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Introducere

Relatiile dintre o organizatie si publicurile sale reprezinta o preocupare
centrald pentru practica si cercetarea de relatii publice. Cativa profesori
renumiti, din domeniul relatiilor publice, au incercat dezvoltarea unor
masuratori relevante pentru relatiile dintre organizatie si public si au
identificat indicatori cum ar fi increderea, controlul reciproc, angajamentul,
satisfactia care pot mdsura calitatea acestor relatii.!

Cu toate acestea, este Inca neclar modul in care sunt construite gi intre-
tinute relatiile dintre o organizatie si publicurile sale.

Cercetarea noastra reprezintd tocmai o incercare de clarificare a modu-
lui In care sunt initiate, construite si intretinute relatiile dintre o organizatie
si publicurile sale, prin explorarea legaturii dintre relatiile angajat-organi-
zatie, angajat-public si organizatie-public, din perspectiva relatiilor publice,
ca liant al comunicarii interne si externe.

Aceste trei dimensiuni relationale reprezintd, de altfel, conceptele cheie
ale cercetdrii noastre si vor fi explorate teoretic — cu ajutorul literaturii din
diverse domenii si practic — intr-un context de viatd reald reprezentat de
Primdria Cluj-Napoca si relatia sa cu cetdtenii.

Avand in vedere pregatirea noastrd academica in domeniul relatiilor
publice si interesul practic pentru acest domeniu ne preocupd modul in
care relatiile publice isi pot identifica si documenta valoarea pentru o

organizatie.

1 intre 1997 si 1999 Institutul pentru Relatii Publice, din Statele Unite ale Americii (Institute
for Public Relations) a publicat o serie de trei ghiduri care aveau drept scop oferirea unor
orientari si sugestii cu privire la cel mai bun mod de a evalua relatiile dintre o organizatie
si publicurile sale. Aceste sugestii erau fdcute pe baza rezultatelor obtinute de o echipa de
cercetatori formata din profesori renumiti, din domeniul relatiilor publice. Ghidurile pot fi
consultate la adresa http://www.instituteforpr.org.

11



Relatiile publice si teoria relationala. Perspective institutionale

Se poate pune intrebarea: De ce este important pentru un om de relatii
publice sa madsoare relatiile?? Raspunsul la aceastda intrebare ni-1 oferd
cercetdrile din domeniul relatiilor publice care arata ca, pentru un numar
din ce In ce mai mare de practicieni, studenti si profesori din acest domeniu,
scopul fundamental al relatiilor publice este acela de a crea si mentine pe
termen lung relatii pozitive Intre o organizatie si publicurile sale.

James E. Grunig sustine cd, , pentru ca relatiile publice sa fie pretuite in
cadrul organizatiilor, practicienii trebuie sa fie capabili sa demonstreze ca
eforturile lor contribuie la obiectivele acestor organizatii construind relatii
comportamentale pe termen lung cu publicurile strategice.”3

Literatura de specialitate aminteste frecvent despre instrumentele si
tehnicile folosite pentru madsurarea si evaluarea productivitdtii si a
rezultatelor pe termen scurt a unor programe, evenimente si campanii, Insad
masurarea succesului sau esecului relatiilor pe termen lung, ca rezultat
datorat, in mare masurd, eforturilor de relatii publice nu este un subiect
foarte bine acoperit in literatura de relatii publice.

Pentru ca am facut referiri la termenul de , relatie organizatie - public”,
considerdm necesar sa definim acest concept. Ledingham si Bruning
descriu relatia organizatie-public ca fiind ,starea care exista intre orga-
nizatie si publicurile sale tintd, in care actiunile fiecarei parti produc un
impact asupra bunei stari economice, sociale, politice si/sau culturale ale
celeilalte parti.”*

In acest context, lucrarea noastrd pleaci de la patru intrebari de

cercetare generale:

2 O preocupare majora pentru masurarea relatiilor in cadrul relatiilor publice au manifestat
profesorii universitari si practicienii din spatiul american. Facem referire, in special, la
studiile dezvoltate de catre Ferguson(1984), Broom, Casey si Ritchey(1997), Ledingham si
Bruning(1998), Hon si Grunig (1999).

3 James E. Grunig. “From Symbolic to Behavioral Relationships,” in Public Relations Review,
vol. 19, 1993, p. 136.

4 John A. Ledingham, Stephen D. Bruning. “Relationship Management in Public Relations:
Dimensions of an Organization-Public Relationship,” in Public Relations Review, vol. 24, no.
1, 1998, p.62.

12



Introducere

Cum percep clujenii implicati in cercetarea noastra relatia lor cu
Primdria Cluj-Napoca?

Cum influenteaza calitatea relatiei angajat - organizatie constru-
irea relatiei angajat—public?

Cum afecteaza calitatea relatiei angajat—public evaluarea de
catre public a organizatiei?

Cum pot contribui relatiile publice, ca functie de management,
la construirea, promovarea si mentinerea relatiilor interne si

externe ale organizatiei?

Pe baza acestor intrebdri generale am dezoltat o serie de intrebari de

cercetare mai specifice, acestea facand referire la modul in care este reflec-

tata in presa locald activitatea Primariei, la rolul angajatilor in dezvoltarea

relatiilor dintre Primadrie si cetdteni si la perceptia cetatenilor asupra elemen-

telor considerate importante in evaluarea relatiilor dintre ei si Primarie.

Vom prezenta aceste intrebari de cercetare grupandu-le in trei seturi:

Imaginea Primdriei in presa locald

1.

Cum este reflectatd n presa locald activitatea Primariei?

Evaluarea relatiilor de catre angajati si cetateni

1.

Cum descriu participantii la studiu practica de relatii publice din

cadrul organizatiei?

. Cum descriu angajatii sistemul de comunicare internd din cadrul

organizatiei?

. Cum caracterizeazd participantii la studiu climatul organizatio-

nal pentru construirea de relatii interne si externe?

4. Ceinteleg participantii la studiu prin relatia organizatie—public?

. Ce fel de angajament organizational au angajatii participanti la

studiu?

Perceptia cetitenilor asupra relatiei cu Primdria

1.

Care sunt cele mai importante elemente in evaluarea relatiilor

dintre Primarie si cetateni?

2. Din punctul de vedere al cetdtenilor, prin ce se caracterizeaza o

relatie reciproc avantajoasa?

13
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Intrebarile de cercetarea din aceastd lucrare sunt axate pe investigarea
modului in care teoriile functioneaza intr-un context organizational spe-
cific. Tocmai acesta este motivul pentru care am ales sa folosim in lucrarea
noastrd studiul de caz. Am ales Primaria Cluj-Napoca pentru studiul de caz
deoarece am fost interesati de modul in care o institutie publica gestioneaza
relatia cu publicurile.

Precizam ca nu credem ca prin alegerea unui singur caz se pune
problema de accentuare a generalitatii. Ceea ce vom Incerca sa facem este o
examinare detaliata a unor actiuni si evenimente, care, credem noi, expun
functionarea unor principii teoretice.

Aceastd examinare detaliata va fi facuta cu ajutorul unor metode de
cercetare calitative si cantitative. In mod specific, designul de cercetare
cuprinde o analiza de continut, un set de interviuri semi-structurate si un
sondaj de opinie.

Vom incepe incursiunea metodologicd printr-o analizd de continut a
articolelor referitoare la Primdria Cluj-Napoca pentru a vedea care este
imaginea acestei institutii In presa locala clujeand si cum este prezentatd
activitatea Primariei opiniei publice clujene.

Cercetarea va continua cu ajutorul interviurilor semi-structurate
aplicate atat in interiorul Primadriei, cat si in exterior. Vom avea patru ghi-
duri de interviu semi-structurat: pentru angajatii din conducerea institutiei,
pentru angajatii din biroul de relatii publice, pentru angajatii din afara
biroului de relatii publice si pentru cetdteni. Interviul semi-structurat va fi
utilizat in vederea obtinerii informatiilor care sa lamureasca modul in care
este perceputd legdtura dintre cele trei dimensiuni relationale: angajat-
organizatie, angajat-public si oganizatie-public.

Partea finald a cercetarii va fi alocata unei metode cantitative, si anume,
sondajul de opinie. Prin aceastd metoda ne propunem sa obtinem infor-
matii suplimentare cu privire la modul in care cetatenii percep relatia
dintre ei si Primarie.

Lucrarea este structuratd pe doua pdrti mari. Prima parte reprezintd o

incursiune in literatura de specialitate. Avand in vedere ca punctul central

14



Introducere

al lucrdrii noastre este conceptul de relatie, un concept care necesitd o
abordare pluridisciplinard, incursiunea teoretica va fi una destul de vasta.
Vom aborda in aceastd prima parte a lucrarii teme din domeniul relatiilor
publice si managementului relatiilor, comunicarii organizationale, climatu-
lui organizational, angajamentului organizational si psihologiei organiza-
tionale. Partea a doua reprezinta cadrul metodologic in care vom incerca,
cu ajutorul unui studiu de caz, sa oferim dovezi empirice ale conexiunii
dintre cele trei concepte majore ale studiului nostru: relatiile angajat-
organizatie, angajat-public si organizatie-public.

Subiectul acestei lucrari poate fi considerat nou si provocator pentru
comunitatea academica si practicienii din domeniul relatiilor publice,
intrucat reprezinta o prima incercare, in Romania, de masurare a relatiilor
dintre o organizatie si publicurile sale, utilizand scala cu sase dimensiuni
propusd de cercetatorii din cadrul Institutului pentru Relatii Publice, din
Statele Unite ale Americii. Prin realizarea acestei cercetari, lucrarea noastra
poate oferi date empirice despre modul in care organizatiile dezvolta si

gestioneaza relatiile cu publicurile strategice.

15






PARTEA I - CADRUL TEORETIC

In aceastd parte a lucrarii ne propunem si prezentim cadrul teoretic
menit sa introduca in discutie conceptele principale ale tezei: relatii publice
si teoria relationala.

Prin prezentarea unor cercetari relevante din domeniu ne propunem sa
coreldm conceptele cheie mentionate mai sus si sa le introducem intr-un
cadru mai larg constituit de teoria managementului relatiei si excelentei in
relatii publice.






Capitolul I
Relatii publice — definitii, istoric, delimitari

Pentru cd relatiile publice, ca vocatie, sunt impovdrate
de neintelegerile legate de identitatea lor

si de confuzia legatd de directia in care se indreaptd,
nu pot intra cu indrdzneald in noul secol

fard a reevalua ce sunt si incotro se indreaptd.

Edward L. Bernays (1992)

I.1. Definitii si istoric

Ce sunt relatiile publice? Cine sunt cei care le practica? Care este rolul
lor? In folosul cui se desfisoara?

Raspunsurile la aceste intrebdri ne vor ajuta sa intelegem cu adevarat
rostul relatiilor publice si influenta pe care o exercita asupra modului in
care o societate se dezvolta. Intelegerea in profunzime a principiilor dupa
care aceasta stiintd functioneazad reprezinta fundamentul care ne ajutd sa
folosim acest domeniu si actiunile specifice in interesul dezvoltarii optime a
oricdrei societati.

Datoritd aplicabilitatii In multe domenii, relatiile publice, in ochii necu-
noscatorilor, nu reprezinta o stiinta de sine stdtatoare, independentd, multi
percepand-o ca parte componentd a altor domenii de activitate. Formele
diferite de perceptie asupra termenului de relatii publice diferda de la
societate la societate, factorul principal fiind, de cele mai multe ori, nivelul
de dezvoltare al societatii la care se face referire.

Relatiile publice sunt, insd, un domeniu de sine statator care se bazeaza
pe concepte, teorii, modele si reguli bine stabilite.

Domeniile vaste in care se desfdsoara relatiile publice, formele sub care
se regasesc si obiectivele pe care le au, 1i determind pe specialistii din acest
domeniu sd gaseasca o arie larga in care sa-1 incadreze.

19
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Relatiile publice sunt practicate pentru firme care urmaresc profitul,
pentru asociatii civice sau ecologice, pentru institutii guvernamentale si
organizatii non-guvernamentale, pentru institutii bancare, pentru institutii
educationale sau culturale s.a.m.d.

De-a lungul timpului s-au formulat definitii din punct de vedere psiho-
logic, sociologic, filosofic etc. Numai in literatura americand de specialitate
exista peste 1000 de definitii ale relatiilor publice.

Intr-un studiu din 1976, Rex F. Harlow a identificat si analizat 472 de
definitii date relatiilor publice, propunand in final aceasta definitie:

»Relatiile publice reprezinta functia manageriald distinctivd, care ajuta
la stabilirea si mentinerea cdilor reciproce de comunicare, intelegere,
acceptare si cooperare intre o organizatie si publicurile ei; ele implicd mana-
gementul problemelor; ajutd managementul sa fie informat in privinta
opiniei publice si sd rdspunda necesitdtilor acesteia; ele definesc si accentu-
eaza responsabilitatea managementului de a servi interesul public; ele ajuta
managementul sd se mentind si sd utilizeze eficient schimbarea, servind

drept sistem de avertizare pentru anticiparea trendurilor viitoare; ele utili-
zeazd ca principale instrumente de lucru cercetarea si comunicarea etica.”?

S. M. Cutlip si colaboratorii definesc relatiile publice astfel:

»[...] reprezintd functia managementului care stabileste si mentine
relatii reciproc avantajoase intre o organizatie si publicurile de care depin-
de succesul sau egecul ei.”2

Din punctul nostru de vedere una dintre cele mai simple, dar, in
acelasi timp, cele mai clare definitii date acestui domeniu este cea propusa
de Grunig si Hunt:

»Relatiile publice sunt managementul comunicarii dintre organizatie si
publicurile sale.”?

In aceste definitii se face referire, in principal, la doua dimensiuni ale
relatiilor publice: o dimensiune comunicationald si una de management.
Dimensiunea legatd de management are, la randul ei, doua functii: prima

! Dennis L. Wilcox et allii. Relatii publice: strategii si tactici, traducere coordonata de Ion Vaciu
si Roxana Onea, Ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2009, p. 4.

2 Scoott M. Cutlip, Allen H. Center, Glen H. Broom. Effective Public Relations, Prentice Hall
Inc., New Jersey, 2001, p. 6.

3 James E. Grunig, Todd Hunt. Managing Public Relations, Holt, Rinehart and Winston,
Philadelphia 1984, p. 6.
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este cea de a raspunde agteptarilor celor care prin comportamentul lor, prin
atitudinile proprii si prin actiunile intreprinse influenteaza bunul mers al
unei organizatii sau sistem, iar a doua este aceea de a 1i motiva pe acestia sa
se implice In procesele care ar ajuta un sistem sd se promoveze si sd isi
promoveze o imagine favorabild intrasistemica si intersistemica. Prin
urmare, este vorba despre o stabilire de politici de relatii publice care are la
baza principiul armonizdarii relatiilor dintre un sistem si totalitatea
publicurilor care sunt influentate sau afectate de activitatea acestuia.

Politicile relatiilor publice pot fi considerate o punte intre cele doua
dimensiuni mentionate. Prin punerea lor in practicd, automat se va face uz
de politicile de comunicare, acestea reprezentand totalitatea metodelor de
relationare, fie scrise, fie verbale, formale sau informale, ce mijlocesc
interactiunea sistemului cu publicurile vizate.

Dimensiunea comunicationala a relatiilor publice este la fel de impor-
tantd ca si cea manageriald. In aceasta se incadreazi numeroase activitati,
dar ideea de baza este aceea cd trebuie sa se cunoasca toate categoriile de
public care intrd In contact cu organizatia.

Pentru acest fapt, relatiile publice se completeazd cu domeniul de
activitate sociologic care are metodele si instrumentele necesare realizarii
studiilor de piatd, a sondajelor si analizelor necesare pentru a se ajunge la
aceastd cunoastere imperioasd a tuturor publicurilor. Dupd analizarea
atitudinilor comportamentale ale publicurilor, este necesard informarea
conducerii cu privire la acestea pentru a se crea strategiile de comunicare
optime fiecdrui public; evaluarea modului in care aceste strategii sunt
aplicate, apoi cat de eficiente sunt, intrd, de asemenea, In dimensiunea
comunicationald a relatiilor publice. Fluxul de informatii trebuie sa fie unul
permanent, constant si cunoscut de catre toate departamentele unui sistem
pentru o excelentd sincronizare a actiunilor si o complementaritate a
activitatilor fiecarui departament in parte.

Relatiile publice nu reprezinta un cumul de activitati realizate ad-hoc,
ci din contra, dimensiunea de management face referire la faptul ca aceste
activitati sunt atent planificate in urma realizarii unor analize de piata,
implementate controlat si evaluate in final. Totodata, ele sunt interactive si
reciproce, acoperind o gama larga de domenii de activitate complementare.
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Diferitele asociatii de relatii publice ofera propriile definitii date
domeniului. Astfel, la prima intalnire mondialda a asociatiilor de relatii
publice, care a avut loc in Mexico City, in 1978, practica de relatii publice a
fost definita ca fiind:

,arta si stiinta sociala de a analiza tendintele, de a prezice consecintele, de
a sfatui liderii organizatiilor si de a implementa programe de actiune
planificate, care sd serveasca atat organizatia, cat si interesul public.”4

Institutul Britanic de Relatii Publice ne furnizeata urmatoarea definitie:
,Trelatiile publice sunt un efort deliberat, planificat si sustinut, de a stabili si
de a mentine Intelegerea reciproca intre o organizatie si publicul ei”.5

Pe langa faptul ca insistd pe aceleasi aspecte discutate anterior legate
de domensiunile relatiilor publice, se mai insistd pe un termen care aduce
in prim plan reputatia. Punandu-se accent pe aceasta se poate castiga
increderea, adeziunea si simpatia publicului, acesta fiind si scopul principal
al unui specialist PR. Reputatia este cea care oferd credibilitate unui sistem,
deci valoare in fata publicului multiplu. Fara acest factor decisiv, toate
actiunile sistemului nu au puterea de a schimba opinii si atitudini sau de a
influenta in vreun fel comportamentul societatii.

Asociatia Germand de Relatii Publice, una dintre cele mai importante
din lume, face referire la acest domeniu astfel:

,relatiile publice reprezinta o actiune constientd, planificatd si de durata,
care are drept scop realizarea unor legaturi pe baza de incredere reciproca
intre intreprinderi, institutii sau persoane si mediul exterior acestora.
Munca cu opinia publicg, este In primul rand, o negociere activa prin inter-
mediul informatiilor si al comunitatii, folosind drept bazd o serie de
concepte. PR-ul se stradduiegte sa elimine, sd dezamorseze sau sd preintam-
pine conflicte” .6

Analizand cu atentie toate aceste definitii putem observa ca existd
cativa termeni de referintd in definirea relatiilor publice, elemente intalnite
in aproape toate definitiile date acestui domeniu de activitate: organizatiile,
publicul, functia de management si comunicarea.

4 Doug Newsom, Judy VanSlyke Turk, Dean Kruckeberg. Totul despre relatiile publice, tradu-
cere coord. de Cristina Coman, Ed. Polirom, Iasi, 2003, p. 19.

5 Cristina Coman. Realtii publice, principii si strategii, Ed. Polirom, Iasi, 2001, p. 19.

¢ Flaviu Calin Rus. Introducere in stiinta comunicdrii si a relatiilor publice, Ed. Institutul European,
Tasi, 2002, p. 55.
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Organizatiile

Termenul de organizatie este un termen generic care include mai multe
tipuri de institutii: structuri ale puterii (guvernul, presedintia, armata si
politia, puterile locale), institutii administrative, firme comerciale, institutii
culturale si sportive, organizatii neguvernamentale, institutii din sfera
educatiei etc.

Dictionarul Explicativ al Limbii Romane defineste acest termen astfel:
,asociatie de oameni cu conceptii sau preocupdri comune, uniti conform
unui regulament sau unui statut, in vederea depunerii unei activitati
organizate.””

Dupa cel mai amplu dictionar de sociologie din Romania, organizatiile
sunt: ,grupuri de oameni care isi organizeaza si coordoneaza activitatea in
vederea realizarii unor finalitati relativ clar formulate ca obiective.”8

Scopul existentei unei organizatii este acela de a facilita atingerea anu-
mitor scopuri de catre diferite grupuri, prin diviziunea muncii si crearea
unei ierarhii de responsabilitati si de autoritate. Membrii unei organizatii se
ghideaza dupa un sistem de valori si norme unanim acceptate.

Cristina Coman {i citeazd pe D. Guth si C. Marsh, care sustin ca relatiile
publice pot fi practicate in cinci tipuri diferite de organizatii:®

a) agentia de relatii publice — acestea sunt firme independente care
presteaza, pe baza de contract, activitdtile de relatii publice
solicitate de diverse organizatii;

b) corporatiile — in interiorul marilor grupuri economice exista
departamente de relatii publice care se ocupa de publicurile
specifice ale acelei companii;

c) structurile guvernamentale — departamentele de relatii publice
sunt organizate in cadrul ministerelor, agentiilor, administratiei
locale; ele au misiunea de a distribui informatiile referitoare la
activitatea acestor institutii si de a monitoriza reactiile presei si

starea opiniei publice;

7 Dictionarul Explicativ al Limbii Romdne, Editia a II-a, Ed. Univers Enciclopedic, Bucuresti,
1996, p. 727.

8 Catalin Zamfir, Lazar Vladsceanu (coord.). Dictionar de sociologie, Ed. Babel, Bucuresti, 1993,
p- 413.

9 Cristina Coman. op. cit., pp. 24-25.
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d) organizatii non-profit — specialistii lucreaza in universitati, spitale,
biserici, fundatii, ONG-uri etc.,, avand ca sarcini relatiile cu
presa, cu organizatiile guvernamentale, cu donatorii (fund-
raising), cu publicul specific;

e) consultantii independenti de relatii publice — acesti specialisti sunt
angajati de diferite institutii pentru a indeplini, punctual, activi-
tati de relatii publice specifice.

Publicul

In psihologia sociald termenul public este definit astfel: ,categoria
sociologica si statistici ce desemneaza o colectivitate de persoane, putin
numeroasd sau foarte numeroasd, concentratd sau dispersatd spatial,
omogena sau eterogend din diferite puncte de vedere (sex, grad de instruc-
tie, profesie, apartenenta politicd, ideologicd, rezidenta etc.), care are insa
comun un centru de interes sau informatii identice si simultane la un
moment dat.”1°

Din punctul de vedere al relatiilor publice publicul reprezinta : ,orice
grup sau individ care este implicat in vreun fel anume in viata unei
organizatii.”!!

O organizatie nu are un public general, format dintr-o masa omogena
de oameni, ci mai multe publicuri care se individualizeaza si ierarhizeaza
dupa gradul de implicare in procesele de comunicare, de sustinere sau de
constrangere a unei organizatii.

Exista numeroase categorii de public, in functie de criteriile avute in ve-
dere (comportament comunicational, pozitie fatd de organizatie, prezenta
in organizatie etc.).

Una dintre distinctiile formulate de cercetatori este aceea dintre
publicul intern si publicul extern. Primul este format din: salariati, manageri,
actionari, consilieri etc.; al doilea cuprinde persoanele si organizatiile din

afara institutiei: clienti, furnizori, agenti guvernamentali etc.

10 Dictionar de psihologie sociald, Editura Stiintifica si Enciclopedica, Bucuresti, 1996, p. 204.
11 Doug Newsom, Judy VanSlyke Turk, Dean Kruckeberg. Totul despre relatiile publice, Ed.
Polirom, Iasi, 2003, p. 139.
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J.E. Grunig si F.C. Repper au stabilit ca publicurile se diferentiaza prin
comportamentul comunicational, distingand din aceasta perspectiva patru
categorii de publicuri:!?

a) publicurile tuturor problemelor — acestea iau parte activ la toate
dezbaterile;

b) publicurile apatice — acestea sunt putin active;

c) publicurile unei singure probleme — acestea sunt active numai in
ceea ce priveste un numar limitat de teme, apropiate intre ele;

d) publicurile problemelor fierbinti — acestea devin active numai
dupd ce presa a transformat o problemd intr-o chestiune de
maxima actualitate.

Trecand peste aceste clasificdri generale, procesele de relatii publice
implicd o cat mai bund cunoastere a publicurilor, aceasta permitandu-le
specialistilor in relatii publice sd elaboreze mesaje diferentiate care sa aiba
impact asupra numeroaselor tipuri de public cu care o organizatie intrd in
contact.

Functia de management
Societatea Americand de Relatii Publice (PRSA) defineste * functia de
management a relatiilor publice prin urmatoarele tipuri de activitati:

a) analizarea, interpretarea si anticiparea opiniei publice;

b) consilierea conducerii organizatiei In ceea ce priveste deciziile,
directiile de actiune, strategiile de comunicare;

c) studierea, conducerea si evaluarea permanenta a programelor de
actiune si de comunicare, pentru a informa publicul si a-i permite
intelegerea obiectivelor organizatiei;

d) planificarea si implementarea actiunilor organizatiei referitoare la
influentarea sau schimbarea politicilor publice;

e) gestionarea resurselor necesare indeplinirii obiectivelor.

12 Cristina Coman, op. cit., pp. 26-27.

13 http://www.prsa.org/AboutPRSA/PublicRelationsDefined, accesat in 8.12.2010. Vorbim aici
despre un document denumit “Official Statement on Public Relations”, adoptat de catre
PRSA 1n 6 noiembrie, 1982.
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Responsabilitatea relatiilor publice, ca functie manageriald, presupune
implicarea atat in relatiile intrainstitutionale, cat si in relatiile dintre organi-
zatie si mediul extern.

Comunicarea

Termenul de comunicare a fost definit In mai multe feluri, in functie de
diferite abordari.

Mihai Dinu precizeazd ca exista o Incercare a autorilor americani,
Frank Dance si Carl Larson, de a aduna intr-un volum definitiile date
comunicdrii de diferiti autori si limitandu-se la cele mai reprezentative au
adunat nu mai putin de 126 de definitii.'

Michael Kunczik si Astrid Zipfel propun urmatoarea definitie: ,, comu-
nicarea cuprinde interactiunea cu ajutorul unor simboluri si transmiterea
neintentionata de informatii prin cel care comunicd, interpretata ca fiind
informativa de catre un observator.”'®

Ioan Drdgan subliniazd ca “societatea insdsi este numitd de comuni-
care. Comunicarea este substanta societatii”.1¢

Tot In aceeasi idee, de a gdsi elemente comune in definitiile relatiilor
publice, Philip Kitchen precizeazd ca majoritatea acestor definitii fac
referire la PRY astfel:'s

e reprezinta functie a managementului;

e acopera o gama larga de scopuri si activitati;

e este considerat interactiv;

e  existd mai multe categorii de public pentru companii;

e relatiile stabilite sunt pe termen lung.

14 Mihai Dinu. Comunicarea, Ed. Stiintifica, Bucuresti, 1997, p. 8.

15 Michael Kunczik, Astrid Zipfel. Introducere in stiinta publicisticii si a comunicdrii, traducere
de R. Graf si W. Kremm, Ed. Presa Universitara Clujeana, Cluj-Napoca, 1998, p. 14.

16 Joan Dragan. Comunicarea: paradigme si teorii, vol I, Ed. Rao, Bucuresti, 2007, p. 15.

17 Vom folosi in lucrare si termenul de PR, acronimul pentru public relations (relatii publice).

18 Philip Kitchen. Public Relations, Principles and Practice, International Thomson Business Press,
1997, p. 27 apud Alison Theaker. The Public Relations Handbook, Third edition, Routledge,
New York, 2008, p. 5.
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Wilcox enumera si el cateva cuvinte cheie care in opinia lui apar in

majoritatea definitiilor:*

deliberarea — intentionalitatea activitatii de PR;

planificarea — activitatea de PR nu este intamplatoare, ea se
bazeaza intodeauna pe o organizare riguroasa;

performanta — activitdtile si programele de relatii publice si-au
atins scopul doar daca increderea publicului a fost castigata;
comunicare bilaterala — prin procesele sale relatiile publice emit
informatii, preiau informatii si analizeaza constant feed-back-ul;
interesul public — relatiile publice au luat nastere pentru a
satisface nevoile publicului;

dimensiunea manageriald — eficienta relatiilor publice este data
si de integrarea activitatii in structurile de conducere ale orga-
nizatiei.

In literatura de specialitate din Romania gisim cateva perspective

interesante asupra termenului de relatii publice. Iacob si Cismaru aduc in

discutie trei contexte in care ar trebui discutat acest subiect: contextuali-

zarea procesuald, contextualizarea istorica si contextualizarea locala:2

contextualizarea procesuald — relatiile publice sunt incadrate in
sfera proceselor de influentare sociala;

contextualizarea istorici — relatiile publice sunt identificate in
istoria omenirii cu procesul de comunicare umana, ca proces
social menit sa faciliteze schimbul de informatii;

contextualizarea locald — a spatiului romanesc. Aici autorii fac
referire la lipsa abilitdtilor de comunicare a managerilor, care
tinde sd reduca rolul relatiilor publice la o simpld , tehnologie de
comunicare”.

Dumitru Bortun, membru fondator al Asociatiei Romane a Profesionis-

tilor in Relatii Publice (ARRP) identifica si explica cinci elemente cheie in

definirea relatiilor publice: constient, planificat, realizat, interes public,

comunicare?!

19 Dennis L. Wilcox et allii. Relatii publice: strategii si tactici, traducere coordonata de Ion Vaciu
si Roxana Onea, Ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2009, p. 5.

20 Dumitru Iacob, Diana Maria Cismaru. Relatii Publice, eficientd prin comunicare, Ed. Comuni-
care.ro, Bucuresti, 2003, pp.12-14.

21 Dumitru Bortun. Relatiile publice si noua societate, Ed. Tritonic, Bucuresti, 2005, pp. 66-68.
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Constient — se referd la o activitate premeditatd, intentionata, conceputa
cu scopul de a influenta, de a furniza informatii, de a obtine feedback si de
a castiga intelegere.

Planificat — se referd la o activitate organizatd, bazatd pe strategii gan-
dite de lunga durata si pe solutii gandite apriori.

Realizat — se referd la activitate bazata pe strategii si obiective realizate
si la faptul cd imaginea se realizeaza pe baza realitatii si in concordanta cu
aceasta.

Interes public — ratiunea de baza a activitatii de PR este de a servi nu
doar organizatia ci si interesul public; se vizeaza transformarea interesele
organizatiei in concordantd cu interesele publicului pentru beneficii reci-
proce de lunga durata.

Comunicare — se referd la o activitate ce are la baza comunicarea biuni-
voca atat interna cat si externa.

Multe dintre definitiile relatiilor publice vin din spatiul american si
descriu realitdtile acestui spatiu. Dejan Vercic, profesor de relatii publice la
Universitatea Ljubljana, Slovenia, aldturi de colaboratorii sai a desfasurat o
ampla cercetare, pe parcursul a trei ani, In 252 de tdri europene, pentru a
vedea realitdtile acestui domeniu in spatiul european si pentru a putea a
avea o bazd de comparatie cu definitiile venite din spatiul american.
Rezultatele cercetdrii au fost prezentate intr-un articol?® publicat in 2001, in
Public Relations Review.

Autorii studiului sustin ca, In ceea ce priveste PR-ul, secolul XX a fost
dominat de scolile si practicienii nord-americani. Pana la sfarsitul secolului
XX in mai mult de 3000 de universitdti din SUA existau specializdri de
relatii publice, mai multe decat in tot restul lumii. Organizatiile americane
de relatii publice (PRSA- Public Relations Society of America* si IABC-

22 Tarile reprezentate in studiu au fost urmatoarele: Anglia, Austria, Belgia, Bulgaria, Croatia,
Danemarca, Elvetia, Finlanda, Franta, Germania, Ungaria, Irlanda, Italia, Letonia, Olanda,
Norvegia, Polonia, Portugalia, Rusia, Slovacia, Slovenia, Spania, Suedia, Ucraina si
Iugoslavia.

2 Vom rezuma in cele ce urmeaza continutul articolului ,,On the definition of public relations:
a European view,” scris de Dejan Ver¢ic et allii., publicat in Public Relations Review, no. 27,
2001, pp. 373-387.

24 Societatea Americana de Relatii Publice.
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International Association of Business Communicators %) aveau mai multi
membri decat IPRA (International Public Relations Association)?.
Majoritatea cartilor de relatii publice sunt scrise in spatiul american. Piata
globala pentru servicii de relatii publice era deservita in principal de
agentii/retele americane.

Faptele acestea reprezinta o dovada a fortei si vitalitatii universitatilor
si practicienilor din S.U.A. Autorii studiului la care facem referire sustin ca
in randurile cercetdtorilor si practicienilor americani existd o lipsa de
interes pentru orice teorii si practici de lucru, in domeniul relatiilor publice,
venite din alte spatii decat cel american. Aceasta attitudine s-a transformat
uneori in aroganta. Intre 1988 si 1995, PRSA a publicat o bibliografie pentru
profesionistii de relatii publice, numita Setul de cunostinte in relatiile
publice?”, fara a mentiona autori din afara spatiului american si publicatiilor
non-americane.

Ca reactie la atitudinea americanilor de a nu pomeni niciun nume din
afara spatiului american in Setul de cunostinte in relatiile publice, Asociatia
Europeana de Educatie si Cercetare in Relatii Publice?® a mandatat un grup
de lucru® care sa produca Setul european de cunostinte in relatiile publice.>

EBOK a fost conceputd initial ca o baza de date electronicd, accesibila
pe internet. Scopul ei era sa codeze literatura de specialitate deja existentd
in domeniul relatiilor publice in Europa si sa permita utilizarea completa si
afirmarea acestei literaturi. Bibliografia urma sd includa toate publicatiile
din domeniul PR din toate limbile publicate incepand cu anul 1990, cu
sumar si traduceri, In cat mai multe limbi europene.

Pana in decembrie 1998, coordonatorii nationali au fost identifiati in 25
de tari, dar aceasta sarcind s-a dvedit a fi mai complicata decat s-a crezut

%5 Asociatia Internationald a Comunicatorilor de Business.

2 Asociatia Internationald de Relatii Publice.

27 n original Public Relations Body of Knowledge.

28 Titulatura oficiala a organizatiei este EUPRERA (European Public Relations Education and
Research Association).

2 Autorii articolului la care facem referire sunt parte a acestui grup de lucru si membrii ai
Asociatiei.

% fn original EBOK (European Public Relations Body of Knowledge). Vom folosi in conti-
nuare acest acronim.
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initial, pentru ca grupul de lucru s-a confruntat cu urmatoarea intrebare: ce
se califica ca element de literatura in domeniul relatiilor publice? Devenise
clar faptul ca, coordonatori din tdri diferite aveau opinii diferite cu privire
la ce anume reprezinta relatiile publice, si de aceea, Tnaintea producerii
unei literaturi de specialitate, era necesar sa se stabileasca un teren comun
pe care aceasta literaturd sa se construiascd. Din acest motiv, proiectul
EBOK a primit o noua componenta: un studiu Delphi pe relatiile publice in
Europa.

Un studiu Delphi®! este o metoda de cercetare folosita in stiintele
sociale, inclusiv in relatiile publice, pentru a evalua subiecte viitoare,
complexe si ambigue. Se bazeaza pe tehnicile intervievarii iterative si
anonime. Un grup de respondeti este de obicei compus din experti care
sunt rugati sa clarifice probleme neclare in mod descriptiv (de exemplu ,,ce
sunt relatiile publice?”) si/sau in mod normativ (de exemplu , Ce ar trebui
sd fie relatiile publice?”). De obicei exista trei ,,runde” sau , valuri”.

Elementul esential al unui studiu Delphi este calitatea respondentilor.
Echipa de cercetare si-a bazat selectia repondetilor pe urmatoarele criterii:
(1) respondetii trebuie sa reprezinte cat mai multe tari europene posibil, (2)
din fiecare tara trebuie sd existe un cadru universitar si un practician, si (3)
respondetii trebuie si cunoasca relatiile publice in tara lor. In realitate, 37
de participanti din 25 de tari au fost implicati in realizarea studiului si
majoritatea tdrilor au fost reprezentate doar de un cadru universitar.
Chestionarele au fost distribuite electronic iar raspnsurile au fost primite la
fel (prin e-mail) in trei runde intre ianuarie 1999 si martie 2000. Corespon-
denta a fost purtata in limba engleza.

Primul chestionar avea intrebari deschise si destul de generale legate
de relatiile publice din tara respondetului. Rdspunsurile au atentionat cer-
cetatorii asupra problemei limbilor: se parea cd limba nativa a respondetilor
si eticheta , public relations” afectau raspunsurile (din moment ce studiul a
fost facut in englezd, termenul original a fost folosit In chestionare). Din
acest motiv al doilea chestionar a fost insotit de un mic chestionar

31 Dejan Vercic et allii. ,,On the definition of public relations: a European view,” in Public
Relations Review, vol. 27, 2001, p. 375.
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suplimentar pe care cercetatorii I-au numit ,,Carduri de tard”*, in care erau
explorate/analizate intrebari legate de terminologia originald. Raspunsurile
primite la aceste , Carduri de tard” au aratat ca toate limbile incluse (in
afara de cea originald, engleza, folosita in Regatul Unit si Irlanda) au mari
probleme cu traducerea termenului englez - ,public relations”: termenii
folositi pe intregul continet european (cu exceptia insulelor britanice) ca
traducere a termenului englez ,public relations” pur si simplu inseamna
ceva complet diferit fata de original.

Autorii studiului precizeaza ca denumirile pentru ,public relations” in
limbile germanice si slavone inseamnd ,relatii cu publicul”, unde
,publicul” insusi denotd un fenomen usor diferit din punct de vedere al
intelesului fata de cel asumat general in disciplina relatiilor publice predata
in limba engleza.

Termenul german pentru ,relatii publice” este ,Offentlichkeitsarbeit”,
care inseamnd, literal, ,muncd publicd” si este explicat ca ,lucrand in
public, cu publicul si pentru public”. Aceasta denominare contazice intele-
gerea standard a relatiilor publice ca management al relatiilor dintre o
organizatie si publicurile sale.

Din momentul introducerii in aceste limbi germanice si slavone a
termenului de relatii publice a fost clar pentru vorbitorii nativi ai acestor
limbi ca termenii lor Thseamna ceva diferit fatd de termenul original (in
engleza americana). O consecinta a acestei diferente terminologice este uzul
termenului original din engleza in paralel cu traducerea lui in toate limbile
germanice si slavone. Dar asa cum au aratat Cardurile de tard, a existat o
puternica reactie In multe tari Impotriva folosirii expresiei americane/
engleze, care, impreunad cu recunoasterea inadecvarii traducerii termenului, a
determinat mai multe institutii europene de relatii publice sd se redenu-
meascad in limbile lor native intr-un fel de asociatii de ,,comunicare”. Acest
lucru s-a intamplat in Danemarca, Olanda, Finlanda, Norvegia si Suedia.

Dejan Vercic et allii. sustin ca ar fi gresit sa limitezele probleme termi-
nologice doar la o problema de limba®. Ei precizeaza ca existd o problema
culturald mai adanc inrdddcinata in joc. ,Offentlichkeit”, termenul din

2in original ,,Country Cards”.
3 Dejan Vercic et allii., op. cit., p.376.
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germand, nu inseamna doar ,public”’- inseamna ,sferd publica” si daca se
pune un semn de egalitate intre , public” si ,, Offentlichkeit”, ,,0 dimensiune
analitica se pierde, si anume un aspect esential al relatiilor publice: relatiile
publice se refera la probleme si valori care sunt considerate relevante
public, ceea ce inseamnd ca sunt legate de sfera publica”.

Aceasta preocupare pentru ,public” si ,relatii publice” subliniaza o
problema a legitimitatii si a legitimarii ca unul din conceptele centrale ale
relatiilor publice in Europa.

