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Abstract

Public institutions in Romania have the legal
compulsoriness of establishing offices for mass-me-
dia communication and direct information of the
citizens (communication offices). The study goes
through the legislative frame of establishing these
offices, their role within the public institutions, their
functioning and organization, emphasizing the in-
ternal processes of the offices, resources needed,
and the recruitment of the proper staff. By going
through several processes of setting up and restruc-
turing communication offices within the Romanian
municipalities, the author proposes at the end a
practical scheme with recommendations regarding
the organization and management of the communi-
cation offices regarding the structure, the proposed
activities, the attributions of the staff, respectively
the plans and documents needed to be created and
used.

Keywords: communication office, media rela-
tions office, local public administration institutions,
media communication, communication office man-
agement, communication plan.



In urma proceselor de concepere sau restructurare a birourilor de presa sau de
comunicare In mai multe primarii si consilii locale ale unor municipii din Romania
s-a acumulat o experienta care poate fi model pentru alte autoritdti administrative
autonome si pentru structurile descentralizate ale autoritdtilor si institutiilor publice
centrale'. La o prima analiza a comunicdrii municipiilor resedinta de judet reiese ca
birourile de comunicare nu exista sau nu sunt active (Kadar, 2014), birourile exista dar
modalitatile formale de comunicare ,nu satisfac nevoia de informare necesard pentru
realizarea atributiilor de serviciu in mod eficient, in cele din urma fiind afectata rea-
lizarea misiunii institutionale” (Ranta, 2015, p. 173), ori comunicarea este unilaterala
sau deseori o persoana deja angajatd este desemnatd pentru organizarea relatiilor cu
presa — ,birou de o singura persoand” fiind expresia in cultura organizationala care
descrie aceastd situatie.

Infiintarea birourilor de comunicare este obligatorie, prevazuta prin lege, dar mai
mult de atat, acestea pot contribui semnificativ la informarea cetdtenilor, crescand
nivelul de confort ce priveste localitatea in care isi traiesc viata. Astfel se ajunge la un
instrument de branding, stiind cd primul subiect al branding-ului localitétilor este
cetateanul, satisfactia determinand atitudinea lui fata de institutiile publice, contributia
la procesele sociale si economice si chiar migrarea acestora. Din acest motiv comunica-
rea institutiilor publice ar trebui s aiba ca obiect aducerea la cunostintd a informatiilor
de interes public, stabilirea unei relatii de comunicare bilaterale in mediul offline si
online si In principiu mentinerea unei relatii cu comunitatea locala.

Cu privire la comunicarea institutionala si branding-ul localitatii deseori se ridica
intrebarea cine sa fie subiectul comunicarii si al promovarii. In mod cert va fi institutia
publica locald prin deciziile luate si activitatea ei de interes public, dar inevitabil vor
apadrea alte subiecte ale comunicdrii: proiectele si programele care pot deveni branduri
insasi; persoana edilului, membrilor consiliilor sau al unor responsabili de programe;
departamente sau institutii aflate in subordine; eventual promovarea unor idei generale
in cazul in care localitatea are plan de branding cu valori de promovare clar formulate.

1. Cadrul legislativ

Infiintarea si functionarea birourilor de comunicare este previzuta de lege indirect
prin asigurarea accesului la informatiile publice® si iIn mod direct prin Normele Metodo-
logice nr. 123 din 7 februarie 2002 de aplicare a Legii nr. 544/2001 privind liberul acces
la informatiile de interes public publicate in Monitorul Oficial nr. 167 din 8 martie 2002
si intrate In vigoare din data publicarii. In acest sens art. 6 alin. (1) si (2) prevad: ,(1)
La nivelul Administratiei Prezidentiale, aparatului de lucru al Camerei Deputatilor si

1 Expertiza priveste municipii care si-au Infiintat sau restructurat birourile de comunicare in perioa-
da 2002-2016, cum ar fi Cluj-Napoca, Sibiu, Sfantu Gheorghe, Odoheiu Secuiesc, Targu Mures etc.

2 Principalele reglementari In acest sens sunt: Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la
informatiile de interes public; Norme Metodologice nr. 123 din 07.02.2002 de aplicare a Legii nr.
544/2001; Legea nr. 161/2003 privind asigurarea transparentei in exercitarea demnitatilor publice,
a functiilor publice si In mediul de afaceri, prevenirea si sanctionarea coruptiei.
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al Senatului, aparatului de lucru al Guvernului, al ministerelor, al celorlalte organe de
specialitate ale administratiei publice centrale, sediilor centrale ale regiilor autonome si
al altor institutii publice centrale, precum si la nivelul autoritdtilor administrative auto-
nome, prefecturilor, consiliilor judetene si consiliilor locale ale municipiilor, oraselor si
sectoarelor municipiului Bucuresti, structurile organizatorice existente de comunicare
vor fi reorganizate in compartimente de informare si relatii publice si vor include in
mod obligatoriu cel putin un birou (o structurd) de informare publica si un birou (o
structura) de relatii cu presa. (2) La nivelul structurilor descentralizate ale autoritatilor
si institutiilor publice centrale se vor organiza birouri de informare si relatii publice, iar
atributiile pe linia relatiei cu presa si a informadrii directe a persoanelor vor fi indeplinite
distinct de persoane special desemnate in acest scop”.

