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Abstract

This pilot-study examines the way in which pu-
blic sector institutions in Romania use social media.
The research instrument — which we plan to use in a
more comprehensive study — was calibrated using
two County Council official Facebook accounts: Cluj
and Dolj County Councils. The preliminary conclusi-
on is that the messages are not at the moment well
suited to web 2.0 communication and that the po-
tential offered by social networks to create an agora
where public institutions and citizens could meet
and engage in open dialogue is yet to be fulfilled.
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1. Introducere

Administratia publicd nu a dus niciodata lipsd de instrumente tehnologice. De fapt,
sectorul public, din orice tara, este daca nu cel mai important, printre cele mai impor-
tante in ceea ce priveste stocarea si manipularea informatiilor, iar acest lucru necesita de
obicei utilizarea noilor tehnologii. Ca sa dam un exemplu cunoscut, primul calculator
comercial (UNIVAC) a fost comandat si folosit in recensamantul din 1951 in Statele
Unite ale Americii (Greenwood si Jovanovic, 1999, p. 3).

Sectorul public este astfel unul dintre cei mai mari utilizatori de tehnologii
informationale si este de foarte multe ori unul din promotorii sau sponsorii salturilor
tehnologice (internetul este rezultatul unei initiative a unei agentii a guvernului ameri-
can, de pilda). Acest adevdr este atat de evident incat scapa uneori privitorului super-
ficial, pentru cd administratia publica proiecteaza de obicei o imagine conservatoare,
stabild si usor plictisitoare. Aceastd imagine este determinatd de lentoarea cu care un
organism atat de complex precum sectorul public se adapteaza la schimbarile societale.

Avem 1n acest caz un paradox: pe de o parte, administratia publica nu este deloc
lasata in urmd de dezvoltarile tehnologice, ba dimpotriva, iar, pe de altd parte, schim-
barile pe care aceste dezvoltdri tehnologice le aduc in societate sunt reflectate mai lent
in sectorul public. Din acest conflict apar incongruente in modul in care noile tehnologii
sunt folosite de catre institutiile publice.

Spuneam cd internetul este rezultatul muncii de pionierat al unei agentii americane,
Advanced Research Project Agency (ARPA), care a creat prima retea care lega intre
ele centre de cercetare si universitati americane (ARPAnet). ARPAnet a evoluat pe
parcursul catorva decenii si a ajuns reteaua globald pe care o cunoastem astdzi. Scopul
initial al acestei retele a fost unul de schimb de informatii si de retea de comunicatii de
rezerva, in cazul in care celelalte (telefonia, telegrafia etc.) ar fi devenit inoperabile (de
pildd, in cazul unui atac nuclear). Pe parcursul majoritatii transformadrii sale, internetul
si-a dezvoltat din ce In ce mai mult componenta de prezentare de informatii. Aparitia
World Wide Web-ului (www), care a adus posibilitatea credrii de pagini de web care
rivalizau in sofisticarea design-ului grafic revistele tipdrite, a cimentat aceasta functie
a internetului ca fiind una dintre cele mai importante.

