Comunicarea poate fi formal definita orice proces prin care premisele decizionale
sunt transmise de la un membru al unei ingtita altul. Comunicarea ingste
activitatea institgilor publice, contribuind la realizarea in bunendgii a acesteia.

Comunicarea publicse refex atat la schimbui impartasirea de informgi de
utilitate public, catsi meninerea liantului socidl.

Comunicarea n instiiueste un proces bilateral: el presupune atastraierea
ordinelor, informaiei si sfaturilor la un centru de decizie (aslien individ Tnvestit cu
responsabilitatea de a lua decizii), gatansmiterea deciziilor luate de la acest cefriru
alte rti ale instituiei. Mai mult, este un proces care se dgsdra in sus, in josi lateral
n instituie.

Canalele de comunicarén instituiile publice pot fi de doaufeluri: formalesi
informale. Prin canalele formale se transmit flubeuinformgaionale oficiale. Canalele
informale de comunicare se stabilesc in genenad pr@rsoangi grupuri informale.
Acestea sunt formate din angajgare au interese comune sau aiiniinformgiile
transferate prin aceste canale sunt neofigiad@ un caracter personal sau general: ele nu
sunt verificate.

Comunicarea instifonak este o comunicare extraorganiaaali prin care instittia
din administréia public urmareste si-si intareasé imaginea, % suscite in jurul ei un
climat de increderg simpatie din partea cgenilor?

Comunicarea extedira institiiei publice contribuie la notorietatgaimaginea
organizaiei in instituie.Ea indeplinge atfel, totoddi funcia de promovare a instii@i
publice a statulugi a unittilor administrativ-teritoriale.

Comunicarea cu rol de promovare repréziimtrealitate, un caz aparte, pentiu c
desi literatura de specialitate o consideieafexcepie ca ficand parte din comunicarea
exterrii, ea se desfoam unilateral, dinspre institia public ciatre mediul exterior al
acesteia. In aceassitugie, nu mai sunt membrii organismului public ceiecantrgin

legatura cu exteriorul, ci organizaca institgie. Ea d informaii despre serviciile care
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le ofel, Inceard si-i amelioreze imaginea de ansamblu sau, pur silaimpea 4 faci
cunoscutai si-si promoveze valorilé.

Prin Tnsisi natura ei, administratia publica depinde de comunicare

- comunicarea intre diferitele niveluri ale admiragéi publice;

- comunicarea pe acglaivel;

- comunicarea intre administi&si executivul social;

- comunicarea intre administi&asi autoritatea politia;

- comunicarea in mediul social,

Devine din ce in ce mai importamttat pentru administria, catsi pentru cliemii
acesteia — contribuabili, égeni, grupuri de interese, autoritatea paiiticdezvoltarea
canalelor de comunicare cu “lumea de afaceri”.

Formele principale prin care se concretizeszst tip particular de comunicare sunt:

* publicitatea — prin mass-media sau prin propriietenale publicitare;

» sponsoriZrile — finartarea activitilor culturale sau sportive;

* mecenatul — ajutor financiar sau logistic acordagtédor, organizailor umanitare

sau non-profit;

» articole care preziatorganizaia in publicaiile de specialitate;

» organizarea de standuri la targgirfiorumuri;

e organizarea de zile ale pibor deschise;

* agiuni de consiliersi ajutorare a altor institu, similare (dar care in mod real nu

sunt concuregnale) prin detgarea temporarde personal.

Exista gadar, o multitudine de forme de promovare a imagmiorilor sau
serviciilor specifice instittiei publice. Cea mai eficiefnti mai ieftina forma de
promovare este Tascel mai adesea, ignofaEa se afl la indemana tuturor
functionarilorsi const in reliefarea permanena aspectelor pozitive ale organismului
public din care fac parte, cu ocazia contactelomediul extern, fie acestea personale sau
profesionale. Ideea est& fiecare fun@gonar public §i poate asumaifa probleme rolul
de comunicator extern, mesajaudiind centrat pe seriozitatea, eficiani calitatea de
care d dovada instittia. Acest lucru presupune ca fgionarul publicsi stie ( ceea ce

