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INTRODUCERE

Avand in vederea schimbarile majore din spatiul european si din lume, precum si impactul progresului si
evolutiei tehnologice, Republica Moldova are nevoie, in calitate de stat candidat al Uniunii Europene, de
o schimbare a paradigmei privind procesul si mecanismele comunicarii guvernamentale.

Realizarea comunicarii intr-un mod profesionist este vitald pentru functionarea eficienta si transparenta
a institutiei, in interesul cetatenilor. Comunicarea deschisa si pro-activa asigura receptionarea de catre
toti cetatenii a informatiei de care acestia au nevoie si reprezentarea pozitiilor si preocuparilor lor in pro-
cesul de elaborare, implementare si evaluare a politicilor, programelor, serviciilor si initiativelor autoritatii
publice centrale.

Cea mai buna modalitate de a asigura coeziunea intre societate si autoritati este comunicarea si dialogul
interactiv — oferirea publicului informatiei credibile, adecvate si la momentul potrivit despre dezvoltarea
politicii de stat si a oportunitatilor de oferire a feedbackului.

Scopul acestui proiect este de a imbunatati transparenta si accesibilitatea informatiilor publice prin re-
formarea sistemului de comunicare al institutiilor statului.

Obiectivele principale includ standardizarea platformelor de comunicare utilizate de autoritati, simpli-
ficarea limbajului iTn documentele si comunicarile oficiale, si crearea unui sistem unificat si accesibil de
feedback pentru cetateni.

Abordarea acestei probleme este cruciala pentru a reduce distanta dintre populatie si autoritati, a creste
increderea publicului in institutiile statului si a promova o participare civica mai activa si mai informata.

DESCRIEREA PROBLEMEI

Importanta din ce in ce mai mare a componentei de comunicare la nivelul administratiei publice si so-
licitarile din ce in ce mai concrete ale cetatenilor si entitatilor interesate de activitatile guvernamentale
creeazd nevoia unei abordari unitare in ceea ce priveste managementul comunicarii la nivelul institutiilor
publice.

Mai mult, dezvoltarea tot mai accentuata a instrumentelor digitale a condus in ultima perioada la cres-
terea interesului cetatenilor fata de activitatea autoritatilor si institutiilor publice din Republica Moldova,
fapt ce a impulsionat dezvoltarea la nivelul administratiei publice a unor instrumente on-line pentru faci-
litarea accesului cetatenilor la informatiile de interes public (website-uri, platforme, etc).

in ciuda aparitiei a tot mai multe instrumente digitale, exista numeroase cazuri in care informatiile publi-
cate din oficiu de catre autoritati nu pot fi accesate facil, fie din cauza arhitecturii deficitare a website-uri-
lor autoritatilor, fie din cauza publicarii in mod nestandardizat, utilizandu-se sectiuni si meniuri neunitar
aplicate la nivelul tuturor website-urilor institutionale, fie din cauza lipsei actualizarii corespunzatoare a
continutului informatiilor publicabile.

Totodata, in contextul aderarii Republicii Moldova la Uniunea Europeand, analizdnd Rapoartele privind
statul de drept ale Comisiei Europene si Recomandarile Specifice fiecarei tari din cadrul Semestrului Eu-
ropean, s-au subliniat preocuparile constante ale forumurilor europene din ultimii ani legate de transpa-
renta, previzibilitatea si calitatea proceselor decizionale in general. Necesitatea imbunatatirii eficientei
in domeniul accesului la informatiile de interes public reprezinta o problematica semnalata constant in
rapoartele elaborate de Comisia Europeana continand Recomandari Specifice pentru fiecare stat mem-
bru al Uniunii Europene.
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In contextul intensificarii comunicarii online, mai ales in ultimii doi ani, toate institutiile si autoritatile pu-
blice centrale au facut eforturi pentru a se alinia acestor tendinte. Totusi, in cele mai multe cazuri, rezul-
tatele sunt modeste (date prezentate mai jos). De exemplu, nu in toate cazurile informatiile prezentate
pe pagina de internet a institutiei sunt actualizate. Doar cateva pagini de internet dispun de tehnologie
pentru facilitarea accesului persoanelor cu dizabilitati.

Spre exemplu,

® |ipseste accesul pentru persoane cu dizabilitati — pagina Ministerul Infrastructurii si Dezvoltarii Re-
gionale midr.gov.md; pagina Ministerul Afacerilor Interne mfa.gov.md; pe pagina Ministerului Finan-
telor mf.gov.md/ro; MDED mded.gov.md; Ministerul Agriculturii si Industriei Alimentare maia.gov.md;
Ministerul Apararii www.army.md; Ministerul Educatiei si Cercetarii mec.gov.md; Ministerul Culturii
mc.gov.md; Ministerul Mediului mediu.gov.md; Ministerul Energiei energie.gov.md/ro;

® dispune de mijloace pentru persoane cu dizabilitati — Ministerul Justitiei justice.gov.md/ro; Muncii
si Protectiei Sociale social.gov.md; Ministerul Afacerilor Interne mai.gov.md/ro; Ministerul Sanatatii
ms.gov.md.

