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Elaborarea unui ghid de bune practici in
comunicarea  institutionald la  nivelul
Ministerului Afacerilor Interne derivi din
necesitatea cristalizdrii unei noi conceptii de
comunicare, adaptatd la noile cerinte si
transformdri media, propundnd modele, tehnici,
principii  §i argumente viabile pentru
imbundtitirea modelului de comunicare
institutionald.

Aflate permanent sub lupa mass-media, a opiniei
publice din tard si de peste hotare, precum si sub
monitorizarea  activdi a  organizatiilor
nonguvernamentale pentru apdrarea drepturilor
omului si a libertdtii de expresie, structurile din
Aparatul Central si unitdtile subordonate
reprezintd un generator important de stiri cu
impact major asupra comunitatii.

Acest ghid se doreste a fi un instrument util de
lucru, atdt pentru ofiterii desemnati la nivelul
structurilor subordonate M.A.L. cu respon-



sabilitdti in comunicarea publicd, cdt si pentru
comandantii §si managerii  institutiilor
Ministerului Afacerilor Interne.

Activitatea de informare si relatii publice este
desfasuratd de persoane anume desemnate cu
atributii in domeniul comunicdrii. Termenul
de comunicator M.A.L se referd la purtdtorul
de cuvint, lucrdtorul de relatii publice sau de
informare publicd, persoana desemnatd sd
desfasoare activititi de informare si relatii
publice/purtdtor de cuvint.

Principalele  activititi  desfasurate  de
comunicatorul M.A.L sunt:

a) activitatea de informare publici - punerea la
dispozitia celor interesati a informatiilor de
interes public referitoare la institutie, potrivit
prevederilor legale in vigoare privind liberul
acces la informatiile de interes public;

b) activitatea de relatii publice — comunicarea
corectd si promptd cdtre societatea civild si
institutiile publice a aspectelor legate de
demersurile institutionale i directiile de actiune
stabilite prin documentele programatice
implementate de M.A.L in vederea credrii unui
climat de incredere in rindul personalului
propriu, precum si in rdndul societdtii civile, fatd
de activitatea desfdasuratd de structurile M.A.L in
folosul cettenilor.
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Nu intotdeauna un comunicat bine scris este si publicat. Cel
care transmite comunicatul trebuie si tini seama
de: interesul regional sau national al informatiei, contextul
in care se inscrie, redactarea corecta.

Formatul comunicatului de presi poate include doui sau
trei elemente, dupa caz:

« lead-ul (paragraful initial) si textul;
o titlul, lead-ul si textul.



Inainte de redactarea comunicatului de presi, trebuie
analizat, cu maxima responsabilitate, daca informatia pe
care intentiondm si o dam publicitatii merita sa fie cuprinsa
intr-un comunicat.

Transmiterea repetati de comunicate, care nu au ceva
important de relatat (de comunicat), nu face decit si situeze
institutia intr-o pozitie defavorabild fati de mass-media:
existd pericolul real ca atunci cind avem ceva cu adevirat
important de spus, comunicatele noastre si fie ignorate.



Oportunitatea comunicatului si datele pe care le cuprinde
sunt hotarate de structura de relatii cu presa, cu aprobarea
sau la cererea managerului institutiei.

In elaborarea textului comunicatului de presi,
comunicatorul M.A.L va lua in calcul:

. antet,
sigld, layout, data, mentiunea de embargou
(dupi caz), persoana de contact etc.;

. — trebuie sd fie cel al unei stiri de presd.
Comunicatele astfel redactate usureazd munca
editorilor si pot fi preluate ad litteram, fird
modificdri in text;

. - sunt elemente
obligatorii, opiniile fiind permise doar in ludri de
pozitie;

. — prezentarea trebuie sd fie fard

inflorituri literare, pentru a evita perceptia gresitd
a mesajului pe care dorim sd-l transmitem;

. — trebuie sd fie neutru si obiectiv;

. — trebuie sd fie bine plasate si sd aducd un
plus de credibilitate si autenticitate comunicatului
de presd. Citatele, bine alese, pot apartine
conducdatorului institutiei sau sefului structurii la
care face trimitere comunicatul, unor personalitdti
publice etc.;

. - se recomandd ca unul sau mai multe
mesaje institutionale sd fie incluse in cuprinsul
comunicatului de presd.

Frazele si paragrafele unui comunicat de presi trebuie si fie
scurte, pentru a putea fi repede percepute de editor sau de



reporter si nu trebuie sa contini elemente de jargon,
prescurtiri, detalii neexplicate sau clisee verbale. Daca se
folosesc citate, acestea trebuie introduse in al doilea sau al
treilea paragraf, cu indicarea sursei. Un comunicat, de
regula, trebuie sa aiba maxim doua pagini.

Informatii standard cuprinse in comunicatul de presa:

« Antetul (numele institutiei, sigld, pagind web);
+ Data;

« Numele persoanei de contact, numdr de telefon
fix si eventual mobil, adresa de e-mail;

« Un titlu care si rezume informatia, si atragd
atentia (de reguld, cu litere mari).



Practic, institutiile publice pot recurge la relatarea unui
eveniment intr-o forma apropiatd stilului jurnalistic cu
aspectul unei stiri de presd, pentru a veni in ajutorul
ziarigtilor.

Tinind cont de problematica diversd gestionati de
structurile operative ale Ministerului Afacerilor Interne, in
general, stirea de presa face referire la cazuri de actualitate
rezolvate sau instrumentate de lucratorii M.A.L

Structurile M.A.I. vor fi preocupate pentru a furniza
mass-mediei stiri care au relevanta atit pentru institutie, ct
si pentru opinia publici. De aceea, este necesar sa fie
evaluat gradul de noutate, impactul si amploarea



evenimentului. Talentul jurnalistului (sau al
reprezentantului structurii de presd) consti in punerea in
valoare a informatiei, prin tratarea temei dintr-un unghi care
sa capteze atentia inci de la primul paragraf.

Primul paragraf, lead-ul, trebuie sid prezinte sinteza
informatiei esentiale. Dupa principiul ,piramidei
inversate”, cuprinsul va rispunde celor 5-6 intrebari
enuntate anterior, iar incheierea va include alte detalii,
precum si concluziile.

Jurnalistul, in functie de spatiul alocat, poate elimina
amanuntele din partea finali a stirii.

Din punct de vedere al elementelor de limba si stil, trebuie
evitate repetitiile, pleonasmele, topica intortocheata.

Stirea de presa poate avea un titlu care sa trezeasci interesul
jurnalistului si sa incurajeze publicarea.



Specialistul in relatii publice poate insa si stirneasci
interesul jurnalistilor prin intermediul unor comunicate

sau stiri de presa interesante.

Solicitarea - vine, de obicei, din partea ziaristului;

Negocierea — in cadrul acestei etape se stabilesc:



Daca subiectul nu este de competenta structurii de presa,
este necesar ca acest lucru si fie comunicat rapid si fara
echivoc jurnalistului, care va fi indrumat Ccitre
structura/autoritatea/institutia competenta.

Atunci cand tematica interviului este circumscrisa
domeniului de activitate, in care avem competenta legali,
urmeazi o noud etapi — pregitirea interviului.

- este o etapa foarte importanti, de
respectarea cireia depinde rezultatul interviului. Se vor
avea in vedere urmitoarele:

- cunoasterea domeniului;
- disponibilitatea acesteia;

— experienta in relatiile cu jurnalistii
(de exemplu, daci interviul se realizeaza
pentru radio sau televiziune se vor evita
persoanele care au dificultiti in exprimare);

- care a fost impulsul/motivatia pentru
acest subiect?

