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	Министерство внутренних дел
Республики Молдова


                                                        O R D I N 

                                                                          ПРИКАЗ
„ __  ” octombrie 2011
            mun. Chişinău                                        nr. 
                                                                мун. Кишинэу

Cu privire la aprobarea Conceptului de comunicare internă şi externă a MAI 
în scopul îmbunătăţirii procesului de comunicare internă şi externă a MAI, precum şi în vederea realizării pct. 33 al Planului de acţiuni pentru implementarea Concepţiei de reformare a Ministerului Afacerilor Interne şi a structurilor subordonate şi desconcentrate ale acestuia, aprobat prin Hotărîrea Guvernului nr. 439 din 16.06.2011,
ORDON:
1. A aproba Conceptului de comunicare internă şi externă a MAI, conform anexei.
2. Direcţia informare şi relaţii cu publicul va revizui toate planurile de acţiuni în domeniul comunicării şi va elabora un plan unic de comunicare întru implementarea Conceptului aprobat.
3. Conducătorii subdiviziunilor subordonate şi serviciilor desconcentrate ale MAI vor asigura studierea cu efectivul subordonat şi respectarea în activitatea de serviciu a prevederilor prezentului Concept.
3. Secretariatul MAI va repartiza prezentul ordin subdiviziunilor subordonate şi serviciilor desconcentrate ale MAI.
4. Controlul executării prezentului ordin se atribuie şefului Direcţiei generale analiză, monitorizare şi evaluare a politicilor, dl. Vladimir Ţurcan.
5. Ordinul nr. 401 din 03.12.2008 „Cu privire la aprobarea Concepţiei de comunicare a MAI" se abrogă.
Ministru, 

Alexei ROIBU
general de brigadă

Vladimir ŢURCAN
Şeful Direcţiei generale analiză, monitorizare şi evaluare a politicilor, colonel de poliţie
COORDONAT:
 Veaceslav NICHITA
 Igor TROFIMOV
Şeful Secretariatului, Maior de poliţie
Şeful Direcţiei juridice, locotenent-colonel de poliţie

                                                                                             ANEXĂ

                                                                                                      la Ord. nr.__ din „__” septembrie 2011

Conceptul de comunicare internă şi externă 

a Ministerului Afacerilor Interne
Capitolul I.

Consideraţiuni generale şi situaţia curentă în domeniul comunicării

Secţiunea 1. Consideraţiuni generale
1. Reformele iniţiate de către administaraţiile publice sunt mai eficiente în cazul în care sunt înţelese şi susţinute atît de către funcţionarii implicaţi în acest proces, cît şi de cetăţeni şi subiecţii care vor beneficia de pe urma reformelor.
2. Comunicarea profesională, bine planificată, reduce riscurile şi creează mediul care asigură succesul modernizării unei instituţii, pregătind părţile participante pentru schimbări, dezvoltînd şi menţinînd consensul între părţile participante de toate nivelurile, atît din cadrul ministerului, cît şi din afara lui.
3. Succesul dezvoltării instituţionale a MAI depinde nu doar de modernizarea modului în care îşi exercită funcţiile potrivit atribuţiilor funcţionale, ci şi de comunicarea beneficiilor şi rezultatelor acesteia prin antrenarea tuturor factorilor de decizie într-un dialog continuu.
4. Consolidarea cadrului legislativ, privind accesul la informaţie, proclamă dreptul societăţii civile şi al mass-media de a primi informaţii despre activitatea MAI. Această prerogativă va fi realizată numai prin intermediul instituirii unui mecanism clar şi transparent de comunicare. Acesta trebuie să fie capabil să ofere informaţie de interes public, conform solicitărilor, precum şi să disemineze informaţii referitoare la procesele şi rezultatele realizării documentelor de politici de importanţă sectorială şi naţională, mai ales că acestea remarcă drept priorităţi naţionale consolidarea instituţiilor democratice, parteneriatului şi a dialogului interactiv.
5. Conceptul de comunicare a MAI se va axa pe 2 aspecte, destinate promovării instituţiei atît pentru angajaţii săi (comunicare internă), cît şi pentru ansamblul beneficiarilor şi partenerilor instituţiei (comunicare externă), privite în ansamblu din cauza identităţii persoanelor vizate şi mijloacelor tehnice apelate pentru realizarea obiectivelor propuse.
6. Comunicarea pe extern se limitează prioritar pe mediatizarea succeselor activităţii operaţionale sau răspunderea la solicitările instituţiilor media, fapt ce nu contribuie la cunoaşterea de către beneficiarii a atribuţiilor şi competenţelor MAI şi subdiviziunilor subordonate, politicilor principale ale statului în realizarea cărora este implicat ministerul, nu favorizează susţinerea din partea cetăţenilor a acţiunilor MAI în asigurarea şi menţinerea ordinii de drept şi nu sporeşte spiritul de satisfacţie a cetăţenilor de serviciile prestate de MAI.
7. Mesajele elaborate de unităţile organizaţionale de profil sînt comunicate neconsolidat. Din acest motiv, efectul comunicării nu este întotdeauna un mesaj clar, univoc asupra evenimentelor sau faptelor. îmbunătăţirea funcţionării unităţilor organizaţionale de profil în mod transparent necesită restructurarea multilaterală a funcţiei de comunicare, care include crearea unei infrastructuri competente, cu scopul de a îmbunătăţi acest proces în cadrul ministerului, precum şi existenţa unui efort coerent în vederea creării dialogului public eficace.