Lipsa accesului pentru categoriile vulnerabile este unul dintre impedimentele care creeaza restrictio-
narea cetatenilor la informatii de interes public.

La nivel international, standardele de accesibilitate pentru paginile web sunt stabilite in special prin
Orientarile privind accesibilitatea continutului web (WCAG) 2.1 in UE, acest standard este integrat prin
Directiva 2016/2102 din 26 octombrie 2016 privind accesibilitatea paginilor web si a aplicatiilor mobile
ale organismelor din sectorul public, introducand standardul EN 301549 (bazat pe WCAG 2.1) pentru pa-
ginile web ale tuturor institutiilor din sectorul public. Prezenta directiva subliniaza, de asemenea, nece-
sitatea de a asigura conformitatea paginilor web si a aplicatiilor mobile ale organelor din sectorul public
cu cerintele de accesibilitate, precum si necesitatea unei proceduri adecvate si eficace de asigurare a
respectarii legislatiei pentru a garanta respectarea prezentei directive.

Tinem sa mentionam ca insusi Politica de comunicare a Uniunii Europene? este intemeiata pe Carta
Drepturilor Fundamentale, care garanteaza tuturor cetatenilor Europeni dreptul de a fi informati. in linie
cu prevederile Cartei si cu Orientarile Comisiei Europene (CE) si ale Parlamentului European, se urma-
reste necesitatea unei informari transparente si unitare a publicului cu activitatea guvernamentala. in
contextul eforturilor pe care le depune Republica Moldova la etapa actuala privind integrarea in spatiul
UE, consolidarea transmiterii informatiei de catre APC conform modelului european ar aduce un plus
valoarea la procesul de integrare.

Suplimentar la cele expuse, analizand Raportul ,Calitatea politicilor anticoruptie si climatul de lucru in
autoritatile publice centrale (Rezultatele sondajului functionarilor publici)” realizat in proiectul ,Mobiliza-
rea societatii civile pentru monitorizarea si sesizarea asupra integritatii institutiilor statului si activitatilor
anticoruptie in Moldova” implementat de Transparency International — Moldova cu suportul Sectiei Jus-
titie Penala si Aplicare a Legii a Ambasadei Statelor Unite ale Americii la Chisinau, anul 2024, remarcam
faptul ca in jur de jumatate de respondenti (in medie, 53%) sustin ca acceseaza pagina web a institutiei
in fiecare zi, 37% — saptamanal, iar ceilalti cu o frecventa mai rara sau ocazional.

Lunar 9
- 8% Céat de des intrati pe pagina web

Alte variante l 59 a institutiei dvs.?
(o]
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1. https://www.w3.org/TR/ WCAG21/
2. https://www.europarl.europa.eu/factsheets/en/sheet/144/communication-policy
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Unii respondenti considera ca pagina web a institutiei in care activeaza e bine organizata, actualizata si
destul de accesibila pentru diferite categorii de utilizatori si ca deja a demarat procesul de imbunatatire
a acesteia conform cerintelor Legii privind accesul la informatiile de interes public nr. 148/2023. Altii au
remarcat ca structura paginii web e greoaie si cautarea unor informatii ia mult timp, ca informarea nu
este adaptata pentru persoanele cu nevoi speciale sau nu este pe intelesul cetatenilor simpli.

Fiind rugati sa vina cu propuneri de imbunatatire a calitatii paginii web, multi respondenti si-au expus pa-
rerile. Toate propunerile expuse in profilul entitatilor publice fi vizualizate in anexele la prezentul raport.?

Totodatg, reiesind din Raportul ,Barometrul Opiniei Publice” realizat de catre Institul de Politici Publice®,
la intrebarea: ,, In ce masura considerati ca oamenii au acces liber la informatie?” cca 20 % din respon-

denti au chestionat raspunsul ,in foarte mare masura” ceea ce reprezinta o pondere foarte scazuta si
ingrijoratoare.

Distributia raspunsurilor la intrebarea:
In ce masura considerati ca oamenii Dvs. au acces liber la informatie?

Fiind rugati sa vina cu propuneri de imbunatatire a calitatii paginii web, multi respondenti si-au expus pa-
rerile. Toate propunerile expuse in profilul entitatilor publice fi vizualizate in anexele la prezentul raport.®
Analizand chestionarul completat, remarcam faptul ca cele mai mari probleme se refera la complexitatea
limbajului, la meniul complicat prezentat pe paginile web si lipsa mecanismelor adaptate persoanelor cu
dizabilitati, etc.

in lipsa unei transpunerii a informatiilor intr-un limbaj accesibil si canale de comunicare accesibile, ceta-
tenii pot fi exclusi sau marginalizati in procesele decizionale si de guvernare. Ba mai mult, ne putem afla
in fata situatiei cand informatia este transmisa pe canale de comunicare fie greu de utilizat, fie greu de
identificat de catre public. Aceasta situatie poate afecta increderea in institutiile statului si poate diminua
participarea civica activa in societate.