— a mai realizat in trecut vreun material de
presa pe aceastd tema?

- cunoagste bine problematica?

— este prietenos sau ostil?



- care este, eventual, opinia altor persoane
intervievate in legiturd cu aceeasi
problematica?

precizandu-se: locul, durata (nu se
acordd mai mult de 30 de minute, decit in cazuri
speciale), tematica abordatd, conditiile in care seva
desfisura interviul (in cazul unor talk-show-uri,
dacd mai vin i alte persoane si care sunt
acestea?), atentionarea reporterului ci doriti sd
inregistrati si dumneavoastrd interviul;

De asemenea, se pregitesc si
rdspunsurile pentru intrebdri. Intrebdrile si
posibilele raspunsuri, impreund cu alte informatii
circumscrise temei, se reunesc intr-un dosar, care ii
este oferit persoanei ce urmeazd sd acorde interviul.

Atunci cand situatia o cere, se pot organiza repetitii/simulari
cu cel care va fi intervievat, in conditii cAt mai apropiate de
cele reale.

De pregitirea interviului trebuie si se ocupe, in general,
structura de presi. In prima faza a negocierii de acordare a
interviului, comunicatorul M.A.I. va mai tine seama, dincolo
de manifestarea protocolarid, de obtinerea primelor



informatii despre tematica interviului. Pot fi utilizate
formule de genul:

« La ce ziar (post de radio etc.) lucrati?

« Nu am retinut foarte exact numele
dumneavoastrd. Vi rog si-l repetati!

« Ce subiect vd intereseazd?

« Care ar putea fi intrebdrile pe care doriti sd le
adresati?

« Sunteti de acord sd avem o discutie preliminard
asupra problemelor de abordat in interviu?
Aceasta si pentru a vd familiariza mai mult cu
institutia noastrd.

« Care este termenul de aparitie a interviului?

« Pot sd vd sun in zece minute? Care este
numdrul dumneavoastrd de telefon?

Cunoscind aceste informatii, comunicatorul M.A.IL
propune managerului acordarea/neacordarea interviului.
Din cele douai variante, propunerea de a nu acorda interviul
trebuie si fie foarte bine argumentats, astfel incat si fie
eliminata posibilitatea aparitiei in presa a unui material de
genul: ,Am adresat domnului X urmitoarele intrebari... A
refuzat si ne acorde interviul solicitat. De ce?!”

In discutia preliminari pe care o are cu jurnalistul inaintea
acordarii interviului, comunicatorul nu va face afirmatii si
nu va emite judeciti de valoare care si intre in contradictie
cu ceea ce afirmi mediatic institutia sau cu ceea ce se va
spune in interviul propriu-zis. Pentru a evita contradictiile



este necesar ca purtitorul de cuvint/comunicatorul sa fie
permanent la curent cu ,noutitile” privitoare la activitatea
institutiei si s4 cunoasca acele informatii care s-i permita si
promoveze interesele acesteia. Comunicatorul ii poate
furniza reporterului, inainte de interviu, informatii care ar
putea fi folosite in timpul interviului, sustinand, bineinteles
interesele institutiei.



Persoana care acorda interviul nu trebuie sd se considere
infailibila, pentru simplul fapt ci intrebarile sunt adresate
de un neinitiat in domeniul siu de activitate, ci trebuie si se

pregateasca temeinic.

Comunicatorul M.A.I. va avea grija si recomande persoanei
care acorda interviul ca inainte si aiba o discutie cu
jurnalistul in care s se cunoasci si si creeze o atmosfera
relaxati, dar si pentru a stabili ,regulile jocului”. in cadrul
acestei discutii pregatitoare se vor evita subiecte care sa dea
interviului o turnuri neasteptati sau in dezavantajul
institutiei, risturnind ordinea intrebarilor silogica planului

prestabilit.

In timpul interviului, reprezentantul institutiei trebuie si
vorbeasci concis, in propozitii limpezi, declarative. Se pot
folosi imagini verbale, descriptive, pozitive pe care oamenii
le pot intelege. Se pot folosi, de asemenea, fapte, statistici,
anecdote si chiar povestiri scurte (oamenii tin minte fapte
cu care empatizeazi sau ceva care-i motiveazi). Informatiile
eronate trebuie corectate. Persoana care acorda interviul va
avea grija sa nu spund niciodati ceva ce nu ar dori si apari

in presa.

Interviul trebuie si se concentreze pe cel mult trei idei

principale pentru a putea fi asimilate de auditoriu.



Pentru a sublinia/reveni la mesajele-cheie, se pot folosi
expresii de genul:

« Tinde sd devind un stil jurnalistic mai rar, din
cauza spatiului din ce in ce mai limitat al presei
tipdrite.

« Va tine cont de publicul-tintd al
cotidianului/revistei.

« Dat fiind faptul cd se inregistreazd pe
reportofon, declaratiile se vor face cu mare atentie.
+ Se recomandd inregistrarea interviului si de
cdtre intervievat/reprezentantul structurii de
relatii publice, pentru a avea o probd-martor a
declaratiilor.



« Se recomand ca ofiterul de presd s fie prezent
la realizarea interviului.

« Dacd intrebdrile adresate depdsesc nivelul de
informatii, se solicitd reporterului posibilitatea
acorddrii unui rdspuns ulterior.

Ce trebuie sd cunoagtem:

1. Va fi transmisie in direct?

2. Va avea loc prin telefon, intr-un studio, in
biroul oficialului sau in alt loc?

3. Va fi de la distantd (reporterul si persoana se
afld in locatii diferite, legdtura stabilindu-se cu
ajutorul tehnologiei)?

4. Interviul este inregistrat pentru transmitere
integrald sau se vor folosi doar fragmente?

S. Emisiunea va include si intrebdri de la
telespectatori?

6. Vor mai fi si alti invitati si, dacd da, in ce
ordine vor vorbi?

7. Va exista public in studio?

8. Se pot folosi imagini filmate, ca insertie? Dacd
da, ofiterul de presd trebuie sd le cunoascd
inainte pentru a pregdti comentarii sau
rdspunsuri.

Pentru acordarea interviului, se va desemna o persoana care
nu are trac in fata camerelor de luat vederi.



Se va tine cont de faptul ci cercetirile au stabilit
urmaitoarele:

— telespectatorii retin circa 7% din continutul
discursului;

- 85% din mesajele receptate sunt legate de
gesticd, de expresia fetei, de posturd si, nu in
ultimul rdand, de imbrdcaminte;

- 38% din mesajele receptionate sunt legate de
ton, atitudine si limbajul non-verbal (din acest
punct de vedere fiind apreciate siguranta in
sustinerea punctelor de vedere, modestia si
relaxarea).

In realizarea interviurilor de televiziune se vor evita:

Pentru clarificarea anumitor puncte de vedere, se va
interveni politicos, dovedind stipanire de sine.



Daci persoana intervievati este o femeie, aceasta va evita:
« tinuta provocatoare sau indecentd;
« excesul de bijuterii;
« coafurile extravagante.
In cazul in care interviul se realizeaza in studioul de
televiziune:
« se va acorda un timp de familiarizare cu
mediul;

« va fi intrebat regizorul de platou care este
camera pentru planul apropiat. Intervievatul se
va uita spre aceasta numai in momentele in care
doreste sd se adreseze direct telespectatorilor; in
rest, el se va uita citre moderator.