8. în prezent cetăţenii nu au posibilităţi efective de a se expune şi a înainta propuneri privind eficientizarea activităţii MAI. Deasemenea, este neglijat rolul fiecărui angajat în efectul comunicării externe, direct influenţat de receptivitatea şi exercitarea profesionistă a atribuţiilor funcţionale de către prima verigă de contat cu cetăţenii şi formatorii de opinii (mass-media, ONG, analişti politici etc.). Nu se analizează spectrul de informaţii necesare pentru beneficiari.
9. Comunicare internă formală este axată prioritar pe formatul „de sus în jos" în mod de directive şi ordine, practic lipseşte posibilitatea formală de a înainta propuneri, sugestii de eficientizare a activităţii, participarea în luarea deciziilor „de jos în sus". Este deficientă şi comunicarea „pe orizontală", aceasta limitîndu-se la nivel managerial, deseori promovînd o concurenţă neloială pentru rezultat departamental şi nu cel ministerial.
10. Această situaţie împiedică o interacţiune eficientă în atingerea unui scop comun şi impune duplicitatea eforturilor. Deseori se lucrează în paralel şi diferit asupra soluţionării unei şi aceleaşi probleme. Este necesară şi intervenţia în crearea unor posibilităţi tehnice noi, reţele interne moderne, baze de date accesibile pentru toţi etc.
11. în acest sens, prin Conceptul vizat, MAI va consolida eforturile sale interne de „a vorbi într-o singură voce" şi a transmite mesaje complexe şi coerente, a motiva angajaţii şi toţi beneficiarii de a participa personal în eficientizarea activităţii MAI. Reformarea sistemului de comunicare va soluţiona problemele identificate în cadrul acestor activităţi, inclusiv în toate aspectele ce ţin de cooperarea informaţională între diferite subdiviziuni ale MAI şi lipsa unui sistem departamental de acest fel bine organizat şi coordonat.
Secţiunea 2. Reforma şi comunicarea
12. Atât comunicarea internă formală, cât şi cea neformală trebuie să scoată în evidenţă faptul că schimbarea este benefică nu numai pentru instituţie în ansamblu, ci şi pentru membrii ei. Dacă acest mesaj este transmis şi receptat în această formă, rezultatul va fi reducerea tensiunilor pe interior, încrederea membrilor faţă de strategiile alese, adoptarea relaxată a noilor modificări de climat şi de cultură instituţională, şi nu în ultimul rând, transmiterea de mesaje favorabile către exterior. Acest lucru este foarte important pentru că, venind pe o cale neoficială, dar confirmând poziţia publică a organizaţiei, informaţia despre schimbările pozitive din interior devine mult mai credibilă. Astfel, angajaţii trebuie „să ştie" şi „să creadă" pentru „a voi" să transmită informaţii pozitive despre instituţie în mediul acesteia.
13. în raport cu schimbarea, comunicarea internă acţionează în câteva direcţii:
a) asigurarea ca membrii să înţeleagă şi să sprijine schimbările ce au loc în instituţie;
b) formarea şi influenţarea culturii instituţionale în procesul de adaptare la schimbările ce au loc în mediu;
c) influenţarea atitudinii şi comportamentului angajaţilor privind calitatea şi publicul.
14. O astfel de comunicare presupune un proces managerial ce încurajează feedback-ul şi participarea, are suficiente resurse pentru schimbarea mentalităţilor angajaţilor, schimbări absolut esenţiale pentru construirea unei culturi instituţionale calitative. în acest context, comunicarea devine instrumentul de bază al reformării.
Pentru aceasta, comunicarea trebuie să îndeplinească următoarele condiţii:
a) să aibă loc fară încetare şi folosind toate suporturile care există în instituţie. Când se pune problema reformării, nu poate fi vorba de prea multă comunicare. Reformarea trebuie anunţată, explicată şi introdusă prin comunicare;
b) să fie simplă şi clară. Motivarea şi conceptele de bază legate de reformare trebuie exprimate pe înţelesul tuturor;
c) să acţioneze mai degrabă la nivel emoţional decât la nivel raţional;
d) să sugereze importanţa şi urgenţa procesului de reformare.
15. Activitatea de comunicare, în acest scop, va fi dominată de ateliere, şedinţe informative, mese rotunde, forumuri, dezbateri, instruiri, întruniri neformale şi abordări interne, combinate cu iniţiative de suscitare a interesului mass-mediei faţă de procesul de dezvoltare instituţională a MAI.
16. Pe întreg parcursul implementării programului de reformă MAI trebuie să concureze pentru partenerii externi, demonstrînd permanent valoarea "produsului său".
Secţiunea 3. Scopul şi obiectivele procesului de comunicare
17. Conceptul de comunicare a Ministerului Afacerilor Interne, are drept scop abordarea multilaterală a problemelor, ce ţin de edificarea sistemului de comunicare ministerial şi dezvoltarea parteneriatului cu societatea întru realizarea Misiunei sale.
