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Abstract

The communication activity, in its most diverse
forms, is an important component of public admin-
istration activities, having an instrumental value re-
lated to the activities of public administration. The
success in achieving objectives by public authorities
depends, in part, on the efficiency of communication
undertakings, which are differently addressed by
the authorities in the context in which the law only
includes generic obligations to this end. Thus, com-
munication practices are being developed at insti-
tutional level, which reflects the level of awareness
of public authorities with regard to the functions of
communication and the need to communicate, es-
pecially with their public.
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1. Consideratii introductive

In realizarea activititilor sale, administratia desfisoara activititi de comunicare.
Prin insasi natura ei, administratia publica depinde intr-o mare mdsura de comunicare:
comunicarea intre diferitele niveluri ierarhice ale administratiei publice, comunicarea
pe acelasi nivel, comunicarea intre administratie si autoritatea politicd, comunicarea cu
mediul social, in general, si segmentele tinta, in special. Pe de alta parte, administratia
va beneficia din exterior de informatiile care 1i sunt necesare in finalizarea obiectivelor
(Popescu, 2007, pp. 9-10).

Comunicarea poate reprezenta un factor semnificativ ce influenteaza procesul deci-
zional, liderii putand fi informati in legdtura cu elementele si domeniile de instabilitate,
actuale sau potentiale. Astfel, poate fi pus in valoare aportul comunicdrii in tendinta de
a determina si elimina, in timp real, influentele negative, factorii perturbatori care ar
putea afecta functionarea optima a institutiei publice. In acest context, este interesant
de studiat care este importanta care se acordd comunicarii in practica administrativd,
care sunt componentele si caracteristicile acesteia, avand in vedere ca actele normative
impun reguli minimale In acest sens. De asemenea, comunicarea este pentru autoritatile
administratiei publice, un instrument sau suport in activitatea de implemetare a decizi-
ilor, de imbunatatire a acestora, de inregistrare a feedback-ului masurilor implementate
si, nu In ultimul rand, este o modalitate de realizare a activitatii cotidiene.

In contextul procesului de evolutie actuala a vietii economice si politice, se inregis-
treaza o nevoie de modernizare si reforma si la nivelul institutiilor publice. Procesul
de modernizare a institutiilor publice trebuie sa includa activitdtile de comunicare ale
administratiei si sa determine dezvoltarea unui parteneriat al acesteia cu comunitatea.
Esenta acestui parteneriat este satisfacerea interesului colectivitatii, care nu se poate
realiza cu adevarat decat prin informare reciproca, consultare a cetatenilor de catre
autorititi si participare activi a cetdtenilor. ,,Intre cele doud entitati, cetitean-admi-
nistratie (prin reprezentantii lor), are loc un schimb permanent de informatii, care
formeaza un sistem global al intelegerii, prin care institutiile publice ajung sa conduca
orice comunitate in sprijinul si in interesul cetateanului (Rus, 2005, p. 116).

Adeseori cetateanul acceptd, cu mai multa sau mai putind usurinta, regula sau
decizia publica, prin traditie, acesta respectand sau suportand autoritatea institutiilor
publice, protestand contra lipsei de comunicare sau contra mesajelor insuficiente, con-
fuze, vagi ale acestora. Cetateanul in raport cu autoritatile se asteapta sa fie tratat ca si
un client al serviciului public, de a-i fi oferite sfaturi si informatii, de a-i fi consultata
opinia, de a-i fi anticipate asteptarile, de a-i fi satisfacut interesul, in general.

In cadrul prezentului demers ne propunem si ne concentram cu precidere asupra
comunicdrii realizate de cdtre administratia publica locald cu mediul extern acesteia.
Vom pleca de la prezentarea catorva aspecte privind formele si functiile comunicarii in
administratia publica, acordand ulterior atentie caracterizarii comunicarii publice, in
generalsi a comunicarii cu cetatenii, in special, ca formeprincipale ale comunicarii ad-
ministratiei publice cu mediul extern. Partea a doua a lucrdrii se va axa pe prezentarea
caracteristicilor activitdtilor de comunicare realizate de catre autoritati ale administratiei
publice cu cetdtenii, identificate in practica administrativa.
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2. Functiile comunicarii in administratia publica

Privind comunicarea in sectorul public din punct de vedere istoric, putem aprecia
ca administratia publica si oficialii alesi nu au acordat atentie rolului comunicarii si
au evitat folosirea relatiilor publice ca un instrument de management (Lee, 1998). Or-
ganele puterii executive de multe ori nu sunt capabile de a comunica pe deplin si in
mod deschis, limitandu-se la indeplinirea obligatiilor legale si in limitele astfel impuse.

In administratia publics, atat in ceea ce priveste acceptiunea de sistem de autoritati
sau institutii a notiunii de administratie publicd, dar mai ales in contextul celei de-a
doua acceptiuni a notiunii, si anume aceea de activitate de aplicare a legii, autorita-
tile administratiei publice utilizeaza comunicarea In activitatea lor. In acest context,
putem identifica o serie de functii de baza pentru desfasurarea eficienta a procesului
de comunicare, cum ar fi urmatoarele: informarea, motivatia si dialogul (influentare,
convingere, Indrumare), promovarea culturii, mentinerea si integrarea.

Functiile comunicarii in institutiile publice sunt dezvoltate in special in literatura
de management, relatii publice si comunicare organizationala. Fiecare functie isi are
importanta ej, iar lipsa uneia sau alteia poate determina scaderea eficientei procesului
de comunicare.

Functia de informare se referd la acele aspecte legate de accesul la informatiile nece-
sare pentru dezvoltarea activitatii institutiilor publice, pentru a putea fi atinse scopurile
si obiectivele prestabilite ale acestora. Aceste informatii sunt necesare, de asemenea,
pentru implementarea cu succes a deciziilor administrative. Institutiile publice desfa-
soard o activitate de interes general; ele intreprind diferite actiuni, adopta decizii publice
care, pentru a fi acceptate de corpul social, trebuie s fie mai intai cunoscute. In acest
sens, pentru asigurarea transparentei administrative, institutiile publice au obligatia
de a face cunoscute cetdteanului actele emise, deciziile adoptate, precum si actiunile
intreprinse. Totodatd, in cadrul unei societdti democratice se impune realizarea unei
informari cu privire la procedurile administrative necesare pentru exercitarea in bune
conditii a drepturilor si obligatiilor persoanelor fizice si juridice.

De asemenea, functia de informare asigura cunoasterea competentelor autoritatii sau
institutiilor publice, astfel acestea isi delimitezd domeniul de activitate, construindu-
si astfel o identitate proprie, afirmandu-si specificitatea,obiectiv necesar in contextul
diversitatii institutiilor publice si a multitudinii de atributii ale acestora, precum si a
dificultatilor cetateanului in a distinge organul public care realizeaza o anumitdactivi-
tate potrivit competentei sale.Functia de informare la nivelul organizatiilor publice si
private faciliteaza interactiuni cu mediul extern in care functioneaza, dar si in interior,
intre partile care alcatuiesc organizatia; informatia externa in cazul institutiilor publice
este trimisd si primita prin intermediul unui complex de mijloace, activitatile de relatii
publice si relatiile cu publicul fiind exemple in acest sens. Informatia interna la randul
ei, prin canalele formale si informale de comunicare, sustine motivarea personalului,
activitatile de elaborare si de luare a deciziei.

Comunicarea nu poate avea un caracter unilateral, constand in transmiterea unui
mesaj de cdtre o institutie publicd, in calitate de emitdtor, spre un receptor total pasiv.
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Cetdteanul nu poate fi indiferent fata de actiunea publica, din moment ce efectele aces-
teia se rasfrang asupra lui. Din contrd, cetdteanul reactioneazd, isi exprima satisfactia
sau nemultumirea, face propuneri de imbunatatire a functionarii serviciului public.
Prin urmare, realizarea eficienta a serviciului public presupune ca organele publice
sa ia In considerare nevoile si nemultumirile cetateanului, adaptandu-si activitatea la
dorintele sale (Coman-Kund, 2000, p. 32).