Comunicarea datelor legate de biroul de relatii cu presa si a informarii directe a
persoanelor (in continuare birou de comunicare)?, cum ar fi locatia, datele de contact,
orarul de functionare etc., este prevazuta prin legea nr. 554/2001 art. (5). Structura si
functionarea, precum si resursele necesare nu sunt definite, acestea urmand a fi stabi-
lite de nevoia fiecdrei institutii in parte. Exista doar obligativitatea prevazuta de legile
mai sus mentionate privind aducerea la cunostinta publicului a deciziilor si actelor cu
caracter normativ adoptate, rapoartelor de activitate, unor documente si formulare ce
privesc procesele legate de institutia respectiva, deseori fdra a fi specificat daca aceasta
activitate trebuie facuta prin biroul de relatii cu publicul sau biroul de comunicare si
relatii cu presa. La fel nici platformele de comunicare nu sunt reglementate, avizierul
fiind principalul canal de comunicare, platformele online fiind secundare (Kadar, 2014),
desi este prevazutd o trecere esalonata a documentelor de interes public pe platformele
online: , Prezentarea in format electronic a informatiilor comunicate din oficiu de catre
institutiile si autoritatile publice prevazute la art. 6 alin. (2) si (3) se va realiza esalonat,
avandu-se in vedere dotarea cu tehnica de calcul.”*

2. Scopul si functionarea biroului de comunicare

Avand in vedere specificul birourilor de comunicare si relatii mass-media, acestea
pot urmari mai multe scopuri:
1. Obiectivul principal este transmiterea identitdtii organizatiei pe care o repre-
zinta grupurile tinta prin crearea si mentinerea unei relatii de presa adecvate;
2. Informarea institutiei cu privire la evenimentele care implica organizatia sau
pot afecta functionarea acesteia; si

3 Motivul pentru trecerea de la denumirea biroului de relatii cu presa si a informarii directe a
persoanelor la denumirea de birou de comunicare se justifica prin faptul cd informarea in mare
parte trece in subordinea institutiilor publice: comunicarea online devine sursa primara de in-
formare, comunicatele si materialele audiovizuale sunt arhivate tot pe platformele proprii, unde
poate avea loc si o interactiune directa cu publicul fara intermediul produselor media. Mass-me-
dia incet 1si pierde rolul pasiv de prezentare de informatii si teoretic isi asuma un rol de sinteza si
de jurnalism de investigatie.

4 Norme Metodologice nr. 123 din 7 februarie 2002 de aplicare a Legii nr. 544/2001, art. 8 alin. (2).
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3. Crearea comunicarii bidirectionale intre reprezentantii mass-media si institutie:
nevoia de a informa dar totodata a raspunde si solicitarilor venite din partea
mass-media.

De multe ori, biroul de presa este considerat o portavoce a unei institutii, avand
singura functie de a ajunge la mass-media si indirect la publicul mai larg. In cazul
ideal de functionare biroul de comunicare nu este doar o parghie unidirectionala de a
transmite informatii de utilitate publicd, eventual de a crea imagine pentru institutie
si edili, ci este proactivd, vine in Intampinarea nevoii de informare publica, mentine
relatii active cu institutiile media. Crednd acest mediu bilateral de comunicare, biroul
de comunicare isi poate atinge obiectivul de a informa, respectiv in situatii de criza
sau cand se precipitd procesele poate avea o atitudine pozitiva si un sprijin din partea
reprezentantilor mass-media.

Pentru atingerea scopurilor sale, biroul de comunicare isi poate asuma mai multe
domenii de activitate. Prima idee generala ar fi cd sarcina biroului de presa consta doar
in pregatirea materialelor de presd si organizarea evenimentelor media. De fapt biroul
este un organ de relatii publice al institutiei cu sarcini de strangere de date interne si
externe, gestionarea de informatii, organizare de evenimente specifice si arhivarea
activitdtilor si procesului de comunicare. Domeniile de activitate derivate din obiective
pot fi clasificate dupa cum urmeaza (Kadar, 2007, pp. 11-14):

a. Colectarea, sortarea si organizarea informatiilor din cadrul institutiei: documen-
te care sunt prevazute de lege a fi facute publice, documente de interes public, precum
si informatii publice care ajuta la informarea, intelegerea proceselor administrative
si crearea de imagine a institutiei. Una din primele sarcini a biroului de comunicare
este de a colecta si de a acumula informatii din cadrul institutiei, de a dezvolta si de a
actualiza continuu capitalul informational in vederea comunicdrii acestora spre mass-
media si indirect catre audienta publici mai larga. In absenta unor informatii proaspete
si relevante, biroul va fi ,,epuizat”, institutia devine neinteresantd, isi pierde abilitatea
de a controla discursul despre ea insasi, de a raspunde la intrebari, iar mass-media isi
pierde interesul. Departamentele din cadrul institutiilor deseori nu furnizeaza suficiente
date si informatii, deoarece sunt angajati in gestionarea activitatilor primare, respectiv
nu apreciaza cd informatiile detinute de ei ar fi de interes public sau ar avea valoare de
stire. Prin urmare biroul de comunicare ramane responsabil pentru colectarea, sortarea
si furnizarea de informatii relevante din cadrul institutiei si transmiterea lor catre mass-
media. De asemenea este sarcina biroului de comunicare de a identifica care informatie
este relevanta pentru un anumit grup tintd, respectiv fiecare grup de ce informatii ar
avea nevoie si ce ar dori sd primeascd. Informatiile sunt sortate, transpuse In mesaje
clare si ulterior prezentate mass-mediei. Din motive de functionare eficienta a biroului
de comunicare, este important sa se inteleaga de restul departamentelor din institutie
obiectivele si metodele de lucru ale biroului, respectiv rezultatele comunicdrii cu mass-
media. Motivatia celor care transmit informatii poate fi obtinutd in primul rand facand
referire la activitatea departamentului, mai apoi prin revederea informatiilor transmise
si utilizate, intelegand rolul contributiei sale In comunicarea cu mass-media.
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b. Transpunerea documentelor de baza si de interes public in format profesi-
onal, dar de inteles pentru audienta mai larga. Pentru ca biroul de comunicare sa
raspunda repede la schimbarile si solicitdrile venite din partea mass-mediei, trebuie sa
detind un capital informational impreund cu baze de date reale, utilizabile si imediat
accesibile, texte, grafice si imagini. Acestea pot fi folosite ca informatii suplimentare
daca reprezentantii media solicitd informatii mai detaliate, dar tot de aici se pot selecta
materialele pentru comunicatele de presa si anexe. In arhiva materialelor audiovizuale,
institutiile ar trebui sd aiba fotografii ale cladirilor, conducerii, procesului de lucru si
evenimentelor organizate. In cazul evenimentelor e de recomandat s3 existe materiale
care includ evenimentele din trecut si cele actuale, fotografii si Inregistrari specifice,
lipsite de ambiguitate si din care reiese participarea institutiei. Etichetarea cu referire
la eveniment si institutie (cine, ce, cand, unde) se va folosi pentru toate materialele. La
fel ca si in cazul capitalului de informatii, este important ca documentatia sa fie actu-
alizatd, ceea ce face posibila accesarea si utilizarea rapida a acesteia, procesul fiind de
inlocuire a informatiilor vechi cu altele noi, respectiv arhivarea acestora.

