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Capitolul I. Relatii Publice sau Relatii Media (Public Relations vs. Media Relations)

1.1. Relatiile publice: scurta istorie, evolutie, definitii

Relatiile publice (PR) s-au conturat ca domeniu distinct la inceputul secolului al XX-lea, in special
in Statele Unite, unde contextul social si economic marca tranzitia de la o societate industriald la
una bazata pe consum de masa. Printre pionierii recunoscuti se numara Ivy Lee, considerat adesea
,»parintele” relatiilor publice moderne, si Edward Bernays, cel care a pus bazele fundamentarii
stiintifice a domeniului. Bernays (1923/2004) definea relatiile publice ca ,,efortul constient si
planificat de a influenta opinia publica prin mijloace de comunicare” — o viziune care a marcat

inceputurile unei profesii orientate catre persuasiune si controlul perceptiilor.

De-a lungul timpului, domeniul a evoluat de la o activitate centratd pe imagine si promovare, la o
functie strategica esentiala in cadrul organizatiilor. James E. Grunig si Todd Hunt (1984) au
contribuit semnificativ la consolidarea stiintificdi a PR prin modelul celor patru paradigme
(publicity, information, two-way asymmetrical, two-way symmetrical), subliniind faptul ca cea

mai eficienta forma de relatii publice este cea bazatd pe comunicarea bidirectionald, simetrica.

Definitiile mai recente pun accent pe dimensiunea strategica si pe integrarea PR in procesele
organizationale. De exemplu, Asociatia Internationald a Relatiilor Publice (IPRA) descrie PR
ca pe ,,0 functie manageriala de comunicare care identifica, stabileste si mentine relatii mutual

benefice intre o organizatie si publicurile de care depinde succesul sau esecul acesteia”.

In ultimele doua decenii, evolutiile tehnologice au schimbat radical modul de practicare a relatiilor
publice. Daca in anii ’90 accentul era pus pe relatia cu presa traditionald, astdzi vorbim despre PR
digital si despre interactiunea directd cu publicurile prin intermediul retelelor sociale.
Studiile recente subliniaza impactul inteligentei artificiale si al analizelor de date asupra practicilor
PR. De exemplu, un studiu publicat de Wright si Hinson (2021) arata ca social media nu mai este
doar un canal suplimentar de comunicare, ci un element central in strategia de relatii publice,

transformand modul in care organizatiile gestioneaza reputatia si relatia cu publicurile.



Mai mult, cercetdri foarte recente, precum cea realizatd de Macnamara (2022), atrag atentia ca
rolul PR s-a extins de la simpla transmitere a mesajelor citre o functie de negociere a sensurilor
in spatiul public, in care organizatiile nu mai detin controlul exclusiv asupra informatiei, ci

participd la o retea de conversatii distribuite.

Astfel, putem observa o transformare a PR dintr-o activitate ,,instrumentald” (de transmitere a
mesajelor) intr-o functie ,,dialogica si relationald”, integrata in strategia generald a organizatiei si

dependentd de adaptarea permanenta la schimbarile tehnologice si sociale.

1.2. Relatiile media: definitii si principii

Dacé relatiile publice reprezintd un ansamblu larg de activitdti prin care o organizatie isi
construieste si mentine relatia cu diferite categorii de public, relatiile media constituie o
dimensiune particulard a acestora, focalizatd pe interactiunea dintre organizatii si institutiile de
presi. In timp ce PR-ul are un caracter strategic, cuprinzind relatiile cu toate tipurile de
stakeholderi (angajati, clienti, comunitati, parteneri, autoritati), relatiile media se concentreaza pe

modul in care organizatiile comunica prin intermediul jurnalistilor si al canalelor mass-media.

In literatura de specialitate, relatiile media sunt definite ca ,,ansamblul tehnicilor si proceselor
utilizate de o organizatie pentru a construi si mentine legaturi profesionale cu jurnalistii si
redactiile” (Wilcox, Cameron, & Reber, 2015). Aceasta relatie are la baza principiul
reciprocitatii: organizatiile au nevoie de presa pentru a-si transmite mesajele, in timp ce jurnalistii

au nevoie de surse credibile si de informatii verificate.

Un element esential in relatiile media este credibilitatea. Oricat de bine construit ar fi un mesaj,
el 1si pierde valoarea dacd nu este perceput ca fiind legitim si verificabil. De aceea, in manualele
contemporane de relatii publice se subliniaza faptul cd acuratetea si transparenta reprezintad
fundamentul unei colabordri durabile intre organizatii si mass-media (Theunissen & Sissons,

2020).

Principiile de baza ale relatiilor media includ:



1. Corectitudinea informatiei — furnizarea de date exacte, verificate, fara a induce in eroare
presa.

2. Transparenta si accesibilitatea — disponibilitatea organizatiei de a oferi clarificari si
detalii suplimentare.

3. Respectul pentru rolul jurnalistului — intelegerea faptului ca jurnalistii nu sunt
instrumente de promovare, ci actori independenti care filtreaza informatiile prin criteriile
profesionale proprii.

4. Construirea unei relatii de incredere — colaborarile eficiente se bazeaza pe continuitate

si consecventd, nu doar pe contactul punctual in momente de criza.

In practica actuala, relatiile media se confrunti cu noi provocari generate de digitalizare. Presa
traditionala si-a pierdut monopolul asupra fluxului informational, iar jurnalistii concureaza acum
cu influenceri, bloggeri si cetateni-jurnalisti care difuzeaza continut in timp real prin platformele
sociale. Un raport recent al European Communication Monitor (Zerfass et al., 2023) arata ca,
in prezent, purtitorii de cuvant si specialistii Tn comunicare considera relatiile media ca fiind
»~multicanale”, necesitand integrarea interviurilor si comunicatelor traditionale cu postarile pe

social media si cu productia de continut digital adaptat platformelor.

De asemenea, in mediul post-2020, marcat de pandemie si de crizele de incredere in institutii,
relatiile media nu mai pot fi reduse la transmiterea unilaterald a informatiei. Cercetari recente
subliniaza importanta dialogului si a responsivititii organizatiilor. Potrivit unui studiu al lui
Duhé (2021), increderea publicului in mesajele transmise de organizatii este direct proportionalad

cu gradul de transparenta si rapiditate cu care acestea raspund solicitarilor presei.

Astfel, relatiile media nu sunt doar un subset tehnic al relatiilor publice, ci o dimensiune critica
pentru constructia si mentinerea reputatiei organizationale. Rolul purtatorului de cuvant devine
central, Intrucat acesta mediaza interactiunea dintre organizatie si jurnalisti, asigurdnd coerenta

mesajelor, dar si respectarea principiilor de transparentd si profesionalism.



1.3. Rolul purtitorului de cuvant in relatiile media

Purtatorul de cuvant ocupa o pozitie strategica in cadrul relatiilor media, fiind interfata directa
dintre organizatie si jurnalisti. Spre deosebire de comunicatele scrise sau materialele distribuite
prin canale oficiale, purtdtorul de cuvant personalizeazd mesajul organizatiei si i conferd o
dimensiune umana. El nu transmite doar informatii, ci reprezintd institutia in spatiul public,

devenind astfel o sursd de credibilitate si responsabilitate.

In literatura de specialitate, rolul purtitorului de cuvant este adesea asociat cu ideea de ,,guardian
of the message” — cel care garanteaza ca informatiile furnizate sunt corecte, coerente si conforme
cu strategia organizationala (Falkheimer & Heide, 2018). In acelasi timp, el este responsabil pentru

mentinerea unei relatii functionale cu presa, bazata pe respect reciproc si disponibilitate.
Responsabilitétile esentiale ale purtatorului de cuvant includ:

1. Transmiterea informatiilor oficiale — prin declaratii, briefinguri, conferinte de presa.
Clarificarea si contextualizarea mesajelor — pentru a preveni interpretdrile eronate.
Asigurarea coerentei intre diferitele canale si reprezentanti ai organizatiel.

Gestionarea presiunii situationale, mai ales in contexte de criza.
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Intarirea increderii publicului in organizatie printr-o comunicare transparentd si

profesionista.

In epoca digitala, rolul purtdtorului de cuvant s-a schimbat semnificativ. Daca in trecut acesta era

perceput exclusiv ca ,,vocea oficiala” in fata camerelor de luat vederi sau a microfoanelor, astazi

el trebuie sa fie pregatit sa intervina si in spatiul online, inclusiv prin declaratii video difuzate pe
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retelele sociale, sesiuni live sau mesaje oficiale publicate pe platformele digitale ale

organizatiei. Potrivit unui studiu recent al lui Valentini (2021), publicul nu mai face o distinctie

clara intre declaratiile ,,pentru presa” si comunicarea directa online, ceea ce obligd purtatorii de

cuvant sa-si adapteze discursul la formate multiple, dar sa pastreze aceeasi consistenta a mesajului.

Un alt aspect important este legat de credibilitatea personali a purtitorului de cuvant. In situatii
de criza, publicul tinde sd judece nu doar organizatia, ci si reprezentantul sau direct. Studiile arata

ca autenticitatea si empatia sunt factori decisivi in modul in care mesajele sunt receptionate



(Johansen & Frandsen, 2020). Astfel, un purtator de cuvant care comunica rigid si distant risca sa

piarda increderea publicului, chiar daca informatiile transmise sunt corecte.

In concluzie, purtdtorul de cuvant nu este un simplu ,,transmitator de mesaje”, ci un arhitect al
relatiilor media, capabil sa echilibreze interesele organizatiei cu exigentele jurnalistice si cu
asteptarile publicului. Aceasta functie il plaseaza in centrul procesului de relationare, facand din

el un actor-cheie pentru succesul comunicarii institutionale.

1.4. Aplicatii, bune practici, comparatii internationale si tendinte post-2020

Practicile eficiente in relatiile media difera in functie de contextul cultural, legislativ si tehnologic
al fiecdrei tari. La nivel international, organizatiile care exceleaza in PR si relatii media respecta
cateva principii universale: transparenta, reactia rapida la solicitarile presei, consistenta mesajelor

si adaptarea la mediul digital.

Un exemplu ilustrativ il reprezintd modul in care Comisia Europeana gestioneazd comunicarea
in crize de sanitate publica. In timpul pandemiei COVID-19, purtitorii de cuvant au coordonat
simultan declaratiile pentru presa traditionald si postdrile pe retelele sociale, oferind informatii
coerente si verificate. Aceasta abordare a redus confuziile si a mentinut increderea publicului in

institutie (European Commission, 2021).

La nivel corporatist, companii precum Apple sau Microsoft practica relatii media proactive,
combinand conferintele de presa clasice cu comunicarea digitala prin platforme proprii si retele
sociale. Un studiu recent aratd ca adaptarea mesajelor la canale multiple si la publicuri diferite este

esentiala pentru succesul campaniilor de comunicare (Holtzhausen & Zerfass).

In Romania, purtatorii de cuvant din institutiile publice si corporatii private au Inceput sa integreze
social media ca parte centrald a strategiei de comunicare. Astfel, comunicarea nu mai este un
proces unidirectional, ci unul interactiv, unde publicurile pot reactiona, comenta si chiar genera

continut care influenteaza perceptia asupra organizatiei (Popescu & Matei, 2021).

