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Capitolul 1. COMUNICAREA - NOTIUNI GENERALE

1.1 Ce este comunicarea si obiectivele ei

Este dificil de a da o definitie pentru un lucru atat de simplu despre care toti ,,stim” atat de
multe lucruri, comunicarea umana. Sunt foarte multe definitii date de expertii in domeniu, dar nici
una nu este unanim acceptata.

Comunicarea (lat. “com”, “cum”- impreuna si “munis”- lucruri) se refera la influenta pe care
o exercitd un sistem sursa fata de un alt sistem destinatar prin utilizarea diverselor simboluri
transmise prin canalul care leaga doua sisteme (C.E. Osgood si colab., 1957).

Tn viziunea altor autori comunicarea poate fi Tnteleasi ca interactiune sociald prin
intermediul mesajelor. Comunicarea este acel proces prin care se realizeaza transmiterea
informatiilor prin intermediul unui mesaj. Comunicarea implica o persoana care receptioneaza
mesajul (receptor). Calea dintre emitator si receptor este denumitd canal de comunicare.
Organizarea informatiei este structuratda in mesaj. Mesajul verbal este completat si sustinut de
componentele nonverbale ale comunicarii.

Comunicarea este un proces de schimb substantial, energetic si (sau) informational intre
doua sau mai multe sisteme pe baza caruia se asigura reflectarea sistemului emitator (reflectat) in
sistemul receptor (reflectant), (Paul Popescu Neveanu,1978).

Considerand comunicare ca un proces cibernetic, aceasta se referd la deplasarea unei
cantitati de informatie de la un element la altul, in cadrul aceluiasi sistem, sau de la un sistem la
altul, fara considerarea naturii si modalitatii concrete in care se realizeaza aceasta deplasare.

Frank Dance si Carl Larson (1976) au depus efortul de a aduna definitiile propuse de diferiti
autori si s-au oprit la cele mai semnificative 126 de formulari. Nici una dintre definitiile propuse nu
au avut darul de a-i satisface pe toti specialistii din domeniu.

Iata alte cateva definitii existente:

. Comunicarea umand este un proces prin care un individ (comunicatorul) transmite
stimul cu scopul de a schimba comportamentul altor indivizi (auditoriul).

o Comunicarea umand inseamna totalitatea proceselor prin care o minte poate sa o
influenteze pe alta.

o Comunicarea este 0 actiune a unui organism sau a unei celule care altereaza

modelele probabile de comportament ale unui alt organism sau ale altei celule, intr-o
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manierd adaptativa pentru unul sau pentru ambii participanti.

In general, prin comunicare o persoani doreste si influenteze modul de intelegere al
partenerului de discutie si chiar a atitudinilor si comportamentului acestuia. Tot prin comunicare se
poate identifica modul in care 0 persoana percepe si actioneaza in anumite situatii.

Comunicarea presupune atingerea anumitor scopuri urmarite intr-un anumit context:

- Informarea poate consta in transmiterea de fapte, impresii sau interpretari pe baza unor fapte.
Informatiile transmise nu presupun influentarea comportamentului, ci diminuarea asimetriei
informationale dintre membrii unei organizatii.

- Tnstruirea are un scop bine precizat si urmareste modificarea comportamentelor.

- Motivarea are ca scop o schimbare specifica a comportamentului sau impiedicarea unei schimbari
in rau care ar putea surveni in lipsa comunicarii.

- Obtinerea de informatii este opusul informérii i consta in a-l determina pe interlocutor sa
furnizeze informatii.

Ori de cate ori comunicam, Incercam sa convingem, sd influentdam, sa educam etc.,
urmarind Tntotdeauna patru scopuri principale:

a. sa fim receptati;
b. safim intelesi;
c. sa fim acceptati;
d. saprovocam 0 reactie (0 schimbare de comportament sau atitudine).

In general, pentru ca aceste scopuri sa fie atinse, trebuie indeplinite, bineinteles, conditiile
de baza ale comunicarii, dintre care amintim: existensa a cat mai putine bruiaje, factori care ¢in de
cei ce comunicd, dar §i de mediu si care pot impiedica receptarea mesajului in bune conditii;
folosirea aceluiasi mod de codificare a mesajului, pentru ca acesta sa poatd fi decodificat si inteles.

De asemenea, este necesara si o anumita disponibilitate din partea receptorului de a accepta
mesajul, de a fi de acord cu ce transmite celalalt (interlocutorul). Reactia — schimbarea de
comportament sau atitudine - va aparea in functie de cat de important este pentru receptor mesajul.

Dar, schimbarea nu apare dintr-odata, ci in mai multe etape. Acestea sunt:

1) negarea - prima reactie, de respingere. Ceva nou si necunoscut nu poate fi imediat
acceptat;
2) apdrarea - din cauza bulversarii sistemului sau de valori, individul incearca sa se apere

(sa 1s1 apere credintele, modul lui de a se comporta de pana atunci);
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3) excluderea - individul isi da seama de faptul ca schimbarea este unica solutie pentru
rezolvarea problemelor sale;

4) adaptarea - e acea perioada in care individul achizitioneaza noile cunostinte, iar el
trebuie sa le imbine cu cele pe care le avea pana in acel moment, tinand cont si de conditiile
concrete de mediu n care traieste;

5) preluarea mesajului (internalizarea) - este etapa finala; individul s-a adaptat noului

sistem si isi dd seama de noul sdu comportament si de beneficiile acestuia.

De ce si ce comunicam

in primul rand, sa constatim ca nu putem sa nu comunicam. In orice moment, fie ca vorbim,
fie ca nu, comunicam, exprimand idei, opinii, pareri, emotii, sentimente, atitudini, fapte, energii,
sensuri pentru a ne satisface nevoi (materiale sau psihologice), aspiratii, dorinte si interese,
incercand sa convingem, sa influentam, sau sa educam.

Ori de cate ori comunicam, avem in vedere patru obiective majore: sa fim receptionati, sa
fim intelesi, sa fim acceptati si sa provocam o reactie, constand ntr-o schimbare de comportament
sau de atitudine. Uneori, nu reusim sa atingem nici unul dintre aceste obiective, caz in care am esuat
n procesul de comunicare.

Daca stim de ce comunicam, ce urmarim, care este scopul real, la fel de important este sa
avem foarte clare raspunsurile si la intrebarile urmatoare:

o Ce vreau sa spun? Ce doreste Cealalta persoana sa afle?
o Cine este persoana din fata mea? Ce personalitate are? Ce nevoi, ce aspiratii, ce dorinte

are ea? Cum vede ea lumea? Care sunt convingerile ei? Ce stie despre mesajul meu?

Unde are loc dialogul? Care al fi cel mai potrivit loc, cea mai potrivita ambianta?

Cum ar fi cel mai bine sa transmit mesajul? Verbal, sau in scris? Cu imagini, sau in

cuvinte? Folosind un limbaj stiintific, sau utilizand metafore? Serios, sau folosind glume?

De ce (nu) ne intelegem?

Uneori ne intelegem fintre noi, alteori nu. Existd mai multi factori care influenteaza acest
lucru: diferentele de perceptie, dificultatile de exprimare, automatismele, lipsa de interes, emotiile,
diferentele de personalitate.

Atunci cand mesajul nostru nu este inteles, avem tendinta de a da vina pe celalalt. El este de

vina ¢i nu a auzit ce am spus, el este de vina ca nu ne-a inteles, el este de vina ca nu ne-a acceptat,
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sau el este de vina pentru ca nu a facut ce am fi vrut noi sa faca.

Adevirul este cel auzit, nu cel rostit. Daca vrem sa fim auziti, intelesi, acceptati si sa
provocam o reactie pozitiva din partea celuilalt, este sandtos din partea noastrd si ne asumam
responsabilitatea procesului de comunicare. Daca celalalt nu ne ntelege, acest lucru poate fi din
cauza faptului ca noi nu am vorbim ,,pe limba lui”.

Daca celalalt nu ne intelege, noi repetdm ce am spus cu 0 VOCe mai tare. Nu numai ¢ nu ne
va intelege, dar este foarte probabil sa alteram planul relatiei.

Este de dorit sa verificdim in ce masurda cuvintele pe care le folosim noi au aceeasi
semnificatie pentru cel din fata noastra si, daca este cazul, sa reformuldam mesajul pe care vrem sa-I
transmitem.

Acelasi mesaj poate fi interpretat distinct de persoane diferite, sau chiar de aceeasi persoana
n situatii diferite. Pentru a gestiona eficient comunicarea, este esential sa tinem cont de faptul ca
oamenii sunt diferiti si, de asemenea, ca ei se comporta diferit in functie de context.

Tinand cont de propria experienta de viata, noi invatam sa recunoastem anumite similitudini
ale situatiilor. Acest lucru pe care-1 facem de cele mai multe ori instinctiv este ceva pozitiv si face
parte din procesul propriei noastre Tnvatari a comunicarii. Se poate intampla, insa, ca exagerand 1n
aceasta sablonizare a comunicarii sa dam gres.

De exemplu, sa presupunem ca prima datd cand am intalnit o anumita persoana, aceasta a
avut o atitudine indiferentd, absenta si chiar de superioritate. Ne putem astepta ca si data urmatoare
aceasta persoana sa aiba o atitudine asemanatoare. Am putea da gres deoarece, chiar daca situatia ne
pare identicd, persoana respectiva sd fie foarte prietenoasd la Intalnirea urmatoare. Este posibil ca

prima data ea sa fi avut o supdrare pe care noi nu o cunosteam si care a influentat atitudinea sa.

1.2. Elementele si modelele procesului de comunicare

Putem vorbi despre o sursa a comunicdrii care produce mesajul (Figura 1: Schema
fundamentald a comunicarii) care poate contine ganduri, sentimente, idei, sau emotii. Mesajul nu
poate fi transmis in forma pura, ci este tradus in cuvinte insotite de tot ceea ce inseamna limbajul
nonverbal.

Asadar, mesajul este codificat in ,limba” emitatorului si transmis prin intermediul unui
canal (verbal, nonverbal, vizual etc.). In comunicarea umani, rareori folosim un singur canal. in
acest moment al comunicirii, apar ,zgomotele” care pot perturba comunicarea. In categoria

perturbatiilor, putem exemplifica zgomotele fizice (zgomotul strazii, intunericul, ceata etc.
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Perturbatiile pot aparea si in etapele de codificare si decodificare in functie de
particularitatile sursei si destinatiei. Este vorba de diferentele semantice ale unor cuvinte si de
experienta de viata a fiecaruia.

Semnalul este receptionat si decodificat la destinatie. Destinatarul receptioneaza si intelege
mesajul transmis mai mult sau mai putin in concordanta cu ceea ce a vrut emitatorul sa exprime:
adevarul este cel auzit, nu cel rostit.

Tn continuare, rolurile se pot schimba: destinatia devine sursa si sursa devine destinatia.

Perturbatii (zgomot)

Mesaj ~Semnal  Semnal  Mesgj

@ [FEEECH I e

Figura 1: Schema fundamentald a comunicarii

Cea mai simpld schemad a structurii procesului de comunicare a fost propusa inca din anul

1934 de Karl Buhler, in lucrarea "Die Sprachtheorie” (figura nr.2).

mesaj
Emitator Receptor

Canal

Figuranr.2

Ulterior, Roman Jakobson, urmarind schema lui Karl Buhler, dezvolta structura procesului
de comunicare, adaugandu-i inca trei componente: cod, canal, referent (figura nr.3). Relatia de
comunicare se realizeazd astfel: emitdtorul transmite un mesaj intr-un anumit cod (limbaj) catre
receptor, care va initia o actiune de decodare a mesajului ce i-a fost transmis. Acest mesaj este
constituit intr-un anume cod care trebuie si fie comun celor doi parteneri aflati n contact. Intre
Emitator si Receptor are astfel loc un transfer care realizeaza elementul comun al informatiei.
Informatia pleaca de la Emitator si devine informatie pentru Receptor. Atat Emitatorul, cat si
Receptorul sunt entitati orientate cdtre un scop. Emtatorul are scopul de a oferi, receptorul are
scopul de a primi.
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Cum am mai spus, transmiterea mesajului se realizeaza intr-un anume cod. intre mesaj si
cod existd o anumitd discrepanta. Astfel, in vreme ce mesajul se caracterizeaza prin coerenta,
cursivitate, claritate, fiind determinat de loc, de timp, de starea psihica a Emitatorului, codul e fix,

invariabil, abstract, redus la un numar destul de mic de semne.

REFERENT

EMITATOR RECEPTOR

MESAJ

CANAL

/1IN
N\ |/

COD

Figuranr.3

Indiferent de forma pe care o imbracd, orice proces de comunicare are cateva elemente
structurale caracteristice:

. existenta a cel putin doi parteneri (Emitator si Receptor) intre care se stabileste o
anumita relatie;

. capacitatea partenerilor de a emite si recepta semnale intr-un anumit cod, cunoscut de
ambii parteneri (de mentionat faptul ca, in general, Tn orice proces de comunicare partenerii “joaca”
pe rand rolul de emitator si receptor);

. existenta unui canal de transmitere a mesajului.

Procesul de comunicare ia astfel nastere ca urmare a relatiei de interdependenta ce exista
intre elementele structurale enumerate mai sus.

Altfel spus, aceasta relatie de interdependenta ce se stabileste intre elementele structurale
face ca orice proces de comunicare sa se desfasoare astfel: exista cineva care initiazd comunicarea,
Emitentul, si altcineva caruia 1i este destinat mesajul, Destinatarul. Acest mesaj este o componenta
complexa a procesului de comunicare, datorita faptului ca presupune etape precum codificarea si
decodificarea, presupune existenta unor canale de transmitere, este influentat de dependenta
modului de receptionare a mesajului, de deprinderile de comunicare ale Emitentului si
Destinatarului, de contextul fizic si psihosocial in care are loc comunicarea.