c. Pregdtirea materialelor media (ex. comunicate de presa, mape de presa, materiale
audiovizuale), organizarea evenimentelor mass-media, asigurarea accesului la per-
soanele in rol de decizie. Rolul informatiilor transmise mass-mediei este ca acestea sa
ajunga la audienta publica mai larga. Informatiile importante si relevante din punctul
de vedere al institutiei nu neapdrat reprezinta si un interes pentru mass-media asa ca
se poate proceda cu transcrierea informatiei sau legarea de date si locuri specifice care
cresc interesul fata de informatia respectiva si sporesc valoarea ei de stire. Se poate
proceda si cu compensarea continutului prin forma si mediu de prezentare, adica
la un continut care e mai importat pentru institutie decat pentru media se pot folosi
prezentdri, infografice, materiale vizuale sau se poate lega de o locatie sau eveniment
specific care oferd un spatiu vizual mai interesant, compensand astfel eventuala lipsa
de valoare de stire. Formele de transfer de informatii pot fi impartite in doua grupe:
materiale scrise si audiovizuale, respectiv evenimente mass-media specifice. Materialele
scrise includ: comunicatul de presd, mapa de presa cu informatii complementare scrise
si audiovizuale, buletine de informare si declaratii. Evenimentele mass-media pot fi
evenimente proprii ale institutiei, evenimente de PR sau de protocol specifice la care
pot participa si reprezentantii mass-media (care Insd sunt tratati separat), respectiv
evenimentele adresate direct mass-mediei: conferinte de presa, dezbateri si cluburi de
presd, mese rotunde si foruri de discutii, vizite si deplasari la locuri legate de continutul
comunicarii, receptii si baluri mass-media. Transferul cu succes al informatiilor este le-
gat de proximitatea in stil si structura de materialele de presa publicate: scurte, concise,
clare, cu formulare precisa si corect gramatical. Astfel materialele indeplinesc asteptdrile
legate de documentele mass-media, respectiv au in vedere specificul institutiei mass-
media careia se adreseaza: tipul, aria de acoperire, deadline-ul pentru predarea mate-
rialelor, preferinta materialelor scrise sau audiovizuale etc. Totodata informatiile pot fi
prezentate in diverse moduri, cu accent pe latura economica, sociald, culturald, sociala,
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de mediu sau de alte feluri, in functie de care laturd se preconizeaza sa aiba o primire
mai buna din partea mass-mediei.

d. Crearea relatiilor individuale cu reprezentantii mass-media: relatii profesio-
nale in care fiecare parte isi intelege rolul privind informarea publica corectd. Scopul
institutiei este de a apdrea in mass-media, transmitand informatiile de interes pu-
blic si reprezentandu-si imaginea proprie. Desi este vorba despre o relatie bilaterald
dintre doua organizatii, transferul de informatii si crearea de retele se realizeaza la
nivel personal. Institutia publica este reprezentatd de un purtator de cuvant sau re-
prezentantul biroului de comunicare, in timp ce agentia de presa sau institutia me-
dia printr-un corespondent. Felul si calitatea relatiei dintre cele doua persoane vor
determina calitatea relatiei dintre cele douad institutii. Prin urmare, este important sa
se acorde atentie contactelor personale dintre personalul biroului de comunicare si
reprezentantii mass-media. Aceste relatii trebuie sd fie personale, sd presupuna un
grad de familiaritate si de intelegere reciproca, respectand totodata criteriile relatiilor
profesionale. Aceasta proximitate asigura un cadru adecvat pentru comunicare, face
posibil ca informatiile transmise sa ajunga fara distorsionare la reprezentantul mass-
media, care in cazul in care nu este ldmurit sau mai are alte Intrebari sa poatd reveni la
reprezentantul institutiei, stiind ca interesul ambelor parti este de a transmite si primi
informatii exacte si de calitate in timp util, respectiv finalizarea cu succes a muncii lor.
Personalul biroului de presa poate construi, de asemenea, o relatie multidirectionala cu
reprezentantii fiecdrei institutii media, stiind ca acestia au responsabilitati diferite sau
sunt responsabili de diferite domenii sau politici publice. Aceastd relatie cu mai multe
persoane din cadrul aceleiasi institutii de presd devine importantd cand un reprezentant
media se retrage sau trece la altd institutie, Insd contactul cu institutia media respectiva
va ramane activa prin restul contactelor existente, asigurand astfel ca relatia dinte cele
doua institutii continud sa functioneze fara probleme.