Reiesind din cele expuse mai sus, comunicarea ineficienta dintre autoritatile publice si cetateni se mani-

festa prin 3 cauze sistemice care au fost identificate:

1. Utilizarea haoticd/nestandartizatd a instrumentelor si platformelor de comunicare, care nu duce la
o crestere de interes din partea publicului tinta;

2. Limbajul complex folosit de institutiile statului;

3. Nivelul limitat de interactiune direct@ cu publicul tinta si receptionarea feedback-ului din partea
societdatii.

Utilizarea haotica si non-standartizata a instrumentelor de comunicare pe diferite platforme de catre
ministerele din Republica Moldova afecteaza accesibilitatea si eficienta comunicarii cu publicul.
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3. https://www.transparency.md/wp-content/uploads/2024/07/Calitatea-politicilor-anticoruptie-si-climatul-de-lucru-in-autori-
tatile-publice-centrale.pdf

4. https://ipp.md/wp-content/uploads/2022/12/Sondajul-BOP-noiembrie-2022.pdf

5. https://www.transparency.md/wp-content/uploads/2024/07/Calitatea-politicilor-anticoruptie-si-climatul-de-lucru-in-autori-
tatile-publice-centrale.pdf
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Ministerele din Republica Moldova aleg platformele de comunicare intr-un mod aleator, fara a urma un
model uniform (a se vedea Tabel. 1). De exemplu, Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitale are o pre-
zenta diversificata pe mai multe platforme (site oficial, YouTube, Instagram Facebook, TikTok si LinkedIn),
in timp ce alte ministere, precum Ministerul Afacerilor Interne (site oficial, YouTube, Facebook si X — fos-
tul ,Twitter”), folosesc un numar diferit de canale.

Tabel 1. Prezenta Ministerelor pe Social Media

Totusi cand analizam activitatea ministerelor pe aceste platforme, (a se vedea Tabel. 2), observam ca
unele ministere creeaza conturi pe platforme, dar nu sunt active pe acestea. De exemplu, Ministerul
Sanatatii — cu ultima postare pe Instagram din 18.06.2023.

Tabel 2. Prezenta de facto a Ministerelor pe Social Media

in urma desfasurérii unei analize a prezentei si activitatii online a diferitelor ministere, inclusiv site-urile
oficiale si conturile de social media, am constatat ca, desi Facebook este cea mai populara platforma
folosita de ministere, lipsa unui sistem uniform de navigare intre platforme si actualizarea inegala a con-
tinutului contribuie la confuzie si dificultati pentru utilizatori. Sondajele si analizele de continut confirma
ca lipsa unei standardizari in comunicare afecteazd accesibilitatea si eficienta informatiilor oferite. In
plus, lipseste un mesaj uniform pe platformele de social media care sa centralizeze informatiile despre
celelalte canale oficiale, ceea ce poate duce la confuzie si dificultati in gasirea informatiilor relevante.
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Concluziv, utilizarea haotica si non standardizata a platformelor de comunicare de catre ministere afec-
teaza negativ accesibilitatea si coerenta informatiilor, asa cum reiese din analiza prezentei online a mi-
nisterelor si din sondajele realizate.

Totodata®, pentru a sprijini autoritatile publice in indeplinirea cerintelor lor proactive in materie de trans-
parentd, numeroase tari au introdus solutii tehnice speciale, cum ar fi arhitectura integrata a paginilor
web ale organelor publice bazate pe o interfata gestionata la nivel central. Datorita acestui fapt, autori-
tatile nu si-au configurat propriile pagini web de la zero, dar vor putea doar sa introduca datele necesare
in infrastructura stabilita la nivel central. in Spania, de exemplu, portalul pentru transparenta permite
autoritatilor publice sa publice toate informatiile care trebuie publicate ih conformitate cu normele in
materie de transparentd proactiva. De asemenea, acest portal permite cetatenilor sa depuna cereri
de informatii publice, precum si sa verifice statutul acestora. Portalul contine, de asemenea, o lista de
refuzuri de acces la informatii, precizand motivele refuzului. in Polonia, sistemul centralizat de acces la
informatiile publice este o aplicatie care permite standardizarea paginilor web ale institutiilor publice.
Prin intermediul acestei aplicatii, institutiile publice pot crea si gestiona site-urile lor individuale. Acest
portal contine, de asemenea, baza de date completa a entitatilor care si-au creat site-urile web.

O alta practica buna sunt portalurile de date deschise, de exemplu portalul din Regatul Unit data.gov.uk
care contine peste 50 000 de seturi de date sau portalul ucrainean data.gov.ua care contine peste 30
000 de seturi de date. Astfel de portaluri se bazeaza pe ideea ca furnizorii de informatii incarca seturi de
date intr-o baza de date gestionata la nivel central, disponibila publicului, cu un motor de cautare care
sa le permita utilizatorilor sa detecteze informatii relevante.