Tendintele post-2020 indica:



1. Digitalizarea comunicarii — canalele online si social media sunt esentiale pentru
transmiterea mesajelor rapide si verificabile.

2. Transparenta si responsabilitatea — publicul a devenit mult mai exigent in ceea ce
priveste corectitudinea informatiilor.

3. Integrarea analizei datelor — monitorizarea reactiilor publicului si adaptarea mesajelor in
timp real devin practici standard.

4. Rolul dialogului continuu — organizatiile care cultiva relatii de incredere pe termen lung
cu jurnalistii obtin mai multa vizibilitate pozitiva si o gestionare mai eficientd a crizelor

(Macnamara, 2022).

Aceste exemple aratd cum fundamentele teoretice ale relatiilor media si rolul purtatorului de
cuvant se aplicd concret in contexte moderne, demonstrand legatura dintre teorie si practica si

necesitatea adaptarii continue la evolutiile tehnologice si sociale.

1.5. Training si competente necesare purtitorului de cuvint modern

Transformarile post-2020 (platformizare, Al, polarizare informationald) au extins rolul
purtatorului de cuvant dincolo de tehnica mesajului citre managementul strategic al reputatiei si
orchestrarea comunicarii multi-canal. Tendintele profesiei indicd drept prioritati: competente
digitale, alfabetizare etica privind Al si capacitatea de a opera sub presiunea crizei, pe baza unor
protocoale standardizate si a evaluarii prin indicatori. Raportul European Communication
Monitor 2024/25 confirma cad increderea, etica si guvernanta Al au devenit esentiale pentru
functionarea departamentelor de comunicare, iar liderii pun accent pe tensiunile dintre inovatie si
riscurile aferente (acuratete, transparenta, controlul datelor), acest lucru determinand si nevoia de

adaptare a competentelor purtatorilor de cuvant.

A. Competente profesionale de baza

1. Competente media & digitale - redactarea de mesaje cross-platform, storytelling vizual,
management al social media, interpretarea datelor analitice (Google Analytics, Meltwater,

Brandwatch). Purtatorul de cuvant concepe mesaje pentru presa, web, social media, audio-video



(declaratii, briefinguri, postari scurte cu linkuri probatorii, materiale vizuale), astfel incat este
necesar sa stdpaneasca tehnici precum: storytelling vizual, editare de baza, gestionarea

calendarului editorial etc.

2. Competente de criza si improvizatie - reactie rapidd, gestionarea presiunii, simuldri de
Q&A, formularea ,core-messages”, dar si capacitatea de adaptare spontand la intrebari
neprevazute, folosirea ,,bridging phrases” (ex. ,,permiteti-mi sa clarific...”). Media trainingul
trebuie sd includa simulari de Q&A ostil, bridging & flagging, time-boxing al raspunsurilor si

testarea ,,mesajelor-cheie” pe scenarii SEAR (stakeholder—evidence—action—reassurance).

3. Inteligentad emotionald si comunicare empatica - autocontrol, empatie, ton adaptat

audientet,

4. Abilitati interculturale si comunicare incluziva - gestionarea diferentelor culturale, sensul
simbolurilor, coduri nonverbale, utilizarea limbajului neutru, evitarea stereotipurilor, abordarea

diversitatii (de gen, etnie, dizabilitati).

5. AL Intelegerea obligatiilor de transparenti privind continutul generat/sintetizat si a

regimului de risc impus de Al Act este deja parte a profilului profesional al purtatorului de cuvant.
B. Competente strategice
1. Leadership comunicational: capacitatea de a reprezenta organizatia in contexte sensibile.
2. Analiza narativa: identificarea temelor dominante din discursul public.

3. Gestionarea reputatiei digitale: evaluarea impactului fiecarui mesaj asupra perceptiei

online.

4. Adaptarea la Al si instrumente derivate: integrarea ChatGPT, Jasper, Canva Al pentru

generarea de continut cu supervizare umana etica.



Capitolul II. Managementul comunicarii (notiuni generale)

2.1. Comunicarea — definitii si modele

Comunicarea reprezintd fundamentul activitatilor de relatii publice si management al
organizatiilor. Definitiile comunicarii difera in functie de perspectiva, insa toate subliniaza ideea
de transmitere si schimb de informatii intre emitator si receptor. Clasic, Shannon si Weaver
(1949) au propus un model liniar al comunicarii, in care informatia este codificatd de emitator,
transmisd printr-un canal si decodificatd de receptor, cu potentiale interferente sub forma
zgomotului. Aceastad abordare ofera un cadru analitic pentru identificarea punctelor in care mesajul

poate fi distorsionat, fiind utila in special pentru comunicarea formala si organizationala.

Modelul lui Berlo (1960) extinde perspectiva, evidentiind rolul surselor, mesajului, canalului si
receptorului, cu accent pe caracteristicile personale ale participantilor la comunicare — cunostinte,
atitudini si abilitati. Aceasta permite purtatorului de cuvant sd adapteze mesajul la audientd,

optimizand intelegerea si impactul.

De asemenea, modelul interactiv propus de Schramm (1954) introduce conceptul de feedback,
esential In relatiile media. Feedback-ul permite verificarea gradului de intelegere si ajustarea
mesajului In timp real, ceea ce devine crucial atunci cand purtatorul de cuvant gestioneaza intrebari

neasteptate sau situatii de criza.

In literatura contemporani, modelele clasice sunt completate de abordiri socio-tehnologice si
digitale. De exemplu, Heath si Johansen (2020) subliniaza ca In mediul organizational modern,
comunicarea nu mai este un proces unilateral, ci unul complex, bidirectional si multicanal,
integrand atat canale traditionale, cat si platforme digitale. Aceasta permite organizatiilor sa
monitorizeze reactiile publicului, sd interactioneze in timp real si sd ajusteze strategiile de

comunicare in functie de perceptiile si nevoile stakeholderilor.



Definitiile comunicarii au evoluat, trecand de la conceperea ei ca simplu transfer de informatii
la intelegerea sa ca proces de constructie a sensurilor si relatiilor. De exemplu, Argenti (2021)
defineste comunicarea organizationald ca ,,procesul prin care organizatiile creeazd si mentin
sensul, coerenta si relatiile mutual benefice cu publicurile lor, intr-un mediu caracterizat de
interdependenta si complexitate informationala”. Aceastd perspectiva evidentiaza rolul
purtatorului de cuvant nu doar ca emitétor, ci si ca mediator al dialogului intre organizatie si

public.

In mod analitic, aceste modele pot fi comparate astfel: modelele liniare (Shannon & Weaver) ofera
claritate 1n identificarea problemelor de transmitere a mesajului, modelele interactive (Schramm)
permit evaluarea reactiilor si adaptarea mesajului, iar modelele moderne integrate (Heath &
Johansen; Argenti) ofera un cadru comprehensiv pentru gestionarea comunicarii In organizatii
complexe si digitale. Aceasta progresie teoretica subliniaza importanta adaptabilitatii purtatorului

de cuvant la diverse contexte, tehnologii si tipuri de audienta.

2.2. Procesul de comunicare

Procesul de comunicare reprezintd scheletul prin care informatia este transmisa, interpretata si
receptatd intre diferiti actori. In cadrul organizatiilor, In special in activitatea purtatorului de
cuvant, intelegerea acestui proces este esentiala pentru a asigura coerenta mesajului si eficienta

interactiunilor cu publicurile interne si externe.

Din perspectiva analitica, procesul de comunicare poate fi descompus In urmatoarele componente

fundamentale:

1. Emitatorul — persoana sau organizatia care genereazd mesajul. In cazul purtitorului de
cuvant, emitatorul poate fi organizatia in ansamblu, iar purtatorul de cuvént actioneaza ca
agent de comunicare, responsabil de formularea si transmiterea mesajului intr-un mod

clar si precis.
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Mesajul — continutul informational transmis. Acesta trebuie sa fie structurat, relevant si
adaptat la specificul publicului tinta, evitind ambiguitatile sau elementele care pot induce
confuzii.

Codificarea — procesul prin care ideile si informatiile sunt transformate intr-un mesaj
comprehensibil. Alegerea canalului si a limbajului adecvat este cruciald; de exemplu, un
comunicat oficial redactat pentru mass-media traditionald va diferi ca ton si structura fata
de un mesaj pentru social media.

Canalul — mediul prin care mesajul circuld. Canalele pot fi formale sau informale, directe
sau digitale, iar selectia lor trebuie sa tind cont de obiectivele de comunicare si de
caracteristicile publicului.

Receptorul — persoana sau grupul care primeste mesajul. in cazul purtitorului de cuvant,
receptorii includ jurnalisti, angajati, publicul larg sau comunitati specializate. Receptorul
interpreteaza mesajul in functie de propriile experiente, cunostinte si contexte culturale.
Decodificarea — procesul prin care receptorul interpreteazd mesajul. Gradul de intelegere
depinde de claritatea mesajului, familiaritatea receptorului cu domeniul si de eventualele
bariere comunicationale.

Feedback-ul — raspunsul receptorului care permite emitatorului sa evalueze eficienta
comunicdrii §i sd ajusteze mesajele viitoare. Feedback-ul poate fi direct (intrebari la

conferinte de presd) sau indirect (reactii pe social media, articole publicate).

Analizand procesul de comunicare prin prisma activitatii purtatorului de cuvant, devine evident ca

eficienta nu depinde doar de continutul mesajului, ci si de modul in care acesta este transmis

si perceput. Factorii de context — precum situatia organizationald, caracteristicile publicului,

urgenta comunicarii sau canalul ales — influenteazd semnificativ rezultatul final.

Studiile recente evidentiaza importanta adaptabilitatii procesului de comunicare la mediile digitale.

Conform Men, Tsai si Jin (2022), interactiunile online presupun un feedback mult mai rapid si mai

vizibil, dar si o expunere la interpretari multiple, ceea ce face ca rolul purtitorului de cuvant sa fie

unul de moderator si curator al mesajului. In plus, analiza datelor generate de platformele

.....

prevenirea crizelor de imagine.
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Prin urmare, procesul de comunicare poate fi vazut atat ca un cadru teoretic de intelegere, cat si
ca un instrument practic de interventie. In activitatea purtatorului de cuvant, stapanirea acestui
proces permite construirea unor mesaje coerente, eficace si adaptate diverselor tipuri de publicuri,

consolidand astfel imaginea si reputatia organizatiei.
2.3. Comunicare interpersonala

Comunicarea interpersonald reprezinta un element central in activitatea purtatorului de cuvant,
deoarece majoritatea interactiunilor directe cu jurnalistii, angajatii sau reprezentantii altor
organizatii au loc la nivel personal. Aceasta nu se rezuma la transmiterea de informatii, ci implica

ascultare activa, empatie si adaptarea mesajului in functie de context si receptor.