e. Colectarea, interpretarea si prezentarea informatiilor din afara institutiei, pre-
zentarea acestora in cadrul institutiei proprii. Biroul de comunicare nu doar intretine
relatii cu institutiile media dar monitorizeaza subiectele si evenimentele prezente in
mass-media, urmand ca acestea sa fie prezentate persoanelor de decizie din cadrul
institutiei, urmand ca, dupa caz, sa se formuleze si o reactie fata de acestea. Acest pro-
ces este monitorizarea mass-media, care urmareste zilnic mass-media online si offline,
colecteaza informatiile si le prezinta propriei institutii. Monitorizarea mass-media prin
urmare are un aspect dublu: pe de o parte colecteaza informatii care trateaza sau afec-
teaza in mod direct propria institutie si, pe de alta parte, monitorizeaza oportunitati
importante si schimbari care pot avea un efect indirect asupra intereselor institutiei
proprii. Biroul de comunicare intocmeste un raport prin care isi informeaza institutia,
contribuind astfel la planificarea activitdtilor, luarea deciziilor si imbunatatirea comu-
nicarii institutiei cu grupurile tinta.

f. Arhivarea activitatii biroului de comunicare, arhiva mass-media, analize media.
Cum sursa primara de informatii din cauza comunicarii online din ce In ce mai intense

49



se reintoarce la institutia publica, totodata creste si rolul arhivelor media. Monitorizarea
mass-media include urmadrirea relatarilor mass-media, analiza materialelor, conceperea
rapoartelor si, in cele din urma, arhivarea pe suport de hartie si/sau digital (Kadar,
2007, pp. 195-202). Este din ce in ce mai frecvent ca arhiva media pe platformele online
proprii sd contina nu doar comunicatele institutiei dar si relatarile media care au sur-
prins continutul si mesajul transmis. Colectarea datelor se face prin filtre si sisteme de
gestionare a mesajelor prin clustere predefinite, dar mai exista si colectarea manuald,
strangerea materialelor publicate sau urmadrirea arhivelor online ale diferitelor institutii
de presd. Rapoartele privind analiza media contin aparitiile si relatarile, sumarul ce
priveste atitudinea, pastrarea mesajului, dar si o recomandare pentru comunicarea
mesajelor si sarcinile biroului de comunicare pe viitor.

In functie de activitatile propuse ale biroului de comunicare se poate trece la orga-
nizarea acestuia si selectarea personalului.

3. Organizarea, structura si resursele biroului de comunicare

Planificarea biroului de comunicare urmdreste aceeasi procedura ca si crearea al-
tor departamente ale institutiei. Cand este proaspat conceputa, se stabileste locatia,
echipamentele proprii si angajatii cu norma intreaga, respectiv colaboratorii interni si
externi. In cazul in care aceste resurse nu sunt disponibile adici nu existd infrastructura
proprie, iar personalul are doar angajati cu jumatate de norma timp in care mai lucrea-
74 si la alt departament, s-ar putea s& nu merite realizarea biroului de comunicare. In
conditii normale ar putea face fata la o parte din solicitdri, dar intr-o perioada agitatd,
la organizarea evenimentelor majore sau in situatii de crizad nu va avea nici capacita-
tea, nici instrumentele puse la punct, nici personalul care sa faca fata si sd comunice
eficient, astfel ca pierderea de prestigiu a institutiei va fi deosebit de sporita. Daca se
decide infiintarea biroului de comunicare, pasii de urmat sunt urmatorii: selectarea
sediului biroului; asigurarea echipamentului, definirea responsabilitatilor, recrutarea
si formarea personalului.

3.1. Asigurarea spatiului de lucru

La selectarea locatiei sau spatiului de lucru se iau in considerare doud aspecte, cea
de functionalitate si cea de reprezentare. Din punct de vedere operational, biroul ar
trebui sa fie in imediata apropiere a birourilor conducerii pentru ca, atunci cand este
necesar, schimbul de informatii s se poata face rapid si personal. In acelasi timp, tre-
buie sa fie localizat astfel incat reprezentantii biroului de comunicare sa aiba acces usor
la alte birouri pentru a facilita fluxul de informatii. Din punct de vedere reprezentativ
este important aspectul biroului, acesta fiind locul unde reprezentantii media si cei
care solicita informatii vor veni, aspectul si functionarea acestuia astfel vor contribui la
impresia si imaginea institutiei. De preferabil biroul va fi bine organizat, cu o atmosfera
relaxatd, conditiile de lucru adecvate: sa nu fie suprapopulat, incapere de tranzit, curat
si cu temperatura potrivita, spatiu suficient pentru a-i primi si a 1i aseza pe cei care vin
sa solicite informatii, sd le fie puse materiale informative la dispozitie etc.
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Cum biroul de comunicare are functii specifice, acesta trebuie sa beneficieze de
dotare sau spatii anexe care ajutd la indeplinirea sarcinilor: sald de consiliu pentru
conferintele de presd, spatiu pentru realizarea interviurilor, spatiu pentru urmarirea
si Inregistrarea instanta, respectiv transmiterea stirilor si a videoconferintelor, si spatiu
pentru a urmiri canalele mass-media in timp real. In acest sens exista mai multe optiuni,
fiecare institutie poate opta pentru ele in functie de stilul de comunicare si volumul
de informatii transmise.

1. In apropierea biroului de comunicare se recomand3 infiintarea sau punerea la
dispozitie a unei sdli de consiliu pentru conferintele de presa anuntate dar si
cele neprevazute. Dupa primele evenimente media organizate, reprezentantii
mass-media vor cunoaste locatia biroului de comunicare si unde pot gasi mai
multe informatii.