Activitatea de informare si relatii publice, In plan extern, vizeaza deopotriva: comu-
nicarea cu mass-media, comunicarea cu alte institutii, cu organizatii neguvernamentale
si comunicarea de recrutare (publicitard); cuplarea mai riguroasa a agendei institutiona-
le cu agenda publicului; desfasurarea de campanii de informare publicd pe principalele
teme de pe agenda institutiei si a structurilor componente; stabilirea, la toate nivelurile
ierarhice, a unor vectori de imagine pozitiva si organizarea de actiuni mediatice sau
evenimente de presa prin care sd se realizeze transferul de imagine pozitiva dinspre
acestia spre public; incheierea de protocoale de parteneriat cu organizatii neguverna-
mentale, mijloace de informare in masad etc.; promovarea fermd, la toate nivelurile, a
politicii comunicationale pro-active (Coman, 1999, pp. 19-20).

Motivatia si dialogul (influentare, convingere, indrumare) sunt functii ale comu-
nicdrii, care se interconditioneaza si care constau in determinarea personalului prin
diferiti factori, in vederea obtinerii rezultatelor, a muncii de calitate in cadrul activitatii,
incurajarea creativitatii. Este foarte important ca dupa organizarea dialogurilor cu an-
gajatii sa se primeasca si feedback din partea acestora. Pentru motivarea personalului
sunt cunoscute o serie de teorii motivationale, ca de exemplu Scoala Relatiilor Umane,
Teoria lui Maslow (1954) sau Teoria lui Herzberg (1959), toate explicand cele mai bune
metode si importanta motivarii personalului.

Despre motivare si dialog se poate vorbi si in contextul relatiei institutiilor cu pu-
blicul sau mediul extern. Actiunile de comunicare realizate de institutiile publice sunt
orientate spre Intdrirea sentimentului de apartenenta colectiva, motiv pentru care se
organizeazad campanii de informare pentru a determina populatia sa sustina actiunile
intreprinse de autoritatile publice locale, implicand astfel cetateanul la rezolvarea pro-
blemelor locale. Pentru a obtine participarea comunitatii la solutionarea problemelor
de interes general, organele publice trebuie sa aibad o relatie cu cetateanul bazata pe
dialog si asociere la actiunile intreprinse la nivel local.

Promovarea culturii organizationale este un aspect foarte important necesar dez-
voltarii relatiilor interpersonale din interiorul institutiilor. Exista o serie de abordari a
culturii organizationale, dar cele mai importante rezida in definitia datd de Edgar H.
Schein, care afirmad printr-o definitie complexa ca o cultura organizationala se rezuma
la , modelul de asteptdri de baza pe care un anume grup l-a inventat, descoperit sau
dezvoltat in cursul procesului de invatare a rezolvdrii problemelor de adaptare externa
si integrare internd si care a functionat indeajuns de bine pentru a fi considerat valid
si, ca urmare, a fi prezentat noilor membri ca modul corect de a intelege, gandi si simti
in relatie cu respectivele probleme” (Schein, 1992, pp. 373-374).

Mentinerea si integrarea sunt functii care au relevanta pentru comunicarea in in-
teriorul organizatiilor si se refera la crearea conditiilor si asigurarea functionalitatii
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compartimentelor, dar si la acordarea de incredere si putere persoanelor pentru a re-
aliza o activitate sau o sarcind. Apreciem cd si pe plan extern se pot manifesta cele
doua functii, avand ca si efecte consolidarea relatiei dintre autoritati si interlocutorii
din mediul extern si considerarea acestora ca parteneri in luarea deciziei si nu numai.
Procesul de comunicare organizationald, chiar si in sistemul administratiei publice,
trebuie privit ca si un proces decizional.

Functiile comunicarii mentionate anterior alcatuiesc un tot unitar si se interconditi-
oneaza. In concluzie, putem spune ci la baza functionarii eficiente a sistemelor comu-
nicationale din cadrul administratiei publice sta constientizarea functiilor comunicarii
de cdtre responsabilii publici. Acesteaspecte vor contribui la atingerea scopurilor si
obiectivelor generale si specfice propuse in cadrul institutiilor publice si va conferi
transparenta actiunii administrative.

3. Clasificarea formelor comunicarii

Comunicarea in cadrul activitatii autoritatilor publice se realizeaza in concret intr-o
diversitate de forme si poate fi analizata atat pe plan intern, cat si pe plan extern, fiecare
dintre aceste forme comportand clasificari din pespectiva unei diversitati de criterii.
Daca ne raportam la comunicarea din cadrul organizatiilor si institutiilor, aceasta se
clasificda dupd mai multe criterii: in functie de directie, dupa modul de transmitere
a mesajului, dupa modul de desfdsurare a comunicdrii, dupa gradul de oficializare
(Niculae, Gherghita si Gherghitd, 2006, pp. 29-39).

In ceea ce priveste comunicarea cu mediul extern al institutiilor publice, se consta-
td in literatura de specialitate ca, dupa anii 1950, evolutia mijloacelor de comunicare
in masa a fost Insotitd de alte evolutii importante in domeniul comunicarii, printre
care amintim dezvoltarea publicitdtii, marketingului, comunicarii politice, comunicarii
organizationale si de asemenea, constituirea domeniului stiintelor informatiei si ale
comunicarii care si-au propus ca misiune analizarea diferitelor forme de comunicare
(Cabin si Dortier, 2010, pp. 16-17).

Identificarea tipurilor comunicarii diferd in functie de autor si de criteriul de clasi-
ficare utilizat in vederea clasificdrii. Flaviu Célin Rus precizeaza saisprezece forme de
comunicare, si anume: verbala, nonverbald, interpersonald, intrapersonala, de grup,
mediaticd, politica si electorala, esopicd, de intreprindere, publica, publicitara, educati-
vd, organizationald, a societatii civile, paradoxald si internationala (Rus, 2002, pp. 17-39).
Vasile Tran si Irina Stanciugelu in lucrarea, Teoria comunicarii”(2003) identifica sapte
fome ale comunicadrii, acestea fiind: verbald, nonverbala, de masa, publicd, publicitara,
politicd si organizationala.

Dupa gradul de oficializare, comunicarea poate fi formald si informald, iar in func-
tie de directie, comunicarea poate fi ascendenta, descendentd, orizontald (laterala) si
pe diagonald. Dupd modul de transmitere a mesajului avem: comunicarea verbala,
comunicarea non-verbald, comunicarea intrapersonald, comunicarea interpersonald,
comunicarea de grup, comunicarea asa-zis de masa, comunicarea mediatizata, comuni-
carea publica, comunicarea publicitard, comunicarea politica si electorala, comunicarea
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intra si inter-institutionald, comunicarea internationala si comunicarea paradoxala.
Aceste tipuri de comunicare sunt utilizate in desfdsurarea procesului de comunicare
in institutiile publice, intre diferitele compartimente ale acestora, in relatiile interne ale
acestora si in relatiile lor cu cetatenii.

4. Comunicarea publica — forma de comunicare a administratiei publice
cu mediul extern. Definire si specificitate

Spatiul comunicational se creeaza si se dezvolta in functie de specificitatea domeniu-
lui public in care se manifesta. Progresul comunitatii duce implicit si la dezvoltarea sa
institutionald din nevoia de a se crea cadrul propice comunicdrii cu opinia publica. Unul
din tipurile de comunicare de care uzeazd in mod frecvent autoritatile administratiei
publice este comunicarea publica. Aceasta formd de comunicare presupune existenta
unei multitudini de receptori, insa a unui unic emitator si constituie tipul de comunicare
interumand, care de-a lungul timpului a beneficiat de mare atentie.

