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INTRODUCERE

Cauza unei situatii de crizd poate fi de ordin intern sau extern. Printre cauzele interne pot
fi: pozitii divergente pe un anumit subiect In cadrul aceleiasi institutii; pozitii divergente
comunicate public; derapaje de la regulamente si Imputerniciri a personalului angajat;
eventuale conflicte de interese, conduitd profesionald sau morald incorectd a unor anga-
jati sau functionari; managementul defectuos la nivelul institutiei.

Cauzele externe, iesite cu totul de sub controlul institutiei, sunt greu de anticipat si, de cele
mai multe ori, imposibil de evitat. Aici sunt incluse modificdrile legislative si/sau instituti-
onale care pot afecta domeniul de activitate al institutiei; campanii de presd ostile im-
potriva institutiei; incendiile; amenintdrile cu bombd; pdnd la forta majord, provocatd de
catastrofele naturale (inundatii, cutremure, epidemii) sau situatii de conflict armat.

In ultima perioadd, crizele au devenit tot mai dese si tot mai intense si, din p&cate, de cele
nmai multe ori nu sunt usor de gestionat, deoarece sunt provocate din exterior, dar necesitd
o solutie pentru fiecare localitate n parte. Totusi, comunicarea de crizd, Tn ansamblul ei,
oferd un sir de instrumente care pot micsora impactul crizei prin informarea si instruirea
corectd a publicului, consolidarea societdtii si agilitatea r&spunsului la crizd.

Acest ghid este construit tinGnd cont de sase principii ale unei comunicari eficiente de
crizd:
1. Vitezd dereactie: in situatii de crizd, timpul este esential. Pentru public, prima sursd
devine adesea sursa preferatd de informare.

2. Corectitudine: corectitudinea informatiilor genereazd credibilitate. Informatiile
pot face referire la aspectele cunoscute, la elementele Tncd necunoscute sila ma-
surile luate.

3. Credibilitate: onestitatea si adevdrul sunt elemente de bazd intr-o situatie de cri-
z48.

4. Empatie: crizele genereazd emoatii, iar acestea este bine sd fie recunoscute si ges-
tionate.

5. Respect: 0 comunicare bazatd pe respect are un rol important, mai ales in situatii-
le In care oamenii se simt vulnerabili. Aceasta incurajeazd o atitudine de coopera-
re din partea cetdtenilor.

6. Orientarea spre solutii: in situatiile dificile, anume solutiile si nu explicarea motive-
lor, sunt solicitate de cdtre opinia publicd.



1. DEFINITIA CRIZEI, TERMINOLOGIE

1.1 Incident. Accident. Situatie de criza

Situatia de criza poate fi definitd drept un fenomen complex, o situatie neprevdzutd, care
poate pune Tn discutie responsabilitatea unei institutii n fata opiniei publice, care poate
ameninta capacitatea institutiei de a-si desfdsura in mod normal activitatea si care poate
deteriora imaginea publicd a institutiei. O crizd poate fi cauzatd si de organizarea defectu-
oasd a schimbului de informatii dintre o institutie si opinia publicd, realizat prin intermediul
mass-media.

Organizarea insuficientd a comunicdrii prin intermediul mass-media a autoritdtilor publi-
ce locale In Moldova are la bazd o serie de factori determinanti:

A. Factori ce tin de sistem:

a) Sistemul este complex, ceea ce face ca o reactie rapidd sd fie greu de obtinut;

b) Sistemul comunicd adesea prin mai multe voci, generdnd neincredere la nivelul publi-
cului;

¢) Reactiile sunt uneori tarzii si nu mai sunt capabile s& corecteze impactul primelor infor-
matii;

d) Comunicarea pro-activd, care ar putea preveni anumite situatii de crizd, este insufici-
entd;

e) De cele mai multe ori, comunicarea nu se face prin personal format/specializat in co-
municare.

Pentru prezentul ghid, vom utiliza urmdtoarele notiuni de bazd din domeniul gestiondrii
crizelor institutionale:

Incidente - evenimente care apar fard avertisment evident, se intdmpld rar si si au poten-
tialul de a afecta negativ institutia. Dacd nu sunt administrate corect, pot atrage atentia
mass-media si poate avea o reflectie largd cu conotatie negativd sau afecta negativima-
ginea si reputatia institutia sau sistemul administratiei publice locale la general.

Accidente - chiar dacd par putin verosimile, putem considera ca potentiale accidente
urmdtoarele:

m Dezastre naturale (in mdsura in care pot afecta viata si activitatea comunitdtilor:
cutremur, inundatii, conditii meteorologice etc.)

m Incendii (in clddirile publice, pe teritoriile aferente agricole sau pdduri)

Accidente chimice / inflamabile / materiale radioactive (cu risc de afectare a vietii
si activitdtii comunitdtilor)

Proteste publice majore sau locale

Defectarea sistemelor IT/comunicatii, atacuri cibernetice

Sabotaj

Accidente de muncd (singulare sau in masd)

Pandemii

Stare de rdzboi

Reclamatii din partea organizatiilor neguvernamentale

Atac In mass-media sau social media



Un incident este o situatie de crizd potentiald care, dacd nu este gestionat in mod cores-
punzdtor, poate degenera in crizd.

Crizd - este o situatie semnificativd si gravd care se intdmpld ca urmare a oricdrui inci-
dent enumerat mai sus administrat insuficient si conduce la efecte negative majore, care
stirbesc din reputatia sau credibilitotea administratiei publice locale si care provoacd da-
une materiale sau umane majore sau in lant.

1.2 Tipologia crizelor

Crizele, In dependentd de natura lor, pot fi clasificate Th mai multe feluri.

Existd clasificarea care se bazeazd pe sursa si natura violentd sau non-violentd a acesto-
ra, prezentatd in tabelul de mai jos:

Tabel 1. Clasificarea crizelor dupd sursd si violentd

Violenta: cataclismica Nonviolentd: o transformare brusca,

Sursa crizei (pierdere de vieti dar distrugerile, dacd existd,
si de proprietdti) apar cuintarziere

Provocate de

M Cutremure, incendii de pddure Secetd, epidemii
naturd
Acte de terorism, inclusiv modificarea T M e s
N Amenintdri cu bombd& sau cu modificdri
. M produselor, cdnd aceasta are ca N "
Intentionatd ale produselor, preludri ostile de companii,

rezultat pierderi de vieti omenesti sau

; s zvonuri rduvoitoare si alte infractiuni
distrugerea proprietdtilor ’ ’

Probleme de duratd in procesul de adminis-
trare, care au consecinte in timp, probleme
de coordonare cu APC

Explozii, incendii, scurgeri de gaze si

Neintentionatd R ;
i substante toxice, alte accidente

Aceastd clasificare este utild pentru a aprecia riscurile de pierderi materiale si omenesti si
respectiv pentru a coordona activitdtile de solutionare a crizei.

O altd formd de clasificare a crizelor se bazeazd pe detectarea sistemelor care sunt afec-
tate si permite selectarea corectd a expertilor si specialistilor care urmeazd a fi cooptatiin
comunicare si solutionare:

Tabel 2. Crize specifice diferitor sisteme

Tip de criza Caracteristica

m  Caracter neasteptat;

Temporare . . - . . . .
m  Derulare rapidd a evenimentelor dupd izbucnirea situatiei de urgentd.
m  Victime umane, epidemii, mutageneze umane si animale;

Social- m  Epidemii, pierire in mas& a animalelor;

ecologice m  Excluderea din uz a unei pdrti importante a resurselor naturale si a masivelor

agricole.

Social- m  Stare de stres (fricd, depresie, fobie, panicd etc.);

psihologice m  Diminuarea rezistentei psihice a populatiei in perioada de dupd crizd.
m  Stdri acute generatoare de conflicte sociale;

Social- m Amplificarea tensiunilor politice pe plan extern;

politice B Rezonantd politicd negativd pe plan intern;
m  Tensionarea situatiei pe plan extern, rezonantd internationald negativa.




m  Pierderi economice considerabile in expresie financiard si naturald;
m lesirea din functie a sistemelor ingineresti, necesitatea unor cheltuieli impor-
Economice tante pentru restabilirea acestora, necesitatea credrii unor fonduri speciale (de
sitehno- asigurare);
economice m Necesitatea utiliz&rii unui volum important de tehnicd speciald si noud pentru
lichidarea efectelor accidentului si prevenirea unor situatii asemdndtoare pe
viitor.
m  Ambiguitatea situatiei, dificultdti in luarea deciziilor si pronosticarea evenimen-
Administrativ- telor ulterioare;
organizatio- m  Necesitatea atragerii unui important numdr de specialisti, consultanti si institu-
nale tii anticrizd;
Necesitatea organizdrii de activitdti de evacuare si salvare.
Specifice m  Urmdri plurivalente;
(multiplicative) | m Evenimente in lant.