Autorii studiului au observat ca atentia pentru idiosincrasii lingvistice
si culturale are relevanta directd pentru definitie, dimensiuni si domeniul
relatiilor publice. Acestia concluzioneaza cd, atata timp cat engleza america-
na®*, modul american de practicd si teoria americand, sunt singurele resurse
ale muncii conceptuale in domeniu, relatiile publice vor suferi de lipsa
incluziunii la nivel mondial si de lipsa validitatii de care au nevoie pentru a
deveni o adevarata profesie si disciplind academica. O atentie sporita
acordata surselor de gandire si practicdA in domeniul relatiilor publice,
exterioare S.U.A este necesard nu doar practicienilor si cadrelor universi-
tare din exteriorul S.U.A. care fac parte din acelasi domeniu de teorie si
practica, ci si relatiilor publice americane.

Dejan Vercic et allii.® sustin ca este necesard o abordare globala a
definitiei, dimesiunilor si domeniului relatiilor publice deoarece oriunde ar
locui un individ, domiciliul lui de baza se globalizeaza si din acest motiv
abordari ,localizate” (chiar dacd dupa model american) ale relatiilor
publice sunt inadecvate timpurilor in care traim.

In ultima parte a studiului la care facem referire se prezintd o
perspectiva ampla asupra definitiei, dimensiunilor si domeniului relatiilor

publice, bazatd pe proiectul de cercetare de trei ani. Aceasta perspectiva

” oA

3 Inger Jensen. “Public Relations and the Public Sphere in the Future,” in Dejan Verdic, Jon
White si Danny Moss (eds.), Public Relations, Public Affairs and Corporate Communications in
the New Millennium: The Future. Proceedings of the 7th International Public Relations Research
Symposium,7th-8th July 2000, Lake Bled, Slovenia (Ljubljana: Pristop Communications, 2000),
p. 138 apud Dejan Ver¢ic et allii., op. cit., p.376.

% Limba engleza vorbita In Regatul Unit si Irlanda este consideratd engleza britanica, iar
limba engleza vorbita in Statele Unite ale Americii este considerata engleza americana.

% Dejan Vercic et allii., op. cit., p.377.
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este pusd In legatura si comparatd cu intelegerea generald a relatiilor
publice americane. Aceastd intelegere este prezentatd succint prin
analizarea articolului “The Definition, Dimensions, and Domain of Public
Relations,” scris de James G. Hutton.?”

Din punctul de vedere al lui Ver¢ic si al colaboratorilor sai, articolul lui
Hutton este foarte valoros pentru ca ofera o larga expunere a problemelor
implicate in definirea si intelegerea relatiilor publice si diferitelor pozitii
formulate atat in trecut, cat si in prezent. Acest articol este vazut ca o
explicatie paradigmaticd a ceea ce sunt relatiile publice in Statele Unite ale
Americii si a modului in care sunt intelese.

Hutton prezinta lucrurile astfel: relatiile publice trebuie sa fie definite
ca ,managementul strategic al relatiillor” si ,dacd domeniul relatiilor
publice doreste sa-si tind destinul in propriile maini, trebuie sa solutioneze
problema unei definitii. Fiecare din metaforele alternative — relatii publice
ca (1) determinant, (2) adept, (3) educator sau distribuitor de informatie, (4)
cruciat, (5) constructor al imaginii sau manager al reputatiei, sau (6) cons-
tructor/manager al relatiillor — are puncte forte, sustinatori si practicieni.
Doar una, insd, are puterea de a defini si de a servi ca paradigmd (filosofie a
organizdrii sau model) pentru domeniu: managementul relatiilor.”3#

Hutton a prezentat o ipoteza conform careia exista trei dimensiuni care
»pot cel mai probabil sa explice diferenta de fond intre diferitele orientari
sau definitii ale relatiilor publice. De dragul simplitatii si memorabilitatii,
cele trei dimensiuni pot fi numite cei 3 I: interes, initiativa, si imagine.”*

Verdic et allii precizeaza ca prima dimensiune raspunde la Intrebarea :
JIn ce misurd este functia relatiilor publice orientata catre interesele
clientului versus interesul public?”, a doua dimensiune rdspunde la
intrebarea: ,In ce misurd este functia relatiilor publice reactivd versus
proactiva?”, iar a treia dimensiune rispunde la intrebarea: ,In ce masura
este organizatia concentratd pe perceptie versus realitate (sau imagine
versus substanta)?”4

% James G. Hutton. “The Definition, Dimensions, and Domain of Public Relations,” in Public
Relations Review, vol. 25, 1999, pp. 199-214.

3 Jbidem, p. 208.

% Ibidem, p. 204.

4 Dejan Vercic et allii., op. cit., p.378.
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In urma clasificarii conceptelor cheie folosite pentru construirea unei
definitii a relatiilor publice, studiul Delphi EBOK a generat urmatoarele
rezultate (prezentate sub forma de tabel; numerele din tabel reprezinta

numarul de sustindtori pentru fiecare termen.):#!

Tabelul nr. 1. Concepte cheie folosite pentru definirea relatiilor publice

Comunicare 21 Parti interesate 11
Relatii 21 Mediu inconjurator 11
Publicuri 20 Integritate/etica 10
Intelegere reciproca 20 Activitate 10
Management 18 Societate 9
Increderea publicului 16 Informatie 8
Organizatie 15 Filozofie 8
Profesie 14 Promovare 7
Beneficii reciproce 14 Informarea populatiei/societatii 7
Construirea consensului 12 Evitarea conflictelor 7
Strategie 12 Construirea sustinerii publice 5

Sursa: Adaptat dupd Dejan Verdic et allii.

Autorii studiului sesizeaza doua diferente usor de identificat in abor-
darea europeana a relatiilor publice in comparatie cu cea americand: una ar
fi lipsa unui dualism conceptual intre comunicare si relatii, iar cealalta este
demonstrata in diferite strategii adoptate ca solutii la problema traducerii
termenului american , public relations” si o diferentd, mai putin vizibila,
ascunsa In ceea ce a fost etichetat ca fiind cele patru dimensiuni sau roluri
ale relatiilor publice europene:*?

1. Managerial: sa dezvolte trategii pentru mentinerea relatiilor cu
grupuri publice pentru a castiga incredere publica si/sau intele-
gere reciprocd. Acest rol se ocupd cu misiunea si strategia orga-
nizationald si vizeazd grupuri publice comerciale sau de altd
natura (interne sau externe).

2. Operational: sd pregateasca un mod de comunicare pentru orga-

nizatie (si membrii sdi) pentru a ajuta organizatia sa formuleze

4 Ibidem, p.379.
42 Jbidem, p.380.
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comunicarile sale. Acest rol se ocupa cu planurile de comunicare
dezvoltate de altii si vizeaza doar implementarea si evaluarea
proceselor comunicationale.

3. Reflexiv: sa analizeze standarde in schimbare si valori In socie-
tate si sa discute aceste lucruri cu membrii organizatiei, pentru a
ajusta standardele si valorile organizatiei in ceea ce priveste
responsabilitatea sociald si legitimitatea. Acest rol se ocupd cu
standardele si valorile organizatiei si vizeaza coalitia dominanta
din organizatie.

4. Educational: sa ajute toti membrii organizatiei sa devina compe-
tenti din punct de vedere comunicational, pentru a putea ras-
punde la cerinte/revendicdri sociale. Acest rol se ocupd cu men-
talitatea si comportamentul membrilor organizatiei si vizeaza
grupuri publice interne.

Vercic si colaboratorii precizeaza cd au existat doar patru respondenti
care s-au opus acestei identificari a celor patru roluri, toti restul fiind de
acord.

Concluzionand discutia despre definirea si intelegerea conceptului de
relatii publice, autorii studiului admit cd nu existd un fenomen unitar si ca
,relatiile publice sunt un fenomen cu mai multe explicatii; fiecare explicatie
poate conceptualiza si explica diferite fenomene. Subdiviziunile fixe sunt
intotdeauna un fel de mostenire teoretica.”+

O ultima idee a studiului la care am facut referire, ne este prezentata
de Vercic si colaboratorii sai, astfel:

,Am raportat succint niste probleme intalnite in timpul explorarii rela-
tiilor publice cu o metoda Delphi, folosind limba engleza ca limbad a
corespondentei, care ne-a facut sa devenim atenti la modul in care limba
maternd a unui individ afecteaza intelegerea acelui individ despre ce sunt
relatiile publice si ce fac.”#

4 Stanley Deetz. “Conceptual Foundations,” in Fredric M. Jablin and Linda L. Putnam (eds.),
The New Handbook of Organizational Communication: Advances in Theory, Research, and Methods,
(Thousand Oaks, CA: Sage, 2001), p. 5 apud Dejan Vercic et allii., op. cit., p.382.

# Dejan Vercic et allii., op. cit., p.383.
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I1.2. Elemente de istorie a relatiilor publice

Autoritdtile in materie nu sunt de acord asupra stabilirii momentului si
a locului in care relatiile publice au inceput sa fie practicate sau asupra
felului in care au primit acest nume.

Numerosi autori care au abordat istoria relatiilor publice, incearca sd
aduca exemple ale unor tehnici care pot fi asimilate muncii de relatii pu-
blice si care s-au intamplat cat mai departe, in trecut.

Merten de exemplu, vede inceputurile PR, am putea spune, chiar
inainte de aparitia omului pe pamant, el sustine ca PR-ul incepe in Rai si
anume In acel moment cand , Eva aplicaind pentru prima datd cu succes
tehnica unei convingeri verbale, a stiut sa-1 castige pe Adam de partea ei
pentru gustarea marului.”#

Vom face referire, in continuare, la momente definitorii in evolutia
relatiilor publice, in doua spatii importante: cel american si cel german.

Spatiul american

Atunci cand vorbim despre primele aspecte ce au stat la baza formarii
domeniului de relatii publice, trebuie sd ne raportdm la numele lui Samuel
Adams si la perioada in care cele 13 colonii americane aflate sub autoritatea
imperiului britanic manifestau tendinte de luptd pentru independenta.
Nume de referintd, cand se discuta despre primele forme de relatii publice
si comunicare, Samuel Adams este considerat unul dintre intemeietorii
acestui domeniu.

Redactarea documentului numit ,Instructiuni” in 1764 a reprezentat
debutul procesului de educare a opiniei publice din partea lui Samuel
Adams care s-a dovedit a fi un extrem de talentat orator. Prin urmare,
putem deduce cd primele manifestdri ale actiunilor de PR au fost specifice
domeniului politic, fapt favorizat de necesitatile contextului specific colo-
niilor americane.*

4 Michael Kunczik. PR-conceptii si teorii, traducere de Werner Kremm, Ed. InterGraf, Resita,
2003, p. 97.

% Informatiile prezentate in aceastd sectiune sunt preluate si rezumate din Remus Pricopie.
Relatii Publice-evolutie si perspective, Tritonic, Bucuresti, 2005, cap. 3 si din documentarul
, The Century of the Self”, realizat de Adam Curtis, in 2002. in acest documentar se face
referire, argumentata prin documente istorice si imagini de arhivd, la elemente de evolutie a
relatiilor publice, in Statele Unite si in Europa.
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Contributia radicalilor la conturarea primelor forme de strategie de PR
a constat in mai mult decat redactarea acestui document ce prevedea cum
trebuie sa actioneze colonistii si ce feedback trebuie sa genereze la actiunile
imperiului britanic de restrictionare a libertdtii. Treptat s-au infiintat
organizatii ce aveau rolul de a promova si de a perpetua ideile revolutio-
nare: The Sons of Liberty sau The comittees of Corespondence. Au fost gandite si
create simboluri ce puteau fi ugor asociate ideilor promovate de organi-
zatiile mentionate. Totodata sloganurile au devenit un mijloc prin care
opinia publica intra mereu in contact cu ideea de libertate. Nu au lipsit nici
crearea unor evenimente care sa sustind practic ideile pro independenta:
boicotarea navelor britanice sau a reprezentantilor ce veneau sa colecteze
impozitele.

Comitetele de Corespondentd pot fi considerate baza institutiilor de
comunicare ce activeaza astdzi. Necesitatea celor 13 colonii de a fi in
permanentd legatura si comunicare a dus la crearea acestor comitete care
asigurau informarea rapida si transmiterea imediata a vestilor de la o
colonie catre alta. E drept cd acest transfer se facea destul de rudimentar,
rapoartele sau scrisorile erau duse de la o colonie la alta de catre soli, insa
efectul dorit era obtinut: comunicarea permanenta asigura unitatea colo-
niilor. Totodatd, un rol decisiv l-au avut si In momentul in care colonistii
americani au decis sa actioneze efectiv prin atacuri armate pentru
castigarea drepturilor. Aceste comitete au asigurat o activitate si o sincroni-
zare eficiente.

Educarea opiniei publice in spatiul colonial s-a intins pe o perioadd de
aproximativ zece ani si a marsat mereu pe patriotism, fidelitate si unitate.
Prin urmare, putem desprinde ideea ca strategia lor de PR a fost una de
lunga duratd, in pasi mici, dar extrem de fermi si eficienti.

Un alt instrument extrem de util in formarea si mobilizarea opiniei
publice au fost asa numitele ,stage events” prin care evenimente socante,
cu un grad mare de dramatism erau promovate intensiv, facute cunoscute
publicului si subliniate ideile astfel incat grupurile tinta sa ofere feedback-ul
asteptat.

Un exemplu iIn acest sens l-a constituit incidentul In urma cdruia cinci

americani au murit din vina unor delegati britanici. Liderii radicali au
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exploatat imediat evenimentul si prin modul de prezentare in fata opiniei
publice, moartea celor cinci colonisti a ajuns sa fie un masacru de care doar
imperiul se fdcea vinovat. Desi dezmintirile au venit, destul de intarziat,
efectul de a starni intriga si rdzvratirea coloniilor a fost indeplinit prin
exagerarea datelor reale.

Aportul lui Samuel Adams la nasterea si dezvoltarea unor structuri
incipiente specifice domeniului de relatii publice este unul considerabil.
Comitetele de Corespondentd au reprezentat baza formadrii postei ame-
ricane si a retelei de telegraf. In campania sa ce a durat aproximativ un
deceniu, Adams a abordat un model comunicational preluat ulterior de alti
specialisti ce l-au adaptat epocii moderne.

Sistemul unidirectional prin care atat mesajul, cat si canalele de
comunicare sunt controlate de emitent, receptorului inducandu-i-se un
anumit tip de feedback. Putem afirma, totodata, cd un rol important 1-a
avut si propaganda folosita prin multitudinea de mesaje si simboluri
promovate continuu.

Totalitatea actiunilor si strategiilor folosite de Samuel Adams au
dovedit cd puterea cuvantului este, de cele mai multe ori, mai puternica
decat orice altceva. Dacd imperiul britanic a considerat suficient sa
actioneze doar prin mijloace economice si militare pentru a-si asigura
autoritatea asupra coloniilor, acestea din urmd au avut doar puterea
cuvantului si rdbdarea de a aplica strategii comunicationale care, in timp,
au educat si directionat opinia publicd astfel incat si-au atins scopul:
obtinerea independentei.

Dupd ce Samuel Adams a oferit modelul de comunicare unidirectionail
drept tipar demn de urmat, dar mai ales de dezvoltat si perfectionat,
evolutia relatiilor publice in secolul al XIX-lea este marcatd de doud
aspecte.?

Primul se refera la faptul ca ziarele au devenit un mijloc de informare
extrem de ieftin, de aici si numele de penny press. Informatiile de interes
general aveau intaietate in paginile ziarelor, fiind motivele pentru care
acestea se vindeau. Totodata, reclama, pentru care se platea pentru a

4 Vom rezuma In continuare informatiile referitoare la evolutia relatiilor publice, continute in
cap. 4 din Remus Pricopie. Relatii Publice-evolutie si perspective, Ed. Tritonic, Bucuresti, 2005.
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aparea in publicatii, spre deosebire de stirile generale, a castigat teren in
aceasta perioadd. Stage eventurile au fost reluate si folosite in scopul de a
imbraca reclama in haina unei stiri de ordin social, scazand astfel costurile
pentru plasarea unor produse in paginile ziarelor. Eric Goldman, in
paginile unei lucrari scrise la mijlocul secolului al XX-lea, a caracterizat
perioada secolului al XIX-lea ca fiind una in care publicul era constant
pdcalit, manipulat de interesele financiare ale celor puternici. Aceastd
afirmatie nu face referire doar la modul in care tehnicile de comunicare
erau folosite de specialisti pentru a redacta anumite articole in care plasau
diverse produse, modul de redactare fiind unul gandit astfel incat sa se
vanda produsul respectiv. Aici se creeaza legatura cu cel de-al doilea aspect
pe care il anuntam anterior, un factor ce a influetat evolutia relatiilor
publice in secolul al XIX-lea.

Acest element face referire la modul in care se derulau afacerile
economice, relatiile si comunicarea intre marile intreprinderi, angajati si
sindicalisti. Principiul de baza era unul conform cdruia angajatii trebuie sa
stie cat mai putin despre ceea ce se intamplad in forurile superioare de
conducere. Protestele sindicalistilor nu au intarziat sa apara, simtindu-se
exploatati fizic, dar dati la o parte cand venea vorba de propriile avantaje,
drepturi si beneficii ce li se cuveneau. Intelegand ci razvratirea angajatilor
reprezintd o piedica in eficientizarea productiei, In obtinerea unui profit
financiar maximal si cd angajatii sunt singurul mijloc prin care intreprin-
derile 1si pot continua activitatea, forurile conducatoare au acceptat impor-
tanta unei comunicari eficiente intre ei si sindicalisti. Prin urmare, specia-
listii In comunicare au devenit persoane importante in cadrul orgnizatiilor
care Isi permiteau sa aiba o asemenea persoana angajatd permanent. Pentru
cei care optau In favoarea consultarii ocazionale a comunicatorilor ce
ofereau sfaturi si strategii utile In mentinerea unui climat benefic in cadrul
firmelor, s-au iInfiintat publicity office. Pasul de la aceste publicity office la
relatii publice a fost facut de Ivy Lee, un personaj ce s-a remarcat prin
respectarea principiilor in comunicare, prin rigurozitatea de a mentine
transparenta si sinceritatea in comunicare.

Remarcabilul Ivy Lee 1si meritd cu desdvarsire acest epitet. Totodata,
este dovada ca incd de la primele manifestari ale relatiilor publice, conexi-
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unea acestora cu presa scrisa, cu domeniul jurnalistic este inevitabila, iar
complementaritatea celor doua este necesara pentru ca ambele domenii sa
existe. Cu o pregatire ce l-a format ca jurnalist, Ivy Lee, prin talentul
deosebit de orator si scriitor s-a remarcat si s-a fdcut evident prin
multitudinea de publicatii in care i-au aparut articolele. O gama variata de
ziare, fie ele de profil economic, cultural, sportiv, social sau politic, l-au
abordat pentru colaborari ce aduceau beneficii de ambele parti.

Associated Press a reprezentat o institutie extrem de importanta
infiintatd in 1848 de catre sase ziare de renume din spatiul american, iar
acest aspect se datoreaza faptului ca prin reorganizarea ei in 1892, devine o
institutie mass media modernd, deci un mijloc de comunicare vital,
exploatat de comunicatorii acelor timpuri. Ivy Lee a colaborat si cu aceasta
agentie de prestigiu.

Cariera acestui om marcant in trecutul relatiilor publice a cunoscut o
altd dimensiune. La Inceputul anilor 1900, datorita faptului ca presa era
marcatd de un val de dezvaluiri ale persoanelor corupte din politica si din
dorinta de a se afla printre oamenii mari din societate, oameni de la care ar
fi avut ce cunostinte noi sd acumuleze, Lee a hotdrat sa devina publicity
man. Astfel a pus munca de jurnalist in plan secund si a incercat sa 1si facad
tot mai mult simtitd activitatea In domeniul de nisd al relatiilor publice.

Ocazia a avut-o in 1904 cand a condus campania de promovare a
reprezentantului din partea democratilor a celui care dorea sa obtina
functia prezindentiald. Desi acesta a fost invins, activitatea lui Ivy nu a
ramas neobservata si a insemnat inceputul unei noi perioade in care asupra
domeniului relatiilor publice se insistd si mai mult in scopul dezvoltdrii si
cresterii acestuia. Astfel a infiintat in 1904 cea de-a treia agentie de relatii
publice din Statele Unite.

Actiunile sale, ce au avut la baza un context economic si social ofertant
la acea vreme, au schimbat total conceptiile despre ceea ce inseamnd
comunicare si relatii publice. Asa cum am mentionat anterior, obiceiul
tuturor marilor intreprinzatori din spatiul american al secolelor XIX-XX era
cel de a ascunde cat mai mult din ceea ce se petrecea in cadrul firmelor.
Lipsa de informare si colaborare era extrem de mare, iar efectele nu au

incetat sa aparda. Doud mari probleme sociale de la acea vreme au fost
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solutionate prin noi strategii de comunicare propuse de Lee. Problema
minerilor care protestau datoritd conditiilor vitrege in care trebuiau sa
lucreze, lipsei de interes pentru siguranta lor si o remunerare corespunza-
toare, i-au determinat pe acestia sd declanseze o greva ce a luat amploare.
Un al doilea caz a fost cel a cailor ferate Pennsylvania Railroad ce a constat
intr-o serie de accidente feroviare tot mai dese, scumpirea legitimatiilor de
calatorie si neglijarea angajatilor. Atunci cand aceste scandaluri au izbucnit
si au luat amploare in presa, Ivy Lee a actionat exact opusul asteptarilor
jurnalistilor. A dorit sa schimbe modul in care era tratatd opinia publica
prin tdinuirea fatd de aceasta, prin informarea corectd si deplina a publi-
cului. Astfel, punctul forte al campaniilor de redresare si mediere a
conflictelor a fost promovarea transparentei, mentinerea unei relatii
apropiate cu jurnalistii cdrora li se comunicau constant date din cadrul
companiilor aflate in discutie, date ce se refereau la modul in care forurile
conducatoare actioneaza pentru redresarea situatiilor.

Strategiile sale au avut un succes neasteptat, initiind astfel o noua
viziune asupra relatiei cu presa si publicurile. Prin urmare, a fost abordat
de conducerea Pennsylvania Railroad in scopul de a i fi oferit postul de
vicepresedinte al companiei. Acest moment a reprezentat un alt punct
important in procesul de dezvoltare si crestere al relatiilor publice, dat fiind
faptul ca era pentu prima oara cand un specialist in comunicare si relatii
publice ocupa o functie manageriald. A fost clipa in care s-a dovedit cd
managementul si relatiile publice sunt doud domenii interdependente si
trebuie sa existe o colaborare intre acestea, la fel cum exista si intre presa si
relatiile publice.

Importanta opiniei publice si informarea corectd au reprezentat
elementele cele mai importante in viziunea lui Lee despre ceea ce inseamna
munca unui publicity man, asa cum se numea el.

Prin urmare, redactarea materialelor de informare, buletinele, campa-
niile, activitatile erau astfel gandite Incat se adresau liderilor de opinie pe
care Ivy 1i considera cheia succesului in formarea unei opinii publice corect
informate. Totodatd, a dorit si, treptat, a reusit, sa inlocuiasca manipularea
publicurilor cu informarea acestora.

Un alt aspect care a schimbat mentalitatea generald asupra modului in
care se desfdsoard relatiile si comunicarea dintre patronate si sindicate a
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constat In colaborarea acestuia cu magnatul Rockefeller, actionar la una din
minele unde ortacii organizasera greva. Atitudinea dezinteresata pe care
actionarii ldsau impresia ca o au fatd de problemele minerilor reprezenta
un factor deloc favorizant pentru familia Rockefeller. Dorind sa transforme
acest tip de atitudine si sa 0 modeleze in una participativa fata de sindicate,
Lee l-a incurajat pe actionar sa faca vizite la mine. Acesta a fost momentul
in care opinia publici, dar nu numai, a inteles cat de importantd este
politica de comunicare dintre patronate si sindicate. Astfel, a inceput sa se
acorde o atentie sporitda modului de abordare a relatiilor comunicationale
ce existau intrasisteme.

Analiza de presd a fost un alt element caruia Lee i-a acordat extrem de
multd atentie. Aceasta era sursa principald pentru dicursurile ce trebuia sa
le creeze, pentru selectarea problemelor sociale cele mai importante si care
ulterior ajungeau in atentia publicului. Prin urmare, stadiul de documen-
tare s-a conturat ca fiind o etapa vitald in munca eficienta a unui specialist
din domeniul relatiilor publice. Lee a devenit astfel capabil sd anticipeze
viitoarele crize sociale, viitoarele probleme si scandaluri ce urmau sd se
lanseze, toate acestea printr-o analiza atenta a presei si a contextului social.
Iata cum elemente ce constituie baza muncii de PR de astazi, au fost puse
cap la cap de Ivy Lee, personalitate ce a contribuit la completarea unui
sistem care in prezent se afld in continua crestere.

Nu putem discuta despre relatii publice fara sa amintim si contributia
celui care care este considerat ,parintele” termenului de consilier de relatii
publice*’, Edward Bernays.

Cel de-al Doilea Razboi Mondial a reprezentat pentru Bernays sansa de
a transforma un obstacol in ocazia de a se implica activ in cel mai important
eveniment al momentului. Declarat inapt pentru a deservi in armata, acesta
a cautat alternative prin care sa contribuie la actiunile armate ce se
petreceau intre continente. Astfel a colaborat cu Crucea Rosie, a stimulat
donatiile acordate celor nevoiasi si familiilor soldatilor morti in lupta, a

4 Flaviu Calin Rus. Introducere in stiinta comunicirii si a a relatiilor publice, Ed. Institutul
European, Iasi, 2002, p. 52 - Bernays spunea: ,We borrowed the term counsel from the
low, hoping its professional implications would carry over to the new field”, in traducere:
,Am Imprumutat termenul de consilier din sistemul juridic, sperand ca implicatiile
profesionale ale acestuia sa fie transpuse si in noul domeniu.”
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gasit o modalitate de a stimula si psihicul soldatilor demoralizati de pe
front, iar acest fapt l-a realizat prin incurajarea si intensificarea
corespondentei dintre acestia si cei dragi, a participat activ la informarea
americanilor cu privire la demersurile razboiului. Trebuie sa mentionam ca
a reusit sa schimbe opinia publicd din acest punct de vedere. La acel
moment, americanii nu acordau prea mare importanta evenimentelor
petrecute in spatiul european, fiind convinsi ca nu vor fi afectati. Acest fapt
nu era deloc real, Statele Unite au fost ulterior implicate direct in aceste
conflicte, desi initial nimeni nu ar fi crezut acest lucru. In ciuda
dezinteresului afisat de americani pentru razboi, Bernays, prin campaniile
de informare la care a lucrat, a reusit sa schimbe mentalitatea acestora si in
cele din urmd, americanii au acceptat rationalizarea alimentelor, a curen-
tului electric, i-a determinat sa creasca actele de caritate si chiar a atras
ajutorul jurnalistilor si al scriitorilor sau a oamenilor din lumea artistica,
desi acestia nu erau direct interesati de eveniment.

Tot Edward Bernays este cel care a tinut, in 1922, primul curs de relatii
publice in cadrul Universitatii din New York.#

Tabelul nr. 2. Rezumat al istoriei relatiilor publice in Statele Unite ale Americii

In Statele Unite, dezvoltarea relatiilor publice
a trecut prin cinci etape distincte:

Aceste etape sunt marcate de anumite
perioade din istoria Statelor Unite, cu urma-
toarele diviziuni:

1. Perioada preliminara — o epocd a dezvol-
tarii canalelor de comunicare si a primelor

utilizari ale tacticilor de relatii publice (infor- | 1600-1799
marea publicd, promovarea si activitatile

agentului de presa)

2. Comunicare/initiere — o perioada a agenti- | 1800-1899

lor de informare publica, a agentilor de presa,
a agentilor de promovare si a propagandistilor

Rézboi civil
Expansiunea spre vest
Revolutia industriala

3. Reactie/raspuns — o perioada a jurnalistilor
angajati sa fie purtatori de cuvant ai intere-
selor speciale

1900-1939

Progressive Era/Rascolitorii de gunoaie
Primul rdzboi mondial

Zgomotosii ani 20

Depresiunea economica

# Arcadie Hinescu. Relatii publice si Publicitate,Ed. Risoprint, Cluj-Napoca, 2007, p. 60.
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4. Planificare/prevenire — o maturizare a | 1940-1979

relatiilor publice, care au Inceput sa fie | Al doilea razboi mondial
incorporate In coordonata de management Réazboiul rece din anii "50
Miscarea consumatorilor

5. Profesionalism — efortul practicienilor de
relatii publice de a controla dezvoltarea, | din 1980 pana in prezent
utilizarea si practica relatiilor publice la nivel | Comunicare globala

international

Sursa: Doug Newsom, Judy VanSlyke Turk, Dean Kruckeberg, 2003, p. 61.

Spatiul german

in anul 1816 Karl August von Hardenberg a infiintat un ,Birou literar
(oficiu pentru activitatea de influentare a opiniei publice) intre ale carui
atributii gasim alcdtuirea de rezumate ale articolelor apdrute in reviste”.>

Hardenberg s-a remarcat prin ,recunoasterea necesitatii unei directio-
nari constiente a opiniei publice, a unei munci de lamurire rational accepta-
bile in favoarea masurilor de reforma initiate de stat”.5!

in timpul Primului Razboi Mondial, Germania a realizat o munca de
influentare a opiniei publice la nivel profesioanal, iar evolutia relatiilor
publice in Germania, dupa 1945 a fost determinata de experientele
acumulate de practicienii domeniului ,in timpul Republicii de la Weimar
sau din vremea national-socialista”.®> Dintre acesti specialisti trebuie
amintiti Hundhausen, Oeckl, Brose sau Demizlaff.

O evolutie importantd pentru domeniu se inregistreazd in anii 1950
cand au aparut primele carti despre PR cum ar fi: ,Public relations”de
Ernst Vogel, , Cultivarea modernad a opiniilor” de Herbert Gross, , Atrage-
rea Increderii publice” de Carl Hundhausen si multe altele. Acesti autorii
impartdseau ideea potrivit cdreia ,societatea poate fi condusa cu ajutorul
PR fara conflicte si la modul optim, gandul de armonie fiind in centrul
ideilor”.%

50 Michael Kunczik. PR-conceptii si teorii, traducere de Werner Kremm, Ed. InterGraf, Resita,
2003, p. 100.

51 Jbidem, p.100.

52 [bidem, p.114.

5 Jbidem, p.115.

44




Capitolul 1. Relatii publice — definitii, istoric, delimitdri

Istoria relatiilor publice dar si a practicii de PR din zilele noastre se
poate sintetiza in patru modele® importante, propuse de profesorii James
E. Grunig si Todd Hunt. Ei explica aceste modele in cartea Mananging
Public Relations, din 1984, astfel:

Modelul agenturii de presd si al popularizarii

Acest model are ca scop propaganda, obtinutd prin comunicare
unidirectionald, deseori incompleta, distorsionata sau doar partial adeva-
ratd. Modelul este sursa-receptor. Comunicarea se face doar pentru a
transmite ceva, nu si pentru a asculta, iar etapa de cercetare este, in cele mai
multe cazuri, omisd. P.T. Barnum a fost figura istoricd dominanta a zilelor
de glorie ale acestui model, din 1850 pana in 1900. Sportul, teatrul si
promovarea de produs sunt principalele domenii de practicare a acestui
model, In zilele noastre.

Modelul informdrii publice

Are ca scop raspandirea informatiilor, nu neaparat cu intentia de a
convinge. Modelul este sursa-receptor. Cercetarea, daca existd, se reduce
cel mai adesea la testarea lizibilitatii sau la studii de cercetare. Ivy Lee este
figura istorica proeminenta a perioadei de inceput a dezvoltarii acestui
model, din 1900 pana in 1920. Guvernul, asociatiile nonprofit si sectorul de
afaceri sunt principalele domenii de practica astazi.

Modelul asimetric bidirectional

Modelul are ca scop persuasiunea stiintifica, iar comunicarea este
bidirectionald, cu efecte disproportionate. Modelul este sursd-receptor, cu
feedback catre sursd. Cercetarile sunt formative, contribuind la planificarea
unei activitdti si la alegerea obiectivelor. Edward Bernays este figura
istorica predominanta in perioada acestui model, incepand din anii 1920.
Afacerile competitive si firmele de relatii publice sunt principalele domenii
de practicd, astdzi.

54 Aceste modele au fost construite luandu-se in considerare realitatile din Statele Unite, insa
pot fi identificate in orice alta tara.

% Dennis L. Wilcox et allii. Relatii publice: strategii si tactici, traducere coordonata de Ion Vaciu
si Roxana Onea, Ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2009, p. 50.
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Modelul simetric bidirectional

Acest model are ca scop obtinerea intelegerii reciproce, iar comu-
nicarea este bidirectionald, cu efecte proportionale. Modelul este grup —
grup, cu feedback. Cercetarea formativa este folositd, in principal, pentru a
afla cum vede publicul organizatia, dar si pentru a anticipa consecintele
activitdtii organizatiei asupra publicului. Cercetarea estimativa este folosita
pentru a masura dacd activitatea de relatii publice a ameliorat atat intele-
gerea organizatiei de catre publicuri, cat si modul in care managementul isi
intelege publicurile. Edward Bernays si alti cativa profesori si practicieni
importanti au fost principalele figuri istorice ale modelului simetric
bidirectional, urmati de cateva organizatii, dupa anii "60 si "70.

Tabelul nr. 3. Caracteristicile celor patru modele ale relatiilor publice

Modelul
Lo . - Informarii Bidirectional | Bidirectional
Caracteristici | Impresariat/publicitate . .. . . .
publice si asimetric | si simetric
Scopul Diseminarea Persuadarea | Intelegere
. ... | Propaganda . y . . <
comunicarii informatiilor stiintifica reciproca
Natura . . Adevarul Efect dual Efect dual
. ... | Adevarul neimportant | , e s
comunicarii important neechilibrat | echilibrat
Emitator-
Modelul . Emitator- sator Interpret-
comunicarii Emitdtor-Receptor Receptor Receptor Interpret
p (Feed-back) P
Anul
e 1850 1900 1920 1960
aparitiei
Edward L.
Promotori Edward L. ward =
. . | P.T. Barnum Ivy Lee Bernays si
ai modelului Bernays .
altii
Agentii guverna-
Actiuni de promovare, | mentale, organi- | Business, Business,
Exemple . . . . .
publicitate zatii nonprofit, agentii agentii
business
Procent 15% 50% 20% 15%

Sursa: Remus Pricopie, adaptat dupa Grunig si Hunt, 1984
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I.3. Delimitarea relatiilor publice de alte domenii

Relatiile publice si marketingul
Este frecventa confunzia dintre relatii publice si o altd functie a mana-
gementului, marketingul.
James E. Grunig, citat de Wilcox®, considera ca intre relatii publice si
marketing existd un contrast puternic :
»...functia de marketing trebuie sd aibd In vedere comunicarea cu pietele
de interes pentru marfurile si serviciile unei organizatii. Relatiile publice
trebuie sa se preocupe de toate publicurile unei organizatii. Scopul major
al marketingului este de a castiga bani pentru organizatie, urcand curba
cererilor. Scopul major al relatiilor publice este de a economisi bani pentru
organizatie, construind o retea de relatii cu publicuri care constrang sau
intdresc capacitatea unei organizatii de a-si indeplini misiunea. ”

Daca marketingul vizeaza relatii de schimb cu clientii, relatiile publice
intretin o paletd larga de relatii in raport cu angajatii, investitorii, furnizorii,

concurentii, guvernul etc.

Relatiile publice si publicitatea

Intre relatii publice si publicitate distinctia se poate face comparand sco-
purile, timpul de desfasurare si functiile sociale ale celor doua domenii,
dupa cum arata si sinteza facuta de Dumitru Iacob si Diana-Maria Cismaru:¥”

Relatiile publice promoveazd imaginea unor actori individuali (sociali,
politici) sau colectivi (organizatiile), pe cand publicitatea promoveaza
produse sau servicii.

Scopul general al relatiilor publice este acela de a crea si mentine o
atitudine pozitiva. Scopul general al publicitatii este cresterea consumului
(vanzarilor, contractelor).

Relatiile publice se adreseaza unor multiple categorii de public (furni-
zori, distribuitori, angajati etc.). Publicitatea se adreseaza doar clientilor

reali si potentiali.

% Dennis L. Wilcox et allii. op. cit, p. 15.
5 Dumitru Iacob, Diana-Maria Cismaru. Relatiile publice: eficientd prin comunicare, Ed. comu-
nicare.ro, Bucuresti, 2003, pp. 21-22.
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Relatiile publice se desfasoara pe termen mediu si lung. Publicitatea se
desfdsoara pe termen scurt si mediu pentru cd viata produselor este mai
scurtd decat viata organizatiilor.

Relatiile publice sunt o functie a managementului. Publicitatea este o

functie a vanzarii.

Relatiile publice si relatii cu publicul

Relatiile cu publicul reprezintd acea parte componenta a relatiilor
publice prin care se realizeaza contactul direct, fatd-in-fata cu anumiti
reprezentanti ai publicului larg sau ai unor publicuri specifice. Relatiile cu
publicul sunt realizate prin intermediul birourilor de informare, birourilor
de relatii cu publicul etc.

Desi deosebirile dintre relatiile publice si domeniile amintite mai sus
sunt evidente, organizatiile devin tot mai constiente ca isi pot duce la
indeplinire scopurile si obiectivele doar printr-o abordare integratoare.
Conceptul de integrare inseamna, de fapt, necesitatea de coerenta in
comunicare a unei organizatii.

I.4. Activitati specifice relatiilor publice

Relatile publice pot fi definite ca un proces, adicd o serie de actiuni care
conduc la atingerea unui obiectiv. Procesul de relatii publice cuprinde o
succesiune de activitati pe care diferitii teoreticieni le-au grupat in diverse
formule.

Cea mai cunoscuta schema este cea propusa, in 1963, de John Marston
in The Nature of Public Relations.>

Conform acestei scheme activitatiile specialistilor in relatii publice sunt
urmadtoarele:

1. Cercetarea: reprezintd faza de documentare despre institutia,
organizatia, sau firma in care practicianul PR este angajat, sau
cercetarea publicului tintd. In aceastd etaps, pentru a putea
obtine informatiile necesare practicienii PR folosesc diferite
metode de cercetare calitative si cantitative (interviuri, chestio-
nare, anchete, analize de documante, observatii, sondaje, etc).

% Cristina Coman. Relatii publice. Principii si strategii, Polirom, Iasi, 2006, p. 36.
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2. Actiunea: descrie etapa de implementare propriu-zisa a strate-
giilor si tehnicilor prin intermediul carora se doreste sa se atinga
obiectivele stabilite, sa se indeplineasca sarcina primita.

3. Comunicarea: este etapa prin intermediul careia se transmite
publicului tinta mesaje al caror continut sa aduca la cunostinta
publicului ceea ce se doreste.

4. Evaluarea: este faza finala in care se analizeaza eficienta activita-
tilor de relatii publice, dacd s-au indeplinit sarcinile primite,
dacd au fost duse la indeplinire obiectivele propuse. Aceasta
evaluare este recomandabil sa se efectueze nu doar la sfarsitul
campaniei ci si pe parcurs pentru a putea fi identificate din timp
eventualele probleme care ar putea influenta negativ desfa-
surarea actiunilor dorite si ar putea determina neindeplinirea
obiectivelor propuse.

Aceasta schema referitoare la activitatile PR-ului a generat numeroase
discutii care au avut drept urmare mai multe modificari, prin inlocuirea
sau redenumirea unor etape.

J. A. Hendrix propune o modificare a schemei prin inlocuirea a doua
etape cu altele noi. Astfel acesta considera ca etapa de actiune trebuie
inlocuita cu etapa obiective (,fixarea obiectivelor procesului de relatii
publice si a modurilor in care organizatia doreste sa influenteze publicurile
sale”®), iar etapa de comunicare trebuie Inlocuitd cu etapa programare
(,identificarea si executarea unui program specific, necesar in vederea
indeplinirii obiectivelor fixate”e’).