Cateva reguli de respectat:



Impresia finald este dati de voce, expresia fetei, sarmul
personal, de credibilitatea pe care o inspiri intervievatul.

« Este foarte importantd maniera de adresare, de
aceea conteazd foarte mult tonul vocii.

« Pe cit posibil, se formuleazd rdspunsuri care
nu depdsesc 30 de secunde, in caz contrar,
reporterul va fi obligat sd fonotecheze
materialul, pierzandu-se din informatie.

« Este importantd folosirea inflexiunilor pentru a
se sublinia anumite cuvinte-cheie.

« Cuvintele se pronuntd clar si suficient de rar.

In situatia interventiilor prin telefon in emisiuni TV, este
recomandat ca punctul de vedere si fie prezentat pe scurt,
concis si clar, evitindu-se intrarea in dispute cu cei prezenti
in studio; acestia sunt privilegiati, avind posibilitatea de a
se exprima si dupa incheierea interventiei telefonice.



Dupi interviu, daci ati promis reporterului informatii
suplimentare, tineti-vi promisiunea. Evaluati interviul si
pastrati datele pentru urmitorul interviu sau conferinti de
presa. Pastrati interviul intr-o arhivd permanenta.

Acest gen de interviu este neasteptat si, de cele mai multe
ori, nepregitit. Reporterii asteapti persoana la iesirea
dintr-o salad de sedinte, intr-un hol - punct obligatoriu de
trecere, la singura iesire din cladire etc. si se nipustesc,
literalmente, asupra sa. Se recomandai si se aiba in atentie,
in cazul acordarii unui interviu de acest gen, urmatoarele:
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« aceste interviuri pot fi de tip ,ambuscaddi
(multe intrebdri adresate concomitent) sau de
tip lejer, cu unul sau mai multi reporteri, dar cu
intrebdri consecutive. Pentru prima situatie,
alegeti-vd intrebarea la care vreti si dati rdspuns
si incepeti cu aceasta;

« fiti scurt in rdspuns (max. 20 de secunde);

« repetati mesajele astfel incdt acestea sd ramadnd
in reportajul ce va fi transmis pe post;

« nu faceti referiri la rdspunsurile anterioare, de
genul ,,dupd cum am mai spus...”; acestea stricd,
de reguld, interviul;

o dacd aveti in fatd un grup de reporteri, nu
utilizati numele unuia dintre ei sau al canalului
de informare in masd la care lucreazd atunci



cdnd rdspundeti; aceasta face ca niciun alt post
de radio sau televiziune sd nu mai poatd utiliza
materialul;

« nu numerotati raspunsurile in genul , as dori si
adaug, de asemenea, ci: 1...” (sau ,a”);

« nu este nevoie si rdspundeti la toate nuantele
cuprinse intr-o intrebare; rdaspundeti la ceea ce
este mai important sau la un singur aspect si apoi
comunicati mesajul;

« cdutati sd controlati ritmul intrebdrilor; tineti
capul in jos, ca si cum ati asculta intrebarea i vd
concentrati asupra rdspunsului; rdmdneti in
aceastd pozitie pand cdnd se termind intrebarea;
« faceti o pauzd, apoi ridicati capul si lansati un
scurt mesaj adecvat, privind direct la reporterul
care a pus intrebarea; vd acordati, astfel, timp de
gdndire inainte de a rdspunde;

« in general, dacd vd uitati direct la reporter,
atunci cdnd acesta pune intrebarea, sunteti
tentat sd vd repeziti sd rdspundeti inainte de a
avea suficient timp sd vd gdnditi si sd vd
formulati raspunsul;

« nu vd grdbiti; riscati sd spuneti ceva ce veti
regreta; vorba odatd rostitd, nu mai poate fi
intoarsd de nimeni;

« rdmdneti calm atdt in comportament, cdt si in
tonul vocii, indiferent cit de agresivd este
intrebarea ziaristului/ziaristilor.



De asemenea, este bine si prevenim transformarea
interviului de tip stand-up in conferinta de presi. Aceasta
are cu totul alte reguli. De aceea, este bine de stiut ci iesirea
dintr-o asemenea situatie, care nu va dura mai mult de
5 minute, trebuie realizata intr-o manieri eleganta:

« de indatd ce ati comunicat mesajul de transmis,
scuzati-vd politicos, dar hotdrdt, si plecati;

« plecarea se face cu calm, nu o luati la fugi
pentru cd o astfel de imagine este dezastruoasd;
« in sfdrsit, dacd reporterii continud sd vi pund
intrebdri, repetati scurt si clar principalele
dumneavoastrd mesaje (,scopul nostru este sd
clarificim...”) sau asigurati reporterul cd ii veti
rdspunde , cind voi avea mai multe detalii”.

Nu uitati ci nu orice intrebare meritd un raspuns si doar
pentru ci jurnalistii ,incearcd sd vd forteze mdna” nu
inseamnd cd sunteti obligat si rispundeti. Rispunsul
trebuie si fie unul politicos de genul ,,Bund ziua, mulfumesc
pentru interes, dar in acest moment as prefera si nu rdspund.
Multumesc pentru intelegere!” sau ,Nu facem declaratii in
acest moment al cercetdrilor. Vom reveni!”



Conferinta de presi nu trebuie confundati cu briefingul,
care este o intilnire scurti cu presa, dedicati abordarii unei
singure probleme.

Se intdmpla, insi, ca ziaristii si fie chemati pentru un
briefing, iar pe parcurs acestia si observe ci este vorba de o
conferintd de presd cu céte trei, patru invitati, unde se
discutd mai multe probleme, iar timpul alocat este mult
peste limita unei ore, ceea ce este cu totul contraindicat.

Inaintea organizirii unei conferinte de presi, trebuie si
reflectim asupra urmitoarelor:



Nu este indicat si-i chemam pe ziaristi la primele ore ale
zilei, dar nici foarte tarziu (de reguld, cel mai potrivit
interval pentru organizarea unei conferinte de presi este
cuprins intre orele 11:00-13:00) pentru ca mesajul si poati
fi preluat de citre mass-media, eventual de mai multe ori in
cursul zilei respective.

Trebuie analizate agenda media si agenda evenimentelor
zilei — pentru a identifica daci alte actiuni publice sunt
programate in ziua cind intentionati si organizati
conferinta de presa.

Conferinta de presi nu trebuie organizata in cazul in care
sunt intrebari pe care le-ar putea pune ziaristii in legitura cu
problematica abordati si la care nu doriti sd rispundeti.

Pentru a ne asigura de prezenta ziaristilor, invitatiile se vor
trimite cu cel putin o zi inainte. Invitatia trebuie sa cuprinda
urmitoarele date:

In cazul in care conferinta de presi este de o importanti cu
totul aparte, se impun masuri suplimentare de sigurants,
verificindu-se telefonic daci ziarigtii au aflat de conferinta.



Trebuie si existe spatiu suficient pentru instalarea camerelor
de filmat, a microfoanelor sau a reportofoanelor. De
asemenea, este necesar si existe posibilitatea ca
fotoreporterii si-si desfasoare activitatea nestingheriti. Locul
unde se instaleazid camerele trebuie ales cu atentie, astfel
incat si fie asigurati vizibilitatea, iar microfoanele sa poati fi
instalate cat mai aproape de vorbitori. De asemenea, trebuie
avut in vedere cd anumite televiziuni vor dori sa transmita in
direct evenimentul, motiv pentru care trebuie asigurate
conditiile tehnice necesare. In cazul in care conferinta de
presi se desfisoard in alti parte decit locul obisnuit,
comunicatorul/purtitorul de cuvant trebuie si viziteze
sediul respectiv pentru a pune la punct toate detaliile.