Din perspectivd teoreticd, comunicarea interpersonald poate fi inteleasd ca un proces
bidirectional, in care atat emitatorul, cat si receptorul influenteaza rezultatul interactiunii (Adler
& Elmhorst, 2019). In practica purtitorului de cuvant, aceasta inseamni ci nu doar mesajul este
important, ci si modul 1n care este transmis — tonul vocii, limbajul non-verbal, contactul vizual si

capacitatea de a raspunde prompt la intrebari sau provocari.

Un aspect esential al comunicarii interpersonale este ascultarea activa. Aceasta presupune nu
doar auzul mesajului, ci si intelegerea intentiilor, sentimentelor si nevoilor interlocutorului.
Studiile recente aratd ca ascultarea activd sporeste eficienta mesajului si creste increderea
publicului in organizatie (Tubbs & Moss, 2021). Prin intermediul ascultarii active, purtatorul de
cuvant poate anticipa intrebdrile jurnalistilor si poate adapta mesajele in timp real, reducand riscul

de interpretari gresite sau de escaladare a crizelor de imagine.

Empatia reprezinti un alt element fundamental. In situatii de crizd sau in interviuri sensibile,
capacitatea de a intelege perspectiva interlocutorului si de a rdspunde intr-un mod adaptat este
esentiald pentru construirea relatiilor de incredere. Johansen si Frandsen (2020) subliniaza ca
purtatorii de cuvant care manifestd empatie si autenticitate reusesc sd mentina credibilitatea

organizatiei chiar in conditii tensionate.

De asemenea, comunicarea interpersonald eficientd presupune negocierea mesajului, adica

ajustarea continutului si a formei mesajului astfel incat sa fie acceptat si inteles de publicurile tinta,
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fara a compromite integritatea organizationald. Aceasta devine deosebit de importanta atunci cand
purtdatorul de cuvant trebuie sa gestioneze informatii sensibile sau conflicte intre diferite

departamente sau grupuri de interes.
In practica, bunele practici ale comunicarii interpersonale includ:

o Pregatirea prealabild pentru intalniri sau interviuri.

o Stabilirea unui contact vizual adecvat si a unui limbaj non-verbal coerent cu mesajul verbal.

e Adaptarea tonului si vocabularului in functie de nivelul de cunostinte si de cultura
interlocutorului.

o Furnizarea de raspunsuri concise si clare, fara ambiguitati.

Astfel, comunicarea interpersonald nu este doar un instrument tehnic, ci un factor strategic pentru
succesul purtatorului de cuvant. Prin combinarea ascultdrii active, empatiei si negocierii mesajului,
acesta reuseste sa construiasca relatii durabile si s asigure o imagine pozitiva si coerentd a

organizatiei in fata publicurilor cheie.
2.4. Comunicare organizationala

Comunicarea organizationald se referd la ansamblul proceselor prin care informatiile sunt
transmise, receptionate si interpretate atét in interiorul unei organizatii, cat si in relatia acesteia cu
mediul extern. In activitatea purtatorului de cuvant, aceasta este esentiala, deoarece garanteaza

coerenta mesajelor si protejeaza imaginea institutiei.

Din perspectiva teoretica, comunicarea organizationald poate fi Tmpartitd in doud dimensiuni:
interna si externa. Comunicarea interna vizeaza fluxurile de informatii intre angajati, manageri
si departamente, asigurand alinierea la obiectivele organizatiei, coeziunea echipei si motivarea
personalului (Clampitt, 2020). Purtdtorul de cuvant joaca aici un rol indirect, facilitind

transmiterea deciziilor strategice si adaptarea mesajelor pentru diferitele niveluri ierarhice.

Comunicarea externd, in schimb, presupune transmiterea mesajelor organizatiei catre publicuri
externe: mass-media, clienti, parteneri, autoritdti si comunitdti. In acest context, purtatorul de

cuvant devine interfata organizationala, responsabil de construirea unui mesaj coerent, credibil
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si adaptat fiecarui canal si public tintd. Coerenta intre comunicarea interna si cea externd este

cruciala pentru evitarea confuziilor si mentinerea increderii publicului.
Un aspect analitic al comunicdrii organizationale este identificarea fluxurilor informationale:

1. Verticale descendente — de la management catre angajati, utilizate pentru transmiterea
deciziilor strategice.

2. Verticale ascendente — feedback-ul angajatilor catre management, esential pentru
ajustarea politicilor si strategiei de comunicare.

3. Orizontale — schimbul de informatii intre departamente sau colegi, care asigura
coordonarea activitatilor si prevenirea erorilor de comunicare.

4. Externe — interactiunea cu publicurile externe prin diverse canale, inclusiv mass-media si

platforme digitale.

Studiile recente subliniaza importanta integrarii tehnologiilor digitale in comunicarea
organizationald. Conform cercetdrilor lui Men si Tsai (2021), organizatiile care utilizeaza
platforme digitale pentru a sincroniza mesajele interne si externe reusesc sa creasca eficienta
comunicarii si sd reduca riscul de mesaje contradictorii. Purtdtorul de cuvant trebuie sd asigure
astfel o armonizare intre comunicarea digitala, traditionala si interpersonala, adaptand tonul

si forma mesajului la contextul fiecarui canal.

Un alt element critic este gestionarea perceptiei publicului. Orice discrepantd intre mesajele
transmise intern si cele externe poate fi rapid detectata, mai ales in era digitala, unde informatia
circuld instantaneu. Purtatorul de cuvant actioneazd ca moderator al fluxurilor informationale,
garantand consistenta si acuratetea mesajelor, precum si respectarea valorilor si obiectivelor

organizatiei.

In concluzie, comunicarea organizationald nu se rezuma la transmiterea de informatii, ci implica
un proces complex de aliniere, adaptare si coordonare, in care purtitorul de cuvant ocupd o
pozitie centrald, facilitind coerenta mesajelor si relatia de incredere cu publicurile interne si

externe.
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2.5. Obstacole comunicationale

In activitatea purtatorului de cuvant, eficienta comunicarii poate fi afectatd de diverse bariere sau

obstacole comunicationale, care Tmpiedica transmiterea corectd a mesajului sau influenteaza

negativ perceptia publicului. Intelegerea si anticiparea acestor obstacole reprezintd o componenta

esentiala a managementului comunicarii.

Din perspectiva teoretica, obstacolele comunicationale pot fi clasificate In mai multe categorii:

1.

Bariere fizice — se referd la impedimentele materiale sau tehnice in transmiterea mesajului.
Exemple includ zgomotul in timpul conferintelor de presd, problemele de conexiune in
comunicarea digitala sau dificultatile de acces la canalele media (Shannon & Weaver,
1949). in era digitala, purtitorul de cuvant trebuie si monitorizeze platformele online
pentru a preveni erorile tehnice care pot distorsiona mesajul.

Bariere psihologice — legate de perceptiile, emotiile sau atitudinile receptorilor. Frica,
scepticismul sau stresul pot afecta modul 1n care mesajul este receptat. Conform studiilor
lui Johansen si Frandsen (2020), in situatii de criza, publicul reactioneaza mai degraba la
ton si autenticitatea mesajului decét la continutul propriu-zis, ceea ce subliniaza necesitatea
unui control atent al expresiei emotionale a purtatorului de cuvant.

Bariere semantice — apar atunci cand mesajul nu este clar, este ambiguu sau foloseste
jargon tehnic inaccesibil publicului. Purtatorul de cuvant trebuie sd adapteze limbajul si sa
clarifice termenii specializati, asigurand intelegerea corecta si rapidd a informatiei (Berlo,
1960; Men et al., 2022).

Bariere culturale — diferentele culturale si contextuale pot influenta interpretarea
mesajelor. De exemplu, stilurile de comunicare difera intre tari, iar mesajele percepute ca
directe si concise Intr-un context pot fi considerate nepoliticoase sau insuficient detaliate

in altul. Adaptarea la cultura receptorului este esentiald pentru prevenirea neintelegerilor.

Gestionarea obstacolelor comunicationale implica strategii practice:

Monitorizarea constantd a canalelor de comunicare, pentru a identifica eventualele
probleme tehnice sau erori de transmitere.

Clarificarea mesajelor si eliminarea ambiguitdtilor prin formulari simple si concise.
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e Ascultarea activa si feedback-ul — receptionarea semnalelor din partea publicului si
ajustarea mesajelor n timp real.

o Formarea si pregitirea purtitorului de cuvant pentru situatii diverse, inclusiv crize de
imagine sau interactiuni interculturale.

o Integrarea tehnologiilor digitale pentru a creste transparenta si accesibilitatea

informatiei, reducand impactul barierei fizice si facilitand feedback-ul rapid.

Astfel, obstacolele comunicationale nu sunt doar provocari, ci si oportunitati pentru purtatorul de
cuvant de a-si demonstra profesionalismul si capacitatea de adaptare. Identificarea lor timpurie si
aplicarea unor strategii eficiente permit mentinerea credibilitatii organizatiei si cresterea eficientei

comunicdrii cu toate tipurile de publicuri.
2.6. Comunicarea nonverbala in activitatea purtitorului de cuvant
2.6.1. De ce conteaza nonverbalul pentru credibilitate si influenta

In interactiunile publice, purtitorul de cuvant nu transmite doar continut verbal, ci si un set
complex de indicii nonverbale (expresii faciale, posturd, gestica, privire, proxemica, paralimbaj,
vestimentatie) care modeleaza evaludrile de competentd, onestitate si empatie. Literatura de
specialitate aratd constant cad judecdtile rapide ale publicului sunt puternic ancorate in aceste
indicii, iar incongruentele intre verbal si nonverbal erodeazd increderea chiar cand informatia
factuala este corectd. Sintetizari teoretice recente subliniaza rolul functiilor nonverbale (reglarea
interactiunii, exprimarea afectului, gestiunea relatiilor de putere, facilitarea persuasiunii) si modul

in care acestea se combina cu mesajul verbal pentru a produce impactul global al comunicarii.
2.6.2. Coduri si canale nonverbale esentiale

o Expresia faciala si contactul vizual. Microexpresiile si stabilitatea privirii calibreaza
perceptiile de sinceritate si control. Manualele de referintd (Knapp, Hall & Horgan;
Burgoon, Manusov & Guerrero) oferd grile operationale pentru observarea sistematica a

concordantei afective.
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o Postura, gestica, ilustratii. Gestica congruenta cu propozitiile-cheie creste memorabilitatea
si clarificd structura mesajului; gesturile ilustratoare (beat-gesture) pot marca ,,reperele”
mesajului la conferinte.