S. M. Cutlip, A. H. Center si G. M. Glenn propun o modificare a
schemei prin redenumirea unor etape si prin fuziunea altora deja propuse,
intr-o singurd etapa. Astfel prima etapa care in versiunea originald a
schemei era cercetarea, este Inlocuitd cu etapa definirea problemei (care se
realizeazd prin cercetare). Acestia sustin ca definirea problemei implicad
,examinarea cunostintelor, atitudinilor, opiniilor si comportamentelor
publicurilor tinta ale organizatiei.”®® A doua etapd planificarea si

% Cristina Coman. Relatii publice. Principii si strategii, Polirom, Iasi, 2006, p.37.
0 Ibidem, p. 37.
o1 Jbidem, p. 37.
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programarea cuprinde evaluarea datelor acumulate, fixarea unor obiective,
definirea strategiilor si crearea unui program de actiune. A treia etapa
presupune fuziunea a doua etape din schema originald si anume actiunea si
comunicarea, implicand implementarea strategiilor care in faza initiald au
fost stabilite si comunicarea cu publicul tintd. Ultima etapa este aceeasi in
toate schemele revizuite, evalurea rezultatelor obtinute.

Un alt cercetator care abordeaza intr-o alta modalitate schema este R.
Kendall, acesta inlocuind doud etape cu altele trei. In acceptiunea acestuia
schema corectd ar ardta astfel: cercetare, adaptare (adaptrea actiunilor de
relatii publice la nevoile publicului tintd), implementarea (exacutarea
actiunilor), strategii (subliniaza necesitatea strategiilor in activitdtile de
relatii publice) si ultima etapa, evaluarea.

Aceasta schema mult controversata face obiectul atentiei si Societatii
Americane de Relatii Publice, aceasta stabilind ca schema trebuie sa arate
astfel: cercetare, planificare, executare, evaluare.

Wilcox atrage atentia asupra faptului ca , procesul de relatii publice nu
se sfarseste niciodata, el apare ca un ciclu perpetuu de actiuni.”®> Aceste
actiuni oferd posibilitati numeroase si diferite de fiecare data in functie de
situatie, practicianul de PR confruntandu-se cu situatii diferite care cer
moduri de actiune diferite. Bineinteles ca practicianul va urmadri in
principiu una din variantele schemei expuse dar asta nu thseamna cad el este
marginit de aceasta.

,Cu toate ca indatoririle de baza ale practicianului de relatii publice
nu s-au schimbat mult in ultimele decenii, cerintele adresate practicinului si
felul In care practicienii isi duc indatoririle pana la capat s-au schimbat si
continua s& se schimbe.”s3 In prezent, din partea unui practician PR, se
asteaptd ca acesta sa detina cunostinte cat mai multe si mai diverse, astfel
incat sd reuseascd sa raspunda tuturor cerintelor clientului, care sunt din ce
in ce mai mari.

Complexitatea activitatilor relatiilor publice a facut ca Societatea
Relatiilor Publice din SUA sa stabileasca paisprezece activitdti de relatii

62 Dennis L. Wilcox et allii. op. cit, p. 38.
% Doug Newsom, Judy VanSlyke Turk, Dean Kruckeberg. Totul despre relatiile publice, tra-
ducere coordonata de Cristina Coman, Ed. Polirom, Iasi, 2003, p. 31.
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publice: ,informarea publicd, comunicarea, afacerile publice, managemen-
tul problemelor, relatiile guvernamentale, relatiile publice financiare, rela-
tiile comunitare, relatiile cu industria, relatiile cu minoritatile, publicitatea,
activitdtiile agentului de presd, activitatiile de promovare, relatiile cu presa,
propaganda.”®

In urma numeroaselor studii realizate asupra domeniului relatiilor
publice, in urma abordadrii si discutdrii acestui subiect, anume ce activitati
trebuie sd indeplineasca practicienii de PR, specialistii domeniului au
concluzionat cd functia de specialist in comunicare presupune urmadtoarele
activitati: ,redactarea, relatiile cu mass-media, cercetarea, managementul,
consilierea, evenimente speciale, comunicarea orald, productia audio-vizu-
ala, antrenarea membrilor echipei de conducere in privinta prezentarilor si
a prezentei In public, contactul (intampinarea si gazduirea persoanelor

importante care viziteaza organizatia).”®

L5. Rolul relatiilor publice in diferite organizatii

Rolul relatiilor publice este de a construi, a consolida si a valorifica
imaginea si credibilitatea unei organizatii. Construirea si mentinerea unei
imagini favorabile, atat in interiorul organizatiei, cat si in relatiile cu mediul
exterior, este in mod esential necesara pentru succesul oricdrei organizatii.

Functiile unui departamentului de PR depind de specificul si structura
organizatiei, de viziunea conducerii asupra rolului acestui departament, de
calitatile si abilitatile profesionale ale persoanei care conduce departa-
mentul. Departamentele de relatii publice din cadrul organizatiilor mari
sunt impadrtite, de obicei, In subdepartamente specializate: relatii cu presa,
relatii cu clientii, relatii cu colaboratori, relatii cu agentiile guvernamentale,
relatii cu proprii angajati etc.

Atunci cand se ia hotdrarea infiintdrii unui departament de relatii
publice, in cadrul unei organizatii, trebuie sa se tind seama de urmatoarele

aspecte organizatorice: stabilirea locului unde isi va desfasura activitatea,

o4 Ibidem, pp. 18-19.
% Dumitru Iacob, Diana Maria Cismaru. Relatiile Publice.Eficientd prin comunicare, Ed. Comu-
nicare.ro, Bucuresti, 2003, pp. 30-31.
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stabilirea structurii organizatorice, identificarea pozitiei departamentului in
cadrul ierarhiilor din organizatie. Pentru a-si desfdsura activitatea in bune
conditii, spatiul repartizat acestui departament trebuie sa fie corespunzator,
in raport cu numdrul membrilor si echipamentele din dotare. Biroul
departamentului de relatii publice trebuie sa fie in sediul central, pentru ca
echipa de PR sa poata avea o comunicare directd si eficientd cu factorii de
decizie din organizatie.

Denumirile sub care functioneaza cei care desfdasoara activitati de
relatii publice sunt foarte variate. Intr-un studiu realizat in SUA s-a
constatat cd, desi formula ,relatii publice” incepe sa fie inlocuitd de alti
termeni, 30% dintre departamente folosesc aceasta titulatura traditionald,
20% o utilizeaza pe cea de corporate communication sau communication, 8% se
identifica prin public affairs, iar alte 8% se numesc advertising public relations.®
In Romania sunt utilizate formule ca ,departament de relatii publice”,
,departament de imagine” sau ,,departament de comunicare”. Nu titulatu-
ra utilizatd este foarte importantd, ci corespondenta intre aceasta titulatura
si activitatile desfdsurate in cadrul respectivului departament. La noi in tara
inca se fac confuzii intre departamentul de relatii publice si departamentul
de relatii cu publicul. Existd institutii unde relatiile cu publicul se
desfasoara in cadrul, unui asa zis, birou de ,relatii publice”, dupa cum
exista si institutii In care se Intalneste situatia inversa.

Relatiile publice reprezinta o functie de conducere si decizie, de aceea
este normal ca un departament de relatii publice sa tind de cea mai Inaltd
autoritate din organizatie.

Importanta pe care conducerea unei organizatii o da activitatilor de
relatii publice, determind situarea departamentului de PR in organigrama.
Cu cat responsabilul acestui departament se apropie mai mult de varful
ierarhiei, cu atat el poate interveni mai bine si credibilitatea sa este mai
mare. Exista relationisti care fac parte din conducerea organizatiei si care
au o importantd putere de decizie, dupd cum exista si relationisti care sunt
plasati la al treilea sau al patrulea nivel ierarhic, fard mari posibilitdti de a

interveni direct In deciziile importante.

% Dennis L. Wilcox et allii. op. cit, p. 103.
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Specialistul in relatii publice trebuie sa indeplineascd mai multe
sarcini, in functie de tipul organizatiei si de anvergura departamentului din

care face parte:”

» Comunicarea internd

Are In vedere angajatii unei organizatii, dar se poate intinde si la
angajatii celorlalte sucursale in cazul in care organizatia poseda mai multe
centre de serviciu, precum bancile, lanturile de restaurante sau intreprin-
derile care poseda mai multe filiale.

Comunicarea internd reprezinta o metoda de gestionare a anumitor
nevoi ale organizatiei, cum ar fi integrarea noilor angajati, organizarea
muncii, circulatia informatiilor, sentimentul de apartenenta, climatul intern
si crizele.

Pentru a realiza aceste lucruri, relationistul recurge la diferite tehnici:
ziarul de intreprindere, programul de intampinare, stirile in retea inchisa,

intalnirile cu presedintele etc.

» Comunicarea externd
Comunicarea externa priveste toate manifestdrile publice ale organi-
zatiei, precum:
e relatiile cu presa;
e expozitiile;
e audiovizualul sub toate formele sale, fotografia, caseta video,
filmul;
e publicitatea comerciald, institutionald, sociala si de sustinere;
e comunicarea directa;
e promovarea;
e campaniile de opinie;
e organizarea de evenimente: lansari, cocktail-uri, inaugurari;
e gestiunea crizelor;
e campaniile de finantare;
e propaganda;
e afacerile publice si lobby-ul;

7 Bernard Dagenais. Profesia de relationist, traducere de Anca Magdalena Frumusani, Ed.
Polirom, Iasi, 2002, pp. 167-168.
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serviciul de informare si de reclamatii;
revista presei si feed-back-ul.

Specialistii in relatii publice au uneori probleme in a fi ascultati si a li

se recunoaste competenta chiar in interiorul organizatiei in care lucreaza.

Acest lucru ar putea fi explicat in parte prin faptul ca cei care gestioneaza

organizatiile nu inteleg pe deplin utilitatea specialistului in relatii publice.

Ins3, exista si situatii cAnd relationistii nu sunt la iniltimea asteptarilor. Se

complac in mediocritate si indeplinesc rolul unui simplu difuzor, nefiind

capabili sd construiasca si sa promoveze strategii eficiente de imagine.

Consideram utila, in acest context, prezentarea si a celor zece principii

de baza ale relatiilor publice, enuntate de Doug Newsom, Judy VanSlyke

Turk si Dean Kruckeberg:%

1.

Relatiile publice sunt bazate pe fapte concrete, pe realitdti si nu
pe fictiune. Realitatea este cea care garanteaza transparenta, deci
credibilitatea sistemului in fata publicurilor, motiv pentru care
paravanele false nu reprezintda un punct de plecare pentru
actiunile de PR.

Cele care primeazd, in cazul relatiilor publice, nu sunt interesele
personale. Accentul trebuie pus pe asteptarile publicului, pe
ceea ce el 1si doreste.

Realizarea unor programe in cadrul campaniilor de PR de cate
specialist trebuie sd cuprindd actiuni gandite si create in urma
unei analize de piatd pentru a veni astfel in Intampinarea dorin-
telor targetului.

Este necesar sa se mentina integritatea canalelor media prin care
practicianul PR comunica cu publicul. Specialistul PR nu trebuie
sd mintd sub nici o formad pentru ca astfel criteriul de baza, cel al
credibilitatii ar fi distrus, prin urmare orice incercare de promo-
vare a unei imagini benefice a sistemului, ar esua.

Specialistul PR trebuie sa fie un excelent comunicator. Una din
principalele sale functii este aceea de a transmite mesajul de la

% Doug Newsom, Judy VanSlyke Turk, Dean Kruckeberg. Totul despre relatiile publice, tradu-
cere coordonata de Cristina Coman, Ed. Polirom, Iasi, 2003, pp. 19-20.
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sistem, la publicuri, deci el trebuie sd se asigure ca mesajul este
perceput in forma doritd si nu va fi distorsionat. Pentru aceasta el
trebuie sa stapaneasca foarte bine toate tehnicile comunicationale.

6. Nimic In relatiile publice nu este ldsat la voia intamplarii. Totul
trebuie realizat si planificat in baza unei riguroase cercetdri de
piata, a opiniei publice, motiv pentru care practicianul PR nu
trebuie sa neglijeze acest aspect, ci din contrd, sa reprezinte
punctul de plecare pentru organizarea oricarei activitati.

7. Feedback-ul este un element extrem de important in sistemul
relatiilor publice pentru ca astfel specialistii PR pot sa cuantifice
cat de eficiente au fost strategiile abordate. Prin urmare trebuie
sd se lucreze si cu sociologia si cu psihologia pentru o optima
cunoastere a publicului si pentru a interpreta cat mai bine
modul in care acesta reactioneaza.

8. Domeniul relatiilor publice nu este total independent de alte
domenii, el cere aptitudini multidisciplinare prin care se adap-
teaza rezultatele altor stiinte necesitatilor practicianului PR.

9. Crizele trebuie evitate si prevenite. Pentru a nu se ajunge intr-o
situatie de criza care este mult mai geu de gestionat si de solu-
tionat comparativ cu o problemd, specialistul PR trebuie sa
mentind transparenta si sda comunice publicului eventualele
probleme cu care se confrunta sistemul.

10. Reputatia unui specialist PR este cea care garanteaza succesul
acestuia. Performanta etica trebuie sa stea la baza actiunilor sale,
iar astfel munca sa va fi una de calitate. Incilcarea aspectelor
mentionate In codul de eticd al relatiilor publice inseamna pier-
derea credibilitdtii practicianului PR, deci si a campaniilor sale.

I.6. Responsabilitati

Orice analiza a statutului profesional in relatiile publice incepe, in mod
necesar, cu etica. Aderarea la un cod etic este obligatorie si implica
numeroase responsabilitati. Problemele etice primesc o importanta speciala
in munca de relatii publice datorita faptului ca relationistii au o mare
putere de influentare in cadrul societatii.
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Etica si responsabilitatile reprezinta preocupari in domeniul relatiilor
publice la doua niveluri: cel al fiecarui individ si cel al institutiei pe care o
reprezinta acesta.

,Relatiile publice au fost numite constiinta managementului, expresie
care subliniaza rolul relatiilor publice In a-i aminti unei organizatii care
sunt responsabilitatile fata de toate publicurile sale.”®

Munca de relatii publice presupune responsabilitati atat fatd de organi-
zatia pe care o reprezinti cat si fata de publicurile carora te adresezi. Este o
datorie de onoare pentru practicianul de relatii publice sa mentina anumite
standarde ale actiunilor de relatii publice care sa nu permita comporta-
mente imorale.

Specialistii in relatii publice au datoria de a crea, promova si mentine o
imagine pozitiva a organizatiei pe care o reprezinta, Insa acest lucru nu
trebuie facut in detrimentul altor segmente ale societatii care au legdtura cu
organizatia: publicul, clientii, furnizorii etc.

Pozitia in societate a unei organizatii depinde de actiunile pe care le
intreprinde, iar reputatia ei este hotarata, in mare masurd, de cat de etice
sau mai putin etice sunt actiunile ei.

De multe ori etica este definita ca ,,a face ceea ce este corect”, Insa
,corect” poate insemna lucruri diferite pentru fiecare dintre noi. O pro-
blemd importanta a relatiilor publice, la nivel global, este cea a dependentei
eticii de culturd. Modul in care organizatiile inteleg sa aiba un comporta-
ment etic nu trebuie sd se bazeze atat pe o definitie a moralitatii, cat pe
intelegerea consecintelor a ceea ce organizatia spune sau face, actiuni
vazute fie ca morale, fie ca imorale de publicul cdruia i se adreseaza.

Specialistii in relatii publice au responsabilitati etice fata de cel putin
zece publicuri diferite:”

1. Clienti: responsabilitatea fatd de un client nu inseamna doar sa
fii judicios cu banii sdi, ci si sa si spui nu In anumite situatii,
pentru ca nu intotdeauna clientul are dreptate.

% Doug Newsom, Judy VanSlyke Turk, Dean Kruckeberg. Totul despre relatiile publice, tradu-
cere coordonatd de Cristina Coman, Ed. Polirom, Iasi, 2003, p. 301.
70 Jbidem, pp. 310-311.
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2. Mass-media de informare: acestea merita o utilizare onesta si
valida a canalelor lor, adicd nu trebuie amestecate in situatii
compromitatoare. Mass-media 1i acuza deseori pe relationisti ca
omit sa spund adevdrul. Nimeni nu se asteapta ca practicianul
de relatii publice sa fie primul care transmite vestile proaste
legate de organizatie, citre mass-media. Insa ce se asteapta de la
departamentul de relatii publice este un raspuns simplu, clar si
corect asupra anumitor fapte.

3. Agentii guvernamentale: specialistul in relatii publice trebuie sa
fie o sursd si o resursa de informatii substantiale necesare
guvernului si cerute de catre acesta.

4. Institutiile din sistemul de educatie: ar trebui sa existe un sistem
bilateral functional in ceea ce priveste impdrtdsirea rezultatelor
din cercetare, a ideilor si a resurselor, dar si In ceea ce priveste
oferirea unor oportunitati de invatare pentru studentii din
domeniul relatiilor publice.

5. Clienti ai produsului sau serviciilor clientului propriu: un public
format din clienti tot mai sceptici si pretentiosi poate fi exaspe-
rant, dar sinceritatea si calitatea sunt avantaje de durata. Clientii
au dreptul sa se astepte la bunavointa si integritate cand cum-
pdrd produsele sau serviciile unei companii.

6. Actionarii si analistii: multi relationisti isi datoreaza slujbele
investitorilor in afacerea lor si celor care consiliaza asemenea
investitii, din moment ce astfel de investitori pregatesc cadrul
economic si climatul general de incredere al companiei. Pentru a
putea face o interpretare reala a situatiei financiare si pentru a
putea lua cele mai bune decizii, investitorii trebuie sa primeasca
informatii adecvate.

7. Comunitatea: orice organizatie este parte integranta a unei
comunitati careia i datoreaza respect si fata de care are anumite
responsabilitdti (respectarea mediului, returnarea corectd a
taxelor, contributia la finantarea unor proiecte locale etc.).

8. Concurenta: obligatiile practicianului de relatii publice este sa isi
desfasoare activitate in cadrul unui mediu concurential corect,
in limitele legii, fard a incalca drepturile si intimitatea celorlalti.
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9. Criticii: se intampld de multe ori ca practica relatiilor publice sa
atraga nemultumiri si critici din partea diverselor categorii de

public.

Nu de putine ori se intampla ca profesionistii in relatii publice sa se
confrunte cu dilema ludrii unor decizii care sd satisfaca interesul public,
angajatorul, codul etic al organizatiei profesionale si valorile lor personale.
In societatea complexa in care trdim, intre cele patru categorii apar adesea

neconcordante.
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Teoria relationala:
organizatie — relatii publice — angajati — publicuri

Oamenii de stiintd isi permit luxul de a discuta natura relatiilor publice,
in timp ce practicienii se confruntd zilnic
cu o problemd legati de justificarea valorii programelor lor.

(John A. Ledingham si Stephen D. Bruning,
profesori de relatii publice la Universitatea Columbus, SUA)

IL.1. Teoria managementului relatiei

Dupa cum afirma Doug Newsom, ,eforturile de relatii publice ale
oricdrei organizatii au ca scop sustinerea misiunii organizatiei in general,”!
asadar putem vorbi de o punte de legdtura intre organizatie si public,
realizatd prin intermediul relatiilor publice.

Orice organizatie trebuie sa comunice cu diferite publicuri. Modul in
care actioneaza organizatiile, in special cele guvernamentale, influenteaza
vietile oamenilor. George David? citandu-i pe Wilcox si colaboratorii,
afirma ca simpla actiune a organizatiilor nu este suficientd pentru a
produce influente asupra publicurilor vizate, este necesar si ca acele
publicuri sd perceapd actiunile organizatiilor. De aceea, organizatiile
trebuie sa comunice constant si eficient cu publicurile lor.

! Doug Newsom, Judy VanSlyke Turk, Dean Kruckeberg. Totul despre relatiile publice, Ed.
Polirom, Iasi, 2003, p. 421.

2 Dennis L. Wilcox, Phillip H. Ault, Warren K. Agee. Public Relations: Strategies and Tactics,
third edition, HarperCollins Publishers Inc., New York, 1992 apud George David. Relatii
Publice, editia a II-a, revazuta si adaugita, Ed. Oscar Print, Bucuresti, 2003, p. 85.
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Cand nu exista concordantda intre declaratiile si actiunile unei
organizatii sunt afectate increderea si credibilitatea in fata opiniei publice
si, astfel, imaginea organizatiei are de suferit.

Sintetizat acest fenomen poate fi prezentat sub forma a patru formule:

Tabelul nr. 4. Rezultatul relatiei comportament-comunicare

Comportament Comunicare Rezultat
Pozitiv pozitiva situatia ideald
Pozitiv defectuoasa organizatie-victimad

Defectuos pozitiva manipulare
Defectuos defectuoasa esec total

Sursa: adaptat dupa George David. Relatii Publice, editia a II-a, revazuta si adaugitd,
Bucuresti, Editura Oscar Print, 2003, p. 85

Activitatea de relatii publice este menitd sa contribuie tocmai la pune-
rea In acord a comportamentului organizatiei si a procesului de comunicare
referitor la acest comportament.

Mary A. Ferguson, citata de Ledingham si Bruning?, sustine ca relatiile
dintre o organizatie si publicurile sale trebuie sa fie considerate punctul
central in cercetdrile efectuate pe domeniul relatiilor publice.

T. Falconi* afirma cd primii zece ani ai acestui secol au insemnat un
nou inceput pentru profesia de relatii publice in ceea ce inseamna practica
de zi cu zi, conceptualizarea si perceptia publicd a acestei profesii. Aceasta

idee este ilustratd in Tabelul nr. 5.

3 Mary A. Ferguson. Building Theory in Public Relations: Interorganizational Relationships, lucrare
prezentatd la intalnirea anuala a Asociatiei pentru Educatie in Jurnalism si Comunicare de
Masa, Gainesville, Florida, August, 1984 apud John A. Ledingham, Stephen D. Bruning.
»Relationship Management in Public Relations: Dimensions of an Organization-Public
Relationship”, in Public Relations Review, vol. 24, no. 1, 1998, p. 56.

4+ T. Falconi. Global Stakeholder Relationship Governance, publicat de Institutul pentru Relatii
Publice, Gainesville, 2010, p. 5, http://www.instituteforpr.org/wpcontent/uploads/Global _
Stakeholder_Relationship_Governance.pdf, accesat in 15.06.2011.
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Tabelul nr. 5. O noud abordare globald a relatiilor publice

SCOP ABORDARE OBIECTIVE VALOARE
Rezultat:
Modificarea efectiva

Alinierea audientelor

Practica Comunicarea cu interesul organi- o e
. Persua- . . . .1 . a opiniilor, atitudini-
secolului . catre diferite | zational prin disemina- e
siunea . L. lor, deciziilor
XX audiente rea de mesaje cdtre .
.. . si comportamentelor
publicurile-cheie .
publicurilor
Imbunatatirea calitatii
. . Rezultat:
Practica . procesului de luare a . L.
. . Relationarea ... . Gestionarea efectiva
secolului | Dialogul deciziilor prin luarea

cu publicurile a relatiilor

XXI
cu publicurile

in considerare a astep-
tarilor publicurilor

Sursa: T. Falconi. Global Stakeholder Relationship Governance, p. 5

Cutlip, Center si Broom® definesc relatiile publice ca functie de mana-
gement. Conform acestei perspective desfasurarea practica a muncii de
relatii publice trebuie sa tind cont de cei patru pasi ai procesului de
management: analiza, planificare, implementare si evaluare.

Ledingham si Bruning® sustin ca viziunea conform cdreia relatiile
publice sunt vdzute ca functie de management a reprezentat o schimbare
conceptuala. Traditional relatiile publice erau vdzute ca o activitate de
comunicare, iar managementul relatiilor era defenit ca o functie a manage-
mentului care utilizeazd comunicarea strategica.

In mod traditional relatiile publice erau descrise prin ceea ce fac, nu
prin ceea ce sunt. Introducerea notiunii de management al relatiilor
reprezintd o incercare de definire a domeniului in termeni de , ce este.”

J.A. Ledingham, citat de Cristian Coman, afirma: , Perspectiva centrata
pe managementul relatiilor sustine ca relatiile publice echilibreaza
interesele organizatiilor si publicurilor prin managementul relatiilor dintre
organizatii si publicuri.””

5 Scott M. Cutlip, Allan H. Center, Glen M. Broom. Effective Public Relations, 7-th edition, NJ:
Prentice Hall, 1994, p. 2.

¢John A. Ledingham, Stephen D. Bruning. op. cit., p. 56.

7 Conf. Univ. Dr. Cristina Coman. “Constructe teoretice folosite in relatiile publice. Partea a
II-a”, disponibil la http://www.praward.ro/resurse-pr/articole/constructe-teoretice-folosite-
in-relatiile-publice-partea-a-ii-a.html, accesat in 10.06.2011.
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Avand in vedere ca intregul nostru demers de cercetare se bazeaza pe
analizarea si aplicarea teoriei relatiilor organizatie-publicuri (ROP),
considerdm necesar sa explicam in detaliu aceasta teorie.

Bruning si Ledingham au dezvoltat o scald a relatiei organizatie-
publicuri, bazatda pe mai multi itemi si mai multe dimensiuni. Rezultatele
studiului® facut de cei doi profesori au ardtat cd intre organizatii si
publicurile lor tintd exista trei tipuri de relatii: profesionale, personale si
comunitare.

Teoria managementului relatiilor are potentialul de a servi ca platfor-
ma pentru a ghida cercetare si practica de relatii publice. Provocarea initiata
de Ferguson,’® a servit drept imbold pentru multi cercetdtori din domeniul
relatiilor publice, acestia concentrandu-si munca pe cercetarea tipului,
naturii si influentei relatiei organizatie-public.

Perspectiva managementului relatiilor se indeparteaza de ideea manipu-
larii opiniei publice prin intermediul relatiilor publice si isi indreapta
atentia spre construirea, dezvoltarea si mentinerea relatiei organizatie-
public, o directie pe care Ehling o caracterizeazad ca , 0 schimbare impor-
tanta in misiunea primara a relatiilor publice.”

Perspectiva relationala este atractiva din mai multe motive. Adoptarea
perspectivei managementului relatiei permite practicienilor sa utilizeze
metode de evaluare cantitative pentru a urmari schimbarile relatiei in timp.
,In ciuda dificultdtii de a documenta relatiile de tip cauza-efect atunci cand
avem de-a face cu comportamente umane complicate, practicienii relatiilor
publice, care folosesc masuri cuantificabile pentru relatii, pot argumenta

pentru relatia organizatie-public ca parte a unui mix de interactiuni

8 Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. , Relationships Between Organizations and Publics:
Development of a Multi-Dimensional Organization-Public Relationships Scale”, in Public
Relations Review, vol. 25, nr. 2, 1999, pp. 157-170.

® Mary A. Ferguson. Building Theory in Public Relations: Interorganizational Relationships, lucrare
prezentatd la intalnirea anuala a Asociatiei pentru Educatie in Jurnalism si Comunicare de
Masa, Gainesville, Florida, August, 1984 apud John A. Ledingham, Stephen D. Bruning.
»Relationship Management in Public Relations: Dimensions of an Organization-Public
Relationship”, in Public Relations Review, vol. 24, no. 1, 1998, p. 56.

10 William P. Ehling. ,Estimating the Value of Public Relations and Communication to an
Organization
cations Management, NJ: Lawrence Erlbaum Associates, 1992, p. 622.

”oA
1

n James E. Gruning (coord.). Excellence in Public Relations and Communi-
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complexe care se combina pentru a influenta perceptiile si comportamentul
uman.”!

Bruning si Ledingham'?, pentru a intelege mai bine cum se poate
dezvolta o scala cu mai multi itemi pentru ROP (relatia organizatie-public),
au examinat studiile care fac referire la perspectiva relationald a relatiilor
publice.

Studierea relatiilor publice ca management al relatiilor necesitd inte-
grarea unor concepte din domenii cum sunt mass-media, comunicare
interpersonald, comportament organizational, psihologie sociald, marketing
si management. Mai multi autori au abordat aceasta viziune integrativa in
studierea domeniului relatiilor publice.

Una din primele incercari de a integra literaturd de specialitate din
diverse domenii a venit din partea profesorilor Toth si Trujillo’® care au
argumentat In favoarea integrdrii unor concepte din comunicare organi-
zationald, management si relatii publice, in ideea de a dezvolta o teorie
pluridimensionald a relatiilor publice. Toth merge mai departe in aceastd
directie si prezintd un model care sugereaza cd functia relatiilor publice este
de a utiliza functiile comunicarii interpersonale cu scopul de a facilita
constructia unei relatii intre organizatie si publicuri.’* Concluzia la care

ajunge Toth este aceea ca scopul fundamental al relatiilor publice este de a

11 Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,, Organizational-Public Relationships and Con-
sumer Satisfaction: The Role of Relationships in the Satisfaction Mix,” Communications Research
Reports 15, 1998, pp. 198-208, apud Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,Relationships
Between Organizations and Publics: Development of a Multi-Dimensional Organization-
Public Relationships Scale”, in Public Relations Review, vol. 25, no. 2, 1999, p. 159.

12 Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,Relationships Between Organizations and
Publics: Development of a Multi-Dimensional Organization-Public Relationships Scale,”
in Public Relations Review, vol. 25, no. 2, 1999, p. 159.

13 Elizabeth L. Toth, Nick Trujillo. “Reinventing Corporate Communications,” in Public
Relations Review, nr. 13, 1987, pp. 42-53.

14 Elizabeth L. Toth. “From Personal Influence to Interpersonal Influence: A Model for
Relationship Management,” in John A. Ledingham and Stephen D. Bruning (eds.).”Public
Relations as Relationship Management: A Relational Approach to the Study and Practice
of Public Relations,” Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum Associates, apud Stephen D.
Bruning, John A. Ledingham. , Relationships Between Organizations and Publics: Deve-
lopment of a Multi-Dimensional Organization-Public Relationships Scale,” in Public
Relations Review, vol. 25, no. 2, 1999, p. 159.
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facilita comunicarea, acceptarea si cooperarea dintre o organizatie si publi-
curile care sunt absolut necesare pentru existenta organizatiei.

Specialistii In comunicare interpersonald sustin ca pentru a exista o
relatie interpersonala, fiecare parte a relatiei trebuie sd fie constientd de
existenta celeilalte si de faptul ca existd o influentare reciproca.’ Intr-o
abordare similard, Bruning si Ledingham'® sustin cd pentru a exista o relatie
intre organizatie si public, atat organizatia cat si membrii publicului,
trebuie sa constientizeze procesul de influentare reciproca. Astfel, pentru ca
o organizatie sa practice relatiile publice dintr-o perspectiva relationald, ea
trebuie mai intai sd recunoasca ca poate afecta vietile membrilor publi-
curilor tintd si ca actiunile membrilor publicurilor tinta pot afecta orga-
nizatia. Deasemenea membrii publicurilor tinta trebuie sd constientizeze ca
pot afecta organizatia si cd organizatia 1i poate afecta pe ei.

Daca constientizarea este prima conditie a unei relatii organizatie-
public, a doua conditie poate fi dialogul. James Grunig si Larissa Grunig
sunt de pdrere ca practicarea relatiilor publice tindnd cont de modelul
simetric de PRY poate conduce organizatia spre a deveni mai eficienta si
mai eticd.’® Pentru ca acest model sda functioneze este nevoie ca, atat
organizatia, cat si publicul tinta sa fie dispusi pentru dialog.

Primele studii asupra relatiei organizatie-public furnizeaza instructiuni
primare pentru masurarea calitdtii relatiei organizatie-public. James Grunig,
Larissa Grunig si William Ehling cred cd dimensiunea reciprocitatii,

increderii, legitimarii si intelegerii reciproce reprezinta potentiali indicatori

15 Stephen Duck. “Social and Personal Relationships,” in Mark L. Knapp and Gerald R
Miller, Handbook of Interpersonal Communication, Beverly Hills, CA: Sage,1985, pp. 655-686.

16 Stephen D. Bruning and John A. Ledingham. “Public Relations and Consumer Decisions:
Effectively Managing the Relationships that Impact Consumer Behavior,” lucrare
prezentata la intdlnirea anuala a Asociatiei pentru Educatie in Jurnalism si Comunicare,
Baltimore, August, 1998 apud Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,Relationships
Between Organizations and Publics: Development of a Multi-Dimensional Organization-
Public Relationships Scale,” in Public Relations Review, vol. 25, no. 2, 1999, p. 160.

17 Se face referire aici la modelul simetric de relatii publice (Two-way symmetrical model), unul
dintre cele patru modele de relatii publice gandite de Grunig si Hunt.

18 James E. Grunig si Larissa A. Grunig. “Models of Public Relations and Communication,”
in James E. Grunig et allii. Excellence in Public Relations and Communication Management,
Hillsdale, NJ: Lawrence Erlbaum Associates, 1992, p. 285-286.
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pentru calitatea relatiei.’” James E. Grunig subliniaza importanta coreldrii
evaluarii relatiei organizatie-public cu obiectivele organizatiei declarand ca
,pentru ca relatiile publice sd fie pretuite In cadrul organizatiilor, practi-
cienii trebuie sa fie capabili s demonstreze ca eforturile lor contribuie la
obiectivele acestor organizatii construind relatii comportamentale pe
termen lung cu publicurile strategice.”?

Broom, Casey si Ritchey, au remarcat, intr-un articol publicat in 1997,
cd, desi exista o crestere a preocupadrii pentru analizarea notiunii de , mana-
gement al relatiei”, nu existd o definitie clard si folositoare a termenului
,relatie.”

In incercarea de a remedia lipsa unei definitii pentru ,relatie” in
studiul relatiilor publice, Ledingham si Bruning sugereaza ca relatia
organizatie-public poate fi definita ca , starea care exista intre organizatie si
publicurile sale tintd, in care actiunile fiecdrei parti produc un impact
asupra bunei stari economice, sociale, politice si/sau culturale ale celeilalte
parti.”? Autorii explica mai departe notiunea de relatie organizatie-public
definind idealul de relatie organizatie-public, ca fiind ,starea care exista
intre organizatie si publicurile sale tinta si care furnizeaza beneficii
economice, sociale, politice si/sau culturale pentru toate partile implicate si
se caracterizeaza prin vederi reciproce pozitive.”?

Una dintre primele directii de cercetare care au incercat sa cuantifice
influenta relatiei organizatie-public a examinat perceptiile consumatorilor
asupra relatiei organizatie-public, din punctul de vedere al increderii,

deschiderii, implicdrii, investirii in relatie si angajamentului.

19 James E. Grunig, Larissa A. Grunig si William P. Ehling. “What is an Effective Organi-
zation,” in James E. Grunig et allii. Excellence in Public Relations and Communication
Management, Hillsdale, NJ: Lawrence Erlbaum Associates, 1992, pp. 65-66.

2 James E. Grunig. “From Symbolic to Behavioral Relationships,” in Public Relations Review,
vol. 19, 1993, p. 136.

21 Glen M. Broom, Shawna Casey, James Ritchey. “Toward a Concept and Theory of Organi-
zation-Public Relationships,” in Journal of Public Relations Research, nr. 9, 1997, p. 84.

2 John A. Ledingham, Stephen D. Bruning, “Relationship Management in Public Relations:
Dimensions of an Organization-Public Relationship,” Public Relations Review, vol. 24, no.
1, 1998, p.62.

2 Jbidem, p. 62.
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Definim in continuare aceste dimensiuni pe scurt:

Increderea inseamna ci membrii relatiei pot conta pe sustinere
reciproca.

Deschiderea se referda la transparentd In comunicarea dintre
organizatie si publicurile sale.

Implicarea descrie gradul in care partenerii isi promoveaza
reciproc atingerea intereselor.

Investirea in relatie se referd la dispozitia partilor de a aloca
timp, energie si alte resurse in directia dezvoltarii relatiei.
Angajamentul inseamnd motivatia partilor de a mentine relatia
la anumiti paramentri functionali.

Ledingham si Bruning au demonstrat ca perceperea favorabila a aces-

tor dimensiuni este asociatd cu atitudini pozitive si loialitate fata de

organizatie.

Linda Childers Hon si James E. Grunig,? au descoperit, prin cercetarile

lor, ca rezultatele relatiilor de lunga durata ale organizatiilor cu publicurile

lor tinta pot fi masurate cel mai bine prin concentrarea pe sase elemente sau

componente foarte precise ale relatiilor.

Acestea sunt:

Controlul reciproc — mdsura in care partile sunt de acord cu
privire la cine este indreptatit de a influenta cealalta parte. Desi
un oarecare dezechilibru este normal, relatiile stabile necesita ca
atat organizatiile cat si publicurile sa aiba un oarecare controul
asupra celeilalte parti.

Increderea - gradul de incredere si dorinta de deschidere a unei
parti citre cealaltd. Increderea are trei dimensiuni: integritatea-

% Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,Relationships Between Organizations and
Publics: Development of a Multi-Dimensional Organization-Public Relationships Scale,”
in Public Relations Review, vol. 25, no. 2, 1999, pp. 157-170.

% Linda Childers Hon si James E. Grunig. , Guidelines for Measuring Relationships in Public

Relations,

”oA
1

n Institute for Public Relations, 1999, p. 3, disponibil la http://www.institute

forpr.org/downloads/105, accesat in 16.06.2011. In cele ce urmeazi vom prezenta conti-
nutul acestui studiu care ne-a oferit repere clare pentru dezvoltarea propriei noastre
cercetdrii. Studiul la care facem referire este de fapt un ghid publicat de catre Institutul
pentru Relatii Publice, din SUA, cu scopul de a oferi orientari si sugestii cu privire la cel
mai bun mod de a evalua relatiile dintre o organizatie si publicurile sale. Traducerea titlui
acestui studiu este , Linii directoare pentru masurarea relatiilor in relatiile publice.”
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convingerea cd o organizatie este corecta si justd; dependabilitatea
— convingerea cd o organizatie va face ceea ce spune ca va face;
competenta — convingerea ca o organizatie are capacitatea de a face
ceea ce spune ca face.

e Stafisfactia — mdsura In care fiecare parte se simte favorabila
fata de cealalta datorita faptului ca asteptarile pozitive cu privire
la relatie sunt intarite. O relatie satisfacatoare este aceea in care
beneficiile depasesc costurile.

e Angajamentul — méasura in care fiecare parte crede si simte ca
relatia meritd consumul de energie pentru a fi mentinuta si
promovatd. Doud dimensiuni ale angajamentului sunt angaja-
mentul de continuitate, care se refera la o anumita linie de acti-
une, si angajamentul afectiv, care tine de orientarea emotionala.

e Relatia de shimb - intr-o relatie de schimb, o parte aduce
beneficii celeilalte numai pentru cd aceasta i-a adus beneficii in
trecut sau este de asteptat sa faca asta in viitor.

e Relatia mutuala - intr-o relatie mutuald ambele parti aduc bene-
ficii una alteia pentru ca le intereseaza bundstarea celeilalte,
chiar si stunci cand nu au beneficii in schimb. Pentru majoritatea
activitatilor de relatii publice dezvoltarea relatiilor mututale cu
publicurile cheie este mult mai importantd de realizat decat
dezvoltare relatiilor de schimb.

Pentru a masura rezultatele relatiei unei organizatii cu principalele
categorii de public tintd, concentrandu-se pe aceste sase elemente, Hon si
Grunig sugereaza administrarea unui chestionar care include o serie de
declaratii de tipul adord/dezacord referitoare la relatie. Respondentii sunt
rugati sa foloseascd o scala de la 1 la 9 pentru a indica masura in care sunt
de acord sau in dezacord cu fiecare element enumerat care descrie relatia
lor cu respectiva organizatie.

