarziat
-Pot fi citite si li se poate
raspunde la momentul
potrivit
Posta Cataloage, diverse |- Inregistriri permanente - Necesita spatiu
documente de depozitare
Adrese, notificari -Volum excesiv
E-mail Mesaje, Adrese, -Rapide, cu un consum redus | - Posibil numai
invitatii, prezentari, | de hartie daca emitatorul si
schite, diverse -Réspunsul poate fi receptorul
documente, etc. imediat, daca receptorul se sunt conectati in
afld on-line retea
- Pericolul
-Adesea costd mai scurgerii de
putin decat trimiterile postale | informatii
confidentiale
Sedinte Intalnire a doua -Sunt mecanisme - Consum mare
sau mai multe efective de concentrare a de timp
persoane eforturilor pentru transmiterea | - Nu toate
Formale/ informatiilor, solutionarea discutiile prezinta
neformale problemelor, documentarea importanta pentru
Planificate/ deciziilor, etc. toti participantii
neplanificate
Structurate/
nestructurate -Dacda nu sunt
-Pot asigura angajarea structurate,
grupului fata de obiectivele




CONSILIUL PROCEDURA DE SISTEM Editia: |
JUDETEAN e
NEAMT Pagina 11/ 18
Canalul de Obiectul Dezavantaje
comunicare |comunicarii 4%,
stabilite UDH_:)’V pot fi manevrate
in scopul evitarii
luarii unor
decizii
Convorbiri | Modalitate -Se poate obtine raspuns -Pot consuma timp
telefonice concretd, imediatd | imediat mai ales
si directa de -Asigura un tip de contact daca numarul
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
Fata in fatd | Cel mai utilizatsi | -Implicare personala - Consum de timp
mai obignuit canal | -Posibilitatea de a
de comunicare verifica intelegerea mesajului | - Nu se fac
Este canalul si a raspunsului inregistréri scrise
preferat -Feedback vizual - Pericolul
-Functie sociala divagarilor de
la subiect

5.2.5. Comunicarea cu reprezentantii mass-media

Comunicarea cu reprezentantii mass-media se face:

e numai prin intermediul Responsabilului cu mass-media, desemnat;

e prinrealizarea de materiale de informare, acordarea de interviuri, realizarea de
campanii de informare;

e prin organizarea sau participarea la intruniri, intalniri de lucru sau conferinte

de presa;

e prin organizarea sau participarea la simpozioane;

e prin organizarea sau participarea la dezbateri, mese rotunde.

Toate aceste activititi se realizeazd numai cu aprobarea conducerii, de catre
persoane desemnate de aceasta.
Potrivit organigramei Consiliului Judetean Neamt, la nivelul institutiei existd
Compartimentul Comunicare si Imagine, care, conform Regulamentului de Organizare
si Functionare, are atributii referitoare la relatia cu reprezentantii mass-media, activitate
care presupune receptionarea informatiilor solicitate de catre presa online, tipdritd, radio,
televiziune si televiziune online, documentarea raspunsurilor care vor fi transmise catre
reprezentantii mass-media, acreditarea jurnalistilor, organizarea conferintelor de presa,
participarea la sedintele de consiliu judetean, postarea informatiilor de interes public pe
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turilor venite din
ale, regionale sau

pagina institutiei de pe retelele de socializare si t
partea structurilor din cadrul institutiei citre entitagte:
centrale, in functie de necesitate.

Informatiile sunt solicitate de cétre reprezentantii mass-media verbal, prin e-mail,
fax sau in scris. Structura responsabild din Consiliul Judetean Neamt stabileste daca
informatiile sunt de interes public. In cazul in care informatiile sunt de interes public,
solicitarea este Tnaintata structurii din cadrul institutiei, care detine datele la care se face
referire si se emite un rdspuns incadrandu-se in termenul legal stabilit de Legea nr.
544/2001. Raspunsul solicitarii va fi transmis n scris prin email sau fax.

Conferintele de presd sunt organizate de cétre persoanele din cadrul
Compartimentului Comunicare si Imagine, care au responsabilitatea de a invita
reprezentantii mass-media la acestea, de a participa alaturi de jurnalisti la conferintele
de presi si de a redacta comunicatul de presd, dupé caz. Reprezentantii mass-media au
acces in sala Consiliului Judetean Neamt unde se organizeaza sedinta, cu cateva minute
inainte de inceperea evenimentului. Reprezentantii televiziunilor vor monta aparatura
nainte de inceperea conferintei de presd. La conferintele de presd au acces si
reprezentantii mass-media care nu au acreditari.

Postarea pe pagina de facebook a Consiliului Judetean Neamt se face de cétre
personalul din cadrul Compartimentului Comunicare si Imagine. Se posteaza doar
informatiile de interes public, care sunt anterior avizate de seful ierarhic superior si de
presedintele Consiliului Judetean Neamt. Anunturile structurilor din cadrul Consiliului
Judetean Neamt care sunt postate pe pagina de facebook vor fi transmise personalului
din cadrul Compartimentului Comunicare si Imagine.