De reguli, acest rol revine purtatorului de cuvant, cel care
are (sau ar trebui si aiba) calititile unui bun moderator, ii
cunoaste foarte bine pe ziaristi, stipaneste regulile
desfiguririi unei asemenea intalniri cu presa. Sunt, ins3, si
situatii in care sarcina ii revine sefului institutiei, cel care
cunoaste cel mai bine problematica ce va fi discutati. De
asemenea, prin participarea sefului, se lasd impresia ca are
loc o intalnire mai importanti decat de obicei. In astfel de
situatii, asteptarile jurnalistilor sunt mai mari, iar valoarea
informatiei transmise trebuie sa fie pe masura. Atunci cind
acest orizont de asteptare nu este atins, imaginea sefului
respectivei institutii are de suferit. Din acest motiv, este
indicat ca ofiterul de presi (purtitorul de cuvant) si-si
determine seful si nu exagereze cu aparitiile publice, fiind
nevoie ca acestea si fie justificate de motive intemeiate.



Este sarcina celui care conduce conferinta de presi
(a purtitorului de cuvant) si-si pregiteasca invitatii din
vreme. El este cel care ii pune in temi cu specificul unei
asemenea activititi, cu intrebarile ce li se pot adresa, cu
comportamentul pe care trebuie si-1 adopte in relatiile cu
ziaristii prezenti si, nu in ultimul rind, cu timpul pe care il
au la dispozitie.

Se va aloca un timp mai mare invitatilor care nu au mai
participat niciodata la o conferinti de presa, precum si celor
care au de comunicat probleme mai importante. Pe
parcursul desfasurarii acesteia, dacd invitatii au trac sau
sunt pusi intr-o situatie delicatd de wunii ziaristi,
moderatorul este cel care le oferi, din proprie initiativa, o
méni de ajutor pentru a se depisi momentul delicat.

»Conferintele-maraton” nu servesc interesului unei
institutii. Prezentarea unor evaluari lungi, nestructurate, cu
date nerelevante sau cantonarea in rispunsuri generale, ce
ocolesc cu foarte multa abilitate problema vizati, sunt
practici contraproductive si nu aduc niciun beneficiu in
plan mediatic.

Comunicatorul M.A.L. trebuie si aiba abilitatea de a-l
informa pe seful institutiei (sau alte persoane care sunt
invitate la conferinta de presi) ci timpul in care poate expune
o problemi este limitat si ci orice exagerare poate fiamendata de
jurnalisti. Daci ziaristii considerd expunerea/prezentarea
plictisitoare, pot paraisi sala, crednd o situatie jenanta.



Durata unei conferinte de presi poate varia de la 35-40 de
minute, pina la maxim o ora.

Desi ar putea fi considerata o problema minora, practica ne
demonstreaza ca nu este chiar asa.

Mergénd la diferite conferinte de presi, organizate de alte
institutii/organizatii, ziaristii au posibilitatea si compare
gradul de ospitalitate si, pentru ci subiectivitatea este
pinscrisa in legile omenesti”, sa se lase influentati de modul
in care sunt tratati.

Este foarte important sa avem persoane care si se ocupe de
primirea ziaristilor, indruméndu-i politicos si oferindu-le
toate informatiile de care au nevoie, inclusiv materialele
documentare (mapele de presd). Ziaristii care participa
la conferinti trebuie inscrigi intr-un tabel, care va
cuprinde: numele jurnalistului, canalul media, datele de contact.

Sunt situatii cand, din diferite motive, se schimba locul in
care, in mod normal, avea loc intélnirea cu presa. Intr-o
asemenea situatie trebuie si avem suficienti oameni pentru
a-i conduce pe ziaristi acolo unde se va desfisura
evenimentul mediatic.

Organizatorii trebuie si tind seama de faptul ca ziaristii au
nevoie de un anumit timp pentru a-si pregiti tehnica (mai
ales televiziunile). De aceea, trebuie si le permitem
jurnalistilor s intre in sala din timp. Altfel, se va crea o stare
de nemultumire generald (atit a vorbitorului, cat si a
ziaristilor), care nu va conveni niminui.



Indiferent de institutia care organizeaza conferinta, aceasta
trebuie si tini seama de un anumit sinopsis. Etapele care
vor fi prezentate mai jos se parcurg exact in ordinea in care
sunt redate.

Purtitorul de cuvant/persoana desemnati si modereze
conferinta de presi este cel/cea care adreseazi formula de
salut. Aceasta poate fi: ,Doamnelor si domnilor ziaristi,
buni dimineata/ziua si bine ati venit la conferinta de presi
...!”. Formula de intimpinare trebuie rostiti pe un ton
agreabil, care sa arate placerea unei reintélniri si nu
corvoada unei noi sarcini pe care seful a incredintat-o
purtatorului de cuvant.

Cu toate ci a fost precizati si in invitatia scrisi, tema
intalnirii se anunta imediat dupa cuvintele de salut.

Se face printr-o formula de genul: , Vi rog sd-mi permiteti
sd-i prezint pe invitatii nostri de astdzi..”. Daca sunt mai
multi, invitatii se prezinta in ordinea importantei lor, daca
aceasta este si cea a luarilor de cuvant.

Invitatii sunt prezentati in mod politicos, fira familiarisme
care ar putea exista intre acestia si comunicatorul M.A.L sau
intre ei si presi. De asemenea, se citeste inainte numele,
apoi functia. Daca cel invitat este un militar, se foloseste
formula: grad, nume, functie.



Pentru economie de timp, nu se lungeste prea mult acest
moment de introducere. Dacd au nelamuriri asupra
identitatii celor prezenti, ziaristii vor intreba ulterior, in
cazul in care numele nu sunt prezentate in mapa de presa.
De asemenea, fiecare invitat poate avea numele si functia
afisate la prezidiu.

Purtitorul de cuvint anunti inceperea propriu-zisi a
conferintei cu o frazi de genul: ,Pentru a prezenta
subiectul..., dau cuvintul domnului...”. Pe parcursul
desfasurarii conferintei, purtitorul de cuvant controleazi
indeaproape ,ostilititile”, intervenind acolo unde este
cazul si avand grija ca timpul final si nu fie (mult) mai mare
decit cel anuntat initial. De asemenea, cel care conduce
conferinta este responsabil de modul in care se imparte
timpul intre invitati (in cazul in care sunt mai multi).



Totodatd, cu prilejul pregitirii invitatilor, li se va
recomanda acestora sd rdspundd cdt mai direct la
intrebdri, sd nu dea rdspunsuri pripite si neconforme cu
realitatea si, indiferent de cdt de tendentioase li se par
intrebdrile, sd nu intre in conflict cu ziaristii.

Nimic nu este mai nepldcut decdt un oficial care nu isi
poate controla nervii, ndpustindu-se asupra presei.

Pentru a-i avertiza pe jurnalisti ci timpul se apropie de final,
persoana care conduce conferinta de presi va folosi o
formuld, cum ar fi: , Vi rog si adresati ultimele doui (trei)
intrebari”.

Deoarece existd sanse ca avertizarea ficuti anterior sa nu fie
luati in seamd, indeosebi atunci cind spiritele s-au incins,
este indicat un anunt suplimentar: , Ultima intrebare, va rog!”