 Paralimbajul. In conferinte si interviuri, tempo-ul, intensitatea, pauzele si conturul
intonational influenteazd semnificativ comprehensibilitatea si perceptiile de stdpanire a
subiectului.

e Proxemica si kinesica 1n setari media. Distanta, incadrarea camerei, orientarea corpului (si
raportul cu podiumul, microfoanele, logo-ul) transmit implicit statut, deschidere sau
defensiva.

o Imaginea profesionald. Vestimentatia functioneaza ca indice de rol si afiliere institutionala;

consistenta acesteia cu contextul (criza vs. informare curentd) sustine etosul organizational.
2.6.3. Mediul digital: nonverbalul mediat

Migrarea conferintelor si briefing-urilor in formate hibride a impus o ,,alfabetizare nonverbala”
pentru camere, platforme si ecrane: privirea in obiectiv, micro-gestica controlata, cadrarea pe plan
mediu, iluminarea frontala, ritmul frazarii si utilizarea deliberata a pauzelor vizuale pentru accent.
Literatura contemporand despre PR digital confirmd cd modularea nonverbala mediata

influenteaza engagement-ul si perceptiile de transparenta in retelele sociale si transmisiunile live.
2.6.4. Dimensiunea interculturala

Diferentele culturale afecteaza semnificatia gesturilor, spatiilor interpersonale si normelor de
afisare emotionald. In comunicarea UE, sensibilitatea interculturala este esentiald pentru evitarea
,»falselor incongruente” (cand aceeasi expresie nonverbald e interpretata diferit). Ghidurile pan-
europene si sondajele profesiei (European Communication Monitor—ECM) insista pe standarde

de coerenta si claritate in contexte transnationale.
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2.6.5. Nonverbalul, increderea si riscul dezinformarii vizuale

In epoca Al generative si a deepfake-urilor, increderea in indicii vizuali nu mai poate fi ,,implicita”.
Cadrele de politica publica ale UE (Al Act, Codul de bune practici privind dezinformarea) impun
standarde de transparentd si marcarea continutului sintetizat. Pentru purtatorii de cuvant, aceasta
implica: (1) declaratii video cu metadate / descrieri explicite, (2) disponibilitatea materialului

sursd, (3) proceduri rapide de pre-bunking si debunking.

2.7. Congruenta comunicationala: coerenta, etica si autenticitate

Congruenta comunicationald desemneaza alinierea intre ceea ce organizatia/purtatorul de cuvant
spune (verbal), aratd (nonverbal & vizual) si face (comportament institutional), pe toate canalele
(offline/online), in timp. Este un construct integrator la intersectia dintre credibilitate, eticd si
guvernanti comunicationala. In teoria contemporani, congruenta este facilitata de ,,organizational
listening” (ascultare strategica, evaluare sistematica a feed-back-ului) si de modelul post-simetric

al comunicarii, in care sensul este negociat in retele distribuite, nu controlat unidirectional.

Abordarile recente in PR si comunicare strategica descriu trecerea de la paradigma controlului
mesajului la negocierea sensului cu stakeholderii, in contexte volatile (geopolitica, crize sanitare,
polarizare). ECM 2024/25 arata ca liderii de comunicare prioritiza astdzi gestionarea riscului, a
crizelor si a Al ca ,sabie cu doud tdisuri” pentru reputatie (eficientd si personalizare vs.

opacitate/erori). In acest cadru, congruenta devine vectorul central al increderii.
Axe ale congruentei:

e Congruentd verbal-nonverbal. Mesajul rostit trebuie sa fie sustinut de indicii nonverbale
co-orientate (vezi capitolul 2.6). Incongruenta (ex.: negarea unui risc cu ton, expresie sau
posturd anxioasd) produce disonantd si reduce acceptarea publica. Routledge

o Congruentd intern—extern. Alinierea comunicarii interne (catre angajati) cu cea externa
(mass-media/public) previne discreditarea. Trendurile din comunicarea internd si ECM
indica presiunea pentru transparenta, ,,manager-as-communicator” si leadership vizibil.

e Congruentd digitald. Coerenta intre website, comunicate, conturi sociale si declaratiile

video (formate, ton, ritm, grafica) — esentiala in campanii sensibile sau de criza. Cercetarea
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recentd despre comunicarea liderilor/CEO in contexte geopolitice arata ca incongruentele
intre canalul ,,brand” si canalul ,,lider” afecteaza engagement-ul si pot mobiliza activism
negativ.

e Congruentd eticd. Codurile profesionale (PRSA; Global Alliance) cer onestitate,
transparentd, evitare a conflictelor de interese; incalcarile repetate creeaza incongruenta

morala si pierdere cumulativa de credibilitate.

Peisajul platformelor guvernat de DSA/AI Act si Codul de bune practici privind dezinformarea
impune standarde minime de disclosure (etichetarea continutului generat sau manipulat),
mecanisme de raportare si cooperare cu fact-checkeri. Pentru institutii, congruenta inseamna si
consecventa procedurala: aceleasi reguli de transparenta se aplica in toate punctele de contact (site,
social, conferinte). Date sintetice ale UE indica o crestere semnificativa a atacurilor bazate pe
deepfake in 2024-2025, justificand protocoale clare de identificare, marcare, contracarare si

comunicare reactiva.
Capitolul III. Tehnici si instrumente de relatii publice
3.1. Comunicarea de masa

Comunicarea de masd reprezintd un instrument fundamental in arsenalul purtitorului de cuvant,
avand rolul de a transmite informatii catre un public numeros, prin intermediul unor canale media
structurate. Aceasta se caracterizeaza prin unidirectionalitate relativa, viteza de difuzare si
capacitatea de a ajunge la audiente diverse si geografic dispersate. In contextul organizational,
comunicarea de masd serveste pentru difuzarea mesajelor oficiale, anunturilor si pozitiilor
institutionale, consolidand imaginea organizatiei si influentdnd perceptiile publicului (McQuail,

2010).
Analitic, comunicarea de masa poate fi evaluatd prin mai multe dimensiuni:

1. Reach-ul — masoarda numarul de persoane care au acces la mesaj, fiind esentiald pentru
campaniile de informare sau prevenire.
2. Impactul mesajului — se referd la cat de eficient este mesajul in a modifica perceptiile,

opiniile sau comportamentele publicului.
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3. Feedback-ul — chiar daca feedback-ul in comunicarea de masa este mai lent sau indirect
(comentarii pe retele sociale, articole de presa, reactii ale publicului), el permite ajustarea

strategiilor de comunicare.

In epoca digitald, comunicarea de masa a depasit limitele traditionale (radio, televiziune, presa
scrisd) si a integrat platforme online si retele sociale, care permit distribuirea rapida si targetarea
publicului specific. Aceasta transformare a facut ca rolul purtitorului de cuvant sa devina mai
complex: nu mai este suficient sd redacteze si sa difuzeze mesajul; trebuie sa monitorizeze
reactiile, sa intervind rapid in situatii neprevazute si sd mentind coerenta mesajului pe multiple

canale (Valentini, 2021).
Avantajele comunicarii de masa includ:

o Difuzarea rapida si simultand a informatiilor catre un public larg.
e Posibilitatea de a transmite mesaje uniforme, mentindnd consistenta imaginii
organizationale.

o Eficienta costurilor atunci cand mesajul trebuie sd ajunga la un numar mare de persoane.
Limitarile acestei forme de comunicare se refera la:

o Lipsa interactivitatii directe, ceea ce poate genera neintelegeri sau interpretdri eronate.
o Dificultatea de a personaliza mesajul pentru diverse segmente ale publicului.
o Expunerea la interpretiari multiple, in special in mediul digital, unde mesajele pot fi

preluate si reinterpretate de terti (Holtzhausen & Zerfass, 2022).

Pentru purtatorul de cuvant, comunicarea de masa trebuie privitd ca un instrument strategic: ea
creeaza vizibilitate, stabileste autoritatea organizatiei si faciliteaza relatia cu mass-media, dar
trebuie utilizata complementar altor tehnici si instrumente, precum interviurile, briefingurile sau

comunicarea interpersonald, pentru a asigura coerenta si eficienta totala a mesajului.
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3.2. Relatiile cu mass-media

Relatiile cu mass-media reprezinta una dintre cele mai importante responsabilitdti ale purtitorului
de cuvant. Ele presupun stabilirea, mentinerea si dezvoltarea unor legiaturi de incredere cu
jurnalisti, redactii si alte entitati media, astfel Incéat informatiile transmise sa fie corecte, coerente

si accesibile publicului larg.

Analitic, relatiile media pot fi intelese ca un sistem interdependent: organizatia furnizeaza
informatii relevante si transparente, iar jurnalistii au responsabilitatea de a le transmite publicului
intr-un mod profesional si precis. Purtatorul de cuvant actioneaza aici ca mediator si facilitator,
gestionand fluxul informational si minimizand riscul de distorsionare sau interpretare gresita

(Falkheimer & Heide, 2018).
Principiile fundamentale ale relatiilor cu mass-media includ:

1. Transparenta — oferirea de informatii verificate si exacte, evitind omisiunile care pot
genera confuzii sau crize de imagine.

2. Disponibilitatea — jurnalistii trebuie sd poatad contacta purtdtorul de cuvant pentru
clarificari sau materiale suplimentare.

3. Respectul reciproc — relatiile eficiente se bazeaza pe profesionalism si pe intelegerea
nevoilor si constrangerilor fiecarei parti.

4. Coerenta mesajelor — mesajele trebuie sa fie uniforme pe toate canalele, pentru a proteja

imaginea organizatiei.
In practica, construirea relatiilor cu mass-media implicd mai multe instrumente si strategii:

e Crearea si actualizarea unui media list — o bazd de date cu jurnalisti si publicatii
relevante pentru domeniul organizatiei.

e Redactarea comunicatelor de presa si materialelor informative — acestea trebuie sa fie
concise, clare si adaptate la stilul redactional al publicatiilor.

e Organizarea de conferinte si briefinguri — pentru a oferi informatii detaliate si a raspunde

direct intrebarilor jurnalistilor.
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e Mentinerea relatiilor digitale — contactul prin e-mail, social media si platforme

profesionale permite un feedback rapid si consolidarea relatiilor in mediul online

(Holtzhausen & Zerfass, 2022).

Studiile recente aratd cd credibilitatea purtiatorului de cuvant influenteazd in mod direct
perceptia publicului asupra organizatiei. Purtatorii de cuvant autentici, pregatiti si empatici
genereazd mai multd incredere, iar reactiile negative sau ambigue din partea presei pot fi

minimizate printr-un dialog constant si deschis (Johansen & Frandsen, 2020).

In concluzie, relatiile cu mass-media nu sunt doar o parte tehnic a comunicarii, ci reprezinta un
element strategic de consolidare a imaginii organizatiei si de prevenire a crizelor, fiind un
instrument esential in activitatea purtatorului de cuvant. Printr-o abordare profesionista si coerenta,
aceste relatii permit organizatiei sa transmitd mesaje clare si sa mentind o vizibilitate pozitiva si

credibila.

3.3. Organizarea biroului de presa

Biroul de presa reprezintd structura centrald prin care organizatia gestioneaza relatiile cu
mass-media si comunicarea catre publicurile externe. Organizarea eficientd a acestuia este
esentiala pentru functionarea coerentd a activitatii purtdtorului de cuvant si pentru mentinerea

imaginii organizatiei.