Contextul, precum si mediul comunicarii reprezintd factori de mare importantd in
comunicare. Aceasta nu are loc intr-un spatiu cultural si material steril. Ea se desfasoara intr-un

spatiu fizic, de cele mai multe ori umanizat, impregnat de un stil cultural, arhitectural, in prezenta
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explicitd sau implicitd a unor contexte sociale determinate care influenteazd comportamentul

actorilor Tn comunicare.

a)

b)

Contextul material si temporal cuprinde:
organizarea spatiala a comunicarii: pozittia partenerilor, distanta etc.
mobilarea spatiului comunicarii: tip de mobilier, stil, confort etc.
mijloace ajutatoare: amplificare, fond muzical, lumini, imagini etc.
aspecte temporale: ora, durata, ritmul etc.
Contextul social cuprinde: prezenta sau absentta unui public sau a unor observatori
(coactiunea) poate potenta sau inhiba comunicarea, in functie de sarcina specifica actului
comunicarii:
comunicarea este potentata in activitatile performative de tip invatare, concurenta, rezolvare
de probleme;
comunicarea este inhibata in cazul activitatilor de tip terapeutic, confesional;
potentarea sau inhibarea comunicarii in prezena publicului este dependenta si de aspecte ale
educatiei interlocutorilor: personalitate, religie, stil de viata etc.

Contextul cultural si ideologic, cuprinde:
microcultura partenerilor (obisnuinte, mentalitati, religie, stereotipii etc.)
macrocultura mediului social (limba de comunicare, specificul cultural, coduri simbolice
etc.).

Potrivit lui Stoetzel (1963), Dumas a ilustrat rolul contextului cultural incd din anul 1906, in

analiza semnificatiei culturale a surdsului: - in contextul cultural european, surdsul este expresia

culturala a unei atitudini de ascultare si de relationare pozitiva; - In contextul cultural japonez, el

semnifica starea de incurcatura; - la cafrii din Borneo, surasul exprima dispretul etc.

Mesajul poate fi transmis prin intermediul limbajului verbal, nonverbal sau paraverbal.

In cele ce urmeazi vom prezenta si alte elemente componente ale procesului de comunicare:

feed-back-ul, canalele de comunicare, mediul comunicarii, barierele comunicationale.

Feed-backul este un mesaj specific prin care Emitentul primeste de la Destinatar un anumit

raspuns cu privire la mesajul comunicat.

i reprezintd “drumurile”, ,,caile” je. Exista doua
Canalele de comunicare rep ta “d le’ le” urmate de mesaje. Exista d

tipuri de canale de comunicare:

- canale formale, prestabilitate, cum ar fi sistemul canalelor ierarhice dintr-o organiza’ie;
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- canale neformale stabilite pe relatii de prietenie, preferinte, interes personal.

Canalele de comunicare au un suport tehnic reprezentat de toate mijloacele tehnice care pot
veni n sprijinul procesului de comunicare: telefon, fax, calculator, telex, mijloace audio-video.

Mediul comunicarii este influentat de modalitatile de comunicare; existd mediu oral sau
mediu scris.

Filtrele, zgomotele, barierele reprezinta perturbatiile ce pot interveni in procesul de
comunicare. Perturbarea mesajului transmis poate avea o asemenea intensitate incat intre acestea si
mesajul primit sa existe diferente vizibile. Perturbatiile pot fi de natura interna - factori fiziologici,
perceptivi, semantici, factori interpersonali sau intrapersonali si de naturd externa - care apar in
mediul fizic in care are loc comunicarea (poluare fonica puternica, Intreruperi succesive ale
procesului de comunicare).

In procesul de comunicare, bariera reprezinti orice lucru care reduce fidelitatea sau eficienta
transferului de mesaj.

In functie de caracteristicile pe care le au, barierele pot fi clasificate in bariere de limbaj,
bariere de mediu, bariere datorate pozitiei emitatorului si receptorului, bariere de conceptie.

Doctor Leonard Saules, de la Grand School of Business, Universitatea Columbia, considera
ca in procesul de comunicare exista urmatoarele bariere de limbaj:

- aceleasi cuvinte au sensuri diferite pentru diferite persoane;
- cel ce vorbeste si cel ce asculta se pot deosebi ca pregatire si experienta;
- starea emotionala a receptorului poate deforma ceea ce acesta aude;
- ideile preconcepute si rutina influenteaza receptivitatea;
- dificultati de exprimare;
- utilizarea unor cuvinte sau expresii confuze.
Barierele de mediu sunt reprezentate de:
- climat de munca necorespunzator (poluare fonica ridicata);
- folosirea de suporti informationali necorespunzatori;
- climatul locului de munca poate determina angajatii sa-si ascunda gandurile adevarate pentru ca
le este frica sa spuna ceea ce gandesc.

Pozitia emitatorului si receptorului Tn comunicare poate, de asemenea, constitui o bariera

datorita:
- imaginii pe care o are emitatorul sau receptorul despre sine si despre interlocutor;

- caracterizarii diferite de catre emitator si receptor a situatiei in care are loc comunicarea;
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- sentimentelor si intentiilor cu care interlocutorii participa la comunicare.

O ultima categorie o constituie barierele de conceptie, acestea fiind reprezentate de:

o existenta presupunerilor;

o exprimarea cu stangacie a mesajului de catre emitator;
o lipsa de atentie in receptarea mesajului;

o concluzii grabite asupra mesajului;

o) lipsa de interes a receptorului fata de mesaj;

o rutina in procesul de comunicare.

Desi imbraca forme diferite, constituind reale probleme in realizarea procesului de
comunicare, barierele nu sunt de neevitat, existand cateva aspecte ce trebuie luate Tn considerare
pentru inlaturarea lor:

- planificarea comunicarii,

- determinarea precisa a scopului fiecarei comunicari;

- alegerea momentului potrivit pentru efectuarea comunicarii;
- clarificarea ideilor Tnaintea comunicarii;

- folosirea unui limbaj adecvat.

1.3.  Caracteristici si functii ale comunicarii

Cateva din caracteristicile comunicarii sunt urmatoarele:

- comunicarea are rolul de a-i pune pe oameni in legatura unii cu ceilalti, Tn mediul in care
evolueaza;

- In procesul de comunicare, prin continutul mesajului se urmareste realizarea anumitor
scopuri §i transmiterea anumitor semnificatii;

- orice proces de comunicare are o tripla dimensiune: comunicarea exteriorizata (actiunile
verbale si neverbale observabile de catre interlocutori), metacomunicarea (ceea ce se intelege
dincolo de cuvinte) si intracomunicarea (comunicarea realizatd de fiecare individ in forul sau
interior, la nivelul sinelui);

- orice proces de comunicare se desfasoara intr-un context, adica are loc intr-un anume
spatiu psihologic, social, cultural, fizic sau temporal, cu care se afla intr-o relatic de stransa
interdependenta;

- procesul de comunicare are un caracter dinamic, datoritd faptului ca orice comunicare

odata initiatd are 0 anumita evolutie, se schimba si schimba persoanele implicate in proces;
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- procesul de comunicare are un caracter ireversibil, Tn sensul ca, odata transmis un mesaj, el
nu mai poate fi "oprit" in "drumul" lui catre destinatar.

Indiferent de sistemul social, comunicarea indeplineste opt functii: informarea,
socializarea, motivaria, dialogul, educatia, promovarea culturii, distractia, integrarea.

1. INFORMAREA
e asigurarea accesului la infomatii

e furnizarea informatiilor necesare desfasurarii unei activititi care sa permitd realizarea
obiectivelor

e furnizarea informatiilor necesare implementarii deciziilor

2.SOCIALIZAREA

e crearea unui climat care sa stimuleze interactiunea

3.DIALOGUL

e organizarea de dialoguri, asigurandu-se feedback-ul

e stimularea comunicarii

e impulsionarea initiativei si creativitatii

4. EDUCATIA

e transmiterea cunostintelor necesare perfectionarii pregatirii profesionale, dezvoltarii
spirituale

e dobandirea aptitudinilor si competentelor necesare exercitarii profesiei

e amplificarea capacitatii de a percepe si interpreta fenomenele, de a aborda si solutiona
eficient problemele

5. CREAREA DE IMAGINE

e asigurarea informatiilor necesare crearii de imagine personala

o formarea unei constiinte de apartenenta la organizatie, grup social

6. MOTIVAREA

e furnizarea informatiilor menite sa consolideze interesul si participarea la realizarea sarcinilor

e recunoasterea realizarilor performante

e stimularea increderii Tn sine

e cresterea raspunderii personale

7. PROMOVAREA CULTURII

e transmiterea elementelor culturii (sloganuri, norme, sisteme de valori)
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e largirea orizontului cultural
e dezvoltarea imaginatiei si creativitatii

e stimularea nevoilor etice si estetice.

1.4.  Tipologii ale comunicarii

Existd mai multe criterii dupa care pot fi identificate diferitele forme de comunicare:

1. In functie de numiarul de persoane care participi la procesul de comunicare:

intrapersonal, interpersonal, de grup, publicd $i de masa.
Comunicarea intrapersonala este comunicarea cu sine. Fiinta umana se asculta pe sine, isi
pune Intrebdri, se Indoieste sau se ingrijoreaza, se judecd sau reflecteaza, comunicd in ganduri sau in
imagini. Comunicarea interpersonald este foarte importanta pentru echilibrul psihic.
Comunicarea interpersonald este dialogul dintre doud persoane. In cazul cel mai fericit,
acestea se asculta pe rand incercand sa se respecte si sa se inteleaga reciproc si vorbesc pe rand
incercand sa transmita cat mai clar pentru celalalt nevoile, aspiratiile, interesele si dorintele lor.
Comunicarea de grup sau in echipa este dialogul intr-un cadru intim de pana la 10 persoane.
In grup sau echipa, persoana isi petrece mare parte din viata sa sociald. Aici se impartisesc
cunostinte si experiente personale, se rezolva probleme si se iau decizii importante, inevitabil se
Creeaza si se rezolva conflicte.
Comunicarea publica are loc in cazul unei prelegeri, cuvantari, expuneri, sau prezentari
sustinute de o singura persoand. Aparent, persoana care sustine prelegerea comunicd mai mult, insa
lucrurile nu stau chiar asa. Fiecare participant comunica verbal sau nonverbal, punand intrebari de
clarificare sau dand informatii cu privire la interesul sau dezinteresul sau.
Comunicarea de masa are loc prin difuzarea mesajelor scrise, vorbite, sau vizuale de catre
un sistem mediatic cdtre un public numeros. Cuprinde o mare varietate de forme precum cartea,
presa scrisd, audiovizualul. Caracteristica principala a comunicarii de masa consta in faptul ca
raspunsul este decalat in timp, mesajul mergéand intr-o singura directie.
2. Dupa contextul spatio-temporal al mesajelor
- directa (fata in fatd)
- indirecta (mediata)

3. Dupa instrumentele folosite
- Verbala

- nonverbala
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- paraverbala
4. Dupa obiectivele comunicarii
- comunicare incidenta (fara scop bine stabilit)
- comunicare consumatorie (consecinta a starilor emotionale)
- comunicare instrumentala (cand este urmarit un scop precis)
5. Dupa interactiunea sistemelor care comunica:
- comunicare omogena (om-om, animal-animal)
- comunicare heterogena (om-animal, om-masina)
6. Dupa pozitia In cadrul unei organizatii:
- comunicare ascendenta (cu superiorii)
- comunicare descendenta (cu subalternii)
- comunicare orizontald (emitatorul si receptorul sunt situati pe pozitii egale).
1.5.  Categoriile de limbaj

Comunicarea umana are loc pe trei canale diferite: verbal, paraverbal si limbajul corpului.
Conform studiilor scolii de la Palo Alto, a rezultat ca verbalul ocupa o pondere de 7%, paraverbalul
38%, iar limbajul corpului 55%.

Putem vorbi si de un al patrulea canal. Doua persoane aflate la distante mai mici sau mai
mari $i care nu sunt in contact vizual, auditiv, olfactiv, gustativ, sau tactil pot emite si primi mesaje.
Aceastd comunicare este uneori numita energeticd, alteori ,, paranormala”.

Comunicarea verbala se realizeaza prin rostirea si descifrarea cuvantului, adica prin graiul
articulat si prin intelesurile transmise cu ajutorul cuvintelor unei limbi. Comunicarea scrisa o vom
numi tot ,,verbala”.

Comunicarea paraverbald se face prin intermediul timbrului vocii, a tonalitatii, a
inflexiunilor, a pauzelor dintre cuvinte si prin manifestarile sonore fara continut verbal: rasul,
oftatul, geamatul, tipatul etc.

Limbajul corpului (body language) se refera la postura corpului, fizionomie, mimica, gestica,
privire si distante. Este important de retinut ca semnificatia gesturilor poate diferi de la o cultura la
alta.

Tn contextul tipurilor de comunicare, comunicarea non-verbala (body language) prezinta
interes din cel putin doua motive: rolul ei este adesea minimalizat; si faptul ca intr-o comunicare
orald, 55% din informatie este perceputa si retinuta prin intermediul limbajului neverbal (expresia

fetei, gesturile, postura corpului, etc.).
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Comunicarea non-verbala are, datorita ponderii ei mari Th cadrul comunicarii realizata de
un individ, un rol deosebit de important. Limbajul non-verbal poate sprijini, contrazice sau substitui
comunicarea verbala. Mesajul neverbal este cel mai apropiat de realitatea emitentului si este cel
caruia i se acorda de catre interlocutor atentia cea mai mare. Astfel, de exemplu, constatam adesea ca,
desi interlocutorul sustine ca spune adevarul, noi "simtim" ca el minte. Care este cel "de-al saselea simt"
care receptioneaza informatia neexprimata verbal de emitent? Se considera ca femeile au acest “al
saselea simt" mai bine dezvoltat decat al barbatilor. O explicatie posibila ar fi aceea ca femeile sunt
mai abile n a interpreta limbajele neverbale, avand in gestica lor experienta cresterii copiilor care, in
primii ani de viata, comunica predominant prin limbaje neverbale. O alta explicatie posibila ar fi aceea a
dezvoltarii acestei abilitati pentru compensarea lipsei lor de forta fizica.