Activitatea pe profilurile de socializare a autoritatilor publice este o chestiune de mare sensibilitate,
avand in vedere natura acestui canal si mecanismele inca slabe de combatere a dezinformarii pe platfor-
mele de socializare. Pe de alta parte, este de asteptat ca autoritatile publice sa utilizeze aceste canale si
sa comunice activ cu cetatenii prin intermediul lor. Prin urmare, unele guverne au elaborat orientari mai
detaliate privind utilizarea profilelor de socializare de catre organele publice. De exemplu, in Malta, a fost
elaborat un Manual Social Media detaliat pentru toate organele de servicii publice.’

Suplimentar la cele expuse, complexitatea limbajului utilizat de institutiile statului afecteaza negativ ni-
velul de perceptie, absorbtie si dorinta publicului de a accesa informatiile furnizate.

in textul comunicatelor de presa si in prezentarile video ale institutiilor, unde limbajul complex poate
impiedica intelegerea usoara a informatiilor, constatam ca nu exista inca reguli precise care sa ghideze
stilul de comunicare al institutiilor cu cetatenii.

Pentru a demonstra aceasta, am analizat comunicarile de presa si continutul video ale institutiilor, obser-
vand ca adesea sunt folositi termeni tehnici si structuri de propozitii complexe care nu sunt accesibile
publicului larg, inclusiv si termeni destul de complicati chiar si pentru personalul din cadrul institutiei,
care dispun de studii superioare si experientd de munca (datele respective se confirma prin sondajul
efectuat asupra functionarilor publici din institutiile statului, a se vedea linkul mai jos®). Numarul accesarii
linkurilor cu stiri si numarul comentariilor la aceste postari confirma ca acest tip de limbaj afecteaza ne-
gativ intelegerea si accesibilitatea informatiilor.

Reiesind din chestionarul aplicat in randul cetdatenilor, doar 30,4 % din respondenti au chestionat ni-
velul de perceptie a informatiei ,Destul de clar” ceea ce reprezinta o rata foarte mica. Totusi cum ramane
cu limitarea persoanelor cu dizabilitati la accesul la informatie. Din analiza efectuata mai sus constatam
ca lipsa instrumentelor pentru persoane cu deficiente de vedere afecteaza si limiteaza accesul la infor-
matie.
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6. https://www.asd.md/wp-content/uploads/2024/07/ghid_practic_al_legii_privind_accesul_la_informatiile_de_interes_pub-
lic_1_0.pdf pagina 41

7. https://www.asd.md/wp-content/uploads/2024/07/ghid_practic_al_legii_privind_accesul_la_informatiile_de_interes_pub-
lic_1_0O.pdf pagina 44

8. https://www.transparency.md/wp-content/uploads/2024/07/Calitatea-politicilor-anticoruptie-si-climatul-de-lucru-in-autori-
tatile-publice-centrale.pdf
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In ce méasura informatiile sunt prezentate intr-un format accesibil si usor de inteles?

23 raspunsuri

Lipsa unui sistem unificat si accesibil de feedback duce la o participare scazuta a cetatenilor in inter-
actiunea cu institutiile publice.

In ceea ce priveste interactiunea cu publicul in mediul online, aceasta este limitata. Analizand structura
site-urilor oficiale a autoritatilor publice din Republica Moldova, concluzionam ca interactiunea online
prin completarea de formulare lipseste, iar comparativ cu institutii similare din alte tari, prezenta pe
canalele media de socializare este redusa (reiesind din modelul prezentat mai sus, cum ar fi Marea Bri-
tanie, Malta, Ucraina). in prezent, nu existd un cadru unitar reglementat pentru desfasurarea activitatilor
de comunicare pe canalele media de socializare, acestea derulandu-se conform procedurilor aplicabile
celorlalte tipuri de comunicari.

Prezenta in retele de socializare a institutiilor administratiei centrale este redusa, principala retea utiliza-
ta fiind Facebook. Analiza comunicarii pe Facebook a evidentiat faptul ca aceasta se axeaza cu precade-
re pe managementul imaginii si este unidirectionala. Din punct de vedere a mesajele intalnite in postari,
acestea sunt in principal: comunicate de presa, conferinte de presa, informari din sedinte de guvern, etc.

Dialogul cu cetatenii prin intermediul platformei analizate nu este incurajat. Mesajele care contin indem-
nuri la actiune din partea publicului — distribuire a postarii, comentarii, urmarirea contului institutiei —
sunt foarte reduse, la fel si cele care presupun initierea unor discutii, dezbateri.

Din analiza sondajului aplicat in réndul cetdtenilor, 73,9% au chestionat lipsa ocaziei de a transmite
feedback autoritatilor despre informatia receptionata.