Structura biroului de presa

Structura unui birou de presa poate varia in functie de dimensiunea si complexitatea organizatiei,

dar include in mod obisnuit urmatoarele roluri:

1. Purtatorul de cuvant (spokesperson) — responsabil cu transmiterea oficiala a mesajelor,
gestionarea interviurilor si a conferintelor de presd, si cu rolul de mediator intre

organizatie si media.
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2. Coordonatorul de comunicare — supravegheaza activitatile biroului, asigurand alinierea
mesajelor cu strategia organizationala.

3. Specialisti in comunicare digitald — gestioneazd canalele online, monitorizeaza social
media, si furnizeaza date despre reactiile publicului.

4. Redactori si editori — pregatesc comunicatele de presd, declaratiile oficiale, briefurile si
materialele de suport pentru jurnalisti.

5. Asistenti de relatii media — intretin contactul cu jurnalistii, organizeaza agenda intalnirilor

si conferintelor de presa, si faciliteaza distributia materialelor informative.

Functiile biroului de presa

Biroul de presa are mai multe functii critice, printre care:

e Gestionarea fluxului informational — centralizeaza informatiile oficiale ale organizatiei
si asigurd transmiterea coerenta catre publicuri interne si externe.

o Redactarea si distributia materialelor — comunicate de presa, note informative, brief-
uri, interviuri si materiale digitale.

o Coordonarea relatiilor cu mass-media — stabilirea contactului cu jurnalistii, organizarea
conferintelor de presa, raspunsul la solicitéri si gestionarea solicitarilor urgente.

e Monitorizarea si evaluarea impactului comunicérii — analizarea aparitiilor media,
feedback-ul publicului si ajustarea strategiilor de comunicare.

o Gestionarea situatiilor de criza — dezvoltarea de planuri si proceduri pentru comunicarea

rapida si coerentd in cazul incidentelor sau al crizelor de imagine (Coombs, 2020).

Instrumente si proceduri standard

Pentru buna functionare, biroul de presa utilizeaza o serie de instrumente si proceduri:

1. Media list si baze de date cu jurnalisti — actualizate constant pentru a facilita contactul
rapid si eficient.
2. Calendar editorial si plan de comunicare — pentru sincronizarea mesajelor si evitarea

conflictelor intre departamente.
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3. Template-uri pentru comunicate si brief-uri — asigura consistenta stilului si a formatului
mesajelor.

4. Platforme digitale de monitorizare — pentru urmarirea aparitiilor media, comentariilor si
reactiilor publicului in timp real.

5. Proceduri de aprobare si revizuire — pentru toate materialele destinate publicului,

garantand acuratetea si conformitatea cu strategia organizatiei.

Eficienta biroului de presa depinde de claritatea rolurilor, coordonearea interna si adaptarea
constantii la mediul media. In contextul digital actual, purtitorul de cuvant trebuie sa fie nu doar
comunicator principal, ci si coordonator al unei echipe multidisciplinare, capabil sa integreze

mesajele traditionale si digitale si sa asigure consistenta si rapiditatea informatiilor transmise.
3.4. Comunicatul de presa

Comunicatul de presa reprezinta unul dintre cele mai utilizate instrumente ale purtatorului de
cuvant, fiind destinat difuzarii rapide si oficiale a informatiilor citre mass-media si publicul
larg. Rolul sdu principal este de a transmite mesaje clare, concise si verificate, mentinand

credibilitatea organizatiei si facilitand preluarea corecta a informatiilor.
Structura unui comunicat de presa
Un comunicat eficient respecta o structura standard care faciliteaza intelegerea rapida a mesajului:

1. Titlul — concis si sugestiv, capabil sa atraga atentia jurnalistului.

2. Lead-ul — primul paragraf, care sintetizeaza informatia esentiald: cine, ce, cand, unde si de
ce.

3. Corp — dezvoltarea mesajului, prezentarea detaliilor si a contextului, cu mentinerea
coerentei si a relevantei informatiei.

4. Citate oficiale — declaratii ale purtitorului de cuvant sau ale conducerii, care confera
autoritate si umanizeaza mesajul.

5. Informatii suplimentare si contacte — date pentru intrebari sau clarificari ulterioare.
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Tipuri de communicate de presa
Comunicatele de presa pot fi clasificate in functie de scop:

o Informative — anuntad evenimente, decizii sau rezultate ale organizatiei.
e De reactie — raspund unor evenimente sau situatii neasteptate, inclusiv crize de imagine.
o Promovare si marketing — evidentiaza produse, servicii sau proiecte ale organizatiei, fara

a depasi granita eticii informationale.
Tehnici de redactare si adaptare
Redactarea unui comunicat de presa necesita respectarea unor principii:

o Claritate si concizie — evitarea jargonului excesiv si a propozitiilor lungi, pentru a facilita
intelegerea rapida.

e Structurare logica — informatiile cele mai importante sunt plasate la inceput, iar detaliile
complementare ulterior.

e Adaptarea la media — limbajul si formatul comunicatului trebuie sd fie compatibile atat
cu presa traditionala (ziare, televiziune), cat si cu mediul online si social media.

e Obiectivitate si verificare — toate informatiile trebuie sa fie corecte, pentru a evita

confuziile sau pierderea credibilitatii organizatiei (Coombs, 2020).

In mediul digital, purtatorul de cuvant trebuie s integreze elemente vizuale si link-uri catre surse
oficiale, facilitind distribuirea rapida si interactiva a mesajelor. De asemenea, monitorizarea
reactiilor publicului permite ajustarea comunicatelor viitoare si mentinerea relevantei informatiilor

transmise (Valentini, 2021).

Astfel, comunicatul de presa nu este doar un instrument de informare, ci si un mecanism strategic
de consolidare a imaginii organizatiei, oferind publicului informatii coerente si usor de
interpretat. Purtatorul de cuvant trebuie sa stdpaneasca tehnicile de redactare, sa adapteze mesajul

la context si sd asigure ca informatia ajunge rapid si corect la destinatari.
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3.5. Conferinta de presa si briefingul de presa

Conferintele si briefingurile de presa sunt instrumente esentiale in activitatea purtatorului de
cuvant, permitind transmiterea directa a informatiilor, gestionarea interactiunilor cu mass-
media si consolidarea relatiilor cu jurnalistii. Aceste evenimente nu sunt doar ceremoniale; ele

reprezintd un mecanism strategic de comunicare si coordonare a mesajelor organizatiei.
Diferentele principale

o Conferinta de presa: se adreseaza unui grup larg de jurnalisti si public, are caracter formal
si urmareste difuzarea unor informatii complexe, decizii strategice sau evenimente majore
ale organizatiei.

e Briefingul de presa: este mai restrans, informal si se concentreazd pe furnizarea de
clarificari sau actualizari punctuale. Acesta permite o interactiune rapida si flexibild cu
mass-media, fiind utilizat frecvent pentru actualizari in timp real sau comunicarea unor

situatii de urgenta.
Etapele organizarii

1. Planificarea — stabilirea obiectivelor evenimentului, alegerea temelor, selectarea
jurnalistilor si pregatirea materialelor informative.

2. Pregatirea logistica — alegerea spatiului adecvat, asigurarea echipamentelor audio-video,
a materialelor tipdrite si a suportului digital.

3. Coordinarea mesajului — redactarea declaratiilor oficiale si a raspunsurilor anticipate la
posibile intrebari.

4. Desfasurarea evenimentului — purtitorul de cuvant prezintd mesajul oficial, faciliteaza
intrebdrile si raspunsurile si mentine ordinea si claritatea comunicarii.

5. Monitorizarea si evaluarea — colectarea feedback-ului, analiza aparitiilor media si

ajustarea strategiilor pentru evenimente viitoare.
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Bune practici

o Pregitirea anticipata: purtitorul de cuvant trebuie sa cunoascd detaliile evenimentului,
sa anticipeze intrebdrile sensibile si sa pregateascd raspunsuri concise si coerente.

e Claritate si concizie: mesajul transmis trebuie sa fie usor de inteles, adaptat nivelului de
cunostinte al jurnalistilor si publicului.

e Controlul mediului: alegerea locatiei, a aranjamentului si a echipamentului tehnic
contribuie la eficienta comunicarii.

e Adaptarea la mediul digital: in era online, conferintele si briefingurile sunt adesea
transmise live, iar purtitorul de cuvant trebuie sd gestioneze simultan interactiunea cu

publicul online si cu jurnalistii prezenti fizic sau virtual (Valentini, 2021).
Importanta strategica
Conferintele si briefingurile de presa permit purtatorului de cuvant sa:

o Transmitd mesaje oficiale si coerente in timp real.
e Raspunda rapid la intrebarile si preocuparile jurnalistilor.
o Mentina transparenta si credibilitatea organizatiei.

o Consolideze relatiile cu mass-media, sporind Increderea si colaborarea pe termen lung.

Prin urmare, aceste instrumente reprezintd puncte cheie in strategia de comunicare a
organizatiei, oferind un cadru controlat pentru transmiterea mesajelor si gestionarea interactiunilor
cu publicurile externe. Purtatorul de cuvant, prin organizarea si conducerea lor eficientd, contribuie

direct la imaginea pozitiva si la credibilitatea institutiei.
3.6. Advertorialul

Advertorialul reprezintd un instrument de comunicare hibrid, situat la intersectia dintre publicitate
si jurnalism, utilizat frecvent de purtdtorii de cuvant pentru promovarea mesajelor organizatiei
fara a compromite credibilitatea informationala. Spre deosebire de comunicatele traditionale, care
urmdresc informarea obiectiva, advertorialul este construit pentru a convinge si a influenta

perceptiile publicului, mentindnd insa un echilibru intre promovare si veridicitate.
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Diferentierea fata de comunicatul de presa

e Comunicatul de presa: transmite informatii oficiale, obiective si verificabile, fiind
destinat mass-media pentru a fi preluat fara distorsiuni.
e Advertorialul: are un caracter persuasiv, este conceput pentru a atrage atentia si a crea

interes, fiind deseori publicat In paginile unui media partner, sub forma editoriala platita.

Functii si obiective

Advertorialul indeplineste mai multe functii strategice in comunicarea organizationala:

1. Promovarea imaginii si reputatiei organizatiei — prin evidentierea proiectelor,
realizarilor sau valorilor institutiei.

2. Informarea selectivda — oferd informatii detaliate despre produsele, serviciile sau
initiativele organizatiei, adaptate publicului tinta.

3. Generarea de interes si implicare — prin structura narativa si apelul vizual, advertorialul
stimuleaza atentia si interactiunea publicului.

4. Sustinerea campaniilor media integrate — se integreaza in strategii mai ample de

comunicare, complementand comunicatele de presa, conferintele si prezenta digitala.

Tehnici de redactare

Redactarea unui advertorial eficient presupune:

o Titlu atractiv si sugestiv — capabil sa capteze atentia cititorului.

o Structura narativa clara — cu o introducere captivanta, dezvoltarea mesajului si incheiere
orientata spre actiune sau reflectie.

e Echilibru intre informare si persuasiune — mesajul trebuie sa fie convingétor, dar veridic
si credibil.

o Integrarea elementelor vizuale — imagini, grafice sau infografice care sustin mesajul si
cresc atractivitatea textului.

e Adaptarea la publicul si canalul media — stilul si tonul trebuie sa fie relevante pentru

platforma de publicare si segmentul vizat (Liu et al., 2021).
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Importanta strategica

Advertorialul ofera purtatorului de cuvant un instrument flexibil pentru gestionarea perceptiei
publice, facilitand transmiterea de mesaje complexe sau sensibile intr-un cadru controlat. Prin
combinarea narativului persuasiv cu rigurozitatea informationald, acesta sprijind coerenta
strategiei de comunicare si creste eficienta campaniilor integrate, atat in mediul traditional, cat si

online.