Acreditarea jurnalistilor se face in conformitate cu Regulamentul de acreditare a
jurnaligtilor la Consiliul Judetean Neamt nr. 64/2017, pe baza aprobdrii Presedintelui
Consiliului Judetean Neamt, la cererea institutiei mass-media al cdrui angajat este
jurnalistul. Solicitarile de acreditare pot fi facute in scris, prin e-mail sau prin fax. in
adresa de solicitare a acreditarii se va preciza: calitatea jurnalistului In cadrul redactiei,
seria si numarul cartii de identitate, numéarul legitimatiei de serviciu. Solicitarea va fi
insotitd de copie dupa cartea de identitate si legitimatia de serviciu. Acreditarea se
actualizeazi la inceputul fiecdrui an. Jurnalistii acreditati au acces 1n cadrul institutiei in
sala de desfisurare a sedintelor de Consiliul Judetean, cand acestea se desfdsoard cu
prezentd fizica, sau in alte incaperi in care se desfasoara activitati la care este invitata
presa, doar in timpul programului de lucru sau la alte ore, dacd au primit invitatie.
Jurnalistii posturilor de televiziune care doresc s transmitd In direct sedintele
Consiliului Judetean Neamt, conferinte de presd sau alte evenimente, au datoria sa
inainteze o solicitare persoanei din cadrul Consiliului Judetean Neamt, care are in
responsabilitate relatia cu reprezentantii mass-media si informeazd seful ierarhic
superior.

In vederea stabilirii preturilor serviciilor de publicare anunturi sau materiale de
informare, Compartimentul Comunicare si Imagine realizeaza studii de piatd pentru
stabilirea preturilor unitare aferente acestor servicii. Pentru publicarea unui anunt in
presd, compartimentul initiator din cadrul Consiliului Judetean Neamt intocmeste
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catre personalul
i pretului unitar al

referatul de necesitate, document care trebui
Compartimentului Comunicare si Imagine, in sc
serviciului, prin raportare la studiul de piata. Ulterior a
Compartimentul Comunicare si Imagine intocmeste nota justificativa privind entitatea
media ale cirei servicii satisfac cel mai bine necesitatile achizitorului. In baza notei
justificative, Serviciul Administrativ si Intretinere emite nota de comanda citre entitatea
media. Transmiterea comenzilor cétre entitatea media 1n vederea publicarii anunturilor
se face de citre Compartimentul Comunicare si Imagine, ca departament responsabil de
relatia cu institutia media, urmand ca verificarea publicdrii anuntului si urmdrirea
emiterii corecte a facturilor si fie realizate tot de catre personalul Compartimentului
Comunicare si Imagine. Dupd primirea si inregistrarea facturilor la Registratura
institutiei, certificarea privind realitatea, regularitatea si legalitatea va fi asiguratd de
catre structura care a initiat referatul de necesitate.

5.3. Resurse necesare:
5.3.1. Resurse materiale
» birouri si 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;
* linie telefonica;
s aparat fax;
= copiator;
" imprimants;
» 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.
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6. RESPONSABILITATI:

6.1. Presedintele Consiliului Judetean Ne! atorii tuturor
structurilor din institutie:
- Asiguri resursele necesare desfasurarii procesului de comiif

- Asigura procesul de comunicare interna, cu cetatenii, adecvat nevoilor acestora si
relatia cu reprezentantii mass-media.

- Analizeazi periodic modul in care se efectueazd comunicarea, atdt internd, cét si

externd, precum si cu reprezentantii mass-media.

6.2. Personal Registraturi/Secretariat/Relatii cu publicul/Comunicare si
Imagine
- Asigura inregistrérile adecvate procesului de comunicare cu partile interesate, atat
din interiorul, cét si din exteriorul institutiei.

6.3. Personalul institutiei
- Respecta prevederile prezentei proceduri.
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10. ANEXE, INREGISTRARI, ARHIVARI

Formulare anexate:
- Anexa nr. 1 - Chestionar de evaluare a satisfactiei cetitenilor, Cod: F — PS CJN
09.01.



Anexa nr. 1

CHESTIONAR DE EVALUARE A
SATISFACTIEI CLIENTULUI/CETATEANULUI

Stimate cetitean,

In cadrul Consiliului Judetean Neamt a fost documentat iz‘ p
management al calitatii, conform Standardului international SR EN -
77

B
01:20
de management anti-mitd, conform Standardului international SR ISOS}?I@%EE/
Pentru a contribui la Tmbunatatirea continud a serviciilor noastre, vd rugam si evaluati
(pe o scald de la 1 la 5 prin bifare, unde 1 reprezintd dezacord total si 5 reprezintd acord total)
calitatea urmétoarelor aspecte:

1. Cum evaluati calitatea si eficienta serviciilor oferite de Consiliul Judetean Neamt ?

O1 02 a3 O4 as

0L

2. Cum evaluati integritatea personalului Consiliului Judetean Neamt ?

O1 02 as3 O 4 as

3. Cum apreciati durata de timp necesara furnizarii serviciului solicitat ?

O1 02 03 04 0s

4. Cum apreciati modul de rezolvare a solicitirii dumneavoastra ?

O1 02 as3 O 4 Os

5. Cum apreciati gradul de profesionalism al personalului nostru?

O1 Oz as3 04 as

6. Cum apreciati modul de prezentare si comunicare al angajatilor?

O1 02 O3 04 as

7. Care credeti ci sunt punctele slabe ale institutiei noastre?

8. Care credeti c¢d sunt punctele tari ale institutiei noastre ?

9. Ce aspecte ale institutiei noastre ar trebui imbunétatite?

VA MULTUMIM !

Cod: F —PS CJN 09.01
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