Criza de imagine este rezultatul inactivitdtii sau activitdtii defectuoase pe termen lung a institutiei
(administratiei), precum si rezultatul unei comunicdri incorecte cu populatia. Ea se poate referi atét la
o persoand publicd, cdt sila o institutie, dar si la un sistem socio-politic general. Aceasta se manifestd
prin apatie, lipsd de sustinere, uneori, violente sociale si este cel mai greu de solutionat.

1.3 Comitetul de criza

Comitetul de criz& (CC) este o echipd care se intdineste pentru a pronostica si evalua crizele si inci-
dentele, coordoneazd actiunile necesare pentru pregdtire si gestionarea acestor situatii. in functie de
tipul si natura situatiei si, de obicei, este compusd din conducdtorul APL si specialisti care vor intreprin-
de necesarul de actiuni sub coordonarea Comitetului de Crizd.

La modul general, un comitet de gestionare a incidentelor si crizelor are urmdtoarea structurd:

Coordonator CC

SecretarCC

Coordonatorul Comitetului de crizd (,Coordonator CC”): Aceastd functie este, de reguld, ocupatd de
presedintele APL (adjunct in cazul lipsei fizice). Aceastd pozitie, de asemeneaq, actioneazd in calitate
de purtdtor de cuvant al APLIn situatii de crizd.




Secretarul Comitetului de crizé (“Secretarul CC”): Aceastd persoand este, de obicei, persoana res-
ponsabild (sau delegatd) de comunicare si relatii publice a APL si este responsabild pentru asistarea
Coordonatorului CC in coordonarea gestiondrii tuturor situatiilor de incident sau crizd. Secretarul este
punctul de contact pentru populatie, mass-media si pdrtile interesate si coordonator al comunicdrii
interne si externe.

Membrii Comitetului de crizd (Membru CC): Sunt profesionistii responsabili de anumite domenii, afec-
tate de situatia de crizd, care pot oferi expertiza necesard, atdt la nivel de evaluare, cdt si la generarea
de solutii pentru solutionarea crizei. Acestia pot fi politisti, ingineri, sefi de institutii publice, etc.

1.4 Cum functioneazd Comitetul in cazulin care au loc incidente
si accidente cu potential de criza:

Secretaruluiii revine functia de analizd primard a incidentelor si clasificare a acestora dupd urmdtorul
check-list:

Incidente minore ‘ Incidente majore

Se referd strict la activitatea APL sau la un Afecteaz& majoritatea comunit&tii sau comunita-
incident local tea in intregime

Nu are impact in media sau social media sau
impactul este unul ignorabil si nu necesitd
clarificdri

Are un impact media si social media major si nece-
sitd clarificdri din partea APL

Are un risc minor de imagine si reputatie Potential mare de afectare a imaginii si reputatiei

Nu cauzeazd impedimente vietii cotidiene a

s Afecteazd grav viata cotidiand a comunitdtii
comunitdtii ’ ’

Nu afecteazd securitatea publicd Afecteazd securitatea publicd

Ulterior, in cazul in care o situatie este clasificatd drept o crizd, intervine urmdtoarea schemd decizio-
nald:



m  analizeazd situatia din perspectiva incident/crizd si raporteazd
Coordonator CC coordonatorului CGIC

B preia managementul crizei
m convoacd membrii CGIC si distribuie respinsabilitdtile

m  pregdtesc expertiza necesard
informeazd departamentele si institutiile implicate
B contribuie la formularea mesajelor publice prin expertiza lor

m  planificd activitdtile de comunicare

B pregdteste, expertizeazd (inclusiv legal) si difuzeazd materialele de
comunicare

m  pregdteste, dacd este cazul, evenimentele media si mesajele publice

m  participd la evenimentele media
Coordonator CC m  oferd declaratii publice

m  rdmane disponibil pentru comentarii, precizdri, relatii cu mass-media
m  monitorizeaz& mass-media si retelele de socializare
B propune pasii urmdatori

Fig. 2. Organizarea comunicdrii de crizd si procesul decizional

1.5 Obiectivele institutiilor in perioada de criza

Obiectivele principale ale institutiilor publice pe perioada unei crize sunt:
Operationale:

® Minimizarea timpului petrecut in crizd si evitarea pierderilor umane si materiale
m Rezolvarea crizei (recéstigarea controlului, minimizarea pierderilor de diverse tipuri)
® Minimizarea impactului crizei asupra activitdtii institutiei si a comunitdtii

Reputationale:

m Limitarea impactului de imagine pe care criza il poate avea asupra APL, reprezentantilor ei si
sistemului administratiei publice, in generall

m  Mentinerea si fortificarea imaginii APL in fata opiniei publice, a altor institutii ale statului etc.



2. MANAGEMENTUL COMUNICARII DE CRIZA

Scopul general al planificdrii comunicdrii de crizd este de a vd asigura cd anume APL este privitd ca
sursa de informatii de incredere privind situatiile de crizd si rezolvarea acestora. Chiar dacd o crizd

poate pdrea putin probabild, APL va fi pregdtitd pentru posibile incidente si va stabili cdi de comuni-
care interne si externe In avans.

Pentru a asigura o asemenea pregdtire, APL va aborda urmdtoarele tactici:

21 Laetapa de anticipare a situatiilor de criza:

a) Anual, Comitetul de crizd va avea o sedintd in cadrul cdreia va analiza toate riscurile de incidente
si crize posibile (pe o scard de la 3 la 1), atdt cele ce tin de factori interni, cat si externi. Ulterior,
aceste riscuri vor fi clasificate dupd importantd si dupd verosimilitate, astfel, chiar din start
cunoscandu-se crizele cele mai verosimile si cele mai importante. Pentru fiecare dintre aceste
enumerate va fi pregdtit un scurt scenariu de rdspuns care va include: componenta echipei de
rdspuns la crizd, mesajele cheie care ar urma sd fie transmise pentru public si o listd de mijloace
de comunicare care vor fi utilizate.

Risc

Model 1. Analiza riscurilor

Comitetul
de criza

Mesaje

Mijloace de comunicare

Lipsa de posibili-
tate de aincdlzi
scoala si gradini-
ta Tn perioada
rece a anului

Primar,
Comunicator
Dir. Scoald
Dir. Gradinitd

Situatia exactd

Ce se vaintreprinde
Cénd

Cat va dura (estimare)
Ce fac copii

Ce fac pdrintii

Mesaj de incurajare
Informare despre

actiunile deja intreprinse
si rezultate

Sedintd cu pdrintii
Mesaje prin retele sociale
Intalniri colective

Media locald dacd existd

Lipsa totald de
asistentd medi-
cald din motivul

Primar
Comunicator

Situatia exactd
Ce se va intreprinde

Anunt la centrul medical

Anunt la Primdrie, magazi-
ne, postd

serviciilor educa-
tionale

Comunicator
Dir. Institutiei

Grupul de
initiativa
pdrinteascd

Care vor fi beneficiile

Cum va avea loc depla-
sarea

De ce nu mai este posibil
pe vechi

liosei de doctori M_edlcul sef Cum vor proceda bolnavii s )
raion Mesaj de incurajare Mesaje prin retelele sociale
actiuniintreprinse pe
parcurs
Centralizarea Primar De ce este necesar Sedintd cu pdrintii

Vizitd la noua locatie

ntalniri ale grupului de
initiativd cu alti pdrinti
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Model 2. Mesaj in cazul inchiderii scolii si grddinitei pe motiv cd nu poate fiincdlzitd

LStimati pdrinti, v& rugdm s& demonstrati intelegere pentru situatia creatd: suntem pusi in situatia
de a alege intre sdndtatea copiilor si schimbarea modului de studiu de la lectiile in clasd la lectiile
la distantd. Si noi ca pdrinti si ca administratie suntem ingrijorati de situatia creatd si sperdm sd fie
cu o duratd cat mai scurtd, dar momentan aceasta este unica solutie pe care o avem si care ne
permite sd ne asigurdm cd nu punem copiii intr-o situatie care le poate afecta sdndtatea.