18. Obiectivele prezentului Concept constau în:
a) stabilirea unui cadru conceptual pentru comunicarea intra şi extra-ministerială;
b) identificarea căilor şi mecanismelor necesare pentru informarea rapidă şi amplă a tuturor angajaţilor din sistemul subdiviziunilor MAI despre iniţiativele lansate, acţiunile planificate şi derulate, problematica existentă în activitate şi propunerile de soluţionare a acesteia, actele normative departamentale şi ministeriale noi, etc.;
c) informarea obiectivă, coerentă şi amplă a angajaţilor şi a societăţii civile cu privire la realizările reformei MAI şi activităţile desfăşurate. Cu acest scop vor fi întreprinse acţiuni planificate de comunicare referitoare la diferite aspecte ale activităţilor întreprinse, în paralel colectîndu-se şi opiniile societăţii civile pe domeniile ce le vizează;
d) instituirea unui dialog social eficient, prin intermediul căruia societatea civilă va obţine accesul la informaţia de interes public, va cunoaşte atribuţiile şi competenţele subdiviziunilor MAI şi drepturile sale în raport cu unităţile ministerului, iar MAI, la rîndul său, va putea cunoaşte mai bine opinia societăţii civile în diverse probleme;
e) promovarea imaginii coerente a Ministerului Afacerilor Interne.
19. Comunicarea MAI va contribui la:
a) informarea societăţii civile, a mediului de afaceri şi a mass-media despre activitatea Ministerului Afacerilor Interne;
b) crearea posibilităţilor de asigurare a participării tuturor angajaţilor şi societăţii în proiectele de dezvoltare instituţionale lansate periodic de către MAI;
c) dezvoltarea mecanismului de consultare a opiniei publice;
d) cunoaşterea orientărilor strategice şi priorităţilor MAI de către angajaţii săi;
e) crearea consensului angajaţilor pentru realizarea obiectivelor organizaţiei (găsirea celor mai adecvate forme de integrare a angajaţilor);
f) sporirea operativităţii şi eficienţei interacţiunii subdiviziunilor MAI;
g) instituţionalizarea cooperării între unităţile organizaţionale de comunicare ale
MAI.
20. Viziunea comunicării MAI este reprezentată de un mediu informaţional favorabil în susţinerea politicii ministeriale, care, în paralel, oferă posibilitatea evaluării de către societate a perspectivelor şi beneficiilor activităţii instituţionale.
21. Misiunea comunicări MAI este de a fortifica capacităţile instituţiei pentru elaborarea şi livrarea informaţiei coerente şi persuasive despre activitatea şi realizările obţinute în serviciul cetăţenilor, asigurînd informarea societăţii civile pentru facilitarea participării în procesul decizional şi în reformele realizate.
22. Mijloacele prin care viziunea şi misiunea sînt implementate urmează a fi bazate pe instrumentele informării, educării, mobilizării cetăţenilor şi societăţii civile în general.
23. Pentru implementarea cu succes a viziunii şi misiunii comunicării va fi creată şi dezvoltată continuu infrastructura de comunicare adecvată care va include trei aspecte diferite şi complementare:
a) crearea mecanismului eficient pentru asigurarea dialogului intern şi extern în cadrul fiecărei subdiviziuni a MAI;
b) elaborarea şi promovarea unui mesaj consolidat al MAI, în baza prezentului concept de comunicare, care va asigura o comunicare multilaterală, eficientă şi modernă;
c) îmbunătăţirea condiţiilor de asigurare a accesului la informaţie în conformitate cu legislaţia şi dezvoltarea complexă a dialogului ministerului cu societatea civilă, mediul de afaceri şi mass-media.
24. în procesul realizării prezentei Concepţii vor fi întreprinse următoarele:
a) instituţionalizarea cooperării interdepartamentale şi interministeriale;
b) manifestarea MAI ca un actor public eficient şi coerent, capabil să inspire încredere datorită performanţei sale;
c) unificarea efortului de comunicare a tuturor structurilor MAI, astfel încât cetăţenii să perceapă performanţele ministerului ca un rezultat comun şi nu ca realizarea separată a fiecărei subdiviziuni;
d) eliminarea eforturilor de comunicare dispersate şi necoordonate care oferă mesaje contradictorii publicului;
e) mobilizarea resurselor limitate pentru proiectele prioritare prin gruparea activităţilor similare şi eliminarea dublării;
f) schimbarea atitudinii şi comportamentului populaţiei prin asigurarea unui dialog continuu între MAI şi diferite grupuri ale populaţiei;
g) încurajarea coeziunii sociale, mîndriei civice şi a spiritului comunitar, sprijinului şi implicării părţilor interesate în procesul de implementare a politicilor relevante;
h) identificarea mecanismului adecvat de obţinere şi reacţie la opiniile populaţiei;
j) stabilirea listei informaţiilor de interes public, obligatorii pentru mediatizare;
i) reacţionarea promptă în cazul unor situaţii excepţionale prin elaborarea unor planuri speciale de comunicare.
25. Comunicarea va transmite mesaje clare către publicul-ţintă, prin definirea clară a audienţei. întru atingerea obiectivului conceptic de comunicare, sunt stabilite următoarele grupuri-ţintă: subdiviziunile şi angajaţii MAI, societatea civilă, mediul de afaceri, mass-media, autorităţile publice centrale şi locale.
26. Persoanele abilitate de comunicare în numele ministerului vor identifica şi stabili mesajele-cheie care vor fi utilizate constant şi consecvent în comunicare pe parcursul anului de referinţă. Aceste mesaje vor fi prezentate din perspectiva receptorului, şi nu a emiţătorului, ele vor fi succinte, relevante şi uşor de înţeles. înainte de a fi emise şi publicate, mesajele vor fi testate şi aprobate. Pentru situaţiile excepţionale urmează a fi elaborate planuri speciale de comunicare.