Se utilizeaza formula: ,Doamnelor si domnilor, din picate
timpul destinat conferintei noastre de presi a expirat. Vi
multumesc pentru amabilitatea de a fi dat curs invitatiei
noastre si va asteptam si cu alte ocazii.”

La finalul conferintei de presi trebuie urmate aceleasi reguli
de ospitalitate ca si la inceput. Abandonarea ziaristilor pe
culoarele institutiei poate lisa impresia ci, odata ce au
consemnat evenimentul, soarta lor nu mai intereseaza pe
nimeni. Este o situatie care poate influenta negativ relatiile
viitoare cu presa.



Totodata, trebuie acordata atentie jurnalistilor care au
anumite doleante. Unii, cei care au intirziat, nu au primit
mapa de presi. Altii nu au inteles exact cum se numesc
invitatii sau doresc informatii care nu au fost oferite in
cadrul conferintei. In fine, sunt cazuri cind unii dintre
ziaristi isi manifesta dorinta de a realiza interviuri cu
persoane care nu au fost prezente la intilnirea cu presa.

Fiind limitata in timp, conferinta de presi nu permite si fie
transmise toate informatiile pe care institutia doregte sa le
comunice mass-mediei. Acesta este motivul pentru care
ziaristilor li se pregitesc dosare sau mape de presa.

Un asemenea dosar este compus din:

Un dosar de presa nu trebuie sd impresioneze prin grosime.
El nu va contine materiale care nu intereseazi presa. De
asemenea, se recomandi ca dosarele/materialele incluse sa
fie personalizate pentru fiecare conferinti de presj,
evitindu-se includerea repetati a acelorasi informatii.

Mapa de presi poate fi dati la inceputul conferintei sau la
final. Atunci cind unul dintre ziaristi nu poate participa la
conferinta de presi, vom avea griji si primeasci la redactie
toate materialele prin posta electronica.



Dupia conferinta de presi, inregistrarea acesteia trebuie
pusi pe pagina de internet a institutiei in cel mai scurt timp
pentru a fi disponibild unui auditoriu cit mai larg.
Totodati, materialele din mapa de presa trebuie trimise pe
e-mail tuturor jurnalistilor.

Cu toate masurile luate, pot interveni si situatii neprevizute
care impun prezenti de spirit pentru a putea fi depasite cu
bine. Una dintre cele mai neplicute situatii este absenta
unuia sau, dupi caz, a singurului invitat. Pentru a se evita
situatiile neplacute, purtitorul de cuvant trebuie si se
asigure, din timp, de participarea persoanei asteptate de
presa. Daci apare o situatie cu totul neprevizuta (de ultima
ord) este de preferat si se giseascd un inlocuitor.

O alti situatie cu care se pot confrunta organizatorii unei
conferinte de presi este prezenta putin numeroasi a
jurnalistilor. Explicatiile pot fi multiple: la aceeasi ora, se
organizeazi un alt eveniment public (de care propria
structurd de presi nu a stiut); a fost aleasi o zi sau o ora
nepotrivita; tema conferintei de presi nu intereseaza mass-
media (situatia cea mai grava). Indiferent de motiv, cel care
conduce conferinta trebuie sa se poarte detasat, fira a arita
ca este afectat de absenta ziaristilor. Acelasi spirit trebuie
insuflat si invitatilor.



Declaratia de presa este determinati de necesitatea de a
prezenta punctul de vedere oficial al institutiei intr-o
situatie in care se impune ,iesirea la rampa” sau este
urmarea unor vizite, contacte, negocieri ori intélniri la nivel
de delegatii. In aceasti ultimi situatie, declaratiile sunt

facute de sefii celor doud delegatii.

Ofiterul de presi executid aceleasi operatii ca in cazul
conferintei de presa (invitarea reprezentantilor mass-media,
intaimpinarea lor, anuntarea inceperii declaratiilor si
prezentarea personalitatilor care fac acest lucru, adresarea
de multumiri invitatilor pentru declaratiile ficute, iar presei
pentru participare). Daci se accepti intrebiri, declaratiile
de presa se transforma ugor in conferinte de presa.

Declaratiile de presa se fac, de reguli, cand pozitia oficiald
ce se doreste a fi cunoscuti este una punctuali sau
programul vizitei ori al negocierilor este foarte incarcat si
totul se desfigoara sub presiunea timpului.

Sunt situatii in care hotaréirea de a acorda declaratii de presa
se ia in ultimul moment si atunci trebuie realizata mobilizarea
in timp record a ziaristilor. Singura solutie este si se solicite si
sprijinul altor colegi, impartirea pe oameni a redactiilor si a
telefoanelor. Este bine de obtinut confirmarea de participare
a jurnalistilor pentru evitarea unor situatii cind la declaratia
de presa vin doar doi-trei ziaristi.

Ca varianta de rezervi, atunci cind timpul este foarte scurt,
se poate realiza o declaratie inregistrata care si fie transmisa



mult mai repede citre mass-media. Varianta declaratiei
inregistrate poate fi folositd si atunci cind se doreste
transmiterea unor mesaje cu ocazii speciale (de exempluy, la
sarbatori, ziua institutiei s.a.).

Nu trebuie si abuzam de ,dreptul la replica”, dar nici sa
lasam acuzatii grave, nefondate, fird raspuns. Dacd nu
reactionim, vom lasa impresia ci lucrurile stau intr-adevar
asa cum au fost prezentate de presi sau ci ne este teami,
situatie in care atacurile pot continua. Un drept la replici
argumentat si obiectiv, o precizare fird exageriri inutile,
chiar daci nu va fi publicatd, va determina discutii in
redactie, dacd argumentele sunt solide si, pe viitor, vor
exista retineri in a se introduce aspecte nereale cind se vor
realiza materiale de presa despre institutie.

Atunci cind acuzatiile aduse sunt justificate, trebuie si
recunoagtem deschis acest lucru §i si comunicim maisurile
luate multumind pentru sprijin.



Nu trebuie uitat ca o replicd neconvingitoare la o situatie
confuzi, nelimurita pani la capit, unde exista dubii asupra
adevirului, va determina alte articole critice la adresa
noastra. Este preferabil ca, in astfel de cazuri, si nu
raspundem pani la clarificarea deplina a lucrurilor.

Bazele de date pe care structura de relatii cu presa le
gestioneaza sunt:

Structura de relatii cu presa trebuie si actualizeze
permanent aceste baze de date.



realitdtii de la fata locului sau pentru a face un
exercitiu demonstrativ, specific activititii
institutiei. Pregdtitd cu mare atentie, vizita de
informare §i documentare, desfisuratd in
conditii de transparentd si deschidere, se bucurd
de atentia jurnalistilor si conduce la rezultate
mediatice remarcabile.

Pregitirea vizitei de documentare si informare presupune

urmatoarele etape de parcurs:
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« intocmirea programului vizitei si obtinerea
acordului conducdatorului institutiei;

« invitarea din timp a ziaristilor acreditati;

« obtinerea confirmdrilor din partea jurnalistilor
(acordul de participare);

« realizarea unei vizite prealabile a organiza-
torului in locurile in care se va desfiasura
actiunea;

o intocmirea unui dosar de presd, care va fi
distribuit jurnaligtilor la inceputul vizitei;

« pregdtirea momentelor mediatice (conferinte
de presd, exercitii demonstrative, anticiparea
eventualelor interviuri etc.);

« rezolvarea problemelor logistice ale vizitei
(locurile de vizitat, transportul, itinerarul,
cazarea §i masa efc.).