Astdzi in scoald sunt X grade, la grédinitd - Y. Nu cred cd v-ati dori copii s& stea in aceste conditii. Noi
vom refincepe procesul obisnuit de studii imediat ce va fi posibil. Noi, la réndul nostru, vom elabora
n cel mai scurt timp un plan de incdlzire alternativd a scolii si grddinitei astfel incat aceastd situatie
sd nu se mai repete.

Profesorii vor depune toate eforturile ca lectiile la distantd sd fie cat mai calitative si ulterior s&
recupereze eventualele probleme apdrute in procesul de studii. Dacd aveti unele idei cu care puteti
contribui efectiv la solutionarea problemei, vd indemndm sd le expuneti fard ezitare”.

b) Sedinte de analiz& ariscurilor vor fi organizate sila momentul lansdrii unor reforme sau
initiative pentru a analiza, in perspectivd, potentialul de risc pe care 1l reprezintd aces-
tea. Doar cd in acest caz, actiunile nu vor fi in expectativd ci vor fi organizate intr-un
mod pro-activ. Astfel, pentru fiecare subiect de risc grupul de comunicare de crizd va
pregdti un scurt dosar informational care va include: explicatia profesionald a necesi-
tdtilor de ajustare, opinii ale altor pdrti interesate locale si nationale, reactii previzibile
ale cetdtenilor si mass-media si rdspunsul punctual pentru acestea, o listd cu pdrti
interesate care pot interveni pe parcurs in calitate de sustindtor ai APL.

Model 3. Mesaj de anticipare a crizelor in cazul comasdrii gradinitelor

Aceastd initiativé are la bazé analize serioase si are la bazd interesul primar al copiilor. in localita-
tea noastrd numdrul de copii este mic, de aceea nu putem sd asigurdm pentru ei din banii care
sunt alocati conditiile pe care le meritd. Astfel, suntem pusi in situatia sd cheltuim ineficient putinii
bani pe care i avem la dispozitie: in loc sd investim Tn conditii mai bune pentru copii, in asigurarea
grddinitei cu materiale educative, noi cheltuim banii pe intretinerea unei clddiri prea mari, in repa-
ratii minore. Gradinita din satul de aldturi este mai confortabild, are apd si canalizare si poate sd
inroleze inclusiv micutii nostri, oferindu-le conditii excelente. In plus, nici un educator nu isi pierde lo-
cul de muncd, deoarece educatorii vor fi angajati si ei in grddinita noud. Copiii vor avea la dispozitie
transport confortabil. lar pe dumneavoastrd vd invit s& facem impreund o vizitd la grddinita noud
ca sd faceti o comparatie si 0 sd vd convingeti si singuri c& este o decizie corectd”.

c) CC va stabili reguli de comunicare internd in situatii de crizd, astfel incat toti angajatii
s& fie informati corect si in timp util cu privire la situatia de crizd. in acest sens, secre-
tarul CC va crea in prealabil grupuri de email sau de alte comunicatii usor de accesat
prin intermediul cdruia angajatii sd aibd acces imediat la informatie si sd beneficieze
de alertele si instructiunile necesare.

Model 4. Alerte prin grupuri de comunicare

Situatie Grup si mijloace
Risc de surpare a Prin mesaj de grup Whatsapp sau ,Ca urmare a ploii existd riscul sa
acoperisului Cdminu- Viber cadd acoperisul C&minului cultu-
lui cultural dupd ploi Primar ral. Rugdm prezenta la fata locului
torentiale n 30 min. Asigurati deconectarea

Director C&min Cultural electricitatii

Politistul de sector
Brigada de interventie

1




Prin mesaj de grup Whatsapp sau ,Ca urmare a ploii existd riscul s&
Viber: cadd acoperisul Cdminului Cultu-
ral. Rugdm s& anuntati anularea
tuturor repetitiilor si cercurilor pdnd
la noi instructiuni. Cabinetele de

la etajul 2 - verificati daunele si
dacd e nevoie evacuati bunurile

Angajatii Cdminului Cultural

la etajul 17
Prin mesaj Whatsapp sau Viber ,Starea acoperisului a fost evalua-
Primar Até. Grovitotg mef:iie. Repotot,iil.e au
. inceput, estimativ dureazd 2 zile”.
Director
Politist

Angajatii cdminului cultural

Prin mesaj Whatsapp sau Viber ,Reparatia a fost finalizatd, puteti
relua activitatea”

Angajatii cdminului cultural

d) Pentru situatiile de crizd care pot face obiectul atentiei mass-media, responsabilul de

comunicare va pregdti din timp o listd a mijloacelor de comunicare care va fi antre-
natd in comunicarea de crizd, cu contactele acesteia. Aceastd listd nu doar cd va fi
utild in situatii de crizd ci va permite si organizarea unei comunicdri constructive sau
oferirea de informatii si instruiri in ,perioadele de liniste”, ceea ce va consolida relatia cu
cetdtenii si mass-media.

Model 5. Lista mass-media

La nivel local Mass-media, nume Telefon, Mail
La nivel regional Mass-media, nume Telefon, Mail
La nivel national Mass-media, nume Telefon, mail

e) APL va planifica informdri si actualizdri programate in mod regulat pentru populatie si
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mass-media, cu scopul de educare a publicului, mass-media si a pdrtilor interesate
cu privire la gestionarea crizelor. Comunicarea transparentd construieste increderea
publicului in institutie si ajutd la limitarea r&spdndirii dezinformdrii.

APL va organiza anual 2 sesiuni de instruire pentru echipa antrenatd in gestionarea si
comunicarea situatiilor de crizd. Instruirea personalului prin scenarii teoretice de crizd,
precum siinterviuri machete cu presa vor contribui la asigurarea faptului cd personalul
rdmdne pregdtit pentru orice crizd reald.



2.2 Actiuni de comunicare la momentul aparitiei unei crize

Dacd, totusi, intervine o crizd, grupul de gestionare a crizelor va intreprinde, in primd etapd,
urmdtoarele actiuni imediate:

1. Chestionarea echipei cu privire la crizd. (responsabil secretar CC) Aceastd activitate
este importantd pentru a afla detalii si momente la care ceilalti membrii ai echipei nu au
fost martori.

a. Ce stim noi despre situatie?

b. Ce stie publicul despre situatie?

c. Cine a fost afectat (oamenii, institutia, sistemul)?
d. Cum ar putea afecta acest lucru APL?

2. Stabilirea mesajelor cheie pe care echipa le doreste reflectate in materialele de comu-
nicare (responsabil - secretar CC). Din seturile de mesaje pregdtite anterior sunt extrase
cele corespunzdtoare situatiei date, acestea sunt verificate si, la nevoie, revizuite, pentru
a face parte din comunicarea cu publicul. in acest sens, vorbim despre mesadijele care se
referd la: recunoasterea crizei, luarea crizei sub control, informatie generald privind pasii
urmdtori si mesajele de imagine si reconfirmare a reputatiei APL.(vezi modele din sectiu-
nea 2.1).

3. Determinarea mijloacelor de comunicare (responsabil - secretar CC). Fiecare crizd, in
functie de amploarea sau amplasarea ei, necesitd o abordare mediaticd diferitd ca in-
tensitate, instrumente si canale de comunicare. Din acest motiv, la momentul declansdrii
crizelor se va lua decizia finald privind acest instrumentar.

a. Comunicare cu un grup de cetdteni

b. Comunicare cu toti locuitorii prin mijloace disponibile, inclusiv noile media si retele so-
ciale

c. Declaratie oficiald (in toate cazurile)

d. Comunicatde presd (in cazul in care avem o crizd majord, care podte atragerea aten-
tiei presei)

e. Documente suplimentare considerate necesare de cdtre echipa de crizd (in special
dacd este vorba de bunuri, costuri, victime)

f.  Mass-media nationald si locald contactatd sau invitatd pentru evenimentele media-
tice (dacd acestea sunt strict necesare).

Membrii Comitetului de crizd vor fi disponibili in orice moment prin telefon sau e-mail, pen-
tru ceilalti membri ai echipei, responsabilul pentru comunicare - pentru mass-media si
alte parti interesate. In primd instantd, fiecdruia i se va explica aria de responsabilitate pe
care o are si modul in care participd sau nu la comunicarea publicd.