Ati avut vreodata ocazie sd oferiti feedback autoritatilor despre informatiile primite?

23 raspunsuri

Suplimentar, analiza instrumentelor de feedback arata ca ,Platforma de idei a MAI” (Spatiu virtual pentru
cetateni de a propune idei si solutii privind imbunatatirea serviciilor MAI) a avut doar 32 de mesaje pen-
tru intreaga perioada a anului trecut, in timp ce in primele 6 luni ale anului 2024, institutia a primit 120 de
apeluri telefonice si peste 150 de mesaje pe Facebook. De asemenea, site-ul particip.gov.md, destinat
dezbaterii publice a proiectelor legislative, a inregistrat 511,825 de vizualizari, dar numai 14 comentarii
noi si 47 comentarii revizuite/publicate. Totodata, am constatat ca putine platforme au chestionare de
feedback pe pagina:
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Institutia Mijloace de feedback
ME -
MAI +
MS -
MM -
MEC + (petitii)
MIDR + (petitii)
MAE -
MJ -
MMPS -
MF -
MDED +
MAIA + (au chat online, chiar pe site)
MA +
MC -

Tabel 3. Functionalitati de Feedback pe Site-urile Ministerelor

Aceste date sugereaza ca cetatenii intampina dificultati in utilizarea eficienta a platformelor oficiale de fe-
edback. Analiza acestor date releva un decalaj semnificativ intre volumul de feedback primit prin canale
traditionale si utilizarea platformelor online, indicand probleme de accesibilitate si de atractie a acestora.

Lipsa unui sistem unificat de feedback si dificultatile de accesare a platformelor de feedback contribuie
la o participare scazuta a cetatenilor in interactiunea cu institutiile publice, conform analizei statistice a
numarului de mesaje si comentarii primite.

Totodata, reiesind din Raportul ,Barometrul Opiniei Publice” realizat de catre Institutul de Politici Publice®,
cca 73.8 % din populatie utilizeaza zilnic internetul (ceea ce reiese 6-7 zile pe saptamana). Dintre care
61.4% utilizeaza platforma Facebook. Totusi impactul in ceea ce priveste accesarea si impactul pe pagi-
nile oficiale ale institutiilor fiind unul destul de redus comparativ cu numarul de utilizatori ai internetului.

Efectele problemei:

Cetatenii, inclusiv persoanele angajate in cadrul autoritatilor, experimenteaza confuzie din cauza lipsei
de claritate privind canalele oficiale pentru obtinerea informatiilor relevante.

de informatie. Cetatenii intdmpina probleme in a gasi informatiile necesare daca institutiile publice fo-
losesc platforme si canale diferite fara o coordonare eficienta. Aceasta genereaza confuzie si frustrare,
ingreunand accesul la informatiile esentiale.

Analiza arata ca numarul mic de mesaje primite pe platformele oficiale de feedback, cum ar fi ,,Platforma
de idei a MAI” (32 mesaje in 2023), comparativ cu numarul mare de apeluri si mesaje primite pe retelele
sociale (120 apeluri telefonice si peste 150 mesaje pe Facebook in primele 6 luni din 2024), sugereaza
ca cetatenii intampina dificultati in utilizarea canalelor oficiale. in plus, site-ul particip.gov.md, cu 511,825
de vizualizari, a generat doar 14 comentarii noi, indicand probleme de accesibilitate si claritate.
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Drept urmare, confuzia cetatenilor privind canalele oficiale de informare este reald, avand in vedere
discrepantele intre utilizarea canalelor de feedback oficiale si alte forme de contact, precum apelurile
telefonice si mesajele pe retelele sociale.

Cetatenii considera dificila intelegerea informatiilor si comunicarilor oficiale, ceea ce duce la erori de
interpretare si o implicare mai mica in procesele publice.

catre cetateni. Aceasta poate rezulta in interpretari gresite si poate descuraja participarea publicului in
procesele de consultare sau in alte activitati de implicare civica. Comunicarile complicate pot limita ac-
cesul efectiv la informatii esentiale si pot reduce transparenta institutiilor publice.

Consecinte: Fara feedback direct si relevant din partea cetatenilor, autoritatile risca sa ia decizii mai putin
informate care nu reflecta nevoile si preocuparile reale ale publicului.

Lipsa unui sistem eficient de colectare a feedback-ului de la cetateni poate duce la luarea unor decizii
care nu sunt bine fundamentate. Daca autoritatile nu dispun de informatii adecvate privind preocuparile
si necesitatile publicului, aceste decizii pot fi ineficiente sau nerelevante pentru comunitate. Mai mult de
atat, acestia pot avea viziuni distorsionate asupra perceptiei cetatenilor despre activitatea lor. Astfel, este
esential ca feedback-ul publicului sa fie integrat in procesul decizional pentru a asigura solutii eficiente
si bine adaptate nevoilor cetatenilor.