Prezentam in continuare o listd a unora dintre elementele care au fost
folosite de catre cercetdtorii din domeniul relatiilor publice si care s-au
dovedit a fi masuratori valide a rezultatelor relatiilor:2

% Linda Childers Hon si James E. Grunig. , Guidelines for Measuring Relationships in Public
Relations,” in Institute for Public Relations, 1999, pp. 4-5, disponibil la http://www.institute
forpr.org/downloads/105, accesat in 16.06.2011.
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Controlul reciproc

1. Aceasta organizatie si oamenii ca mine sunt atenti la ceea ce au
ceilalti de spus.

2. Aceastd organizatie considera ca opiniilor oamenilor ca mine
sunt legitime.

3. Cand are de-a face cu oameni ca mine aceastd organizatie are
tendinta de a deveni autoritara.

4. Aceastd organizatie chiar asculta ceea ce au de spus oamenii ca
mine.

5. Managementul acestei organizatii oferda oamenilor ca mine un
cuvant de spus in procesul luarii deciziilor.

Increderea

1. Aceasta organizatie 1i trateaza pe oamenii ca mine in mod corect
sijust.

2. De fiecare datd cand aceasta organizatie va lua o decizie impor-
tantd, stiu ca se va preocupa de oamenii ca mine.

3. Putem avea incredere cd aceasta organizatie isi va tine promisi-
unile.

4. Cred cd aceasta organizatie tine cont de parerile oamenilor ca
mine in luarea deciziilor.

5. Mad simt foarte Increzator in competentele acestei organizatii.

6. Aceasta organizatie are capcacitatea de a realiza ceea ce isi
propune.

Angajamentul

1. Simt ca aceastd organizatie incearca sa pdstreze un angajament
pe termen lung cu oameni ca mine.

2. Observ ca aceasta organizatie doreste sd pastreze o relatie cu
oamenii ca mine.

3. Existd o legdtura de lungd durata intre aceastd organizatie si
oamenii ca mine.

4. In comparatie cu alte organizatii, pretuiesc mai mult relatia mea
cu aceasta organizatie.

5. Aslucra mai degrabad cu aceastd organizatie decat fara.
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Satisfactia

1. Sunt fericit cu aceasta organizatie.

2. Atat organizatia cat si oamenii ca mine au beneficii din aceasta
relatie.

3. Majoritatea oamenilor ca mine sunt multumiti de interactiunile
cu organizatia.

4. In general, sunt multumit de relatia pe care organizatia a
stabilit-o cu oamenii ca mine.

5. Majoritatea oamenilor se bucurd sa aiba de-a face cu aceasta

organizatie.

Relatiile de schimb

1.

De fiecare data cand aceasta organizatie ofera ceva oamenilor ca
mine asteaptd ceva in schimb.

Desi oamenii ca mine au avut o relatie de lunga duratd cu
aceastd organizatie, aceasta inca asteapta ceva in schimb ori de
cate ori ne face o favoare.

Aceasta organizatie va face un compromis cu oameni ca mine
atunci cand va avea ceva de castigat.

Aceastd organizatie are grijd de oamenii care pot recompensa

organizatia.

Relatiile mutuale

1.

Acestei organizatii nu 1i face placere, in general, sa acorde ajutor
altora.

Aceastd organizatie este preocupata de bunastarea oamenilor ca
mine.

Consider ca aceastd organizatie profitd de oamenii care sunt
vulnerabili.

Consider ca aceastd organizatie are succes cdlcand in picioare
alte persoane.

Aceastd organizatie ajuta oameni ca mine fara a astepta ceva in

schimb.

Multi practicieni si oameni de stiinta considera ca principalul rol al

relatiilor publice este acela de a crea relatii cu publicurile cheie ale organi-
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zatiei. Cu toate acestea, majoritatea evaludrilor relatiilor publice s-au axat
pe masurarea si evaluarea efectelor si rezultatelor programelor de relatii
publice, nu pe masurarea relatiilor.

Se poate pune intrebarea: Care este relevanta masurdrii relatiilor in
cadrul relatiilor publice?

Timp de cel putin 25 de ani, oamenii de stiintd din domeniul relatiilor
publice au pus doud intrebari fundamentale: ,Cum se pot mdsura efectele
relatiilor publice?” si ,,Cum subliniem valoarea relatiilor publice pentru o
organizatie si pentru societate?”

In 1997, Institutul de Relatii Publice a emis un prim document care
rezuma stadiul de cunoastere al mdsurarii si evaludrii relatiilor publice.?”
Raportul descria o serie de modalitdti de a masura atat procesele cat si
rezultatele eforturilor relatiilor publice. Masuratorile proceselor indica daca
mesajele sunt trimise, plasate si urmarite. insa acesti indicatori furnizeaza
putine informatii despre efectele relatiilor publice, dacd nu se pot
demonstram efectele asupra rezultatelor programelor, cum ar fi modificari
de perceptii, atitudini si comportament in cadrul publicurilor.

Masurarea efectelor tehnicilor si programelor de relatii publice indica
daca acestea si-au atins obiectivele comunicationale, dar nu ofera
posibilitatea de a masura valoarea relatiilor publice pentru o organizatie
sau o societate. Este posibil, spre exemplu, ca programele de relatii publice
sd nu fie bazate pe o gandire strategica si sa schimbe doar perceptiile,
atitudinile si comportamentul unui public care un impact nesemnificativ
asupra organizatiei. Deasemenea, daca oamenii de relatii publice
functioneaza in calitate de consilieri pentru management, atunci trebuie sa
fie masurate si efectele relatiilor publice asupra managementului, precum
si efectele asupra publicurilor. Modalitatile traditionale de madsurare ne
spun, In mare parte despre rezultatele pe termen scurt ale programelor de

7 W. K. Lindenmann. “Guidelines and Standards For Measuring and Evaluating PR Effec-
tiveness,” in Institute for Public Relations, Gainesville, 1997, disponibil la http://www.
instituteforpr.org/topics/effectiveness-programs-activities/, accesat in 12.06.2011. La ince-
putul anului 1999 a fost publicat de catre Institutul de Relatii publice, un al doilea ghid
care facea referire la anumite linii directoare pentru masurarea unor obiective de relatii
publice. Studiul condus de Hon si Gruning este al treilea ghid publicat de cdtre Institutul
de Relatii Publice.
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relatii publice, si prea putin despre efectele pe termen lung ale relatiilor
dintre organizatie si publicurile sale.

Cercetarea condusa de Linda Childers Hon si James E. Grunig? isi
concentreaza mai mult atentia pe rezultatele relatiilor si pe modalitatea in
care pot fi masurate. Cu toate acestea, este important de recunoscut faptul
ca organizatiile nu au nevoie de relatii cu toate publicurile si ca nu toate
strategiile, programele si campaniile de relatii publice sunt la fel de
eficiente in cladirea relatiilor. Prin urmare, cercetarea autorilor amintiti mai
sus dezbate doua stagii ale procesului de relatii publice:

1. Scanarea mediului pentru a determina publicul cu care organi-
zatia trebuie sa relationeze si

2. Procesele de relatii publice care sunt cele mai eficiente iIn menti-
nerea relatiilor cu publicurile strategice.

In cadrul proiectul de cerecetare privin Excelenta in Managementul
Relatiilor Publice si Comunicarii, autorii au studiat literatura din domeniul
eficientei organizationale, pentru a gasi idei care ar putea explica valoarea
relatiilor publice.?”

Acestia considera ca este necesar sd fie inteles ce inseamnd, pentru o
organizatie, a fi eficient inainte de a putea explica cum relatiile publice o fac
mai eficientd. Cercetarile despre eficienta organizationala au dezvaluit ca
organizatiile eficiente isi ating scopurile. Cu toate acestea, atingerea
obiectivelor organizationale nu reprezintd un raspuns complet la intrebarea
ce face o organizatie eficientd. Nu toatd lumea din cadrul sau din afara
organizatiei este de acord cu ce obiective sunt importante. Ins3, literatura

8 Linda Childers Hon si James E. Grunig. , Guidelines for Measuring Relationships in Public
Relations,” in Institute for Public Relations, 1999, disponibil la http://www.instituteforpr.
org/downloads/105, accesat in 16.06.2011.

» A se vedea L. A Grunig, J. E. Grunig, W. P. Ehling. “What Is An Effective Organization?”
in J. E. Grunig (Ed.), Excellence In Public Relations and Communication Management, Hillsdale,
NJ, Lawrence Erlbaum Associates, 1992, pp. 65-89. Precizam ca studiul Excelenta in
Managementul Relatiilor Publice si Comunicarii (Excellence In Public Relations and Com-
munication Management) este considerat a fi un studiu monumental In domeniul
relatiilor publice. Acest proiect a fost finantat de cdtre Fundatia de Cercetare a Asociatiei
Internationale a Comunicatorilor de Business (International Association of Business
Communicators Research Foundation - IABC). Echipa de cercetare a fost formata din sase
membrii, preofesori renumiti de relatii publice: J. Grunig, L. Grunig, Dozier, Ehling,
Repper si White. Studiul este cunoscut in domeniul sub numele de Studiul de Excelentd
(The Excellence Study), iar autorii lui sub numele de echipa IABC (The IABC team).
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de specialitate, a aratat ca, pe termen lung, organizatiile eficiente sunt
capabile sa-si atinga obiectivele pentru ca isi aleg obiective care sunt
apreciate atat de catre management cat si de cdtre publicurile strategice,
atat in interiorul cat si in exteriorul organizatiei.

Din opozitia publica fatd de obiectivele si deciziile conducerii rezulta
frecvent probleme si crize. Rezulta ca procesul de dezoltare si mentinere a
relatiilor cu publicurile strategice este o componenta cruciala a manage-
mentului strategic, managementului problemelor si gestionarii crizelor.

Procesul integrarii obiectivelor, intereselor si preocuparilor publicului
in procesul de luare a deciziilor strategice nu este deloc usor pentru ca orga-
nizatiile au de-a face, de obicei, cu publicuri multiple, cu obiective multiple.

In plus, majoritatea celor care iau decizii in management considera c
stabilesc obiectivele si iau deciziile cele mai bune pentru organizatie si ca ei,
mai mult decat publicurile, stiu care sunt deciziile corecte. Cu toate acestea,
organizatiile iau de obicei decizii mai bune atunci cand asculta si cola-
boreaza cu partile interesate inainte de a lua decizii finale, in loc sa incerce
sd convinga publicurile sa accepte obiectivele organizationale dupa ce
deciziile au fost luate.®

Ca rezultat, practicienii de relatii publice au nevoie de abilitati speciale
pentru a negocia relatiile cu conducerea si cu publicurile multiple pentru ca
mentinerea relatiilor cu un public poate sa faca dificilda mentinerea relatiilor
cu un alt public cu obiective competitive. Iar managementul poate fi
reticient In a echilibra interesele publicurilor cu ceea ce percepe a fi
interesul organizatiei.

“Relatiile publice fac o organizatie mai eficienta prin identificarea celor

mai importante publicuri ca parte a proceselor de management strategic si
gestionarea de programe de comunicare pentru dezvoltarea si mentinerea

% Sustinerea idei ca organizatiile iau decizii mai bune atunci cand colaboreaza cu publicurile
interesate pot fi gdsite In lucrarile lui Michael Porter, specialist in management strategic la
Harvard Business School. Teoria avantajului competitiv a lui Porter a fost prima teorie de
management care a Incercat sa demonstreze ca firmele ar putea castiga beneficii economice
din presiunile sociale si prima teorie care explica valoarea economica a colaborarii dintre
organizatie si publicurile cheie. M. E. Porter. “Toward a Dynamic Theory of Strategy,” in
R. P. Rumelt, D. E. Schendel, & D. J. Teece, Fundamental Issues In Strategy: A Research Agenda.

Boston: Harvard Business School Press, 1994.

72



Capitolul II. Teoria relationald: organizatie — relatii publice — angajati — publicuri

unor relatii eficiente, de lunga duratd, intre conducere si respectivele
publicuri” .3

Cei doi autori fac referire, in continuare, la Studiul de Excelenti si sustin
ca a furnizat dovezi in favoarea existentei unei corelatii intre obtinerea unor
efecte pe termen scurt ale comunicdrii si mentinerea calitatii relatiilor pe
termen lung.®

Studiul de Excelentd a oferit dovezi care aratd ca departamentele de
relatii publice care isi stabilesc obiective si mdsoard rezultatele programelor
lor de comunicare de scurta durata, cred de asemenea ca au parte de un
mai mare succes in clddirea relatiilor pe termen lung cu publicurile. Hon si
Grunig afirma ca explicatia acestei relatii este simpla: ,Organizatiile care
comunicd eficient cu publicurile, dezvolta relatii mai bune deoarece
managementul si publicurile se inteleg unul pe celalalt si deoarece este mai
putin probabil sa se comporte in moduri care sa aiba consecinte negative
asupra interesului celuilalt.”3?

Interviurile aplicate angajatilor celor mai bune departamente de relatii
publice in Studiul de Excelentd aratd cum o bunad comunicare schimba atat
comportamentul conducerii cat si al publicurilor si prin urmare rezulta
relatii pozitive. Dacd managerii de relatii publice ajutda conducerea sa
inteleagd cd anumite decizii pot avea consecinte negative asupra unui
public, atunci conducerea ar putea lua o altd decizie si s-ar putea comporta
intr-un alt mod decat ar fi facut-o inainte. Aceasta este o schimbare de
comportament din partea conducerii care ar trebui sd duca la o schimbare
de comportament a publicului.

Cercetdrile sugereaza ca valoarea relatiilor publice poate fi determinata
prin masurarea calitatii relatiilor cu publicurile strategice. lar programele
de comunicare pot fi evaluate prin masurarea efectelor lor si corelarea lor
cu atributele unei relatii pozitive.

31 Linda Childers Hon, James E. Grunig. , Guidelines for Measuring Relationships in Public
Relations,” in Institute for Public Relations, 1999, p. 9, disponibil la http://www.institute
forpr.org/downloads/105, accesat in 16.06.2011.

32 Ibidem, p. 9. A se vedea D. M. Dozier, L. Grunig, J. Grunig. Manager’s Guide to Excellence in
Public Relations and Communication Management. Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum Associ-
ates, 1995, capitolul “Communication excellence makes a difference.”

3 Jbidem, p. 10.
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Hon si Grunig prezintd o sinteza a rezultatelor evaludrii relatiilor
publice, in cadrul Studiului de Excelentd.®

Cand relatiile publice ajutd organizatia sa clddeasca relatii cu
principalele categorii de public tintd, acestea salveaza banii organizatiei
prin reducerea costurilor de litigii, reglementari, legislatie, campanii de
presiune, boicoturi sau pierderi a veniturilor ca urmare a relatiilor negative.
Relatiile publice ajuta deasemenea organizatia sa facd bani prin cultivarea
relatiilor cu donatori, consumatori, actionari si legiuitori, care sunt necesari
pentru sustinerea obiectivelor organizatiei. Relatiile bune cu angajatii cresc
deasemenea probabilitatea ca acestia sa fie satisfacuti de locurile lor de
muncd, fapt care 1i va face, cel mai probabil, sa sustind misunea organizatiei.

Cele mai productive relatii pe termen lung sunt cele in care ambele
parti implicate in relatie au beneficii.

Hon si Grunig® considera cd scopul fundamental al relatiilor publice
este acela de a crea si apoi a spori relatii in curs de desfdsurare sau pe
termen lung cu publicurile cheie ale unei organizatii. Acestia sustin ca
oricat de important ar fi pentru o organizatie sa masoare rezultate si efecte
care tin de munca de relatii publice, este chiar mai important pentru o
organizatie sd masoare relatiile.

Avand in vedere tema tezei noastre consideram cd este util sa
prezentam in continuare o restrangere a cercetarilor din domeniul relatiei
organizatie-public (ROP) pe cazul relatiilor dintre institutii publice si
comunitate. Un astfel de studiu, recunoscut la nivel international, este cel
efectuat de cdtre John A. Ledingham in 2001.%

Acest studiu a descoperit cd relatiile publice pot contribui la crearea
comunitdtii si a ardtat, de asemenea, cd sunt o unealta eficienta pentru
evaluarea calitatii relatiei si pentru prezicerea comportamentului ceta-

teanului. Mai mult, s-a descoperit ca schimbul social poate fi folosit ca un

3% Linda Childers Hon si James E. Grunig. , Guidelines for Measuring Relationships in Public
Relations,” The Institute for Public Relations, Commission on PR Measurement and Evalu-
ation, 1999, pp. 13-15.

% Ibidem, p. 22.

% John A. Ledingham. ,Government-community relationships: extending the relational the-

A

ory of public relations”, in in Public Relations Review, vol. 25, 2001, pp. 285-295.

74



Capitolul II. Teoria relationald: organizatie — relatii publice — angajati — publicuri

concept util pentru a explica comportamentul uman in cadrul larg al
managementului relatiei.

Kruckeberg si Starck se pun de acord ca o comunitate se obtine atunci
,cand oamenii sunt constienti si interesati de scopuri comune si isi
modifica activitatile datoritd acelor scopuri comune”® Ei sugereaza cd
,relatiile publice sunt definite si practicate cel mai bine ca Incercare activa
de a reface si mentine un simt al comunitatii.”3

Notiunea ca relatiile publice pot functiona ca un vehicul pentru
acomodarea perspectivelor diferite si reducerea conflictelor este un element
central al perspectivei comunitatii a lui Kruckeberg si Starck. Din aceasta
perspectiva, tehnicile si procesele de relatii publice au rolul de a rezolva
dezacordurile din interiorul sistemului social ce constda in organizatii si
publicuri cu care ele interactioneaza. Altii, de asemenea, sustin notiunea ca
relatiile publice pot ajuta la rezolvarea contradictiilor si conflictelor prin
acomodare, negociere si discutie.* O gandire similard se reflectd si in model
,Win-win”# in care relatiile publice sunt vazute ca un element de legatura,
apropiind puncte de vedere diferite.*!

Studiul efectuat de catre John A. Ledingham a oferit o ocazie de a testa
teza lui Kruckeberg si Starch, de a vedea dacd si cum tehnicile de relatii
publice pot sd ajute la formarea comunitatii. Studiul se bazeaza pe perspec-
tiva relationald care vede relatiile publice, functional, ca management al
relatiilor organizatie-publicuri (ROP).

Teza avansatd aici este aceea ca atunci cand relatiile publice sunt
vazute ca management al ROP, eficienta acestui management se poate

% Dean Kruckeberg, Kenneth Starck. Public Relations and Community: A Reconstructed Theory,
New York, NY, Praeger, 1998, p. 52.

3% Dean Kruckeberg. “Public Relations: Toward a Global Profession,” in John A. Ledingham
and Stephen D. Bruning. Relationship Management: A relational approach to the study and
practice of public relations, Mahwah, NJ, Lawrence Erlbaum Associates, 2000, p. 145.

% Scott Cutlip, Allen H. Center, Glen M. Broom. Effective Public Relations, Englewood Cliffs,
NJ: Prentice-Hall, Inc., 1994, p. 4.

4 Modelul ,win-win”, avand traducerea in romana , castig-castig”, se refera la faptul cd toate
partile implicate intr-o actiune/situatie au de castigat daca actioneaza intr-un anumit fel.

4 David M. Dozier, Larissa Grunig, James E. Grunig. Manager’s Guide to Excellence in Public
Relations and Communication Management, Lawrence Erlbaum Associates, Publishers,
Mahway, NJ, 1995, p. 16.
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madsura in termeni de formare de relatii, si ca, in plus, evaluari ale acestor
relatii pot servi ca un prezicator al comportamentului publicului. Compor-
tamentul examinat in acest studiu se centreaza pe o alegere pe care
membrii publicului tinta au fost rugati sa o faca.

Mai mult, studiul este o parte a unei explorari continue a notiunii de
management al relatiei ca o paradigma generala pentru studiul si practica
relatiilor publice si se bazeazad pe cercetari anterioare ale autorului si ale
altora.

Studiul a oferit, de asemenea, o ocazie de a explora conceptul de teorie
a schimbului in cadrul relational. Teoria schimbului®? postuleaza ca
indivizii cauta sd primeascd ceva inapoi pentru lucrurile pe care le ofera.
Teoria schimbului social este o cale de a explica comportamentul alegerii
intr-un cadru social. In acest studiu, schimbul social este privit din cadrul
teoretic mai larg al managementului relatiei.

Examinand literatura de specialitate Ledingham* a observat patru
teorii majore asupra perspectivei relationale ca paradigma pentru studiul si

practica relatiilor publice:

e Recunoasterea rolului central al relatiilor in studiul si practica
relatiilor publice

Aceasta dateaza de la observatia facutd de Ferguson* ca relatiile ar

trebui sa fie punctul central al studiului relatiilor publice. Ledingham

observa ca Ferguson nu a redus relatiile publice la managementul comu-

nicdrii in cadrul relatiilor. Dimpotriva, ea a precizat nevoia de a intelege

42 O versiune europeana a teoriei schimbului se focalizeaza asupra schimbului dintre indivizi
si grupuri si alte sisteme sociale. Prin participarea lor la un sistem bazat pe loialitate
reciprocd, valori si trairi comune, indivizii pot contribui si obtine foloase nu din interactiuni
cu anumite persoane, ci din angajarea multilaterala in sistem. (Dictionarul Blackwell de So-
ciologie, traducere din engleza de S. G. Drdgan si V. Russo, prefatd la editia in limba romana
si control stiintific prof. Univ. Septimiu Chelcea, Bucuresti, Humanitas, 2007, p. 369).

% John A. Ledingham. ,Government-community relationships: extending the relational
theory of public relations”, In Public Relations Review, vol. 25, 2001, pp. 287-288.

# Mary A. Ferguson. Building theory in Public Relations: Interorganizational Relationships, lucrare
prezentata la Intalnirea anuald a Asociatiei pentru Educatie in Jurnalism si Comunicare
de Masa, Gainesville, Florida, 1984 apud John A. Ledingham. ,Government-community
relationships: extending the relational theory of public relations”, in Public Relations
Review, vol. 25, 2001, p. 287.
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organizatiile si publicurile, precum si mediul social in care ambele exista.
Perspectiva relationala a lui Ferguson a fost repede adoptata de caitre
cercetatorii relatiilor publice si reprezintd impulsul pentru o preocupare
accentuata asupra aplicabilitatii, rezonabilitatii si utilitatii perspectivei
relationale.

e Reconceptualizarea relatiilor publice ca o functie de management

Reconceptualizarea relatiilor publice si-a luat practicile si fondul
teoretic din ancorarile lor istorice in cadrul jurnalismului, vdzut ca o functie
de maestrie, si a fortat privirea domeniului ca o functie de management,
bazata pe procesul de management in patru pasi. Acea schimbare
conceptuala i-a provocat pe practicienii de relatii publice sa treaca de la
validarea bazata doar pe numadrarea , aparitiilor” si alte forme de masurare
a rezultatelor, la evaluare centrata pe rezultate comportamentale. In acelati
mod, reconceptualizarea a Inceput procesul inlocuirii traditionalului
»jurnalist al casei” cu un manager al relatiilor publice, experimentat in
analizd, planificare, implementare si evaluare.

e Emergenta strategiilor de mdsurd a ROP, componente si tipuri de
ROP, legaturi ale ROP cu atitudinea publicului, perceptii, cunogtinte

si comportament
Emergenta relatiilor publice ca o functie de management a fost urmats,
fara sa surprinda pe nimeni, de eforturi de aduce strategii de masura
procesului, de a determina compozitia ROP, de a defini rolul comunicdrii
din cadrul procesului de management si de a explora folosirea ROP ca
prezicdtor pentru comportamentului publicului. Masuri ca ,acordul” sau
,precizia” au fost inaintate ca indicatori ai calitatii relatiei iar comunicarea

a fost redefinita ca o unealta strategica de management al ROP.

e Emergenta modelelor de ROP care acomodeazi antecedentele, procesele

si consecintele relationale
Un model initial al managementului relatiilor includea antecedentele,
proprietdtile si consecintele ROP, ulterior acesta fiind modificat astfel incat
sa includa observatie directd si o foarte necesara definitie a ROP. Acea

definitie a fost bazatd pe modele de schimb, legaturi intre organizatii si
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publicuri, proprietdtile relatiilor si perceptiile celor in relatie. Autorii*
postulau ca relatiile sunt dinamice, dar pot fi evaluate la un moment fix,
dar si peste un interval de timp.

Un model ulterior dezvoltat de alti cercetatori a oferit , variabile mai
concrete” in categoriile antecedentelor, conceptelor relationale si consecin-
telor, punand , strategii de mentenanta” in locul , conceptelor relationale”.

Un al treilea model este este un model longitudinal in doi pasi si
ilustreaza antecedentele si consecintele interactiunii dintre doctor si
pacient, proprietati ale relatiei si mdsuri ale legaturii de comunicare si
calitdtii relatiei Intr-un singur moment si peste o perioada de timp.

Al patrulea model sugereaza o perspectivd mai Ingustd asupra
relatiilor publice, vizute ca ,managementul comunicirii”. In acest model,
relatiile publice sunt privite ca un continuum ancorat de organizatie la un
capat si de public la celdlalt capat. Relevanta modelului este recunoasterea
importantei centrale a comunicarii interpersonale in relatiile publice.

Autorul” concluzioneaza ca lucrarile stiintifice contin exemple de
abordari diferite pentru studiul relatiei organizatie-publicuri, insa, se pare
cd, existd un acord general vizand cel putin aceste aspecte:

e Relatiile publice se Indeparteaza cu vitezd de preocuparea lor
traditionald Ingusta asupra credrii mesajelor si disemindrii lor si
se apropie de o perspectiva mai larga a domeniului, ca o functie
de management orientata spre un scop si care cauta rezolvarea
conflictelor.

e Managementul relatiei poate servi ca un concept util pentru
studiul si practica relatiilor publice.

% Glen M. Broom, Shawna Casey si James Ritchey. “Concept and Theory of Organization-
Public Relationships,” in John A. Ledingham and Stephen D. Bruning (eds.), 2000 apud
John A. Ledingham. ,Government-community relationships: extending the relational the-
ory of public relations”, in Public Relations Review, vol. 25, 2001, p. 288.

4 James E. Grunig si Yi-Hui Huang. “From Organizational Effectiveness to Relationship
Indicators: antecedents of Relationships, Public Relations Strategies, and Relationship
Outcomes,” in John A. Ledingham and Stephen D. Bruning (eds.), 2000 2000 apud John A.
Ledingham. , Government-community relationships: extending the relational theory of
public relations”, in Public Relations Review, vol. 25, 2001, p. 288.

4 John A. Ledingham. ,, Government-community relationships: extending the relational theory
of public relations”, in Public Relations Review, vol. 25, 2001, pp. 288-289.
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e [Existd o nevoie pentru metode de masurare a calitatii relatiei de
comun acord, ca si de o teorie generalda a relatiilor publice,
bazate pe perspectiva relationala.

Studiul lui Ledingham* examineaza legatura dintre relatiile publice si
comunitate. De asemenea el se adauga literaturii de cercetare asupra ROP,
serveste ca un nou test al scalei relationale Bruning si Ledingham, ofera o
ocazie de a examina teoria schimbului social in cadrul relational si serveste
ca o ocazie aditionald de a explora paradigma relationald ca un cadru
general pentru studiul si practica relatiilor publice. Studiul de asemenea
permite o examinare suplimentard a notiunii de loialitate a publicului.

Acest studiu sugereaza ca formarea si dezvoltarea ROP trebuie sa se
bazeze pe beneficiul reciproc. Membrii publicului se asteapta la recipro-
citate In interactiunile lor cu o organizatie. Ei au pretentia ca reciprocitatea
sd fie demonstrata prin modul organizatiei de a se comporta, la fel cum si
organizatiile asteaptd ca publicul sd se comporte intr-un anumit fel la
initiativele lor. Membrii publicului cauta echilibrul intre , costurile” sociale
ale interactiunii cu administratia lor locald, si , beneficiile” sociale primite
in schimb. Atunci cand costurile intrec recompensele, se asteapta sa scada
calitatea relatiei.

Deasemenea studiul raspunde intrebarii daca relatiile publice au rolul
de formator de comunitati. Raspunsul direct formulat de cdtre autor este:
Da, ele pot functiona in acest fel prin management eficient al ROP (relatiile
organizatie-public). Cand interese comune sunt baza pentru initiative de
relatii publice, sustinute de un devotament fata de beneficiul reciproc, si
cand aceste initiative sunt proiectate pentru a acomoda interese diferite,
atunci comunitatea poate fi rezultatul. O a doua intrebare era legata de
abilitatea scalei relationale de a prezice comportamentul publicului.
Rezultatele arata clar ca scala poate functiona ca un astfel de prezicator.

Ca rezultat al acestui studiu, sunt oferite mai multe observatii:*

e Perspectiva relationala ofera un cadru util pentru evaluarea
eforturilor de formare a unei comunitati;

e Scala de masura a relatiei este utila pentru identificarea calitatii
relatiilor si poate aduce informatii despre modalittile de a
imbunatati acea relatie;

8 Ibidem, p. 285-295.
# Jbidem, pp. 293-294.
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e Evaluarea impactului initiativelor de formare a relatiilor poate
crea o modalitate pentru practicienii relatiilor publice de a-gi
asuma raspunderea;

e Identificarea punctelor de interes comun dintre o organizatie si pu-
blicurile ei este un element esential in crearea de relatii eficiente;

e Relatiile pe termen lung administrate eficient genereaza bene-
ficii atat pentru organizatie cat si pentru membrii publicului.

I1.2. Functia integrativa a relatiilor publice

In aceastd parte a studiului vom incerca identificare structurilor si
proceselor de comunicare si relatii publice relevante pentru crearea unui
climat pozitiv in interiorul si exteriorul organizatiei. Elemente precum
organizarea procesului de comunicare, sistemul de comunicare internd,
climatul organizational, sunt relevante pentru cercetarea noastra. Vom face,
deasemenea, referire si la modelul bidirectional de relatii publice deoarece
are legatura cu strategiile de creare si mentinere a unor relatii reciproc
avantajoase.

Conform lui Dozier si Grunig® functia relatiilor publice poate fi inte-
leasd cu ajutorul teoriei sistemelor deschise. Ideea de bazd promovata prin
aceastd teorie este aceea cd organizatiile exista intr-un anumit mediu si ca
se adapteza si se schimba in functie de mediul lor inconjurator.

Organizatiile au structuri verticale, care reflecta anumite ierarhii si
structuri orizontale, care reflecta distribuirea responsabilitatolor in cadrul
unei functii sau a unui departament. Folosind aceste concepte Dozier si
Grunig® sugereaza cad relatiile publice trebuie plasate cat mai sus in ierarhia
organizatiei, astfel Incat sd poata participa la luarea deciziilor strategice
care afecteaza relatiile interne si externe ale organizatiei.

Doug Newsom?® si colaboratorii sustin cd managementul strategic este
folosit de relatiile publice in doua moduri. Primul este reprezentat de rolul

% D. Dozier, L. Grunig. “The organization of the public relations function”, in J. Grunig
(Ed.), Excellence in public relations and communication Management, Hillsdale, NJ: Lawrence
Erlbaum, 1992, p. 395-418.

51 Jbidem, pp. 395-418.

2 Doug Newsom, Judy VanSlyke Turk, Dean Kruckeberg. Totul despre relatiile publice, tradu-
cere coord. de Cristina Coman, Ed. Polirom, Iasi, 2003, p. 421.
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departamentului de relatii publice ca parte a echipei de management in
dezvoltarea strategiilor de rezolvare a problemelor pentru intreaga organi-
zatie. Al doilea este legat de eforturile departamentului de relatii publice
pentru a integra si coordona activitatile lui cu cele ale organizatiei.

Sandra Oliver® foloseste termenul de , scanare a mediului”, referitor la
munca de relatii publice si precizeaza ca specialistul in relatii publice
investigheaza si analizeaza presiunile de ordin intern si extern, identifica
problemele cu care se confruntd organizatia, sugereaza directii si dezvoltdri
ulterioare si propune masuri pentru actiunile viitoare sau, in cazul
gestionadrii unor crize, actiuni compensatorii.

Dozier si Grunig™ sustin ideea ca functia de relatii publice trebuie
concentratd intr-un singur departament, astfel incat practicienii de relatii
publice sa aiba o autoritate ierarhica clard si control asupra resurselor,
contribuind astfel la eficienta organizationala.

Tabelul nr. 6. Comunicarea in cazul liderilor

Model cultural Model comunicational/PR
Interpretarea mediului Scanarea mediului (a fortelor externe),
Management preventiv probleme de management, planificare,
Leadership si viziune monitorizare si evaluare
Managementul resurselor umane Informatii despre misiune/confidentiale
Promovarea creativitatii, a invatarii si Construirea/perceperea relatiilor

informadrii Strategii de adaptare/interpretative
Aptitudini specifice managementului la Relatii cu mass-media, lobby
distanta Specificul interdisciplinar al PR-ului/a
Utilizarea tehnologiei informationale managementului crizelor
Gestionarea complexitatii O disciplina de management care sa implice
Exersarea competentelor contextuale o mare diversitate de relatii cu partile
interesate

Sursa: Sandra Oliver. Strategii de relatii publice, cuvant nainte de Anne Gregory, traducere de
Miruna Andriescu, Ed. Polirom, Iasi, 2009, p. 54, adaptat dupa Morgan (1997).

5 Sandra Oliver. Strategii de relatii publice, cuvant inainte de Anne Gregory, traducere de
Miruna Andriescu, Ed. Polirom, Iasi, 2009, p. 53.

% D. Dozier, L. Grunig. “The organization of the public relations function”, in J. Grunig
(Ed.), Excellence in public relations and communication Management, Hillsdale, NJ: Lawrence
Erlbaum, 1992, p. 412.
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I1.3. Sistemul de comunicare interna si cultura organizationala

Dupa cum am precizat la inceput, am fost interesati in studiul nostru
de cercetarea rolului angajatilor in managementul relatiei si a modului in
care calitatea relatiilor angajat-organizatie afecteaza interactiunea angaja-
tilor cu diferitele categorii de public.

Luand in considerare referirile din literatura de specialitate, la teoriile
comunicarii interne dezvoltate in comunicarea organizationald, Grunig
constata lipsa unei teorii integrative generale a comunicarii interne.%

Grunig sustine ideea ca angajatii reprezinta unul dintre publicurile
strategice ale organizatiei si de aceea comunicarea eficienta cu acestia tre-
buie sd reprezinte un deziderat pentru orice organizatie.

Autorul explicad mai departe ca pentru cercetatorii din domeniul psiho-
logiei organizationale, comunicarea a reprezentat o variabila secundara in
raport cu satisfactia la locul de muncd, productivitatea sau relatiile de
supra si subordonare.

Pe de alta parte, sociologii s-au axat mai mult pe problemele structu-
rale care inconjoara organizatia, comunicarea nereprezentand neaparat o
parte a agendei lor de cercetare.

Grunig a propus dezvoltarea unei teorii integrative de comunicare
interna bazatd pe teori relevante din domeniile mai sus mentionate. El sus-
tine cd pentru a intelege modul in care comunicare internd face o organizatie
sd fie eficace trebuie sd analizdm structura sistemului de comunicare,
structura organizatiei si cultura organizationald.

Autorul face referire la cateva concepte pe care el le considera simetrice
si pe care le observa prezente in literatura de specialitate din zona comu-
nicdrii organizationale. Aceste concepte sunt: credibilitate, deschidere,
relatie, reciprocitate, comunicare orizontald, feed-back.

Grunig observa ca cercetdtorii din domeniul comunicarii si psihologiei
organizationale adesea ignora problemele structurale ale unei organizatii.
El explicd cd, la fel ca in cazul sociologiei organizationale, problemele
structurale ale unei organizatii trebuie incluse in procesul de intelegere al
managementului comunicdrii interne.

% Vom rezuma in continuare informatiile referitoare la procesul de comunicare interna si
culturd organizationala din James Grunig. “Symmetrical systems of internal communi-
cation”, in J. Grunig (Ed.), Excellence in public relations and communication management,
Hillsdale, NJ: Lawrence Erlbaum, 1992, pp. 531-576.
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Grunig afirma ca structura unei organizatii si sistemul de comunicare
sunt interconectate. Acesta vede sistemul de comunicare ca fiind parte a
structurii organizationale si de aceea pledeaza in favoarea analizarii
procesului de comunicare ca produs al structurii organizationale. Mai mult,
explicd ca structura organizationald nu este datd numai de strategie,
dimensiune, tehnologie si mediu inconjurator, ci si de factori cum sunt
puterea si cultura organizationala.

Robbins* sustine ca structura unei organizatii depinde, in mare
masurd, de deciziile coalitiei dominante pentru a-si mentine si intensifica
puterea si controlul.

Cu toate acestea J. Grunig™ subliniaza ca puterea poate fi folosita intr-
un mod echilibrat, astfel incat sa creasca puterea tuturor membrilor
organizatiei. El a descris acest tip de utilizare a puterii ca o investire cu
putere. Grunig sustine ca organizatiile acestea, investite cu putere, cel mai
probabil vor practica excelenta in relatii publice.

Cultura este, deasemenea, unul dintre factorii centrali luati in consi-
derare atunci cand discutam despre organizatii si structurd organizationala.

Gary Johns spune despre culturd ca ,reprezinta un mod de viata
pentru membrii organizatiei. Chiar si atunci cand cultura este puternica,
acest mod de viatd poate fi dificil de citit si invatat de cdtre neinitiatii veniti
din afard. Una dintre caile de a intelege o culturd este aceea de a examina
simbolurile, ritualurile si povestirile ce caracterizeaza modul de viata din
organizatie. Aceste simboluri, ritualuri si povestiri reprezintd mecanisme
de invdtare si consolidare a culturii pentru cei dinauntru.”>

Mihaela Vlisceanu face urmitoarea observatie: ,Intrucat cultura
(sistemul de norme si valori) organizatiei este determinatd de misiunea pe
care o are de indeplinit si nu de comunitatea in care aceasta este
indeplinita, tocmai prin mijlocirea propriei culturi organizatia va trans-

cende comunitatea. Daca se va produce o ciocnire intre valorile comunitatii

% Stephen P. Robbins. Organizational theory: Structure, design, and applications (3rd ed.). Engle-
wood Cliffs, NJ: Prentice Hall, 1990.

5 James Grunig. “Symmetrical systems of internal communication”, in J. Grunig (Ed.),
Excellence in public relations and communication management, Hillsdale, NJ: Lawrence
Erlbaum, 1992, pp. 531-576.

% Gary Johns. Comportamentul organizational, Editura Economicd, Bucuresti, 1998, p. 285.
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si cele ale organizatiei va triumfa cultura organizatiei. Daca nu s-ar
intampla aga ar Insemna ca organizatia nu-si poate indeplini misiunea si
deci nu-si poate aduce propria contributie sociala in sprijinul comunitatii si
al societdtii, o contributie de care depind insa toti membrii ei.”>

Bolman si Deal, citati de Mihaela Vlasceanu® sintetizeaza principalele
supozitii pe care se fundamenteaza literatura teoretica si de cercetare aso-
ciata comportamentului organizational si identificd urmatoarele laitmotive:

1. Organizatiile exista pentru a servi necesitatile umane (si nu invers).

2. Intre organizatii si oameni exista o relatie de reciprocitate (orga-
nizatiile au nevoie de idei, energie si talente — oamenii au nevoie
de cariere, salarii si oportunitati de munca).

3. Cand armonizarea dintre individ si organizatie este scazutd, fie
una, fie ambele pdrti vor avea de suferit: oamenii vor fi exploa-
tati, ori vor incerca sa exploateze organizatia, fie se vor intampla
ambele lucruri.

4. O buna armonizare intre individ si organizatie va produce
beneficii ambelor parti: oamenii vor descoperi sensul si satisfactia
muncii, iar organizatiile se vor bucura de talentele si energia ce le
sunt necesare.