Dar pana cand stiinta va descoperi acest "simt" suplimentar care intervine in procesul de
comunicare, vom adopta imaginea omului cu cinci simturi care comunica predominant
neverbal si, uneori, se exprima si prin cuvinte. El poseda deprinderile de interpretare a semnalelor
venite de la aceste cinci simturi, deprinderi care se dezvolta pe tot parcursul vietii, pe baza
experientei si invatarii.

lata cum comunicam prin:

1. Limbajul corpului

Pentru a ne da seama de importanta limbajului corpului, sa ne gandim la mimii care exprima
povesti intregi doar prin limbajul trupului, sa ne amintim de filmele mute si de expresia fetei lui
Charlie Chaplin care face inutile cuvintele, sau Tntrebati-va de ce atunci cand aveti de discutat ceva
important evitati comunicarea prin telefon si preferati comunicarea fata in fata.

Explicatia este: comunicarea prin telefon blocheaza comunicarea prin intermediul limbajului
corpului si 1n acest fel face comunicarea incompleta, nesigura.

Limbajul corpului contribuie la comunicare prin expresia fetei, miscarea corpului (gesturi),
forma si pozitia corpului, aspectul general si prin comunicarea tactila.

a. Expresia fezei

Comunicarea prin expresia fetei include mimica (incruntarea, ridicarea spréncenelor,
incretirea nasului, tuguierea buzelor, etc.), zdmbetul (prin caracteristici si momentul folosirii), si
privirea (contactul sau evitarea privirii, expresia privirii, directia privirii, etc.). Tindem ca,
involuntar, sd zdmbim, sa ne Incruntam, sa rotim, sd micsoram sau sa dilatdm pupilele.

Fata este cea mai expresivd parte a corpului $i expresia acesteia constituie un mijloc de

exprimare inestimabil. In mod normal, ochii si partea de jos a fetei sunt privite cel mai intens in
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timpul comunicarii. Se considera, de exemplu, ca intr-o conversatie cu o femeie, ceea ce exprima
ochii este mult mai important decat ceea ce exprima cuvintele.

Mimica este acea parte a fetei noastre care comunica: fruntea incruntatd semnifica
preocupare, manie, frustare; sprancenele ridicate cu ochii deschisi — mirare, surpriza; nas incretit —
neplacere; narile marite — manie sau, in alt context, excitare senzuald; buze stranse — nesiguranta,
ezitare, ascunderea unor informatii.

Zambetul este un gest foarte complex, capabil sa exprime o gama larga de informatii, de la
placere, bucurie, satisfactie, la promisiune, cinism, jena (zdmbetul Mona Lisei este renumit ca
semnificatie, dar si ca ambiguitate). Interpetarea sensului zambetului variaza insa de la cultura la
cultura (sau chiar subcultura), fiind strans corelata cu presupunerile specifice care se fac in legatura
cu relatiile interumane n cadrul acelei culturi.

b. Privirea

Se spune ca ochii sunt "oglinda sufletului". Modul in care privim si suntem priviti are
legatura cu nevoile noastre de aprobare, acceptare, incredere si prietenie.

Chiar si a privi sau a nu privi pe cineva are un inteles. Privind pe cineva confirmam ca ii
recunoastem prezenta, ca existd pentru noi; interceptarea privirii cuiva inseamna dorinta de a
comunica. O privire directd poate insemna onestitate si intimitate, dar Th anumite situatii comunica
amenintare. In general, o privire insistenta si continua deranjeaza.

Realizarea contactului intermitent si scurt al privirilor indica lipsa de prietenie. Miscarea
ochilor 1n sus exprima incercarea de a ne aminti ceva; in jos - tristete, modestie, timiditate sau
ascunderea unor emotii. Privirea intr-o parte sau neprivirea cuiva poate denota lipsa de interes,
raceala. Evitarea privirii inseamna ascunderea sentimentelor, lipsa de confort sau vinovitie.

Oamenii care nu sunt siguri pe ei vor ocoli privirea interlocutorului in situatii n care se simt
amenintati, dar o vor cauta in situatii favorabile; exista chiar expresia "a te agata” cu privirea.

Privirea constituie un mod "netactil" de a atinge pe cineva, de unde si expresia "a mangaia
cu privirea". Pupilele dilatate indica emotii puternice. Pupilele se largesc, in general, la vederea a
ceva placut, fatd de care avem o atitudine de sinceritate. Pupilele se micsoreaza ca manifestare a
nesinceritatii, neplacerii. Clipirea frecventa denota anxietate.

C. Miscarea corpului
Corpul comunica prin gesturi, pozitie, si prin modul de miscare.
Gesturile. Pentru a ne da seama cat de frecvente sunt gesturile pe care le folosim, putem sa

incercam sa vorbim cu mainile la spate.
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Cateva elemente ale limbajului gesturilor ar fi: strangerea pumnilor - denota ostilitate si
manie, sau depinzand de context, determinare, solidaritate, stres; brate deschise - sinceritate,
acceptare; mana la gurd - surpriza si acoperirea gurii cu mana - ascunderea a ceva, nervozitate.
Capul sprijinit in palma semnifica plictiseald, dar palma (degetele) pe obraz, dimpotriva, denota
interes extrem. Mainile tinute la spate pot sa exprime superioritate sau incercare de autocontrol.

Atentie insa si la diferentierile culturale. De exemplu, prin miscarea capului de sus n jos
spunem "da", in timp ce oamenii din Sri Lanka redau acelasi lucru prin miscarea capului de la
dreapta la stanga. Gestul de aratare cu degetul este considerat nepoliticos la noi, insultd in Thailanda
si absolut neutru, de indicare, in SUA.

Utilizarea gesticulatiei excesive este considerata ca nepoliticoasad in multe tari, dar gesturile
mainilor au creat faima italienilor de popor pasional.

Modul Tn care americanii isi incruciseaza picioarele (relaxat, miscari largi, fara nici o
retinere) diferd de cel al europenilor (controlat, atent la pozitia finald); cel al barbatilor diferd de cel
al femeilor. Un american va pune chiar picioarele pe masa dacd aceasta Inseamna o pozitie comoda
sau daca vrea sa demonstreze control total asupra situatiei. La noi oamenii tind sa fie destul de
constienti de modul in care fac acest gest si il asociazd in moduri diferite cu formalitatea,
competitia, tensiunea. Bataitul picioarelor denota plictiseald, nerabdare sau stres.

d. Postura corpului

Postura/pozitia comunica in primul rand statutul social pe care indivizii il au, cred ca il au
sau vor sd il aibd. Sub acest aspect, constituie un mod in care oamenii se raporteaza unii fata de altii
atunci cand sunt impreund. Urmarile posturii corpului ne da informatii si despre atitudine, emotii,
grad de curtoazie, caldura sufleteasca.

O persoani dominanti tinde sa tind capul inclinat in sus, iar cea supusi n jos. Tn general,
aplecarea corpului in fatd semnifica interesul fatd de interlocutor, dar uneori si neliniste si
preocupare. Pozitia relaxata, inclinat pe scaun spre spate, poate indica detasare, plictisealda sau
autoincredere excesiva si apdrare la cei care considera ca au statut superior interlocutorului.

e. Modul de miscare a corpului
Desfasurarea unei persoane intr-o comunicare din punct de vedere al modului de miscare a

corpului poate fi:

. caracterizata de migcari laterale, se considera buni comunicatori;
o caracterizata de miscari fata-spate, se considera om de actiune;
o caracterizatd de miscdri verticale, se considerd om cu putere de convingere; n
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America au aparut asa-numitii headhunters, '"vanatorii de capete” — consultanti

specializati pe problema gasirii de oameni potriviti pentru 0 anumita functie manageriala.

Acesti specialisti folosesc intensiv aceste indicii.

2. Comunicarea tactila

Acest tip de limbaj non-verbal se manifesta prin frecventa atingerii, prin modul de a da
méana, modul de imbrétisare, de luare de brat, batutul pe umar, etc.

Cunoastem ce semnifica aceste atingeri pentru romani, dar in diferite culturi ele pot
comunica lucruri diferite. De exemplu, la japonezi, inclinarea capului nlocuieste datul mainii ca
salut, in timp ce la eschimosi acest salut se exprima cu o usoara lovitura pe umar.

Unii oameni evita orice atingere. Forta si tipul de atingere depinde in mare masura de varsta,

salut, relatie si cultura.

3. Prezenta personala

Prezenta personala comunica, de exemplu, prin intermediul formei corpului, a imbracamintei,
a mirosului (parfum, miros specific), a bijuteriilor si a altor accesorii vestimentare.Avem in cultura
noastrd anumite atitudini privind legatura dintre forma corpului, aspectul exterior si personalitate.
Distingem trei tipuri de fizicuri: ectomorf (fragil, subtire si Tnalt), endomorf (gras, rotund, scurt) si
mezomorf (musculos, atletic, Tnalt).

Datorita conditionarilor sociale am "invatat" ce sa ne "asteptam" de la oamenii apartinand
diferitelor categorii. Astfel tindem sa-i percepem pe ectomorfi ca fiind tineri, ambitiosi, suspiciosi,
tensionati, nervosi si mai putin masculini; pe endomorfi ii percepem ca fiind batraniciosi, demodati,
mai putin rezistenti fizic, vorbareti, buni la suflet, agreabili, de incredere, prietenosi, dependenti de
altii; pe mezomorfi ii percepem ca fiind incapatanati, puternici, aventurosi, maturi in comportare,
plini de incredere in sine, vesnic Invingatori.

Imbricimintea, in masura in care este rezultatul unei alegeri personale, oglindeste
personalitatea individului, este un fel de extensie a eului si, in acest context, comunica informatii
despre acesta. Ea poate afecta chiar comportamentul nostru general sau al celor din jur.
Imbracamintea se poate folosi pentru a crea un rol.

Imbracamintea si accesoriile pot marca statutul social real sau pretins. De exemplu, femeile
care acced la o functie manageriala inalta vor tinde sa se imbrace intr-un mod particular (costum

sobru din doua piese), purtand accesorii similare celor barbatesti (servieta diplomat).
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Imbracamintea non-conformistd comunicad faptul cd purtitorul este un original, razvratit
social, posibil creator de probleme sau artist. Imbricimintea neglijentd este asociatd in general, si
mai rar cu valoarea intrinseca a individului.

Pentru situatii de afaceri este apreciata imbracamintea elegantd si de calitate dar nu
sofisticata.

Igiena personala constituie un factor important. Mirosul "telegrafiaza" mesaje pentru multe
persoane, chiar fara a fi constiente de aceasta. Parfumul puternic, chiar de calitate, atrage atentia

Tntr-un mod neadecvat si ne sugereaza prostul gust sau anumite intentii.

4. Limbajul spatiului

Limbajul spatiului trebuie interceptat simultan in functie de 5 dimensiuni: marime, grad de
intimitate, inaltime, apropiere - departare, induntru - in afara.

Fiecare din noi are preferinte in legatura cu distanta fatd de cei cu care comunicam. In
majoritatea culturilor europene, nu se apreciaza apropierea cu mai mult de 4-50 cm decat a celor din
familie sau a persoanelor iubite; aceasta defineste spatiul intim. "Invadarea” acestui spatiu produce
senzatia de disconfort.

Comunicam confortabil atunci cand distanta fata de interlocutor este de 1-2 m, distanta ce
defineste spatiul personal. Intr-un spatiu mai mic este greu sa te concentrezi asupra comunicarii.
Adeseori suntem pusi in situatia ca, in timp ce vorbim cu cineva, sa facem un pas inainte sau unul
Tnapoi pentru a ne regla acest spatiu la marimea adecvata pentru spatiul nostru personal.

Apropierea exageratd poate comunica amenintare sau relatii de naturd strict personala;
departarea excesiva poate comunica aroganta, importanta, statut social superior. Cu cat o persoana
este mai importantd, cu atat va tinde sa aleagd o masa de birou mai mare, care impune o distanta
mai mare fata de interlocutor.

Dacd urmarim modul in care oamenii tind sa-si aleaga locul intr-o incdpere (atunci cand
existd posibilitatea de a alege) si cum 1isi marcheazd spatiul personal prin Imprastierea foilor,
intinderea picioarelor etc., devine evident ce vor acestea sa ne comunice.

Modul in care managerul foloseste spatiul in timpul sedintelor poate comunica ceva despre
personalitatea sa, despre stilul de conducere si luare a deciziilor. Managerul ce sta in spatele
biroului indica lipsa dorintei de actiune. Probabil cé acest tip de manager va lua deciziile singur si
stilul sdu de conducere este mai degraba autocratic decat democratic.

Tn general, spatiile mici sunt percepute ca fiind mai prietenoase, calde si intime. Cele mari
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sunt asociate cu puterea, statutul si importanta. De aceea, adeseori suntem intimidati intrand intr-un

spatiu mare, inalt si cu mobilier masiv.

5. Limbayjul culorilor

Culoarea, dincolo de perceptia si triirea ei afectiva, este si o oglinda a personalitatii noastre
si deci influenteaza comunicarea. Gandirea creatoare are loc optim intr-o incapere cu mult rosu, iar
cea de reflectare a ideilor intr-o camera cu mult verde. Culorile stralucitoare sunt alese de oamenii
de actiune comunicativi, extravertiti, iar cele pale de timizi, intravertiti.

Semnificatia culorilor poate fi diferitd in diverse culturi. De exemplu, rosu este asociat in
China cu bucurie si festivitate, in Japonia cu luptd si manie; in cultura indienilor americani
semnificd masculinitate; in Europa dragoste, iar in SUA comunism. In tarile cu populatie africana,
negru sugereaza binele, iar albul raul. Pentru europeni, negru este culoarea tristetii, in timp ce aceste
stari sunt exprimate la japonezi si chinezi prin alb. Verdele semnificd la europeni invidie, la asiatici
bucurie, iar Tn anumite tari speranta in timp ce galbenul comunica la europeni lasitate, gelozie, la
americani este culoarea intelectualitatii, iar la asiatici semnifica puritate.