Pentru multd vreme (vorbim din punctul de vedere al istoriei internetului, care,
depinzand de modul in care vrem sd o masurdm, are in acest moment intre 45 si 23 de
ani) internetul a folosit in general ca metoda de diseminare a informatiilor paradigma
mediilor traditionale de informare In masa: unidirectionald, de la unul catre multi
(one-to-many). Administratia publica, in diverse state, a recunoscut rapid potentialul
pe care un nou mediu de comunicare il oferea; diferite institutii au creat pagini de web
prin care sa poata comunica mai usor si mai rapid cu cetatenii, urmand insa acelasi
tip de comunicare unidirectionala cu care erau obisnuite. Primele astfel de site-uri (de
exemplu site-ul Presedintiei SUA sau cel al Consiliului local din Birmingham) au apa-
rut In 1994; in acel moment, numadrul de site-uri active nu depdsea cateva mii — spre
comparatie, in acest moment numarul de site-uri disponibile se apropie de un miliard
(Wikipedia (a), 2015).
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Incepand cu mijlocul deceniului trecut, modul in care utilizatorii foloseau internetul
ainceput sa se schimbe. Au apdrut site-uri care nu se bazau pe prezentarea informatiilor,
ci puneau accentul pe colaborarea intre utilizatori si pe crearea unor retele sociale de
diferite tipuri. Acestea au pus bazele unei transformadri a modului in care utilizatorii
interactionau cu paginile de web si au fost reunite sub termenul generic si usor vag de
web 2.0 (preluand terminologia versiunilor succesive ale aceluiasi program de calcu-
lator). Schimbarea modului in care utilizatorii folosesc internetul a fost fundamentala:
daca analizam lista celor mai accesate site-uri la nivel global, in primele treizeci, de
pilda, site-urile sunt fie motoare de cautare, fie apartin web 2.0 (retele sociale, platfor-
me colaborative de tip wiki, site-uri furnizoare de servicii de tip cloud, platforme de
blogging), fie sunt magazine online de diverse tipuri (Wikipedia (b), 2015).

Acest tip de site-uri se bazeaza pe conceptul utilizatorului ca furnizor: de continut
(blog-uri, wiki, Flickr), de bunuri (eBay), de prieteni (Facebook), de relevanta (Google
pagerank), de reputatie si feedback (eBay, TripAdvisor), de capacitate de stocare si
distributie de fisiere (P2P) sau de conectivitate si putere de procesare (wifi sharing,
retele de tip fold-at-home) (Osimo, 2008).

2. Influenta asupra administratiei publice

Preferintele utilizatorilor se schimba foarte rapid, iar cei care se adapteaza cel mai
bine acestor schimbari vor acapara o parte mai mare din cea mai pretioasa resursa a
utilizatorilor: timpul. Administratia publicd incearcd sa se adapteze acestor noi tendinte
si sd utilizeze noile paradigme de comunicare si colaborare care sunt folosite in acest
moment online, si face acest lucru in mai multe moduri.

Una dintre metode este construirea de platforme colaborative proprii, ca spatiu de
intalnire intre guvernanti si guvernati, in care pot fi dezbatute idei, pot fi comentate
proiecte si poate fi purtata o discutie permanenta intre cetateni si reprezentanti sau
functionari — putem da ca exemplu consultarile pentru noua constitutie a Islandei
(Landemore, 2015). Avantajul acestor platforme ar fi cd regulile pot fi stabilite de catre
cei care o administreaza, iar controlul este pdstrat de cdtre institutia publica respectiva.
Dezavantajul principal ar fi reticenta utilizatorilor de a participa intr-o retea sociala
sau colaborativd care are un numadr limitat de utilizatori si ale carei obiective nu sunt
neapadrat percepute ca atractive.

O altd metoda, care face si obiectul lucrarii de fata, este folosirea ca suport pentru
conversatie a retelelor sociale existente (Facebook, Twitter). Avantajul principal ar fi
numadrul mare de utilizatori (si deci de interlocutori potentiali) si faptul ca acesti utili-
zatori sunt din ce in ce mai activi in aceste retele sociale. Principalele bariere nu tin de
tehnologie, ci sunt mai degraba administrative, culturale sau organizationale. Autori-
tatea birocraticd nu se transmite automat unui cont oficial al unei institutii publice pe
o retea de socializare, ci ea trebuie construita si mentinuta in timp (McNutt, 2014). De
asemenea, regulile jocului nu mai sunt stabilite de institutiile publice, ci sunt regulile
respectivei comunitati.
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Cu toate aceste obstacole, administratia publicd are responsabilitatea de a-si comu-
nica actiunile, de a explica motivele si de a folosi mijloacele prin care poate ajunge cel
mai usor la cetdteni. Utilizarea social media nu inlocuieste celelalte mijloace de comu-
nicare (ziare, televiziune, radio, call-center, publicatii oficiale, pagini de web statice),
ci se adauga la sistemul multicanal prin care sectorul public comunica.