Aceasta forma de comunicarese bazeaza pe trei nuclee comunicationale: adminis-
tratia, mass-media si publicul. Prin intermediul strategiilor de comunicare publica,
administratia Incearca sa afle care sunt optiunile publicului si sa evalueze imaginea
pe care acesta o are despre ea. Astfel, orice administratie va fi interesata de maniera in
care 1i este promovata si perceputa imaginea folosind indeosebi, pentru comunicare,
mass-media., in unele cazuri, ele (autoritatile administratiei, s.n.) cautd sa actioneze
nu numai asupra reprezentdrilor ci si asupra comportamentelor noastre: este cazul
campaniilor de interes public in jurul unor teme precum sanatatea, siguranta, mediul
ambiant (...). Se vorbeste atunci despre comunicare sociala sau comportamentala.”
(Bertrand, 2001, p. 28).

Din perspectiva tipului de institutie sau a nivelului la care functioneaza, se apreciaza
cd se poate retine comunicarea locala ca subcategorie a comunicdrii publice. Aceasta
priveste municipalitatile, consiliile locale si regionale sau judetene care au nevoie sa-si
promoveze in ochii alegatorilor initiativele, realizarile si proiectele, cdutand sa creeze
un sentiment de apartenenta mai puternic. Pentru a se impune, ele trebuie cunoscute
si recunoscute de marele public (Bertrand, 2001, p. 29).

Pentru a descrie structura publicului extern, in literatura de specialitate s-a afirmat
cd, daca In interiorul unei organizatii comunicarea se desfasoara intre angajati, con-
ducere sau investitori (in anumite situatii), din categoria publicului extern fac parte:
comunitatea, consumatorii, guvernul, publicul international si de cele mai multe ori
chiar mass-media (Newsom, VanSlyke Turk si Kruckeberg, 2003, pp. 134-135).

Prin comunicarea publicd autoritatile administrative urmaresc sa cunoasca nevoile
si dorintele populatiei, pentru aveni in intampinarea acestora, precum si sa convinga,
ca prin politicile realizate si prin deciziile publice adoptate, se urmdreste un interes
general, obtinandu-se astfel adeziunea cetitenilor. In literatura de specialitate defini-
tiile formulate pentru comunicarea publicd sunt dezvoltate in principal in legatura cu
obligatiile autoritatilor de a-si face cunoscute informatiile detinute, rezultatele obtinute,
actele adoptate sau emise, realizarea atributiilor, in general. Atributiile autoritatilor
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executive si misiunile serviciilor publice sunt prevazute si indeplinite pe baza unor
dispozitii constitutionale, legale si regulamente proprii, pe care le regasim in statul
de drept.

Astfel, comunicarea publica devine parte a procesului de aplicare a legii, de des-
fasurare a diverselor tipuri de proceduri si de luare a deciziilor. De aceea, activitatile
realizate in cadrul comunicarii publice (catre public, transmitandu-se informatii de
interes public), se situeaza in mod necesar in zona publicd, sub privirile colectivitatii,
in numele cdreia autoritatea exercitd prerogativele.Informatiile transmise, cu rare ex-
ceptii, sunt de , interes public”, iar interesul public implica indeplinirea obligatiei de
transparenta (transparentizare a activitatii).

In practica, aceasta fomd de comunicare imbracé forme diferite atunci cand se pune
informatia la dispozitia publicului, se stabileste relatia si dialogul pentru a se putea
oferi sau primi cu precizie serviciul asteptat, cand se prezinta si promoveaza serviciile
oferite, cand institutiile se fac cunoscute si prin modul in care realizeaza comunicarea
internad, cand se duc campanii in sprijinul interesului general, cand insoteste procesul
decizional si practica politica (Zémor, 2003, p.18).

Din consideratiile si definitiile precizate, comunicarea publica apare ca fiind co-
municarea de tip formal, a carei finalitate si obiect constau in schimbul si aducerea
la cunostinta a informatiilor de utilitate publicd, precum si mentinerea relatiilor cu
colectivitatea, toate acestea fiind responsabilitdti ale autoritatilor publice. Aceasta ac-
ceptiune a comunicdrii publice este completatd si de alte definitii. Astfel, comunicarea
publicd mai poate fi definitd ca fiind ,, un proces de implementare a unui sistem de
relatii publice, realizat de cdtre institutiile publice si avand drept scop furnizarea infor-
matiilor de interes public (sdndtate, siguranta cetateanului, mediu, ordinea si linistea
publica etc.) cetatenilor (...). Comunicarea publica cuprinde si comunicarea locald, in
care locul institutiilor centrale este luat de catre cele locale, ca de exemplu, primariile
sau prefecturile. Reprezentantul institutiilor publice, care comunica cel mai adesea cu
cetatenii, este functionarul public” (Rus, 2005, p.117).

Asadar, prin intermediul comunicdrii publice se creeaza o relatie Intre institutiile
publice si cetatean prin intermediul cdreia cetatenii primesc anumite informatii de care
au nevoie. In cadrul acestei definitii, observam faptul ca se pune accent pe rolul insti-
tutiei publice in realizarea comunicarii, informatiile fiind transmise dinspre institutie
spre cetdtean, nefiind luata in considerare comunicarea dinspre cetatean spre institutie.
Dupa cum se poate sesiza, in cadrul definitiei de mai sus, comunicarea publica realizata
la nivelul institutiilor de la nivel central, este Inlocuitd cu cea de ,,comunicare locala”,
aceasta din urma fiind o varianta a comunicdrii publice. Comunicarea, transmiterea
informatiilor intre institutia publica si cetatean se realizeaza prin intermediul functio-
narului public, el fiind cel care reprezinta institutia in relatia cu cetateanul.

Pierre Zémor aprecia ca finalitatile comunicarii publice nu sunt iIn mod real disociate
de cele ale institutiilor publice, acestea fiind: de a informa (a aduce la cunostinta, a pune
in valoare), de a asculta (intrebarile si asteptarile cetateanului, dezbaterea publicd), de a
contribui la asigurarea relationarii sociale (sentimentul de apartenenta colectivd, luarea
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in considerare a cetateanului in calitate de actor) si de a Insoti schimbarile comporta-
mentelor si pe cele ale organizadrii sociale (Zémor, 2003, p. 27).

In ceea ce priveste continutul comunicarii publice -mesajele publice, Luminita Ga-
briela Popescu aprecia ca ,sunt complexe pentru cd au ca obiectiv contributia la acti-
vitatile de reglementare, de protectie sau de anticipare ce revin puterilor publice. In
toate cazurile, mesajul public se referd la legitimitate si informeaza despre oportunitatea
unui demers, despre o procedura de urmat, despre informatiile de furnizat, despre
documentele de iIntocmit, amintindu-se de interesul colectiv realizat in acest mod sau
de sanctiunile si neajunsurile in cazul in care interesul colectiv este neglijat” (Popescu,
2007, p. 48).

Natura mesajelor comunicarii publice este influentatd de faptul cd acestea sunt trans-
mise in interesul general al comunitatii, interes pe care si prin transmiterea de mesaje,
autoritatea trebuie sa-1 satisfaca. Adesea comunicarea publicd este confundata cu comu-
nicarea politica. In anumite perioade, cum sunt perioadele electorale, guvernul sau unii
ministri acordd mai mare importanta activitatilor politice personale sau de partid decat
activitatilor desfisurate de citre autoritatea pe care o conduc. in acest sens, referitor
la comunicarea publicd, V. Tran si L. Stanciugelu in , Teoria Comunicarii”apreciau ca
aceasta ,nu se limiteaza doar la campaniile oficialilor, iar interesul de a nu o transforma
intr-un apendice al comunicdrii politice este din ce in ce mai evident, data fiind, mai
ales, diversificarea metodelor si raspandirea acestora la toate esaloanele administrative”
(Tran si Stanciugelu, 2003, p. 137).