Culoarea afecteazd comunicarea sub urmadtorul aspect: culorile calde stimuleaza
comunicarea, in timp ce culorile reci inhiba comunicarea; monotonia, precum §i varietatea excesiva
de culoare, inhiba si-i distrag pe comunicatori.

6. Limbajul timpului

Modul Tn care putem comunica prin limbajul timpului este corelat cu precizia timpului, lipsa
timpului si timpul ca simbol.

Precizia timpului. Timpul este considerat ca ceva pretios si personal si, in general, atunci
cand cineva isi permite sa ni-1 structureze, acesta comunica diferenta de statut.

A veni mai tarziu sau ceva mai devreme la o intalnire de afaceri sau a fi punctual sau
nu la o sedinta are anumite semnificatii: comunica atitudinea fatd de interlocutor sau fatd de
activitatea respectivi, perceptia statutului si a puterii, respectul si importanta acordati. Intarzierea
poate irita si insulta.

Cu cat oamenii sunt facuti sa astepte mai mult, cu atat ei se simt mai umiliti; se simt
desconsiderati si inferiori ca statut social. Astfel, limbajul timpului se poate folosi, in mod voit sau
nu, pentru a manipula, supune si controla sau pentru a comunica respect si interes.

Lipsa timpului. Percepem timpul ca pe o resura personala limitata si, de aceea, modul n care

fiecare alegem sa il folosim comunica atitudinea noastra fata de cel care solicita o parte din aceasta
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resursd. Daca nu acordam timp pentru o anumitd comunicare se va percepe ca neacordare de
importanta. Studiile sociologice au aratat ca, in general, relatia de comunicare pozitiva se dezvolta
proportional cu frecventa interactiunii (deci timp petrecut impreuna).

Timpul ca simbol. Acest aspect tine de o anumita obisnuinta, cum este ritmul (de exemplu:
mancdm de trei ori pe zi si la anumite ore). Similar, anotimpurile impun anumite activitati si un
anume fel de viata clar situate in timp. Sarbatorile si ritualurile, de asemnea, sunt marcate de timp.
Astfel, oamenii de afaceri stiu ca in preajma sarbatorilor de iarnd se cumpara mai mult §i se lucreaza

mai putin.

Capitolul 2. COMUNICARE PUBLICA — RELATII PUBLICE

2.1. Actorii comunicarii in relatiile publice
Indiferent de forma pe care o imbraca, orice proces de comunicare are ca elemente
caracteristice:
- cei doi parteneri ai comunicarii (un emitator, un receptor);
- un mesaj;
- un cod;
- un canal de transmitere a mesajului.
In practica relatiilor publice, emititorul este cunoscut sub numele de organizatie.
Din acest motiv, pentru relatiile publice mai este folosita si sintagma “comunicare organizationala”.
Termenul de organizatie este generic, incluzand diverse tipuri de institutii: structuri ale puterii
(guvernul si ministerele, presedintia, armata, administratia locald), partidele politice, firme

comerciale, institutii culturale si sportive, organizatii non-guvernamentale etc.
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Dupa J. W. Guth si C. Marsh, relatiile publice pot fi practicate in cinci tipuri diferite de
organizatii:
- agentia de relagii publice — firme independente care presteaza, pe baza de contract, activitatile de
relatii publice solicitate de diverse organizatii;
- corporayiile — in interiorul marilor grupuri economice exista departamente specializate de relatii
publice care se ocupa de publicurile specifice ale acelei companii;
- structurile guvernamentale — departamentele de relatii publice sunt organizate n cadrul
ministerelor, agentiilor guvernamentale, administratiei locale; ele distribuie informatii referitoare la
activitatea acestor institutii si monitorizeaza reactiile presei si starile opiniei publice, reactionand in
functie de acestea;
- organizagii non-profit — specialistii lucreaza Tn universitati, spitale, biserici, fundatii, ONG-uri
etc., avand ca sarcini relatiile cu presa, cu organizatiile guvernamentale, cu donatorii (fund-raising),
cu publicul specific;
- consultanyii independenti de relarii publice — acesti specialisti sunt angajati de diferite institutii
pentru a indeplini, punctual, activitati de relatii publice specifice.

Specialistii de relatii publice sunt emitatorii de facto ai mesajelor organizatiei, motiv pentru
care mai sunt numiti si relationisti sau practicieni.

Receptorul mesajelor organizatiei este publicul. Acesta este definit ca “grup de oameni
legati de caracteristici si preocupari comune si care raspund la fel la anumite probleme”.

Exista mai multe tipuri de public, clasificabile Tn functie de:
- pozitia fata de organizatie: interne (cele care activeaza in interiorul organizatiei) si externe (cele
care sunt plasate in afara acesteia);
- atitudinea faga de organizayie: sprijinitori, oponenti si neutri;
- prezenya in organizayie: traditionali (acel public care este deja legat de organizatie) si viitori (acel
public care va putea deveni interesat de organizatie).

Publicurile traditionale ale organizatiei sunt:
- mass-media (presa locala si nationala, scrisa si audiovizuala, specializata si generalista);
- angajatii;
- membrii (top si middle-management, board-uri si comitete de conducere, membri onorifici,
pensionari si consilieri);
- comunitatea (organizatii comunitare — politie, biserica, lideri de opinie din aceste medii —

educatori, edili locali, oficialitati locale, bancheri, lideri etnici);
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- institutii guvernamentale;
- investitorii;
- consumatorii.

Canalele de transmisie prin care mesajele organizatiei ajung la public sunt de trei tipuri:
- media controlate: acestea reprezinta canalele asupra carora specialistii in relatii publice isi pot
exercita controlul asupra continutului mesajului, asupra momentului si locului de distribuire.
Exemple: newsletter-urile, scrisorile, brosurile, site-urile web, cuvantarile publice, materiale
promotionale (audio-video si tiparite),
- media necontrolate: Tn aceasta categorie intra intregul sistem mass-media (agentiile de presa, presa
scrisa, radioul, televiziunea). Specialistii Tn relatti publice nu mai au controlul asupra mesajului
final.
- evenimentele speciale: sunt concepute si executate de organizatie pentru a crea relatii privilegiate
cu publicurile ei importante (sponsorizarile, crearea de centre de training, conferinte, seminarii,
decernari de premii, zilele portilor deschise, concerte, aniversari).

Dupa T. Hunt si J. E. Grunig, de-a lungul istoriei lor, relatiile publice s-au dezvoltat in
cadrul mai multor modele de comunicare:
- modelul agentului de presa: in cadrul acestui model, comunicarea este realizata intr-un singur
sens, de la sursa catre receptor, fara a se tine seama de specificul sau asteptarile publicului; scopul
principal al emitatorului este acela de a controla publicul si de a-si face cat mai multa publicitate;
- modelul informarii publice (public information): acest model isi propune difuzarea catre public a
unor informatii corecte si adevarate, dar comunicarea este in continuare unidirectionala;
- modelul comunicarii bilaterale asimetrice (2-way asymmetric): comunicarea se desfasoara n
doua sensuri, adica organizatie — public si public — organizatie; astfel se tine seama de feedback-ul
publicului, iar mesajele sunt construite in functie de acestea;
- modelul comunicarii bilaterale simetrice (2-way symmetric): in acest model comunicarea se
desfasoara tot in doua directii, dar acum se tine seama de reactiile publicului pentru a se

schimba comportamentul organizatiei.

2.2. Cesuntrelatiile publice si rolul comunicérii in PR
Relatiile publice preiau Tn sens specializat si de masa o serie de activitati de informare si
transmitere a informatiilor care, pana la aparitia mijloacelor de comunicare de masa se desfasurau

empiric §i restrans, in maniera comunicarii interpersonale, sau dogmatic si extins, in maniera
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propagandei. Relatiile publice nu se bazeaza pe propaganda, Ci pe persuasiune.

Relatiile publice sunt un management al comunicarii care contribuie la stabilirea si
mentinerea comunicarii si, pe aceasta cale la acceptarea reciproca si cooperarea, intre 0 organizatie
si publicul ei. Relatiile publice evalueaza atitudinile publicului si apropie comunicational politicile
si procedurile unui individ sau ale unei organizatii de interesele publicului printr-un program de
actiune comunicativa care urmareste sa castige intelegerea, acceptarea si ancrederea publicului.

Funtiile relatiilor publice:

e prezentarea unui grup din exterior

e aajuta pe cei din exterior sa-i inteleaga ideile si modul de functionare

e a aratd grupului care este imaginea sa exterioara actiuni comunicative pentru a obtine
bunavointa celorlalti, a publicurilor exterioare.

Desi este un domeniu relativ nou, PR-ul exista incd de la inceputul vietii sociale. Pentru a-I
defini existd nu mai putin de 472 de sintagme, se pare, Insa, ca niciuna nu a reusit sa surprinda tot
ceea ce inglobeaza acesta. PRSA (Public Relations Society of America), in urma unei campanii
de modernizare a definirii Relatiilor Publice, a formulat o noua definitie a acestui domeniu,
definitie pe care multi dintre specialisti (Jim Grunig, Neville Hobson, Jeremiah Owyang) au gasit-
0 ,,multumitoare” ori au afirmat ca ar fi o ,,interpretare adaptata contemporaneitatii”. latd cum suna:
., Relatiile publice sunt un proces de comunicare strategica ce cladeste relatii benefice atat pentru
organizatii, cdt si pentru publicul acestora”.

Totusi, putem sa intelegem cu ce se ocupa Relatiile Publice si datoritd instrumentului
general pe care 1l folosesc: COMUNICAREA. Fie cd vorbim despre comunicarea online (social —
media), comunicarea in offline (public speaking, media relations), comunicarea interna sau
corporate, toate acestea pleaca de la un numitor comun: comunicarea si ajung impreuna ntr-un
alt punct comun: relatiile publice.

Relatiile cu publicul sunt activitati specifice unor organizatii care si-au deschis zone de
contact cu clientii, unde acestia pot avea acces la informatii, documente, tranzactii (de bunuri sau
servicii) sau consultanta. De asemenea, acestea sunt folosite doar pentru mediul extern, in timp ce
PR-ul poate fi utilizat si in mediul intern.

Mai mult, unii oameni de stiinta considera ca, desi reprezinta domenii distincte, relayiile cu
publicul constituie feedback-ul necesar relagiilor publice.

Astfel, In concluzie, putem observa ca relatiile publice si relatiile cu publicul sunt doua

domenii distincte, primele urmarind armonizarea relatiilor dintre organizatie si publicurile lor
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externe si cele interne, iar cele din urma urmaresc buna servire a clientilor.

Aurel Codoban (2014) arata ca intelegerea sensului contemporan al relatiilor publice (la
nivelul administratiei publice) cel putin la nivel European, este legat de comunicarea publica, multa
vreme consideratd apanajul statului national. Motivele acestei optiuni sunt:

a) apartenenta la traditia latind si europeana;

b) comunicarea publica in calitatea de relatie publica care permite un cadru initial
neutru pentru intelegerea generald a relatiilor publice (Codoban, 2014).

O datd cu integrarea europeand, apare un nou nivel al comunicarii institutionale si anume
cea europeand, care deocamdatd nu a atins potentialul necesar pentru promovarea corectd a
cetdteniei europene Tn randul locuitorilor Europei (Pricopie, 2012).

Comunicarea publica este descrisd de Aurel Codoban ca fiind una formala si legatd de
punerea n actiune a regulilor fiind strict legatd de impartasirea de informatii, de utilitatea publica si
de mentinerea liantului social (Codoban, 2014).

Finalitatile comunicarii publice nu pot fi disociate de cele ale institutiilor publice, fiind in
egald masurd orientate spre informarea si punerea in valoare a politicilor publice si obtinerea de
feed-back cu privire la asteptarile cetatenilor, cu scop final de construire a unui consens asupra unor
problematici de interes general pe baza dezbaterii publice.

Comunicarea publicd ar defini in termeni foarte generali comunicarea din partea
administratiei (nationale, judetene, locale) si din partea institutiilor statului.

Desi are trasaturi comune cu termenul de comunicare, comunicarea publicd are
particularitati:

e principalul factor determinant in munca dvs. estte CETATEANUL!

e cste foarte importanta transparenta n fata cetatenului, a societatii;

e sunteti moral raspunzatori si trebuie sa dati socoteala pentru ceea ce faceti;
e munciti pentru satisfactie si sustinere nu pentru profit si bani.

Comunicarea este elementul-cheie in managementul oricarei instituti (firma privata, mare
sau mica sau administratie locald).

Comunicarea 1n administratia publicd Tmbraca doua forme: comunicare internd si
comunicare externa.

Intre angajayi, adoptarea si implementarea unui program de comunicare internd contribuie la
integrarea angajatilor, aduce un sentiment de apartenenta la organizatie, creeaza un mediu de lucru

sanatos si mareste eficienta organizatiei.
Proiect cofinantat din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-
2020!

————————————————— ) - - -

WWW.pPOCa.ro
25



* X
* *
* *

PCCA <

Programul Operational Capacitate Administrativa

i | Instrumente Structurale
Competenta face diferenta! tente St

* 4 K

UNIUNEA EUROPEANA

Comunicarea internd dezvoltd spiritul de colaborare si stimuleaza relatiile de munca
imbunatatite.
Comunicarea internd reprezinta schimburile de mesaje din interiorul organizatiei,
implicand persoane si grupuri. Aceasta poate fi:
e Formala

- caracteristica cu precadere institutiilor mari, are loc in mod sistematic si formalizat

- canalele de comunicare sunt create in mod controlat

- sistem de responsabilitati si delegari de sarcini ierarhic

- informatia se transmite lent si in trei moduri: de sus in jos, de jos in sus, pe orizontala
e Informala

- orice comunicare ce are loc in afara canalelor formale de comunicare.

Canalele de comunicare informale care iau nastere spontan transmit zvonul (mesaje
neformale care se refera la situatii, evenimente, intamplari) si barfa (mesajul se refera la persoane).

Comunicarea externa releva, de fapt, menirea administratiei publice locale. Administratia
locala are responsabilitatea de a informa publicul despre cum sunt cheltuiti banii si despre tipurile
de servicii oferite Tn schimb.