Secţiunea 4. Principiile de comunicare ale MAI
27. Dialogul va constitui criteriul determinant al comunicării ministeriale. Pentru asigurarea dialogului vor fi respectate următoarele principii-cheie:
· onestitatea şi transparenţa - comunicarea efectuată în numele MAI va avea un caracter veridic, va fi efectuată în timp util şi va furniza informaţiile necesare de interes public;
· acurateţea, durabilitatea şi accesibilitatea - comunicarea verbală, scrisă şi electronică va fi clară, pe înţelesul tuturor, actualizată la timp şi permanent pentru a nu induce publicul în eroare; va fi evitată pe cît este posibil simpla emitere de informaţii care nu conţine mesaje sau care nu poartă un caracter informativ pronunţat;
· oportunitate şi conţinut - informaţiile comunicate vor fi relevante şi de actualitate pentru publicul-ţintă, se vor oferi prin intermediul canalelor pe care ei le folosesc şi în care au încredere, într-o exprimare pe care să o înţeleagă;
· evaluarea informaţiilor comunicate - va asigura un cumul adecvat de garanţii cu privire la veridicitatea informaţiilor, evaluarea, receptarea şi interpretarea corectă a acestora;
· coerenţa şi complementaritatea - va permite asigurarea unui cadru coerent de informaţii, corelate în strictă conformitate cu regula cauză-efect;
· modernizarea, eficacitatea şi eficienţa - vor fi folosite la maximum mijloacele existente de comunicare, precum şi vor fi planificate surse şi atrase asistenţe externe în implementarea metodelor noi de comunicare şi realizarea acestei activităţi prin planificarea strategică.
Capitolul II. Mecanismele şi tipurile de comunicare
Secţiunea 1. Comunicarea internă
28. Comunicarea internă este procesul principal prin intermediul căruia angajaţii fac schimb de informaţie, creează relaţii, construiesc sensuri, valori şi o cultură organizaţională. Acest proces este o combinaţie de oameni, mesaje, sensuri, practici şi scopuri şi reprezintă baza unei organizaţii moderne.
29. Comunicarea ajută indivizii şi grupurile să îşi coordoneze activităţile în vederea îndeplinirii scopurilor şi este vitală în procesele de socializare, luare a deciziilor, rezolvarea problemelor şi schimbări ale managementului.
30. Comunicarea internă oferă deasemenea angajaţilor informaţii importante în legătură cu postul pe care îl ocupă, organizaţia în care lucrează, mediul extern sau informaţii despre alţi colegi de-ai lor.
31. Comunicarea poate contribui la motivarea angajaţilor, consolidarea încrederii, crearea unei identităţi comune sau poate mări implicarea personală; ea oferă angajaţilor un mod de a-şi exprima sentimentele, de a împărtăşi speranţele şi ambiţiile şi de a celebra şi rememora realizările.
32. In perioada de reformare comunicarea formala "de sus in jos" trebuie folosită în principal pentru a influenţa opiniile, pentru a schimba atitudinile, în conformitate cu noua politică a instituţiei, pentru a diminua teama si reticenţa generate de dezinformare sau de insuficienţa informaţiei, pentru a pregăti salariaţii pentru schimbările din organizaţie.
33. Comunicarea "de sus in jos" trebuie sa fie completată de comunicarea "de jos in sus", care are ca emiţători salariaţii şi ca destinatari pe manageri. Angajaţii işi comunică în acest mod părerile şi măsura în care au inţeles comunicarea "de sus in jos", fapt ce are rolul de a dezamorsa tensiunile emoţionale şi de a crea sentimentul de valoare personală. Managerii trebuie sa promoveze un flux comunicaţional constant care să favorizeze crearea unei culturi organizaţionale flexibile, centrată pe sentimentul valorii personale a salariaţilor şi pe cel al apartenenţei acestora la valorile şi normele instituţiei.
34. Un alt palier al comunicării formale îl constituie comunicarea "pe orizontală", ce se realizează fie între managerii aflaţi pe poziţii similare in interiorul instituţiei, fie între alte persoane din cadrul diverselor subdiviziuni. In general, acest tip de comunicare are rolul de a realiza coordonarea activităţilor dintre subdiviziuni, mai ales dacă acestea sunt interdependente. In ceea ce priveşte comunicarea "pe orizontală" este important de conştientizat că nu este suficientă comunicarea la nivel de managerii subdiviziunilor, angajaţii fiind de fapt purtătorii valorilor organizaţiei in exterior.
35. Insuficienţa comunicării formale nu are ca efect numai slaba coordonare a activităţilor interne şi lipsa de eficienţă la nivel global, ci şi crearea unei imagini negative a organizaţiei în exterior. Acest lucru se datorează faptului că, fiind greşit sau insuficient informaţi asupra scopurilor, politicii si valorilor pe care instituţia doreşte sa le promoveze în exterior, angajaţii nu se pot constitui în purtători ai acestora.
36. Astfel, obiectivele principale pe care este menită să realizeze comunicarea internă a MAI sunt:
a) cunoaşterea orientărilor strategice şi priorităţilor MAI de către angajaţii săi;
b) crearea consensului angajaţilor pentru realizarea obiectivelor organizaţiei (găsirea celor mai adecvate forme de integrare a angajaţilor).