Importanta si continutul culturii organizationale sunt concepte pe care
le regdsim 1In toate studiile pe acest domeniu.

Cismaru si lacob®!, citandu-1 pe Lucien Sfez, aduc in discutie relevanta
conceptului de culturd organizationala care derivd, in primul rand, din
faptul ca s-a constituit un curent teoretic ce Incearca interpretarea intregii
organizatii prin prisma ideii de cultura organizationala. Cei doi autori®
afirmd ca o parte dintre studiile incadrate in aceasta tendinta percep

% Mihaela Vlasceanu. Organizatiile si cultura organizirii, Editura Trei, Bucuresti, 1999, p. 19.

% L. G. Bolman, T. E. Deal. Reframing organizations : Artistry, choice and leadership, editia
a II-a, San Francisco, Jossey-Bas, 1997, pp. 102-103 apud Mihaela Vlasceanu. Organizatii si
comportament organizational, Polirom, Iasi, 2003, p. 23.

61 Lucien Sfez (coord.). Dictionnaire critique de la communication, cap. Communication et organi-
sation, Paris, PUF, 1993, pp. 656-657 apud Diana-Maria Cismaru , Dumitru lacob. Organi-
zatia inteligentd : 10 teme de managementul organizatiilor, Bucuresti, comunicare.ro, p. 100.

2 Vom face referire, in continuare, la importanta si continutul culturii organizationale, asa
cum sunt ele prezentate In volumul Organizatia inteligentd : 10 teme de managementul orga-
nizatiilor, comunicare.ro, Bucuresti, pp. 100-108.
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organizatia In experienta sa specifica si incearca sa analizeze procesele,
adesea incongtiente, prin care se ajunge sa se legitimeze modelul respectiv
de existenta. Imaginea standard a organizatiei in aceste studii este una
creativd, bazata pe o cultura comund integratoare ce stimuleazad si valorifica
potentialul membrilor. Informatia circuld rapid in toate directiile, nivelurile
birocratice sunt minime, simbolurile statutare sunt reduse, comunicarea
este deschisd si informala, iar gradul de cooperare este mare.

O alta parte a studiilor din acest curent pleaca de la aceeasi notiune ca
punct central, dar cu o tenta criticd. R. Sainsaulieu® arata ca existd mai
multe ipoteze pe care s-ar putea fonda conceptul, considerandu-le insa pe
toate neverosimile sau criticabile: (1) existenta unei culturi ca reunire a
campurilor de reprezentare si a valorilor majoritatii membrilor organzatiei
- nu e verosimila deoarece, dupd cum o arata conflictele sindicale tensiunile
din sanul organizatiilor sunt destul de puternice; (2) in jocul actorilor
intervin sistemele de reprezentari care sunt puternic diferentiate de la
individ la individ - deci iardsi nu poate fi vorba despre o culturd unitard; (3)
organizatia este un loc de producere a sociabilitatii si a unei identitati
specifice tocmai prin articularea diversitatii; (4) organizatia este o veritabila
microsocietate capabila sa instituie propriile reguli de functionare sociala.

Cismaru si lacob concluzioneaza ca realitatea organizationala este
dominata de eterogenitatea culturilor si subculturilor, nu are in mod
spontan un aspect unitar. O miza majord pentru organizatiile viitorului este
de a construi o cultura a schimbadrii, a negocierii si formarii permanente, in
care raporturile sociale si procesele de invédtare sa evolueze continuu.

Conform autorilor mai sus amintiti, elementele componente ale culturii
organizationale sunt:*

1. Miturile si credintele — cuprind istoricul faptelor care au determi-
nat un comportament sau altul, succese din trecut, oameni de
baza ai organizatiei, acei vizionari care au transformat
compania, care i-au dat o alta directie. Aceste ,istorioare” ajuta

0 R. Sainsaulieu. Sociologie de I'organisation et de I’entreprise, Daloz, Presse de la Fondation
Nationale des Sciences Politiques, 1987, pp. 206-208 apud Diana-Maria Cismaru , Dumitru
lacob. Organizatia inteligentd: 10 teme de managementul organizatiilor, Bucuresti, comuni-
care.ro, pp. 100-101.

¢ Diana-Maria Cismaru, Dumitru lacob. Organizatia inteligentd: 10 teme de managementul orga-
nizatiilor, Bucuresti, comunicare.ro, p. 102.
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noii angajati sa-si formeze o idee despre semnificatia normelor,
valorilor, atitudinilor, comportamentelor membrilor organizatiei
pentru a si le putea insusi in vederea adaptdrii la organizatie.

2. Sistemul de metafore si limbajul specific - acestea se referd la valorile
de baza ale organizatiei. Multe companii pornesc in competitie
prin a se asigura cd au o deviza care sd le permitd sa atraga
atentia asupra lor si si monopolizeze piata. In acelasi timp, in
cadrul fiecarei organizatii se vehiculeaza un limbaj specializat,
folosindu-se anumite coduri de limbaj; de multe ori se foloseste
laconic, sintetizat, Inteles numai de catre membrii organizatiei.
De asemenea, motourile sunt importante pentru membrii organi-
zatiei. Criteriile de elaborare a unui moto: sa transmita si sa
promoveze filosofia organizatiei; sd aiba mai mult un apel
emotional decat unul rational; sa nu fie un indemn direct la
loialitate, productivitate, calitate si la alte obiective organizatio-
nale; sa fie ,misterios” pentru public, dar nu si pentru membrii
organizatiei.

3. Simboluri, ceremonialuri, ritualuri — acestea arata ce este important
de respectat In organizatie. Steagurile, sigla companiei s.a. releva
importanta si locul pe care il ocupa anumite idei sau evenimente.

4. Valorile si normele - sistemul de valori si normele de comportare
sunt reflectate in strategii, structura, sisteme politice, reguli,
proceduri, aratand ce este permis si ce nu este permis. Ele sunt
trecute In comunicarea informald, de exemplu modul de
structurare a organizatiei aratd daca indivizii pot participa sau
nu Intr-o maniera critica la valorile sistemului. Chiar si marimea
organizatiei influenteaza semnificatia valorilor.

Dupa cum sustine Mihaela Vlasceanu, cultura organizatiei include
elemente cognitive, afective si normative. O detaliere a acestor elemente
poate da 0 mai mare concretete analizelor culturale ale organizatiei. In acest
sens, Edgar H. Schein a formulat urmatoarele categorii de componente ale
culturii organizationale: %

6 Edgar H. Schein. Organizational Culture and Leadership, editia a II-a, San Francisco:
Jossey Bass, p. 372 apud Mihaela Vldsceanu. Organizatii si comportament organizational, Ed.
Polirom, Iasi, 2003, p. 266.
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1. regularitati comportamentale in interactiunea oamenilor: limbajele
utilizate, obiceiuri, traditii si ritualuri care sunt aplicate in relatii
si In situatii specifice;

2. norme de grup, respectiv standarde implicite si valori active in
grupurile de lucru (de exemplu, “cata munca, atata plata”);

3. walori etalate, adica principii si valori formulate explicit pentru
membrii organizatiei (de exemplu, “calitate inainte de toate”,
“preturi competitive pentru o calitate ireprosabila”);

4. filosofin formald — politici si principii ideologice care ghideaza
actiunile membrilor organizatiei In raporturile cu clientii sau
beneficiarii produselor;

5. requli institutionale formale si informale care definesc apartenen-
ta la o organizatie si modurile de conducere si reglementare a
relatiilor;

6. climatul socio-moral si arhitectura spatiului din organizatie: stari de
spirit, emotionalitate, mobilier, curdtenie, organizare spatiald;

7. abilitati personale, respectiv acele competente specifice ce se
asteaptd a fi aplicate de membrii organizatiei in indeplinirea
sarcinilor de munca si in relatiile cu cei din afara organizatiei;

8. moduri de gandire, modele mentale si paradigme lingvistice, respectiv
cadre cognitive care orienteaza perceptii, ganduri, abordari si
comunicari;

9. semnificatii activate, moduri de intelegere a evenimentelor cotidi-
ene sau a Indeplinirii sarcinilor de munca;

10. metafore si simboluri, configurate in idei, sentimente, trdiri sau
imagini despre sine si despre fenomene din organizatie si care
se manifesta in viata cotidiana.

M. Vldsceanu® precizeaza cd din aceasta enumerare, rezultd ca unele
componente ale culturii organizatiei sunt normative (reguli si norme, poli-
tici, principii, valori si strategii, modele de comportare si filosofii interpre-
tative), altele cognitive (abilitati modele mentale, moduri de gandire,
metafore si simboluri, paradigme lingvistice), iar altele afective (trairi,
sentimente, ideologii, climat socio-moral).

% Mihaela Vlasceanu. Organizatii si comportament organizational, Ed. Polirom, Iasi, 2003, p. 266.
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In cadrul Studiului de Excelentd®, au fost identificate doud tipuri de
culturd organizationald. Una este cultura autoritara caracterizata prin
centralizarea puterii de decizie la varful organizatiei, conflict intre diferite
functii In incercarea urmadririi propriului interes, flexibilitate redusa pentru
initiativele de inovare si participare venite din partea angajatilor, tratarea
angajatilor ca simplii lucrdtori si Impotrivire la ideile venite din afara
organuzatiei. Cealaltd este cultura participativa care sprijind munca de
echipa si colaborarea dintre diferite functii, trateaza angajatii ca persoane,
nu ca simpli lucrdtori si este deschisa ideilor venite din mediul intern si
extern.

J. Grunig a emis ipoteza conform cdreia cultura autoritara va determina
un proces de comunicare asimetric, iar cultura participativa unul simetric.
Acesta explica, mai departe, ca mediul si cultura organizationald influen-
teaza modul in care este detinuta puterea in interiorul organizatiei.

Grunig® mentioneaza ca angajatii reprezinta un public determinant
care poate constrange sau intensifica misiunea organizatiei. In acest sens,
un sistem intern de comunicare simetrica care faciliteazd satisfactia
angajatilor in raport cu organizatia este "catalizatorul, dacd nu chiar cheia
pentru excelenta si eficienta organizationala.”

Bazandu-se pe toate aceste elemente, Gruning face urmatoarele afirmatii:

1. Sistemele excelente de comunicare internd reflecta principiile
comunicdrii simetrice.

2. Sistemele de comunicare simetricd fac organizatiile mai eficiente
prin construirea unor relatii deschise, de incredere si credibile
cu publicurile interne strategice.

3. Relatiile bune cu angajatii sunt indicate de nivelul ridicat al
satisfactiei locului de munca, in special satisfactia organizatio-

nal3 a locului de munca.®®

7 James Grunig. “Symmetrical systems of internal communication”, in J. Grunig (Ed.),
Excellence in public relations and communication management, Hillsdale, NJ: Lawrence
Erlbaum, 1992, pp. 566-567.

o8 Ibidem, p. 569.

% Jbidem, p. 559.
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In studiul Relatiile Publice Excelente si Organizatiile Eficiente: Un
Studiu al Managementului Comunicarii in Trei Tari (Excellent Public Relations
and Effective Organizations: A Study of Communication Management in Three
Countries)’’, L. Grunig, J. Grunig si Dozier descriu rezultatele unei cercetari
empirice pe teme ca structura organizationald, comunicare internd si cultura
organizationald. In acest studiu, autorii au descoperit cu ajutorul cercets-
rilor cantitative si caliative ca o cultura participativd nu este o conditie
necesara sau suficienta pentru excelenta in relatii publice. Cu alte cuvinte,
excelentd in relatii publice poate exista si in culturile autoritare. Ins3,
rezultatele au aratat ca o cultura participativa ofera un mediu mai prielnic
desfdsurarii relatiilor publice, intr-o forma optima, decat o culturd autoritara.

Atunci cand discutam conceptul de cultura organizationald trebuie sa
facem referire si la conceptul de climat organizational.

B. Schneider, Gunnerson si Niles-Jolly” fac o diferentiere intre climat si
culturd. Acestia explica cele doud concepte astfel:

» Cultura ,se referd la modelul mai larg al moravurilor, valorilor
si credintelor unei organizatii.””?

» Climatul este ,atmosfera perceputd de catre angajati ca fiind
creata, In organizatie, de practici, proceduri si recompense.””

Conceptul de climat organizational a fost introdus in psihologia sociala
la sfarsitul anilor 1930.

Teoreticieni precum Katz si Kahn, citati de Schneider et. allii, sustin cd
,conditiile (atmosfera, climat) create la locul de munca, pentru angajati, pot
avea consecinte importante.””* De-a lungul anilor 1960, cercetarea in
domeniul climatului organizational s-a intensificat. Cercetdtorii din

domeniul comunicarii organizationale au adoptat, de asemenea, conceptul

70 L. Grunig, J. Grunig, D. Dozier. Excellent public relations and effective organizations: A study of
communication management in three countries. Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum, 2002.

71 B. Schneider, S. K. Gunnarson, K. Niles-Jolly. “Creating the climate and culture of success”,
Organizational Dynamics, 23, 1994.

72 Ibidem, p. 18.

73 Ibidem, p. 18.

74 B. Schneider, D. Bowen, M. Ehrhart, K. Holocombe. , The climate for service: Evolution of
a construct”, in N. Ashkanasy, C. Wilderom, & M. Peterson (Eds.), Handbook of organiza-
tional culture and climate (pp. 21-36). Thousand Oaks, CA: Sage, 2000, p. 23.

89



Relatiile publice si teoria relationala. Perspective institutionale

de climat. De exemplu, Falcione, Sussman, si Herden” au efectuat o ampla
analiza asupra literaturii din domeniul climatului organizational, au pro-
pus conceptul de climat de comunicare si au cercetat relatia dintre climatul
de comunicare si rezultatele organizationale.

Schneider, White si Paul” au efectuat o serie de studii pentru explora-
rea relatiei dintre experientele angajatilor cu privire la climatul de serviciu
si experientele clientilor cu privire la climatul de serviciu. Cercetarile lor au
demonstrat o legdtura semnificativa Intre experientele angajatilor si
experientele clientilor fatd de climatul de serviciu. S-a constatat in mod
repetat cd, atunci cand angajatii au raportat existenta unui serviciu
imperativ in cadrul organizatiei lor, clientii, de asemenea, au raportat ca au
primit un serviciu de Inalta calitate. Mai mult, cercetarea a fost extinsa si
asupra rezultatelor in ceea ce priveste profitul organizatiei, ca urmarea a
satisfactiei clientului.

Potrivit lui Schmidt si Allscheid”, atitudinea angajatilor si perceptia
angajatilor si a clientilor asupra calitdtii serviciilor s-au dovedit a fi legate
de rentabilitatea unei organizatii.

Bazandu-se pe dovezi empirice, cercetarea climatului organizational in
contextul relatiilor angajat-client s-a dezvoltat tot mai mult.

In loc de a stabili o relatie directd de cauzalitate intre climatul organi-
zational experimentat de cdtre angajati si rezultatele organizationale, acesti
cercetdtori au incorporat o altd variabila intermediara, cea a experientei

clientilor cu climatul organizational. Acest concept poate fi ilustrat astfel:

75 R. Falcione, L. Sussman, R. Herden. ,,Communication climate in organizations”, in F.
Jablin, L. Putnam, K. Roberts, L. Porter (Eds.), Handbook of organizational communication:
An interdisciplinary perspective, Newbury Park, CA: Sage, 1987, pp. 195-227.

76 B. Schneider, S. White, M. Paul. “Linking service climate and customer perceptions of service
quality: Test of a causal model”, in Journal of Applied Psychology, nr. 83, 1998, pp. 150-163.

77 M. ]J. Schmidt, S. P. Allscheid. , Employee attitudes and customer satisfaction: Making

theoretical and empirical connections”, Personnel Psychology, nr. 48, 1995, pp. 521-536.
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Figura nr. 1. Climat organizational

Climatul Experienta Rezultatele
organizational |—— publicurilor > organizationale.
experimentat externe cu Atitudinea si
(perceput) de climatul comportamentul
catre angajati. organizational. publicului fatd de
organizatie.

Sursa: Adaptat dupa B. Schneider, S. White, M. Paul. “Linking service climate and customer
perceptions of service quality: Test of a causal model, in Journal of Applied Psychology, nr. 83, 1998.

Climatul organizational experimentat de catre un angajat este trans-
ferat catre publicuri prin intermediul interactiunii dintre ei si calitatea
acestei interactiuni afecteaza atitudinea sau comportament publicului fata
de organizatie.

Conform lui Schneider si Bowen” climatul de munca poate fi imbuna-
tatit prin sublinierea angajamentului pentru munca si prin furnizarea unor
linii directoare concrete pentru toti membrii organizatiei.

Cercetarea din domeniul climatului organizational este de ajutor in
intelegerea modului in care un anume climat poate afecta rezultatele orga-
nizationale, dupa cum, aceeasi cercetare subliniaza rolurile semnifcative pe
care le joaca angajatii in construirea unor relatii pozitive cu publicurile
externe.

I1.4. Eficienta organizationala

Profesorul Dumitru Iacob face urmatoarele precizari legate de termenii
eficienta si eficacitate™.

Eficacitatea reprezinta masura In care o activitate satisface o necesitate,
realizeaza un obiectiv, indeplineste o functie. Spre exemplu, eficacitatea
invdtamantului este data de gradul in care acesta reuseste sa transmita

78 B. Schneider, D. E. Bowen. , The service organization: Human resources management is
crucial”, Organizational Dynamics, nr. 21, 1993, pp. 39-52.

7 Prezentam In continuare continutul subcapitolului 4.4. Eficacitate si eficienta, din cursul
Comunicare organizationald, al profesorului Dumitru Iacob, SNSPA, Bucuresti, pp. 28-29.
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cunostintele necesare elevilor. Eficacitatea unei activitati poate fi pozitivd
(functia, activitatea avute in vedere sunt realizate intr-o oarecare masura),
nuld (o activitate de propaganda nu convinge pe nimeni, de exemplu) sau
negativd (prin activitatea respectiva obtinandu-se efecte contrare celor
urmarite). In concluzie, eficacitatea este o caracteristici a functiilor organi-
zatiei (si, In particular, a functiilor conducerii), indicand gradul de realizare,
masurat prin efecte, a acestora.

Eficienta semnifica madsura rezultatelor unei activitati prin raportare la
eforturile facute in timpul desfdsurdrii activitdtii respective. Sunt foarte
cunoscute si lesne de inteles sensurile eficientei in fizica si In economie,
unde aceasta reprezintd randamentul utilizdrii energiei (randamentul fiind
cu atat mai mare cu cat energia pierduta intre intrare si iesire este mai
micd), respectiv raportul dintre castigul economic si cheltuieli (eficienta
tiind ridicata atunci cand castigurile sunt mai mari cu cheltuieli cat mai
reduse). In stiintele sociale, in sociologie, in teoria organizatiilor si in
management, analiza eficientei este mai dificild decat in fizica si in eco-
nomie, in primul rand datoritd dificultdtilor de a compara intrarile (input-
urile) si iesirile (output-urile), acestea avand, de regula, unitati de masura,
diferite. Drept urmare, atat in stiintele sociale, cat si in limbajul comun,
eficiente inseamna maximizarea rezultatelor si diminuarea costurilor. Altfel
spus, eficienta este raportul dintre eficacitate (care consta, cum ardtam, in
gradul de realizare a obiectivului stabilit, a functiei) si cost (cheltuielile de
resurse si efectele negative ale respectivei activitati).

Iacob concluzioneazd cd, in sens general, a fi eficient Inseamna a face
un lucru cat mai bine, cu costuri cat mai reduse.

Potrivit lui Kalliath, Bluedorn si Gillespie® s-au Inregistrat numeroase
eforturi, din partea oamenilor de stiintd din domeniul sociologiei, de
identificarea a cauzelor eficientei organizationale. Existda mai multe idei
diferite despre cum ar trebui sa fie definita si conceptualizata eficienta
organizationala.

Abordarea realizirii scopului presupune cd organizatiile au scopuri, care
pot fi transformate in obiective masurabile. Date relevante pot fi colectate si

80 T. Kalliath, A. Bluedorn, D. Gillespie. “A confirmatory factor analysis of the competing
values instrument”, Educational and Psychological Measurement, nr. 59, 1999, pp. 143-158.
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analizate pentru a evalua performanta organizationald.’! Insi, aceastd
abordare a fost criticata pentru cd o organizatie poate avea scopuri contra-
dictorii si alegerea unui scop inadecvat va impiedica eficienta organiza-
tionala.

O abordarea din punctul de vedere al sistemelors? pune accentul pe interac-
tiunea dintre o organizatie, mediu si subsistemele organizationale.

L. Grunig, J. Grunig, si Ehling®® au explicat ca teoria sistemelor oferd un
cadru util pentru conceptualizarea eficientei organizationale in relatiile
publice. Acestia declara cd, in conformitate cu teoria sistemelor, rolul cheie
al relatiilor publice este de a construi si de a mentine relatii cu publicurile
strategice si, in plus, sustin cd teoria sistemelor explici modul in care
departamentele de relatii publice pot contribui la eficienta organizationala.
Cu toate acestea, autorii subliniaza ca teoria sistemelor singura, separat de
alte teorii, nu pote explica modul in care relatiile publice pot contribui la
eficienta organizationala.

Perspectiva circumscriptiei strategice poate fi vazutd ca o extensie a
teoriei sistemelor. Potrivit lui Robbins aceasta abordare spune cd , 0 organi-
zatie eficientd este una care satisface cererile acelor circumscriptii din
mediul sau de la care are nevoie de sprijin pentru continuarea existentei

sale.”®

81 R. Herman, D. Renz. “Theses on nonprofit organizational effectiveness”, Nonprofit and
Voluntary Sector Quarterly, 28(2), 1999, pp. 107-126.

82 S. P. Robbins. Organizational theory: Structure, design, and applications (3rd ed.), Englewood
Cliffs, NJ: Prentice Hall, 1990.

8 J. Grunig, L. Grunig, W. Ehling. “What is an Effective Organization?”, in J. Grunig (Ed.),
Excellence in Public Relations and Communication Management, Hillsdale, NJ: Lawrence
Erlbaum Associates, 1992, pp. 65-90.

8 Formularea in engleza este strategic constituency. Pentru ca ar putea exista o confuzie legata
de termenul de circumscriptie, in acest context, precizdm ca in limba romana termenul
poate fi interpretat ca public/publicuri. Autorii J. Grunig, L. Grunig, W. Ehling in “What is
an Effective Organization?”, la pagina 76, fac urmatoarea precizare: “strategic consti-
tuencies... may be called stakeholders (Freeman, 1984) or simply publics, most common
in the literature of public relations.” Traducerea acestui citat este aceasta: “circumscrip-
tiile strategice...pot fi numite parti interesate, sau simplu publicuri, cel mai frecvent in
literatura de relatii publice.”

8 S. P. Robbins. op. cit., p. 62.
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Perspectiva circumscriptiei strategice a fost adoptata de cdtre sustina-
torii perspectivei managementului in domeniul relatiilor publice.

Robbins®® a explicat ca perspectiva publicurilor strategice este proble-
matica din cauza dificultdtii de a separa publicurile strategice de mediul
inconjurdtor mai larg, schimbarilor rapide din mediu, precum si din cauza
dificultatii de a identifica asteptarile pe care publicurile strategice le au de
la o organizatie.

Abordarea valorilor concurente este ceea ce Robbins numeste un cadru
integrator pentru eficienta organizationald. Acesta explica cd, o data cu
abordarea valorilor concurente, , criteriile pe care le valorizezi si le folosesti
in evaluarea eficacitatii unei organizatii — randamentul investitiilor, cota de
piatd, inovarea, securitatea locului de munca — depind de cine esti si de
interesele pe care le reprezinti.”¥

Dupa analizarea literaturii de specialitate din domeniul eficientei
organizationale L. Grunig et allii.’® concluzioneaza cd o organizatie este efi-
cientd daca isi atinge scopurile stabilite. Conform acestor autori, organiza-
tiile existd intr-un mediu si acel mediu este format din mai multe grupuri,
cum ar fi angajatii, comunitdtile, guvernele, consumatorii, investitorii si
mass-media. J. Grunig si Repper® subliniaza ca cercetatorii din domeniul
relatiilor publice numesc aceste grupuri , pdrti interesate sau publicuri” in
timp ce teoreticienii din domeniul organizational le numesc , circumscriptii
strategice.” Aceste publicuri pot afecta organizatiile prin sustinerea sau
respingerea misiunii si obiectivelor organizationale.

Urmand aceasta linie de gandire, J. Grunig® concluzioneaza cd organi-

zatiile sunt eficiente atunci cand aleg ating obiective care sunt importante

8 Jbidem, p. 67.

87 Ibidem, p. 68.

8 L. Grunig, J. Grunig, W. Ehling. “What is an Effective Organization?”, in J. Grunig (Ed.),
Excellence in Public Relations and Communication Management, Hillsdale, NJ: Lawrence
Erlbaum Associates, 1992, pp. 65-90.

8 J. Grunig, F. Repper. “Strategic management, publics, and issues”, in ]J. Grunig (Ed.).
Excellence in public relations and communication management, Hillsdale, NJ: Lawrence
Erlbaum, 1992, pp. 125-126.

% J. Grunig. “A situational theory of publics: Conceptual history, recent challenges and new
research” in D. Moss, T. MacManus, D. Vercic (Eds.). Public relations research: An inter-
national perspective (pp. 3-48), London, UK:Thomson Publishing, 1997, p. 7.
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pentru interesul organizatiei precum si pentru interesele publicurilor lor
strategice.

Autorul sustine cd, ajutand organizatiile sa construiasca relatii si rezol-
vand conflictele dintre organizatie si publicurile sale strategice, departa-
mentele de relatii publice contribuie la eficienta organizationala.

Sustinatorii teoriilor managementului relatiei sustin, de asemenea, ca o
organizatie este eficienta atunci cand construieste relatii pozitive, pe termen
lung cu publicurile sale strategice.”

Conform acestor cercetdtori, o organizatie va fi capabila sa obtina spri-
jin pentru activitatile sale prin construirea unor relatii pozitive, pe termen
lung cu publicurile sale strategice pe termen lung, care in cele din urma,
vor fi favorabile realizarii obiectivelor organizatiei.

IL.5. Management organizational

Mihaela Vlasceanu defineste activitatea de conducerea a unei organi-
zatii ca fiind ,un proces de organizare, coordonare si influentare de cdtre
un grup de oameni, intr-o anumita perioada de timp si intr-un context
organizational specific, a altor grupuri de membri ai organizatiei, in scopul
realizarii unor sarcini si obiective specifice.”?

Aceastd definitie aduce in discutie cateva elemente importante.”

Conducerea nu inseamna neaparat o persoand, ba, mai mult, se poate
spune ca in organizatiile moderne existd un grup de conducatori respon-
sabili cu diferite sectoare de activitate si diferite grupdri de oameni.

Conducerea reprezinta un proces dinamic, influentat de o multitudine
de factori: climat organizational, caracteristici ale tehnologiei si ale gru-
pului sau persoanelor ce urmeazd sa realizeze sarcinile, schimbari ce pot

interveni 1n modul de realizarea a sarcinilor etc.

%1 Facem referire la J. Ledingham si S. Bruning. “Managing community relationships to
maximize mutual benefit: Doing well by doing good”, in R. Heath. The handbook of public
relations (pp. 527-534), Thousand Oaks, CA: Sage, 2001 si L. Grunig, J. Grunig, W. Ehling.
“What is an Effective Organization?”, in J. Grunig (Ed.), Excellence in Public Relations and
Communication Management, Hillsdale, NJ: Lawrence Erlbaum Associates, 1992.

2 Mihaela Vldsceanu. Organizatii si comportament organizational, Ed. Polirom, lasi, 2003, p. 283

% Ibidem, pp. 283-284.
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Conducerea inseamna activism, initiativa, capacitate de previziune, nu
inertie si pasivitate.

Conducerea inseamna capacitate de integrare si coordonare a efortu-
rilor membrilor organizatie pentru obtinerea rezultatelor dorite.

Pentru ca un concept cheie in studiul nostru este cel de organizatie si
pentru ca atunci ,cand ne gandim la organizatii, ne gandim la manage-
ment”*, dupa cum remarca Mintzeberg, vom face referire, in continuare, la
conceptul de management al unei organizatii, asa cum este el prezentat de
cdtre Mihaela Vldsceanu in capitolul Management organizational si conducere.

Autoarea subliniazd cd nici o incercare de intelegere sau analizd a
organizatiilor sau comportamentului organizational nu este completa fara
accentuarea proceselor de management. Insi admite ci orice discutie
despre management va implica o analizd a contextului organizational sau
institutional in care acesta este practicat. Astfel spus, nu se poate discuta
despre management separat de organizatia sau institutia in care este
practicat. Tocmai de aceea, este admisa idee cd ,managementul reprezinta
un aspect vital al functiondrii sistemelor organizationale si sociale, in
special in conditiile epocii moderne, marcata de cresterea complextatii
tehnologice si informationale, de transformarile radicale produse la nivelul
structurii sociale, de tendinte de globalizare a economiei si, sau mai ales, de
schimbdrile spectaculoase produse la nivel organizational.”*

Vlasceanu precizeaza cd, etimologic, termenul de management, deriva
din latinescul manu agree (a lucra cu mana), ce a fost mai apoi preluat in
limba franceza, sub forma le manage (dresajul calului, calarie, scoald de
echitatie) si In cea italiand, sub forma de manggiare (a dresa si a tine in frau
un cal). In limba englezda, corespondentul cuvantului manus este
reprezentat de verbul to manage, care la randul lui, are o multitudine de
sensuri, printre care: a drija, a manevra, a conduce, a administra, a se

descurca, a duce ceva la bun sfarsit etc. Din verbul to manage au fost

% H. Mintzeberg. Mintzeberg on Management. Inside our Strange World of Organizations, New
York, The Free Press, 1989, p. 7 apud Mihaela Vldsceanu. Organizatii si comportament orga-
nizational, Ed. Polirom, Iasi, 2003, p. 285.

% Mihaela Vldsceanu. Organizatii si comportament organizational, Ed. Polirom, Iasi, 2003,
capitolul 8 - Management organizational si conducere, pp. 285-314.

% Jbidem, p. 285.
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derivate cuvintele de manager si management care, in limba romana, sunt
folosite cu semnificatia de conducdtor, respectiv conducere. Exista autori
care accentueaza dificultatea traducerii termenului de management in orice
altd limba, inclusiv in engleza britanica, din pricina caracterului lui
,,specific american”. Nu numai ca termenul de management nu ar avea
corespondent in limba germand, franceza, spaniold, italiand sau rusd, dar
chiar si in engleza americana semnificatia termenului este destul de
ambigud sau lipsita de claritate.

Peter Drucker”, citat de M. Vlasceanu, agumeteaza ca in limbajul
uzual american termenul de management a fost stras legat de lumea
afacerilor, Incat cel putin pand acum cateva decenii, se considera ca nu este
potrivita folosirea lui pentru a desemna conducerea din alte tipuri de
organizatii.Universitatiile, agentiile guvernamentale sau spitalele foloseau
mai degraba termenul de administratori decat pe cel de manageri, dupd
cum alte organizatii il foloseau pe cel de conducere executiva, distantandu-
se, in felul acesta, de conducerea specifica lumii afacerilor. Ins3, avand in
vedere dezvoltarile sociale si economice wulterioare, termenul de
management a devenit unul uzual pentru organizatii din toate domeniile.

Vlasceanu sustine ca functia mangementului, raportabild la responsabi-
litatea asumatd pentru producerea rezultatelor, nu poate fi despartitd de
organizatia pe care o serveste, respectiv de misiunea si obiectivele acesteia.
Altfel spus, nu exista o functie in sine a managementului, dupa cum nu
existd management in sine. Intodeauna functia managementului este
determinatd de sarcinile si activitatile pe care acesta trebuie sa le
indeplieascd intr-un context organizational specific. Doar in acest sens se
poate vorbi, Intr-adevar, de o functie generici a managemetului (detectabild
in orice tip de organizatie, din orice tard sau din orice societate), functie
raportabila la responsabilitatea producerii unor rezultate in conformitate cu
misiunea si obiectivele organizationale specifice. Aceasta reprezintd, de
altfel, si definitia moderna a managementului, iIn contrast cu cea
traditionala (specifica etapelor timpurii din istoria managementului), care
accentua ,,responsabilitatea” managerului pentru activitatea altor oameni.

7 P. Drucker. Management. Tasks, Responsabilities, Practices, New York, Harper & Row, 1974 apud
Mihaela Vlasceanu. Organizatii si comportament organizational, Polirom, Iasi, 2003, p. 286.
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In continuare M. Vlasceanu incearcd o definire a managementului
delimitandu-1 de alti termeni folositi pentru a desemna activitatea de
conducere. Dintre acesti termeni, cel mai des invocat in relatie cu
managementul este cel de leadership. Intrucat in limba romana atat termenul
de management, cat si cel de leadership nu pot fi tradusi altfel decat prin
,conducere”, Vlasceanu recurge la diferentierea lor prin folosirea ca atare a
termenului de management si atasand semnificatia de ,,conducere” pentru
termenul de leadership. Autoarea mentioneaza ca in multe situatii termenii
de management si conducere sunt folositi cu aceeasi semnificatie, ceea ce
implicd o suprapunere a conotatiilor atagate fiecdruia. Pentru a evidentia
distinctia dintre cei doi termeni Vlasceanu formuleaza urmatoarelor
intrebdri: sunt managementul si conducerea unul si acelasi lucru sau sunt
diferite? Este managerul si lider (conducator)? Trebuie liderul (conduca-
torul) sa fie si manager?

Mai multi autori tind sa accepte diferentierea facutd inca din 1954 de
Drucker, care, in lucrarea The Practice of Management*, afirma cd manage-
mentul Inseamna sa faci lucrurile cum trebuie pe cand conducerea inseamnd
a face ceea ce trebuie. Bennis si Nanus!®, in urma intervievarii a 90 de
conducatori, atat din sectorul public, cat si din cel privat, afirmau ca
managerii sunt oameni care fac lucrurile corect, pe cand liderii sunt oameni
care decid ce lucruri trebuie facute.

S. Covey ne furnizeazd urmadtoare definitie, mai putin conventionala:
,managementul este eficienta in ascensiunea pe scara succesului; condu-
cerea stabileste daca scara este asezata pe peretele potrivit”1"!

Vlasceanu concluzioneza ca aceste definitii mai degraba accentueaza
diferentele dintre management si conducere. Acest tip de abordare implicd,
dupa cum sugereazad pe buna dreptate John P.Kotter, citat de Vlasceanu, ca
managementul este diferit de leadership (conducere) prin aceea ca este ,,mai

% Mihaela Vlasceanu. Organizatii si comportament organizational, Ed. Polirom, Iasi, 2003, p. 287.

% Ibidem, p. 287.

100 W. G. Bennis, B. Nanus. Leaders, New York, Harper & Row, 1985, p. apud Mihaela Vlas-
ceanu, op. cit., p. 287.

101 Stephen R. Covey. The 7 Habits of Highly Effective People: Powerful Lessons in Personal
Change, New York, Simon & Schuster, 1990, p. 101.
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formal, mai stintific si deci mai universal.”1?2 Altfel spus, managementul se
bazeaza pe un set de instrumente si tehnici explicite, determinate prin
testari si rationamente analitice, ce pot fi folosite ca atare, in situatii destul
de diferite, atat in lumea afacerilor, cat si in sectorul public.

Plecand de la aceasta linie de diferentiere dintre continutul activitatii
de management, pe de o parte si cel al activitatii de conducere, pe de alta
parte, apre firesc o alta intrebare: cum se poate realiza un management
efficient In absenta oricdrei preocupdri pentru conducere (leadership)?

Concluzia lui Kotter'® cu privire la relatia dintre management si
conducere este ca, In cele mai multe situatii, ambele sunt necesare intr-o
anumitd masurd.Totusi in perioadele relativ stabile si favorabile, este de
asteptat ca o combinatie de genul management puternic-conducere limitata
sa functioneze destul de bine. In schimb, in perioadele de dezordine si
turbulentd este necesara o conducere puternica, asociatd cu un mana-
gement limitat.

Vldsceanu argumentezd, in urma studierii literaturii din domeniu, ca
managementul si conducerea sunt pe cat de diferite pe atat de inseparabile.
Desi fiecare porneste de la o perspectiva diferitd si se concentreazd pe
lucruri diferite, nici managementul si nici conducerea nu pot fi exercitate ca
activitati independente si strict delimitate una de cealalta. In accenturii
acestei idei autoarea prezinta definitia pe care Peter Drucker o da con-
ducerii, in lucrarea sa The Practice of Management: ,,Conducerea Inseamna
indltarea privirii spre orizonturi mai inalte, ridicarea performantei unui om
spre un standar mai inalt, construirea personalitatii unui om dincolo de
limitele normale. Nu exista nimic mai important care sa pund temelia
pentru o astfel de conducere decat un spirit al managementului care atesta,
prin practicile de zi cu zi ale organizarii, principii stricte de conduita si
responsabilitate, standarde inalte de performanta si respect pentru individ

si munca sa.”10%4

102 J. P. Kotter. The Leadership Factor, New York, Free Press, 1988, p. 22 apud Mihaela
Vldsceanu, op. cit., p. 287.

103 J, P. Kotter. op. cit. apud Mihaela Vlasceanu, op. cit., p. 288.

104 P, Drucker. The Practice of Management, New York, Harper & Row Publishers, 1995, p.
195 apud Mihaela Vlasceanu, op. cit., p. 289.
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Conform acestei definitii, conducerea nu poate fi exercitatd fara supor-
tul managementului, dupa cum managementul presupune insusirea si
aplicarea principiilor si eticii conducerii.

M. Vldsceanu afirma ca o altd modalitate de indentificare a caracteris-
ticilor specific conducerii si conducatorilor este aceea de a analiza si evalua
comportamentul managerilor eficieneti. Pe baza rezultatelor mai multor
cercetari, Kotter'® a descoperit ca, indiferent de nivelul din ierarhia mana-
geriala sau de sectorul de activitate in care functionau managerii respectivi
(public sau privat), se poate despride un model de comportament ce se
fundamenteaza pe aceleasi caracteristicii o buna viziune si strategie,
sustinute de munca de echipa si de motivatie.

Dupd cum sustine Mihaela Vldsceanu, termenul antreprenoriat sau
spirit antreprenorial este un alt termen invocat frecvent in relatie cu cel de
conducere, si mai ales de conducere eficienta.

Cercetarile lui Kotter!® asupra managerilor de succes au sugerat ca
stilul de conducere considerat eficient in cele mai multe corporatii de astazi
este diferit In multe aspecte de cel al antreprenorilor. Astfel, dacd antre-
prenorii isi construiesc propria perspectivd cu privire la directiile de
functionare a organizatiei, sub forma unui ,plan personalizat de atac”,
liderii eficienti practicd o conducere suficient de flexibilda cu un orizont
destul de larg, astfel incat sa poata lua in considerare agendele altor
persoane atunci cand isi creeazd propria agendd. De asemenea, spre
deosebire de antreprenori, ei au capacitatea de a-si construi retele de sprijin
nu numai cu subordonatii si clientii, dar si cu superiorii si colegii lor. Ei stiu
sa dezvolte nu numai mecanisme de confruntare cu concurentii
(indispensabile de astfel intr-un mediu inalt competitive), dar si mecanisme
de cooperare. Kotter sintetizeaza diferentele dintre liderul eficient si
antreprenorul tipic astfel:

105 T, P. Kotter. op. cit. apud Mihaela Vlasceanu, op. cit., p. 289.
106 J. P. Kotter. The General Managers, New York, Free Press, 1982 apud Mihaela Vlasceanu,
op. cit., p. 292.
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Tabelul nr. 7. Liderul eficient si antreprenorul tipic

Liderul eficient Antreprenor tipic

Creeaza o viziune si o stra- | Creeaza viziunea si strategia care

. tegie care iau In considerare | sunt cele mai bune pentru grupul
1. Stabilirea

. interesele legitime ale altor | antreprenorului (,,copilul lui”),
agendei

persoane si grupuri din | chiar dacd nu sunt cele mai bune
firma. pentru firma.