CATEVA REGULI DE RESPECTAT:

Dosarul de presi cuprinde date generale despre institutie si
structurile vizitate, statistici despre rezultatele obtinute in
indeplinirea misiunilor pe o anumitd perioadd de timp,
extrase din legislatia in domeniu, programul vizitei de
documentare si informare, precum si alte materiale care pot
asigura o informare cat mai completi a jurnalistilor.

Programul vizitei de informare si documentare poate
cuprinde: conferinte de presi sau briefinguri, vizitarea
unititilor (actiuni de tip ,Ziua Portilor Deschise”),



prezentarea conditiilor de munci, exercitii demonstrative,
intlniri cu reprezentanti ai administratiei locale etc.,
depuneri de jerbe de flori la monumentele eroilor,
prezentarea tehnicii din dotare, discutii cu lucratorii aflati
in misiune, competitii pentru jurnalisti, care si le ofere
ocazia sa intre in rolul lucritorului M.A.L, activititi care sa
faca vizita cit mai agreabila.



: ! PURTATORUL
® DE CUVANT




46



Dincolo de optiunea personald a fiecirui sef de
institutie publicd, Legea nr. 544/2001 privind
liberul acces la informatiile de interes public
stipuleazd foarte clar in articolul 16: ,Pentru
asigurarea accesului mijloacelor de informare in
masd la informatiile de interes public,
autoritdtile si institutiile publice au obligatia sd
desemneze un purtitor de cuvdnt, de reguld, din
cadrul compartimentelor de informare si relatii
publice”.

Reprezentind institutia in relatia cu mass-
media, purtitorul de cuvint dobdndeste o
responsabilitate si 0 autonomie aparte, deoarece
exprimd, prin interventiile sale, atitudinea
oficiald a institutiei cu privire la problemele de
interes general sau specific. Totodatd, purtditorul
de cuvdnt indeplineste o functie de reprezentare,
ceea ce impune o anumitd conduitd, atdt in
interiorul institutiei, cdt si in viata personald.



Din momentul numirii sale in functie, purtitorul
de cuvint devine o persoand publicd ce va fi
urmdritd, in tot ceea ce spune si face, cu interes
sporit de auditoriu. El nu are insd statutul unei
vedete, ci reprezintd, in orice moment, institutia,
fiind adeseori identificat cu aceasta.

Relatia purtitorului de cuvint cu jurnalistii este una de
colaborare si respect reciproc si nu una de amicitie si
confidentialitate. Purtitorul de cuvant reprezinti, pentru
mass-media, sursa oficiali de informare si niciodata o sursa
confidentiala.

Purtitorul de cuvant este principala sursi de informare a
jurnalistilor si, totodata, imaginea accesibila si concreta a
institutiei.

Cum politicile si strategiile institutionale sunt
implementate si coordonate de citre manager, purtatorul
de cuvant exprimi, intotdeauna, pozitia conducitorului
institutiei si de aceea el trebuie sa fie intr-un contact
permanent si direct cu acesta. Functia de purtitor de cuvént
impune o incredere totald si reciproca intre acesta si
conducitor.

Purtatorul de cuvant trebuie si posede toate calitatile si
competentele cerute pentru oricare membru al structurii de
presi/comunicator M.A.L



« sd anticipeze cu precizie ceea ce doresc
jurnalistii si afle, astfel incdt sd posede toate
informatiile si sd nu fie prins in capcana unor
intrebdri incrucisate;

« sd cunoascd preocupdrile anterioare ale
jurnalistilor, zona lor tematicd, tipul de articole
pe care le realizeazd, tacticile lor, in general,
atitudinea acestora fatd de organizatie;



« sd cunoascd specificul genurilor si formatelor
jurnalistice (indeosebi ale diverselor tipuri de
interviu) pentru a putea face fatdi solicitdrilor
ziaristilor;

« sd nu se cantoneze intr-o atitudine de
pasivitate; purtdtorul de cuvint rdspunde
intrebdrilor presei, dar nu trebuie sd astepte ca
aspectele pe care doreste sd le sublinieze sd fie
ridicate numai de jurnalisti; o intrebare poate fi
provocatd, o temd poate fi, discret, sugeratd;

« intrebadrile ce-i sunt adresate sunt ocazii de a
prezenta institutia, nu de a infirma sau confirma
o pdrere a jurnalistului;

o sd stie sd treacd usor de la aspectele negative la
cele pozitive, si releve contributia sau eforturile
organizatiei in a ameliora o situatie, in a-si
schimba atitudinile sau comportamentele ce s-au
dovedit eronate;

« sd aibd abilitatea de a plasa cele mai
importante informatii sau ludri de pozitie la
inceputul mesajului sdiu si de a termina discutia
cu jurnalistii intr-o notd pozitivd;

« sd evite speculatiile despre subiectele pe care nu
le cunoagte si sd-si ia angajamentul cd, in timpul
cel mai scurt, va obtine datele necesare si le va
pune la dispozitia jurnalistului;

« nu trebuie sd uziteze niciodatd formula ,no
comment”, ci sd explice onest de ce nu poate
rdspunde la o anumitd intrebare; nu trebuie sd
ocoleascd raspunsul la intrebdri, sd se incurce in
pretexte, divagatii si false rdspunsuri;



o sd-si formuleze rdspunsurile la diferite
problematici in concordantd cu pozitia conducerii
institutiei, fard a depdsi mandatul primit;

+ sd nu se angajeze in polemici cu jurnalistii,
sd-si pdstreze calmul chiar si atunci cdnd
intrebdrile acestora i se par agresive.

- calitatea si cantitatea foarte scizuti a
informatiei;
— folosirea unui limbaj excesiv de tehnicizat sau
tendinta de a introduce intr-o expunere publicd
un limbaj cu multe aspecte specifice jargonului
profesional;

— datele furnizate sunt imprecise sau irelevante
pentru obiectivele sau asteptdrile institutiei sau
neconcludente pentru anumite situatii;

- lipsa de dinamism si reactie a purtditorului de
cuvint (breaking-news reprezintd un concept
media ce nu suportd intdrzieri sau tergiversdri,
indiferent cd este noapte sau weekend, iar
purtdtorii de cuvdnt trebuie sd fie permanent
pregititi sd raspundd solicitdrilor jurnalistilor);

- informatiile ajung prea tdrziu la mass-media,
ceea ce are un impact negativ asupra eficientei
institutiei publice;

- atitudinea nepotrivitd a unor purtdtori de
cuvdnt, care considerd cd functia lor este o
oportunitate de promovare personali;



— furnizarea unor informatii exceptate de la
liberul acces, conform Legii nr. 544/2001, cu
modificdrile si completdrile ulterioare.

Toate aceste vicii comunicationale afecteaza logica de
ansamblu a sistemului de comunicare institutionald, iar
ideea de comunicare organizata presupune tocmai evitarea
unor astfel de situatii.