tine de eficiepa comuniédrii interne ),sd creadi, (este vorba de coenandintre discursul
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pe care il afieaz si agiunile sale concrete}j s vrea(adici si simt nevoia &
vorbeasg despre instittia de administrge publici, ceea ce trimite la ideea de motiea
Comunicarea in instiile publice se realize&zorin:
* comunicarea oral(verbat) — de exemplu comunicarea dintre ftionarsi
cetitean la ghieu sau la birou
e comunicarea Sscris
Institdiile din administr@ia public urmaresc ca, prin intermediul comuara, sa
ohtina urmatoarele faciligi: *
-identificarea- ceaspunde nevoilor institilor administrative de at asigura
notorietategi de asi face cunoscute competete;
-informarea — care udreste s faca cunoscut corpului social agunea administrati
-realizarea unei edugiasociale — ce corespunde, sub forma de sfatecpmandri,
rolului din ce in ce mai important al instiilor publice Tn cadrul vigi sociale.
Autoritatea publicurmareste, prin comunicare, o rala de proximitate cu céeanul;
apropiindu-se de acesgiaintrand in dialog, i cunage cerinele, doleatele’
In procesul de comunicare potigga urnitoarelebariere comunicaionale:

a) La nivelul emitatorului si al receptorului:

starea emgonak a receptorului;

rutina, care influefeaz receptivitatea,
- imaginea de sine a efatiorului si a receptorulugi imaginea despre interlocutor;
- caracterizarea difetita situaiei de comunicare deitte emiator si receptor;
- lipsa atefiei in receptarea mesajului;
- concluzii gabite asupra mesajului;
- lipsa de interes a receptoruluifale mesaj;
- sentimentel&i intentiile participanilor la situgia de comunicare.
b) La nivel de limbayj:
- aceleal cuvinte primesc sensuri diferite pentru persodiferite, in special din
cauza diferegelor Tn planul predfirii si al experienei;

- dificultati de exprimare; exprimarea cu stéog a mesajului deatre emiator;

* F. Dubois- Les politiques de communication externe desaiblieés territoriales Université de Lille 11,
Lille, 1994
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- utilizarea de cuvinte sau expresii confuze.

c) La nivelul contextului:
- context fizic necorespuator (poluare fonig ridicat);
- supoti informationali necorespuritori.

Diversitatea cauzelor care deterimilificultatile si perturlirile aferente procesului de
comunicare face obligatorie existann cadrul respectivului sistem a posibillta de
reglare, de adaptasede transformar® Elementul central al acestei ramjleste
reprezentat de feed-back, care ii permite recejpliogfde exemplu, céteanul) &-si
emiti reagiile, iar emiatorul ( de exemplu, funwnarul public, puttorul de cuvant al
institutiei, etc) 4 le inregistreze.

Abilitatea comunicatorului de aspunde adecvat feed-back-ului este determinant
pentru eficiega comunidrii.

Fungiile feed-back-ului sunt uritoarelé:

a) functia de control al ftelegerii, al receftii Tn bune condii a mesajului;

b) functia de adaptare a mesajului la caracteristicilerdotola dificultatile
intdmpinate sau alte evenimente care presupun dicawe a cofinutului sau a
formei;

c) fundia de reglare sociaprin flexibilitatea rolurilorsi functiilor indeplinite de
diversi actori, In nasuia si faciliteze Tnelegerea punctului de vedere al celuilalt;

d) fundia socio-afectii: feed-back-ul crge sigurara interra si satisfagia actorilor.

Comunicarea interpersoddh administrga public

Una dintre dificultitile derubrii unui proces de comunicare eficient este geaatat
disonana cognitivi. Aceasta presupune selectarea surselor de inferimaonformitate
cu propriile convingeri ale entiifor implicate in transmiterea sau receptarea niésaj

comunicat.

® . Chiru — Comunicare interpersonaj Ed. Tritonic, Bucurgti, 2003
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Fenomenul disongei cognitive este foarte afpiuit in administraa publici. Astfel,
cand un grup se constituie pentru a discuta df@niobleme, constan c, de lasefii
departamentelor, la ministere, la directori genglakecretari de stat, etc, fiecasgte
grupul unde unde ceilalau acees viziune asupra problemelor. Cand intalnirea Tecep
membrii grupului §i expun opiniile personale, ei aud propriile pundtevedere
prezentate in cuvinte diferigepleac intariti Tn convingerile lor infiale, care sunt
aseninatoare cu ale celorlal

in plusgi In randul fundonarilor publici se manifestun mecanism psihologic care
agioneaz n sensul respingeni al deformirii informatiilor si realitatilor care nu sunt in
concordari cu propriile convingeri.