Construieste o retea necesara | Construieste o retea foarte puter-
implementdrii, ce include per- | nicd si coezivad de subordonati,
soane-cheie (sefi, colegi, sub- | jgnorand uneori sefi si persoane

ordonati) si persoane din afara | jmportante de la acelasi nivel.
organizatiei.

2. Construirea
retelei

Sursa: Mihaela Vldsceanu. Organizatii si comportament organizational, Polirom, lasi, 2003, p. 292,
adaptarea dupa J.P.Kotter. The Leadership Factor, New York, The Free Press, 1988, p.25

In incercare de prezentarea a diferitelor moduri in care se poate defini
managementul, Vldsceanu face referire si la descrierea “rolurilor”, adica a
seturilor organizate de comportamente ce pot fi identificate la nivelul
pozitiilor de conducere. Tocmai din aceastd perspectivd de definire a
managementului Henry Mintzberg identifica trei mari categorii de roluri
manageriale: rolurile interpersonale, rolurile informationale si rolurile
decizionale.!””

Rolurile interpesonale decurg in mod direct din autoritatea formala
asociata unei pozitii manageriale si implicd, In mod evident, necesitatea
initierii si cultivarii unei intregi retele de relatii interpersonale. Exista trei
tipuri de responsabilitati asociate acestor roluri:

1. Rolul de reprezentare accentueaza ceea ce s-ar putea numi ,fata
externd a organizatiei”, fiind indeplinit in principal in cadrul
activitatilor publice, rituale si ceremoniale.

2. Rolul de lider, determinat de insasi responsabilitatea unui mana-
ger pentru activitatea persoanelor din subordine. Acestui rol 1i
este asociatd viziunea despre organizatie si modul In care
conducdtorul actioneaza pentru a o aplica.

107 H. Mintzeberg. Mintzeberg on Management. Inside our Strange World of Organizations, New
York, The Free Press, 1989 apud Mihaela Vldsceanu. op. cit, pp. 296-299.
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3.

Rolul de legdturd, prin care managerul stabileste o retea de con-
tacte cu persoane sau grupuri din cadrul sau din afara
organizatiei (aldturi de cele stabilite in cadrul propriului lant
vertical de autoritate).

Rolurile informationale-care sunt de trei feluri:

1.

Rolul de monitorizare, respectiv incercarea perpetud a manage-
rului de a explora si descoperi informatiile relevante despre
mediu, persoanele din subordine sau persoanele din alte
grupuri, de a cauta si afla informatii nesolicitate pe cale formala.
Rolul de diseminare a informatiilor, prin care managerii transmit in
randul subordonatilor sau catre alte persoane-cheie din cadrul
organizatiei o parte a informatiilor obtinute in cadrul contactelor
lor personale.

Rolul de purtdtor de cuvint, respectiv de transmitere a unor infor-
matii nu numai persoanelor dinlduntrul organizatiei, dar si celor
din afara ei.

Rolurile decizionale sunt de patru tipuri:

1.

Rolul de antreprenor semnificd preocuparea permanenta a mana-
gerului pentru perfectionare si adaptare la conditiile schimba-
toare ale mediului.

Rolul de a solutiona tensiuni, face referire la abilitatea acestuia de
a recepta si raspunde presiunilor si tulburdrilor neanticipate, din
cadrul organizatiei si din afara ei.

Rolul distribuitorului de resurse, prin care managerul trebuie sa
decida cine si ce anume primeste la nivelul unitatii organiza-
tionale pe care o conduce.

Rolul de negociator. Exercitarea acestui rol implica un permanent
schimb de informatii, de contacte, de tratative sau acorduri cu
persoane si grupuri din cadrul organizatiei si din afara acesteia.

M. Vladsceanu afirma ca ,,modul de combinare a rolurilor mentionate

variaza de la o pozitie manageriala la alta, in functie de cerintele specifice

fiecarei activitati. Desi este evident ca In orice activitate manageriald aceste
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roluri nu pot fi despartite unele de altele, la fel de adevarat este ca
echilibrul lor se poate schimba in functie de mai multe variabile (nivelul de
conducere, marimea organizatiei, tipul de activitate, tipul de cultura
organizationald etc.).”1%

Avand in vedere demersul nostru de identificare si explicare a tuturor
elementelor care sunt in legaturd cu cele patru concepte cheie identificate la
inceputul capitolului, organizatie, relatii publice, angajati, publicuri,
considerdm importanta formularea conclusiva facuta de Mihaela Vlasceanu
in finalul discutiei despre management organizational: ,eficienta
conducerii in secolul XXI va depinde in mare masurd de capacitatea
managerilor de imaginare a noi oportunitati, de gandire neconventionald,
de incurajare a proceselor de invatare si inovare, de distribuire a puterii in
randul membrilor organizatiei si de sprijinire a acestora in dobandirea si
transmiterea cunoasterii, dar mai ales de construire a relatiilor de incredere
si de recastigare a credibilitatii pierdute.”1%

II.6. Rolul angajatilor in managementul relatiilor

Desi angajatii au fost si sunt considerati ca fiind unul dintre cele mai
importante publicuri pentru relatiile publice dintr-o organizatie, nu foarte
multi cercetdtori din domeniul relatiilor publice au aplicat teorii ale
relatiilor pentru a studiat raporturile dintre angajat si celelalte publicuri ale
unei organizatiii. Wilson''?, Ledingham si Bruning'', si Hon si Grunig J.1?
sunt printre cei care au subliniat foarte clar nevoia de includere a

angajatilor in agenda de cercetare a construirii relatiilor.

108 Mihaela Vldsceanu. op. cit, p. 299.

19 Jbidem, p. 314.

110 J. Wilson. ,,Excellent companies and coalition-building among the Fortune 500: A value
and relationship-based theory”, Public Relations Review, vol. 20, 1994, pp. 333-343; ]J.
Wilson. “Relationships within communities: Public relations for the new century”, in R.
Heath. The handbook of public relations, Thousand Oaks, CA: Sage, 2001, pp. 521-526.

1], Ledingham, S. Bruning. ,Managing community relationships to maximize mutual benefit:
Doing well by doing good”, in R. Heath The handbook of public relations, Thousand Oaks,
CA: Sage, 2001, pp. 527-534.

112 L, Hon, J. Grunig. ,Guidelines for measuring relationships in public relations”, in The
Institute for Public Relations, Gainesville, 1999, disponibil la http://www.instituteforpr.org/
downloads/105, accesat in 23.07.2011.
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Noi cred ca cercetarea privind rolul angajatilor poate aduce informatii
folositoare pentru dezvoltarea teoriilor relatiei. Mai multe discipline de
studii organizationale exploreaza rolurile pe care le au angajatii care sunt in
relatie directa cu publicul, in scopul de a intelege managementul relatiilor.
In lucrarea noastra plecim de la premisa ci angajatii care interactioneaza
cu publicurile au cunostinte si experiente valoroase care pot ajuta la o mai
buna intelegere a procesului de construire a unei relatii pozitive.

In ultimii ani a crescut interesul pentru rolul angajatilor in studiile
referitoare la comunicarea organizationald. Acest lucru se datoreaza in
mare masura evolutiilor din domenii cum ar fi managementul afacerilor,
marketing si psihologie organizationala.

Facand referire la comunicare ca efort de echipa, cu implicarea evi-
dentd a angajatilor, Sandra Oliver considera comunicarea strategica internd,
ca parte integranta a strategiei de ansamblu in relatii publice, un proces
operational dinamic asociat planului de afaceri prin una sau prin toate
activitdtile profesionale prezentate in continuare:!'?

e Stabilirea si vizarea unor grupuri interne formale si informale.

e Planificarea unui program de comunicare integrata.

e Realizarea unei comunicdri eficiente sub raportul cuvintelor si
actiunilor, printr-un management in linie.

e Gestionarea strategicd a problemelor interne si externe, din
perspectiva dimensionald, geograficd si internationala.

¢ Evaluarea mediului competitiv.

e Responsabilizarea tuturor angajatilor prin intelegerea relatiilor
publice si prin instruirea in domeniul comunicarii.

e Stabilirea valorii si functiei tuturor publicatiilor.

e Stabilirea unor canale adecvate si echitabile de comunicare cu
angajatii, de la intrarea acestora in organizatie si pana la
pensionare sau reducerea numarului de posturi.

e Organizarea unei monitorizari si gestionari eficiente a buleti-

nelor informative si a postei electronice.

113 Sandra Oliver. Strategii de relatii publice, cuvant inainte de Anne Gregory, traducere de
Miruna Andriescu, Ed. Polirom, Iasi, 2009, pp. 108-109.
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e Mentinerea schemelor de sugestii prin intermediul unei culturi a
comunicarii deschise.

e Introducerea tehnicilor de management al crizei in sistemele
principale de stocare, in retelele de calculatoare si in sedintele de
lucru obignuite.

e Consolidarea identitatii si reputatiei corporatiste prin punerea la
dispozitie a informatiilor interne si externe.

e (larificarea relatiilor si delimitarilor dintre comunicarea interna
si externd, a rolului dublu al acesteia si a capacitatii celor
responsabili cu mentinerea acestui echilibru delicat.

e Explicarea regulilor si reglementarilor si capacitatea de a discuta
cu oamenii la toate nivelurile.

* Monitorizarea atitudinii prin audituri ale comunicarii.

e Evaluarea in mod regulat a viziunii corporatiste, avand in
vedere scopuri pe termen scurt.

Teoreticienii din domeniul managementului si marketingului au gasit
dovezi, in urma unor studii empirice, care aratd modul in care calitatea
relatiilor pe care organizatia le are cu propriii angajati poate influenta
satisfactia clientilor organizatiei si, mai mult, performanta organizationald,
spre exemplu profitul. Facem referire aici la cercetdrile efectuate de
Czaplewski* si Schneider, White si Paul.!®

Mentionata adesea ca “legatura angajat-client-profit”'® sau “cercetarea

legdturii”!” tema a generat un interes evident.

1147 Czaplewski. ,Southwest Airlines: How internal marketing pilots success”, in Marketing
Management, vol. 10, 2001, pp. 14-17.

115 B, Schneider, S. White, M. Paul. ,Linking service climate and customer perceptions of
service quality: Test of a causal model”, in Journal of Applied Psychology, vol. 83, 1998, pp.
150-163.

116 A, J. Rucci, S. P. Kim, R. T. Quinn. “The employee-customer-profit chain at Sears”, in
Harvard Business Review, vol. 76, 1998, p. 83. Expresia folosita de autori, in original este:
“employee-customer-profit chain.”

117 B, Schneider, D. Bowen, M. Ehrhart, K. Holocombe. , The climate for service: Evolution of
a construct”, in N. Ashkanasy, C. Wilderom, M. Peterson (Eds.). Handbook of organizational
culture and climate, Thousand Oaks, CA: Sage, 2000, p. 21. Expresia folositd de autori, in
original este: “linkage research.”
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In continuare vom face referire la cateva teorii relevante din manage-
mentul afacerilor, psihologie organizationald, marketing si comunicare
organizationald.

Pentru inceput ne vom referi la literatura din domeniul managemen-
tului afacerilor si psihologiei organizationale, care cerceteaza legatura dintre
loialitatea/angajamentul angajatilor si loialitatea/angajamentul clientilor.

Studii din domeniul managementului afacerilor, psihologiei organiza-
tionale, comportamentului organizational, managementului resurselor
umane impart un interes de cercetare comun cu privire la “diferitele tipuri
de legaturi care se dezvoltd intre angajati si organizatii.” 18

Reprezentand o importanta arie de cercetare in domenii ca psihologie
organizationald, comportament organizational si management al resurselor
umane, angajamentul organizational este definit in diferite feluri.

Intr-o exprimare sugestiva a fost definit ca fiind “puterea relativa de
identificare a unui individ cu si de implicare intr-o organizatie anume. El
include de obicei trei factori: (1) o credinta puternica in scopurile si valorile
organizatiei; (2) consimtamantul de a exercita un efort considerabil in
folosul organizatiei si (3) o puternica dorintd de a ramane membru al
organizatiei. Angajamentul organizational nu este deci simpla loialitate fata
de organizatie. Este mai curand un proces continuu prin care actorii
organizationali isi exprima preocuparea pentru organizatie si pentru
succesul si bunastarea ei permanenta.”!"”

Existda Insa autori care considerd termenul de angajament ca fiind
sinonim cu cel de loialitate.’20 Powers!?!, teoretician din domeniul mana-
gementului, explica loialitatea angajatului si o considera sinonimd cu

angajamentul, avand componente atitudinale si comportamentale.

118 R. Mowday. ,Reflections on the study and relevance of organizational commitment”, in
Human Resource Management Review, vol. 8, 1998, p. 392.

119 Margaret Neale, Gregory Northcraft. “Factors influencing organizational commitment”,
in R. Steers, L. Porter (eds.). Motivation and Work Behaviour, New York, McGraw-Hill,
1991, p. 290.

120 P, Morrow, J. McElroy. , Introduction: Understanding and managing loyalty in a multi-
commitment world”, in Journal of Business Research, vol. 26, 1993.

121 E. Powers. ,,Employee loyalty in the new millennium”, in Advanced Management Journal,
vol. 65, 2000.
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M. Hajdin considera loialitatea ca fiind un concept care subsumeaza

angajamentul. Autoarea mentioneaza urmatoarele elemente ca fiind pre-

dictori ai loialitatii: angajamentul celor care muncesc in organizatie fata de

scopurile si obiectivele organizatiei, intentia de a rdmane in organizatie si

utilizarea expertizei pentru a crea valoare pentru clienti.!??

Salancick este unul dintre primii autori care explica importanta anga-

jamentului, definit ca “legatura individului cu actele comportamentale.”?3

Acesta sugereaza ca existd patru elemente majore sau conditii care

determind aparitia angajamentului:'?*

a)

b)

explicitarea — referitoare la existenta unei relatii logice si clare
intre comportamentul actual si atitudinile sau comportamentele
ulterioare. Altfel spus, un comportament poate fi considerat
angajat dacd, pe baza modului de manifestare a comporta-
mentului actual, pot fi anticipate atitudinile si actiunile ulte-
rioare;

revocabilitatea — respectiv “reversibilitatea” unei actiuni. Unele
actiuni pot fi reversibile in sensul cd, pe parcurs, ne putem
razgandi si renunta la cursul initial al actiunii, urmand o altd
cale. Alte actiuni sunt insa irevocabile, adica o data angajati pe o
anumitd cale nu ne mai putem dezice de ea;

volitiunea — raportabila la relatiile complexe dintre libertate si
constrangere, ce intervin in procesul de alegere a optiunilor. Un
comportament angajat este orientat de o alegere deliberata.
Adoptarea unui astfel de comportament este, desigur, influen-
tata de o multitudine de factori, psihologici si sociali, raportabili
de exemplu, la disponibilitatea alegerilor, caracteristicile si
intensitatea presiunilor externe, prezenta sau absenta co-

actorilor etc.;

122 M. Hajdin. “Employee Loyalty: An Examination”, In Journal of Business Ethics, vol. 59,
2005, p. 260.

123 G. R. Salancick. ,,Commitment and the control of organizational behavior and belief”, in
B. M. Staw si G. R. Salancick (eds.), New Directions in Organizational Behavior, Chicago, St.
Clair Press, 1977 apud Mihaela Vlasceanu. Organizatii si comportament organizational,
Polirom, Iasi, 2003, p. 255.

124 [bidem, pp. 255-256.
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d) publicitatea — factorul de legdtura intre actiune si contextul sau
social. Aceastd conditie are In vedere masura in care altii au
cunostinte despre o actiune si importanta ei pentru actor. Altfel
spus, o actiune facuta publica implica imposibilitatea de a o
nega, ceea ce leaga si mai mult o persoana de alegerea facuta.

Salancick concluzioneaza cd prezenta si intensitatea acestor factori intr-o
anumitd situatie vor determina nivelul angajamentului unei persoane.

Allen si Meyer definesc angajamentul fata de organizatie ca fiind
“legdtura psihologica dintre angajat si organizatia din care face parte si care
face mai putin probabil ca angajatul sd pdrdseascd voluntar organizatia.”'?

Mowday sustine ca angajamentul organizational ar reprezenta, pentru
angajati, o relatie pozitiva cu organizatia, relatie care ar putea “adduga sens
vietii.” Pentru organizatii, angajamentul angajatilor determind o crestere a
performantei si o scadere a ratei de absenteism.!2¢

Conform lui Meyer si Allen'”” exista trei forme ale angajamentului fata
de organizatie: afectiv, de continuitate si normativ. Angajamentul afectiv se
refera la legdtura emotionala pe care o au angajatii cu organizatia. Angaja-
mentul de continuitate este legat de recunoasterea, de catre angajati, a
costurilor de plecare sau recompenselor de rdmanere. In sfarsit, cind un
angajat are un angajament normativ, ramane in organizatie fara vreun
sentiment de obligatie fata de organizatie.

Dintre cele trei dimensiuni ale angajamentului, au fost demonstrate, in
majoritatea studiilor din domeniul angajamentului organizational, relatii
pozitive intre angajamentul afectiv si performanta.!?

Chen si Francesco'” precizeaza ca angajamentul afectiv a fost studiat
mai mult decat celelalte dimensiuni ale angajamentului, pentru ca acest tip

125 N. Allen, ]. Meyer. “Affective, continuance, and normative commitment to the organi-
zation: An examination of construct validity”, in Journal of Vocational Behavior, vol. 49,
1996, p. 252.

126 R. Mowday. op. cit., p. 388.

127]. Meyer, N. Allen. , A three-components conceptualization of organizational commitment”,
in Human Resource Management Review, 1991, vol. 1, pp. 61-89.

128 X. Chen, S. Tsui, L. Farh. , Loyalty to supervisor vs. organizational commitment: Rela-
tionship with the performance of Chinese employees”, Journal of Occupational and Orga-
nizational Psychology, 75, 2002, pp. 339-356.

129 Z. Chen, A. Francesco. “The relationship between the three components of commitment and
employee performance in China”, in Journal of Vocational Behavior, vol. 62, 2003, p. 493.
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de angajament este considerat ca fiind mai dezvoltat in relatia experientei
de munca cu o anume organizatie. Autorii adauga cd, atunci cand angajatii
simt ca sunt tratati bine de catre organizatie sau participa la luarea
deciziilor, acestia dezvolta un angajament afectiv si au performante mai
bune decat atunci cand nu dezvoltd un astfel angajament.

Reichheld, consultant de management, citat de Finnie si Randall, sutine
cd “singura modalitate prin care o companie isi poate dezvolta o bazd de
clienti loiali este prin construirea de relatii de angajament cu angajatii care
sunt direct responsabili cu servirea acestor clienti.”1%

Kiger sutine ca relatiile pozitive cu clientii provin din “mentinerea
angajatilor fericiti.” 13!

Teoreticienii din domeniul angajamentului organizational considera
acest concept ca fiind unul complet care cuprinde relatiile angajatilor cu
organizatiile. In relatii publice, angajamentul este conceptualizat ca o
componenta a constructului de relatie, care include deasemenea increderea,
controlul reciproc si satisfactia.

Bruning and Ledingham! au fost printre primii care au aplicat teoriile
din domeniul loialitatii clientilor in teoriile relationale in relatii publice.
Bazandu-se pe rezultatele unei cercetare facute pentru o companie de
servicii de telefonie din Statele Unite ale Americii, Bruning si Ledingham
sustin cd evaluarile dimensiunilor relatiei organizatie-public, dimensiuni
cum sunt increderea, angajamentul, deschiderea si implicare, prezic
loialitatea clientilor fatda de organizatie. Ei au conceptualizat loialitatea ca
fiind intentia clientilor de a renunta sau nu la serviciile companiei si au
ajuns la concluzia cd un management relational eficient poate determina
loialitatea clientilor fata de organizatie.

Cercetarea celor doi autori a aratat cum conceptul relational poate fi

utilizat In managementul loialitatii clientilor. Ins3, Bruning si Ledingham

130 W. Finnie, R. Randall. ,Loyalty as a philosophy and strategy: an interview with Frederick
F. Reichheld” in Strategy & Leadership, 30(2), 2002, p. 25.

131 P, Kiger. “Why customer satisfaction starts with HR”, in Workforce Magazine, 81(5), 2002,
p- 28.

132 Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,Relationships Between Organizations and Publics:
Development of a Multi-Dimensional Organization-Public Relationships Scale”, in Public

Relations Review, vol. 25, nr. 2, 1999.
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s-au axat doar pe comunicarea externd, si in relatii publice, sunt putini
cercetatori care sa fi aplicat teorii din angajamentul organizational sau
loialitate organizationald, in cercetarea relatiilor cu angajatii.

In cercetarea noastra vom studia angajatii unei anume organizatii si de
aceea ne vom axa pe explorarea dimensiunii afective a angajamentului care
se dezvolta din experienta de lucru specifica cu o anumita organizatie.

I1.7. Competentele de comunicare

Ultima dintre temele tratate in acest capitol este legata de competentele
de comunicare ale angajatilor.

Oamenii de stiintd sustin urmatorul lucru: caracteristicile personale ale
angajatilor influenteaza interactiunea lor cu clientii. De exemplu, Kiger!s
argumenteaza in favoarea angajdrii unor oameni cu potential adecvat in
satisfacerea clientilor, sustinand cd acest lucru este esential pentru
realizarea unei relatii de succes cu clentii. El explica ca acest tip de persoana
potrivita trebuie sa aiba “rezistentd psihologicd”, care include calitati cum
sunt optimismul, flexibilitatea si abilitatea de a gestiona situatii stresante.

Conform lui Jablin si Sias'*, exista doua dimensiuni majore in concep-
tualizarea competentelor de comunicare in comunicarea organizationala.
Una este o dimensiune comportamentald in care competenta de comunicare
este definita ca fiind , capacitatea de a demonstra comunicare adecvata intr-
un context dat.”1%

Cealalta este o dimensiune cognitiva in care competenta de comunicare
este definita astfel: ,cunoasterea regulilor si normelor de comunicare
potrivite.”13¢

Dimensiunile comportamentale si cognitive sunt strans legate intre ele,
si 0o mare parte din studiile in domeniul competentei de comunicare reflecta

acest lucru.

133 P. Kiger. op. cit., p. 28.

134 F. Jablin, P. Sias. “Communication Competence”, in F. Jablin, L. Putnam (eds.). The new
handbook of organizational communication, Thousand Oaks, CA: Sage, 2001, p. 820.

135 Jbidem, p. 820.

136 [bidem, p. 820.
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Autorii amintiti mai sus explicd ca sunt trei nivele de analiza in cerce-
tarea competentei de comunicare: individual, de grup si organizational.

S-a incercat, in special pentru nivelul individual, inventarierea unor
comportamente de comunicare care ar indica un comunicator competent,
intr-o organizatie. Ascultarea, oferirea feedback-ului, consilierea, convin-
gerea, oferirea de instructiuni, intervievarea si motivarea sunt unele dintre
comportamentele de comunicare competenta identificate.'>”

Jablin si Sias sustin cd un comunicator competent “poseda un set de
caracteristici comportamentale particulare si abilitdti cognitive, are cunos-
tinte vaste despre reguli si norme de comunicare si are abilitatea de a
anticipa si reflecta asupra interactiunii dintre factorii situationali si propriul
comportament de comunicare.”38

Dupd cum rezulta din studiile pe care le-am parcurs, multe dintre
comportamentele de comunicare competenta se suprapun cu ceea ce se
numeste strategie de comunicare simetricd in domeniul relatiilor publice.

137 Ibidem, p. 821.
138 Jbidem, p. 824.
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Particularitatea comunicarii in administratia publica

Administratia se poate transforma dintr-o institutie traditionald,

cu un slab contact cu publicul, intr-o institutie modernd,

cu un puternic contact cu publicul, care, pentru banii plititi de contribuabili,
oferd lucruri cu valoare sporitd.

(Philip Kotler)

IIL.1. Sondaje de opinie referitoare la administratia publica
din Romania

Avand in vedere tema studiului nostru de caz considerdm necesara
abordarea unor concepte tratate in capitolele anterioare, dintr-o perspectiva
particulard, aceea a unei organizatii apartinand administratiei publice.

Vom incepe acest demers cu prezentarea rezultatelor unor sondaje de
opinie referitoare la administratia publicd din Romania.

In mai 2007 Agentia pentru Strategii Guvernamentale a publicat un
amplu sondaj de opinie pe tema Birocratiei publice din Romania, realizat
de MetroMedia Transilvania.!

Metodologia utilizata:

e tipul esantionului: probabilist, stadial, cu stratificare In primul
stadiu, in functie de tipul institutiei (administratie publica locala,
servicii deconcentrate, administratie publica centrald);

e tipul localitdtii de resedintd (4 tipuri de localitati urbane si 3
tipuri de localitati rurale);

e aria culturala (18 arii culturale);

1 Agentia pentru Strategii Guvernamentale, http://www.publicinfo.ro/library/sc/s_bp.pdf,
accesat in 01.07.2011.
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¢ selectia subiectilor s-a facut pe baza unor cote, la nivelul tipurilor
de institutii, cote privind structura pe sexe, calitatea functiona-
rului (functionar public, personal contractual), pozitia in cadrul
institutiei (functie de conducere, functie de executie);

e volum: 1105 persoane, functionari publici si personal contractual.
Marja maxima de eroare admisa e de +/-3,0%;

e numarul de localitati incluse in esantion: 116 (inclusiv cele 6 sec-
toare ale municipiului Bucuresti) din 41 de judete si municipiul
Bucuresti;

e chestionarele au fost aplicate "face-to-face", la locul de munca al
subiectilor, in perioada 17 aprilie- 19 mai 2007.

Vom prezenta in continuare rezultatele acestui studiu, asa cum au fost
ele formulate in documentul publicat pe site-ul Agentiei pentru Strategii
Guvernamentale.?

Conform aprecierii majoritatii respondentilor, administratia publica
este considerata ca functionand ,bine” sau ,foarte bine” (pentru 64% din
cei chestionati administratia functioneaza bine, iar pentru 4% dintre acestia
administratia functioneaza foarte bine). Cei care evalueaza critic activitatea
institutiilor publice reprezintd aproximativ un sfert din respondenti,
respectiv 24%.

La intrebarea: in toatd perioada in care ati lucrat ca functionar public, lucru-
rile s-au schimbat sau nu in privinta comunicirii, 52% dintre respondenti au
raspuns ca au fost schimbari pozitive, iar 40% considerau ca lucrurile
stagneaza.

Managementul public este perceput ca neschimbat ceea ce constituie o
explicatie, inclusiv, pentru schimbadrile lente ale procesului comunicdrii
publice. Chestionati asupra efectelor pe care intrarea Romaniei in UE le va
avea asupra administratiei, respondentii considera, intr-un procent destul
de mare, 71% ca lucrurile se vor schimba in bine, 9% dintre cei chestionati
apreciaza ca lucrurile vor sta la fel, iar 2% ca situatia se va schimba in rau.

Perspectiva integrarii europene se traduce, la nivelul functiei publice,
printr-un optimism cvasigeneral, si prin perceptia unor dinamici pozitive,

2 Agentia pentru Strategii Guvernamentale, http://www.publicinfo.ro/library/sc/s_bp.pdf,
accesat in 01.07.2011.
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mai putin in sfera relatiilor interpersonale- independente de procesul de
integrare, dinamici ce vor conduce, totusi, la cresterea volumului de
munca, dar si a oportunitatilor si a sanselor de promovare sau la reducerea
fenomenului coruptiei.

Comparativ, raportul dintre administratia publicd romaneascd si cea
europeana este unul dezechilibrat de diferenta de standard, programul si
volumul de munca sunt singurele aspecte percepute, cel mai frecvent, ca
tiind similare celor din Uniunea Europeana.

Atuurile administratiei publice, din perspectiva celor care activeazd ca
functionari publici sunt potentialul resurselor umane, potential a cdrui
expresie este data si de modul relationdrii cu publicul, stabilitatea locului de
muncd, lipsa ,,seismelor” socio-profesionale din sistemul administrativ.

Aspectele negative sunt identificate in sfera salarizdrii, a motivdrii
necorespunzitoare, dar si a birocratiei, a coruptiei si a legislatiei inadecvate.
Problemele din sistemul administrativ au, in opinia respondentilor, o dubla
origine majord, lipsa fondurilor, transpusa si intr-o salarizare precard, dar si
cadrul legislativ.

La intrebarea: cum ati aprecia ci sunt cei mai multi dintre functionarii
publici din romani?, 17% dintre respodentii au considerat ca functionarii
publici sunt foarte pregatiti, 26% au considerat ca sunt pregatiti si doar 5%
au considerat cd functionarii sunt total nepregatiti.

La intrebarea referitoare la modul in care functionarii publici romani
comunica cu publicul, s-au inregistrat urmdtoarele raspunsuri: 13% sunt de
pdrere ca existd o comunicare foarte bund, 23% considerd ca functionarii
comunicd bine, 41% sunt de parere ca functionarii nu comunicd nici bine,
nici prost, 14% sustin cd functionarii comunica prost si 6% considerd
functionarii ca fiind foarte prosti comunicatori in relatia cu publicul.

Necesitatea pregatirii profesionale continue rezidad si din cunostintele
despre legi-cheie a functionarii cadrului institutional public din Romania.
Numai 77% dintre cei intervievati au auzit de legea 52/2003 privind
transparenta decizionald in cadrul administratiei publice, cunostintele
despre fiind notate cu o medie de 6.5 pe o scald de la 1 1a 10. Legea 544/2001
privind liberul acces al cetatenilor la informatii de interes public, este mai
cunoscutd in randul corpului functionarilor, 86% dintre respondenti avand
cunostinta de ea.
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Satisfactia profesionala, analizata pe dimensiuni relevante, ne indica
plusuri de satisfactie in cazul dimensiunii relationale (relatiile cu colegii, sefii,
subalternii) si minusuri in cazul recompenselor, a dimensiunii motivationale
(salariu, posibilitatea de a promova, oportunitdti de valorificare a potenti-
alului propriu). Analizand datele constatam ca nivelul de satisfactie fata de
locul de munca creste odata cu Inaintarea in varsta dar si o data cu
acumularea de vechime si este mai scazut in mediul rural decat in cel urban
si mai ridicat in Transilvania decat in Sud.

Notand de la 1 la 10 (1 - prestigiu minim, 10 prestigiu maxim) pres-
tigiul unui set de 12 profesii, functionarii au configurat o ierarhie a presti-
giului profesional, ierarhie care are in primele locuri profesii precum cea de
medic (medie 8.4), om de afaceri (8.3) sau avocat (8.2) iar pe ultimele locuri
profesii muncitor calificat (6.4), politist (7.2) si functionar public (7.4).

Siguranta locului de muncd, sansa unei cariere $i faptul cd e captivantd sunt
considerate punctele tari ale profesiei de functionar public. La cealalta
extrema, aspectele cele mai putin placute sunt considerate a fi volumul
ridicat de muncd, solicitarea intelectuald si stresul. In privinta oferirii unui sfat
unei rude apropiate In privinta urmadrii unei cariere in administratia
publicd, opiniile sunt impartite: 30% ar oferi un sfat pentru a urma o carierd
in administratie, 27% ar oferi un sfat impotriva unei cariere de functionar in
timp ce 35% nu ar oferi niciun sfat. Interesant este si faptul ca venitul
obtinut nu joacd un rol semnificativ in aceasta privintd, neexistand
diferente semnificative statistic intre aceste trei grupuri.

Peste o treime dintre functionari (36%) au luat in calcul schimbarea
locului de munca. Totusi, mai mult de jumatate (54%) dintre functionari si
vad viitorul, locul unde vor lucra peste 5 ani, in cadrul actualei institutii.
Dintre cei care considerd ca vor lucra in alta institutie, cei mai multi vor sa
devina iIntreprinzdtori sau considerd cd vor lucra intr-o alta institutie
publica.

In privinta consultarii in legéturd cu deciziile luate in institutie, circa
37% dintre respondenti mentioneaza cd sunt des sau foarte des consultati
cu privire la deciziile care se iau in institutia din care fac parte. Frecventa
consultarii angajatilor de catre superiorul ierarhic in privinta unor
probleme aparute este de asemenea una preponderent pozitiva avand in
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vedere structura mai degraba inflexibild a institutiilor publice: astfel, 44%
dintre respondenti declara ca au fost consultati in ultima saptamana si alti
27% in ultima lund, cu alte cuvinte 71% dintre angajatii institutiilor publice
anchetate au participat/au fost consultati/au fost implicati intr-un fel sau
altul in ultima luna in decizii luate la nivelul institutiei sau al departa-
mentului din care fac parte.

Caracterizarea relatiei cu superiorul ierarhic este de asemenea pozitiva
pentru cea mai mare parte a respondentilor. Desi acest raspuns poate fi intr-un
grad mai mare afectat de dezirabilitate sociald, 81% declara ca relatia cu
superiorul ierarhic este mai degrabd una bazata pe colaborare si cooperare.

Relatiile la locul de munca si atmosfera de la locul de munca sunt
aspecte puternic valorizate pozitiv de catre respondentii anchetei. Contrar
unui stereotip referitor la faptul ca in mediul public fiecare ,isi vede de ale
lui”, 76% dintre angajati declara ca relatia cu colegii este una bazata pe
cooperare si colaborare, 50% sunt ajutati aproape intotdeauna de catre
colegi atunci cand au de indeplinit o sarcind grea iar 60% discuta aproape
intotdeauna cu colegii despre problemele aparute la serviciu. Relationarea
si cooperarea sunt, asadar, la nivel general, caracteristice modului de
munca in institutiile publice. Situatia este similara In ceea ce priveste
atmosfera la locul de munca: 94% dintre respondenti afirma ca atmosfera la
locul de munca este placuta sau foarte placuta.

Toate aceste aspecte releva faptul cd, cel putin la nivel declarativ, din
punct de vedere al structurii relationale si decizionale, locul de munca intr-o
institutie publica este unul mai degraba atractiv pentru cei care sunt acolo.
Dincolo de posibila prezentd a unui proces de auto-valorizare personala
(care poate fi transferat si asupra mediului in care activam, cu alte cuvinte
valorizdm acest loc de muncd tocmai pentru cd muncim acolo), indicatorii
releva totusi un mediu relaxat, non-conflictual, nu neaparat bazat pe relatii
de autoritate, in care angajatii discutd problemele care apar si se ajuta
reciproc in scopul rezolvarii lor.

In septembrie 2011, pe site-ul Agentiei pentru Strategii Guverna-
mentale, au fost publicate rezultatele studiului privind “Evaluarea si
suportul politicilor publice in Romania prin intermediul unui sondaj
sociologic panel.”?

3 http://www.publicinfo.gov.ro/library/Raport-val-doi-grafice.pdf, accesat in 15.09.2011.
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Metodologia utilizata:

e universul investigat: populatia neinstitutionalizata cu varste
peste 15 ani din Romania;

e volumul esantionului: 15.073 persoane;

e modalitatea de intervievare: chestionar aplicat fatd in fata la
domiciliul respondentilor de catre un operator de interviu;

e eroare teoreticd maxim toleratd: +/- 0.8% la un nivel de incredere de
95%. Esantionul este reprezentativ pentru populatia investigata;

e tipul esantionului: probabilist, stratificat, bistadial, cu stratificare
in primul stadiu in functie de:

- aria culturala (18 arii culturale);
- tipul localitatii (3 tipuri de localitati urbane si 5 tipuri de
localitati rurale);

e ancheta de teren, prelucrarea datelor, rapoarte de cercetare: au
fost realizate de TOTEM Communication in perioada iulie —
septembrie 2011.

Acest studiu cuprinde mai multe sectiuni, cea care ne intereseaza pe
noi este sectiunea Administratia Publica.

La intrebarea: In ultimii doi ani dummneavoastrd credeti ci s-a schimbat
modul de functionare a administratiei publice din Romdnia?, s-au inregistrat
urmadtoarele raspunsuri: da, modul de functionare s-a schimbat in bine —
14%; da, modul de functionare s-a schimbat in rau — 21%; nu, modul de
functionare nu s-a schimbat — 48%.

La intrebarea: Dumneavoastri ati auzit de Legea 544/2001 privind liberul
acces al cetdtenilor la informatiile de interes public?, doar 19% dintre respon-
denti au spus cd au auzit, pe cand 79% spun cd nu au auzit.

In ceea ce priveste Legea 52/2003 privind transparenta decizionala in
cadrul administratiei publice, 13% dintre cetatenii intervievati au auzit de
ea, 85% nu au auzit.

Intrebati daci au folosit vreodata prevederile acestei legi in relatia cu
autoritdtile publice cetatenii au raspuns astfel: 69% - nu, 13% -da, 18% - nu
stiu/nu raspund.

4 http://www.publicinfo.gov.ro/library/Raport-val-doi-grafice.pdf, pp. 67-72.
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Raspunsurile au fost similare si in legatura cu folosirea prevederilor
Legii 544/2001 in relatia cu autoritatile publice.

Prin prezentarea aceste doud studii am vrut sd conturam un cadru
general al imaginii institutiilor administratiei publice si vorbim aici si

despre imaginea interioara si cea exterioard.

II1.2. Bariere in comunicarea organizationala

Luminita Gabriela Popescu® sustine ca problema majord cu care se
confrunta participantii la procesul de comunicare organizationald este
aceea de a obtine informatie adecvata in timp real, adica la locul si
momentul potrivit, pentru ca aceasta informatie sa aiba efectul asteptat, in
conditiile in care manifestarile permanente ale complexitatilor fac adesea
dificila stabilirea locului corect, a momentului potrivit si a informatiei adecvate.

Prezentdm in continuare o sintezd a barierelor In comunicarea

organizationald, asa cum sunt vazute ele de cdtre L.G. Popescu.

Tabelul nr. 8. Bariere in comunicarea organizationald

Elemente

Semnificatie

1. Cuantificarea

Informatia variazd In masura in care ea poate fi cuantificabila;
Informatia cuantificabila are intaietate fata de cea ne-cuantifi-
cabila in luarea decizilor.

2. Verificarea

Informatia variaza in mdsura in care ea poate fi supusa
verificdrii externe.

3. Neutralitatea

Informatia este foarte rar utilizata intr-un mod complet neutru.

4. Raritatea

Informatia este o resursa costisitoare si rara.

5. Retelele de comunicare
formale si informale

Ierarhiile adesea merg chiar daca ele nu sunt impuse asupra
retelelor de comunicare informala.

6., Pazitori de bariere”
(gatekeepers)

Acestia controleaza accesul si interpreteaza informatia de-a
lungul barierelor fizice, sociale, si tehnice.

7. Partialitatea

Informatia pdstrata si transmisa este cel mai adesea partiala si
reflectd interesele gi resursele existente.

8. Suprimarea

Unele informatii pot fi constient sau subconstient ignorate daca
ele pun sub semnul intrebarii sau sunt contrare punctului de
vedere dominant.

Sursa: Luminita Gabriela Popescu. Comunicarea in administratia publici, editia a doua revizuita si
adaugita, Editura Economicd, Bucuresti, 2007, p. 237.