ETICA PURTATORULUI DE CUVANT

Un minim COD ETIC al purtitorilor de cuvint din toate
institutiile publice stipuleazd cd:

— purtdtorul de cuvdnt se comportd profesionist,
cu cinste, corectitudine si responsabilitate fatd de

public;

- isi dezvoltd permanent cunostintele si
experienta profesionald;



- nu se va angaja in actiuni ce ar putea prejudicia
imaginea institutiei din care face parte;

- nu va comunica intentionat informatii false
sau care pot induce in eroare si va actiona
prompt pentru a corecta informatiile sau
zvonurile false ori eronate;

- nu va prejudicia reputatia profesionald sau
activitatea unui coleg ori a unei institutii publice
sau private;

- nu va folosi niciodatd in interes personal
informatiile obtinute in timpul exercitdrii
atributiilor de serviciu;

- nu va accepta cadouri sau promisiuni de profituri
viitoare ori alte lucruri de valoare care sunt sau ar
putea fi considerate legate de functia sa;

- va respecta confidentialitatea informatiilor
interne;

- nu va garanta sau promite obtinerea unor
rezultate, care depdsesc sfera sa de control;

- nu va reprezenta interese conflictuale sau
concurente si va respecta in totalitate cadrul
normativ care ii reglementeazd activitatea.

expresia fetei poate
trada anumite aspecte pe care purtitorul de
cuvdnt incearcdi sd le ascundd, dar sunt
percepute dincolo de cuvinte: este plictisit, iritat,
jenat, distant, distrat etc.;



mascarea expresiilor faciale
se poate ,invdta”, dar rar se reuseste disimularea
semnalelor incongtiente, care tin de anumite
miscdri ale corpului; un ochi format poate
distinge si diferentia foarte clar, de exemplu,
dacd o persoand este incordatd, chiar dacd
expresia faciald este una aparent relaxatdi;
gesturile in exces sunt un
barometru al stdrii emotionale, insotirea unei
comunicdri cu o multitudine de gesturi poate
trdda o anume stare, in contradictie cu ceea ce
$-a spus;

dincolo de aportul
cuvintelor in ceea ce dorim si spunem, tonul si
inflexiunea vocii contribuie substantial la reusita
unei bune comunicdri;
desi, in general, tdcerea semnificd
aprobare, uneori poate semnifica dezaprobare,
indiferentd, lipsa informatiilor sau lipsa
pregatirii.



3 CRIZA
® MEDIATICA
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Inaintea unei crize:

— mentineti permanent relatii de incredere cu
presa. Astfel, jurnalistii vor fi mai cooperanti in
timpul unei crize;

— tineti o evidentd a subiectelor/temelor care pot
degenera intr-o crizd si pregdtiti din timp
strategii de comunicare;

— alcdtuiti o listd cu persoanele care si facd parte
din echipa ce va gestiona situatia de crizd. Lista



trebuie sd contind numele, functia si datele de
contact;

- stabiliti mesajul, tinta si organele de presd care
pot fi folosite pentru diferite planuri de crizd;

— stabiliti un plan pentru a infiinta un centru
mediatic pentru situatii de crizd.

— In momentul declansdrii crizei, comunicati
imediat §i permanent cu presa; dacd nu o faceti,
jurnalistii vor obtine informatiile prin alte
mijloace.

— Creati un centru de crizd i mediatic, care sd
functioneze zi si noapte, intr-un loc central de
unde sd fie comunicate stirile, sd fie contracarate
zvonurile, unde sd se adune informatiile si unde
sd fie organizate briefingurile de presd.

- Pentru comunicarea oficiald alegeti intre
purtdtorul de cuvdnt al institutiei sau o persoand
distinctd specializatd pe domeniul respectiv.

— Spuneti ce stiti si numai ce stiti! Nu speculati!
Nu vd ldsati atras in a spune ceva bazat pe
zvonuri. Dacd nu stiti ceva, recunoasteti acest
lucru. A spune: ,Chestiunea este in curs de
investigatie” poate fi cel mai bun rdspuns.
Strangeti informatii cdt se poate de repede si
oferiti-le presei.

— Informati publicul larg, dar si personalul
intern despre evolutia crizei.



- Pdstrati o atitudine calmd, amabild si
indatoritoare. Evitati sd pdreti agitat sau coplesit.
- Aranjati ca jurnalistii sd aibd acces la fata
locului/scena crizei, acolo unde este cazul
(de exemplu, locul unui accident grav).

- Ocupati-vd de nevoile tehnice ale presei.

— Tineti evidenta reporterilor care au sunat, ce
au intrebat, ce termene de predare au, ce le-ati
promis si cui i-ati dat sarcina respectivd.

— Sunati-i intotdeauna pe cei care v-au ciutat. In
caz contrar, reporterii vor cere informatii in altd
parte. Vor scrie un reportaj cu sau fird ajutorul
vostru. Dacd nu dati rdspunsuri la timp, pierdeti
controlul asupra relatdrii.

- Gesturile simple de simpatie pot contribui la
redarea increderii. Incercati sd linistiti publicul.
Spuneti ce actiuni se intreprind pentru a rezolva
problema, pentru a-i ajuta pe cei afectati si a
readuce lucrurile la normal, dar intdi asigurati-vd
cd faceti ceea ce spuneti.

- Asigurati-vd cd purtdtorul de cuvint este la
curent cu deciziile luate de conducere. Toate
deciziile au ramificatii publice, chiar dacd cei din
conducere nu o recunosc.

- Evitati sd dati vina pe cineva. Acest lucru se
poate face dupd o investigatie.

- Apelati la sprijinul unor terte pdrti. Puneti
oameni credibili, care au trecut prin experiente
similare sau care se bucurd de atentia publicului,
sd vorbeascd in numele vostru.



— Reveniti regulat cu informatii noi. Anuntati
cdnd veti face urmdtoarele comunicdri.

— Monitorizati revista presei si corectati imediat
greselile/informatiile false.

— Creati un grup de evaluare, care sd studieze
problema si sd evite ca ea sd se repete.

— Nu uitati! Deschiderea i spiritul de cooperare
in timpul unei crize vd sporesc respectul si
credibilitatea in fata presei.

- Evaluati eficienta planului de crizdi si modul
cum au reactionat oamenii.

— Corectati problemele, pentru a nu se mai repeta.

INFORMATII-CHEIE SI MESAJE IMPORTANTE DIN COMUNICAREA
DE CRIZA



Mesajele si informatiile-cheie depind de tipul de eveniment
care a declangat criza mediatica.

Exemple:

a) Informatii-cheie:

b) Mesaje-cheie:

— cercetarea cauzelor producerii evenimentului;
— preocupare pentru victime si familiile acestora;
— preocupare pentru comunititile implicate;

— preocupare pentru protejarea mediului;

— actiuni intreprinse;

- comportamentul profesionist al echipelor de
interventie;

- comportamentul profesionist al echipelor
medicale care au acordat primul ajutor;

- organizatia nu tolereazd comportamente care
contravin legii;

- se va actiona conform legii;

- sevareleva cooperarea bund intre structurile MLA.L



Atunci cind avem de gestionat o crizd mediaticd, totul se
desfigoara in direct, sub lumina reflectoarelor, mass-media
exercitind, de fiecare dati, o presiune extraordinari asupra
purtatorului de cuvant.

Un ofiter de presdi
nepregatit sd
gestioneze o astfel
de situatie poate
aduce prejudicii
ireversibile, dacd
adoptd una din
urmdtoarele
variante:

In timpul unei situatii de urgenta este esential ca structura

Ministerului Afacerilor Interne implicati/afectati si



transmita citre opinia publicd un mesaj unitar. Pe linga
abilitatile sale in construirea si comunicarea mesajelor
institutionale, purtitorul de cuvant trebuie si aiba
charismi, deoarece, inainte de a-l asculta, receptorii
mesajului  siu  (publicul) fac o  evaluare
non-verbali a imaginii sale, iar aceasti prima impresie
influenteazi, de multe ori, modul in care va fi primit si

interpretat mesajul transmis de acesta.