Un bun plan de comunicare stabileste un dialog intre administratie si public prin explicarea
prioritatilor, a proiectelor si a pozitiilor politice.

Administratia localda are de-a face cu mai multe categorii de public: Guvernul,
administratiile si asociatiile regionale sau provinciale, diferitele organizayii la nivel national i
internagional, jurnalisti si, prioritatea numdarul unu, cetatenii.

Tn ultimii ani s-a trecut de la informarea externd la comunicarea externd, o activitate cu
doua sensuri rezultata din nevoia celor din administratia publica de sprijin public pentru intentiile si

deciziile lor.

2.3.  Comunicatorul institutional

Comunicatorul institutional este acea persoana desemnata de organizatie sa o reprezinte in
fata publicului si a Media, transmitand in mod adecvat mesajele organizatiei.

De obicei comunicatorul institutional este reprezentat de purtatorul de cuvant, care este, sau
ar trebui sa fie, singura persoana abilitatd sa exprime un punct de vedere oficial al organizatiei.
Alaturi de acesta, organizatiile pot avea o intreagd echipa de comunicare, fiecare membru avand

responsabilitati in constructia si implementarea strategiei de comunicare.
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Comunicatorul institutional trebuie sa fie familiarizat cu particularitatile activitatii
organizatiei, cu publicurile sale tinta si cu politicile pe care organizatia le implementeaza.

Purtatorii de cuvant ai autoritdtilor locale vorbesc in numele administratiei? Cine pot fi
acesti purtatori de cuvant?

e Primarul

e Viceprimarii

e Toti membrii alesi ai Consiliului (consilierii locali, judeteni)

e Cadrele de conducere executiva (directori executivi, sefi de serviciu, birou, compartiment)
e Functionarii publici

e Responsabilul pe Comunicare.

Pentru a evita confuzia In mesajele trimise de autoritatile locale, numarul de purtatori oficiali
de cuvant ar trebui sa fie limitat. De obicei Primarul §i Viceprimarii au permisiunea sd comenteze
subiectele politice. Responsabilul pe Comunicare/Purtatorul de cuvant comenteaza subiecte non-
politice. Cadrele de conducere executiva si personalul reprezinta administratia. De fiecare data cand
se exprima, ei transmit un mesaj, bun sau rau, oamenilor din jurul lor.

Comunicarea publicd reprezintd partea de comunicare instutionalda destinatd impartasirii
informatiilor de utilitate publicd, sau considerate ca atare de catre organizatia comunicatoare.
Comunicarea publica este una formald atunci cand este consideratd o obligatie de a difuza
informatia de interes public si non-formald atunci cind se doreste pozitionarea specificd a
organizatiei fata de publicurile sale tinta.

Functiile comunicarii institutionale sunt:

- De a informa publicurile {intd cu privire la activitatea organizatiei, valorile si scopurile
acesteia;

- De a primi feed-back de la publicurile tintd — a primi informatii cu privire la asteptariile
beneficiarilor, opiniile acestora;

- De afacilita dezbaterea publica cu privire la actele normative emise de organizatie, politicile
si programele acesteia;

- Pozitionarea organizatiei in constiinta publicd — informarea si formarea opiniei publice
referitoare la organizatie;

Asigurarea transparentei organizatiei — asigurarea publicului tinta cu privire la indeplinirea

scopurilor organizatiei.
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Fata de diversele tipuri de public ale organizatiei cel mai important rol al comunicatorului
institutional este acela de a arata ca organizatia valorizeaza grupurile {intd si ca realmente ii pasa de
acestea. Orice comunicare institutionald care nu insoteste mesajul direct de unul indirect referitor la
importanta publicului tintd pentru organizatie va esua in a fideliza publicul traditional si respectiv in
a acapara noi publicuri.

Pozitia comunicatorului institutional in organizatie difera in functie de dimensiunea acesteia,
dar si de intelegerea pe care factorii de deciziie o au cu privire la importanta pozitionarea in fata
propriilor publicuri tinta.

Categoriile de public:

e Public intern
Primarul si Viceprimarul(i)
Memobrii Consiliului (locali, judeteni)
Conducerea si angajatii
Altii

e Public extern
Cetitean
Administratie regionala/judeteana si guvern la nivel national
Angajati ai administratiei locale, judetene, regionale si ai Guvernului
Societatea civila
Membri ai organizatiilor si ai grupurilor de presiune
Jurnalisti care se ocupd de domeniul public si cei politici
Altii

In functie de destinatia mesajului, citre o categorie de public intern sau extern, el trebuie
abordat diferit:
Pe plan intern

Angajatii au nevoie de informatii privind toate proiectele si deciziile politice. Ei trebuie sa
primeasca aceste informatii inainte de a fi facute publice, astfel incat sa fie pregatiti pentru orice
consecinte ar avea ele asupra muncii lor.

Spre deosebire de categoriile de public extern, angajatii sunt interesati de stiri foarte
"interne", cum ar fi zilele de nastere si promovdrile colegilor, ocaziile de training/instruire,
petrecerile care se organizeaza la locul de munca etc.

Pe extern
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Categoriile de public extern au nevoie de informatii despre toate chestiunile de politici.
Publicul extern trebuie sa stie cu cine sa ia legatura daca are intrebari.

Atunci cand va informati publicul extern, nu presupuneti ca acesta cunoaste toate detaliile;
nu folositi acronime complicate sau numere de legi decat daca sunteti siguri ca publicul intelege ce
inseamna acestea.

In general, publicul larg (cetatenii unei tiri) nu are nevoie de informatii detaliate sau
complexe, ci vrea doar o schitare a situatiei. Includeti detalii de contact pentru cei care ar putea dori
informatii suplimentare.

Rolul traditional al comunicatorului este acela de purtator de cuvant. Aceastd definire
provine de la Intelegerea restdnsa a comunicdrii institutionale la comunicarea cu mass-media, desi
pentru majoritatea organizatiilor comunicarea prin mijloacele media clasice ramane principalul
canal de relatii publice. Activitatea comunicatorului institutional se extinde din ce in ce mai mult in
sfera noilor media capabile sd ajungd la destinatarul individiual al comunicarii cu un mesaj
personalizat la care acesta sa fie receptiv si provenit prin canale considerate de receptor a fi de
incredere. Victoria in alegerile prezidentiale a candidatului dreptei Klaus Iohannis pe baza unei
mobilizari exceptionale a sustindtorilor sai, s-a facut prin intermediul canalelor de comunicare web
2.0 si in special pe facebook. Astfel rolul comunicatorului institutional, si in special a echipelor de
comunicare incepe sd se schimbe, treptat comunicatorul devenind un profesionist in constuctia si
transmiterea mesajului, fiind un personaj cheie al organizatiei moderne.

In ceea ce priveste relatia cu presa aceasta este considerati a fi ce mai rispandita, mai usoara
si mai ieftind modalitate de constructie a imaginii publice. Pentru ca relatia cu mass- media sa fie
eficientd, sunt necesare o serie de conditii pe care purtatorul de cuvant trebuie sa le indeplineasca:

- Sa nu existe inadvertente intre mesajul transmis de institutie si “realitate”;

“Reputatia institutionald”- institutia este privitd de public ca fiind de incredere;

Atitudinea proactiva atat a institutiei cat si a comunicatorului fata de media;

Profesionismul purtdtorului de cuvant, acesta ar trebui sd fie o persoand cu studii si
competente in domeniu.
In ceea ce priveste calititile individuale ale purtitorului de cuvant, acesta ar trebui si dea
dovada de:
- Integritate - sa fie o persoand cunoscutd pentru caracterul sau moral si pentru lipsa de
toleranta fatd de practici neetice in comunicare;

- Credibilitate - practica anterioara a comunicatorului trebuie sa fi fost onesta iar mesajele
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transmise sd fi fost adevarate si adecvate. De credibilitatea comunicatorului depinde in mare

masurd credibilitatea mesajului si indirect a institutiei pe care o reprezinta - impartialitate si

echiodistanta.

Comunicatorul trebuie sa trateze reprezentantii media cu echidistanta, fard a se lasa sa se
inteleagd existenta unor preferinte pentru una sau alta din instituitiile de media. De asemenea
mesajul trebuie transmis cu sinceritate si obiectivitate, chiar daca se urmareste punerea intr-0
lumina favorabild a institutiei emitente, acest lucru nu trebuie sa se faca prin deformari ale realitatii
si nici prin denigrarea altor organizatii.

- Capacitatea de reactie adecvata in timp real - comunicatorul trebuie sd poata da informatii
catre media 1n cel mai scurt timp fatd de evenimentul desfasurat si fatd de momentul solicitarii
acestuia de catre media.

- Capacitatea de comunicare cu jurnalistii. Mesajul trebuie comunicat in asa fel incat sa fie
accesibil si de interes pentru jurnalisti, sa le pund la dispozitie suficiente informatii Incét acestia sa-
si poatd redacta stirea sau articolul de presd. Comunicatorul trebui sd fie dispus sa raspunda la
solicitarea de informatii suplimentare venite din partea jurnalistilor, si de asemenea sa fie dispus sa-
si ajusteze partial agenda de comunicare in functie de solicitarile venite dinspre media.

- Capacitatea de analizd a evenimentelor si sintetizare a comunicarii. Comunicatorul
institutional trebuie sa fie capabil pe de o parte sd transmitd informatia brutd fara a integra in
continutul stirii propriile opinii si pe de alta parte trebuie sa poata emitd opinii pertinente fatd de
continutul informatiei si de asemenea sd ofere replici adecvate la eventualele critici. Informatia
expusd trebuie sd fie sintetizata astfel incat sa atraga atentia jurnalistilor si a publicului fard a
permite interpretari echivoce din partea media sau a publicului dar si fara a omite informatii
importante.

- Capacitatea de negociere a situatiilor de comunicare. Dincolo de aspectul pur informational
comunicatorul trebuie sd fie capabil sd gestioneze spatiul de comunicare, timpul si specificul
mesajului, contextul comunicdrii si a interpretarii mesajului, forma de prezentare, etc. Negocierea
comunicdrii Tnseamna de asemenea capacitatea de a identifica si clarifica sensurile mesajului facand
in asa fel incat receptorul acesteia sa primeascd o informatie cat mai apropiatd de intentia de
comunicare a transmitatorului. De asemenea comunicatorul trebuie sd fie capabil sa raspunda la
intrebdri incomode venite din partea media si sd orienteze comunicarea pentru a da o tentd
favorabila institutiei emitente.

- Capacitatea de a gestiona crizele de imagine. Comunicatorul trebuie sa fie capabil sa comunice
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in cazul de crize de imagine refacand credibilitatea si imaginea publica pozitiva a organizatiei
explicand publicului cauzele care au dus la aparitia crizei respective, modalitdtile de depasire a
acesteia si elementele pozitive care fac ca organzatia sa fie credibila in ciuda traversarii temporare a

unei situatii dificile (Irimies, 2017, p. 30).

2.4.  Strategia de comunicare si particularititile mesajului

Elementul cheie al oricarei comuniciri institutionale il reprezinta strategia de comunicare. Tn
cadrul strategiei de comunicare trebuie formulate scopurile si obiectivele comunicarii, evaluate
resursele comunicationale si realizarea unei adecvari dintre obiective si resurse. Activitatea de
adecvare a obiectivelor comunicationale cu resursele de comunicare ale organizatiei constituie
proiectarea campaniei de relatii publice.

Proiectarea oricarei strategii de relatii publice are in vedere analiza receptarii mesajelor, atat
sub aspectul semanticii, cat si al adecvarii continutului la canalele de comunicatie si publicul tinta
vizat de campanie. Transmiterea unui mesaj trebuie sd aiba in vedere modurile in care acesta ar
putea fi receptat inclusiv de un receptor rdu voitor si efectul final pe care mesajul il va avea la
receptorul individual sau colectiv.

Daca in popor se spune cd sinceritatea este atunci cand spui ceea ce gandesti, in
comunicarea publica elementul intelectual consta in a gandi ceea ce spui. A gandi ceea ce spui nu
inseamna exclusiv a transmite un mesaj, ci mai ales a incerca sa te pui in locul receptorului si sd
urmaresti sd prevezi ce mesaj va receptiona el, cunoscand astfel ce distorsiuni a suferit mesajul
transmis.

Este rolul comunicatorului institutional sa identifice temele de interes pentru public si pentru
presa in scopul cresterii credibilitdtii organizatiei In randul opiniei publice (Dinescu, 2010). Rolul
central al oricarei comunicari este atingerea unui obiectiv de imagine publica.

Obiectivele campaniilor de relatii cu publicul sunt reprezentate de cresterea vizibilitatii
organizatiilor si activitdtilor pe care acestea le desfagoara. Evenimentele institutionale sunt puncte
cheie 1n desfasurarea activitatii institutiei care permit o comunicare directa Intre mediul institutional
si publicurile tintd. Evenimentele institutionale trebuie transformate in evenimente de relatii
publice, care sd asigure vizibilitatea si notorietatea organizatiei. De exemplu, activitatea curentd a
unei edituri vizeazd producerea si distributia de carte. Publicarea unei carti noi constituie un
eveniment institutional, care trebuie conexat cu un eveniment de relatii publice, de exemplu o

lansare de carte sau cel putin un comunicat de presa, o serie de anunturi pe site-uri de specialitate,
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etc. In domeniul administratiei publice, o sedintd de guvern constituie un eveniment institutional
care trebuie transformat intr-un eveniment de comunicare prin organizarea unei conferinte de presa
in care sd se prezinte principalele decizii si acte normative adoptate la respectiva sedinta.

Mijloacele care vor fi utilizate in strategia de campanie trebuie sa aiba in vedere publicurile
tinta si modurile in care acestea pot fi cel mai direct adresate (Sandu, 2016).