5. Planificarea comunicadrii publice directe (responsabil - secretar CC). Unele crize nece-
sitd o reactie publicd imediatd si forma cea mai potrivitd de comunicare in aceste cazuri
sunt intainirile directe cu populatia afectatd, sau, In cazuri deosebit de relevante, briefin-
gurile sau conferintele de presd. Chiar dacd acestea vor fi organizate in regim expres, to-
tusi ele necesitd o pregdtire cat de minimd si, in acest sens, vorbitorii, Impreund cu respon-
sabilii pentru comunicarea publicd vor efectua cateva etape de pregdtire:
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Elaborati introducerile (informatia de bazd)

Memorati mesajele cheie (la ce s& se astepte oamenii, la ce va asteptati de la oameni)
Repetati discursul dacd timpul va permite acest lucru

Anticipati, pe ct este posibil, intrebdrile dificile din partea publicului sau mass-media

Distribuiti materiale addugdtoare reporterilor dacd este cazul (fotografii, date statisti-
ce, copii ale documentelor)

® a0 T o

7. Comunicarea continud cu populatia si mass-media (responsabil - secretar CC) este o

activitate care incepe In momentul declansdrii crizelor si continud nu doar pe perioada

desfdsurdrii acesteia, ci si dupd crizd. Totusi, in perioada imediatd desfasurdrii crizei, comu-

nicatorii vor avea cdteva sarcini obligatorii:

a. Informatiile vor fi distribuite pe toate cdile si canalele disponibile. Acest lucru devine
acum mai simplu, prin utilizarea tehnologiilor digitale.

b. Fixati intrebdrile venite din partea populatiei si media, precum si rdspunsurile oferite,
pentru a evita mesajele contradictorii care pot veni de la diferiti membri ai echipei de
crizd.

c. Oferitiinformatie In mod pro-activ.

d. Planificati comunicarea post-crizd.
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3. ORGANIZAREA COMUNICARII CRIZEI PE ETAPE

Orice crizd se deruleazd in cteva etape, fiecare dintre ele avand o intensitate si un im-
pact diferit si, cumn am mentionat mai sus, necesitd o abordare comunicationald diferitd.
Pentru o bund gestionare a comunicdrii vom delimita urmdtoarele faze si rdspunsuri prin
comunicare:

3.1 Faza de anticipare a crizei
Aceasta este etapa la care are loc un incident sau la care sunt depistate semnele unei
probleme care, nefiind solutionatd la timp, poate degenera in crizd.

Obiectivele de comunicare din faza pre-crizd vizeazd campaniile de comunicare si edu-
care. Aceste campanii informeazd publicul, comunitdtile si pdrtile interesate. Responsabi-
litotea comunicatorului APL constd in:

m  Monitorizarea si recunoasterea riscurilor emergente.

Educarea publicului larg cu privire la riscuri.

Pregdtirea publicului pentru posibilitatea unui eveniment sau rdspuns advers.
Furnizarea de mesaje de avertizare cu privire la o amenintare sau situatie iminentd.
Colaborarea si cooperarea cu alte institutii, agentii, organizatii si grupuri.
Elaborarea recomanddrilor de consens ale expertilor.

Elaborarea si testarea mesajelor care vor fi utilizate In caz de necesitate.

Elaborarea si testare sistemelor de comunicare.

Model 6. Comunicare de anticipare a crizei

Criza probabila Actiunile de comunicare intreprinse

Satul X este situat Monitorizare si recunoastere: informatii permanente din partea serviciului
pe malul rdului Prut. | Hidrometeo, avertizari ale publicului prin anunturi plasate in locuri vizibile,

O parte din casele anunturi pe retelele sociale, anunturi fatd in fatd in regiunile pasibile de inun-
sdtenilor sunt con- datii. Riscurile sunt expuse clar si fard panicd.

struite chiar pe luncd
sau in apropierea ei.
Ploile abundente din
acest an pot aduce
cu ele inundatii.

Educare: in mod normal, zonele cu risc de inundatii au nevoie de asemenea
campanii de educare cel putin o datd pe an. Aici vizdm: cum construim ca
sd nu fim afectati de inundatii, cum plasdm animalele domestice ca sd le
ferim de posibile pierderi in cazul inundatiilor, lectii la scoald cu privire la
riscurile posibile, cum ne comportdm in caz de inundatii, etc.

Pregadtirea publicului si mesdje de avertizare: un sistem de avertismente per-
manente cu privire la cresterea nivelului raului, cu privire la locurile mai putin
periculoase, unde se pot retrage locuitorii in caz de pericol iminent. Transmise
prin retele de socializare si prin intermediul persoanelor influente (profesori,
lideri locali, ONG-uri)

Colaborare si recomandadri ale expertilor: Recomanddri clare din partea
politiei, salvatorilor, prognoze meteo, etc. Nr de telefon la care pot suna in caz
de urgentd. Modul in care anuntd o urgentd.

Elaborare si testarea mesdjelor si a canalelor: pentru fiecare caz de urgentd
vor fi elaborate mesaje, care vor fi incluse pe o pagind separatd cu instructi-
uni si numere, adrese care vor fi utilizate. Secretarul si coordonatorul CC vor
avea mapa cu mesaje la dispozitie, pentru a selecta rapid tipul de criz& sia
purcede la distribuirea mesajelor.
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3.2 Fazainitiald a crizei

La momentul declansdri unei crize, cnd APL are nevoie s& comunice cu publicul si pdrtile
interesate despre un eveniment care: a intervenit in mod neasteptat, nu este Tn totalitate
sub controlul administratiei, necesitd un rdspuns imediat, poate dduna reputatiei, imaginii
sau viabilitdtii APL. Acest tip de comunicare este unul ,de urgentd” si presupune necesita-
tea informdrii si alertdrii publicului cu privire la un eveniment. In acest caz, comunicarea in
caz de crizd este un efort al administratiei de a informa publicul cu privire la un eveniment

cu conotatie negativa.

Obiectivele de comunicare in faza initial& includ comunicarea rapidd cdtre publicul larg si
comunicarea rapidd cu grupurile afectate. Aceste eforturi de comunicare vor fi indreptate
pentru indeplinirea urmadtoarelor obiective:

B Reducerea tulburdrilor si incertitudinii.

m  Stabilirea uneiintelegeri generale si ample a circumstantelor de crizd, a consecin-
telor.

Reducerea cat mai mult posibil a incertitudinii legate de crizd.

Educarea publicului privind responsabilitdtile diferitelor actori implicati in solutio-
narea crizei.

Comunicarea in fazele initiale ale unei situatii de urgentd, va fi simpld, credibild, precisd,
consecventd si livratd la timp. In faza initialé a unei crize situatiile sunt confuze si trezesc un
interes sporit din partea populatiei si mass-media, informatia este de obicei incompletd, iar
faptele sunt putine. Pentru a gestiona bine informatia la aceastd etapd APL va demonstra
corectitudine, recunoscdnd Tn acelasi timp c& nu detine toate datele si nu va atenua res-
ponsabilitatea de a comunica, chiar dacd comunicarea este un cinstit ,nu stim”. Cel putin,
mesajele ar trebui s& demonstreze c& APL se implicd si abordeazd problema in mod direct.
Aceasta inseamnd cd aborddrile sunt rezonabile, grijulii si oportune si sunt aduse la cunos-
tinta publicului. in mod obligatoriu, aceste mesaje vor fi coordonate cu toti membrii CC.

Model 7. Mesaj pentru faza initiald a crizei

Descriere crizd | Mesaj

La grédinita din localitate in tim- Acest mesaj este de obicei transmis direct, unui grup de locu-
pul orelor de program au dispdrut | itori:

trei copii. De la momentul in care
disparitia copiilor a fost observa-
td au trecut deja patru ore, dar
cdutdrile primare nu au dat nici un
rezultat. Localitatea este deja cu-
noscutd cu situatia si au inceput
a circula zvonuri si presupuneri.

in apropierea localitdtii se afld un
rdu/p&dure/traseu national, ceea
ce face prognozele si mai sumbre

LLipsa copiilor a fost observatd la orele XX. A fost alertatd politia,
salvatorii, pdrintii sunt la curent. Acum organizdm cdutdrile, am
apelat la gjutorul militarilor care acum sunt in drum. V& rugdm
s& ne contactati doar dacd aveti informatie verificatd, adicd ati
vdzut cu ochii vostri copii intr-un anume loc. Rugdm cei care au
camere se securitate sd verifice pe ele, poate gdsesc imagini
utile. Nu v& putem spune nimic concret deocamdatd, dar va
rugdm sd va& organizati in grupuri si s& ne ajutati sd-i cdutdm

n zona pddurii/raului/soselei. V& rugdm pe fiecare, transmiteti

si vecinilor, sd verificati casele, constructiile auxiliare, gradinile,
orice colt al gospoddrii, deoarece copii puteau sd se ascun-

dd undeva si s& adoarmd, sau se tem sd iasd din ascunzis
pentru a nu fi pedepsiti”: O sd vd informdm permanent despre
rezultatul cdutdrilor. Speréim c& gdsim copii cdt de curdind si
nevatdmati”.
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3.3 Fazade crizdin desfasurare
Obiectivele de comunicare in timpul fazei de desfdsurare a crizei includ discutiile cu publi-
cullarg si alti parteneri:

m  Asigurati-vd cd publiculuiii sint oferite informatii actualizate, intelege riscurile actu-
ale si stie cum vor fi atenuate aceste riscuri.