Nevoia de a folosi social media este legata si de faptul evident ca, neparticipand
in discutie, institutiile publice ar pierde posibilitatea stabilirii sau influentarii agendei
publice, si ar trebui sd joace tot timpul rolul de ,pompier”, incercand sa stinga flacarile
controverselor dupa ce ele s-au transformat in incendii. Aceasta comunicare prin inter-
mediul retelelor sociale este parte a guverndrii electronice, care e din ce In ce mai mult
vazutd nu doar ca furnizarea de servicii, ci si ca furnizarea de modalitati de implicare
si de colaborare.

Definirea retelelor sociale (sau social media) depinde de punctul de vedere din
care fenomenul este analizat. Relevante in contextul acestei lucrari sunt urmdtoarele
definitii si explicatii:

»Social media se referd la utilizarea tehnologiilor online si mobile pentru a trans-
forma comunicarea in dialog si poate lua diferite forme, incluzand aici forumuri on-
line, bloguri, wiki, podcast-uri, fotografii, clipuri video sau evaluari online. Cele mai
utilizate astfel de retele sociale sunt Facebook, Twitter, YouTube si Flickr” (Comisia
Europeand, 2012, p. 103).

»Social media este un set de tehnologii si canale de comunicare care sunt folosite
pentru a facilita crearea unei comunitati uriase si a permite membrilor ei colaborarea
productiva. Cele sase concepte care definesc retelele sociale sunt: participativ, colec-
tiv, transparent, independent, persistent si emergent. Aceste caracteristici combinate
diferentiaza social media de celelalte forme de comunicare” (Bradley, 2008).

~Retelele sociale reflecta dezvoltarea rapida a internetului participativ (sau web 2.0),
cu proliferarea exponentiald a wiki-urilor sau blogurilor. Uneltele si modurile de actiune
ale web-ului participativ pot ajuta la imbunatatirea politicilor publice si cresterea nive-
lului serviciilor online prin imbogdtirea interactiunilor dintre institutiile guvernamen-
tale si ceilalti actori societali si prin intdrirea managementului informational intern”
(OECD, 2009, p. 67).

3. Situatia din Romania

Retelele de socializare incep sa fie utilizate si de cdtre institutiile publice din Ro-
mania. In acest moment, regulile dupa care acest nou mijloc de conectare cu cetitenti
ar trebui folosit nu sunt atat de bine intelese. Simptomatice pentru aceasta problema
sunt cazurile frecvente in care dialogul intre institutii ale statului (de pildd Presedintie
si Guvern) au adesea loc prin intermediul mesajelor pe retele de socializare si nu in
cadrul institutional normal. De asemenea, de multe ori conturile institutiilor publice de
pe retelele de socializare sunt utilizate doar ca o alta pagind de web in care sunt puse
anunturi si comunicate de presa, pierzandu-se tocmai atributele care le fac diferite:
interactivitate, comunitate, implicare.
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Intr-un articol din 2013, Mergel si Bretschneider teoretizeaza adoptarea social media
in comunicarea sectorului public ca un proces in trei etape. Astfel, s-ar urma aceeasi
paradigmad pe care au urmat-o si celelalte tehnologii informatice si de comunicatii,
initial gandite pentru uz individual si comercial. In prima faz3, institutiile publice
experimenteaza la nivel informal cu aceste noi tehnologii sau aplicatii, uneori in afara
cadrului politicilor de comunicare agreate. in a doua faz3, pe masurd ce gradul de
utilizare creste, organizatiile incep sa inteleaga nevoia de reguli si proceduri pentru
utilizarea noilor tehnologii (in cazul de fatd retelele de socializare), pentru a pune ordine
in peisajul inevitabil usor haotic al comunicirii informale. In final, reguli si proceduri
clare legate de modul in care se face comunicarea, tipul de continuturi aprobate, cre-
area de departamente separate si atributii bine stabilite fac ca noile tehnologii sa fie
integrate in mixul tehnologic folosit de institutii si sa nu mai fie vazute ca o noutate
(Mergel si Bretschneider, 2013).