Astfel, utilizarea advertorialelor, alaturi de comunicate, conferinte si briefinguri, permite
purtatorului de cuvant sa creeze un ecosistem informational coerent, adaptat diverselor canale

media si tipurilor de public.

3.7. Interviul

Interviul reprezintd unul dintre cele mai directe si interactive instrumente ale purtdtorului de
cuvant, oferind oportunitatea de a transmite mesaje oficiale, de a clarifica pozitii si de a gestiona
perceptia publicului prin dialog cu jurnalistii. Spre deosebire de comunicatele scrise sau
conferintele de presa, interviul permite o interactiune personal si adaptarea mesajului in timp

real, ceea ce il face un instrument strategic esential in relatiile cu mass-media.

Pregatirea interviului

Succesul unui interviu depinde in mare masurd de pregdtirea purtatorului de cuvant:

1. Analiza contextului — identificarea temelor principale, a problemelor potentiale si a
intereselor jurnalistului.

2. Definirea mesajelor-cheie — stabilirea a trei pana la cinci idei centrale care trebuie
transmise, pentru a asigura coerenta mesajului.

3. Anticiparea intrebarilor dificile — pregétirea raspunsurilor concise, veridice si persuasive
pentru situatii sensibile sau controversate.

4. Repetitii si simuliri — exersarea raspunsurilor si adaptarea tonului si limbajului corporal

pentru a consolida credibilitatea.
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Tipuri de interviuri

Interviurile pot fi clasificate In functie de obiectiv si format:

e Interviu informativ — axat pe transmiterea de date, clarificari sau rezultate ale
organizatiei.

o Interviu de opinie — urmareste evidentierea pozitiei organizatiei sau a purtitorului de
cuvant pe teme strategice.

o Interviu de criza — gestionarea situatiilor critice, unde mesajul trebuie sa fie calm, clar si
coerent pentru a preveni escaladarea problemei.

e Interviu digital sau in direct — realizat prin canale online sau social media, unde
raspunsurile trebuie sd fie concise si adaptate atentiei scurte a publicului (Men & Tsai,

2021).

Gestionarea situatiilor dificile

Purtatorul de cuvant trebuie sa fie pregatit pentru intrebari incomode, erori de interpretare sau

incercari de manipulare a mesajului:

e Mentinerea calmului si a controlului — evitarea reactiilor emotionale si pastrarea
neutralitatii profesionale.

o Redirectionarea mesajului — revenirea la mesajele-cheie atunci cand conversatia deviaza.

o Transparenta si onestitatea — recunoasterea limitelor informatiilor disponibile si oferirea

de raspunsuri sincere, fard a compromite credibilitatea organizatiei.

Importanta strategica

Interviul ofera purtatorului de cuvant o platforma directa pentru influentarea perceptiei
publicului si consolidarea relatiilor cu mass-media. Prin pregatire riguroasd si aplicarea
principiilor de comunicare strategica, purtatorul de cuvant poate transforma interviul intr-un
instrument de consolidare a imaginii organizatiei, de clarificare a mesajelor si de gestionare a

crizelor informationale.
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Astfel, interviul completeaza arsenalul tehnicilor de comunicare, asigurand un echilibru intre
informare, persuasiune si relationare, elemente esentiale pentru eficienta activititii purtatorului

de cuvant.
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Capitolul IV. Comunicarea in situatii de criza si rolul purtatorului de cuvant

Situatiile de criza reprezinta momente critice in care imaginea si credibilitatea organizatiei sunt
vulnerabile, iar modul in care comunicarea este gestionatd poate determina succesul sau esecul
reputational. Purtatorul de cuvant joacd un rol central 1n aceste circumstante, fiind responsabil de
transmiterea mesajelor clare, rapide si coerente, mentindnd in acelasi timp increderea

publicului si integritatea organizatiei.

4.1. Principii de baza in comunicarea de criza
Comunicarea eficienta 1n criza se bazeaza pe mai multe principii fundamentale:

1. Transparenta si corectitudinea — furnizarea informatiilor exacte si complete, evitand
omisiunile care pot genera speculatii sau pierderea increderii (Coombs, 2020).

2. Rapiditatea reactiei — raspunsul prompt previne aparitia zvonurilor si a informatiilor false.

3. Consistenta mesajelor — toate declaratiile organizatiei trebuie sa fie coerente intre canale
si purtatori.

4. Empatia si responsabilitatea — exprimarea preocuparii pentru publicul afectat si asumarea
responsabilitatii acolo unde este cazul.

5. Adaptarea la mediul digital — integrarea social media si a canalelor online pentru

transmiterea rapida si controlatd a informatiilor (Valentini, 2021).

Aplicarea acestor principii minimizeaza riscul de escaladare a crizei si permite organizatiei sa

pastreze un control strategic asupra imaginii publice.
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4.2. Etapele comunicarii eficiente in situatii de criza

Gestionarea comunicarii intr-o criza presupune parcurgerea unor etape clar definite:

1. Recunoasterea crizei — identificarea rapida a evenimentului care poate afecta organizatia,
analiza gravitatii si potentialului impact.

2. Evaluarea si planificarea — stabilirea mesajelor-cheie, identificarea publicurilor afectate
si selectarea canalelor de comunicare adecvate.

3. Transmiterea mesajului — comunicarea oficiala prin purtitorul de cuvant, cu accent pe
claritate, concizie si coerenta.

4. Monitorizarea si feedback-ul — urmarirea reactiilor publicului si mass-media, ajustarea
mesajelor si raspunsul rapid la noi evolutii.

5. Evaluarea post-criza — analiza modului 1n care criza a fost gestionata, identificarea

lectiilor invatate si ajustarea planurilor pentru situatii viitoare (Coombs, 2020).

4.3. Cum recunoastem o criza?
O criza poate fi:

o Imprevizibila — aparitia unui eveniment neasteptat care afecteaza imaginea organizatiei.
o Rapida — evolueaza in timp scurt si necesitd reactie imediata.
o Publica — implica interesul mass-media si al publicului larg.

o Potent distructiva — poate genera pierderi financiare, reputationale sau juridice.

Recunoasterea timpurie este esentiald pentru a activa procedurile de comunicare de criza si a

mobiliza resursele necesare pentru controlul situatiei (Johansen & Frandsen, 2020).
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4.4. Construirea mesajelor
Mesajul emis in situatia de criza trebuie sa fie:

e Clar si concis — usor de inteles si memorabil.
o Conform cu realitatea — evitarea exagerarilor sau omisiunilor.
e Orientat spre solutii — accent pe masurile luate pentru rezolvarea situatiei.

o Empatic — reflectd preocuparea pentru cei afectati si responsabilitatea organizatiei.

Strategia mesajelor trebuie sa includa scenarii pentru intrebari sensibile si posibile interpretari
eronate, astfel incat purtatorul de cuvant sa fie pregatit pentru orice interactiune media (Coombs,

2020).

4.5. Responsabilitatile purtiatorului de cuvant
In timpul crizei, purtitorul de cuvant:

o Centralizeaza informatiile provenite din diverse departamente ale organizatiei.

o Transmita mesajele oficiale citre mass-media si publicul larg.

e Monitorizeaza aparitiile media si reactiile publicului pentru ajustarea strategiei.

e Coordoneaza echipa de comunicare si sprijind managementul organizatiei in luarea

deciziilor privind comunicarea.

Aceste responsabilitati fac din purtatorul de cuvant un factor critic in prevenirea escaladarii

crizelor si in protejarea imaginii organizatiei.
4.6. Planul de comunicare in situatii de criza
Planul de comunicare de criza include:

o Identificarea tipurilor de criza potentiale.
o Stabilirea canalelor si formatelor de comunicare.

o Definirea mesajelor-cheie si a purtatorilor oficiali.
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e Proceduri de aprobare si revizuire rapida.

e Monitorizare si evaluare post-criza (Coombs, 2020).

4.7. Criza de imagine: cauze si efecte
Crizele de imagine pot fi generate de:

o Factori interni — erori de management, lipsa transparentei, incidente de securitate.

o Factori externi — stiri false, actiuni ale competitorilor, evenimente sociale neasteptate.

Efectele includ pierderea increderii publicului, scaderea vizibilitatii pozitive si impact financiar
negativ. Comunicarea eficientd poate atenua aceste efecte si poate restabili reputatia organizatiei

(Johansen & Frandsen, 2020).

4.8. Comunicarea de criza si social media

Social media joaca un rol esential in crize, permitand difuzarea rapida a informatiilor si feedback

imediat din partea publicului. Purtatorul de cuvant trebuie sa:

e Monitorizeze constant platformele sociale.
e Raspunda prompt la informatiile false sau eronate.

o Integreze mesajele digitale cu comunicarea traditionald pentru coerenta.
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Capitolul V. Institutia purtiatorului de cuvint in noul context media

5.1. Adaptarea comunicarii de presa la mediul online

Tranzitia catre mediul digital a schimbat semnificativ modul in care organizatiile comunica cu
publicurile externe si mass-media. In acest context, rolul purtitorului de cuvént a evoluat de la
transmiterea mesajelor prin canale traditionale, cum ar fi presa scrisd sau televiziunea, citre un
management activ al fluxului informational digital, unde viteza si interactivitatea sunt esentiale

(Valentini, 2021).
Diferente intre mass-media traditionala si digitala

Mass-media traditionald presupune un flux unidirectional de informatie, cu un timp de reactie
mai lent si cu posibilitati limitate de feedback imediat. In schimb, mediul online este caracterizat

de:

o Interactivitate crescuta — publicul poate comenta, distribui sau reactiona instant la
informatiile transmise.

o Viteza si viralitate — informatiile circula rapid si pot genera reactii imediate, pozitive sau
negative.

e Multiplicarea canalelor — site-uri de stiri, bloguri, platforme social media, podcast-uri si
video streaming.

e Monitorizare si analiza in timp real — metrici precise privind reach-ul, engagement-ul si

impactul mesajelor (Holtzhausen & Zerfass, 2022).

Aceste diferente impun purtdtorului de cuvant sd integreze strategiile traditionale si digitale, sa

adapteze tonul si formatul mesajelor si sa dezvolte abilitati noi de comunicare rapida si coerenta.

Impactul asupra rolului purtatorului de cuvant
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Rolul purtatorului de cuvant se extinde acum, incluzand:

e Monitorizarea continud a mediului online, pentru a identifica stiri, comentarii sau
mentiuni care pot influenta imaginea organizatiei.