Din perspectiva formelor de realizarea a comunicarii publice, comunicarea publica
este considerata modalitatea de recurgere, din ce In ce mai clara si mai organizata din
partea administratiilor de stat, la mijloacele publicitare si la relatiile publice (Miege,
2000, p. 45). Observam, astfel, cum aria de cuprindere a comunicarii publice este com-
pletata, pe langa furnizarea informatiilor de interes public, desfdsurand activitati de
promovare si prezentare a serviciilor, proiectelorsi initiativelor.in literatura de spe-
cialitate s-a remarcat importanta structurdrii unor noi practici a comunicdrii publice
de la care ne asteptdm sa contribuie, institutional, la identificarea utilitatii publice, la
alimentarea cunoasterii civice, la facilitarea actiunii publice si la garantarea dezbaterii
politice (Zémor, 2003, pp. 27-28).

5. Relatiile publice in context administrativ

Complexul formelor de comunicare desemnat prin notiunea de relatii publice s-a
configurat si a evoluat in cadrul societatilor democratice, in secolul XX.R.F. Harlow,
unul dintre primii profesori de relatii publice din Statele Unite ale Americii, a inven-
tariat circa 500 de definitii de la tot atatea surse. Din analiza si sinteza lor a rezultat o
definitie care poate fi socotita, in acelasi timp, conceptuala si operationala:

. Relatiile publice reprezinti functin manageriald distinctivd, care ajutd la stabilirea si

mentinerea unor principii reciproce de comunicare, la intelegere, acceptare si cooperare

ntre o0 organizatie si publicurile ei; ele implicd rezolvarea problemelor, ajutd conducerea

sd fie informatd si sd raspundi cererilor opiniei publice; definesc si accentueazi obligatiile
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conducerii de a servi interesul public; ajutd conducerea sd fie in pas cu schimbdrile si sd
le utilizeze in avantajul organizatiei, servind astfel ca sistem de avertizare; utilizeazd ca
principale instrumente cercetarea si comunicarea bazatd pe principii etice.” (Coman,
2000, p.165)

Cristina Coman apreciaza ca Harlow surprinde astfel functiile principale ale activi-
tatii de relatii publice, locul pe care ea ar trebui sa il ocupe in cadrul unei organizatii,
indiferent de natura acesteia, precum si o parte dintre instrumentele utilizate (Coman,
2000, p.165).

O alta definitie utilizata in acest domeniu este cea formulata de S.M. Cutlip si cola-
boratorii, care definesc relatiile publice ca ,functia managementului care stabileste si
mentine relatii reciproc avantajoase intre o organizatie si publicurile de care depinde
succesul si esecul ei” (Cutlip, Center si Broom, 2001, p. 6).

In definitia dati relatiilor publice, Ilie Budica apreciaza cad sunt o functie a condu-
cerii, care identificd, stabileste si mentine legaturi mutual benefice intre o organizatie
si diferite categorii de public de care depinde succesul sau esecul sau. Relatiile publice
reprezinta filozofia sociala a conducerii exprimata in politici si practici care, printr-o
comunicare in ambele sensuri cu publicul, cautd sa stabileasca intelegere si bunavointa
mutuald (Budica, 2009, p. 11). Intr-o altd definitie concis, relatiile publice sunt in esenta,
un proces de influentare sociala, ele putand fi incadrate in sfera larga a proceselor de
influentare sociald (lacob si Cismaru, 2003, p. 12).

Consideram, astfel, ca relatiile publice reprezinta actiunile practicate de catre autori-
tati si institutii publice, prin care acestea realizeaza contactul nemijlocit cu publicul larg
si cu anumite categorii specifice de public.Scopul relatiilor publice este sa construiasca
si sa mentina bunele relatii cu toate categoriile de public cu care vine In contact. James
Grunig si Todd Hunt se refera la acest aspect afirmand ca relatiile publice reprezinta
managementul comunicarii intre organizatie si publicurile de care depinde buna ei
functionare (Grunig si Hunt apudlacob si Cismaru, 2003, p. 3). Oaltd acceptiune la
care ne raliem este cea exprimata de Harwood Childs, potrivit caruia scopul relatiilor
publice este acela de a ajuta organizatiile sa se adapteze la mediu (Childs apudlacob si
Cismaru, 2003, p. 3).

Relatiile publice trebuie delimitate de alte domenii. In primul rand, conceptul de
relatii publice nu trebuie confundat cu termenul de relatii cu publicul, deoarece cel de-al
doilea termen are un sens mai restrans decat primul, relatiile cu publicul referindu-se
strict la activitatea de comunicare sau relationare directd a cetatenilor cu functionarii
sau reprezentanti ai autoritatii, in vederea informarii. Activitatile de relatii cu publicul
se constituie ca parte a relatiilor publice ale institutiilor. Prin intermediul sistemului
de relatii publice are loc realizarea procesului de comunicare printr-un complex de
activitati, una dintre acestea fiind relatiile cu publicul. In ceea ce priveste delimitarea
relatiilor publice de marketing, pentru inceput trebuie sa precizam ca atat relatiile pu-
blice cat si marketingul sunt functii si activitati manageriale, care se diferentiaza unele
de altele. In acest sens James E. Grunig apreciazi ci ,functia de marketing trebuie s3
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aiba In vedere comunicarea cu pietele de interes pentru marfurile si serviciile unei or-
ganizatii. Relatiile publice trebuie sa se preocupe de toate publicurile unei organizatii.
Scopul major al marketingului este de a castiga bani pentru organizatie (...). Scopul
major al relatiilor publice este de a economisi bani pentru organizatie, construind o
retea de relatii cu publicuri care constrang sau intdresc capacitatea unei organizatii de
a-si indeplini misiunea” (Grunig apud Wilcoxet al., p. 15).

Referitor la distinctia dintre relatiile publice si publicitate, folosind ca si criterii de
comparatie criteriile propuse de Dumitru lacob si Diana-Maria Cismaru, respectiv
scopurile, timpul de desfasurare si functiile sociale pentru cele doua domenii, putem
concluziona ca relatiile publice sunt o functie a managementului, care promoveaza
imaginea unor actori individuali sau colectivi, in scopul de a crea si a mentine o ati-
tudine pozitiva, adresandu-se unor categorii de publicuri diverse, intr-un interval de
timp mediu si lung, iar publicitatea este o functie a vanzarii, care promoveaza pro-
duse sau servicii, in scopul cresterii vanzarilor si contractelor, adresandu-se clientilor
determinati sau potentiali, cu obiective fixate pe termen scurt si mediu, in conditiile
in care viata produselor este mai scurtd decat cea a organizatiilor (Iacob si Cismaru,
2003, pp. 21-22).

In literatura de specialitate din domeniul relatiilor publice, cu privire la informarea
publica se atrage atentia asupra faptului cd aceasta este exclusiv o activitate de comuni-
care, in timp ce relatiile publice includ si o functie de management, informarea publica
fiind definita ca plasarea informatiei intr-un mediu de comunicare, putand fi vorba
de mass-media (televiziune, ziare, Internet) sau mijloace de comunicare specializate
(reviste, newsletter-urile, brosuri, rapoarte) (Newsom, VanSlyke Turk si Kruckeberg,
2003, pp. 21-22). Aceasta componentd a relatiilor publice poate fi consideratd, in acelasi
timp, o activitate specifici de comunicare a administratiei publice, care are obligatii
legale in acest sens. Amintim aici obligatia de a aduce la cunostinta publica a actelor ad-
ministrative cu caracter normativ pe care le adopta, obligatia de a comunica informatii
de interes public, din oficiu sau la cerere, obligatia de a elabora si publica rapoarte de
activitate si rapoarte privind transparenta decizionala sau facilitarea accesului cetate-
nilor la informatii de interes public.

Structurile cu responsabilitati In domeniul relatiilor publice si relatii cu publicul
de cele mai multe ori se constituie in interfata organizatiei, colectand informatii de
care vor avea nevoie alte departamemente din cadrul organizatiei sau institutiei dar si
decidentii. Relatiile publice pot oferi informatii referitoare la publicurile organizatiei,
climatul socio-economic si politic in care organizatia functioneaza si despre diversele
mijloace de comunicare (Newsom, VanSlyke Turk siKruckeberg, 2003, p. 433).