37. Aceste metode, necesită combinate cu schimburi de informaţie şi tehnici interactive, cum ar fi şedinţele în grup şi dezbaterile tematice săptămînale/lunare, întrunirile neformale cu participarea conducerii ministerului sau experţilor externi şi consultanţilor locali, privind implementarea reformei ministeriale pentru a facilita perceperea procesului de către efectivul MAI, antrenarea acestuia în proces. Aceasta va oferi, deasemenea, instituţiei posibilitatea de a identifica în mod deschis problemele şi de a propune soluţii.
38. Subdiviziunile responsabile în implementarea reformei MAI, trebuie să abordeze continuu tema vis-a-vis de implementarea acţiunilor prioritare din cadrul strategic al MAI, deoarece fără o informare şi documentare adecvată a angajaţilor MAI despre asemenea procese cum sunt reorganizarea structurală, descentralizarea administrativă, delegarea atribuţiilor, demilitarizarea, pot apărea nedumeriri şi diverse reacţii din partea acestora, ceea ce va împiedica livrarea mesajului consolidat şi coerent pe exterior.
39. Printre măsurile de eficientizare a comunicării interne ce se propun a fi realizate, se pot enumăra următoarele:
a) implementarea mai eficientă şi utilizarea tehnologiilor informaţionale şi comunicaţionale:
· Internet, oportunităţile Windows, poşta electronică, document electronic, semnătura digitală etc.;
· Intranet - reţea proprie securizată pentru operarea rapidă a informaţiei, plasarea imediată şi accesibilitatea tuturor angajaţilor a iniţiativelor lansate şi consultarea propunerilor pe marginea acestora;
· dezvoltarea sistemului informaţional automatizat de evidenţă unică a infracţiunilor şi contravenţiilor cu lărgirea spectrului de informaţii accesibile pentru angajaţii MAI;
· implementarea, exploatarea şi facilitarea accesului angajaţilor MAI la Sistemele operaţionale "Lex MAI" (sistemul electronic de programe pentru stocarea, păstrarea şi evidenţa actelor normative elaborate de către MAI) şi „Moldlex";
· menţinerea şi actualizarea permanentă a paginii web a MAI conform aşteptărilor societăţii, cu oferirea posibilităţii cetăţenilor de a plasa comentariile şi sugestiile cu referire la comunicatele şi activităţile MAI;
· implementarea Sistemului integrat de circulaţie a documentelor electronice şi informatizarea lucrărilor de secretariat în cadrul ministerului;
b) „Cutia de idei" - posibilitatea de a înainta de către angajaţi a propunerilor şi sugestiilor privind eficientizarea activităţii MAI şi a subdiviziunii în care activează;
c) întruniri şi măsuri neformale;
d) asigurarea transparenţei decizionale la toate nivelurile, favorizarea schimbului de opinii şi participării angajaţilor în luarea de decizii, pentru a crea convingerea unică şi sentimentul participării fiecăruia în decizia adoptată, consolidarea spiritului de echipă;
e) formarea criteriilor de evaluare a performanţelor subdiviziunilor din cadrul MAI, reieşind din cooperarea cu alte unităţi din sistem în realizarea misiunii MAI;
f) impulsionarea activităţilor de instruire continuă a angajaţilor ministerului, în vederea dezvoltării capacităţilor manageriale, de planificare strategică, de gestionare a resurselor umane, de utilizare a tehnologiilor informaţionale, de studiere a limbilor străine, de armonizare a legislaţiei cu aquis-ul comunitar, în scopul modernizării activităţii MAI întru prestarea unor servicii de calitate societăţii, perfecţionarea procedurilor existente privind managementul resurselor umane;
g) consolidarea dialogului cu factorii interesaţi (autorităţile publice locale, comunitatea donatorilor, sectorul privat, grupul extern de consultanţă, asociaţiile obşteşti, misiunile organizaţiilor internaţionale, societatea civilă etc.) şi susţinerea participării acestora la implementarea şi monitorizarea reformei MAI;
h) monitorizarea şi evaluarea continuă a comunicării interne.
Secţiunea 2. Comunicarea externă
40. Comunicarea externă reprezintă o comunicare extraorganizaţională prin care instituţia urmăreşte să-şi întărească imaginea, să suscite în jurul ei un climat de încredere şi simpatie din partea cetăţenilor.
41. Comunicarea externă, în mare parte este concepută, doar ca relaţiile cu mass- media, prin intermediul unităţilor organizaţionale specializate, pe cînd este important de a identifica şi un alt public: cetăţenii şi societatea civilă, mediul de afaceri, partenerii sociali şi partenerii de dezvoltare (interni şi externi), etc. - subiecţi, care ar putea însă favoriza obţinerea unor rezultate palpabile urmare activităţii MAI.
42. Scopul comunicării externe este de a aduce la cunoştinţa societăţii mesajul despre activitatea instituţiei, pentru a asigura conştientizarea de către auditoriile-ţintă a modului de funcţionare şi atribuţiilor autorităţii publice, politicilor elaborate şi realizate, deciziilor adoptate, precum şi pentru acordarea posibilităţilor de discutare a problemelor existente, de consultare a opiniei publice şi exprimare liberă a opiniei în privinţa acţiunilor întreprinse şi rezultatelor obţinute.