- spune adevdirul;

- dezviluie imediat unele aspecte, chiar dacd
sunt negative, intdrzierea in a face astfel de
declaratii, atunci cdnd jurnalistii le cer, poate
crea impresia cd structura ascunde in mod
deliberat adevirul sau, mai grav, nu poate
controla si gestiona situatia produsd;

- actioneazd rapid, primele 1-2 ore sunt
esentiale in prezentarea unui punct de vedere al
organizatiei asupra situatiei;

- trateazd-i pe jurnalisti cu profesionalism,
spune ce ai de comunicat, apoi retrage-te,
anuntind momentul urmdtoarei comunicdri;

- trateazd-i in mod egal pe toti jurnalistii;
informatiile comunicate unui jurnalist trebuie
furnizate tuturor, de preferintd, simultan;

— referd-te strict la fapte; atunci cand nu cunosti
rdaspunsul, spune acest lucru, iar dacd



informatiile pot fi date mai tirziu, precizeazd
acest fapt si indicd momentul;

- evitd supozitiile si speculatiile. Sunt intrebdri
care cer rdspunsuri speculative, de genul: ,dacd
presupuneti cd...”, ,nu s-ar putea ca...?”, ,n-ar
trebui ca...?”, ,dacd...”, ,cdt de grav ar fi putut
fi?” — vorbeste numai despre ce stii cu certitudine;

- evitd sd faci estimdri. Adeseori intrebdrile
jurnalistilor se referd la costuri, valoarea
pecuniard a pagubelor. Dacd ti se cer insistent
astfel de rdspunsuri, precizeazd solutiile
suplimentare sau alternative pentru reluarea
rapidd a activititilor normale;

— evitd refuzul sec al cererilor de informatii. Un
bun purtdtor de cuvdnt nu foloseste expresia ,,no
comment”. Dacd informatiile de care ai nevoie
sunt insuficiente, evitd rdspunsul, dar
motiveazd: ,As fi bucuros sd pot rdspunde, dar
am nevoie de detalii suplimentare pe care sd-mi
fundamentez un rdspuns corect”. Dacd datele nu
pot fi ficute publice, refuzd rdspunsul,
motivind: ,Pentru moment, aceste informatii nu
pot fi ficute publice” (se poate invoca Legea
nr. 544/2001 sau Legea nr. 677/2001 pentru
protectia persoanelor cu privire la prelucrarea
datelor cu caracter personal si libera circulatie a
acestor date);



- difuzeazd informatii despre victime, doar dupd
ce te-ai asigurat cd familiile acestora au fost
anuntate. De asemenea, asigurd-te cd membrii
Sfamiliilor sunt de acord cu difuzarea acestor
informatii sau cu difuzarea de imagini;

— dacd sunt morti sau rdniti, exprimd regretul
organizatiei. Empatia, in astfel de cazuri, este
necesard: ,Responsabilitdtile urmeazd sd fie
stabilite, in acest moment preocupdrile noastre se
indreaptd cdtre victime, pagube asupra
mediului, pagube materiale si efecte asupra
comunitditii”. Empatia si exprimarea compasiunii,
in astfel de momente, denotd o institutie
L umanizatd”;

- furnizeazd jurnalistilor informatie utild,
pozitivd: statistici privind eficienta mdsurilor
preventiv-proactive sau  alte informatii
relevante;

- pdstreazd controlul asupra comunicdrii
publice: evitd in primul rind formuldrile
negative, fii pozitiv §i succint in exprimare,
grupeazd aspectele pe care vrei s le evidentiezi
(maxim 3-4), ajutd-i pe jurnalisti si-si respecte
termenele-limitd, repetd informatiile si mesajele-
cheie, astfel incdt ele sd fie receptate si asimilate
cu usurintd.



De foarte multe ori, o
crizd mediaticd poate fi evitatd prin
transmiterea, in mod oportun, a unui comunicat
de presd. Ezitarea conduce la perceptia publicd
de confuzie, incompetentd, lipsi de pregitire in
domeniu.

Raspunsurile confuze la intrebdrile
presei creeazd impresia de lipsd de onestitate si
de ascundere a adevdrului.

Adoptarea unei pozitii de
atotcunoscdtor pentru orice tip de crizd creste
vulnerabilitatea institutiei.

In gestionarea unei crize este
preferabil sd nu ne situdm pe pozitii de
confruntare cu alti institutie, ci sd ne referim
doar la problema in care suntem implicati si care
tine strict de atributiile institutiei noastre. De
reguld, confruntarea oferd posibilitatea presei si
mentind criza vie i chiar sd o sporeascd.
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Termeni si definitii utile in activitatea de relatii publice specifici M.A.L

- recunoasterea oficiald a unui jurnalist sau a unui alt
reprezentant al mass-mediei prin autorizarea prezentei acestuia ca
reprezentant al unei institutii de presd in sediul ori la activitdtile unei

organizatii/institutii, la care accesul mass-mediei este permis.

— tehnicd de comunicare asemdndtoare cu o conferintd de

presd, in care se supune atentiei un singur subiect.

- mediul sau mijlocul prin intermediul cdruia un mesaj

ajunge de la emitditor la receptor §i/sau invers.

- comunicare destinatd personalului din
interiorul unei organizatii/institutii.
- formd a comunicdrii institutionale; invariabil,
comunicatul de presd apare din initiativa sursei si este intotdeauna scris.

— tehnicd de comunicare materializatd sub forma unei
intdlniri oficiale in cadrul cdreia reprezentantii unei organizatii difuzeazd
informatii jurnalistilor si rdspund la intrebdrile acestora.

- caz particular al crizei de comunicare in care mass-media
intervine pentru a umple vidul de informatie din surse oficiale, tinzdnd si

devind sursd de informatie si nu canal de transmitere a acesteia.



- formd verbald a comunicdrii institutionale care se
realizeazd din initiativa emitdtorului in cadrul conferintei de presd sau la
solicitarea mass-mediei.

— accident sau incident soldat cu victime ori pagube materiale,
faptd sau infractiune cu impact major asupra imaginii unei institutii, care
capteazd interesul mass-mediei si face obiectul unei actiuni de informare si
relatii publice.

- activitate complexd ce implicd, pe de o parte, anticipare —
realizarea unor scenarii de tinere sub control si rezolvare a crizelor, iar pe de alti
parte, raspuns rapid la aparitia crizei, disciplind fermd in respectarea solutiei
adoptate, atit din partea personalului de informare si relatii publice, cit si a
conducerii organizatiei.

— termen generic care desemneazd, in acelasi timp, orice mijloc de
comunicare in masd, in format tipdrit sau electronic, agentie de presd, radio,
televiziune, cinema, afisaj carte, CD, DVD si un intermediar ce transmite un
mesaj cdtre un grup.

- starea de legalitate, de echilibru si de pace, corespunzitoare
unui nivel socialmente acceptabil de respectare a normelor legale de
comportament civic.

— grup de persoane fizice/juridice ce face obiectul actiunilor de
informare si relatii publice.
- persoana desemnatd sd il reprezinte pe
comandantul/seful structurii M.A.L in relatia cu mass-media.

— exprimd sentimentul de liniste si incredere pe care il
conferd serviciul politienesc pentru aplicarea mdsurilor de mentinere a
ordinii si linistii publice, gradul de sigurantd a persoanelor, colectivititilor si
bunurilor.

— actiune verbald sau scrisd, pe
suport de hdrtie ori electronic, prin care o persoand fizicd sau juridicd,
romdnd ori strdind, poate cere informatii considerate ca fiind de interes
general, de la o institutie publicd.
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