6. Identificarea caracteristicilor comunicarii cu publicul in practica administrativa

In incercarea de a ilustra aspectele teoretice expuse anterior, In continuare vom
caracteriza comunicarea cu publicul a administratiei publice, prezentand in acest
sens,aspecte identificate In cadrul unei cercetdri asupra practicilor comunicationale in
activitatea autoritatilor administratiei publice locale in relatia acesteia cu mediul extern.
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6.1. Limitele cercetdrii

In articolul de fati ne vom concentra pe caracterizarea relatiei de comunicare cu
cetatenii, In contextul in care in cadrul altui demers de cercetare am analizat practicile
de comunicare in relatia cu presa. De asemenea, am luat in considerare practica in
materie de comunicare a autoritatilor din mediul urban, considerand cd ne ofera mai
multe informatii utilile indeplinirii scopului propus, si evident, sintetizarii concluziilor.

6.2. Aspecte metodologice

Scopul cercetarii realizate a fost acela de a analiza activitatile comunicationale rea-
lizate de cdtre autoritdti ale administratiei publice locale in raport cu mediul extern in
vederea identificdrii practicilor comunicationale dezvoltate de autoritati si a caracteris-
ticilor acestor activitati la nivel institutional, in contexul aplicarii prevederilor legale.
Astfel vom Incerca sa descriem modalitatile si nivelul de realizare a activitatilor care
subsumeazd demersurilor de comunicare publica si de relatii publice, in contextul
administrativ actual.

In ceea ce priveste caracterizarea practicilor de comunicare in context adminis-
trativ, vom utiliza urmadtoarele criterii:finalitatea (obiective riguros definite si ur-
marite), adaptabilitatea(utilizeaza sisteme de informatii adaptate nevoilor specifice
fiecarui sector si care concorda cu cultura organizationala); flexibilitatea(integrarea
comunicarii informale si crearea unei structuri care sa favorizeze acest mixt formal-
informal);instrumentalitatea (utilizarea de instrumente, suporturi, dispozitive, indi-
catori la care se apeleaza selectiv, in functie de obiectivele vizate). Caracteristicile a
caror analiza ne propunem sa o realizam sunt considerate in literatura de specialitate
ca fiind conditii pe care comunicarea trebuie sa le satisfacd, in contextul sublinierii
nevoii de organizare a comunicarii (Popescu, 2007, pp. 197-201). Alte criterii utilizate
au fost:functiilecomunicarii publicerealizate in raport cu principalii interlocutori ai
institutiei (sd informeze, sa se informeze, sa promoveze, sa determine participarea,
sa obtina suportul In fundamentarea deciziilor si in implementarea lor, sa consulte
publicul), factorii care determina realizarea si dezvoltarea activitdtilor de comunicare
(legea si obligatiile impuse astfel sau pentru a indeplini obiective concrete ale institutiei
respective — spre exemplu,atragerea parteneriatelor, facilitarea aplicarii deciziilor etc.).

In vederea realizirii analizei am utilizat o metoda calitativd de cercetare si anu-
meinterviul, cu instrumentul de cercetare ghid de interviu semi-structurat. Dat fiind
scopul cercetarii, am apreciat cd acest tip de interviu raspunde cel mai bine nevoii de
afla atat raspunsuri, cat si opinii, exemple si descrierea practicilor institutionale de
comunicare. Interviul a fost aplicat unui numar de noua functionaricu responsabilitati
in domeniul comunicdrii la nivelul autoritatilor administratiei publice locale,respectiv
consilii judetene si primarii, dar analiza nu se doreste a fi o comparatie intre cele doua
tipuri de autoritati.

Desi in cercetdrile sociale interviul se defineste ca o , tehnicd de obtinere prin intre-
bari si raspunsuri, a informatiilor verbale de la indivizi si grupuri umane in vederea
verificdrii ipotezelor sau pentru descrierea stiintifica a fenomenelor sociale socio-umane
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pentru recoltarea unor informatii suplimentare celor obtinute prin alte metode” (Chel-
cea, 2001, p. 123), am utilizat interviul ca metoda calitativa in vederea identificarii unor
exemple de practici comunicationale realizate in contextul unui set de norme minimale
impuse de lege 1n sarcina autoritdtilor, urmand ca prezenta cercetare sa fie completata
si continuatd cu aspecte cantitative.

In plan teoretic, am considerat c& suntcomponente ale comunicarii in activitatea
administratiei publice urmatoarele: informarea publicului(obligatorie-in indeplinirea
ansamblului de obligatii legale), consultarea publicului si fundamentarea proiectelor
in vederea ludrii de deciziei, alcatuirea agendei institutionale, determinarea participarii
publice, relatia cu utilizatorii serviciilor, relatia cu diferite categorii de parteneri (soci-
etati comerciale, ONG-uri), promovarea serviciilor, parteneriatelor sau proiectelor).De
aceea, ghidul de inteviua cuprinsdoua tipuri de intrebdri:cu privire la componentele
comunicdrii administratiei cu mediul extern mai sus precizate si intrebdricare au vizat
caracteristicile activitatilor de comunicare, mai sus precizate.

6.3.Prezentarea informatiilor obtinute prin aplicarea interviului

In cele ce urmeaza, vom prezenta concluzii sintetizate ca urmare a raspunsuri-
lor formulate de respondenti, prin intermediul carora vom caracteriza practicile
comunicationale desfasurate de administratia publica locald cu mediul extern.In in-
terpretarea si valorificarea raspunsurilor obtinute am avut in vedere doud perspective
de analizd, respectiv analizarea de practici de comunicare identificate In descrierea
modalitatilor de realizare a componentelor comunicarii si particularitatile (caracte-
risticile) practicilor de comunicare institutionald.Exemplele identificate ne-au ajutat
sa concluzionam asupra masurii semnificative in care administratia constientizeaza
importanta comunicdrii in Indeplinirea sarcinilor, acestea in parte fiind realizate in
indeplinirea obligatiilor legale, restul fiind activitati desfdsurate din proprie initiativa,
constientizand importanta comunicarii pentru institutie.

6.3.1. Comunicarea directd cu cetdteanul cu scopul de a solutiona problemele acestora

O primd componentd a activitatii de comunicare identificata de cdtre cei intervi-
evati a fost comunicarea directd cu cetateanulsi eforturile autoritatilor de a facilita
comunicarea directd dintre cetdteni si autoritati, fiind amintita in egald masura de cdtre
respondentii din cadrul ambelor tipuri de autoritati: , este scopul activititii noastre”, , este
obiectul nostru de activitate”, , 0 mare parte dintre activititile noastre urmdresc ca informatiile
sd ajund la cetdteni”, ,raspunsul la solicitirile cetdteanului sunt o componentd prioritard a
activitdtii noastre”.

Au fost identificate exemple de practici dezvoltate In contextul procesului de
solutionare a problemelor cetateanului, care aratd ca administratia utilizeaza comu-
nicarea ca instrument in indeplinirea misiunii institutionale, si nu numai ca obligatie
legala, fapt care denota o evolutie a relatiei administratie-public:,, ce e foarte important e
faptul cd nu am privit niciodatd textele de lege ca pe o constringere, si nu ne-am rezumat la a
face doar ce legea ne cere, adicd nu ne intrebam Care tip de comunicare e mai potriviti? Comu-
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nicarea formald sau informald? Comunicarea scrisd sau cea verbald? Noi am Incercat mereu si
le dubldm. Am plecat de la premisa cd cel mai important e nu sid semndm acte ci sd rezolvim o
problemd.” Observam, pe de o parte, imbinarea comunicdrii formale cu cea informala,
identificand caracterul flexibil al comunicarii administratiei, iar, pe de alta parte, ob-
servam ca exista un scop asumat de cdtre institutie, si anume acela de a solutiona cat
mai repede problema cetdteanului utilizand cele mai potrivite instrumente.