In Romania, in ciuda unor eforturi izolate in directia formalizarii si a reglementrii
modului In care administratia publicd foloseste social media (vezi ,Manualul de
utilizare a social media in administratia publicd”, realizat in cadrul unui proiect finantat
dintr-un grant SEE), utilizarea retelelor de socializare de catre institutiile publice este
incd intr-un stadiu incipient (Burcea si Hartescu, 2014).

Aceasta lucrare este un studiu pilot asupra comunicdrii institutiilor publice din
Romania prin intermediul Facebook, care va fi ulterior extins la nivelul intregii tari.
Pentru a pune in context ceea ce se Intampld in acest domeniu in Romania, vom apela in
continuare la cateva statistici, oferite de Eurostat si de Institutul National de Statistica.

Astfel, gradul de utilizare al internetului In Romania in anul 2014 era de 47,7%
dintre cetateni. Dintre acestia, 67% (sau 36,3% din totalul populatiei) acceseaza in
mod regulat retelele de socializare. In ceea ce priveste interesul pentru serviciile de
e-guvernare, 58,6% dintre utilizatorii de internet spun ca au interactionat online, intr-
un fel sau altul, cu institutii ale administratiei publice centrale sau locale: au vizitat
site-ul unei astfel de institutii pentru informatii, au descarcat formulare, au accesat
servicii online etc.

Referitor la gradul de pregdtire al administratiei publice romanesti in ceea ce
priveste e-guvernarea, Romania ocupd constant unul dintre ultimele locuri la toate cele
5 dimensiuni masurate de Comisia Europeand (conectivitate, capital uman, folosirea
internetului, integrarea tehnologiilor digitale, servicii digitale).

Pe langa acest decalaj, o alta problema cu care se confrunta majoritatea tarilor din
Uniunea Europeand este gradul de utilizare al serviciilor existente, care este unul re-
lativ redus. Interactiunea cu cetdtenii prin intermediul social media ar putea avea ca
beneficiu adiacent si cresterea interesului pentru interactiunea online cu sectorul public.

4. Metodologie

In alegerea retelei sociale, institutiile publice din Romania nu au de fapt o alternativ
reald: in tara noastra, regele de necontestat al social media este Facebook. Ultimele
statistici (iunie 2015) ne spun ca 8 milioane de cetateni romani ar avea conturi ac-
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tive pe aceastd retea de socializare. Urmadtorul competitor, la o distanta mare, este
LinkedIn (o retea profesionala, care intermediazd legatura intre angajatori si potentiali
angajati si astfel mai putin potrivita pentru comunicarea generald bidirectionald pe
care institutiile publice o cautd) care are in jur de 1,7 milioane de utilizatori romani.
Reteaua Twitter, foarte utilizata in Statele Unite (de pilda contul presedintelui Barack
Obama are aproape 62 de milioane de cititori) nu este foarte prezentd in Romania
(exista in jur de 355 de mii de conturi, dar doar o zecime dintre ele sunt utilizatori
activi) (Manafu, 2015).

In cadrul acestui studiu pilot, am ales sa analizadm activitatea pe Facebook a doua
consilii judetene din Romania. Cele mai multe consilii judetene nu au un cont oficial pe
aceasta retea de socializare sau el nu mai este activ (nu exista mesaje in ultimele sase
luni, de pilda). Ne-am oprit, din optiunile ramase, la judetele Cluj si Dol;.

Pentru a colecta informatiile de pe aceste doua conturi ne-am folosit de un software
special, care faciliteaza extragerea informatiilor din pagini de web dupa un anumit set
de caracteristici predefinite. Programul folosit a fost FacePager, versiunea 3.6. Datele
au fost apoi analizate primar in programul Microsoft Excel, iar vizualizdrile au fost
realizate in programul Tableau Desktop.