De asemenea, pot fi identificate sfiitian care fun@onarii publici s-au dovedit total
opaci, nereceptivi fa de faptele care le-au fost prezentate prin prdcksaomunicare
cetitean-institgie de administnge public. Se intalnesc frecvent sitiidn care
functionarul ofed impresia & asculli, desi, in realitate, nu este atent. Este doar polificos
raméanand lingtit pan cand ii vine randulasvorbeass, timp in careg trece in revist
propriile argumente. #unsul du este, aproape in intregime, nepotrivit cu celsspule
vorbitorul anterior, ignorand complet punctele @elere expuse de aggan. Ca urmare,
asemenea respingere evideptine o probletreak de comunicarei trebuie
recunoscut ca ataré.

Pentru reducerea influenbarierelor in comunicarea sérisi chiar inkturarea

acestora, materialul informativ trebuie elaborauimzie de receptor.

Comunicarea exterrii a administratiei publice

Aflata ntr-un contact permanegitdirect cu mediul social, institia publici preia

“socurile” provenite de la acestainceard sa le raspundi prin initierea, la nivel

organizaional, a unor demersuri orientate spre schiriplransfornari, reechilibéri®. Pe
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de alt parte, orice transformare sau schimbare este figsiinin exterior, administiga
influentandsi modeland, la randul ei, mediul social.
in cadrul proceselor de comunicare exteradministréei publice este posibikis
apat bariere comunicaionale:
» intre diferitele instittii ale administrgei publice, din cauza gradului ridicat de
specializare a fiegeia, neacordtii importartei cuvenite colabarii intre
institutii;

* intre administraa public si cetateni

Comunicarea intre institutia publica si cetateni

Comunicarea publica

Autoritatile publice trebuie ca, prin intreaga lor actiwated urmareasé satisfacerea
interesului general al popuiei, iar instityiile administraiei publice au obligga s se
apropie de membrii colectiviilor localesi si menina un contact permanent cu aiie.
In acest sens, adminisfi@publici trebuie & comunice, & fie deschis dialogului, &
respectai si ia in considerare cgeanul.

Institdiile administraiei publice recurg la comunicare in cadrufiaailor Tntreprinse
sau al relgilor pe care le stabilesc.

Comunicarea public reprezini forma de comunicare ce inegie activitatea
institugiilor publice Tn vederea satisfacerii interesulangral. Mesajele transmise cuprind
informatii de utilitate publié@. Astfel comunicarea publdrebuie & faci cunoscute
cetitenilor existera oraganizgilor din sectorul public, modul de futfionaresi atribuiile
acestora, legalitateoportunitatea deciziilor adoptate. Totaigirin comunicarea
publica se urnareste cunoaterea nevoilosi dorintelor populgiei pentru ca institgile
publice, prin roluki atribuiile pe care le d&n, s vina in intAmpinarea acestora,

realizand astfel un interes general.



Comuniéarii publice 1i revine rolul de a convingej prin politicile institiionale

realizate, precursi prin deciziile publice adoptate, se umeste un interes general,

obtindndu-se astfel adeziuneazenilor.

Cetiteanul trebuiesfie informat cu privire la existgasi modul de fungonare a

serviciilor publice, trebuie ascultat casdéxprima nemutumirea, trebuiesi fie luate Tn

considerare dorielesi nevoile.

in literatura de specialitate intalnim ttoarele categorii de comunicare pubstt

comunicarea institiei prezidemale:

comunicarea guvernameritah guvernului, ministerelas celorlalte structuri
subordonate guvernului;

comunicarea parlamengar

comunicarea organismelor publice, altele decéatioelase in cadrul comuriidi

guvernamentale, precugna intreprinderilor de interes public;