2. In cazul evenimentelor majore coordonate de institutie sau in care este implicats,
respectiv In cazul situatiilor de criza institutia are nevoie de o transmitere de
informatii accentuate cu volum crescut. In acest caz este recomandat infiintarea
unei camere de interviu: un spatiu mai mic, potrivit pentru interviuri radio si TV,
asigurand cd procesul nu este intrerupt. Aceasta poate fi plasata la locul unde
are loc evenimentul in apropierea biroului de comunicare, incapere linistita sau
chiar izolata fonic, fundal specific evenimentului sau institutiei (banner/poster
sau fundal albastru), si care este utilizat exclusiv pentru interviuri, rapoarte de
presa.

3. Tot la evenimente si situatii de crizd apare nevoia unei camere de comunicare care
poate fi in biroul de comunicare sau intr-o parte separatd a sdlii de consiliu. Este
conceputd pentru reprezentantii mass-media pentru a asigura posibilitatea de a-si
crea materialele si a le transmite rapid, avand in dotare calculatoare cu conexi-
une la Internet, imprimants si fax. In prezent, rareori se solicita astfel de spati,
solicitarea mai mult se referd la un spatiu linistit cu Wifi, unde reprezentantii
mass-media isi pot pregati materialele folosind echipamentele proprii.

4. Sala media este o Incapere unde tehnica instalatd permite urmadrirea, inregistrarea
si prezentarea relatirilor media. In dotarea salii vor fi dispozitive audio-vizuale
adecvate, calculatoare cu conexiune la Internet, softuri de editare etc. Scopul
spatiului nu este de a produce materiale media, ci de a monitoriza mass-media,
de a captura relatarile pentru a le arhiva, viziona si analiza ulterior. Din punctul
de vedere al incdperii, este posibil sd coincida cu sala de consiliu a institutiei,
care de asemenea este pregatita pentru prezentdri audio-vizuale si multimedia.

Cu exceptia salii de interviu, functiile diferite pot fi incorporate intr-o singura camera
mai spatioasa dacd este amenajata si dotatd in mod corespunzator. Aceastd solutie este
preferabild in cazul in care institutiile publice nu au un volum mare de comunicare cu
mass-media ori spatiul sau bugetul nu permite crearea spatiilor independente.

51



3.2. Asigurarea echipamentului

Pentru buna functionare a biroului de comunicare sunt necesare o serie de echipa-
mente tehnice. In functie de marimea institutiei publice, numarul angajatilor biroului de
comunicare si volumul de munca se poate defini necesarul de echipamente tehnice si de
protocol din dotare. Necesarul minim al biroului de comunicare poate fi grupat astfel:

1. Echipamente tehnice: linie telefonicd bidirectionald cu fax prin care se pot trans-
mite si prelua date; linie interna pentru consultari rapide; calculatoare cu impri-
mantd, conexiune la Internet prin cablu sau Wifi; softuri de prelucrare texte si
materiale multimedia; memorii externe de stocare de date; aparat de fotocopiere
color care poate fi utilizat pentru a reproduce materialele care sunt transmise
mass-mediei si conducerii organizatiei, precum si documentarea relatarilor din
presa scrisa; aparat foto digital pentru poze si inregistrare cu posibilitatea de
conectare la calculatorul biroului pentru descdrcarea imaginilor si arhivarea lor
pe memorii externe; aparat digital de inregistrare voce si camera video pentru
documentarea evenimentelor institutiei si evenimente mass-media ale biroului
de comunicare; televizor cu posibilitate de inregistrare materiale; videoproiector
sau ecran de proiectie; tabld flipchart sau tabla inteligenta;

2. Mobilier si logistica: mobilier pentru birou; masina in cazul institutiilor cu arie
mare de acoperire sau activitati intense de comunicare;

3. Protocol si consumabile: aparat de cafea/ceai si set de servire; termos pentru
pauzele de cafea la evenimente; frigider; consumabile pentru receptii si pauzele
de cafea de dupd evenimentele mass-media sau cele de protocol; si

4. Elemente de imagine si de informare: banner, spider sau perete cu elementele
de identitate vizuald ale institutiei; banner sau roll-up portabil cu elementele
de identitate vizuala a institutiei; afise si pliante despre institutie, programe si
informatii de interes general.

In functie de sarcinile biroului de comunicare lista poate fi lirgita si ajustatd in mod
corespunzator sarcinilor. Pot fi amintite evenimentele de imagine sau de informare
publica (ex. campanii de informare a cetatenilor) care justificd alte echipamente si con-
sumabile. La fel, in cazul in care biroul de comunicare are rolul de a contribui activ la
imaginea institutiei, echipamentele de protocol vor fi si de convenientd, dar in acelasi
timp creeaza posibilitatea unor conversatii informale.

3.3. Descrierea posturilor

Numarul de membiri ai personalului biroului de comunicare depinde de dimensi-
unea institutiei si de sarcinile aferente. in cazul mai multor angajati, responsabilititile
trebuie definite precis, fiecare membru al biroului va avea o descriere a postului cu
activitdti si responsabilitdti clare pentru a permite ca personalul biroului sd lucreze ca o
echipa unificatd. Desi functiile sunt delimitate, este important ca echipa sa fie pregatita
pentru cazul in care cineva lipseste temporar, altcineva sa-i poata prelua sarcinile sau
sa fie distribuite temporar intre cei ramasi. Echipa minimad a biroului de comunicare
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trebuie sa fie compusa dintr-un expert In comunicare care isi poate asuma si rolul de
purtdtor de cuvant dacd e cazul si o persoand responsabild pentru birou care se ocupa
de procese si organizarea de evenimente. Sarcinile enumerate mai jos pot fi cumulate
dar in cazul unor birouri de comunicare mari pot fi concepute ca posturi separate, unele
chiar indeplinite de mai multe persoane.
Specialistul In comunicare are urmatoarele responsabilitati:

— reprezinta biroul de comunicare in fata conducerii institutiei;

— este purtdtorul de cuvant desemnat al institutiei;

— pregateste comunicate de presd;

— cautd, organizeaza si analizeaza informatiile interne si externe;

— contribuie la organizarea evenimentelor mass-media;

— organizeaza biroul de comunicare, procesele de lucru; si

- contribuie la conceperea strategiilor de comunicare ale institutiei.