Asadar, lipsa de feedback direct si relevant duce la luarea unor decizii mai putin informate de catre au-
toritati, asa cum reiese din analiza numarului mic de comentarii si din discrepantele dintre vizualizarile
platformelor de participare si feedback-ul efectiv colectat.

Transmiterea informatiilor catre public si accesarea platformelor digitale de informare reprezinta o pro-
blema esentiala care afecteaza relatia dintre cetateni si autoritati. Ineficienta in comunicarea si accesi-
bilitatea informatiilor contribuie la amplificarea distantei dintre populatie si institutiile statului, avand un
impact negativ asupra transparentei si increderii publicului in institutiile publice.

Grupurile tinta: Cetatenii Republicii Moldova de orice varsta care detin un dispozitiv electronic cu acces
la internet.

Autoritatile publice sunt responsabile pentru imbunatatirea canalelor de comunicare si pentru asigurarea
ca informatiile sunt transmise clar si accesibil.

DOCUMENTELE STRATEGICE $SI SOLUTIILE EXISTENTE (starea de fapt)

Dreptul la informatie al fiecarui cetdtean este consacrat de Constitutia Republicii Moldova, subliniind
importanta accesului liber la informatiile de interes public. in plus, Legea nr. 982/2000 privind Libertatea
de Acces la Informatie reglementeaza dreptul cetatenilor de a solicita si primi informatii de interes public.
Totusi, aplicarea adesea ineficienta a acestei legi si absenta unor mecanisme clare de implementare
contribuie la problema actuala. Legea nr. 239/2008 privind Transparenta Decizionala in Administratia
Publica impune obligatia autoritatilor de a consulta publicul in procesul decizional si de a asigura accesul
la informatii relevante. Cu toate acestea, conform observatiilor anterioare, implementarea acestei legi
este adesea deficitara, iar consultarile publice reprezinta, mai degraba, un proces iluzoriu.

U Legea nr. 982/2000 privind accesul la informatie;
U Legea nr. 64/2010 cu privire la libertatea de exprimare;

U Hotarirea Guvernului nr. 121172010 cu privire la unitatea de informare si comunicare cu mass-media a
autoritatii administratiei publice centrale;

U Hotararea Parlamentului nr. 416/2023 privind aprobarea Conceptiei de comunicare strategica si con-
tracarare a dezinformarii, a actiunilor de manipulare a informatiei si a ingerintelor straine pentru anii
2024 - 2028;
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U Hotararea 728/2023 cu privire la site-urile web oficiale ale autoritatilor si institutiilor publice si cerin-
tele minime privind profilurile de socializare ale acestora.

Desi diverse autoritati au dezvoltat site-uri web si portaluri online pentru a facilita accesul la informatii
publice, problemele legate de utilizare si accesibilitate, precum si actualizarea insuficienta a informatiilor,
limiteaza eficienta acestor platforme. Problema transmiterii ineficiente a informatiilor si accesarea aces-
tora reflecta deficiente atat in cadrul normativ existent, cat siin implementarea masurilor de transparenta.
Desi exista reglementari si initiative menite sa imbunatateasca comunicarea intre autoritati si cetateni,
aplicarea efectiva a acestora este adesea inconsistenta si insuficienta. Prin urmare, este esentiala revizu-
irea si consolidarea mecanismelor de transparenta si acces la informatie pentru a reduce distanta dintre
populatie si autoritati si pentru a imbunatati increderea publicului in institutiile statului. Intrebarea esenti-
ala ramane: poate orice forma de publicatie din partea statului sa fie considerata conforma cu dreptul la
informare? Este considerat indeplinit principiul transparentei in cazul in care institutiile utilizeaza un lim-
baj complex, inaccesibil majoritatii cetatenilor, si publica informatii neatractive pe platforme fragmentate?

OBIECTIVE

Termen scurt:
® Studiul de fezabilitate privind situatia Th comunicare la nivel guvernamental.

Termen mediu:

® Standardizarea comunicarii prin intermediul crearii strategii de comunicare la nivel guvernamental;
® revizuirea instrumentelor de feedback in baza studiului de fezabilitate;

® instituirea grupului de comunicare de criza cu crearea SOP-urilor relevante pentru fiecare minister;

Termen lung:

® ridicarea nivelului de incredere, interactiune si implicarii a publicului larg;

® cresterea capacitatii institutiilor publice de a asigura partilor interesate un nivel ridicat de acces la
informatii de interes public;

® imbunatatirea gradului de participare publica si de armonizare a procesului de consultare pentru asi-
gurarea transparentei decizionale;

® realizarea unei platforme ,transparenta.gov.md”- site centralizator cu informatiile obligatoriu de pu-
blicat de catre institutiile publice, concomitent cu furnizarea de asistenta tehnica pentru cresterea
capacitatii interne in afisarea de informatii standardizate.