43. Comunicarea externă a MAI urmăreşte un şir de priorităţi, cum ar fi:
a) crearea unui parteneriat durabil, transparent si pro-activ cu societatea civilă şi consolidarea parteneriatelor strategice cu instituţii şi factori interesaţi;
b) îmbunătăţirea eficacităţii în prestarea serviciilor societăţii;
c) perfecţionarea managementului multifuncţional;
d) instituţionalizarea activităţii poliţieneşti comunitare;
e) îmbunătăţirea cooperării, încrederii şi responsabilităţii în relaţiile cu societatea;
f) perfecţionarea practicilor de comunicare.
44. MAI organizează periodic diferite tipuri de evenimente cum sunt conferinţe de presă, sesiuni de instruire, mese rotunde, seminare, training-uri etc., fapt ce denotă o tendinţă de majorare a transparenţei în activitatea MAI, crearea unui dialog mai constant şi constructiv cu societatea civilă. Totodată, angajaţii MAI, periodic, participă la diferite întruniri internaţionale cu diferit generic, însă indicatorii acestei forme de comunicare urmează a fi evaluaţi la un nivel mai înalt, iar impactul acestor reuniuni tematice analizat în profunzime.
45. Beneficiile şi rezultatele activităţii MAI nu pot fi explicate doar prin intermediul diseminării informaţiei sau a declaraţiilor. In acest sens, sunt necesare acţiuni educative şi de monitorizare planificate şi direcţionate prin intermediul paginii web, mass-media, expedierii informaţiei pe adresele electronice, utilizînd pentru convingere vocile beneficiarilor, persoanelor care vor vorbi despre beneficiile concrete ale acţiunilor MAI.
46. întru îmbunătăţirea imaginii MAI, este necesar de orientat mesajul către societate în materia funcţionării poliţiei sau carabinierilor, serviciilor prestate societăţii de către aceste servicii, a progreselor obţinute pe urma reformei, şi mai puţin asupra imaginilor operative ale activităţii sale.
47. Totodată, combaterea eficientă a infracţiunilor şi fenomenelor anti-sociale, cum ar fi violenţa în familie, traficul de fiinţe umane, delicvenţa juvenilă, indică ministerului să asigure resursele necesare şi să extindă colaborarea cu autorităţile publice centrale şi locale, organizaţiile obşteşti în prevenirea infracţiunilor.
48. Crearea şi consolidarea parteneriatelor va consta nu numai în soluţionarea problemelor dar şi în identificarea necesităţilor instituţiei în ceea ce priveşte activitatea MAI. Această identificare trebuie să fie un rezultat al unor relaţii transparente dintre MAI şi societate, precum şi al unui profesionalism al serviciilor sale, capabile să reacţioneze în timpul adecvat pentru soluţionarea problemelor comune. Parteneriatul va reduce costurile economice în parcurgerea etapelor de modernizare a subdiviziunilor subordonate din motiv că toţi actorii-cheie sunt implicaţi în prevenirea şi soluţionarea problemelor.
49. Un element principal al parteneriatului este stabilirea structurilor comune, priorităţile cărora vor ghida activitatea MAI, pentru aceasta este necesar:
a) de a consolida parteneriatele, cu asumarea responsabilităţilor de către toţi actorii implicaţi;
b) de a schimba mentalitatea angajaţilor MAI şi dezvolta abilitatea pentru (reforme) schimbări şi modernizare, cu scopul de a îmbunătăţi parteneriatul;
c) de a avea o activitate şi parteneriate concentrate pe soluţionarea problemelor; de a îmbunătăţi calitatea prestării serviciilor şi formarea încrederii;
d) de a elabora un mecanism viabil de autoevaluare, prin examinarea detaliată a componentelor comunicării interne şi externe, prin concentrarea spre beneficiari, procese de management şi creşterea responsabilităţii civile.
50. Mai presus de toate, relaţiile cu mass-media sînt nişte relaţii de ordin profesional, care sînt mai eficiente pentru crearea unei atmosfere transparente şi de încredere. Jurnaliştii vot fi trataţi drept parteneri valoroşi şi nu adversari, astfel, eforturile comune vor fi orientate asupra etapelor de modernizare instituţională şi nu asupra controverselor şi dificultăţilor care îi înconjoară, ceea ce necesită mai puţine eforturi.
51. Soluţia noastră va fi să depunem eforturi continue şi pro-active întru antrenarea, interesarea şi educarea jurnaliştilor. Dacă un reporter va înţelege scopurile, termenele de implementare şi procesele reformei MAI, e puţin probabil că acesta va scrie lucruri eronate sau va lansa critici neargumentate. Astfel, subdiviziunile MAI, responsabile de relaţiile cu mass-madia, trebuie în activitatea sa să urmărească următoarele scopuri:
a) asigurarea dialogului activ cu publicul şi schimbul de păreri despre implementarea reformei, dar şi activitatea zilnică a MAI;
b) oferirea răspunsurilor la întrebările şi provocările din partea publicului, reprezentanţilor media şi oponenţilor reformei;
c) ameliorarea tonului editorial;
d) promovarea continuă a realizărilor reformei şi oferirea informaţiilor adecvate în mod profesionist, utilizînd toate instrumentele comunicării posibile în acest scop.