Coordonatorul biroului de comunicare are urmatoarele responsabilitati:

asigurd stabilitatea biroului si a proceselor de lucru;
— redacteaza si trimite materiale catre conducerea organizatiei si cdtre mass-media;
— efectueaza monitorizarea media si arhivarea documentelor;

— primeste, sistematizeaza si redirectioneazd e-mailurile si apelurile telefonice adre-
sate biroului de comunicare;

— contribuie la organizarea evenimentelor mass-media; si

- redacteazd materialele de informare si mapele mass-media.

4. Personalul biroului de comunicare

Reglementarile privind personalul se gdsesc in Normele Metodologice nr. 123 din
7 februarie 2002 de aplicare a Legii nr. 544/2001 art. 6 alin. (7): , Fiecare autoritate sau
institutie publica va stabili, in functie de specificul propriu al activitdtilor, numarul de
persoane necesar pentru indeplinirea in bune conditii a atributiilor care revin autoritatii/
institutiei pe linia informarii si relatiilor publice”. In acest sens institutiile publice au
posibilitatea de a angaja cu norma intreaga sau fractiune de norma personal special
pentru biroul de comunicare in rang de ofiter de comunicare sau alta incadrare con-
form nomenclatorului. Principalele aspecte sunt selectarea personalului in functie de
provenienta lui, definirea competentelor personalului si sarcinile personalului (Kadar,
2007, pp. 17-20) in ordinea in care cere logica fisei de post sau angajarea pe nevoi spe-
cifice organizationale.

4.1. Selectarea personalului

La selectarea personalului, competenta profesionald este o prioritate, care nece-
sita nu doar cunostinte propriu-zise, ci si competente si abilitati de comunicare si de
rezolvare a problemelor. Intrebarea care apare in aproape toate cazurile este aceea c&
personalul trebuie sd se afle in cadrul organizatiei, fiind angajatul acesteia ori sa fie din
afara organizatiei cu contract individual de muncad. La angajare se poate opta pentru
angajarea unei noi persoane conform legii sau trecerea de pe un alt post al unui angajat
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aflat deja in cadrul institutiei. Beneficiile persoanelor din cadrul organizatiei sunt ca vor
cunoaste structura, functionarea, politica si personalul institutiei, astfel incat acestea pot
comunica mai usor cu cei din structurad. Dezavantajul este ca aceste persoane sunt de
obicei calificati in alte domenii si ca atare trebuie sa invete despre comunicarea externa
a institutiei, tehnicile de relatii cu publicul si modalitatile de a comunica cu mass-media.
Persoanele care sunt recrutate din exterior pot fi examinate privind cunostintele me-
dia, abilitatile avansate de comunicare sau alte abilitati de comunicare media. Deseori
persoana selectata provine din mediul mass-media, aceasta cunoscand functionarea
mass-mediei, procedurile interne ale redactiilor, intocmirea comunicatelor de presa,
receptivitatea fata de informatii, totodata are legaturi in domeniul mass-media. Dez-
avantajul consta in faptul cd adesea nu au o viziune asupra sectoarelor media pe care
nu le-au abordat, au deja stilul format pentru o anumita platforma sau canal media.
Cateodata numele persoanelor sau ale institutiilor media la care au lucrat anterior sunt
legate de o grupare politicd, de un interes economic sau un bloc media care va afecta
relatiile cu alti reprezentanti ai mass-media care cunosc acest fapt.

Intre expertii cooptati din afara institutiei se afla si cei cu calificari profesionale po-
trivite (absolventi de stiinte ale comunicdrii, jurnalisti, comunicare mass-media, relatii
publice) care au abilitdtile necesare. Fiind scoli de pregatire profesionald cu un istoric
de circa doud decenii in Romania, se gasesc deja persoane si cu pregatire in domeniu
si cu experienta, astfel incat nu va trebui sd se obisnuiasca cu sarcinile din mers. De
fapt, reprezentantii celui de-al treilea grup, avand deja reprezentanti si experti din
toate grupele de varsta, ar fi personalul ideal daca reusesc sa obtind o buna pregatire
in timpul formadrii profesionale.

Seful biroului de comunicare, fie din exteriorul organizatiei sau venind din afard, tre-
buie sa acorde atentie sporita acceptarii biroului de comunicare in cadrul organizatiei.
In multe cazuri, celelalte departamente nu vad beneficiul unui astfel de birou si ca atare
nu vor coopera cu el. Aprecierea fata de biroul de comunicare trebuie dobandit in timp
prin atitudine corectd si actiuni eficiente.

4.2. Competentele personalului biroului de comunicare

Profilul robot al personalului bine pregatit si bine calificat este practic acelasi cu cel
al profesionistilor in comunicare. Cunostintele si experienta pot fi dobandite in timp, iar
capacitatile pot fi dezvoltate. Caracteristicile unui bun comunicator prin urmare sunt:

— persoana sociabila: creeaza usor contacte, nu este timid sau retras;

— atent: are rdbdare, atentie, umor bun, flexibilitate, capacitate de adaptare buna
(fara a crea impresia de a fi parsiv);

— memorie buna: memoreaza si isi reaminteste nume, fete, date, evenimente;

— stare bunad de spirit, intuitie si imaginatie in rezolvarea unor noi probleme;

— gandire rapida si capacitate de a lua decizii in cadrul atributiilor;

— capacitate de analiza si cea asociativa;

— abilitati organizatorice;

— obiectiv, cinstit si sincer;
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— abilitati de comunicare in scris si exprimare verbala;

- inteligibilitate: o explicatie simpld a lucrurilor pe intelesul tuturor, abilitatea de a
explica activitatile de specialitate pe intelesul publicului larg; si

— abilitati excelente de lucru, rezistenta la presiune, disponibilitate de a urma pro-
grame de lucru neconventionale, adesea neregulate.