Furnizati informatii de fond si de sustinere celor care au nevoie de ele.

Relatati sprijinul larg si cooperare pentru redresare.

Colectati feedback de la publicul afectat - ascultati, invatati si evaluati.
m Corectati neintelegerile, zvonurile sau faptele neclare.

Important! Atunci cdnd trebuie s& contracarati un zvon este foarte important sd nu il repe-
tati. Spuneti doar informatia care in sine neglijeazd zvonul.

3.4 Fazade solutionare a crizei
Obiectivele de comunicare pentru faza de solutionare vor include continuarea comunica-
rii cu publicul larg si grupurile afectate. in aceastd fazd, comunicatorii:

Vor explica publicului eforturile continue de solutionare intreprinse de APL.

Vor motiva oamenii s& inteleagd aceste actiuni intreprinse si importanta lor.

Vor facilita discutii ample, oneste si deschise despre cauze, vind, responsabilitate,
rezolutii si caracterul adecvat al rGspunsului.

Vor contribui la imbundtdtirea intelegerii individuale a noilor riscuri.
Vor promova comportamente care evitd riscurile.

Vor promova studierea legislatiei si pregdtirea personald.

Vor efectua activitdti de consolidare a imaginii APL.
m Vor convinge publicul s& sprijine deciziile luate sau actiunile intreprinse.

Pe mdsurd ce criza se rezolvd, este posibil sd existe o revenire la status quo, cu o mai bund
intelegere a ceea ce a avut loc. Aceastd fazd se caracterizeazd printr-un interes mult mai
mic din partea publicului si a mass-media. Este posibil sd existe o oportunitate de a con-
solida mesajele in timp ce problema este Thcd actuald. In acest caz, APL va organiza o
campanie de educatie publicd, deoarece comunitatea este mult mai susceptibild de a
r@spunde la mesajele administratiei in acest moment.

3.5 Fazade evaluare

Obiectivele etapei de evaluare includ comunicarea orientatd cdtre comunitate:
m Discutarea situatiei, documentarea ei si a lectiilor invatate.

m  Stabilirea unor actiuni specifice pentru imbundtdtirea comunicarii in situatii de cri-
z8 si a capacitdtii de rdspuns la situatii de crizd.

m  Evaluarea performantei planului de comunicare.

CGIC va genera un raport post-actiune, numit uneori ,analizd la cald” sau ,lectii invatate”,
printr-un proces de revizuire ainregistrdrilor si de consultare a persoanelor cheie implicate.
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4.RELATIICU MASS-MEDIA iN PERIOADELE DE CRIZA

Este important s& tinem cont de faptul cd in perioadele de crizd interesul mass-media pen-
tru subiectul crizei si pentru localitate in general va creste. Este si normal c¢d reporterii nu
vor accepta din partea APL doar titluri si informatii generale, f&rd a pune intrebdri. Anume
jurnalistii decid ce sd le spund cititorilor, telespectatorilor sau ascultdtorilor lor despre ceea
ce se Intdmpld. Nu vom trata jurnalistii ca pe angajati ai APL, vom oferi sugestii, dar nu le
vom dicta continuturi. Aceastd abordare va permite administratiei sd stabileascd o relatie
de cooperare cu mass-media, care se va materializa prin satisfacerea nevoilor reporterilor.

Totodatd, existd cazuri c&nd interventiile mediatice pot fi utile pentru APL, asa cum pot impul-
siona solutionarea mai rapidd a unor crize, pot ajuta, in alte cazuri, s& disemineze informatii
sau mesaje. In orice caz, interesul media pentru anumite subiecte de crizé este de inteles si
rolul reprezentantilor APL este atdt sé satisfacd necesitdtile informationale ale reporterilor, cat
si s& contribuie la crearea si mentinerea unor relatii constructive si de duratd cu mass-media.

La modul general, reporterii doresc si au nevoie de urmdatoarele:
B R&spunsuriin timp util la intrebdrile lor.
B Acces la experti sau persoane care le pot oferi detalii relevante.
B Elemente vizuale pentru a-si sustine stirile.

Aceste nevoi sunt completate in perioade de crizd de presiunea timpului, care este mult
mai mare. In orice eveniment cu potential de ,breaking news’, timpul devine primordial.
Anticiparea intrebdrilor din partea mass-media v poate ajuta sd fiti pregdtiti pentru orice
raspuns dificil. Cele mai frecvente intrebdri din mass-media in caz de crizd includ:

m ,Ceseintdmpld acum?”

,Cine este responsabil?”

L,Este criza limitatd?”

,La ce ne putem astepta s& se Intdmple?”

,Ce ar trebui s& facd sau sd nu facd oamenii?”

,De ce s-a intdmplat asta?” (Nu speculati; repetati faptele evenimentului, descrieti
datele, efortul de colectare si pasii urmdtori.)

LA existat vreun avertisment cd s-ar putea int@mpla acest lucru?”

,De ce nu a fost posibil de evitat ca acest lucru sd se intdmple (din nou)?”
,Ce altceva poate merge prost?”

,Cand atiinceput s lucrati la acest subiect?”

,Ce Inseamnd aceste date/informatii/rezultate?”

m ,Ce alte lucruri rele mai ascundeti?”

Cu cat vom fi capabili s& anticipdm mai mult de ce are nevoie mass-media, cu atdt voi in
informarea publicului. In timpul unei situatii de crizd In desfdsurare, este posibil ca mass-me-
dia s& nu reactioneze asa cum o face de obicei. Vom anticipa urmdtoarele probleme:

m Verificarea insuficientd a informatiilor. Informatiile incomplete sau chiar incorecte

vor fi difuzate f&rd confirmarea obisnuitd din mai multe surse.

m  Colaborare instabild. Jurnalistii sunt si ei oameni si vor avea preocupdri reale despre
ceed ce se Intdmpld. Ei au sarcina sd se implice in situati ide crizd pentru a furniza me-
saje importante pentru public. Nu va asteptati ca mass-media sd continue acest lucru
pe parcursul intregii crize, insd in fazele incipiente, vom miza pe dorinta lor de colaborare.
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Expertiza inadecvatd: in timpul unei crize sau orice eveniment care implicd tehno-
logie sau cunostinte relevante in domeniu, majoritatea jurnalistilor nu au expertiza
necesard pentru a intelege rapid informatii noi sau nuantele acestor informatii.
Sarcina APL este s& completeze aceste goluri, fard arogantd. Nu presupuneti cd
toatd lumea cunoaste jargonul birocratic sau de orice altd naturd. Folosim in co-
municare limbaj simplu, dar nu simplist.

Interviuri neadecvate cu persoane din stradd folosind telefoane mobile si camere
de luat vederi, adesea specific pentru social media si media digitale: acestea sunt
caracteristice primei etape ale unei crize. Cu cat vom face disponibile mai devre-
me surse oficiale de stiri, cu atdt mai putin timp va fi acordat pentru difuzarea
povestilor si impresiilor personale.

Jurnalistii care intervieveazd alti actori mass-media: cu cdt mai repede va furniza
stiri si explicatii APL, cu atdt mai putin timp va folosi mass-media experti interni
pentru a umple timpul si spatiul.

Pentru situatiile de crizd, existd cdteva modalitdti de diseminare a informatiei cdtre
mass-media:

Comunicate de presd

Conferinte de presd sau oportunitdti media
Conferinte de presd prin mijloace digitale
Comunicare prin intermediul site-ului web sau video
Rdspunsul la solicitdrile media

Social media (pentru anumite tipuri de informatii)

4.1 Comunicatele de presd

Comunicatul de presd reprezintd o declaratie scrisd si rdmdane una dintre cele mai comu-
ne modalitdti de a anuntd ceva demn de stiri. In situatiile de criz&, acestea vor fi transmise
cdtre mass-media ca email-uri si vor fi postate pe pagina web. De asemenea, comunica-
tele vor fi distribuite siin cadrul evenimentelor de presd, dacd APL va decide organizarea si
necesitatea acestora. Orice comunicat va contine, in mod obligatoriu, data si ora difuzdrii,
pentru a nu crea confuzii.