OPTIUNI PENTRU REZOLVAREA PROBLEMEI

Implementarea unei solutii complete care combina popularea unor platforme online centralizate si stan-
dardizarea procedurilor de comunicare in cadrul institutiilor publice. Aceasta optiune cuprinde atat pro-
blemele legate de accesibilitatea informatiilor, cat si cele legate de uniformitatea si claritatea comunicarii.
Combinatia propusa poate conduce la o imbunatatire semnificativa a transparentei si a participarii pu-
blice. Cu toate acestea, schimbarea necesita coordonare intre mai multe departamente si poate fi mai
complex de gestionat.

Ulterior, se impune crearea unor ghiduri si reguli clare pentru comunicarea institutiilor, care sa includa
recomandari pentru utilizarea unui limbaj simplu si accesibil si pentru standardizarea formatului comuni-
carilor. Acest demers este necesar in vederea imbunatatirii claritatii si accesibilitatii informatiilor. Drept
urmare, se poate reduce confuzia si creste increderea publicului in informatiile furnizate. Este o masura
care implica costuri minime asociate cu dezvoltarea ghidurilor si trainingul personalului pentru imple-
mentarea acestora, spre deosebire de optiunea anterioara.

Asadar, masurile care s-ar impune in cazul selectarii acestei optiuni sunt: elaborarea ghidurilor, distribui-
rea acestora catre institutii si organizarea de cursuri de formare pentru angajati. in fine, o alta perspectiva
ar fi integrarea unui sistem de feedback direct in paginile de social media ale institutiilor publice, care
sa permita cetatenilor sa lase comentarii, sugestii si intrebari intr- un mod structurat si accesibil. Facilita-
rea interactiunii directe cu cetatenii si colectarea feedback-ului intr-un mod organizat poate imbunatati
raspunsurile la intrebarile si problemele cetatenilor si poate facilita crearea unei guvernari centrate pe
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nevoile oamenilor. Investitiile pentru dezvoltarea si integrarea sistemului de feedback, precum si costuri
pentru monitorizarea si gestionarea feedback- ului nu vor fi foarte mari, din moment ce toate ministerele
au deja pagini web in care poate fi integrat acest mecanism.

Demersurile ce vor fi necesare a fi intreprinse pentru aducerea la indeplinire a prezentului obiectiv, con-
sta in dezvoltarea si integrarea sistemului de feedback in paginile de social media, formarea personalului
pentru gestionarea acestuia, si promovarea utilizarii sistemului.

in vederea structurarii celor expuse prezentam urmatorul plan de actiuni:
O Crearea unui management al comunicarii guvernamentale (Strategia pentru managementul comu-
nicarii Guvernamentale a Republicii Moldova) — unde va fi dezvoltata cu prioritate componenta de
centralizare a procesului de comunicare, in sensul implementarii, operationalizarii si monitorizarii unui
mecanism prin care informatiile cu privire la anumite activitati, mesaje, programe si prioritati guverna-
mentale sa fie diseminate, ca linii directoare, catre ministere si structuri subordonate, astfel incéat sa
asigure predictibilitatea, coerenta si eficienta comunicarii guvernamentale. Asigurarea unei naratiuni
coerente in comunicarea guvernamentala, precum si a unei voci unice, este de natura de a stimula
increderea cetatenilor in actiunile guvernului si poate contribui la schimbarea atitudinilor si comporta-
mentului acestuia in legatura cu deciziile si procesele guvernamentale. Totodata prin acest proiect se
vor standardiza paginile de internet a ministerelor, uniformizarea modului de prezentare a informatiilor
de interes public. Aceasta va urmari si dezvoltarea unor viziuni comune in ceea ce priveste comuni-
carea institutiilor publice la nivel central.

Crearea unui Manual Social Media pentru serviciul public din Republica Moldova ;

Crearea grupului de lucru in domeniul comunicarii strategica la nivel guvernamental cu dezvoltarea

ulterioara a acestui grup in ,creierul comunicarii” la nivel guvernamental si international. Lucrul aces-

tui grup poate necesita adaosuri aditionale la salariu care il primesc comunicatorilor din grup la job-ul
de baza.

O Initierea a unui studiu de fezabilitate privind punctele forte/slabe a institutiilor de stat cu ulterioara
creare a strategiei guvernamentale in baza studiului desfasurat. Aceasta optiune necesita timp pentru
realizare, implicarea unui numar de 15-18 persoane pentru a facilita acest proces, iar pentru un rezul-
tat mai bun consultari cu experti regionali/internationali si achitarea salariilor pentru acestia, dar nu si
implicarea totala a expertilor in procesul de creare a strategiei.

0 Adaugarea chat-urilor pe toate paginile web oficiale a ministerilor pentru a usura posibilitatea de a
contacta cu institutia vizata prin intermediul recursului oficial (paginei web). Aceasta optiune necesita
verificarea posibilitatilor tehnice, daca este posibil de a adauga acest chat pe platforma web, iar pro-
ceducerele de creare/instalare vor necesita si costuri aditionale din partea fiecarei institutie.