La modul general, expertul in comunicare trebuie s aiba o culturd generala apro-
fundata, o viziune deschisa, sd fie increzdtor in sine, totodatd s fie fluent in cel putin o
limba de circulatie internationald. Limbile oficiale ale Uniunii Europene sunt engleza si
franceza, dintre care sunt necesare cunostinte minime de limba engleza si/sau franceza
sau germand. La aceste caracteristici se mai adauga cele specifice mediului de lucru
ce privesc pregatirea profesionald si in alt domeniu, limbi strdine vorbite, competente
tehnice etc.

4.3. Sarcinile personalului biroului de comunicare

Dupd cum s-a mentionat in sectiunile anterioare, fiecare membru al biroului de
comunicare trebuie sa aiba o functie si sarcini precis definite. Sarcinile sunt distribuite
in randul personalului actual, dar data fiind posibilitatea de a avea structuri diferite
si 0 mare varietate de solicitdri si proiecte, lista de mai jos descrie sarcinile cumulativ,
urmand ca cel care organizeaza biroul de comunicare sd atribuie aceste sarcini functiilor
din cadrul biroului.

— pentru o informare adecvata, o persoana va trebui sd cunoasca bine activitatile si
personalul institutiei. Colecteaza, selecteaza si organizeaza informatii importante
pentru mass-media si grupurile tintd, monitorizand in acelasi timp schimbdrile si
nevoile de informare ale grupurilor tinta;

— pentru a contribui la imaginea institutiei deseori trebuie formulat si solicitat accep-
tul conducerii pentru activitatile specifice (de exemplu, organizarea de evenimente
de presd, care sunt scumpe, dar investitia se amortizeaza pe termen lung). Pentru
a pune in aplicare aceste modificari trebuie sa fie agreate de politica de comuni-
care externd a institutiei, In unele cazuri chiar sa propuna modificarea politicilor
si procedurilor in acest sens;

— monitorizarea zilnicA a mass-mediei pentru a evalua cu exactitate imaginea
institutiei In presa; analiza si arhivarea materialelor de presa; informarea condu-
cerii despre rezultate si schimbari;

— colectarea si stocarea informatiilor actuale despre activitatea institutiei, care pot fi
accesate si publicate in orice moment la solicitarea persoanelor fizice sau a mass-
mediei;

— documentarea despre institutiile mass-media si a reprezentantilor acestora, pds-
trarea actualitatii datelor avand in vedere schimbarile rapide si fluctuatia mare in
domeniul mass-media din Romania;

— analiza si cunoasterea pietei media, documentarea functionarii fiecarui canal
media, a grupurilor tintd si a efectelor specifice. Relatiile nu trebuie sa fie doar
formale, ci In momentul in care se trimite un comunicat sa se cunoasca forma si
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metoda potrivitd pentru cel mai mare impact posibil. Este importantd cunoasterea
si functionarea specificd a organelor de presa, care ar trebui luate in considerare
incd de la primul contact;

— pentru a asigura o comunicare eficientd, documentele de informare trebuie sa fie
de calitate si transmise rapid institutiilor mass-media; la fel de importanta este si
organizarea evenimentelor media care sd creeze un cadru adecvat pentru intalniri
si discutii cu reprezentantii mass-media; si

— pentru o cooperare eficienta, biroul de comunicare trebuie sa fie familiarizat cu
metodele de lucru si asteptarile reprezentantilor mass-media, astfel membrii biro-
ului de comunicare sa poatd oferi sfaturi practice utile conducatorilor institutiilor
cu privire la comunicarea cu mass-media si publicul larg.

Seful biroului de comunicare care poate fi si purtatorul de cuvant, va trebui sa fie
aproape de conducerea institutiei, deoarece joacd un rol important in comunicarea
interna si externa a institutiei, trebuie sa transmita deciziile rapid si sa observe efectele
acestora. Responsabilitdtile sefului biroului de comunicare pot fi definite dupd cum
urmeaza:

— sa fie constient de tot ceea ce se Intampla in cadrul biroului de comunicare si al
institutiei pentru a putea informa rapid si corespunzator mass-media in cazul in
care acest lucru este necesar;

— sd acorde atentie schimbdrilor majore, de preferinta anticipand procesul si
consecintele acestora, acordand o atentie deosebitd eventualelor crize;

— sd cunoascd deciziile conducerii pentru a le putea relata corect;

— sa asiste diferite departamente sau birouri in activitatea lor, facilitand comunicarea
dintre ele; si

— sa asigure independenta relativd a personalului biroului de comunicare pentru a
nu fi tratat ca subordonat sau sa devina dependent de alte birouri.

Ca si concluzie, este important sa se determine rolul si atributiile exacte ale sefului
biroului de comunicare, astfel incat sd poata facilita comunicarea intre diferitele birouri
si grupuri profesionale, fara insa ca el sd fie impiedicat in exercitarea functiei de alte
birouri sau persoane superioare non-specializate.

5. Recomandare pentru lansarea unui birou de comunicare

In urma experientei cu municipiile resedinti de judet din Romania unde s-a infiintat
sau a fost restructurat biroul de comunicare in perioada 2002-2016 se poate crea o fisa
de prezentare care sd acopere principalele aspecte ale biroului de comunicare. Modelul
de mai jos este unul general, cu posibilitatea de a opta pentru activitatile prezentate
sau de a completa lista in functie de nevoile specifice ale institutiei.