52. Comunicarea instituţională va fi organizată, în special, prin intermediul următoarelor instrumente:
52.1 Comunicarea verbală:
a) desfăşurarea întîlnirilor, inclusiv a discuţiilor neoficiale, cu publicul şi mass-
media;
b) consultaţii pentru mass-media;
c) organizarea prezentărilor şi întîlnirilor directe la sediul ministerului sau organizarea întîlnirilor publice, în cadrul cărora beneficiarii pot lua astfel cunoştinţă de politicile ministerului, iniţiativele elaborate şi rezultatele preconizate;
d) desfăşurarea meselor rotunde, seminarelor de lucru, conferinţelor şi a altor întruniri cu experţii, părţile interesate şi reprezentanţii societăţii civile cu participarea mass-media;
e) organizarea interviurilor la radio sau TV, prin care se încurajează dialogul cu publicul larg;
f) organizarea periodică a conferinţelor de presă prin care se trasează realizarea obiectivelor, rezultatele atinse şi promovarea noilor politici etc.
52.2 Comunicarea scrisă şi electronică:
a) expedierea mass-media a comunicatelor de presă;
b) oferirea publicului a materialelor informative, broşurilor, pliantelor etc.;
c) expedierea reportajelor sau altor relatări asupra unei probleme (pentru posturile de televiziune şi radio);
d) îmbunătăţirea comunicării electronice prin intermediul poştei electronice şi a paginilor oficiale în reţeaua Internet;
e) utilizarea paginilor oficiale pentru comunicarea externă şi internă, cu condiţia actualizării zilnice a calendarului evenimentelor, chestionarului de evaluare a serviciilor, buletinelor electronice etc.
53. Mesajul şi informaţia despre activitatea MAI va fi difuzată prin paginile web oficiale, revistele de specialitate şi ediţiile periodice ministeriale, mass-media, materialele de informare, pe suport electronic (CD, DVD, etc). De asemenea, informaţiile vor fi diseminate prin intermediul notelor informative şi buletinelor, deciziilor primite, evenimentelor care sînt organizate şi la care participă persoanele interesate.
54. Astfel, societatea civilă va fi motivată să devină partener de încredere, cu care se va colabora constant, să prezinte recomandări şi opinii referitoare la reformele şi iniţiativele elaborate de MAI, oferind, astfel, sprijinul său în realizarea reformelor lansate. Pentru a atinge un nivel necesar de transparenţă a activităţii, vor fi elaborate şi expediate rapoarte, schiţe, studii referitoare la activităţile realizate şi rezultatele obţinute.
55. Printre măsurile de eficientizare ce se propun a fi realizate, se pot enumăra următoarele:
a) consolidarea integrală a sistemului de comunicare externă a MAI, modernizînd, optimizînd şi eficietizînd astfel toate instrumentele şi formele de comunicare între MAI şi societatea civilă;
b) oferirea posibilităţii cetăţenilor de prezentarea a opiniilor şi sugestiilor sale pe pagina web Oficială al MAI;
c) modernizarea serviciilor prestate de MAI prin îmbunătăţirea accesului şi creşterea receptivităţii acesteia faţă de societatea civilă;
d) îmbunătăţirea comunicării, prin elaborarea unor metodologii pentru funcţionarea acestui proces în cadrul MAI;
e) crearea şi consolidarea parteneriatelor la nivel naţional, regional şi local;
f) elaborarea unei politici coerente privind relaţiile MAI cu organizaţiile internaţionale şi donatorii eventuali, ca bază pentru promovarea asistenţei prin programe de dezvoltare şi modernizare;
g) crearea parteneriatelor, implicarea în procesul de elaborare a programelor şi planurilor de acţiuni comune în prevenirea corupţiei, combaterea traficului de fiinţe umane, traficului de droguri, încălcării drepturilor omului, violenţei în familie, delicvenţei juvenile etc.;
h) dezvoltarea unei infrastructuri de coordonare şi organizare a comunicării;
j) consolidarea capacităţilor Direcţiei responsabile de comunicare a MAI, în exercitarea sarcinilor specifice reglementate prin lege, astfel ca comunicarea să devină mai structurată, mai convingătoare şi transparentă;
i) monitorizarea şi evaluarea continuă a comunicării externe (cantitativă şi calitativă) în vederea estimării impactului politicii MAI de comunicare şi corespunderii acesteia aşteptărilor destinatarilor.
Capitolul III. Organizarea activităţii de realizare a obiectivelor 
comunicării interne şi externe a MAI
56. Funcţionarea sistemului de comunicare a MAI va fi asigurată de către managerii de toate verigile din cadrul MAI, care vor fi nemijlocit responsabili pentru respectarea obiectivelor Conceptului în comunicarea internă şi externă a subdiviziunii dirijate.
57. Prezentul Concept presupune necesitatea dezvoltării mecanismelor de planificare strategică şi tactică în realizarea activităţilor coerente de comunicare.
58. Subdiviziunea MAI responsabilă de comunicare va elabora planul anual de acţiuni al MAI în vederea realizării obiectivelor Conceptului, iar subdiviziunile subordonate şi deseoncentrate ale MAI, vor elabora planuri de acţiuni anuale proprii, vor dezvolta capacităţile proprii de comunicare externă şi internă în baza obiectivelor Conceptului şi vor colabora permanent cu unităţile responsabile de comunicare ale MAI, care vor elabora poziţiile comune în comunicarea diverselor activităţi şi evenimente ale ministerului.
59. Subdiviziunile MAI, responsabile de procesul comunicării se vor afla într-un proces continuu de schimb de informaţii, astfel, comunicarea efectuîndu-se prin trei mijloace - ministerial, interdepartamental şi cu beneficiarii serviciilor MAI. In această formă de comunicare va fi respectat principiul coerenţei, complementarităţii şi participării.