5 Luminita Gabriela Popescu. Comunicarea in administratia publicd, editia a doua revizuitd si
adaugitd, Editura Economica, Bucuresti, 2007, p. 231.
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Autoarea mai adauga ca eficienta in comunicarea organizationald este
expresia faptului ca mesajul transmis este receptionat adecvat si are efectul
scontat asupra receptorului, efect transmis, prin feed-back, emitatorului.
Cele opt bariere comunicationale prezentate anterior afecteazda profund
eficienta prin distorsionarea mesajului transmis: emitatorul nu detine
intreaga informatie si/sau o informatie corecta inca de la inceput, infor-
matia este receptionatd distorsionatd, informatia poate fi partial sau in
totalitate omisa fie de catre emitator, fie de cdtre receptor, feed-back-ul nu
functioneaza. Comunicarea eficientd nu este un concept absolut, ci depinde
foarte mult de punctele de vedere si interesele partilor implicate in procesul
de comunicare.®

Pentru a putea fi depdsite aceste bariere comunicationale, se poate
recurge la diferite strategii si metode de abordare. L.G. Popescu prezintd o
sintezd a acestor strategii posibile, sub forma de tabel:

Tabelul nr. 9. Strategii de reducere a barierelor de comunicare

Categorii Caracteristici

¢ incurajarea comunicdrii in dublu sens si a feed-back-ului;
Tactici ¢ acordarea unei atentii sporite limbajului utilizat;
pentru emitator e cultivarea si mentinerea credibilitatii;

Tactici e dezvoltarea abilitdtilor de bun ascultator;

pentru receptor | ® manifestarea unei sensibilitati fata de perceptia emitatorului.
Tactici e verificarea corectitudinii mesajelor dupa emisie sau receptie;
comune e regularizarea fluxului informational.

Sursa: Luminita Gabriela Popescu. Comunicarea in administratia publicd, editia a doua revizuita
si addugita, Editura Economica, Bucuresti, 2007, p. 248.

Aceste bariere comunicationale, impreuna cu strategiile de depasire,
prezentate anterior, sunt chestiuni valabile si aplicabile pentru orice organi-
zatie. In raport cu aceste consideratii, dificultdtile procesului de comunicare
in administratia publicd sunt cauzate de:’

e componentele procesului de comunicare: emitdtor, receptor,
relatia emitdtor-receptor, mesaj, canal de comunicare;

¢ Ibidem, pp. 237-238.
7 Ibidem, pp. 248-249.
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e caracteristicile individuale ale entitatilor implicate in procesul
de comunicare;
e contextul organizational in care se desfdsoara comunicarea;
e specificitatea organizatiilor publice.
Administratia publicd se raporteaza la doud elemente componente,
esentiale si indispensabile: elementul structural-organic si elementul
functional:®

a) Administatia constituie un corp intermediar, creat in vederea actiunii

Fiind un corp intermediar creat pentru actiune, administratia este
subordonata atat guvernului, care 1i prescrie ce trebuie sa facd, 1i numegte
sefii 1i furnizeaza mijloacele, cat si dreptului legii, care ii stabileste
obiectivele 1i fixeaza limitele, 1i impune respectul unor garantii.

Personalul din administratie trebuie sd beneficieze de acea pregdtire
profesionala, teoretica si practicd, prin care sd ajunga la un limbaj comun,
necesar pentru a aplica in mod uniform deciziile politice.

Deoarece sefii autoritdtilor administrative sunt numiti pe criterii politice,
exista riscul fie ca acestia sa nu cunoasca pe deplin, fie sd nu reuseasca sa
inteleagd domeniul pe care il coordoneaza, situatii in care, cu certitudine,
apar dificultdti de comunicare intre functionarii publici si manager.

Schimbarea sefilor, se poate, In anumite cricumstante, reflecta negativ
asupra procesului de comunicare, datorita rezistetei la schimbare manifes-
tata de functionarii publici.

Structurile organizatorice si regulamentele de organizare si functionare
ale organizatiilor publice sunt prevazute in acte normative (legi, ordonante,
hotdrari), iar modificarea lor trebuie realizata tot printr-un act normativ. In
plus, presiunile perrmanente exercitate de mediul societal se rasfrang
asupra managementului public ale organizatiilor si, In consecintd, demer-
surile manageriale sunt orientate cu prioritate spre reducerea acestor
presiuni, proiectarea ajustdrilor trecand pe locul secund, in ciuda faptului
cd focalizarea asupra rezolvarii acestor aspecte ar reduce presiuniile externe

si ar contribui la ameliorarea performantelor;

8 Vom prezenta In continuare o sintezd a informatiilor continute in capitolul ,Barierele de
comunicare in administratia publica”, in Luminita Gabriela Popescu. op. cit., pp. 248-262.
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b) Administratia este ierarhizata si ordonata

Administratia este ierarhizatd, adica divizatd pe verticala si pe ori-
zontald. lerarhia adinistrativa asigura coeziunea si disciplina administratiei;
ea permite guvernului sa subordoneze administratia iar, in interiorul
administratiei Tnsdsi, faciliteaza transmiterea ordinelor prin relee succesive,
repartizarea responsabilitatilor si supravegherea executiei.

Aceasta caracteristicd poate determina aparitia unor probleme de comu-
nicare, datorita existentei unui numar prea mare de verigi care intervin in
procesul de comunicare. Multe dintre autoritdtile administrative sunt inalt
ierarhizate, predominand inca centralizarea serviciilor publice. Pentru a
evita producerea de intarzieri In transmiterea informatiilor, uneori sunt
emise anumite nivele ierarhice, ceea ce determind perturbarea climatului
organizational si instaurarea unor stari conflictuale. Cei omisi In procesul
de comunicare pot incerca sentimente de instatisfactie care, dacd nu sunt
depadsite prin oferirea unor explicatii, constituie una dintre cauzele aparitiei
barierelor comunicationale.

¢) Administratia este formalista, scrisa si birocratica

Adminstratia actioneaza dupa anumite proceduri, intocmite conform
unor precedente tributare unui traditionalism administrativ recunoscut
prin incurajarea rutinei si temporizarea ritmului de actiune. In plus,
initiativele individuale sunt prea putin sau deloc sustinute ceea ce, in timp,
va contribui la inchiderea canalelor de comunicare dintre functionarii
publici si management.

Administatia este scrisa, in sensul ca are la baza documente, fapte,
decizii, consemnate In documente conservate in scris.

O prima problemd majora cu care se confruntd o organizatie de tip
birocratic este legata de consecintele specializarii. Cu toate cd specializarea
birocratica, din perspectiva teoretica, ofera garantia cresterii eficientei, din
punct de vedere pragmatic, poate fi o sursa generatoare de dificultati in
functionarea organizatiei.

Conform principiului specializarii, specialistul sau expertul joacd un
rol extrem de important intr-o structurd birocratica. In virtutea acestui rol,

el poate incerca sa monopolizeze informatiile pe care le detine ca expert,
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ceea ce va conduce, in unele situatii, la o dependenta inversa a relatiei
superior-subordonat, respectiv superiorul va tinde sa fie total dependent de
subordonat. La aceasta se poate adauga si o conceptie magulitoare (auto-
suficientd) despre sine, ce izvordste din convingerea cd, datorita informa-
tiilor pe care le detine, este singurul in masura sa emitd judecati obiective.

Toate acestea reprezintd bariere comunicationale si conduc, in mod
inerent, la conflicte si tensiuni intre specialisti si persoanele care detin
autoritatea in organizatie.

Cea de-a doua problema importanta cu care se confrunta organizatia
birocratica este generata de procesul de luare a deciziilor. Decidentii de la
nivelurile superioare ale conducerii trebuie sd se bazeze pe informatiile fur-
nizate de subordonati. Aceasta implicd necesitatea de sintetizare a informa-
tiei care este transmisa de la nivelurile inferioare spre cele superioare ale
conducerii organizatiei. In aceste conditii, fiecare functionar actioneazi ca
un filtru de date pentru superiorul lui imediat care, la randul lui, este si el
un filtru pentru superiorul sdu. Odata ce informatia, astfel filtratd, ajunge la
nivelul decizional, decindentii se confrunta cu problema alegerii variantei
optime dintr-un set de decizii ce au fost formulate, de fapt, de functionarii
inferiori. In procesul de transmitere a fluxului informational, de la nive-
lurile inferioare spre cele superiaore, informatii importante pot fi pierdute pe
drum, datoritd faptului ca functionarii inferiori le considera ca fiind neim-
portante. Un alt risc determinat de acest parcurs al fluxului informational
se refera la faptul ca informatia poate fi concentrata intr-un punct unde
valoarea sa adevarata este denaturata.

Cea de-a treia problema majord, pentru o structurd birocratica complexa,
este expresia lipsei de disponibilitate manifestata in directia definirii clare
si concise a obiectivelor organizationale generale.

Diferitele entitdti subordonate, profitand de definirea ambigud sau
vaga a obiectivelor organizationale, le traduc in functie de propriile interese.

Obiectivele generale sunt stabilite prin actele normative de infiintare a
autoritdtilor administrative, iar prin regulamentul de organizare si functio-
nare obiectivele trebuie operationalizate. In cele mai multe cazuri, in
regulament obiectivele generale sunt copiate, pur si simplu, ceea ce creeaza
posibilitatea ca grupurile de interese din organizatie sa dispuna de un grad
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ridicat de libertate in interpretarea obiectivelor. Neuniformitatea punctelor
de vedere referitoare la obiectivele organizationale afecteaza in mod
considerabil performantele, dar si imaginea institutiei publice.

In plus, proiectarea sistemelor de evaluare a obiectivelor va fi, in mod
direct, influentata de neprofesionalismul demersului managerial concre-
tizat prin opiniile si divergentele existente cu privire la definirea obiec-
tivelor organizatiei.

Construirea si dezvoltarea unui climat comunicational reprezinta, de
asemenea, un prag critic pentru birocratie. Munca strict specializatd condu-
ce, In cele mai multe situatii, la conformism si monotonie, la scaderea
interesului si a satisfactiei fata de activitatea realizata, incurajeaza gandirea
de grup in defavoarea initiativei individuale. Necesitatea conformarii
tuturor functionarilor la regulile formale ale organizatiei are drept conse-
cinta instalarea stereotipiei si, in ultima instantd, dezumanizarea relatiilor
dintre functionari. Un astfel de climat este, mai degrabd, favorabil aparitiei
barierelor comunicationale decat unei comunicari eficiente.

d) Administratia este compartimentata vertical si orizontal

Administratia este divizata in grupe de servicii: ministere, agentii
independente, societdti nationale sau corporatii publice, cu serviciile din
cadrul lor. Fiecare dintre acestea sunt, la randul lor, divizate in unitati mai
mici de tipul directiilor, birourilor s.a.

Administratia este impartitd apoi in sectoare orizontale: administratii
centrale, servicii exterioare, serviciile celoctivitatilor locale.

Aceastd compartimentare verticald si orizontald este sursa aparitiei

unor probleme de coordonare si comunicare, centralizare si descentralizare.

e) Administratia este permanentd, ea necesita, din ce in ce mai mult,
cunoastere si tehnicitate

Deoarece sarcinile administratiei au devenit din ce In ce mai complexe,
cunoasterea, competenta, tehnicile speciale constituie principale repere ale
performantei. Dezvoltarea profesionald a functionarilor ce ocupa functii de
conducere sau a potentialilor conducdtori este o exigenta ce trebuie satis-
facuta fara rezerve. Promovarea in functii de conducere a unor functionari

cdrora le lipsesc cunostintele si/sau experienta necesara poate sta la baza
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aparitiei unor bariere comunicationale. Organizarea unor cursuri consis-
tente de formare si perfectionare, precum si incurajarea participarii reale la
acestea, oferd, cu o probabilitate rezonabila, altenativa reducerii dificulta-
tilor in procesul de comunicare. In plus, barierele comunicationale afecteza
si relatiile externe dezvoltate de administratia publicd, In mediul societal,
cu entitdti de tipul organizatiilor neguvernamentale si mass-media.

Cunoasterea contextului si a formelor In care se manifesta barierele
comunicationale are un aport remarcabil atat din perspectiva interventiei,
in sensul prevenirii aparitiei lor, cat si din perspectiva dezvoltarii unor
strategii specifice reducerii si, chiar, eliminadrii acestora.

Administratia publicd nu poate fi analizatd decat in contextul societal
in care exista si 1si desfasoara activitatea. Societatea trebuie inteleasa ca un
ansamblu de sisteme si subsisteme economice, sociale, culturale si politice
interconectate si relationand permanent.

Aflata intr-un contact permanent si direct cu mediul societal, adminis-
tratia preia ,socurile” provenite de la acesta, si incearca sa le raspunda prin
initierea, la nivel organizational, unor demersuri orientate spre schimbari,
transformari, reechilibrari. Pe de altd parte, orice transformare sau schim-
bare este resimtita si in exterior, administratia influentand si modeland la
randul ei mediul societal.

Comunicarea dintre diferitele institutii ale administratiei publice este
mult ingreunatd de gradul ridicat de specializare a fiecareia, neacordarea
importantei cuvenite colabordrii care trebuie sa existe intre institutii (existd
mai degraba o competitie intre acestea, explicabila prin lupta pentru
resurse), lipsa unei imagini globale a administratiei si, implicit, modul in care
se intrerelationeaza elementele componente (institutiile trebuie sa aiba
acces la aceastd viziune de ansamblu a administratiei in cadrul careia sa 1si
poatd identifica pozitia si rolul atribuit in procesul de crestere a eficientei
administratiei publice).

Bariere comunicationale apar si intre administratia publica si cetdteni.
Din punct de vedere al legislatiei in vigoare, institutiilor publice le revine
responsabilitatea informarii cetatenilor (informare exactd si simpld), primi-
rii lor In audienta si consultarii acestora in problemele care-i privesc.
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II1.3. Cultura organizationala in contextul unei institutii publice

L.G. Popescu® subliniza ca elementele care confera particularitate
organizatiilor din sistemul administratiei publice si care isi pun amprenta
asupra culturii organizationale si, implicit, asupra comunicarii, isi au
originea in menirea si in natura activitatii administratiei publice: organi-
zarea executdrii si executia legilor in scopul realizarii interesului general al
cetdtenilor. Binele comun sau interesul general reprezinta un set de
obiective recunoscut prin lege si, in consecintd, investit cu valoare politica,
obiective a caror materializare revine administratiei publice.

Orice formd de manifestare a organizatiilor publice devine posibila
doar in contextul existentei unui cadru normativ general si a unor legi
speciale, in care sunt stipulate obiectivele fiecdrei organizatii, sistemul de
organizare si functionare, locul detinut in cadrul sistemului administratiei
publice, modul de constituire si de alocare a resurselor sale (financiare,
materiale, umane, informationale).

In functie de locul ocupat de organizatie in sistemul administratiei
publice, pot fi identificate, intr-o abordare simplificatd, doua categorii de
culturi administrative:

e  Cultura puterii, caracterizatd prin centralism. Strategia de comu-
nicare la nivel organizational, este purtdtoarea elementelor
specifice unui control strict: constrangere si dirijare, transfer
unilateral de informatie. Stilurile individuale de comunicare
sunt de tip blamare (gdsirea vinovatului, stil critic si acuzator) si
informare-dirijare (darea de explicatii, instructiuni, dispozitii,
atitudine de controlor/dominare, iar motivarea este de tipul:
sarcind, deci trebuie indeplinita obligatoriu);

e  Cultura rolului, caracterizata prin existenta unor sectoare
specializate, un grad Inalt de formalizare si control realizat pe
baza regulilor si a procedurilor speciale. Stilurile de comunicare
individuale adoptate sunt de tipul blamare, informare-dirijare si
convingere, aceasta din urma aplicata doar atunci cand se doreste

° Luminita Gabriela Popescu. Comunicarea in administratia publicd, editia a doua revizuitd si
adaugitd, Editura Economica, Bucuresti, 2007, p. 267-268.
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obtinerea acceptarii unui plan sau a unei schimbari. Strategiile la
nivel organizational sunt de control si de structurare (in cazul
implementdrii schimbarii, restabilirea ordinii se realizeaza prin
transmiterea permanentd de instructiuni).

In ambele situatii, climatul organizational este defensiv, atitudinea
fiind una de evaluare si control permanent (idei sau puncte de vedere
impuse). Stilurile de comunicare mentionate creeaza reactii care, pe termen
lung, nu fac decat sa reduca performantele organizatiei publice. Astfel,
schimbdrile comportamentale generate de stilul blamare se mentin o
perioadd scurta de timp si numai ca urmare a amenintdrii implicite sau
explicite; stilul informare-dirijare are ca rezultat acceptarea pasiva, resenti-
mente, tendinta spre sabotaj subtil a actiunilor si a dispozitiilor primate;
stilul tip convingere are calitatea de a motiva functionarii publici, dar
efectele sunt resimtite, de asemenea, doar pe termen scurt.

Coerenta culturii organizationale conduce esential la cresterea efcientei
comunicarii. Fard a minimaliza importanta celorlalte componente ale
culturii, Popescu!® argumenteza in favoare evidentierii implicatiilor
deosebite ale reinoirii menalitdtii functionarilor publici asupra dezvoltdrii
si eficientizarii procesului de comunicare.

Schimbarea mentalitatii, este o schimbare dificila care urmareste, prin
dezvoltarea unor abilitati si obiective noi, diseminarea cunostiintelor in
interiorul organizatiei, precum si cultivarea reflexelor de adaptare la
mediu.

Spiritul de a invata si de a creste profesional este ceea ce anima
functionarii, si in final, organizatia publica. Pe mdsura ce relatia, prin care
functionarul public se raporteazd la mediul intern al organizatiei,
evolueazd, are loc o schimbare de mentalitate: starea de pasivitate este
abandonata, iar locul acesteia este luat de o stare de implicare totala a
functionarilor, exprimata prin asumarea responsabilitdtilor fatd de propria
lor dezvoltare profesionald si personala.

Pe fondul unei culture solide, functionarii publici renunta la vechile
mentalitati definite doar in termenii de recompense materiale asteptate, in

10 Jbidem, p. 269.
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favoarea unor mentalitdti noi, in care dezvoltarea personala devine
dominanta. Legaturile create in acesti termeni sunt mai puternice decat cele
bazate doar pe recompense materiale asteptate.

Innoirea culturii organizationale se referd la componenta umand a
transformadrii administratiei publice si vizeaza dezvoltarea unor abilitati si
obiective noi a cdror contributie la regenerarea administratiei publice este
seminificativa. Este o schimbare subtila si dificild prin care se urmareste
diseminarea rapidd a cunostiintelor in interiorul organizatiei, precum si
cultivarea reflexelor de adaptare la un mediu ostil, aflat in permanenta
schimbare.

Legaturile dezvoltate In acesti termeni sunt mai puternice decat cele
bazate doar pe recompense materiale asteptate. in plus, acest tip de
conexiuni tinde sa depdseascd granitele dintre salariat si mediu, formand in
interiorul organizatiei adevarate retele. Daca acestea sunt supuse
presiunilor unor forte motrice, efectul va fi cel dorit, si anume schimbarea
mentalitatilor membrilor organizatiei.

Kotler si Lee! sustin ca toate organizatiile sunt expuse noilor provocari
si actiunilor intreprinse de noii concurenti, oricare dintre acestea putand
impune o restructurare a organizatiei sau disparitia acesteia. Institutiilor
sectorului public nu le este garantata existenta sau nivelul finantarii.
Asemenea firmelor, ele trebuie sa aiba o conceptie strategica, trebuie sa aiba
in vedere practici noi, eficiente, trebuie sa inoveze, trebuie sa stie sa-si
prezinte meritele publicului general si categoriilor de public care pldtesc

impozite sau le urmadresc activitatea.

11 Philip Kotler, Nancy Lee. Marketing in sectorul public, traducere de Dan Criste, Ed. Meteor
Press, Bucuresti, 2008, p. 19.
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PARTEA A II-A. RELATIA
ANGAJAT-PUBLIC-ORGANIZATIE.
CERCETAREA EMPIRICA

Designul cercetarii

Aceasta parte a lucrdrii investigheazad, din punct de vedere empiric,
perceptia publicurilor asupra unei organizatii si modul in care calitatea
relatiei angajat-organizatie si angajat-public influenteaza calitatea relatiilor
dintre organizatie si public, pe baza studiului de caz realizat in Primaria

Cluj-Napoca.

Intrebarile de cercetare de la care porneste acest demers metodologic
sunt urmatoarele:
1. Cum este reflectata in presa locala activitatea organizatiei?
2. Cum descriu participantii la studiu practica de relatii publice din
cadrul organizatiei?
3. Cum descriu angajatii sistemul de comunicare interna din cadrul
organizatiei?
4. Cum caracterizeaza participantii la studiu climatul organizatio-
nal pentru construirea de relatii interne si externe?
5. Ce inteleg participantii la studiu prin relatia organizatie-public?
a. Cand au perceput participantii la studiu ca au dezvoltat o
relatie organizatie-public?
b. Cum este caracterizata calitatea acestei relatii?
c. Prin ce se caracterizeaza o relatie organizatie-public reciproc

avantajoasa?
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6. Ce fel de angajament organizational au angajatii participanti la
studiu?

7. Cum influenteaza calitatea relatiei angajat-organizatie constru-
irea relatiei angajat-public?

8. Cum afecteaza calitatea relatiei angajat-public evaluarea de catre
public a organizatiei?

Prin acest studiu ne-am propus sd intelegem in profunzime procesul
de construirea a unei relatii intr-un context clar reprezentat de practica de
relatii publice dintr-o organizatie, in cazul nostru, Primaria Cluj-Napoca.

Vom incerca sa intelegem modul in care relatiile sunt initiate, constru-
ite si mentinute intr-un cadru real al unei organizatii.

In cadrul studiului nostru intentiondm si exploram relatiile complexe
dintre variabile cum sunt relatiile organizationale interne si relatiile organi-
zationale externe.

Ipotezele si intrebdrile de cercetarea din acest studiu sunt axate pe
investigarea modului in care teoriile functioneaza intr-un context organiza-
tional specific. Tocmai acesta este motivul pentru care am ales sa folosim in
lucrarea noastra studiul de caz'.

Yin defineste studiul de caz ca fiind “o investigatie prin care se
cerceteazd un fenomen contemporan in contextul sdu de viatd reald, in
special cand granitele dintre fenomen si context nu sunt foarte bine
delimitate [...] si se bazeaza pe mai multe surse de dovezi.”? Din aceasta
definitie intelegem ca strategia studiul de caz trebuie folositd atunci cand se
doreste, in mod deliberat, studierea conditiilor contextuale.

Septimiu Chelcea® face precizarea ca studiul de caz nu reprezinta o
metoda sau o tehnicd de cercetare ci o strategie de abordare, cel mai adesea
calitativa, a socioumanului.

In aceeasi ordine de idei, Stake sustine ca studiul de caz nu este atat o
alegere metodologica cat o alegere a ceea ce urmeaza sa fie studiat.*

1in literatura anglo-saxona termenul este case study.

2R Yin. Case study research, Newbury Park, CA: Sage, 1994, p. 13.

3 Septimiu Chelcea. Mefodologia cercetirii sociologice. Metode cantitative si calitative, editia a treia,
Editura Economica, Bucuresti, 2007, p. 598.

4 R. Stake. “The case study method in social inquiry”, in R. Gomm, M. Hammersley, P.
Foster (Eds.). Case study methods, Thousnad Oaks, CA: Sage, 2000, p. 19.
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Chelcea precizeaza in studiile de caz sunt utilizate fie metode cantitative
(anchetele si sondajele efectuate anterior, datele statistice din registre etc.), fie
metode calitative (obeservatia directa si observatia participativa, interviurile
individuale si focus grupurile, documentele personale etc.), fie, in cazul cel
mai fericit, combinarea metodelor cantitative si calitative.?

R. Stake distinge trei tipuri de studii de caz: a) studiul de caz de interes
intrinsec; b) studiul de caz de interes instrumental; c) studiul de caz colectiv.®

Chelcea analizeazd fiecare dintre aceste tipuri de caz, oferind cate un
exemplu pentru fiecare’. Studiul de caz de interes intrinsec, spune el,
vizeaza situatiile ce se intalnesc extrem de rar: de exemplu, un fenomen
istoric unic precum fuga lui Ceausescu de pe acoperisul cladirii C.C al
P.CR, in decembrie 1989. Un studiu pe aceasta tema ar trebui sd se
concentreze asupra situatiei concrete, relevand factorii cu influentd majora
si conexiunea acestor factori. Studiul de caz de interes instrumental
urmareste verificarea unor teorii, cazul in sine fiind de interes secundar.
Studiul de caz colectiv consta in identificarea factorilor care apar invariabil
in mai multe situatii.

In functie de tipul de intrebare de cercetare, Yin considera ca exista trei
tipuri de studii de caz: exploratorii, descriptive si explicative.® Daca cerce-
tarea se concentreaza, in special pe intrebarea “ce”, avem de-a face cu un
studiu exploratoriu. Un studiu de caz explicativ are de-a face cu intrebari
de tipul “cum” si “de ce”. Studiul de caz descriptiv se concentreaza pe
acoperirea informatiilor de baza si descrierea exactd a cazului in discutie.

Avand in vedere ca studiul nostru cautd sd raspunda intrebarilor care
apar din cercetarea conceptuala a diferitelor teorii si incearcd sa inteleaga
cadrul teoretic plasat intr-un context specific, poate fi considerat un studiu
de caz instrumental. In ceea ce priveste tipologia propusa de Yin, studiul
nostru poate fi considerat un studiu de caz explicativ deoarece incearca sa
afle care este rolul jucat de teoriile relationale intr-un cadru concret,
Primaria Cluj-Napoca.

5 Septimiu Chelcea. op. cit., p. 598.

¢ R. Stake. ,,Case studies”, iIn N.K. Denzin si Y.S. Lincoln (eds.). Handbook of Qualitative Research,
Thousnad Oaks, CA: Sage, 1994, p. 237 apud Septimiu Chelcea. Metodologia cercetarii socio-
logice. Metode cantitative si calitative, editia a treia, Editura Economica, Bucuresti, 2007, p. 601.

7 Septimiu Chelcea. op. cit.,, pp. 601-602.

8 RYin. op. cit.,, p. 14.
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In afara acestor doua tipologii, prezentate de Stake si Yin, Chelcea mai
face distinctie, avand drept criteriu “stilul de cercetare”, intre studiul de
caz: a) cantitativ; b) calitativ; c¢) mixt. De asemenea, dupa numadrul de
“obiecte” cercetate se diferentiaza studiile de caz: a) individuale - asupra
unei singure persoane, eveniment, organizatie etc; b) multiple — asupra mai
multor entitati sociale.’

Avand in vedere cd studiul nostru se bazeaza pe metode cantitative si
calitative este un studiu de caz mixt. Ca obiect de cercetare avem o singura
organizatie deci avem de-a face cu un studiu de caz individual.

Rezumand, putem spune ca studiul nostru de caz este instrumental,
explicativ, mixt si individual.

Potrivit lui Hamel, un caz individual este “intermediarul obligatoriu in
incercarea de a intelege natura comuna a actiunilor si comportamentelor
individuale.”™ El explica ca o trasatura singulara a unui fenomen poate fi
considerata parte a unui intreg. Mai afirma si cd singularitatea poate fi
definitd ca “accentuand generalitatea.”!!

In ceea ce priveste studiul nostru, nu credem ci prin alegerea unui
singur caz se pune problema de accentuare a generalitatii. Ceea ce Incercam
sa facem este o examinare detaliatd a unor actiuni si evenimente, care,
credem noi, expun functionarea unor principii teoretice.

Potrivit lui Mitchell, validitatea unui studiu de caz depinde “nu de
tipicul sau de reprezentativitate cazului, ci de puterea de convingere a
argumentului teoretic.”2

Incursiunea metodologicd va incepe printr-o analiza de continut a
articolelor referitoare la Primdria Cluj-Napoca pentru a vedea care este
imaginea acestei institutii In presa locala clujeand si cum este prezentatd
activitatea Primadriei opiniei publice clujene.

Ne vom continua cercetarea prin utilizarea interviurilor semi-struc-
turate aplicate atat in interiorul institutiei, cat si in exterior. Vom avea patru

ghiduri de interviu semi-structurat: pentru angajatii din conducerea

% Septimiu Chelcea. op. cit., p. 602.

10 ], Hamel. “On the status of singularity in sociology”, in Current Sociology, vol. 40, 1992, p. 104.
11 Jbidem, p. 108.

12 C. Mitchell. “Case and situation analysis”, In The Sociological Review, 1983, p. 207.
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institutiei, pentru angajatii din biroul de relatii publice, pentru angajatii din
afara biroului de relatii publice si pentru cetateni. Interviul semi-structurat
va fi utilizat In vederea obtinerii informatiilor care sa lamureasca modul in
care este perceputd legatura dintre cele trei dimensiuni relationale: angajat-
organizatie, angajat-public si oganizatie-public.

Analiza noastra va continua cu utilizarea unei metode cantitative, si
anume, sondajul de opinie. Prin aceastd metodd ne propunem sa obtinem
informatii suplimentare, pe langa cele obtinute prin intermediul interviului
semi-structurat, de la cetatenii Clujului, cu privire la modul in care percep
relatia dintre ei si Primarie.

Investigarea relatiilor complexe dintre variabile cum sunt relatiile orga-
nizationale interne si relatiile organizationale externe necesita combinarea
metodelor calitative cu cele cantitative in vederea realizdrii unei cercetdri
descriptiv-exploratorii.
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Capitolul IV

Analiza de continut — Primaria Cluj-Napoca

in presa scrisa locala

Desi studiul nostru nu face referire la relatia dintre Primadria Cluj-
Napoca si presa scrisa localda am considerat cd este relevant sa vedem cum
este prezentatd Primdria unei categorii de public importante pentru
cercetarea noastrd, si anume cetatenii. Prin intermediul acestei analize de
continut am incercat sa creionam imaginea institutiei pe care o vom analiza
in detaliu in capitolele urmatoare.

Intrebarea de cercetare Cum este reflectatd in presa locald activitatea Primd-
riei? reprezinta punctul de inceput al demersului din aceastd parte a lucrarii.

IV.1. Specificul analizei de continut

Bernard Berelson, unul dintre sociologii care au contribuit cel mai mult
la dezvoltarea tehnicii analizei continutului, considera ca ,analiza conti-
nutului este o tehnicd de cercetare care are ca obiect descrierea obiectiva,
sistematica si cantitativa a continutului manifest al comunicarii.”?

Septimiu Chelcea? afirma cd, desi des citata, aceasta definitie este dis-
cutabila pentru cd se opreste la indicarea genului proxim, fdrd a ardta si
diferenta specificd. Definitia citatd mai sus, continud Chelcea, reflecta
analizei continutului documentelor scrise. In timp interesul pentru
cuantificare a scazut, numeroase analize ale continutului documentelor
sociale imbinand studiul cantitativ cu cel calitativ.

! Bernard Berelson. Content Analysis in Communication Research, Glencoe, Il: The Free Press,
1952, p. 220 apud Septimiu Chelcea. Metodologia cercetirii sociologice. Metode cantitative si
calitative, editia a treia, Editura Economicd, Bucuresti, 2007, p. 568.

2 Septimiu Chelcea. op. cit., p. 568.
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Chelcea defineste anliza continutului ca reprezentand , 0 modalitate
cantitativ-calitativa de studiere a comunicarii, dar nu numai a continutului
manifest al acesteia, ci si a celui latent.”?

Ole R. Holsti defineste analiza de continut ca reprezentand ,acea
tehnica de cercetare care permite inferente prin identificarea sistematica si
obiectiva a caracteristicilor specifice in cadrul unui text.”*

In studiul nostru, in cadrul analizei de continut vom analiza toate
articolele care fac referire la Primadria Cluj-Napoca, aparute timp de 3 luni,
in trei publicatii locale, doua cotidiene (Ziua de Cluj si Monitorul de Cluj) si
un saptamanal (Gazeta de Cluj). Vom analiza articolele aparute in varianta
online a ziarelor, in perioada februarie-aprilie 2011. Am ales aceasta
perioada pentru analizd deoarece am vrut sa vedem cum era prezentatd
Primaria Cluj-Napoca in presd, inaintea si In timpul realizarii cercetdrii
noastre, pentru a creiona acea imagine de ansamblu despre care am
pomenit la inceputul capitolului.

Avand in vedere ca la momentul analizei noastre niciun ziar local
clujean nu era auditat de catre Biroului Roman de Audit al Tirajelor (BRAT)
nu ne-am putut baza alegerea pe tiraje si am supus analizei ziarele cu cele
mai multe articole referitoare la Primaria Cluj-Napoca.

IV.2. Ziarul Ziua de Cluj

Editia online a ziarului Ziua de Cluj, in cele trei luni monitorizate,
contine 55 de articole referitoare la Primdria Cluj-Napoca. Din acestea, 41
au peste 500 de vizualizari. Dintre cele 55 de articole, doar sapte sunt
negative. Celelalte 48 au un caracter pozitiv sau neutru. Articolul cu cele
mai multe vizualizari (1800) este cel intitulat ,E gata programul pentru
Zilele Clujului. Vezi la ce poti participa.” In acest articol este prezentat
programul pentru prima editie a Zilelor Clujului- 27 mai-3 iunie 2011.
,Practic e cea mai bund ocazie pentru locuitori si turisti si descopere frumusetile
ascunse ale orasului”, este citat primarul Sorin Apostu.

3 Ibidem. op. cit., p. 568.
4 Ole R. Holsti. Content Analysis for the Social Sciences and Humanities, New York: Addison-
Wesley Publishing Company apud Septimiu Chelcea. op. cit., p. 569.
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Tabelul nr. 10. Articolele din ziarul Ziua de Cluj referitoare la Primdria Cluj-Napoca

. Data Numarul
Titlu [ Autor . L.
aparitiei de vizualizari
“Memo 10” se deschide in februarie 1feb.2011 | Luminita Silea | 1415
Priméria despre proiectul de pe Valea 2feb.2011 | Luminita Silea | 1200
Garbaului: Nu vrem sa cream sperante i
i lei Tmparti 1
Ur.1 mf on de . }mpar’glt an trecut de 2feb.2011 | Luminita Silea | 467
primadrie dirigintilor de santier
Robinetul de pe Canto?ulull curuge inconti- 3feb. 2011 | Mihai Prodan 700
nuu: gheata de pe strada are jumdtate de metru
Reabilitarea termica, dezmortita cu
! > 3feb.2011 | Luminita Sil
fonduri de la ministerul Elenei Udrea ¢ uminita Silea | 850
Rézboiul celor 100 de caini continua 3feb.2011 | Luminita Silea | 720
Lobby pentru Muzeul Literaturii la “Conti” 4 feb. 2011 | Bianca Felseghi | 800
Tieanii Tui A
= 1gantt de pe Cantonu o muta’gl.m 6 feb. 2011 | Mihai Prodan 860
locuinte sociale pe bani europeni
Lucréri de 2 mili 1 li
-erdri de 2 milioane de euro la scoli, 6 feb. 2011 | Luminita Silea | 500
licitate In martie i
Lumina ajunge intre blocuri in primavara 7 feb. 2011 | Luminita Silea | 720
Primadria merge in instanta sd recupereze s
° 8feb.2011 | L ta Sil 600
datoriile de la chiriasii ANL € tunta stiea
Garaje ridicate de primarie cu macaraua 9 feb. 2011 | Mihai Prodan 800
Un blogger ajutd Primaria Clyj
sa implementeze un sistem de alimentatie | 10 feb.2011 | Mihai Prodan | 500
sanatoasa in scoli
Parkl.ngu¥ de pe Mehedm’gl va avea 300 de 10 feb. 2011 | Mihai Prodan | 912
locuri. Primarul tine secret amplasamentul
Amnesty International continua razboiul
cu Primaria Cluj pentru romii mutati 10 feb. 2011 | Mihai Prodan 800
de pe Coastei
Primaria 1 a iectul “Ma 11
I‘ll’il,arla anseaza proiectul “Mancare a la 10 feb. 2011 | Luminita Silea | 630
Cluyj i
%OO d(;l‘ cilev1vclu]«.3.1}1 vor merge gratuit la 13 feb. 2011 | Ovidiu Cornea | 512
Serbarile zapezii
Casdtorii online la Primaria din Cluj, astazi 14 feb. 2011 | Ziua de Clyj 400
- liniei o blocats
Modermzarﬁa iniei de tramvai e blocata 14 feb. 2011 | Luminita Silea | 830
de contestatii ’
Municipalitatea a aprobat mai multe
documentatii urbanistice in zona 15 feb. 2011 | Luminita Silea | 920

cu o conditie: proprietarii sa cedeze
teren Primariei Cluj-Napoca.
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. Data Numarul
Titlu [ Autor . e
aparitiei de vizualizari
Pocol invinge primaria in procese 16 feb. 2011 | Alin Golban 780
PNL . e e o <
NL acuzd primdria cd nu apdrd 16 feb. 2011 | Luminita Silea | 600
patrimoniul orasului
'Sase mlh.oane de 1.e1 Sle l‘ti UE'p entru 17 feb. 2011 | Mihai Prodan | 500
informatizarea Primariei Cluj-Napoca
Primaria i 15 mili lei pen-
r1mar1;i1 .mveste?,te 5 milioane de e?l pen 20 feb. 2011 | Luminita Silea | 515
tru reabilitarea cinematografelor clujene :
Primaria vrea 1,3 hectare in zona garii 21 feb. 2011 | Luminita Silea | 680
106 locuinte sociale, “la cheie” in 2011 22 feb. 2011 | Ziua de Cluj 830
Imobil ilegal, demolare refuzata 23 feb. 2011 | Alin Golban 1400
Primaria atribuie ¢ in Lomb, insa fard
r,lr,n?r,la atribuie teren in Lomb, insd fard 27 feb. 2011 | Luminita Silea | 915
utilitati :
1 .
Acoperis verde pe o cladire a Primariei r;)alrltle Kristina Restea | 615
191 de persoane solicita locuinte ANL, in 1 "
2011. Momentan, insa, Primaria nu are I;)Tl 1€ Luminita Silea | 1000
niciun apartament disponibil
Prir'néria face licitatie pentru servicii 2 martie Ziua de Cluj 400
online performante 2011
Prlmar.1a a anulat licitatia pentru skate- 3 martie Luminita Silea | 512
parcuri 2011 >
PSD: Primaéria Cluj-Napoca plateste sume .
. . 7 martie o
exagerate pe cinematografe, garduri meta- 2011 Mihai Prodan | 412
lice si uniforme pentru politistii comunitari
La Cluj, iul e cat : primari
a Clyj {;unom e cat casa: primaria § martie Bianca
ameninta cu rezilierea contractelor de . 800
o 2011 Felseghi
salubrizare
Dansuri la gradinitd pe imnul PDL 8 rzrz)alrltle Ziua de Clyj 600
Standul Romaniei la Targul de Turism 9 martie
Ziua de Cluj 400
din Berlin are 611 metri patrati 2011 tua de -y
2.000 de noi locuri de munca la Cluj- 10 martie Luminita Silea | 870
Napoca 2011 :
2% pentru un Cluj capitala culturala 11 martie | Cosmina 600
europeand 2011 Fernoaga
Nicoard vrea ca.Apos’Fu sa-gl ceara scuze 17 martie Mihai Prodan 1700
pentru praful din Cluj 2011
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. Data Numarul
Titlu [ Autor . e
aparitiei de vizualizari
Firmele de salubritate d1r.1 Culg], somate sa 21 martie Mihai Prodan 300
respecte contractul cu Primaria 2011
Trei noi parkinguri de cartier In Manastur 23 Znolfitle Luminita Silea | 900
Primaria 1i recheams dministratori o1 -
rlmarlfl ii recheama pe administratori martie Ziua de Cluj 516
la scoald 2011
Primaéria a luat 1 icat ile d a 27 ti
rimaria a luat la puricat cursurile de apa martie | . oo Clyj 300
din oras 2011
Primaria planteaza 12.000 de puieti, cu 30 martie . .
sprijinul voluntarilor din institutiile publice 2011 Ziua de Cluj 212
. . . 3 aprilie Valentin
A “ " siin PDL Cluj-
postu, “primar” siin Cluj-Napoca 2011 Malaescu 830
Asociati ad ile din Cluj, ili
soc1.a,1avcare re.pafa. rumurile din Cluj 4 aprilie Ziua de Cluj 420
penalizata de Primarie 2011
E 1 Zilele Clujului. ili
ga.ta progra.mu Pe.ntru ilele Clujului 6 aprilie Mihai Prodan 1800
Vezi la ce poti participa 2011
ONGe-urile acuza Primdria ca a proiectat 7 i
"inadecvat" si a construit "precar" locuinte- ;gillle Mihai Prodan 400
le modulare pentru tiganii mutati la Pata Rat
61 de cupluri premiate maine de primarul 12 aprili
Apostu pentru 50 de ani de casnicie ;()P;rll ' | Mihai Prodan | 470
neintrerupta
1 catre Primaria Clui- o
Garda de”Medlu ca.trev rimdria C”u] 13 aprilie Mihai Prodan | 600
Napoca: "respectati-va termenele 2011
Prlmarlaf: sistemul devparcare prin SMS nu 15 aprilie Luminita Silea | 510
e rentabil deocamdata 2011 :
Bezna pe Nirajului; primarul Apostu 17 apili
spune ca a montat mai bine de 10.000 de Za églrll '® | Mihai Prodan | 470
becuri in orag
Aswtenga st.omatologlca pentru clujenii 20 aprilie Luminita Silea | 402
defavorizati 2011 d
21 ili
Primadria a primit cadou un Mercedes ML Za églrll € Luminita Silea | 965
Doua t t arstnici fi 2 ili
oud centre pentru varstnici vor fi 8 aprilie Kristina Restea | 380
reabilitate pe bani europeni 2011

Urmatorul articol ca numar de vizualizari cel intitulat , Nicoara vrea ca
Apostu sd-si ceard scuze pentru praful din Cluj.” In acest articol este
prezentata scrisoarea deschisa a senatorului liberal Marius Nicoara prin
care 1i solicita primarului sa-si ceara scuze pentru praful din oras si pentru
calitatea slaba a lucrarilor pe carosabil.