In urma adresérii unor intrebari secundare am obtinut informatii referitoare la ges-
tionarea si Inregistrareasesizarilor venite de la petenti si utilizarea acestora ca sursa
de informatii pentru autoritati.,, Din momentul cind sunt inregistrate primesc un curs si se
urmdreste solutionarea lor cat mai rapidd. Mai mult decdt atit, noi, periodic, realizim rapoarte
pe care le centralizim si chiar facem diferite analize si grafice pe tipuri de probleme, pe institutii,
de unde au provenit, cine a rezolvat, cine a rezolvat mai rapid, cate reclamatii administrative
am avut, si consideram reclamatia ca feedback pentru institutie.”Observam astfel, o pri-
ma practica institutionald, realizatd in domeniul activitatii de solutionare a petitiilor,
care aratd interesul autoritatilor pentru tipologia aspectelor sesizate de catre petenti.
Aceasta practica a fost identificatd cu precddere de cdtre persoanele intervievate din
cadrul primariilor, practica dezvoltata in contextul in care acest tip de autoritate este
intr-o mai mare mdsura competentd sa solutioneze mai multe tipuri de probleme ale
cetatenilor. Se remarca, de asemenea, faptul cd se realizeazad un efort de sintetizare a
problemelor sesizate, de responsabilizare a functionarilor in activitatea de solutionare,
iar reclamatiile sunt considerate ca fiind informatii de tip feedback pentru institutie. In
cadrul primariilor luate spre studiu se remarcé acelasi tip de practic. In cazul consiliilor
judetene numadrul petitiilor este mai mic.

O practicd identificatd in cazul ambelor tipuri de autoritati este aceea de a da posi-
bilitatea de depunere a petitiilor online. , Existid online rubrica pe site-ul primdriei si se pot
depune acolo petitii in scris.”In ceea ce priveste desfisurarea audientelor, o altd practici
consemnatd prezinta aspecte pozitive In ceea ce priveste inregistrarea acesteia: , La
audientele primarului participd un functionar din cadrul biroului de relatii publice; audientele
se nregistreazd, se face notd de audientd, se transmite citre serviciul, directia raspunzitoare care
are atributii in acest domeniu si se comunicd un rdspuns, dacd este cazul in scris petentului.”De
remarcat este si faptul ca din opiniile exprimate de cei intervievati, se tinde ca toate
procedurile de obtinere a unor acte sa fie facute publice pe pagina web iar toate for-
mularele sa poatd fi descdrcate, acest demers nefiind inca finalizat. Acest obiectiv este
asumat la nivelul ambelor tipuri de autoritati.

Din discutiile cu persoanele intervievate rezultd un interes sporit pentru dezvoltarea
modalitatilor prin care cetateanul se poate adresa autoritdtii si se poate informa, astfel
ca putem concluziona cd in relatia cu cetdtenii autoritdtile se preocupa de instrumenta-
litatea comunicarii si adaptarea modalitatilor de comunicare, in contextul in care creste
interesul cetatenilor pentru comunicarea online.

Analizand practica in ceea ce priveste termenul de raspuns la petitii se constata ca
autoritatile utilizeaza termene mai scurte decat cele instituite de lege. , Oricum ceea ce
trebuie spus e faptul cd termenele noastre de raspuns, si dasta e un indicator foarte relevant, ter-
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menele noastre de riaspuns sunt foarte scurte, sunt mult mai scurte decit cele previzute in lege.
Adicd, dacd la informatiile de interes public termenul este de 10 zile lucrditoare, la noi termenul
mediu este de o zi jumdtate — 2 zile, adicd infinit mai scurt. Sigur este vorba de petitiile adresate
CJ, si nu serviciilor subordonate.”Din perspectiva finalitatii modalitatii de comunicare,
reducerea termenelor de raspuns in practica institutionala reflecta ca sub acest aspect
autoritdtile urmaresc sa solutioneze problema solicitantului cat mai operativ, chiar daca
legea 1i permite utilizarea unui termen mai lung.

In cadrul altor raspunsuri obtinute, se remarci faptul ci sunt instituite, in practi-
ca institutionala de solutionare a petitiilor, modalitati de ,control” in procedura de
solutionare a petitiilor inregistrate, desi legea nu impune ca in situatia in care s-a adresat
initial unei autoritdti necompetente, aceasta sa supravegheze solutionarea petitiei de
cdtre autoritatea competentd sa o solutioneze.

Exemplul de practica realizata in lipsa obligatiei legale oferit de respondentdenota
asumarea ca obiectiv institutional acordarea de interes cetatenilor si modalitatii in care
li se solutioneaza solicitdrile. Sesizarea unor astfel de exemple de practici poate duce
la concluzia cd exista o cultura in ceea ce priveste construirea unei relatii cu cetdtenii,
in raport cu care autoritatea este interesatd sa le castige increderea, considerandu-i
clienti.In contextul aceleiasi problematici(adresarea catre o autoritate necompetenta),
intr-o altd opinie s-a exprimat un exemplu de sprijin acordat cetatenilor in solutionarea
problemelor: , cetitenii pot sd vind si se inscriu la audiente; Chiar dacd este vorba despre petitii
gresit indreptate, se incearci s se sune la primdrii, sd se ia legatura cu primarul $i i se solicitd
analiza situatiei respective.”

Alte exemple de practici institutionale de comunicare in vederea solutionarii pro-
blemelor identificate se refera la demersuri care vizeaza modalitati prin care cetatenii,
se pot adresa autoritdtiifara sa se deplaseze, depunand astfel petitii, in cadrul vizitelor
regulate in cazul primdriilor sau anuntate anterior in cazul consiliilor judetene sau prin
intermediul unui tel. verde.

Siin aceste cazuri seobserva exemple de practici de comunicare instituite in reali-
zarea unei anume finalititi, si anume apropierea autoritatii de cetiteni. In acelasi timp,
s-a subliniat decdtre unii dintre cei intervievati cd implementarea si diversificarea lor
este impiedicatd Inca de reticenta unor functionari.

6.3.2. Componenta de promovarea a imaginii prin demersuri de comunicare

Un aspect interesant legat atat de comunicarea directd dintre cetdteni cat si de in-
formarea publicd, dar care are ca rezultat crearea unei imagini moderne si adaptabile
a administratiei, este legat de utilizareamijloacelor de socializare. Potrivit unor opinii
exprimate, astfel de instrumente de comunicare nu sunt considerate a fi oportune. ,,
n-as considera oportunao astfel de abordare a comunicdrii”.Cu privire la acelasi instrument
de comunicare, functionariiintervievati din cadrul primariilor considera binevenita
utilizarea acestui instrument precizand ca pagina de facebook este urmarita de catre
reprezentantii autoritatilor pentru a obseva reactiile publicului. , Putem si ne diam seama
din mesajele care ne vin pe facebook daci sunt reactiile pozitive sau nu. Se publicd un subiect
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si putem urmari feedback-ul. Mai mult ne intereseazd partea de a rezolva problemele punctuale
decdt de a promova”.

De asemenea, se constata aprecierea paginii de facebook ca ,modalitate noud de a
primi sugestii, propuneri prin intermediul contului de facebook, unde noi postim materiale,
comunicate si primim propuneri s.a.m.d.”.In cadrul altor raspunsuri s-a subliniat utilita-
tea acestui mijloc de comunicare pentru promovarea imaginii autoritatii prin publi-
citatea facutd actiunilor realizate, fiind In acelasi timp incd un canal de transmitere a
informatiilor cdtre public. Putem concluziona, ca desi nu este apreciata in mod unitar
utilizarea noilor media, se constata ca in situatiile in care diversificarea unei varietati
de suporturi si mijloace de comunicare este crescutd, comunicarea prezintd o dimensi-
une instrumentald intr-o mai mare masurad iar decizia de a utiliza si astfel de mijloace
denota obiective stabilite in cadrul activitdtii de comunicare, demersul de comunicare
prezentand aspect de organizare.