Avantajele comunicatului de presa:

Informatii consecvente sunt distribuite tuturor mass-media.

Oferd o inregistrare cronologicd si istoricd.

Contine informatii generale si directia cdtre alte surse de informatii.
Mass-media primeste ceva tangibil si intr-un format electronic.

Rdspund la cele mai de bazd intrebdri ale jurnalistilor (Cine? Ce? Cand? Unde? Cu
ce scop? Cu ce efect?)

Dezavantajele comunicatului de presa:

Este posibil ca pdnd la receptionarea comunicatului de cdtre mass-media situatia
sd se schimbe.

Verificdrile si aprobdrile necesare pot lua prea mult timp.

Reporterii se vor astepta la mai multe comunicate de presd. Fiti pregdtiti s& oferiti
in mod constant informatii in acest fel.
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Un comunicat de presd de crizd ar trebui sd fie limitat la o singurd pagind. Comunicatul de

presd trebuie s& rdspundd la intrebdrile cine, ce, cdnd, unde, de ce si cum. Aditional puteti

oferi fise, imagini si anexe.

Formatarea comunicatului in pagind:

1. in partea de sus includeti urmdtoarele informatii: Numele organizatiei, adresa, email,
pagina web, nr. de telefon, persoana de contact.

2. Titlul comunicatului (obligatoriu!) Jurnalistii se pot identifica rapid cu titlurile. Titlul va
fi la diateza activd si va rezuma informatiile de bazd in cdteva cuvinte. Nu reutilizati
niciodatd un titlu in timpul crizei.

3. Ulterior plasati lead-ul: o propozitie sau doud, care prezintd, practic, situatia la general.
Scrieti n stilul piramidei inversate, pundnd pe primul loc cele mai importante informatii.

5. Limitati durata propozitiilor si paragrafelor. Acestea ar trebui s& fie rareori mai mult de
20 de cuvinte. Un paragraf dintr-o singurd propozitie este acceptabil intr-un comuni-
cat de presd.

6. Tineti minte: cu cat sunt mai multe silabe la 100 de cuvinte, cu atdt textul este mai
dificil de inteles.

7. Explicati termenii stiintifici, legali sau tehnici. Nu presupuneti cd jurnalistii sau publicul
inteleg ceea ce vrem sd spunem.

8. Eliminati adjectivele sau cuvintele Incdrcate emotionall.

Verificati faptele si cifrele, inclusiv apeldnd la expertii in materie.

10. Verificati Tncd o datd pdnd a trimite: efectuati o verificare a confidentialitdtii; unele
informatii pot incdlca confidentialitatea necesard, verificati, dacd e nevoie, la depar-
tamentul legal/juridic.

1. Dacd numele au ortografieri neobisnuite, marcati o notd “OK” Idngd nume, astfel incat
editorii sG stie cd este corect.

12. Dacd un nume are o pronuntie neobisnuitd, includeti pronuntia foneticd ca reporterii
s& 1 pronunte corect.

13. Dacd detectati o eroare intr-un comunicat de presd care a fost deja distribuit si existd
posibilitatea de corectare, trimiteti imediat versiunea corectatd.

Declaratii de presd vs Comunicate de presd

Declaratiile de presd de obicei nu sunt stiri. Acestea pot fi o pozitie oficiald sau o perspec-

tivd a organizatiei. In mod normal, acestea contin doar cdteva paragrafe. Pentru decla-

ratiile de presa:
m  Atribuiti declaratii unui reprezentant de rang inalt din cadrul APL.
m Le puteti folosi pentru a contracara o opinie contrard despre un subiect important
legat de crizd.
®  Nu utilizati o declaratie pentru a genera o dezbatere.

Declaratiile de presd pot fi un mijloc pentru ca un functionar sd fie citat ca rdspunzénd la o

problemd fard a fi nevoie de o oportunitate mediaticd. Le puteti folosi pentru a oferi cuvin-

te de incurajare, scuze publice, clarificdri ale situatiei sau pozitiei APL. Postati declaratii pe
site-ul organizatiei in aceeasi locatie cu comunicatele de presd. Ele trebuie, de asemenea,

s includd un numdr de contact al persoanei delegate cu relatiile cu presa. Pentru cel mai

bun impact, utilizati declaratiile cu moderatie.

m O declaratie nu afirmd negativul care este contracarat. Precizati pozitia organiza-
tiei fard validarea unui punct de vedere contrar.
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4.2 Conferinte de presd si briefinguri media

O situatie de criz8 majord, cu potential de dezvoltare in timp, este un mMoment potrivit
pentru a lua in considerare organizarea unei conferinte de presd. Termenul ,conferintd de
presd” implicd, in general, un eveniment care este programat in avans, include un kit de
presd si este conceput pentru a permite mass-media s& pund intrebdri echipei APL pre-
zente la conferintd sau expertilor invitati. Acest tip de evenimente poate fi organizat pentru
momentele cand APL considerd cd existé un potential ridicat de crizd. In timpul unei crize,
nsd, in special in fazele incipiente, este mai util sd facem uz de briefing. Briefingul este un
eveniment de presd la care nu existd o prezentare din partea celor care au invitat presa, ci
se trece direct la Intrebdri si rdspunsuri. in general, in situatiile de crizd recomanddm orga-
nizarea conferintelor de presd doarin cazuri extreme sau la stadiul de stabilizare a crizei.

Avantajele conferintei de presd:

m Dacd reporterii se afld la locul unui eveniment, este o modalitate eficientd de a
indeplini solicitdrile de interviuri media.
Asigurd coerenta informatiilor publicate.
Purtdtorul de cuvént si expertii In domeniu pot fi prezentati publicului, permitdn-
du-le o oportunitate de a-si exprima pozitia si de a-si construi credibilitatea.

m Se pot impune reguli stricte cu privire la intrebdrile din mass-media (numdrul lor,
strict la temd ete).

®  Sunttransmise de multe ori live si nu permit denaturdri ale informatiei sau ale me-
sajelor.

Dezavantajele conferintei de presa:

m Uneori este dificil de a aduce oamenii potriviti in fata mass-media pentru a da
actualizéri. Din acest motiv recomanddm organizarea conferintelor planificate si
nu ad-hoc.

m Informatiile pot fi sumare si oficialii pot ezita la Tntéinirea cu mass-media cdnd nu
au raspunsurile. O bund pregdtire va ajuta la prevenirea acestei probleme.

m in cazul in care mass-media lipseste, nu are acces direct la informatiile de care
are nevoie.

Creeazd asteptdri pentru conferinte suplimentare si regulate cu presa.

in cazulin care coordonarea este slabd, pot apdrea evenimente mass-media con-
curente (locale, de stat, ale altor organizatii). Pentru a evita acest lucru, comunica-
torii vor verifica minutios agendele publice pdnd a anunta data si ora conferintei.

4.3 Videoconferinte

Unul dintre efectele pandemiei covid constd in apetitul sporit pentru utilizarea tehnologii-
lor digitale in comunicare, inclusiv cu mass-media. in conditiile unei situatii de criz& aceas-
t& modalitate poate fi extrem de oportund. Videoconferintele sunt, de obicei, efectuate
cu un singur purtdtor de cuvént sau expert. Acestea permit mass-media, inclusiv centrald,
sd intervieveze reprezentantii APL. Pentru a asigura succesul unei videoconferinte, asigu-
rati-va cd aveti internet stabil, camera video si microfonul computerului functionale.

21



Avantajele videoconferintelor:

B Sunteconomicoase ca timp pentru toate pdrtile.

m Permit mass-media sd aibd acces la oficialii APL.

B Acestea oferd acces atunci cand jurnalistii nu pot fi la fata locului.

m  Oferd o modalitate pentru mass-media locale sau regionale de a vorbi cu expertii
organizatiei si s& pund intrebdri specifice unei regiuni sau unei localitdti.

m  Cresc sansele ca mass-media din alte domenii s primeascd direct informatii co-
recte de la reprezentantul APL, fard a le prelua din alte surse.

m Potfitransmise live.
Dezavantajele videoconferintelor:
m Pot oricGnd interveni probleme tehnice care nu tin de competenta APL.
m Pot fi scdpate de sub control.
® Nu toti vorbitorii pot rezista contactului digital.