¢ Gestionarea reputatiei digitale, raspunzand prompt la comentarii, intrebari sau informatii
false.

e Crearea de continut adaptat digital, inclusiv comunicate online, declaratii video si
postari pentru social media.

o Coordonarea echipei digitale, integrand mesajele traditionale cu cele digitale pentru a

asigura coerenta organizationala.
Strategii de comunicare multi-canal

Purtatorul de cuvant trebuie s implementeze strategii care combind mai multe canale, astfel incat

mesajele sa fie:

o Consistente — aceleasi informatii trebuie sa fie transmise pe toate platformele, evitand
contradictiile.

e Adaptate publicului — limbajul, tonul si formatul trebuie sa fie relevante pentru segmentul
vizat.

o Imediate si transparente —raspunsul rapid la intrebdrile sau comentariile publicului creste

increderea si perceptia de profesionalism.

In concluzie, adaptarea comunicirii de presa la mediul online nu este doar o extindere a activit:tii
traditionale, ci o redefinire strategica a rolului purtitorului de cuvant, care trebuie sa fie
simultan informator, mediator, analist si coordonator digital. Aceasta schimbare implicd nu doar
competente tehnice si digitale, ci si o gandire strategicd orientatd spre anticiparea crizelor,
gestionarea reputatiei si optimizarea relatiilor cu publicurile externe (Valentini, 2021; Holtzhausen

& Zerfass, 2022).
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5.2. Redactarea materialelor specifice pentru mediul online

In contextul digital, purtitorul de cuvént trebuie si adapteze structura, continutul si forma
mesajelor pentru a raspunde nevoilor specifice ale publicului online si cerintelor platformelor
digitale. Aceasta presupune nu doar transferul mesajelor traditionale in mediul online, ci

reconstructia lor strategica pentru a maximiza impactul si engagement-ul.

Comunicate si advertoriale digitale
Comunicatele si advertorialele trebuie sa fie concepute astfel incat sa fie:

» Scurte si concise, pentru a facilita citirea rapidd pe ecranele digitale.
e Structurate vizual, prin titluri, subtitluri, liste si paragrafe scurte.
o Interactiv informative, prin integrarea de link-uri cétre surse oficiale, documente PDF,

videoclipuri sau infografice.

Advertorialele digitale au rol persuasiv, dar trebuie sd respecte principiul credibilitatii si
transparentei, pentru a evita perceptia de publicitate mascatd. Purtatorul de cuvant poate folosi

tehnici narative, storytelling si elemente vizuale pentru a creste atractia si retentia mesajului (Liu

etal., 2021).

Interviuri si declaratii video

Materialele video reprezintd un instrument esential pentru comunicarea online:

.....

cuvant, aspecte greu de redat prin text.
o Declaratiile scurte si concise sunt mai eficiente decat discursurile lungi; durata optima
este de 1-3 minute, pentru a mentine atentia publicului.

o Subtitrarile si grafica faciliteaza intelegerea mesajului si accesibilitatea.
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Adaptarea mesajelor pentru social media

Social media impune reguli specifice de redactare:

1. Ton adaptat platformei — LinkedIn necesita un ton profesional, Twitter permite mesaje
scurte si incisive, iar Instagram pune accent pe vizual si storytelling.

2. Mesaje concise si captivante — primele 23 randuri trebuie sa capteze atentia, folosind
intrebari, statistici sau afirmatii provocatoare.

3. Call-to-action — invitatii la comentarii, distribuire sau accesarea unui link.

4. Folosirea hashtag-urilor si mentiunilor — pentru a creste vizibilitatea si interactiunea.

Tehnici de atragere a atentiei si engagement

Pentru a maximiza impactul comunicarii digitale, purtatorul de cuvant poate utiliza:

o Storytelling organizational — prezentarea realizarilor, proiectelor sau valorilor prin
povesti relevante.

o Continut vizual — imagini, infografice si videoclipuri care sustin mesajul textual.

o Interactivitate — sondaje, intrebari si invitatii la discutie care stimuleaza implicarea
publicului.

e Monitorizarea rezultatelor — analiza metricilor (reach, engagement, comentarii,

distribuiri) pentru ajustarea strategiilor viitoare.

Importanta strategica

Redactarea materialelor pentru mediul online nu este doar o transpunere a comunicarii traditionale
in format digital. Aceasta implicd o gandire strategica orientata spre public, adaptarea mesajelor
la caracteristicile fiecdrui canal si integrarea instrumentelor digitale de monitorizare si
feedback. Astfel, purtitorul de cuvant devine un mediator intre organizatie si publicurile online,
asigurand coerenta mesajelor si consolidand imaginea institutiei in spatiul digital (Valentini, 2021;

Liuetal., 2021).
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5.3. Instrumente specifice comunicarii in mediul online

Pentru a gestiona eficient comunicarea digitald, purtatorul de cuvant utilizeaza o gama variata de
instrumente tehnologice care permit monitorizarea, planificarea si evaluarea mesajelor transmise
prin canale digitale. Aceste instrumente nu numai ca eficientizeazd fluxul informational, dar

contribuie si la coerenta strategica a comunicarii organizatiei.

Platforme de monitorizare si media analytics

Monitorizarea continud a mediului online este esentiald pentru detectarea timpurie a crizelor,
evaluarea perceptiei publice si masurarea impactului comunicarii. Printre principalele instrumente

se numara:

e Media monitoring tools — platforme care urmaresc mentiunile organizatiei in presa,
bloguri si social media (ex. Meltwater, Cision, Brandwatch).

e Analytics integrate — instrumente care masoard reach-ul, engagement-ul si sentimentul
publicului fatd de comunicarile digitale.

o Raportare si alertare — notificari in timp real pentru mentiuni importante sau evolutii

negative care necesitd interventie rapida.

Aceste instrumente permit purtdtorului de cuvant sa ia decizii informate, sa ajusteze mesajele si

sa prioritizeze reactiile in functie de gravitatea situatiilor.

Instrumente de management al social media

Gestionarea prezentei organizatiei pe multiple platforme digitale necesitd instrumente dedicate

pentru planificare si publicare:

e Social media management tools — permit programarea postarilor, centralizarea

raspunsurilor si monitorizarea interactiunilor (ex. Hootsuite, Sprout Social, Buffer).
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e Analiza performantei — metrici privind reach-ul, engagement-ul, distribuirea continutului
si influenta mesajelor asupra audientei.
o Coordonarea echipei — functionalitati de colaborare intre membrii departamentului de

comunicare, pentru mentinerea unui ton coerent si aliniat strategiei organizationale.
Integrarea instrumentelor traditionale cu cele digitale
In mediul actual, purtatorul de cuvant trebuie sa armonizeze:

o Instrumentele traditionale — comunicate, conferinte de presa, briefinguri.

o Instrumentele digitale — social media, platforme de monitorizare, email, video streaming.

Aceasta integrare asigura coerenta mesajelor pe toate canalele, permitand organizatiei sa transmita
informatii rapid, corect si uniform, atat citre mass-media traditionald, cat si catre publicurile

digitale (Holtzhausen & Zerfass, 2022).
Importanta strategica

Folosirea eficienta a acestor instrumente ofera purtatorului de cuvant un avantaj competitiv in

gestionarea imaginii organizatiei, prin:

o Reactii rapide la evenimente si crize.
e Monitorizarea impactului mesajelor si ajustarea strategiilor.

e Optimizarea comunicdrii multi-canal, cu respectarea coerentei organizationale.

Astfel, integrarea instrumentelor digitale in activitatea purtitorului de cuvant nu este doar o

necesitate tehnologica, ci o componenta strategica fundamentald a comunicérii moderne.

5.4. Gestionarea crizelor si reputatiei online

In mediul digital, crizele organizationale se propaga mult mai rapid decat in canalele traditionale,

iar reputatia institutiei poate fi afectatd instantaneu prin distribuirea virala a informatiilor.
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Purtatorul de cuvant trebuie sa gestioneze aceste situatii cu precizie, rapiditate si coerenta,

utilizdnd instrumente digitale si strategii adaptate specificului online (Coombs, 2020).

Diferente fata de comunicarea de criza traditionala

Comparativ cu mediul offline, criza online se caracterizeaza prin:

o Viteza mare de raspandire — mesajele pot deveni virale in cateva minute.

o Feedback instantaneu — comentarii, reactii si distribuiri permit publicului sa reactioneze
imediat.

e Multiplicarea canalelor — retele sociale, bloguri, forumuri, aplicatii de mesagerie.

o Dificultate in controlul informatiei — apar rapid surse alternative, zvonuri sau fake news.

Aceste particularitdti obliga purtdtorul de cuvant sa dezvolte strategii proactive si reactive, pentru

a minimiza efectele negative si pentru a mentine increderea publicului.
Exemple practice de interventie online

1. Clarificarea rapida a informatiilor false — rdspuns imediat prin postari oficiale si
comunicare directa cu jurnalistii digitali.

2. Transparenta si actualizare constantd — informarea publicului cu privire la evolutia
situatiei, masurile adoptate si perspectivele de rezolvare.

3. Managementul sentimentului public — utilizarea analizelor de sentiment pentru a
identifica opiniile negative si a ajusta tonul mesajelor.

4. Coordonarea multiplatforma — sincronizarea comunicarii pe toate canalele digitale si

traditionale, pentru coerenta si uniformitate.

Rolul purtitorului de cuvant in timpul crizelor digitale

Purtatorul de cuvant devine linia principald de control in timpul crizelor online, avand

responsabilitati precum:

e Monitorizarea continud a mentiunilor online si a reactiilor publicului.

o Stabilirea mesajelor oficiale si a tonului comunicarii digitale.
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o Reactia rapida la situatiile emergente pentru a preveni escaladarea crizei.

e Analiza impactului comunicdrii $i ajustarea strategiilor in timp real (Valentini, 2021).

Prin gestionarea adecvatd a crizelor digitale, purtatorul de cuvant poate transforma o situatie
negativd intr-o oportunitate de consolidare a increderii si transparentei organizationale,

demonstrand competenta si profesionalism in fata publicului si mass-media.
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Capitolul VI. Principii etice in activitatea purtatorului de cuvant
6.1. Etica in comunicarea organizationali

Etica reprezintd fundamentul comportamentului profesional al purtitorului de cuvant si al
specialistilor in relatii publice, asigurand ca deciziile si mesajele transmise respectd standardele
morale si profesionale acceptate. In comunicarea organizationald, etica nu se refera doar la
respectarea legilor si reglementdrilor, ci si la responsabilitatea sociala si credibilitatea

organizatiei (Argenti, 2021).
Definitii si rol

Etica in comunicare poate fi definitd ca ansamblul principiilor si valorilor care ghideazia modul
in care informatiile sunt colectate, selectate, prezentate si transmise publicului. In contextul

purtatorului de cuvant, aceasta implica:

o Transmiterea informatiilor corecte si verificabile.
o Evitarea manipularii sau deformarii faptelor.

e Mentinerea unui echilibru intre interesele organizatiei si interesul publicului.