Am extras informatii structurate pe urmatoarele categorii: tipul de mesaj, continutul
mesajului, numarul de like-uri pentru fiecare mesaj, numarul de share-uri, de asemenea,
pentru fiecare mesaj in parte, numarul de comentarii pentru mesaje si data la care a fost
postat. Perioada de timp analizata a fost 01 ianuarie 2015 — 15 iunie 2015.

Pe pagina oficiald de Facebook a Consiliului Judetean Dolj au fost afisate, in perioada
de timp masuratd (165 de zile) 17 mesaje (aproximativ unul la 10 zile). Pagina oficiala a
Consiliului Judetean Cluj a fost mult mai activa, cu o medie de usor peste un mesaj pe
zi (162 mesaje in total). Dincolo de aceasta diferenta foarte mare, modul in care aceste
pagini sunt folosite este asemanitor. in ambele cazuri tipul de mesaje afisate sunt mai
degraba potrivite pentru alte mijloace de comunicare (cele mai multe mesaje sunt de
tip anunt sau comunicat de presa, intr-un limbaj care nu tine cont de idiosincraziile
acestui mediu de comunicare in masa).

Acest tip de mesaje neadaptate asteptarilor utilizatorilor de retele sociale pot fi unul
dintre motivele pentru care gradul de implicare al vizitatorilor este unul redus. Media
comentariilor pe ambele pagini este una foarte micd — 0,05 si 0,2 pentru paginile CJ Dolj,
respectiv CJ Cluj. Numarul de like-uri si share-uri este putin mai incurajator (8 si 0,88
pentru CJ Dolj, respectiv 6,63 si 3,86 pentru CJ Cluj), dar aceste cifre sunt foarte mici
raportate la numarul potential de utilizatori ai retelei de socializare. In acest context,
trebuie mentionat si cd numarul de like-uri ale paginilor propriu-zise este de asemenea
diferit — 538 pentru pagina CJ Dolj si 4.162 pentru pagina CJ Clu;.
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5. Concluzii

Privite in ansamblu, cifrele pot duce la concluzia unei lipse de interactiune cu
potentialii , clienti” (in paradigma Noului Management Public) al celor doua pagini
oficiale de Facebook.

Mesajele pe care cele doud institutii analizate le transmit prin intermediul Facebook
nu sunt adaptate la caracteristicile retelei de socializare. Paradigma de comunicare ra-
mane cea oficiala si covarsitor unidirectionala (comentariile, chiar si atunci cand sunt
prezente, nu fac parte dintr-un dialog real, iar persoanele responsabile de continut nu
intrd in conversatie cu comentatorii). Analiza sumara a limbajului mesajelor arata ca ele
nu sunt adaptate, ci sunt probabil copiate din materiale trimise prin alte canale media.

Potentialul pentru o conversatie reald intre sectorul public si cetateni nu este in acest
mod fructificat, iar implicarea de ambele parti este minima.

Dacd ar fi sa incadram utilizarea social media de catre aceste doua institutii in sche-
ma propusa de Mergel si Bretschneider, ele s-ar incadra probabil la inceputul celui de-al
doilea stagiu: decidentii au hotdrat nevoia de prezenta oficiala pe retelele de socializare,
dar normele pentru folosirea lor corecta sunt inca in lucru.

6. Limite ale studiului si cercetari ulterioare

Aceasta lucrare poate fi incadratd la categoria , proof-of-concept”. Studiul pilot a
urmdrit in principal stabilirea pasilor metodologici corecti pentru demararea unui stu-
diu mult mai comprehensiv, la nivelul institutiilor publice din intreaga tara. in timpul
analizei a fost relevatd ideea unei analize semantice a mesajelor transmise prin inter-
mediul retelelor de socializare de catre sectorul public romanesc si compararea lor cu
cele diseminate prin intermediul altor canale de comunicare In masa.
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