4.4 Raspunsul la apelurile media

Relatia dintre APL si mass-media este adesea intemeiatd pe apeluri telefonice de la re-
porteri, solicitarea de informatii specifice sau un interviu. intr-o situatie de crizd modul in
care administratia va r&spunde la aceste apeluri de la reporteri face o diferentd in modul
n care receptivitatea sau profesionalismul institutiei vor fi prezentate publicului. in cazul
in care jurnalistii nu considerd cd raspunsul dumneavoastrd este rapid sau adecvat, pot
reflecta acest lucru in raportul lor.

Avantajele rdspunsurilor in timp util:

m  Prin solicitdrile lor, institutiile media v& pot furniza informatii de care este posibil s&
nu fiti constienti. Acest lucru se poate Tntdmpla pentru cd unii oameni vor apela
mass-media pentru rezolutie Tnainte de a apela APL.

m  Solicitdrile mass-media reflectd nivelul de interes al publicului. Numdrul de apeluri si
frecventa de subiecte indicd dacd un subiect este sau nu important pentru public.

m  Contactele unu-la-unu cu mass-media permit oportunitdti pentru a sublinia punc-
tele cheie, a transmite mesaje si a corecta dezinformarea.

m Permit construirea relatiilor si la promovarea Tncrederii.
Dezavantaje ale rdspunsurilor in timp util:
m  Existd posibilitatea furnizarii inconsecvente sau premature a informatiilor. Pentru a
preveni acest lucru, ofiterul de presd si purtdtorii de cuvant trebuie sd fie bine pregd-
titi, iar comunicarea trebuie sd fie coordonatd si notificatd intr-un registru special.

m Dacd situatia se schimbd, va trebui s& urmdriti ca datele sd fie actualizate si co-
rectate.

4.5 Retelele de socializare (social media)

APL folosesc tot mai des social media pentru furnizare de continut cétre publicul larg. In si-
tuatii de crizd nu doar vom emite comunicdri, ci vom monitoriza cu atentie retelele sociale
pentru a ne asigura cd prin intermediul acestora nu sunt intreprinse atacuri informatio-
nale la adresa APL. In cazul aparitiei acestora, vom reactiona imediat, in corespundere cu
tipul de alertd. Atentie! Social media necesitd formuldri scurte si exacte, ideal, insotite de
imagini sau video, altfel isi pierd din capacitatea de a avea o vizibilitate mare.
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Avantajele social media:

m  Social media sunt imediate.

m Social media construiesc si mentin relatii dinamice cu mass-media si publicul larg.
m  Ele pot fifolosite pentru a risipi zvonurile prin furnizarea rapidd de informatii exacte.
|

Social media incorporeazd link-uri cdtre pagina web de unde pot fi obtinute infor-
matii detaliate.

Dezavantaje ale social media:
m Necesitd personal si resurse tehnologice pentru a fi mentinute si monitorizate.
m  Au limitdriin ceea ce priveste cdt de multe informatii pot fi incluse.

4.6 Raspunsul la erori semnificative, dezinformdri si zvonuri aparute
in mass-media si pe retelele sociale

Din pd&cate, uneori mass-media poate relata gresit faptele, poate raporta zvonuri sau poa-
te perpetua declaratii false. Postdrile pe retele sociale, dacd nu sunt filtrate, includ ade-
sea informatii inexacte. Este posibil ca aceste greseli nu doar s& dduneze publicului sau
perceptiei situatiei reale, ele pot submina credibilitatea administratiei. Uneori mass-media
corecteazd zvonurile, miturile si erorile comise, dar de cele mai dese ori va fi nevoie sa
interveniti. in aceste situatii:

1. Pastrati calmul. Cand vorbim cu mass-media, vorbim din numele administratiei publice
locale si a comunitdtii. Oricat de furios ati fi, nu reactionati necugetat. Acest lucru se va
reflecta negativ asupra comunicatorului si a organizatiei si va distrage atentia de la misi-
unea de bazd - corectarea erorii si relatarea adevdrului.

2. Unii reporteri pot crede cd doar senzationalul si negativul sunt subiecte de stiri, iar o ves-
te bund nu este. De asemenea, reporterii nu au intotdeauna timp sd-si verifice faptele, in
special dacd este vorba despre mass-media digitald. Reporterii incearcd doar sa-si faca
treaba, asa cd nu luati negativitatea personal. incercati intotdeauna s& ganditi in termeni
de educare a mass-mediei si, prin urmare, de a construi punti pentru a promova informatii
exacte n viitor. Mass-media este un link important de comunicare cu publicul.

Pentru a avea o abordare corectd a procesului de corectare a erorilor, analizati situatia,
raspunzand la urmdtoarele intrebdri: .

B Care este relatia dumneavoastrd si a administratiei in general cu acest reporter si
cu mass-media? Este un ziar, o media online, o televiziune, sau program de radio
credibil? Ati lucrat anterior cu reporterul ofensator?

TIn urma unor stiri negative nu este cel mai bun moment pentru a face un apel ,rece’, pen-
tru a vorbi cu reporterii sau de a lucra cu mass-media pentru prima datd. Exprimarea
unei nemultumiri cdtre cineva care stie APL drept o institutie credibild, esti mai usoard si
mai productivd. In cazul in care mass-media nu este dispusd sd asculte, luati considerare
incercarea de a obtine acces la public printr-o sursé alternativé. incercati s& intelegeti
punctul de vedere al reporterilor si cd acestia de obicei nu servesc drept paravan pentru
a exprima o pozitie politicd.
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Reporterii nu au obligatia de a raporta doar povesti pozitive pentru administratie. Cu toate
acesteq, ei au responsabilitatea de a furniza informatii exacte publicului lor. Puteti si ar
trebui sd apelati la sentimentul lor de utilitate publicd si integritate jurnalisticd dacd infor-
matiile pe care la oferd publicului nu sunt in interesul acestora. Amintiti-vd la cine incercati
s& ajungeti. Nu incercati s& castigati o luptd cu reprezentantii mass-media. incercati sé
serviti interesul public prin diseminarea de informatie corectd.

Analizati dacd articolul sau stirea exprimd toate pdrtile problemei. Pentru multi reporteri,
articolul echilibrat este unul care expune pdrtile opuse. Atdta timp cat reporterii incercarea
a prezenta ambele pdrti, ei de multe ori considerd acest lucru corect. Nu putem sd ingrd-
dim publicarea opiniilor diametral opuse.

Determinati dacd a existat cu adevdrat o inexactitate sau reporterul pur si simplu a pre-
zentat faptele intr-o lumind negativd. Corectarea unei erori factuale este relativ simpld.
Institutiilor media nu le plac greselile.

Cu toate acestea, o diferentd de opinii despre un subiect nu este la fel de usor de contra-
carat. Declaratii percepute ca pdrtinitoare, neinformate, sau senzationalul nu pot fi privite
de reporteri ca o eroare din partea lor. in aceste cazuri tactica va fi diferitd de cea pentru
corectarea erorilor. Analizati:

- Este stirea adevaratd, chiar dacd aceasta este negativd? Desigur, am prefera
sd apdrem In mass-media doar in lumind pozitivd, dar acest lucru nu este intotdeauna
posibil. Vor fi momente in care nu veti avea un rdspuns pentru a contracara o stire nega-
tiva. Existd o veche reguld in comunicare: ,pentru a preveni efectul vestilor proaste, vestile
bune trebuie sd iasd mai repede decdt cele proaste”. Atunci cdnd existd vesti proaste de
raportat, este important s& nu retineti sau sd contracarati informatjiile. Asigurati publicul
cq, indiferent de problemd, pozitivd sau negativd, pentru dvs rdspunsul la nevoia publicu-
lui de informatii exacte este o prioritate. Nu incercati s& céstigati o luptd cu mass-media
sau un concurs de popularitate.

in cazul In care stirea sau articolul sunt in cea mai mare parte exacte, iar greselile fécute
de cdtre reporter sunt minore, luati in considerare optiunea de a nu interveni in genere.
Cearta cu un reporter la un subiect este inutild si v poate incurca sd construiti punti pen-
tru stirile pozitive viitoare.

Model 9 Comunicate de presd la acelasi subiect, dar la doud etape diferite -
declansarea crizei, solutionarea situatiei de crizd si post-crizd

Situatie:

Tot mai multi cetdteni afirmd c& apa furnizatd in raion nu este conformd cu normele sanitare in
vigoare si cd prezintd pericol pentru séndtatea consumatorilor. Un grup de cetdteni a pichetat
Consiliul raional si sediul ,Apd-Canal’, informatia a fost preluatd de cétre mass-media locald si au
apdrut un sir de articole n presa.
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A) La etapa de declansare

Consiliul Raional XXX

Data, Anul

Comunicat de presd

Presedintele Consiliului raional a decis verificarea calitatii apei furnizate locuitorilor.