0 Dezvoltarea platformei particip.gov.md. Necesita o revizuire a politicii de informare a populatiei pri-
vind aceasta platforma si/sau adaugarea optiunilor obligatorii pentru accesarea acestui resurs si co-
mentarea actelor normative care sunt publicate.

(J Cooperarea cu mass-media pentru a "primi” cite o ora pe sdaptamana pentru fiecare minister care
va avea posibilitatea de a relata informatii importante pentru societate sau chiar si de a raspunde la
intrebari in prime-time. Aceasta optiune poate necesita achitarea a semenilor servicii sau aceasta
conlucrare poate deveni un instrument de santaj a presei cointeresate in primirea informatiei pentru
ora care o vor oferi.

0O Traducerea continutului in 3 limbi (ro/ru/eng), inclusiv subtitrarea, cartolinele si textul comunicatelor.
Aceasta optiune necesita un numar mare de persoane pentru perfectarea lucrului, dar acest fapt poa-
te fi inlaturat prin folosirea IA.

O Introducerea unui bloc informativ cu cele mai relevante intrebari pentru cetatenii din diaspora.

ad

Fara interventii.

Daca nu vor fi schimbate abordarile fata de comunicarea curenta cu publicul larg, nivelul increderii ce-
tatenilor ca si situatia vor evolua foarte incet, timpul va fi pierdut, iar nivelul imbunatatirii comunicarii a
Guvernului cu cetatenii va va irosi bani pentru campanii care nu vor fi ,absorbite de populatie”. Totodata
luind in consideratie participarea activa a comunicatorilor Guvernului la dezvoltarea continutului fiecarei
institutii (aceste recomandari sunt trasate in cadrul ,Sedintei comunicatorilor” care are loc la Guvern), dar
si implicarii expertilor lucrurile nu vor sta pe loc, si vor avea o evolutie, dar mai incetd, pentru ca lucrurile
vor continua sa se dezvolte chaotic, fara centralizare si planificare pe termen lung.
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Interventii comprehensive.

O abordare corecta in viziunea noastra, reiese din obiectivele mentionate, aceasta treptat si cu o ,intele-
gere” a situatiei mai profunda, va duce la o planificare eficienta si ulterior, posibil la un rezultat remarcabil
in vederea comunicarii per ansamblu si a interactiunii cetatenilor cu platformele institutionale.

Interventii partiale.

O optiune partiala ar putea fi initierea studiului de fezabilitate la nivel ministerial cu o ulterioara raportare
catre Guvern, dupa care Guvernul indica directia si obiectivele de dezvoltare dupa sesiunile de lucru cu
fiecare minister, iar drept rezultat este dezvoltarea propunerilor indicate la nivel ministerial fara implica-
rea altor institutii/ministere decat Guvernul.

CONCLUZII S| RECOMANDARI

Acest studiu subliniaza necesitatea revizuirii si standardizarii comunicarii strategice intre institutiile de
stat si cetateni. Interactiunea actuala este predominant unidirectionald, cu o dinamica autoritate — ce-
tatean, ceea ce sugereaza ca exista un deficit semnificativ in comunicarea eficienta. Este esential sa se
acorde o atentie sporita nu doar resurselor necesare pentru dezvoltarea sistemului de comunicare, ci
si vointei fiecarui specialist in comunicare si a dorintei cetatenilor de a cauta si absorbi informatiile pre-
zentate. O intelegere profunda a nevoilor cetatenilor va ghida dezvoltarea strategiei de comunicare, dar
atragerea si mentinerea interesului publicului sunt cruciale pentru succesul acesteia.

Statul trebuie sa se apropie de aspiratiile cetateanului si sa imbunatateasca transparenta si accesibili-
tatea informatiilor. Acest obiectiv necesita flexibilitate, cunostinte si empatie, manifestate prin metode
si instrumente adecvate. Planificarea atenta si controlul riguros al implementarii sunt esentiale pentru
a obtine rezultatele dorite si pentru a mentine interesul cetatenilor. Instrumentele de comunicare sunt
doar un aspect al procesului, iar succesul lor depinde de utilizarea strategica si de adaptarea constanta
la feedback-ul publicului.

In concluzie, institutiile de stat trebuie s& investeasca in dezvoltarea unor strategii de comunicare mai
eficiente si sa puna prioritate pe nevoile cetatenilor pentru a imbunatati interactiunea si a construi incre-
derea.

PASII URMATORI

{n prima faza, vom stabili proceduri standardizate pentru comunicarea informatiilor. in perioada urmatoa-
re, ne vom concentra pe crearea si implementarea platformei online. Dupa aceasta, vom organiza cur-
suri de formare pentru personalul care va utiliza platforma. Vom stabili un sistem de feedback pentru a
monitoriza eficienta implementarii si a aduna informatii valoroase. Indicatorii de performanta vor fi folositi
pentru a evalua impactul platformei si a procedurilor standardizate, iar masurile vor fi ajustate pe baza
rezultatelor obtinute.
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