60. Subdiviziunile MAI, responsabile de comunicare, vor asigura menţinerea dialogului cu societatea civilă, astfel încît efectele comunicării să poată fi cuantificate. Asigurarea liberei circulaţii a informaţiei va avea drept consecinţă îmbunătăţirea comunicării şi extinderea ariei de acoperire a tuturor auditoriilor.
61. Pentru a asigura comunicarea deschisă, persoanele responsabile vor utiliza mesaje concise, orientate spre acţiune, evidenţierea beneficiilor pentru fiecare auditoriu. Mesajele despre activităţile şi reformele instituţionale vor reflecta planurile şi acţiunile MAI, prevăzute în documentele de politici de dezvoltare instituţională şi sectoriale, pe domenii de activitate.
62. Tactica de comunicare va fi construită astfel: conţinutul mesajului rămîne neschimbat, dar modul de prezentare poate fi schimbat în funcţie de auditoriu. Fiecare informaţie, înainte de a fi comunicată, va trece printr-un filtru de întrebări pentru a stabili utilitatea ei:
a) ce va găsi interesant în această informaţie fiecare auditoriu?
b) care vor fi beneficiile lor deductibile din această informaţie?
c) de ce informaţii adiţionale vor mai avea nevoie fiecare dintre auditorii şi ce beneficii vor primi datorită accesului la această informaţie?
d) ce cunoaşte auditoriul despre subiectul comunicat?
63. Mesajul transmis de MAI reprezintă doar o parte din eforturile care trebuie depuse în procesul de comunicare. Este important să fie dezvoltate posibilităţile pentru diferite auditorii de a transmite în adresa instituţiei reacţiile şi opiniile, de a adresa întrebări şi a expune recomandări, care urmează a fi examinate şi luate în considerare la elaborarea şi realizarea politicilor ministeriale.
64. Pentru atenuarea efectelor negative de distribuire a informaţiilor necoordonate şi neajustate, inclusiv monitorizarea coerentă şi continuă a realizărilor reformei MAI, subdiviziunile responsabile de procesul comunicării, dar şi persoanele responsabile de comunicarea externă din cadrul subdiviziunilor desconcentrate ale MAI, vor planifica şi coordona activităţile de comunicare. Acestea vor oferi informaţia despre politicile elaborate şi realizate, proiectele de acte normative şi legislative importante, vor asigura coordonarea activităţii de comunicare, vor facilita schimbul de practici pozitive între subdiviziunile MAI, vor discuta mesajele importante care urmează să fie promovate în unison mass-mediei şi altor auditorii interesate, cît priveşte activitatea MAI şi etapele reformei.
65. în urma implementării prezentului Concept se va consolida sentimentul de apartenenţă şi parteneriat, exprimat prin difuzarea ulterioară de mesaje-cheie unitare şi coerente. Astfel, va fi modernizat şi dezvoltat sistemul de comunicare a MAI în vederea susţinerii dialogului transparent cu diferite auditorii.
Capitolul IV. Monitorizarea şi evaluarea activităţii de comunicare

66. Dat fiind faptul că MAI este implicat într-un proces notoriu de modernizare atît pe plan intern, cît şi consolidarea parteneriatelor pe plan extern, este necesar de a conştientiza nivelul corespunzător al fiecărei etape de dezvoltare şi legăturile dintre acestea.
67. Monitorizarea activităţii de comunicare va fi supusă analizei şi evaluărilor prealabile şi post-factum, legate de monitorizarea periodică a mijloacelor de informare şi clasificarea pe probleme separate, monitorizarea şi corectarea opiniei publice, monitorizarea opiniei auditoriilor-ţintă, evaluarea capacităţilor specialiştilor în comunicare care participă la instruiri şi evaluarea prealabilă (scopul comunicării, auditoriul vizat, reacţia posibilă a mass-mediei şi altor părţi interesate şi beneficiile de imagine).
68. Cele mai importante mesaje vor fi testate utilizîndu-se metodele grupurilor tematice. Evaluarea post-factum va include criterii atît calitative, cît şi cantitative. Partea calitativă va include urmările criteriilor stabilite de evaluarea prealabilă şi termenii de referinţă profesionali, aşa ca prezentarea, analiza şi organizarea informaţiei, modalităţile de comunicare a informaţiei, planificarea şi organizarea activităţilor de comunicare, aplicarea abilităţilor de soluţionare a problemelor, utilizarea metodologiei şi tehnicilor de comunicare, performanţele şi lucrul în echipă a comunicatorilor etc.
69. Criteriile cantitative trebuie să descrie numărul beneficiarilor de instruire, numărul publicaţiilor după comunicarea iniţiată, numărul interviurilor, comentariilor sau detaliilor solicitate după acţiunile majore de comunicare etc.
70. In scopul monitorizării şi evaluării activităţii de comunicare pot fi elaborate studii de evaluare a comunicării - studiul cantitativ şi studiul calitativ. Studiul cantitativ va conţine date numerice referitoare la numărul de acţiuni informative efectuate, numărul de informaţii colectate, numărul de interviuri acordate de purtătorii de cuvînt, numărul de declaraţii oferite pentru presă, numărul de mese rotunde, evenimente speciale la care au participat aceştia, numărul de opinii pozitive / negative pentru fiecare mesaj, încadrarea acestuia în context etc.
71. Respectivul studiu poate fi făcut public cu scopul de a informa opinia publică despre activitatea subdiviziunilor responsabile de comunicare şi poate avea titlul generic „Comunicarea ministerială în cifre şi fapte".