In comunicarea cu mass media purtitorul de cuvant ar trebui sa tind cont de o serie de
particularitati ale mesajului ce sunt necesare pentru ca acesta sa fie receptat si preluat de jurnalisti.
Principalele caracteristici ale mesajului eficient pentru media sunt:

- Actualitatea - informatia transmisa trebuie sa fie o noutate. Informatiile vechi nu sunt de
interes si nu vor fi preluate. Cu cat mesajul va fi comunicat mai aproape de evenuimentul
comunicat cu atat cresc sansele de a fi preluat de media.

- Ineditul - informatia trebuie sa fie astfel formulatd incat sa prezinte evenimente deosebite
fara ca nevoia de senzational sd afecteze mesajul. Comunicarea rezultatelor sau evenimentelor
organizatiei trebuie astfel facuta incat sa fie evidentiatd unicitatea acestora si elementele prin
care acestea se disting fata de alte evenimebnnte sau rezultate similare ale altor organizatii.

- Conflictul - atrage publicul stirile care prezintd informatiii despre razboaie, audieri in
instante sau chiar confruntari sportive sunt in general mai bine receptate de public si ca atare
puternic mediatizate.

- Proximitatea - informatii care vizeaza evenimente locale din imediata apropiere sunt mai de
interes decat stirile despre evenimente ce au loc in zone indepartate.

- Suspansul - situatiile in care rezultatul este incert si existd o doza de pericol sunt de
asemenea bine receptate de catre public fiind din acest motiv cautate de mass media.

- Progresul - rezultatul cercetérilor stiintifice, invatiilor mai ales in domenii de varf ale
cunoasterii constituie stiri de presa ce vor fi usor preluate de media.

- Personalitatile - acestea sunt subiecte de stiri, personalititile publice din sfera politica,
culturala, sociala sunt subiecte de interes si de aceea stirile ce cuprind informatii despre
activitatea acestora sunt preluate si larg difuzate de media (David, Mircea, 2015, pp. 26-28).

Atitudinea comunicatorului institutional fatd de media poate fi proactiva cand acesta vizeaza
generarea informatiilor si transmiterea lor cdtre presa, inclusiv prin crearea unor evenimente media
cum ar fi prezentari de produse, organizarea de conferinte, evenimente, etc. Sau reactivd cand
comunicarea se rezuma la transmiterea unor puncte de vedere fatd de temele aflate pe agenda

publica.
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Pentru ca atitudinea proactivd a comunicatorului sa fie eficientd este necesar ca acesta sa
respecte urmatoareele reguli de comunicare publica:

- Mesajele trebuie transmise corect, complet si nedistorsionat, comunicarea institutionald
trebuie sd aibd la bazd o promovare sustinuta si realistd, informatiile trebuie sa fie credibile,
imaginea publica pozitiva fiind construita in timp;
- Relatia cu mass media si cu jurnalistii trebuie intretinutd permanent, colaborarea cu acestia
trebuie sa fie regulata;
- Jurnalistii trebuie sa fie informati cu privire la noutatile din cadrul organizatiei cat mai rapid
cu putinta;
- Mesajele trimise trebuie sa fie bine redactate, informatiile transmise sd fie coerente,
complete si de mare acuratete. Este important ca mesajele sa fie insotite de fotografii, statistici

si date suplimentare ce ajuta la particularizarea mesajului.

2.5.  Instrumente de comunicare
Existd multe mecanisme posibile pentru a comunica, atat la nivel intern cat si extern:
imaginatia si bugetul sunt singurele elemente care va limiteaza paleta de instrumente de comunicare.
Cu toate acestea, nu putem sublinia Tndeajuns importanta alegerii instrumentelor care sa fie
corespunzdtoare categoriei de public cu care Tncercati sa comunicati. Cele mai costisitoare proiecte
nu sunt intotdeauna si cele mai eficiente, ba chiar dimpotriva.
= Materiale tiparite
De céte ori este vorba despre costuri de tiparire, tineti cont de faptul cd un document
complex, mare, cu multe culori, pe hartie lucioasa, inseamna costuri mai mari de tiparire. Inainte de
a 1incepe lucrul la designul documentului dumneavoastra, luati legdtura cu cateva
tipografii/poligrafii si intrebati-le cum puteti face economii din bugetul dumneavoastra.
<> Buletine: saptamanale, lunare, la doua luni, trimestriale; tiparite sau realizate in
format electronic; trimise prin postd, pe fax sau prin e-mail. Buletinul informativ este unul din
cele mai bune instrumente pentru informarea continua a oamenilor. Buletinul trebuie sa contina
informaTii utile pentru cititori si s fie atractiv; trebuie sa aiba scurte articole pe teme

na

interesante, si nu transcrieri lungi de documente juridice; fotografii "in actiune" ale membrilor si

a partenerilor in munca de teren, in loc de fotografii statice si repetitive ale VIP-urilor in timpul
sedintelor.

X Scrisori: o scrisoare informativa de 2-3 pagini despre un subiect tehnic sau despre o
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noud politicd poate fi realizatd mai repede i cu costuri mai mici decit o editie speciala a
buletinului; aceasta poate fi distribuita unor categorii specifice de public.

> Brosuri sau ghiduri: explica cine este institutia sau contin diverse chestiuni privind
administratia locala (proceduri interne, noi legi, cum se organizeaza intalnirile consultative).

X Afise: trebuie sa fie pe 0 anumita tema (de exemplu: mediu, democratie) si nu doar

pentru promovarea administratilor locale.

> Calendare: cu fotografii pitoresti trimise de diferitele administratii locale.
o Invitatii: la un eveniment, la o conferinta de presa, la adunarea anuala.
<> Harta tarii: nu o harta turisticd, ci un instrument cu informatii despre fiecare

administratie locala.
<> Rapoartele anuale: interne sau externe.
X2 Reviste de presa: fotocopii ale articolelor ce mentioneaza administratia locala pot fi

distribuite membrilor §i partenerilor acesteia.

X Obiecte promotionale: pixuri, tricouri, sacose.
<> Carti de vizita ale angajatilor si ale membrilor Consiliului.
. Materiale audiovizuale

Aceste articole dau greutate prezentei in timpul unei conferinte sau al unui seminar.

> Slide-uri, electronice sau tiparite (de exemplu in PowerPoint): pentru a mentine
interesul publicului, vorbitorul nu trebuie sa repete cuvant cu cuvant continutul slide-ului, ci
sa foloseasca suportul vizual pentru a-si ilustra prezentarea, mai ales daca subiectul este
complex.

> Diapozitive: diapozitivele nu mai sunt la fel de populare ca in trecut, dar
reprezintd o posibilitate si sunt mult mai ieftine decét o caseta video.

> Casete Video: foarte scump de realizat si servesc numai unui scop limitat. Dupa
cateva luni, filmul video va parea deja perimat.

> Bannere: institutia/organizatia ar trebui sa aiba cateva bannere cu numele si
logo-ul / emblema ei. Bannerele se instaleazd intr-o sala de conferinte in doar cateva
secunde. Ele identificd organizatorul unui eveniment, nu numai pentru participanti, ci $i in
ziare sau la televiziune, dacd la eveniment este prezenta si presa.

= Comunicare electronica

Multe organizatii investesc 0 multime de timp si o gramada de bani intr-un site de Internet
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de ultima generatie, dar principalele lor categorii de public nu sunt incd dotate cu echipamentul
necesar pentru consultarea noului site. Astfel de site- uri sunt adesea abandonate de organizatiile
care le-au creat dupa numai cateva luni.

. Site Internet: pentru informatii, numele si functiile angajatilor si ale cadrelor de
conducere, informatii la zi despre evenimentele viitoare, copii ale comunicatelor de presa, pozitiile
luate In probleme politice etc. Tn tarile in care conexiunea de Internet poate fi de slabi calitate, este
mult mai ntelept sd se creeze un site de Internet cu foarte putine fotografii si ilustratii. Nu este
niciodata necesar sa se foloseasca animatii pe site; cu toate ca ele pot crea un efect interesant, vor
incetini conectarea la site, iar vizitatorii se vor satura repede de respectiva gaselnita.

. Intranet: site de Internet pentru uzul exclusiv al angajatilor si al cadrelor de conducere.
Vizitatorii au nevoie de o parold pentru a-l accesa. Intranetul contine informatii specifice privind
conditiile si situatiile de munca.

) "Panoul™ cu mesaje electronice: de pe site-ul de Internet, un spatiu in care angajatii pot
face schimb de informatii, pot pune intrebari, pot impartasi experiente similare sau se pot ajuta unii pe
altii, chiar daca sunt imprastiati n toata tara.

. Teleconferinte prin telefon: o optiune care nu este disponibila in toate tarile, dar care poate

economisi costurile de deplasare.

=  Evenimente

Evenimentele sunt un element important al unui bun program de comunicare, pentru ca foarte
mult din el se bazeaza pe interactiunea personala.
. Eveniment de tip ""Ziua usilor deschise™: intr-o zi stabilita, cetatenii sunt invitati sa
viziteze birourile centrale ale administratiei locale si sa se intlneasca cu membrii alesi si cu angajatii.
J Receptii: pentru a anunta lansarea unui buletin, mutarea ntr-o noua cladire, pentru a
sarbatori un eveniment marcant, etc.
. Seminar de instruire: oferit membrilor alesi si angajatilor.

. Chiosc/Stand: la un targ, la o expozitie.

= Instrumente de consultare
Nu uitati niciodata sa va ascultasi publicul. Feedback-ul asupra operatiunilor este rareori

oferit spontan, deci va fi necesar sa provocati reactii din partea publicului dumneavoastra.
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Informatiile pe care le veti primi in schimb sunt nepretuite.

. Sondaje: la incheierea fiecarui eveniment public; trimise anual in buletinul informativ;
trimise prin posta sau prin e-mail colaboratorilor etc.

. Mese rotunde: conferinte pe subiecte specifice, cu vorbitori din diverse domenii.

. Turnee Tn regiune: vizite la diverse proiecte locale pentru a face schimb de informatii pe
diferite subiecte importante.

. Cutia cu sugestii: In sediu, astfel incat vizitatorii sia poata ldsa insemnari cu ideile si

comentariile lor.

. Cupon de raspuns: in fiecare editie a unui buletin, cerand sugestii.

o Adresa de e-mail: vizibila pe site-ul de Internet si pe cartile de vizita ale tuturor
angajatilor.

. intrebiri sau reclamatii: atunci cand organizatia primeste o cerere de informatii sau o

reclamatie, instituiti un sistem care sa asigure o urmarire personala a raspunsului.

= Mass-media

o Reclame platite: in ziare, reviste, sau la radio. (NOTA: publicitatea TV este extrem de
scumpd; rareori este o idee buna pentru o organizatie non-comerciala sa-si cheltuiascd o
parte mare din buget pe reclame de televiziune).

o Conferinte de presa: numai pentru anunturi de importanta majora pentru presa.

o Rubrica permanenti: unele medii de informare, in special cele alternative/independente, ar
putea fi interesate sa ofere o rubricd permanenta, gratis sau la un pret mic.

o Comunicate de presa: numai pentru anunturi de importanta majora pentru presa. Nu este
intotdeauna necesar sa se scrie un comunicat de presa oficial care sa fie trimis la toti
jurnalistii din tara; odata ce responsabilul pe comunicare si-a format o relatie de lucru cu
diferiti reporteri, un simplu telefon sau un e-mail la persoana care trebuie este adesea

suficient pentru ca o stire sa apara.

2.6. Comunicatul de presa
Comunicatul de presa vizeaza transmiterea cdtre Media a unor informatii de actualitate,
semnificative, clare, concise, care sa fie de interes pentru public. Manualele clasice de jurnalism

descriu formatul ideal al comunicatului de presa sub forma numita “piramida rasturnata” (David,
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2007), care reprezintd o serie de paragrafe succesive in ordinea descrescatoare a importantei.
Notiunea de structura de piramida rasturnata este legata de faptul ca textul poate fi taiat de la baza,
paragraf cu paragraf, pentru a se incadra in limitele de spatiu dintr-un ziar.

Cand un redactor are o stire, structurata din patru paragrafe in formatul piramidei rasturnate, le
poate publica pe toate patru, sau pe primele trei, sau pe primele doua sau doar primul paragraf, care
este astfel conceput incat poate comunica stirea singur.

Primul paragraf (nu mai mult de doud propozitii) include in mod obligatoriu cinci informatii
conforme celor cinci elemente ale jurnalisticii (in engleza cele cinci W-uri):

*  Who- Cine?

*  What- Ce a facut?

*  When- Cand?

*  Where- Unde?

*  Why- De ce?

Cele 5 elemente se prezinta in cadrul primului paragraf in ordinea importantei informatiei
pentru continutul general al comunicatului.

Cel de-al doilea paragraf al comunicatului ar trebui sd reia informatia, dand informatii
suplimentare care sa duca la clarificarea mesajului. Tot aici se poate transmite punctul de vedere al
Organizatiei fatd de informatia transmisd. Prezentarea pozitiei oficiale a organizatiei se realizeaza
de obicei prin intermediul unui citat, preluat din cele afirmate de o persoand semnificativa pentru
Organizatie in corelatie cu stirea prezentatd. Acelasi mesaj trebuie sd fie continut si in ultimul
paragraf, dar sub o alta formd, de exemplu de concluzie. Repetarea mesajului sub diverse forme este
semnificativa pentru transmiterea catre public a imaginii vizate. Repetarea elementelor de mesaj nu
trebuie s fie considerata de cititori ca o repetitie deplasata si plictisitoare. Fiecare paragraf trebuie
sd informeze cititorii despre acelasi mesaj, dar privit din puncte de vedere cat mai variate.

Comunicatul media trebuie redactat Tntr-un limbaj curat si simplu:

+ evitati folosirea inutila a pronumelui “care”;

* nu introduceti acele cuvinte care se subinteleg;

» folosifi expresii scurte si familiare pentru a va exprima ideile;

» folosifi putine articole, prepozitii i conjunctii;

» folositi pronume mai degraba decat sa repetati substantivele daca intelesul este clar;

» folositi verbe mai degraba decat substantive (de exemplu “a sti” nu “a avea informatii”);

» folosifi punctuatia pentru a face economie de cuvinte;
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» folosifi cuvinte clare, explicite mai degraba decat substantive;

+ sau adjective (de exemplu, “rechin” nu “fauna marina”);

 limitati numarul propozitiilor care incep cu un, o;

* prima si ultima parte a unei propozitii sunt cele mai importante, asa ca aveti grija sa fie
interesante;

» folosifi nume si pronume personale.