In unele dintre rdspunsuri se observa incé o tendinta de a pastra formalismul ad-
ministrativ si o reticenta in a accepta utilizarea in comunicare a instrumentelor noi de
comunicare, context in care apreciem ca dimensiunea instrumentald si adaptabilitatea
comunicdrii poate fi imbunatatita.

Analizand care sunt principalele activitati care, aduse la cunostinta publicului, ajuta
la castigarea Increderii si contribuie la construirea unei imagini pozitive a institutiei,
au fost subliniate o serie importanta de aspecte. , Cel mai mult contribuie activititile care
demonstreazd cd ti-ai ficut treaba. Adicd, informarea care de exemplu prezintd felul in care
ai reusit sd duci la bun sfirsit mari proiecte de infrastructurd, mari programe, felul in care
mediatizezi cdstigarea de proiecte cu finantare europeand, terminarea lor in bune conditii. In
general, cel mai mult conving chestiunile concrete si cele care fac referire la proiecte pe care
le-ai finalizat in bune conditii.”

Comunicarea este utilizata in mod frecvent cand se pune problema ca imaginea sa
fie afectata negativ sau in situatii in care imaginea institutiei a fost pusa sub semnul
intrebdrii dar si atunci cand, prin comunicare si transparentd, se castigd la nivel de
imagine.Exemplele oferite sunt argumente in favoarea ideii ca in administratia publi-
ca se observa utilizarea organizarii actiunilor de comunicare in diverse momente, iar
abordarea potrivita in situatii de criza este considerata a fi obiectivitatea si echilibrul.
In aceste situatii, observim utilizarea comunicirii ca instrument in gestionarea situ-
atiei, important fiind, in egala masurd profesionalismul si competenta functionarilor
cu atributii In domeniu.

6.3.3. Componenta de informare publicd si elaborarea proiectelor de acte normative

O componentd importanta a activitatii comunicdrii institutionale, relevata de ras-
punsurile persoanelor intervievate, a fost componenta de informare publica.

Referitor la activitatea de transmitere de informatii pe care autoritatea le gestioneaza
sau aducerea la cunostinta publica a actelor pe care cele doua tipuri de autoritati le
adoptd, remarcam o concordanta in raspunsurile obtinute in cadrul interviurilor reali-
zate in mediul urban in special in cazul autoritdtilor din municipii si a celor judetene,
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functionarii precizand ca sunt utilizate concomitent cel putin doua modalitati de adu-
cere la cunostinta publicd a actelor adoptate, aceste modalitati fiind: publicitatea prin
intermediul publicatiei proprii si prin intermediul site-ului propriu. Acestor doua
modalitati se adauga si altele, de exemplu, afisarea in locuri cu vizibilitate sau pano-
uri amplasate cu acest scop. Functionarii intervievati din cadrul consiliilor judetene
au precizat ca posibilitatea publicdrii in Monitorul Oficial al Judetului este oferita si
autoritatilor din comune sau din celelalte orase din judet, insa sunt foarte putine cazu-
rile In care acestea utilizeaza aceastd modalitate de publicare a actelor adoptate: , Nu
stiu dacd sunt mai mult de 2 sau 3 comune care ne solicitd publicarea actelor”.

Pe langa aducerea la cunostinta publicului a actelor adoptate de autoritdti, am in-
cercat sd identificdAm ce activitati realizeazd administratia, pentru a informa publicul
cu privire la proiectele pe care urmeaza sd le dezbata, respectiv care sunt mijloacele
utilizate In acest sens. Relatiile comunicationale ale administratiei implica utilizarea
diverselor tipuri de canale sau modalitati de comunicare (canalele media, canale proprii,
noile tehnologii, precum si organizarea de evenimente cu caracter public).Se constata
utilizarea unui complex de mijloace care sa faciliteze accesarea corespunzatoare de catre
mai multe tipuri de public. Sunt utilizate atat metode traditionale cat si instrumente
moderne, avand in vedere cd a fost constatatd nevoia de a rdspunde mai multor tipuri
public, si in consecinta, mai multor tipuri de asteptdri.Descrierea acestor practici scoate
in evidenta o tendinta de adaptabilitate a practicii de comunicare cu privire la instru-
mentele utilizate, astfel cd autoritatea arata constientizarea nevoii de a comunica tinand
seama de diversitatea publicului. Aceastd tentinta se inregistreazd la mai multe dintre
autoritatile supuse studiului.Observam astfel rolul in crestere permanenta pe care il
are un website si a noilor tehnologii iIn comunicarea publica a administratiei publice
locale, astfel autoritatea isi prezintd disponibilitatea de a comunica.

Un exemplu de practica in acest sens a fost identificat cu privire la transmiterea catre
consilierii judeteni a materialelor de sedinta prin intermediul paginii web, practicd care
este in fapt o modalitate de informare publica, cetdtenii avand astfel acces la proiectele
de acte normative in curs de adoptare.

De asemenea, se apreciaza utilitatea newsletter-ului ca modalitate de comunicare
curenta a informatiilor.Utilizarea acestui instrument ilustreaza adaptabilitatea comu-
nicdrii prin modalitati de informare specifice publicului caruia i se adreseaza.

Functionarii intervievati au semnalat un interes scazut al cetatenilor, iar iTn anumite
situatii propunerile venite din partea cetatenilor se observa ca lipsesc, desi autoritdtile
isi indeplinesc obligatiile legale de aducere la cunostinta publicé a proiectelor.in ceea ce
priveste finalitatea activitatilor de comunicare se observa astfel cd in unele opinii expri-
mate se recunoaste cd, in vederea transparentizarii, autoritatile trebuie sa depuna mai
multe eforturi decat strict cele pe care le precizeaza legea legate de afisare, publicarea
proiectelor etc. Pentru transparentizarea activitatii administratiei si transformarea aces-
teia din obligatie legald in practicd institutionald se apreciazd de cdtre cei intervievati
ca este nevoie de ,asumarea pe deplin a ceea ce inseamnd misiunea administratiei la toate
nivelurile”. Se apreciaza ca schimbarea in acest sens poate sd vind de la functionarii care,
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asumandu-si misiunea, pot sustine o astfel de politica, chiar daca nu au rol decizional.
Din raspunsurile obtinute s-a conturat ideea ca in Romania se poate vorbi prea putin
de o informare prealabila inainte de a lua decizia, realizata de catre autoritate pentru
a determina implicarea colectivitdtii si pentru a colecta opinii. Se recunoaste de catre
cei intervievati cd este recomandabil ca decizia sd fie fundamentatd prin activitati pre-
alabile de comunicare cu scop de informare, ca parte a procesului de luare a deciziei.

De asemenea, s-a semnalat faptul ca autoritdtile desfasoara foarte rar activitati pre-
alabile de informare, pentru a sti care sunt nevoile populatiei care ar trebui sa faca
obiectul actelor administrative. Remarcam in acest context cd, deseori, finalitatea co-
municdrii administratiei publice locale este simpla aplicarea a legii, fara a reflecta prin
activitatea de comunicare un plan de ansamblu asumat la nivel institutional.

Totusi exista si bune practici identificate in acest context, situatii in care autoritatea a
creat conditiile implicarii cetatenilor: , as mentiona exemplul legat de bugetarea participativd,
exemplu pe care il avem descris si pe site, inclusiv datele si concluziile. Alt exemplu de dialog
cu comunitatea in vederea fundamentdrii si definitivdrii proiectului de hotdrdre a fost pentru
elaborarea unui requlament legat de cdinii cu stipani din municipiu.”O mare parte dintre
functionarii intervievati au afirmat faptul ca tot mai frecvent se va apela la participare
ca model de solutionare a problemelor, iar una dintre finalitatile activitatii de comu-
nicare trebuie sa se indrepte catre determinarea participarii. Este considerata calea de
colaborare potrivitd pentru armonizarea intereselor autoritdtii si ale cetatenilor.Se ob-
serva cd in ceea ce priveste valorificarea rezultatelor consultarilor se constatd tendinta
de a tine cont de acestea in luarea deciziei, desi dezbaterile si implicarea cetatenilor in
procesul decizional are rol consultativ.