De exemplu Tn cadrul institilor publice locale, comunicarea puldiare

urmitoarele forme:

punerea la dispoga cetitenilor a informailor de interes local,
prezentareai promovarea serviciilor publice oferite de colgittitile locale;

promovarea institilor publicesi a colectivittilor teritoriale.
Cettenii vin in contact cu institile publice localesi, ca urmare, au nevoié s
stie cum se adreseapentru satisfacerea unui interes legitim, ce dam
trebuie & completeze, ce proceduri trebuieusmeze. Instittiilor publice locale
le revine obligéa de a pune la dispai publicului informaii cu caracter practic,
de natui si faca cunoscute ceatenilor regulile pe care trebuié & respecte in
demersurile lor,&le inlesneascaccesul acestora n raport cu serviciile publice
locale

O relgie deschis, de parteneriat, vasura fluxul de informgi in ambele
sensuri. Iniiatorul acestei reta trebuie 4 fie instituia administrativ, care are
obligaia s caute modelele cele mai eficiegtespecifice pentru realizarea feed-

back-uluisi pentru cunogterea resurselor locale.

10 A. Martereau -Communication publique teritorialées editions de C.N.F.P.T., Paris, 1996
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Buna fungonare a comunigalor faciliteaza administrareai controlul
proceselor de prestare, al opél@r din care se compun diferitele procesare
un impact puternic asupra comportamentului fiomarilor publici, a eficietei si
oportuni@tii in interagiunile cu cele mai diverse categorii deageni.

Princomunicaiile interne rational organizatgi functionale, personalul este
n mod continuu informat despre tot ceea ce senjpitéin cadrul instittiei
administrative. Comunigale interne joad un rol importangi pe linia instruiriisi
a motiarii personalului, contribuind Tn acest fel la realiea calktii prestaiilor
si la 0 mai bug satisfacere a nevoilgr exigenelor cetitenilor*?

Institdiile publice pot recurge la o paidirgi de tehnicki mijloace de
comunicare precum: publiga brosuri specializate, afaj, canale de televiziune,

presa.
Comunicarea intre fungionarul public si cetatean

In procesul comunigii, relatia fungionar public-cetteni constituie substan
a actului de administti@ public.Unitatile comunicgionale, respectiv
funcionarul public (ca engitor) si cetiteanul (ca receptor de mesaje) au obiective
clare: emfatorul isi propune 8 informeze, 8 conving, si indrume, 8 capteze
interesul, & fie eficient, iar receptorul se vaxlui s fie atent, 8§ intelead, s
retina.

Comunicarea cu ¢genii se realizeaizprin: expuneri, activiiti de informare,
dezbateri, sesiuni de comuinic programe de investigare, actititcu caracter
cultural-educativ, participare la concursuri, paaii proprii, afisiere,
transmiterea prin forme scrise sau orale de infarm@erse sprai dinspre
structurile de conduceggde specialitate ale instiiilor de administrge public.

Liderii din administrga publici trebuie & acorde o atgie deosebit
antrerarii functionarilor publici n facilitarea comunidi dintre acatia si cetateni.
In acest sens, putem identifica utoarele sarcini:

- diagnosticarea problemelor;

12 A, Vorzsak (coord.) Marketingul serviciilor Presa UniversitarClujears, Cluj-Napoca, 2004



- culegerea, verificarea diseminarea informalor;

- trasmiterea rezultatelor evahi informatiilor;

- rezolvarea conflictelor.

Pentru realizarea acestor sarcinifigtute in vedere uratoarele @i de
rezolvare:

- ascultarea actiyy

- stimularea autoanalidi problemelor;

- controlul tonului vocii;

- cultivarea intelegerii toleranei;

- detensionarea atmosferei.

Parteneriatul interactiv fupenar public-cettean presupune circgia informgiei in
ambele sensuri. Dincolo de aspectele oficialeitinginale, relgia fungionar public-
cetitean trebuieascortina o0 anumié doz de informaii.

Comunicarea este absolut @aémpentru organizare. Este evideafara
comunicare nu poate fi organizarégicatunci nu exist posibilitatea ca grupuks
influenteze comportamentul individului. Pe l@naceasta, disponibilitatea anumitor
tehnici de comunicare va determina, in mare partelul in care fundgle de luare a
deciziilor potsi trebuie distribuite in institie.*®

Din punct de vedere al legigein vigoare, instittiilor publice le revine
responsabilitatea inforfni cetatenilor (informare exaatsi simpla), a primirii lor in

audiena si a consulirii acestora n problemele care-i privesc.

13 Herbert A. Simon -Comportamentul administrativ
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