Rolul eticii este crucial, deoarece fiecare mesaj transmis poate influenta perceptia publicului
si increderea in organizatie. Deciziile etice contribuie la consolidarea reputatiei, in timp ce

incdlcarea principiilor poate genera pierderi de credibilitate si conflicte de imagine.
Etica personala vs. etica profesionala

Purtatorul de cuvant opereaza la intersectia dintre valorile personale si standardele profesionale.
Desi etica personald influenteazad deciziile individuale, etica profesionald presupune respectarea
unui cadru institutional si normativ care protejeaza publicul si garanteaza transparenta. Aceasta
diferentd este esentiald pentru a asigura coerenta si integritatea comunicarii organizationale

(Bowen, 2020).
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In concluzie, etica in comunicarea organizationala constituie o combinatie intre moralitatea
individuald si responsabilitatea profesionala, fiind indispensabild pentru credibilitatea

purtatorului de cuvant si pentru consolidarea relatiei organizatiei cu publicurile interne si externe.

6.2. Principii fundamentale ale eticii purtatorului de cuvant

Activitatea purtatorului de cuvant este guvernatd de principii etice clare, care asigura ca
informatiile transmise publicului sunt corecte, coerente si responsabile. Respectarea acestor
principii nu doar protejeaza reputatia organizatiei, dar si consolideaza increderea publicului in

institutie si In mesajele sale oficiale (Bowen, 2020).
1. Adevirul si transparenta in comunicare

Purtatorul de cuvant trebuie sa furnizeze informatii exacte si verificabile, evitand exagerarile,
omisiunile sau manipularea datelor. Transparenta presupune claritate in prezentarea faptelor si
disponibilitatea de a raspunde intrebarilor publicului sau mass-media. In situatiile de crizi,
transparenta devine si mai importantd, deoarece ascunderea sau manipularea informatiilor

poate amplifica impactul negativ asupra imaginii organizatiei (Coombs, 2020).
2. Confidentialitatea si protectia informatiilor sensibile

Un alt principiu esential este respectarea confidentialitatii informatiilor interne, inclusiv datele
personale, strategiile organizatiei sau informatiile care pot afecta competitia. Purtatorul de cuvant
trebuie sa echilibreze dreptul publicului la informare cu responsabilitatea de protejare a
intereselor organizatiei, utilizand judecata profesionala pentru a decide ce informatii pot fi

comunicate si cum (L’Etang, 2019).
3. Responsabilitatea sociala si profesionala

Purtatorul de cuvant are responsabilitatea de a comunica intr-un mod care respecta valorile
sociale si legale. Aceasta include promovarea mesajelor care nu dauneaza publicului, evitarea

discrimindrii sau manipuldrii emotionale si respectarea principiilor de echitate si integritate.

45



Deciziile luate trebuie sd fie conforme cu valorile organizatiei, dar si cu normele etice ale

societatii.
4. Coerenta intre mesajele transmise si valorile organizatiei

Este esential ca purtitorul de cuvant sa asigure alinierea mesajelor cu misiunea, viziunea si
valorile organizatiei. Incoerenta intre comunicare si valorile declarate poate conduce la pierderea
credibilitatii si a increderii publicului. Aceasta implicd o planificare strategica a mesajelor,
verificarea lor inainte de difuzare si mentinerea unui standard constant al comunicarii, indiferent

de canalul utilizat (Argenti, 2021).
Importanta aplicarii acestor principii

Respectarea principiilor fundamentale ale eticii transforma purtatorul de cuvant intr-un garant al
integritatii si credibilitatii organizatiei. Prin aplicarea adevarului, transparentei,

confidentialitatii si responsabilitatii sociale, acesta contribuie la:

o Consolidarea imaginii si reputatiei organizatiei.
o Cresterea increderii publicului si a mass-media.

e Reducerea riscurilor asociate comunicarii eronate sau manipulatoare.

In concluzie, principiile fundamentale ale eticii nu sunt doar norme teoretice, ci instrumente
practice esentiale pentru activitatea profesionala a purtatorului de cuvant, influentand direct

eficienta comunicdrii si imaginea organizatiei.
6.3. Dilemele etice frecvente

Purtatorul de cuvant se confrunta adesea cu situatii complexe in care principiile etice pot intra
in conflict. Aceste dileme apar mai ales atunci cand interesele organizatiei nu coincid intotdeauna
cu interesul publicului sau cu transparenta informatiilor. Gestionarea corectd a acestor situatii

necesitd judecata profesionald, experienta si aplicarea codurilor etice din domeniu (Bowen, 2020).
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1. Presiunea pentru manipularea informatiilor

Una dintre cele mai frecvente dileme este presiunea exercitatd de conducere pentru alterarea
sau omisiunea informatiilor. Purtitorul de cuvant trebuie sa decida intre a satisface cerintele
organizatiei si a respecta adevdrul, asumandu-si responsabilitatea profesionalda si riscul

reputational asociat refuzului de a distorsiona informatiile.
2. Conflictele intre interesele organizatiei si interesul publicului

Uneori, informatiile pot fi sensibile sau pot afecta negativ imaginea organizatiei, iar purtatorul
de cuvant trebuie sa evalueze impactul lor asupra publicului. Aceasta situatie genereaza un conflict
intre protectia intereselor organizatiei si dreptul publicului de a fi informat corect. Solutia optima
consta In transparentd controlati, comunicarea adecvata a faptelor si pregatirea mesajelor care

minimizeaza riscurile reputationale fara a deforma realitatea (Coombs, 2020).
3. Gestionarea situatiilor de criza cu implicatii etice
Crizele reprezintad contexte in care dilemele etice devin acute:

e Comunicate incomplete sau intirziate pot proteja organizatia pe termen scurt, dar
afecteaza credibilitatea pe termen lung.

e Decizii privind prioritizarea informatiilor — ce informatii trebuie comunicate publicului
imediat si ce poate fi retinut temporar pentru siguranta sau securitatea organizatiei.

o Interactiunea cu mass-media online — mentinerea coerentei intre rapiditatea reactiilor si

respectarea adevarului.

Gestionarea acestor dileme presupune aplicarea unui cadru de decizie etic, care sd permita
purtatorului de cuvant sa echilibreze interesele organizatiei, drepturile publicului si valorile

profesionale.
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Importanta anticiparii dilemelor etice

Purtatorul de cuvant trebuie sa dezvolte competente de preventie si evaluare etica, pentru a
anticipa posibile conflicte si pentru a avea pregatite solutii care sa respecte atat principiile etice,

cat si obiectivele organizatiei. Aceasta include:

o Elaborarea de scenarii si planuri de criza.
o Consultarea codurilor etice profesionale.

o Discutii si acorduri prealabile cu managementul privind limitele etice ale comunicarii.

Aplicarea acestor practici minimizeaza riscul deciziilor controversate si creste increderea

publicului in profesionalismul purtatorului de cuvant.

6.4. Standardele si codurile profesionale

Activitatea purtdtorului de cuvant este ghidata nu doar de principiile generale ale eticii, ci si de
standardele si codurile profesionale recunoscute la nivel national si international. Aceste cadre
normative oferd un set de reguli si recomandari pentru luarea deciziilor corecte in comunicarea
organizationald, contribuind la uniformizarea practicilor si la protectia reputatiei institutiei (PRSA,

2021).

Coduri de etica in relatiile publice si comunicare

Printre principalele coduri si standarde se numara:

e PRSA Code of Ethics (Public Relations Society of America) — subliniaza
responsabilitatea fata de public, adevarul, transparenta si integritatea in toate actiunile de
comunicare.

e JABC Code of Ethics (International Association of Business Communicators) —
promoveaza corectitudinea, confidentialitatea si respectul pentru toate partile implicate in
procesul de comunicare.

e Coduri nationale sau regionale — unele tari au reglementari specifice pentru comunicarea
publica sau pentru relatiile cu mass-media, care stabilesc limite si responsabilitati legale

pentru purtatorii de cuvant.
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Aplicarea standardelor in activitatea zilnica
Respectarea codurilor si standardelor profesionale presupune:

e Verificarea surselor si a informatiilor inainte de transmitere.
* Respectarea confidentialitatii si protectia datelor sensibile.

e Evaluarea impactului mesajelor asupra publicului si mediului extern.

o Coerenta si integritatea comunicarii, indiferent de platforma sau canalul utilizat.

Aplicarea acestor standarde nu doar ca protejeaza reputatia organizatiei, dar si contribuie la
dezvoltarea profesionald a purtitorului de cuvant, care devine un reper de credibilitate,

profesionalism si responsabilitate in relatia cu publicurile interne si externe.
6.5. Implementarea eticii in practica

Aplicarea principiilor si standardelor etice 1n activitatea purtitorului de cuvant nu se limiteaza la
cunoasterea lor teoreticd; aceasta implicd proceduri clare, instrumente concrete si practici

zilnice care s asigure conformitatea cu normele profesionale si integritatea comunicarii.
Dezvoltarea unei culturi organizationale bazate pe etica

Organizatiile trebuie sd promoveze o culturd a eticii, in care integritatea, transparenta si

responsabilitatea sa fie valori asumate de intreaga echipd. Purtdtorul de cuvant are un rol central

Py

m:

o Implementarea standardelor etice in toate comunicarile interne si externe.
o Sensibilizarea si instruirea colegilor asupra principiilor etice.
e Crearea unui mediu in care angajatii pot semnala probleme sau dileme etice fara teama

de repercusiuni.
Instrumente si proceduri pentru asigurarea respectarii principiilor etice
Pentru a aplica etica In practica, purtitorul de cuvant poate utiliza:

e Check-list-uri etice pentru redactarea si verificarea mesajelor.
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e Proceduri interne de aprobare a comunicatelor si materialelor oficiale.

o Sisteme de monitorizare si raportare a problemelor etice, pentru a preveni deciziile
necorespunzatoare.

o Simulari si scenarii de criza care includ componente etice, pregatind echipa pentru decizii

complexe.
Monitorizarea si evaluarea deciziilor etice

Un alt element esential este evaluarea constanta a deciziilor si mesajelor transmise, prin analiza
impactului asupra publicului, a reactiilor mass-media si a consecintelor asupra reputatiei

organizatiei. Aceasta permite purtitorului de cuvant sa:

e Corecteze prompt eventualele erori sau mesaje neadecvate.
e Ajusteze strategia de comunicare pentru a mentine integritatea si credibilitatea.
o Incurajeze Invatarea organizationald prin documentarea lectiilor etice invatate din fiecare

situatie.
Importanta punerii in practica a principiilor etice
Implementarea efectiva a eticii in activitatea purtatorului de cuvant asigura:

e Credibilitate si incredere in relatia cu publicurile interne si externe.

e Reducerea riscurilor reputationale si prevenirea crizelor generate de comunicari
inadecvate.

e Consolidarea imaginii organizatiei ca institutie responsabild, transparentd si

profesionista.

Astfel, etica nu este doar un concept teoretic, ci un instrument strategic esential, care trebuie
integrat in toate aspectele activitatii purtatorului de cuvant, de la redactarea comunicatelor pana la

gestionarea crizelor si relatia cu publicurile digitale si traditionale (Bowen, 2020; Argenti, 2021).
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