Se poate concluziona ca demersuri de implicare a comunitatii au loc, aceste de-
mersuri fiind pasi in vederea institutionalizarii a dialogului si colaborarii in procesul
decizional. Consideram cd institutionalizarea comunicdrii trebuie sd aiba loc pe domenii
de interes astfel, autoritatea sd se adreseze direct grupurilor de persoane care pot fi
interesate intr-o problema determinata sau pot oferi expertiza in domeniu vizat.

In cadrul interviurilor realizate am identificat la nivelul autoritatilor un interes in
ceea ce priveste comunicarea cu diverse categorii de public, prin mesaje generice: , am
inceput si manifestam interes de a intra in proiecte de comunicare prin mesaje generice si de
interes public, cum a fost cel de incurajare a multilingvismului si acum suntem intr-un alt
proiect de comunicare. Suntem singurul orag din Romdnia, inclus intr-un proiect pilot care
testeazi cele mai eficiente modalititi de promovare a unui stil de viatd sandtos.”

In ceea ce priveste comunicarea cu publicul se constati c practicile identificate sunt
asemdnatoare, din perspectiva finalitdtii definite la nivel institutional si a instrumen-
telor utilizate in cadrul demersurilor de comunicare institutionald. Din raspunsurile
obtinute se poate concluziona ca eficienta si succesul in ceea ce priveste comunicarea
la nivelul autoritatilor sunt determinate de interesul pentru comunicare al persoanei
care exercita conducerea autoritdtii si al functionarilor specializati si cu experienta in
domeniul comunicdrii si care constientizeaza importanta acesteia pentru o institutie a
administratiei publice locale, In general, cat si pentru autoritatea respectiva.
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7. Concluzii

O caracteristica actuald a comunicdrii institutionale identificata prin intermediul ras-
punsurilor obtinute este imbinarea comunicarii informale cu comunicarea formala. Dat
fiind contextul institutional al analizei comunicdrii, anticipam utilizarea cu o frecventa
mai mare a modalitatilor formale de realizare a comunicarii. Din opiniile exprimate se
remarcd faptul ca aceste modalitati formale nu satisfac nevoia de informare necesara
pentru realizarea atributiilor de serviciu in mod eficient, in cele din urm4, fiind afec-
tatd realizarea misiunii institutionale. In acest context se utilizeaza tot mai frecvent in
activitatea administratiei publice comunicarea informala. Remarcam astfel, ca si carac-
teristica a comunicdrii cu publicul, flexibilitatea acesteia, dar totodatd, apreciem ca se
impune integrarea celor doua tipuri de comunicare si crearea unor structuri capabile
sd imbine comunicarea formala si informala si sa favorizeze atat nevoia individuald de
comunicare si informare, dar si realizarea in mod eficient a comunicarii institutionale.

Exemplele oferite de cdtre persoanele intervievate sunt aspecte care ilustreaza
functia instrumentala a comunicarii pentru activitatea administratiei publice. Astfel,
se observa cd autoritdtile acordd o mai mare importantd comunicarii in relationarea
directa cu cetatenii, considerand cd aceasta este modalitatea optima de a-si construi
o imagine pozitivd. Pe de alta parte, aspectele identificate prin intermediul raspun-
surilor obtinute scot In evidentd caracterul de practica initiata si dezvoltata la nivel
institutional pentru un numar mare dintre activitatile de comunicare cu publicul rea-
lizate de cdtre administratia publica. Acestfapt arata, pe de o parte, interesul pe care
autoritatile administratiei publice locale 1l prezinta pentru comunicare, ca responsabi-
litate institutionald, iar pe de alta parte, arata interesul administratiei acordat nevoilor
cetatenilor, de solutionare a problemelor punctuale, de informare, accesarea serviciilor
administratie, implicare In procesul decizional.

Cu privire la functiile si finalitatile comunicdrii institutionale realizate in relatia
cu cetatenii, practica institutionala a administratiei publice locale descrisa de ca-
tre respondenti a relevat referitor la comunicarea cu cetatenii, exemple care arata
ca administratia publica, valorizeaza importanta relatiei cu cetdtenii, argumente in
acest sens fiind exemplele de practici prin care observam utilizarea comunicarii intr-o
mai mare masurd decat impune cadrul legal. Practicile descrise de catre functionarii
intervievati se refera la initierea si realizarea unor demersuri de comunicare, in con-
siderarea functiilor si efectelor pe care comunicarea institutionald le are in raport cu
actiunea administrativa; astfel, avem in vedere functia de informare (transmitere de
informatii, aducerea la cunostintd a actelor adoptate sau emise), transparentizare, pro-
movare, consolidarea relatiei cu cetdtenii si imbunatdtirea imaginii.

Din aceeasi perspectiva, a analizarii finalitatii comunicarii in contextul actiunii ad-
ministrative, se impune sa subliniem cd, in cadrul institutiilor a cdror activitate de
comunicare a facut obiectul analizei, s-a constatat ca practicile de comunicare identi-
ficate sunt realizate ca urmare a asumarii unor obiective la nivel institutional, asadar,
practicile sunt in fapt efecte ale inistituirii si asumarii unor principii sau obiective. ins,
in ceea ce priveste activitatea de comunicare institutionald in ansamblul ei, constatam
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cd nu este realizata ca activitate organizata pe baza unei strategii integrate adoptata
la nivel institutional, ceea ce are ca efecte o lipsa de continuitate a practicilor utilizate
la un moment dat.

De asemenea, exemplele oferite de unii dintre respondenti aratd ca autoritatile rea-
lizeaza demersuri de comunicare organizate cu cetatenii, pornindu-se de la finalitatea
urmadritd, In raport cu care este construit un plan sau o strategie, sunt selectate instru-
mente diverse. Este de remarcat ca, din perspectiva tipului de comunicare utilizat in
raport cu cetatenii, se constata eforturi de adaptabilitate si flexibilitate a comunicdrii,
astfel, autoritdtile dovedind interes pentru o atitudine proactiva in contextul in care
reglementarile impun obligatia genericd de a aduce la cunostinta publicd sau de a
comunica.

Se observa ca cele doua categorii de autoritati a caror activitate comunicationala a
fost analizata acorda importanta speciald activitatilor de informare a publicului rea-
lizate ca urmare a obligatiilor legale (cu privire la aducerea la cunostinta cetatenilor
a actelor adoptate, cu privire la proiectele de acte normative in procesul de asigurare
a transparentei si cu privire la accesul cetatenilor la informatiile de interes public), in
acest sens observandu-se in practica institutionald utilizarea concomitenta a mai multor
modalitati de comunicare si o operativitate crescutd, daca ne referim la utilizarea unor
termene mai scurte in activitatea de rdspuns la petitii sau la cererile de informatii de
interes public.

Din raspunsurile formulate se desprinde faptul ca autoritdtile considera ca fiind
foarte importanta componenta comunicarii institutionale in raport cu cetdtenii sau
comunitatea, in general, indiferent de scopul urmarit (informare civicd, informare obli-
gatorie, promovarea serviciilor publice), de tipul sau forma de comunicare dintre cele
doua parti, aspect care determind un interes crescut pentru operativitatea comunica-
rii, diversificarea modalitatilor de informare, instituirea unor practici de comunicare
neprevizute legal in mod expres. In acest context putem remarca faptul ci la nivelul
administratiei, relationarea cu cetatenii si satisfacerea nevoii de informare a acestora
este considerat principiul de fond al complexului activitdtilor de comunicare realizate
de institutie.
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