Nu orice fapt constituie o stire de presa. Pentru a constitui o stire demna de a fi comunicata
presei, un fapt, o informatie trebuie sa indeplineasca urmatoarele criterii — conform lui George
David (2007):

» Sa fie de actualitate, cu cat este mai apropiat in timp momentul petrecerii evenimentului de
momentul informarii publicului, cu atat va fi mai interesant pentru cititori,

» Proximitate, evenimentul sa fie petrecut in apropierea fizica a cititorilor, cu cat distanta este
mai mare intre locul producerii evenimentului si cititor, cu atat impactul este mai scazut. Pe
langa proximitatea geograficd, Laggardette (cf. David. 2007) considera importantd proximitatea
emotionala, afectiva si vocationala sau culturala;

» Finalitatea, consecinte, modul in care evenimentul 1i poate afecta direct;

* Conflictual, stirile pot reflecta informatii despre conflicte, competitii, razboaie, inclusiv
informatii cu caracter monden, despartiri, divorturi, etc.

Informatiile care cuprind referiri la probleme de gen sunt mai bine receptate de public, si ca
atare presa accentueaza pe specificul de gen al unei stiri, chiar dacd nu este neaparat reprezentativ
pentru public. Sublinierea laturii sentimentale a unei probleme, dimensiunea afectivd a unui
eveniment constituie o modalitate de a atrage atentia cititorilor, si implicit a mass-mediei asupra
comunicatului. Sublinierea sentimentelor, atat cele pozitive, de afectivitate, prietenie, eroism etc.,
cat mai ales cele negative au calitatea de a dimensiona afectiv stirea, si de a trezi astfel o rezonanta
in constiinta cititorilor.

Proeminentd, excelenta sau marginalitate extrema — referirea la persoane semnificative,
importante, fie cu statut de VIP, de vedete, personalitati ale vietii politice, sociale sau culturale, sau
de persoane excluse, marginale, atrag atentia cititorilor.

Suspansul si incertitudinea, elementul de misterios si chiar de miraculos sunt tot atatea
puncte ce pot atrage interesul cititorilor cu privire la comunicatul transmis.

Clasificarea adaptatd dupa G. David poate fi completata cu o alta realizata de Jones (1996),

care sustine ca exista sapte mari categorii de fapte care pot constitui stiri de presa (clasificarea dupa
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cei 7 C):
» catastrofa;
s criza;
« conflict;
 caracter evolutiv (change);
+ criminalitate;
* coruptie;
» culoare (interes uman) (cf David, 2007).

Un text destinat publicarii in presa ar trebui sa raspunda urmatoarelor cerinte:

* sd arate cu claritate ce anume vreti sa spuneti (aspectul informational, corespunzator functiei
de informare a presei);

* de ce anume vreti sd spuneti un lucru (motivatia care ne determina sa facem public un fapt,
precum si motivatia care l-ar putea determina pe cititor sa se opreasca asupra textului
dumneavoastra);

» Bizarerie sau excentricitate, originalitate;

» Sex, informatiile cu referire la sexualitate, indiferent ca sunt prezentate sub forma de stiri cu
caracter monden, sau informatii cu privire la servicii si produse cu adresabilitate diferite pe
SEXE;

» aspectul redactional, modul de redactare a textului (David, 2007).

Atragem atentia asupra existentei a numeroase tipuri de comunicate de presd, printre care
considerdm relevante:

* Punctul de vedere - comunicatul este menit sa transmitd publicului un punct de vedere al
Organizatiei fata de un eveniment, o stare de fapt din mediul extern, o modificare a
reglementdrilor, a cadrului legislativ etc.

* Prezentarea unor proiecte ale Organizatiei, rezultate obtinute, sau evenimente semnificative
realizate de Organizatie care pot constitui puncte de interes pentru cititori.

Cristina Coman considera ca prin comunicatul de presa se transmite catre toatd mass-media,
in mod rapid, o anumitd informatie. Autoarea atrage atentia asupra adecvarii continutului
informatiilor transmise, la documentarea necesara inainte de publicare, organizarea mesajului,
consultarea bazelor de date etc. Inainte de redactare, documentati-va prin intervievare sau cercetarea
bazelor de date ale organizatiei, minutios, pentru a obtine toate informatiile necesare.

» Titlul trebuie sa sintetizeze subiectul comunicatului, sa fie scurt, simplu, factual si acrosant.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-
2020!

————————————————— ) - - -

WWW.pPOCa.ro
39



* X %
* *
* *
LI e <
Programul Operational Capacitate Administrativa

i | Instrumente Structurale
Competenta face diferenta! tente St

* 4 K

UNIUNEA EUROPEANA

Lead-ul trebuie sa raspunda la intrebarile esentiale: CINE?, CE?, CAND? , UNDE?
* Dezvoltarea comunicatului aduce informatii suplimentare:

CUM? - evenimente, fapte, cifre;

DE CE? - in ce context se nscrie evenimentul;

CU CE URMARI?

O O 0O

»  Stilul comunicatului trebuie sa fie clar, concis, precis, neutru si accesibil.

* Nu uitati sa semnati textul, precizand numele si numarul de telefon, adresa de e-mail ale
persoanei care raspunde de comunicarea cu presa.

» Folositi hartie cu logo-ul institutiei, cu Insemne colorate si atragatoare;

* Tmpartifi corpul textului in alineate;

» nu folositi sublinieri, pasaje cu litere capitale sau bold, prescurtari si termenitehnici;

» Comunicatul se poate transmite prin posta, fax, e-mail, telefon;

 folositi datele din fisierele de presa.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-
2020!

————————————————— ) - - -

WWW.pPOCa.ro
40



* X
* *
* *

PCCA -

Programul Operational Capacitate Administrativa

i | Instrumente Structurale
Competenta face diferenta! tente St

*
* 4 K

UNIUNEA EUROPEANA

Capitolul 3. COMUNICAREA DE CRIZA

3.1. Definitia crizei

Situatia de criza poate fi definitd drept un fenomen complex, ce constd intr-o situatie
neprevazuta, care poate pune in discutie responsabilitatea unei institutii In fata opiniei publice, care
poate ameninta capacitatea institutiei de a-si desfasura in mod normal activitatea si care poate
deteriora imaginea publica a institutiei prin efecte negative in plan simbolic. Este de retinut faptul
ca o crizd poate fi cauzata si de organizarea deficitara a schimbului de informatii dintre o institutie
si opinia publica, realizat prin intermediul mass media, sau intre reprezentantii diverselor institutii
ori profesionisti din sistem.

Patrick D'Humiéres, din domeniul teoriei organizatiilor, propune urmatoarea definitie
pentru criza:

O criza este o situatie neasteptatd, care pune in discutie responsabilitatea organizatiei in
fata marelui public si care ameninta capacitatea ei de a-si continua in mod normal activitatea
(D "Humiéres 1994: 272).

Din cele de mai sus, dar si din alte definitii din lucrari de referintd in domeniu, se pot
desprinde céteva caracteristici ale crizelor:

- declansarea relativ neasteptata;

- existenta unor efecte negative;

- impactul potential asupra organizatiei ca intreg (chiar daca initial se declanseaza la nivelul
unor sectiuni — angajati, produse, servicii, public, etc.).

Gestionarea crizelor vizeaza doua dimensiuni: organizationald (masurile pe care le i-a
organizatia in caz de crizd) si comunicationala (modul in care se gestioneazd comunicarea cu actorii
sociali si organizationali implicati).

Comunicarea interna reprezinta un aspect foarte important in caz de crizd pentru ca este
modalitatea prin care se colecteaza informatii din interior si se transmit catre exterior.

Astfel, nainte de a exista chiar un semn care indicd declansarea crizei, specialistii in
comunicare colaboreaza cu echipa de conducere si cu alte departamente (resurse umane, financiar)

pentru elaborarea planului de gestionare a crizei. Spre deosebire de planul uzual de comunicare (ce
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reprezinta un proiect care urmeaza sa fie pus in practica intr-o perioada de timp stabilita din viitorul
apropiat), planul de criza este unul ipotetic; este posibil ca evenimentul nedorit sd nu aiba loc si sa
nu fie nevoie ca planul (planurile) sa fie pus 1n aplicare.

Comunicarea de criza reprezinta schimbul de informatii intre institutii, autoritati, indivizi,
media si, in general, diverse grupuri, Tnaintea, in timpul si dupa o criza.

Care sunt aspectele de luat in considerare in cazul unei comunicari de criza:
Factor 1: Cat de pregatita este institutia/sistemul sa faca fata situatiilor de criza — aici conteaza
atitudinea conducerii unitatii de parchet, competenta reprezentantilor pe care ii are in acest scop,
experienta lor teoreticd si practicd in gestionarea unei situatii de criza. Capacitatea sistemului
judiciar de a reactiona la crize de comunicare este indubitabil si indisolubil legatd de capacitatea
persoanelor care fac comunicare publica.
Factor 2: Cat de bund este relatia cu presa, astfel incat sd se poatd conta pe obiectivitatea
reprezentantilor mass media in a reda cat mai clar si cit mai bine Situatia: degeaba sunteti pregatit
daca presa e ostila; ceea ce veti comunica poate vor Intoarce la 180 de grade.
Factor 3: Cat de organizata si puternica este reactia la nivel de sistem: reactia la criza trebuie sa
vind de sus 1n jos; aceastd viteza de reactie poate fi atinsd numai prin realizarea unui corp de
profesionisti in domeniul comunicarii, prin Intalniri periodice, prin intdrirea comunicarii inter-
institutionale intre Birourile de Informare si Relatii Publice, pentru a se stabili un limbaj comun,
tinte comune.
Factor 4: Existenta unui mesaj unitar este un principiu de baza: atunci cand existd o situatie de
criza si se dau multe informatii, trebuie sa existe un comunicator legitim care s ofere un mesaj
unitar; n lipsa acestuia, publicul acceseaza alte surse si primeaza fake news-urile; institutia trebuie
si nu comunice lucruri contradictorii. In lipsa acestei coerente si a unui mesaj puternic, constant,
comunicatorul 1si pierde credibilitatea in timp.
Factor 5: Amploarea reactiei trebuie sa fie pe masura crizei. Gravitatea situatiei sau complexitatea
ei ori impactul acesteia trebuie sa dea si raspunsul institutional. In situatii de crizd majora, cel mai
potrivit comunicator este conducdtorul unitatii de parchet, pentru a arata ca acordad seriozitate
maxima subiectului respectiv. O parte importanta din reactia la criza este purtatorul de mesaj; rolul
principal trebuie s revind persoanei cu vizibilitate mai mare, care trebuie sa isi asume coordonarea

raspunsului sau livrarea mesajului.

6.2. Managementul crizei
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Odata ce criza s-a declansat, managementul acesteia cuprinde trei componente esentiale:
criza propriu zisa (faptele obiective), administrarea crizei (cum se atenueaza efectele si se rezolva
situatia de crizd), respectiv protejarea imaginii (cum se gestioneazd impactul reputational al
evenimentelor). Potrivit lui lan Mitroff, co-autor al cartii ,,We’re So Big, Nothing Bad Can Happen
to Us” / ,,Suntem atat de mari, incat nu ni se poate intampla nimic rau” (1990), ,,modul in care
oamenii raspund la crize ofera una dintre cele mai puternice ferestre, daca nu cea mai puternica,
catre sufletul lor si al institutiilor pe care le reprezintd”. Managementul crizei poate fi definit ca
exercitiul bunului simt la viteza luminii.

Cele 7 repere de luat Tn considerare pentru managementul crizei:

e Studierea cu atentie a semnalelor. Care este cel mai rau scenariu care se poate intdmpla?

e Pentru ca este posibil ca spre el sa se indrepte lucrurile!

e Evaluarea efectelor imediate, posibile, asupra imaginii institutiei sau asupra imaginii
justitiei.

e Nu trebuie reactionat imprudent sub presiune — luarea deciziei intemeiate pe argumente
obiective, Tn cel mai scurt timp.

e (Ca raspuns la critici, se reactioneazd cu generozitate si cu respect. Acest lucru poate sa

Tnsemne economie de timp si de alte costuri mai tarziu.

e Trebuie luat in calcul cd situatia se poate inrdutati, inainte de a se imbunatati.

e Se evita blocajul intr-un plan rigid. O criza este un proces fluid, care solicita un proces de
luare a deciziilor la fel de fluid.

e Se analizeaza temeinic cum poate fi intoarsa situatia de criza / contextul, in care institutia se
afla in lumina reflectoarelor, in favoarea sa.

Pentru realizarea planului de gestionare a crizei se urmaresc mai multe etape:

a) alcatuirea unei liste cu cauze si modele de criza posibile (lista este completata la nevoie chiar
cu simulari), se face consultdnd istoricul organizatiei pentru a identifica asemenea
evenimente nedorite din trecut §i se completeaza imaginand crizele posibile;

b) realizarea unei evaluari a riscurilor de criza (a probabilitatii de a se produce o criza) pentru
fiecare tip, ca si a impactului specific al fiecarui caz potential luat in discutie;

C) ntrucdt planul decurge din modelele de criza, nu va fi un singur plan de criza, ci ,,planuri de
crizd,, pentru fiecare tip de criza in parte, detaliindu-se strategiile, mesajele, publicurile

implicate, mesajele care urmeaza sa fie transmise si de catre cine;
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d) planul de gestionare a crizei cuprinde nu numai mdsurile care vor fi luate in plan
comunicational, ci si masurile care vor fi luate Tn plan intern (Cismaru 2008: 143).