5.1. Activitdti propuse

1. Elaborarea strategiei de comunicare a Biroului de Comunicare, inclusiv:
— defalcarea scopurilor pe planuri de actiune, preluarea proiectelor importante din
punctul de vedere al procesului de comunicare si branding;
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definirea sarcinilor preluate;

pozitionarea Biroului de Comunicare in cadrul Primariei, desemnarea coordona-
torilor din punct de vedere profesional si administrativ;

intocmirea planului de management al personalului; si

crearea si mentinerea canalelor de comunicare interne si externe prin care Biroul
impreund cu alte departamente ale Primariei comunica cu grupurile tintd interne
si externe.

2. Definirea atributiilor, descrierea sarcinii posturilor si a pozitiilor in cadrul Biro-
ului de Comunicare. Aceastd etapa include si crearea organigramei dupa care va
functiona Biroul de Comunicare.

3. Selectarea si formarea personalului Biroului de Comunicare:
3.1. selectarea persoanelor din cadrul Primdriei si/sau pentru angajare;
3.2. formarea profesionald si tehnica (hard skills) a personalului Biroului de Comu-

nicare; si

3.3. formarea competentelor specifice (soft skills) a personalului Biroului de Comu-

nicare.

4. Elaborarea planului de lucru al Biroului de Comunicare:
4.1.intocmirea planului de lucru al Biroului de Comunicare (atributiile, bazele de

date cu care vor opera, canalele de comunicare folosite, platformele online si
offline, segmentarea grupurilor tinta);

4.2. definirea modului de comunicare in mai multe limbi, consolidarea canalelor de

comunicare si ale platformelor online in acest sens; si

4.3. definirea calendarului anual de lucru al Biroului de Comunicare, care include

evenimentele si activitatile proprii, dar si participarea la alte programe si proiecte
ale Primariei.

5. Supervizarea proceselor de promovare in cazul grupurilor tinta specifice.
Contributia Biroului de Comunicare la alte proiecte care au efect asupra comunicarii
Primadriei si al imaginii orasului, proiecte care influenteaza procesul de comunicare
sau acceseaza grupurile tintd cu care lucreaza si Biroul de Comunicare.

6. Monitorizarea activitatilor in primele luni ale functionarii, cum ar fi:

coordonarea activitdtilor profesionale;

initierea activitatilor de comunicare in comunitatea locala si branding;
urmadrirea activitatii de comunicare de branding;

facilitarea activitatilor de promovare turisticd si branding;

elaborarea metodelor de strangere a datelor de feedback, consilierea procesului;
prelucrarea si prezentarea datelor; si

conceperea si redactarea materialelor de prezentare (ex. brosuri, platforme online),
monitorizarea mass-mediei locale etc.
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5.2. Planuri si documente realizate

1. Plan de comunicare cu cetatenii:

1.1. evaluarea situatiei curente (problem-map): nivelul de informare si atitudinea
cetatenilor, definirea reactiilor imediate si de durata lunga, identificarea posibi-
lelor elemente de criza;

1.2. plan de informare publica;

1.3. plan de sensibilizare si mobilizare a cetdtenilor, lista evenimentelor locale si
regionale; si

1.4. metode de optimizare a relatiei si informarii grupului tinta larg: pagina web
proprie, gestionare online, gestionarea datelor, accesul la informatii, elementele
one-window-system.

2. Documente interne elaborate:

2.1. planul de functionare al Biroului de Comunicare: scopuri si strategii, atributii,
personal, formarea personalului, infrastructura;

2.2. planul de comunicare al Biroului de Comunicare: procesul de lucru, grupuri tinta,
canale de comunicare, mesaje, evenimentele mass-media, identitatea vizuala etc.;

2.3.plan anual de evenimente: evenimentele Primadriei si ale institutiilor aflate in
subordine; mai tarziu elaborarea planului regional de evenimente cu toate eve-
nimentele incluse pentru informarea publicd si promovarea turistica;

2.4. participare la planul de promovare turistica si economica al orasului; propuneri
pentru bugetul Primariei;

2.5.plan anual de comunicare, inclusiv evenimentele mass-media ale Biroului de
Comunicare;

2.6. propunere pentru Planul general de comunicare al Primariei; si

2.7. planuri si rapoarte despre activitatea Biroului de Comunicare, activitati si for-
marea profesionald a membrilor.

5.3. Descrierea atributiilor

1.

Gestionarea Biroului de Comunicare, procesele de comunicare si relatii cu mass-
media. Gestionarea personalului si sarcinilor zilnice, managementul relatiilor mass-
media, prezenta media. Coordonarea evenimentelor media, relatiile contractuale cu
mass-media, pregdtirea, Inaintarea si comunicarea reactiilor privind intamplarile
publice. Conceperea si realizarea planurilor de comunicare pentru initiativele si
evenimentele Primariei.

Comunicare online si design. Comunicare prin canalele online proprii (pagini web,
Facebook etc.), copywriting, traducerea textelor pentru uzul Biroului de Comunicare,
designul online si a materialelor Biroului, mentinerea activa a materialelor online,
monitorizarea presei, arhivare si raportare.

Manager de evenimente. Pregdtirea si coordonarea evenimentelor media si de pro-
tocol, evenimentele din calendarul de activitate al Primariei, relatii cu mass-media,
tipografii, firme de design, finantatori, invitati etc. Pregdtirea materialelor de presa,
arhivare, raportare.
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. Consultant extern: pregatirea procesului de lucru, conceperea si realizarea sau re-

structurarea Biroului de Comunicare, coordonarea intocmirii planului de comuni-
care, consultanta si monitorizarea privind implementarea planului, recrutarea si
formarea personalului, consultanta in elaborarea planurilor de criza.
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