In urma plangerilor cetdtenilor, Consiliul raional a decis verificarea calitétii apei furnizate de cétre
"Apd-Canal”. La solicitarea Presedintelui, au fost prelevate probe de ap din mai multe localitdti si
transmise pentru verificare cdtre ANSA.

Astfel, ANSA ar urma s& stabileascd dacd apa furnizatd in raion corespunde tuturor parametrilor
sanitari si s& confirme ofensivitatea sau inofensivitatea acesteia. Vor fi verificate puritatea apei,

continutul de metale si substante nocive. Rezultatele acestor analize vor fi comunicate imediat

locuitorilor.

Concomitent, p&nd la obtinerea rezultatelor de laborator, Consiliul Raional s-a adresat furnizorului de
apd pentru cu solicitarea ca acesta sd verifice conductele din sistemul de alimentare publicd cu apd
n vederea posibilelor defectiuni. Totodatd, Consiliul a initiat, impreund cu operatorul, un sir de verificdri
la agentii economici locali care ar putea prezenta pericol pentru sistemul de alimentare cu apd.
Serviciul public de alimentare cu apd este un element esential al infrastructurii, in raion sunt la mo-
ment XXXX consumatori, iar sdndtatea si bundstarea acestora este cea mai importantd.

Pentru informatii suplimentare ne puteti contacta la tel. XXXXXXXXX sau pe mail aaaa@bbbb.md

La etapa de solutionare
Consiliul Raional XXX
Data, Anul

Comunicat de presd

Rezultatele analizei primite de la laboratorul de specialitate confirma faptul ca apa potabilé furni-
zata in raionul XXX este conformd si sigurd pentru consumatori.

Consiliul raional XXX anunta cd rezultatele analizei oficiale pe lotul apd potabild prelevatd din siste-
mul public de alimentare cu apd la data de XX XX XX sunt conforme cu legislatia si normele sanitare
n vigoare, asa cum rezulta din scrisoarea primita in data de XX XX XXX de la Autoritatea Nationald
pentru Siguranta Alimentelor (ANSA).

Aceste rezultate arata ca apa potabild furnizatd locuitorilor raionului nostru este conformd cu nor-
mele sanitare n vigoare si este sigurd pentru consum.

In momentul in care un grup de locuitori ne-a sesizat privind posibilele probleme de calitate si sigu-
rantd a apei din localitdtile lor, suspectdnd o posibild contaminare a acesteia, am expediat probe
de apd la ANSA, iar testele efectuate au dovedit cd apa respectd regulamentul sanitar si este sigurd
pentru consumatori.

Totusi, ca mdsura de precautie, consiliul raional, in cooperare cu ANSA, a efectuat un sir de controale
la statia de furnizare a apei, la statia de epurare sin localitate, precum si la agentii economici care
pot prezenta riscuri pentru sistemul public de asigurare cu apd. Rezultatele acestor controale sia
analizelor aferente au confirmat inofensivitatea apei furnizate.

Consiliul raional considera ca prioritate absolutd siguranta cetdtenilor. Autoritatea publicd locald
asigura verificarea permanenta a calitdtii si sigurantei apei, chiar si atunci cand nu existd semnale
cu privire la eventualele probleme.

Pentru informatii suplimentare ne puteti contacta la tel. XXXXXXXXX sau pe mail aaaa@bbbb.md

La etapa post crizé:
m  Interviu cu presedintele consiliului raional despre calitatea infrastructurii sociale (inclusiv ape-
duct)

m Interventii la radioul local ale medicului sanitar raional despre calitatea apelor, inclusiv din
fantani

m  Interventii pe social media la tema ,Orice problemd poate fi solutionatd, dacd existd consens”
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S5.CRIZADE IMAGINE. CEESTE SICUM O GESTIONAM

in capitolele anterioare am mentionat cd orice incident sau accident, dacd este gestionat
incorect si cu intarziere se poate transforma intr-o crizd greu de rezolvat. Dar dacd lucrurile
degradeazd continuu si reactiile sunt incorecte pe parcursul a mai mult timp, aceste situ-
atii vor degenera in crize de imagine sau, conform altor specialisti, crize de reputatie, care
sunt cel mai greu de solutionat.

O criz& de imagine presupune scdderea dramaticd sau chiar pdnd la cote zero a gradului
de incredere al populatiei in anumiti subiecti sau anumite institutii publice, lipsa lor de
notorietate si, In ultimd instantd, in scdderea gradului de notorietate a administratiei pu-
blice in general. In alte cazuri, o criz& de imagine a unui lider, nerezolvatd la timp, se poate
proiecta pe intreaga institutie sau sistem, cu rezultate ireversibile.

latd cateva din cauzele aparitiei crizelor de imagine:

m Lipsa de preocupare a conducerii pentru aplicarea unui program bine definit de
creare a propriei identitdti (relatia cu publicul si cetdtenii la direct, evenimente,
obiective, culturd organizationald).

® Incapacitatea organizatiei de a controla in totalitate mesajele din spatiul public,
reactia térzie la informatii false, zvonuri sau chiar la evenimente reale cu conotatie
negativd.

m Lipsa de reactie si atitudine clard fatd de evenimentele din localitate sau regiune,
ca si cum acestea nu ar privi autoritdtile publice locale. De multe ori, conducerea
APL preferd sd nu se asocieze cu problemele intdinite de cetdteni, transferand res-
ponsabilitatea pe alte organizatii sau pe APC. Total gresit! Atitudinea APL-urilor In
situatii de crizd poate fi doar una. Orice problema din localitate este si problema
noastra!

Desi fiecare crizd de imagine este unicd si presupune mijloace diferite de rezolvare, existd
totusi cdteva caracteristici comune, de care va trebui sd tineti seama:

m Criza de imagine nu apare brusc, are o evolutie lentd, influentatd fiind de atmosfe-
ra mediului comunicational.

m  Se suprapune si este determinatd de o crizd a culturii organizationale.
m  Necesitd evaludri si analize complexe.

m Are efecte pe termen lung. Sunt afectate credibilitatea si reputatia institutiei, per-
soanelor si a sistemului in general.

m Existenta institutiei in forma ei actuald este pusd in primejdie dacd nu sunt luate
mdsuri pentru refacerea imaginii publice.
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Concomitent, orice situatie de crizd de imagine va atrage atentia mass-media. Nu va mi-
rati si nici nu v& enervati. Acceptati cd situatio datd este rezultatul greselilor sau al lipsei
de reactia a Dvs.

Pentru a nu complica relatia cu presa, dar si pentru a actiona corect in situatii de crizd de
imagine, aveti grijd la urmdtoarele momente:

m  Nu subestimati puterea presei, cdci va creati o problemd in plus.
Evitati confruntdrile deschise cu mass-media, dar nu evitati presa.
Incercati s& depdsiti cat mai repede punctul de maxim al crizei.
Nu furnizati informatjii false.

Nu rdspundeti cu ,Nu comentez’, gdsiti o alternativd mai constructivd, de tipul
LAcum nu sunt pregdtit sd va rdspund” sau ,Trebuie sd ma mai documentez” sau
echivalente.
®  Nu ascundeti informatii, fie ele si negative, altfel veti fi considerati ,complici” si veti
deveni prada” preferatd a jurnalistilor.
m  Asigurati o informare cdt mai corecta atdt in mediul intra, cdt si in cel extra-orga-
nizational.
m  Feriti-va de discursurile agresive, lapidare si justificative.
m Limitati, pe cat posibil, proliferarea zvonurilor si cresterea numarului liderilor infor-
mali.
Este recomandat sd reactionati cu sinceritate. Comunicati deschis dificultdtile prin care
treceti, manifestati interes pentru binele public si atrageti in acelasi timp intelegerea si
sprijinul intregii comunitdti.
Regula de aurin gestionarea crizelor de imagine este s& nu incercdm sd ponegrim pe altii
indreptdtindu-ne pe noi. Situatiile date nu se rezolvd rapid. Este nevoie de comunicare in-
delungatd, dar care sd fie indreptatd, majoritar, spre planuri, spre viitor, spre modul in care
planificdm sd rezolvdm problemele si nu spre justificare sau apdrare.
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