In ceea ce priveste declansare crizei si actiunile membrilor organizatiei, comunicarea interni
capatd un rol important din mai multe puncte de vedere:

a) pe toatd durata crizei, trebuie concentrate si gestionat corespunzator un flux mare de
informatii din interior;

b) desi nu exista timp, angajatii trebuie tinuti la curent cu evolutia crizei si cu atitudinea pe
care trebuie sa o aiba fata de criza, eventual cu masurile punctuale pe care trebuie sa le ia;

c) trebuie controlatd curgerea informatiilor spre exterior: organizatia trebuie sa aiba un
singur punct de vedere, cel public exprimat de echipa de conducere si eventualele mesaje aditionale
care nu trebuie sa contrazica punctul de vedere oficial.

Asadar, centrul de informare, care gestioneazd comunicarea pe toatd perioada crizei, este
extrem de important si are mai multe caracteristici.

Dupa Cutlip, trei elemente sunt de retinut in legatura cu centrul de informare:

- centrul trebuie sa fie conceput ca un centru de informare publica si din acest motiv nu
trebuie sa fie suprapus nici ca spatiu nici ca atributii peste centrul de presa,

- ar trebui sa existe doua echipe care lucreaza in acest centru, una care sa gestioneze
comunicarea, iar alta care sa coordomneze activitatea si sa reactualizeze informatia, tindnd
permanent legatura cu echipa de conducere a organizatiei;

- centrul trebuie sa aiba, dinaintea declansarii crizei, statutul unei surse de informatii
credibile; circulatia adecvata a informatiilor trebuie realizata inca din timpul activitatilor
organizationale de rutina (Cutlip si colab. 1994).

Fiecare institutie are nevoie de o echipa de management al situatiei de criza (celula de crizd),
un grup care sa indeplineasca functii cheie in cazul unei astfel de situatii. Aceasta ar trebui sa fie
formatd din specialisti ai institutiei/sefi de departamente, inclusiv inlocuitorul la comanda al
conducatorului unitétii de parchet, si condusd de conducatorul unitétii de parchet.

In interiorul organizatiei, angajatii trebuie sa fie informati de existenta acestui centru si si
fie incurajati fie sa furnizeze informatii, fie sd ceard informatii daca au nevoie.

Practic, comunicarea in situatia de crizd se va desfasura pe mai multe directii: catre publicul
intern si extern, catre actorii crizei si catre mass-media. Comunicarea in plan intern nu trebuie
neglijata: In cazul unui control insuficient, din interior pot veni informatii contradictorii care pot

agrava consecintele crizei.
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6.3. Etapele crizei

Este important de stiut ca fiecare crizd evolueazd in etape, In functie de acestea fiind
elaborat si pus in practica si planul de comunicare. Cu ajutorul acestei impartiri, pot fi anticipate
nevoile de informare ale media, ale organizatiilor sau ale publicului larg. De asemenea, pentru
fiecare dintre etapele identificate, trebuie create si livrate audientei tipuri specifice de informatii.

Strategia pentru fiecare etapa va fi diferitd in functie de evenimentul care a declansat-o0.
Intensitatea si durata sa determina evaluarea resurselor necesare pentru managementul ei. Trebuie
precizat cd o criza poate reprezenta o oportunitate de consolidare a reputatiei institutiei, daca este
abordata corect.

1. Etapa pre-crizd. In aceasta etapa, rolul purtitorului de cuvant este de a:
- Monitoriza si identifica riscurile unei potentiale crize, tinand cont de impactul evenimentului si
temele de pe agenda zilei;
- Anticipa si crea raspunsuri la posibile intrebari ale audientei. Acest lucru va fi cu atat mai util cu
cat reactiile/ comunicatele pot fi aprobate din timp in cadrul institutiei, castigand, astfel, un timp
important de reactie;
- Construi propuneri de mesaje, pe care sa le valideze ierarhic;
- Identifica alti potentiali purtatori de cuvant, resurse si mecanisme aditionale de gestionare a crizel;
- Crea parteneriate cu alte institutii implicate (dacd este cazul), pentru a se asigura ca expertii
implicati/purtdtorii acestora de cuvant sunt coordonati la nivel de mesaje, complementaritate,
agenda a declaratiilor, timp de reactie;
- Dezvolta si testa sisteme si retele de comunicare (ex. grupuri de discutii pe WhatsApp).

Colectarea punctului de vedere al audientelor tinta este o parte esentiala a procesului de
comunicare. Aceasta i permite emitatorului sd inteleagd cum este primit mesajul si cum este
interpretat. In functie de el, mesajele pot fi ajustate pentru a le imbunititi eficienta. Contextul unei
crize nu este propice construirii unui sistem de colectare a unor astfel de informatii, de aceea in
etapa premergitoare a crizei este util si fie create mecanisme de obtinere si de analizi a acestora. In
acest demers, urmatoarele aspecte pot fi luate in considerare:

- Planificarea modalitatilor si tehnicilor de raspuns;
- Monitorizarea comentariilor venite de la cetateni si/sau lideri de opinie, fie direct, fie prin media,
social media;

- Deschiderea canalelor de comunicare dintre organizatie si publicurile tinta.
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2. FEtapa initiala

Pasul 1: o prima variantd de mesaj initial, pregatitd din timp si aprobatd de conducerea
unitatii de parchet, poate fi lansatd imediat ce debuteaza o criza. Nu intamplator, i se mai spune si
“centura de sigurantd”. Cand sunt situatii de crizd care au ca subiect momente dramatice (pana la
pierderi de vieti omenesti), o minima empatie fata de cei afectati ar trebui exprimata in partea de
inceput a mesajului. Audientele sunt mai deschise sa primeasca un mesaj si sa reactioneze pozitiv la
acest comportament. Este important sa se arate intelegere fatd de starea traitd de cei afectati: teama,
suferinta, nesiguranta etc.

Pasul 2: va fi evaluarea necesitatii redactarii unui comunicat de presa mai elaborat, care sa
aduca mai multe informatii si ldmuriri cu privire la gestionarea respectivei situatii de criza.

Comunicarea 1n aceasta etapa vizeaza o reactie rapida, tindnd cont de urmatoarele repere:

- Formularea mesajelor in concordantd cu natura subiectului, dand asigurdri ca situatia este
congtientizata si Inteleasa;

- Desemnarea purtatorului de cuvant (cel care detine deja aceastd functie sau altd persoana din
cadrul institutiei, daca este cazul) si identificarea canalelor si metodelor de comunicare;

- Reducerea la maxim a elementelor de neclaritate corelate cu situatia de criza;

- Informarea corecta si completd, astfel incat publicul sa inteleagd responsabilitétile si atributiile
diverselor institutii eventual implicate, anuntand cand vor putea fi transmise ulterior mai multe
informatii;

- Directionarea publicului cétre alte surse / institutii unde sunt disponibile mai multe detalii (daca
este cazul).

In aceasti etapd, caracterizati adesea de Confuzie si un interes crescut al media, este
important ca informatia sd fie prezentatd in mod simplu, credibil, consistent, corect si la timp.
Informatiile care vin dinspre media sau din alte surse s-ar putea sd nu fie 100% corecte, de aceea
trebuie verificate si colectate cat mai multe date, pentru a avea o imagine cat mai completa si reala a
situatiei, In cel mai scurt timp. Angajamentul luat fata de public, cd va fi informat de indata ce vor fi
disponibile noutdti, poate fi util. Toate mesajele trebuie Sd arate ca institutia este direct si activ
implicata.

3. Etapa de derulare a crizei

Obiectivele de comunicare ale acestei etape includ:

- Luarea masurilor necesare pentru ca publicul sd fie tinut la curent cu evolutia evenimentelor,

cunoasterea riscurilor si solutii de gestionare a acestora;
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- Furnizarea de informatii-suport celor care au nevoie de acestea. Colectarea reactiilor — ,,asculta,
invata si evalueaza”. Corectarea eventualelor zvonuri, neintelegeri sau date neclare;

- Anticiparea unui interes continuu manifestat de catre media si pregitirea pentru o eventuald
escaladare a situatiei.

Zvonurile sau informatiile eronate pot genera in continuare solicitari catre purtitorul de
cuvant al institutiei. Alti experti sau profesionisti din alte domenii, care nu fac parte din sistem, pot
comenta public asupra subiectului. Uneori, vor contrazice sau vor interpreta gresit mesajele
transmise de institutie. Critica este inevitabild si de asteptat. In acest context, este esential ca
informatiile oficiale adresate publicului sa fie cele mai vizibile si sa existe o coordonare apropiata
cu restul persoanelor implicate in demersul de comunicare.

In toatd aceasta perioada, are loc o analiza continui a evolutiei evenimentului si adaptarea
modelului de alocare a resurselor, daca este necesara.

4. Finalul situatiei de criza

Obiectivele de comunicare din aceastd etapd urmdresc comunicarea continud cu publicul

tintd. Acum, purtatorul de cuvant ar putea avea in vedere:

- Prezentarea masurilor luate si a rezultatelor;

- Facilitarea discutiilor deschise, oneste referitoare la cauze, parti responsabile, decizii;

- Promovarea competentelor si a activitatilor desfasurate in cadrul institutiilor si / sau de catre
profesionistii implicati, pentru a intdri perceptia pozitiva asupra acestora.

Pe masura ce situatia de criza se apropie de final, poate exista o revenire la status quo, cu o
mai mare intelegere cu privire la evenimentele intdmplate. Sunt activate mecanismele de recuperare.
Desi interesul publicului si al media este in scadere, pot aparea solicitdri din partea jurnalistilor
legate de bilantul crizei si modul in care a fost administratd. Acestea pot reprezenta o oportunitate
de a include in raspunsuri mesaje-cheie recomandate in strategia de comunicare si de a aminti
eventuale noutdti sau masuri luate de sistem, acestea putind fi de interes pentru public in raport cu
subiectul in discutie.

5. Etapa post-criza / de evaluare

Obiectivele din timpul acestei etape au in vedere evaluarea eficientei raspunsurilor din
perioada crizei, prin discutii si impdrtisirea concluziilor trase. In urma consultirii cu persoanele
cheie implicate si a centralizarii reperelor principale ale crizei, poate fi elaborat un raport prin care

sa fie identificate actiuni specifice de imbunatatire a comunicarii de criza si a resurselor necesare.
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6.4. Eroriin gestionarea crizelor

Pentru exemplificarea erorilor sau greselilor ce pot aparea in caz de crizd, vom utiliza
exemplele propuse de Diana-Maria Cismaru (2008: 145-146):

O prima eroare si cea mai importanti este tratarea crizei cu indiferentd. In unele situatii in
care doar unele segmente de public sunt afectate (cum ar fi comunitatea locala sau angajatii) iar
organizatia pare a fi afectatd doar simbolic, prin publicarea unor articole cu conotatie negativa, se
opteaza pentrU expectativa: criza nu se gestioneaaza in nici un fel.

De exemplu, in ,,criza sarii” produsa in septembrie 2001 la Ocnele Mari, regia Autonoma a
Sarii s-a limitat la a acorda primul-ajutor sinistratilor si apoi la a organiza o cantind pentru acestia.
Nu a existat nici o strategie de comunicare coerentd; organizatia in cauzd a profitat de faptul ca
Guvernul a avut unele initiative de comunicare cu sinistratii si cu ceilalti localnici din zona afectata
pentru a nu mai lua nici o pozitie publica legata de evenimente. Asemenea atitudini se pot intalni,
din pacate, in mediul de afaceri romanesc Intrucét, pe de o parte, exista un vid legislativ si normativ
in privinta rdspunderii materiale a organizatiilor implicate, iar pe de altd parte, Tn multe cazuri exista
situatii de monopol. In aceste conditii dispare conexiunea ,,capital simbolic — capital economic”,
,imagine de organizatie — vanzare de produse”: organizatia ,producidtoare de daune” nu poate
Tnregistra feedback-ul material al publicului.

A doua eroare frecventa, este considerarea costurilor de gestionare a crizei ca fiind ridicate
si a actiunilor intreprinse ca fiind ineficiente. E adevarat cd izbucnirea unei crize poate bulversa
bugetul organizatiei, ceea ce face ca pierderile sa pard intr-adevar enorme in unele cazuri. Dupa
cum a reiesit insa din cele de mai sus, planurile alternative de criza trebuie sd contind si un buget
estimativ care sd poatd fi alocat in orice moment. Aceste cheltuieli, in mdsura In care se reuseste
conservarea capitalului de imagine, se recupereaza in proportic de 1000%. Experientele unor
organizatii cunoscute aratd cd, de fapt, o crizd cu indeménare se poate transforma intr-un pretext
pentru sporirea vizibilitdtii pozitive si chiar a vanzarilor.

In afara de aceste greseli care se referd la conceptia de ansamblu, o alti categorie de erori se
refera la managementul crizei.

Una dintre cele mai des ntélnite este incercarea de a nega existenta unei crize majore (Spre
exemplu ,,criza Perrier”, atunci cand continutul apei imbuteliate s-a dovedit a avea urme de benzen),
ceea ce constituie o atitudine inutild, Intrucdt mass-media dezvéluie oricum adevarul si atunci

organizatia trebuie sd ia masuri sub presiunea opiniei publice si a autoritdtilor, in cu totul alte
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conditii decat daca le-ar fi luat de la sine putere (nu in urma cu mult timp s-a derulat o situatie
asemanatoare, Inghetata “Delta” infestata cu salmonella).

O alta eroare este adoptarea unei conduite ambigue, ezitante, un comportament total gresit,
Tntrucét produce confuzie Tn mintea publicului si asa bulversat de informatiile contradictorii primite
prin canalele mass-media. De asemenea, transformarea interactiunii cu jurnalistii intr-0 confruntare
determind transformarea “agresivitdtii” potentiale a acestora in lipsa totala de bunavointa, si deci
reflectarea negativa a situatiei 1n articolele aparute.

Si nu in ultimul rand, o altd greseald este actionarea unei alte organizatii sau a unei
publicatii in justitie pentru calomnie; chiar dacd premisele pentru o astfel de actiune sunt juste,
organizatia se situeazd singura intr-un context negativ. Totodatd, actionarea 1n justitie a ziaristilor/
publicatiilor este o actiune gresitd, deoarece creste expunerea organizatiei la comentarii

nefavorabile din partea presei sau a publicului.
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