139




Relatiile publice si teoria relationala. Perspective institutionale

Titlul ,,Clujul, corigent la colectarea selectivd” ne-ar putea duce cu
gandul la un articol negativ la adresa Primariei, insd citind continutul
articolul constatdm ca este de fapt unul pozitiv: , Primdiria Cluj-Napoca a
impus, prin noile contracte de salubritate menajerd incheiate cu Rosal si Brantner,
conditii foarte clare privind colectarea selectivi si implementarea sistemului la
toate asociatiile de proprietari din oras” .

Un alt articol al cdrui titlu pare unul negativ este ,Primaria a anulat
licitatia pentru skate-parcuri”, insd in interiorul articolului vedem ca este
de fapt vorba de un articol neutru in care este descrisa o situatie juridica
care a impus ca Primdria sa anuleze acea licitatie, urmand sa o redeschida
cand firmele participante vor indeplini conditiile legale.

In articolul ,,PSD: Priméria Cluj-Napoca pliteste sume exagerate pe
cinematografe, garduri metalice si uniforme pentru politistii comunitari”
sunt prezentate acuzatii ale PSD Cluj referitoare la anumite anunturi de
licitatie despre care spun cd includ sume exagerate. Articolul nu prezinta si
punctul de vedere al Primariei.

,Dansuri la gradinita pe imnul PDL” este un articol care ne spune ca
,oficialii Primdriei Cluj-Napoca au fost intdmpinati la grdadinita “Mica Sirend”,
unde au fost prezenti pentru a anunta implementarea unui proiect de popularizare
a baschetului, cu imnul PDL. Educatoarele au pregitit un moment artistic din care
a ficut parte si piesa “Verde innourat”, pe care copiii au dansat.” In interiorul
articolului este prezentatd si pozitia Primariei: ,Oana Buzatu, purtitorul de
cuvdnt al municipalititii, a precizat cd institutia regretd evenimentul si cd
momentul artistic a fost pus la cale de conducerea gradinitei fird ca primdiria sd fie
anuntatd.” Dupa continut am putea incadra articolul la unul neutru-pozitiv,
desi titlul ne-ar da de inteles altceva.

Articolul ,2% pentru un Cluj capitald culturald europeana” face
referire la proiectele initiate de Primadrie pentru atragerea de fonduri care s
sustina proiectul Cluj-Napoca 2020 Capitald Culturald Europeand.

Tema articolului ,ONG-urile acuza Primaria cd a proiectat inadecvat si
a construit precar locuintele modulare pentru tiganii mutati la Pata Rat” a
fost destul de mediatizata, insa observdam ca nu le-a starnit prea tare
interesul clujenilor, articolul avand doar 400 de vizualizdri si niciun
comentariu.
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Desi in marea lor majoritate articolele fac referire intr-un mod pozitiv
la activitatea Primadriei, am retinut unele comentarii profund negative din
partea cititorilor. Un exemplu de astfel de comentariu este cel la articolul
,Un milion de lei, impdrtit anul trecut de primarie dirigintilor de santier -
Municipalitatea a pldtit in 2010 peste un milion de lei dirigintilor de santier
care au supravegheat derularea in conditii optime a lucrdrilor de reparatii
si modernizare a strdzilor din Cluj-Napoca”. Comentariul este acesta:
,Banii dati de primdrie sunt risipiti deoarece lucrdirile efectuate sunt de o calitate
indoielnicd. Scrieti si citi bani europeni a adus primdria Cluj in 4 ani! Nu a adus
nici un ban deoarece nu are un primar capabil. Din fondurile europene nu se poate
lua spagi , asa-i moldovene?”

Precizam ca exista si multe comentarii pozitive, prin care este laudata
activitatea Primariei.

La articolul ,PNL acuza primaria cd nu apara patrimoniul orasului”,
ziarista Luminita Silea prezinta si punctul de vedere al Primariei, la acuzatia
din titlu si este inregistrat si urmatorul comentariu: , Astia de la PNL, n-au cum
si cdstige la Cluj, cd nu 1i duce capu sd faci ceva propunere pentru binele Clujului si
atunci, dupd modelul Bucuresti, cautd nod in papurd. Doamna (deloc doamnd de
fapt) Cataniciu a aruncat cu injurdturi in Moisin la AlphaTV, cind viceprimarul i-a
explicat frumos cd era de datoria ei ca si consilier al adminsitratiei scolii si se

intereseze si nu de competenta primdriei si rezolve problema.”

IV.3. Ziarul Monitorul de Cluj

Monitorul de Cluj, editia online, contine 44 articole care fac referire la
Primaria Cluj-Napoca. Dintre acestea 20 sunt pozitive, 16 neutre si 8
negative.

Tabelul nr. 11. Articolele din ziarul Monitorul de Cluj referitoare la Primdria Cluj-Napoca

Titlu Da}% . Autor N.uméfu} fle
aparitiei vizualizari
Asociatie pentru promovarea Clujului 10 feb. 2011 | Mirela Ogrutan | neprecizat
Mancarea copiilor, la control 10 feb. 2011 | Redactorl neprecizat
Aviz pentru , Tara Minunilor” 10 feb. 2011 | Mirela Ogrutan neprecizat
Falsuri la ajutoarele de incalzire 15 feb. 2011 | Mirela Ogrutan | neprecizat
Competitii sportive Intre licee 16 feb. 2011 | Mirela Ogrutan | neprecizat
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Titlu Da.ta? . Autor N.umafuvl ‘,ie
aparitiei vizualizari
Cx % Primaria c3 A .
C.atamcm acuzé Primaria cd a ascuns 16 feb. 2011 nca }\A neprecizat
pierderea unei scoli Colibaganu
Sistem informatic de 6 milioane de lei 17 feb. 2011 | - neprecizat
Targ si Festival de Martisor 20 feb. 2011 | Andreea Vlad neprecizat
Cum mo.tlveaza Pr?marla Clyj taxa de 20 feb. 2011 | - neprecizat
300 de lei pentru divort?
Investitii in locuinte si parkinguri 22 feb. 2011 | Mirela Ogrutan | neprecizat
Cinema ,,Victoria” va fi modernizat 22 feb. 2011 | Mirela Ogrutan neprecizat
106 locuinte sociale repartizate in 2011 22 feb. 2011 | Mirela Ogrutan | neprecizat
Clujul a fost 1 t sub zapada.
wuv E.i ostingropa Sl.l vzapa a 27 feb. 2011 | Mirela Ogrutan neprecizat
Primaria a fost multumita!
Moisin, DEMISIA! 28 feb. 2011 | Razvan Dumitru | neprecizat
1 ti
Afise publicitare desfiintate rzr:)alrlle - neprecizat
1 ti
Iarba si flori pe o cladire a Primariei rzrg;rlle Andreea Vlad neprecizat
A Ty
proape 200 de tineri si-au depus 2 martie '
dosarele pentru una din cele 56 de 2011 - neprecizat
locuinte ANL la Clyj
X . 3 martie .
S-a semnat contractul pentru polivalenta 2011 - neprecizat
3 ti
Unda verde pentru Sala Polivalenta r;;rl e Mirela Ogrutan | neprecizat
3 ti
Masina lui Moisin ,,miroase” a spaga rzrgilrlle Paul Niculescu neprecizat
Primaria Cluj-Napoca participa cu stand 6 martie .
. A . . - neprecizat
propriu la Targul de turism de la Berlin 2011
. ol e . 7 martie Anca M. .
Primaria, aratatd cu degetul de PSD Cluj 2011 Colibasanu neprecizat
8 ti
Gald pentru clujencele de succes ;r;rl e - neprecizat
lujenii pot ari onli det 2 ti
C ujenii pot urmiri online pe unde trece 9 martie Mirela Ogrutan | neprecizat
magina de gunoi 2011
> ;
Ghiseul.ro devine functional ? ngﬁtle - neprecizat
Se redeschid centrele pentru inchiriat 29 martie neprecizat
biciclete 2011 P
12.000 de puieti de stejar, frasin si salcdm | 30 martie neprecizat
pe Bulevardul Muncii 2011 P
Terapie televizatd pentru copiii cu 31 martie | Gabriela .
. o neprecizat
autism 2011 Dragota
31 ti
Primaria clujeand, premiatd la Bruxelles ngii €| Mirela Ogrutan | neprecizat
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Titlu Da.ta. . Autor N.umafuvl ‘,ie
aparitiei vizualizari
Proiectul parkingului Mehedinti- 3 aprilie .
. R - neprecizat
Negoiu, scos la licitatie 2011
. s 6 aprilie .
Strategie pentru promovarea Clujului 2011 - neprecizat
Lucrdrile la Filarmonica incep anul 6 aprilie Mirela Ogrutan | neprecizat
acesta 2011 ’
6 aprili
Concerte Andra si Iris de Zilele Clujului ;Igillle Mirela Ogrutan | neprecizat
C e . 10 aprilie . .
Primdria da bani pentru sport 2011 Mirela Ogrutan | neprecizat
. < . 11 aprilie i
Amenzi pentru taierea copacilor 2011 - neprecizat
Pr01ec.tul pentru depistarea autismului 13 aprilie Mirela Ogrutan | neprecizat
se extinde 2011 i
Primari tai titori t 1 ili
rimadria cauta investitori pentru 3 aprilie Mirela Ogrutan | neprecizat
aquapark 2011
Municipalitatea negociaza pentru plata 17 aprilie .

- t
parcdrilor prin SMS 2011 nepreciza
Barcile si hidrobicicletele au revenit in 17 aprilie neprecizat
Parcul Central 2011 eprectz
1.400 de clujeni au primit tratamente 20 aprilie .

. - neprecizat
dentare gratuite 2011
Licitatie pentru brosurile de promovare 26 aprilie neprecizat
a Clujului 2011 P
Liceeni sunt provocati sd-si imagineze 27 aprilie neprecizat
Clujul viitorului 2011 P
Ce poti face in a treia zi a ,, Zilelor 27 aprilie . .
Clujului”? 2011 Mirela Ogrutan neprecizat
Primdria nu vrea antene de telefonie pe 28 aprilie neprecizat
blocuri 2011 P

in articolul ,Mancarea copiilor, la control”, este prezentatd activitatea
de control desfasurata de Primadrie, in cresele si gradinitele clujene: , Nici
una dintre aceste unititi nu a fost anuntatd in prealabil despre control. Cu toate
acestea, lucrurile au inceput si se imbundtdteascd vizibil dupd primele controale, a
spus primarul Sorin Apostu.”

Tot In acest articol se aminteste si despre proiectul dintre Primarie si
bloggerul culinar Adrian Hadean: , Primarul Sorin Apostu a mai anuntat ci
bucdtarul si bloggerul culinar Adrian Hidean va colabora cu municipalitatea si se
va ocupa de crearea refetelor pentru copiii din grddinitele si cregele clujene. Astfel,

143




Relatiile publice si teoria relationala. Perspective institutionale

Hidean va concepe un meniu pentru o perioadd de opt siptimani, care, din punct
de vedere al modului de preparare si al continutului, va fi agreat si avizat de echipa
profesorului Hancu.”

Mirela Ogrutan, face referire, in articolul ,Falsuri la ajutoarele de
incalzire” la programul informatizat special destinat preludrii si procesarii
cererilor de ajutoare de incdlzire, care permite verificarea imediata a
persoanelor care depun cereri pentru obtinerea ajutoarelor de incalzire. ,In
urma introducerii unei persoane in acest program informatic se obtin date cu
privire la situatia acesteia, la bunurile pe care le detine, veniturile pentru care
pliteste impozite, care duc la acceptarea sau la respingerea acesteia in ceea ce
priveste acordarea ajutorului pentru incilzirea locuintei, in functie de grila
stabilitd de cadrul legal, a declarat primarul Sorin Apostu.”

In articolul ,, Cétaniciu acuzi Primaria ci a ascuns pierderea unei scoli”
sunt prezentate punctele de vedere ale tuturor partilor implicate. Autoarea
articolului se limiteaza la prezentarea acestor puncte de vedere,
neexprimandu-gi pdrerea in legatura cu situatia prezentata.

,S-a semnat contractul pentru polivalentd” este titlul articolului in care
se vorbeste despre proiectul Primdriei de a face o sald polivalentd cu peste
7000 de locuri. Este citat primarul Apostu care spune ca ,aceastd sald
multifunctionald [...] va asiqura Clujului o pozitie foarte vizibild pe harta
evenimentelor europene, sau chiar mondiale importante.”

Articolul , Terapie televizata pentru copiii cu autism” face referire la
proiectul realizat de cdtre Autism Transilvania, in colaborare cu Primadria
Cluj-Napoca, prin care se organizeazd o serie de evenimente pentru a
atrage atentia asupra acestei afectiuni.

Unul dintre articolele negative este ,Clujul a fost ingropat sub zapada.

'I/

Primdria a fost multumita!”. Mirela Ogrutan, autoarea articolului, preci-
zeazad: , Vineri dimineatd, circulatia a fost datd peste cap de ninsoarea cizutd in
oras, insd Primdria s-a declarat multumitd de deszdpezire. Ninsoarea cizutd in
Cluj-Napoca in noaptea de joi spre vineri i in prima parte a zilei de vineri a dat
traficul peste cap si a blocat aproape tot orasul. Cu toate acestea, reprezentantii
Primdriei s-au declarat multumiti de interventiile celor doud firme care se ocupd de
deszdpezire in oras, Rosal Grup si Brantner Servicii Ecologice SA, mentiondnd ci

doar atit se putea face in conditiile cdderii masive de zipada.”
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Un alt articol negativ este ,Moisin, DEMISIA!”. Articolul face referire
la Loredana Pop, iubita viceprimarului PDL si secretara deputatului Daniel
Buda, care a primit repartitie intr-un apartament ANL. ,Primdria nu vrea sd
explice in ce a constat ,punctajul” care a departajat-o in fata altor zeci de solicitanti.
Chiar dacd repartitia nu este ilegald, in mod cert moralitatea ei este discutabild...”

Acest articol este singurul, dintre cele analizate de noi, care are comen-
tarii din partea cititorilor. Comentariile sunt, aproape in totalitate, extrem
de negative la adresa viceprimarului: , Fird spagd nu tine si intri la Moisin.
Daca nu mergi pregitit, iti tine o semndturd de aprobare pand la sfantu-asteaptd.
Moisin e un pericol social. Nenoroceste oamenii Clujului.Trebuie schimbat si pus
dupd gratii. E UN NEMERNIC.”

Din 15 comentarii cate sunt inregistrate la acest articol, doar doud sunt
pozitive: ,Moisin e corect”, ,, Asta presupune, cd dacd din greseald esti cunoscuta
cuiva care are o functie, sau lucrezi intdmpldtor intr-un cadru care are momentan
M scuzati, nu suntem cu totii egali? Sau asa se presupune.”

Din ,tonul” articolului si din reactiile vehemente ale cititorilor putem
trage concluzia ca situatii de acest tip (suspiciunea de coruptie) sunt cele
care starnesc nemultumirea profunda a ziaristilor si a cetdtenilor. Desi nu
este precizat numadrul de vizualizdri, existd totusi un indicator al gradului
de interes pentru acest articol, si anume, numarul de distribuiri pe reteaua
de socializare Facebook. Este singurul articol care a fost preluat de catre
cititori si distribuit pe aceastd retea de socializare. A beneficiat de 31 de
distribuiri, asta insemnand ca 31 de persoane au impartdsit cu prietenii din
reteaua de socializare aceastd stire si astfel informatia a ajuns la mult mai

multe persoane decat cele care citesc site-ul ziarului.

IV.4. Saptamanalul Gazeta de Cluj

In editia online a acestei publicatii am gasit, in perioada monitorizata,
sase articole, dintre care cinci sunt negative si unul pozitiv. Toate cele sase

articole au peste 500 de vizualizari.
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Tabelul nr. 12. Articolele din saptimdnalul Gazeta de Cluj

referitoare la Primdria Cluj-Napoca

Titlu Data. . . Autor Nflmar.ulvd.e
aparitiei vizualizari

Sorin Apostu ne-a sters de pe Facebook Tiberiu
de ziua lui. Ce 1i urati edilului? 9 feb. 2011 Hrihorciuc 900
Avpostu a ajuns sus de tot. De acolo va si 27 feb. 2011 le'erlu . 1400
cadea! Hrihorciuc
Autorltapl.e Iocalle fac economii pe 27 feb. 2011 Tll).erlu . 500
bugete mai mari. Hrihorciuc
Primarul Sorin Apostu, acuzat ca ar 9 martie Sursa: Stiri de

e A . 900
aduce politica In gradinite 2011 Clyj
Parctjrl si parkinguri vor impanzi 26 martie Diana Gabor 580
Manasturul 2011

30 aprili

Apostu desfiinteaza contractele lui Boc za g)lrll € - 614

in articolul ,Autoritdtile locale fac economii pe bugete mai mari”,
ziaristul Tiberiu Hrihorciuc precizeaza ca, ,chiar dacd atit Primdria munici-
piului Cluj-Napoca, cit si Consiliul Judetean Cluj au bugete mai mari cu aproxi-
mativ 30% decit in 2011, principalele domenii spre care sunt impdrtite au primit
mai putini bani. Astfel, primarul Sorin Apostu a tdiat bugetul sdandtditii,
locuintelor, mediului si transporturilor, iar omologul sidu la nivel judetean, Alin
Tise, a taiat din banii alocati pentru invataimant, asistentd sociald si sandatate.”

,Apostu a ajuns sus de tot. De acolo va si cadea!”, este titlul articolului
cel mai vizualizat. In acest articol ziaristul Tiberiu Hrihorciuc il critica
foarte dur pe primarul Clujului: ,Sorin Apostu nu suporti critica. De aia si-a
cumpdrat vreo doi-trei prieteni, de aia mai da cite un pont unor clienti ai primdriei
unde si ce sd cumpere si tot asa”, ,,Sorin Apostu este cunoscut in primdrie drept
Lfifty-fifty” sau 50-50”, ,,Sorin Apostu face discrimindri pe criterii pur personale.”

Analizand atent acest articol putem constata ca se prezintd sub forma
unei liste de acuzatii extrem de grave la adresa primarului Sorin Apostu.
Nu suntem in mdsura si nici nu este scopul nostru sa analizam valoarea de
adevar sau fals a acestor acuzatii, insa putem constata lipsa deontologiei
profesionale in scrierea articolului.

La acest articol s-au inregistrat si un numar de 54 de comentarii de la

cititori, majoritatea negative la adresa primarului.
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,Primarul Sorin Apostu, acuzat cd ar aduce politica in gradinite” este
un articol preluat de pe site-ul Stiri de Cluj in care se face referire la vizita
primarului Sorin Apostu la gradinita Mica Sirena din cartierul Grigorescu,
,unde a fost intdmpinat de copii cu un moment artistic "portocaliu”: un moment
de dans pe melodia "Verde inrourat”, imnul neoficial al PDL.”

IV.5. O concluzie generala in urma monitorizarii de presa

Dupa cum am precizat la inceputul capitolului ne-am propus sd ana-
lizam articolele care fac referire la Primaria Cluj-Napoca, aparute timp de trei
luni, In trei publicatii locale. Au fost analizate editiile online ale cotidienelor
Ziua de Cluj, Monitorul de Cluyj si sdptamanalului Gazeta de Clu;j.

In momentul analizei noastre niciun ziar local clujean nu era auditat de
cdtre Biroului Roman de Audit al Tirajelor (BRAT) fapt care nu ne-a permis
selectarea ziarelor in functie de tiraj si am supus analizei ziarele cu cele mai
multe articole referitoare la Primdria Cluj-Napoca. Comparatia s-a facut
intre aceleasi categorii de ziare.

Am urmarit in analiza noastrd o abordare cantitativa si ne referim aici
la numarul de articole cu referire la Primarie sau la reprezentantii ei si la
numarul de vizualizdri ale acestor articole. Abordarea calitativd a urmadrit
incadrarea articolelor in categoriile pozitive, negative sau neutre. Analiza
propriu zisa a continutului textelor a urmadrit identificarea imaginii
Primadriei In presa locala.

Putem afirma ca articolele cu referire la Primaria Cluj-Napoca sau la
reprezentantii ei se bucurd de interes din partea cititorilor. Media este de
aproximativ 800 de vizualizdri pe articol, in conditiile in care nu am putut
afla numdrul de vizualizari decat pentru articolele a doua, din cele trei
publicatii analizate.

In analiza noastra am identificat un numar de 105 articole avand ca
subiect Primdria Cluj-Napoca.

Tabelul nr. 13. Totalul articolelor

Ziarul Nr. total Nr. articole Nr. articole Nr. articole
articole pozitive negative neutre

Ziua de Clyj 55 38 7 10

Monitorul de Cluj 44 20 16 8

Gazeta de Cluj 6 1 5 0
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Putem afirma cd, in perioada analizata, Primaria Cluj-Napoca apare cu
o imagine pozitiva in presa locala clujeana si ca activitatea Primariei se
bucurd de interes din partea presei.

Avand in vedere cd in cercetarea noastrd am luat contact cu reprezen-
tantii Biroului mass-media din cadrul Primariei, am constatat ca exista o
preocupare constantd, din partea acestora, pentru a dezvolta relatii
pozitive, pe termen lung cu ziaristii din presa locald.>

5 De exemplu, in 27 mai 2011, Primaria Cluj-Napoca a inaugurat un centru media pentru jur-
nalisti, in centrul orasului, pe Bulevardul Eroilor, deschis non-stop. In acest loc jurnalistii
au acces la internet si dispun de spatii unde 1si pot scrie stirile.
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Capitolul V

Analiza interviurilor

V.1. Interviul ca tehnica de cercetare

Fontana si Frey descriu interviul ca fiind “una dintre cele mai comune
si puternice modalitdti de intelegere a comportamentelor umane.”?

“Interviul, ca metoda de cercetare, este universal in stiintele sociale”
afirma Herbert Hyman.?

Septimiu Chelcea defineste interviul de cercetare ca o ,tehnica de
obtinere, prin intrebdri si rdspunsuri, a informatiilor verbale de la indivizi
si grupuri umane In vederea verificarii ipotezelor sau pentru descrierea
stiintificd a fenomenelor socioumane.”?

Acelasi autor* precizeaza cd interviul se bazeaza pe comunicarea ver-
bald si presupune Intrebari si raspunsuri, ca si chestionarul. Spre deosebire
insa de chestionar, unde iIntrebarile si raspunsurile sunt scrise, interviul
implica totdeauna obtinerea unor informatii verbale. Convorbirea repre-
zintd elementul fundamental in tehnica interviului, in timp ce intrevedere
nu constituie decat o conditie care faciliteaza transmiterea informatiilor
unidirectionale: de la persoana intervievata spre operatorul de interviu.
Interviul telefonic nu presupune intrevederea, astfel ca nu se justifica
definirea interviului prin existenta fata in fatd a unui anchetat si a unui
anchetator, argumenteaza Chelcea. De asemenea, interviul nu presupune
cu necesitate o relatie intre doud persoane. Interviul de grup se desfasoara

1 A. Fontana, J. Frey. The interview: From structural questions to negotiated text, In N.
Denzin, Y. Lincoln (Eds.). Handbook of qualitative research, Newbury Park: Sage, 2000, p. 645.

2 Herbert Hyman. Interviewing in Social Research, Chicago: The University of Chicago Press,
1954 p. 1 apud Septimiu Chelcea. Metodologia cercetdrii sociologice. Metode cantitative si calitative,
editia a treia, Editura Economicd, Bucuresti, 2007, p. 292.

3 Septimiu Chelcea. op. cit., p. 296.

4 Ibidem, p. 297.
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in conditii psihosociale diferite de cele ale relatiilor interpersonale diadice.
Chelcea sustine ca este in totalitate de acord cu Michel Quinn Patton, care
preciza ca principiul fundamental al interviurilor calitative consta in posi-
bilitatea creatd celui intervievat de a exprima prin raspunsurile sale gandu-
rile sale, cu cuvintele sale. In acest sens nu ii este permis operatorului de
interviu sd sugereze sau sd reformuleze raspunsurile celui intervievat.

In legatura cu avantajele si dezavantajele utilizarii interviului, prezen-
tam In continuare o listda a acestora, asa cum au fost ele enumerate de catre
Kenneth D. Bailey.®

Avantaje:

e flexibilitatea, posibilitatea de a obtine raspunsuri specifice la
fiecare intrebare;

e rata mai ridicatd a raspunsurilor, asiguratd de obtinerea raspunsurilor
si de la persoanele care nu stiu sa citeasca si sa scrie, ca si de la
persoanele care se simt mai protejate cand vorbesc decat cand scriu;

e observarea comportamentelor nonverbale, fapt ce sporeste cantitatea
si calitatea informatiilor;

e asiqurarea standardizdrii conditiilor de rdspuns, lucru imposibil de
realizat in cazul chestionarelor postale;

e asigurarea controlului asupra succesiunii intrebdrilor, fapt ce are
consecinte pozitive asupra acuratetei raspunsurilor;

e colectarea unor raspunsuri spontane, stiut fiind ca primele reactii
sunt mai semnificative decat cele realizate sub control normativ;

e asigurarea unor raspunsuri personale, fara interventia altora;

e asiqurarea raspunsului la toate intrebdrile si prin aceasta furnizarea
informatiilor pentru testarea tuturor ipotezelor cercetarii;

e precizarea datei si locului convorbirii, fapt ce asigura comparabi-
litatea informatiilor;

e studierea unor probleme mai complexe prin utilizarea unor formu-
lare, chestionare sau ghiduri de interviu mai amdnuntite, cu mai
multe intrebari, de o mai mare subtilitate.

5 Michel Quinn Patton. Qualitative Evaluation Methods, Beverly Hills: Sage Publications, Inc.,
p- 205 apud Septimiu Chelcea. op. cit., p. 297.

¢ Kenneth D. Bailey. Methods of Social Research, editia a II-a, New York: The Free Press, 1982,
p- 183 apud Septimiu Chelcea. op. cit., pp. 300-301.
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Interviul are si o serie de dezavantaje si limite intrinseci. Kenneth D.
Bailey le ordoneaza astfel:”

e costul ridicat nu numai al orelor de intervievare, dar si al celor-
lalte etape si momente ale proiectdrii si realizdrii cercetdrilor pe
baza de interviu;

e timpul indelungat necesar pentru identificarea persoanelor incluse
in esantion, pentru obtinerea acordului si desfdsurarea convorb-
irii, uneori fiind necesare mai multe vizite la aceeasi adresa;

e crorile datorate operatorilor de interviu in ceea ce priveste punerea
intrebdrilor si inregistrarea raspunsurilor, , efectul de operator”;

o imposibilitatea consultdrii unor documente in vederea formularii
unor raspunsuri precise;

e inconveniente legate de faptul cad se cere indivizilor sa raspunda
indiferent de dispozitia lor psihica, de starea de oboseala etc.;

e neasigurarea anonimatului, fiind cunoscute adresa si numarul de
telefon ale persoanelor care urrneaza sa fie intervievate;

e lipsa de standardizare in formularea intrebarilor, ceea ce limiteaza
comparabilitatea informatiilor;

e dificultdtii in accesul la cei care sunt inclusi In esantion.

Chelcea concluzioneaza ca atat avantajele, cat si dezavantajele sunt
relative, trebuind sa fie judecate In raport cu alte metode si tehnici de
cercetare in stiintele socioumane si mai ales in functie de diferitele procedee
si tipuri de interviuri.®

Potrivit lui Bernard, exista trei tipuri de interviuri: nestructurate, semi-
structurate si structurate.” Interviul nestructurat se caracterizeaza printr-un
control minim al intervievatorului asupra rdspunsurilor intervievatului.
Insa, certitorul are in minte un plan generic de care va tine cont. Atunci
cand nu exista constrangeri legate de timp si atunci cand avem de-a face cu
probleme sensibile, interviurile nestructurate sunt ideale.

7 Kenneth D. Bailey. Methods of Social Research, editia a II-a, New York: The Free Press, 1982,
p. 183 apud Septimiu Chelcea. op. cit., p. 301.

8 Septimiu Chelcea. op. cit., p. 301.

° H. Bernard. Research methods in anthropology: Qualitative and quantitative approaches, Walnut
Creek, CA: AltaMira Press, 1994.
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Interviurile semi-structurate se bazeaza pe un ghid de interviu, care
contine o listd de intrebari si teme care trebuie sa fie acoperite.

Interviurile structurate prezinta o listd de intrebari prestabilite, struc-
turate intr-o ordine rigida. in cadrul acestora cercetitorul nu beneficiaza de
posibilitatea reformularii intrebarilor si schimbarii succesiunii lor.

V.2. Prezentarea generala a ghidurilor de interviu

Am recrutat patru grupuri majore de participanti pentru studiu:
angajati din conducerea Primariei Cluj-Napoca, angajati din biroul de
relatii publice'® din cadrul Primariei, angajati din afara biroului de relatii
publice si cetdteni ai orasului Cluj-Napoca.

In selectia participantilor la studiu am folosit ceea ce se numeste
strategie de construire teoretica a esantionului. Lindlof si Taylor sustin ca
atunci cand un proiect de cercetare este condus de concepte teoretice,
participantii pot fi selectati in conformitate cu constructele cheie utilizate.!!

Aceste interviuri au fost utilizate in vederea obtinerii informatiilor care
sd ldmureascd modul in care este perceputd legdtura dintre cele trei
dimensiuni relationale: angajat-organizatie, angajat-public si oganizatie-
public. Interviurile au fost aplicate in perioada aprilie-iunie 2011.

In acest sens, au fost formulate patru ghiduri principale de interviu
diferite, dar care contin si multe Intrebari comune (a se vedea Anexa nr. 1,
Anexa nr. 2, Anexa nr. 3 si Anexa nr. 4).

Tabelul nr. 14. Participantii la interviurile semi-structurate

Participanti Numdir
Angajati non-PR 15
Angajati PR

Angajati din conducere (top management) | 3
Cetateni 18
Total 41

10 fn categoria angajatilor de relatii publice i-am inclus si pe cei din biroul mass-media,
pentru ca, desi formal sunt doua birouri distincte, dar ca mod de lucru si atributii repre-
zinta de fapt un tot unitar.

11T, Lindlof, B. Taylor. Qualitative communication research methods, editia a 2-a, Thousand Oaks,
CA: Sage, 2002, p. 65.

152



Capitolul V. Analiza interviurilor

Angajatii non-PR sunt din cadrul urmadtoarelor departamente si
servicii: Serviciul Centru de Informare pentru Cetateni, Serviciul Relatii
Comunitare si Turism, Biroul Evenimente Publice. Am ales sa intervievam
angajatii din cele trei departamente pentru cad acestia sunt in contact direct
cu cetatenii.

Angajatii PR sunt din cadrul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si
Turism si din cadrul Biroului Mass-Media.

In categoria angajatilor din conducere au fost inclusi trei directori de
departamente.

Precizam ca nu este stabilita o anumita limita pentru un numadr ideal
de intervievati In cercetarea calitativa. In general, cercetdtorii din acest
domeniu sugereaza cd, atunci cand interviurile ne furnizeaza aceleasi
informatii, in mod repetat, nu mai este nevoie sa continuam interviurile.

Cetdtenii participanti la interviu au fost selectati prin metoda , bulga-
relui de zdpada.” Aceastd metodd presupune identificarea unei persoane
care indeplineste criteriile de includere in studiu. Aceastd persoand este
rugata apoi sa recomande alte persoane care indeplinesc criteriile cerute.!?
In cazul studiului nostru criteriile de selectie au fost acestea: si fie cetiteni
ai Clujului si sa fi avut contacte cu Primadria. Utilizand aceastd metoda de
selectie am realizat 18 interviuri.

Prezentam in continuare ce a insemnat colectarea de informatii prin

intermediul interviurilor semi-structurate, in cifre.

Tabelul nr. 15. Interviurile in cifre

.. . Angajati Angajati | Angajati Public
Participanti non-PR PR din conducere | extern Total
Nr. participanti 15 5 3 18 41
Durata totala a 11 5 22 1020 | 284
interviurilor (in ore)

Duratamediea 44 60 44 34 4156
interviurilor (In minute)
Cel mai scurt = Celmai | 7 ) 52-78 39-51 14-48 | 1478
lung interviu (in minute)

12 http://www.socialresearchmethods.net/kb/sampnon.php, accesat in 11.08.2011.
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Cel mai scurt interviu a durat 14 minute, iar cel mai lung 78 de minute.
Durata medie a unui interviu a fost de 41.56 minute si durata totala a
interviurilor a fost 28.4 ore.

In cercetarea noastrd am folosit interviul semi-structurat, cu un ghid de
interviu construit pe baza unor concepte din literatura de specialitate,
tratate in detaliu in prima partea a lucrarii.

Wolcott sustine ca intrebarile din interviu trebuie sa se bazeze pe ipo-
teze teoretice.l’ Intrebarile din ghidurile nostre de interviu sunt construite
in jurul conceptelor teoretice majore tratate in lucrare. Temele introduse in
interviuri se vor regasi si in sondajul de opinie.

Ghidurile de interviu au fost modificate pe parcursul procesului de
cercetare, In functie de directia pe care o lua discutia cu cei intervievati.
Aceste modificari au fost posibile datoritd naturii flexibile a cercetarii cali-
tative. Marshall and Rossman precizeaza cd in studiile calitative, designul
de cercetare evolueazi. Intrebirile generale sunt utilizate ca instrumente
pentru a genera mai multe intrebdri specifice si pentru a gasi modele
semnificative. 4

Setul initial de intrebari din cele patru ghiduri de interviu se refera la
chestiuni generale. Au fost incluse intrebari despre pozitia din organizatie,
despre responsabilitdtile pe care le au respondentii in cadrul organizatiei si
despre durata colaboririi cu organizatia. In cazul ghidului de interviu
pentru publicul extern a fost inclusa o singurd intrebare generald: De cand
locuiti in Cluj-Napoca?

In continuare, am organizat intrebérile din interviuri avand in vedere
intrebdrile de cercetare de la care a plecat demersul nostru. Precizam ca nu
am respectat neaparat, In organizarea ordinii intrebdrilor, ordinea de
prezentare a conceptelor, din partea teoretica.

Temele abordate In interviuri sunt urmadtoarele: Relatiile publice,
Climatul organizational, Teoria managementului relational, Sinergia intre

relatiile interne si externe

13 H. Wolcott. The art of fieldwork, Walnut Creek, CA: AltaMira Press, 1995, p. 115.
14 C. Marshall, G. Rossman. Designing qualitative research, editia a II-a, Thousand Oaks, CA:
Sage, 1995, p. 37.
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Pentru tema relatii publice am folosit intrebari din chestionarul

dezvoltat de L. Grunig, J. Grunig si D. Dozier in cadrul studiului
»Excelenta in relatii publice si organizatii eficiente: Un studiu al manage-
mentului comunicarii in trei tari”'®> Un set de Intrebari cu privire la practica
de relatii publice a fost adresat doar de practicienilor de relatii publice si
celor din conducerea organizatiei (top management). Intrebarile despre

climatul organizational si comunicare interna au fost adresate angajatilor
PR, celor din conducere si angajatilor non-PR. 16

Vom prezenta in continuare intrebarile de cercetarea si modul in care
am cautat sa rdspundem la ele prin informatiile cerute in interviuri.

A doua intrebare de cercetare:'” Cum descriu participantii la studiu
practica de relatii publice din cadrul organizatiei?

Intrebarea din interviu legati de aceasta tema:

» Cum sunt dezvoltate si implementate programele de comunicare
pentru publicurile cu care aveti de-a face? Puteti sa-mi explicati
procesul?

Urmatorul mod de investigare a fost folosit pentru a obtine informatii
suplimentare pe aceasta tema:

e (Cat de mult utilizati cercetarea inainte si dupa realizarea unui
program de comunicare? In ce constd cercetarea pe care o
efectuati?

e (Cat de mult tineti cont de opiniile publicurilor externe si in ce fel?

o In opinia dvs care este principalul scop al activititilor de relatii
publice realizate de organizatia dvs?

e Cat de departe mergeti in dezvdluirea informatiilor despre

organizatie? Dezvaluiti si informatii negative?

15 L. Grunig, J. Grunig, D. Dozier. Excellent public relations and effective organizations: A
study of communication management in three countries, Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum,
2002.

16 Pentru o mai mare usurinta in exprimare, vom folosi In continuare termenii de angajati PR-
pentru cei din Directia de Comunicare, Relatii Publice si Turism si Biroul Mass-Media;
angajati non-PR pentru ceilalti angajati.

17 In aceast’ parte a lucrdrii, unde am folosit cercetarea calitativa, prima intrebare de
cercetare era legatda de modul in care este reflectatd in presa locala activitatea Primariei si
acestei intrebari i-am gasit raspunsul prin metoda analizei de continut. In partea de
interviuri ne vom referi intrebarile de cercetare 2-8.
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e (Cat de mult conteaza pentru organizatia dvs interesele comuni-
tatii In raport cu interesele organizatiei?

e Care sunt canalele de comunicare pe care organizatia le foloseste
in practica de relatii publice?

A treia Intrebare de cercetare: Cum descriu angajatii sistemul de comu-
nicare internd din cadrul organizatiei?
Intrebarile din interviu:

» Cum sunt dezvoltate si implementate programele de comunicare
pentru angajati? Puteti sa-mi explicati procesul?

» Cat de usor pot angajatii sa-si exprime problemele? Credeti ca
organizatia tine cont de aceste probleme? In ce mod tine cont
organizatia de opiniile angajatilor?

Urmatorul mod de investigare a fost folosit:

e (Cat de mult utilizati cercetarea inainte si dupa realizarea unui
program de comunicare pentru angajati?

o In opinia dvs. care este principalul scop al activitatilor de relatii
publice pentru angajati?

o In opinia dvs. cum gestioneaza organizatia informatiile pozitive
sau negative care ar putea sd-i afecteze pe angajati?

e In opinia dvs. cat de mult tine cont organizatia de interesele
angajatilor In raport cu interesele organizatiei?

e Care sunt canalele de comunicare pe care organizatia le foloseste
in practica de relatii publice pentru angajati?

A patra intrebare de cercetare: Cum caracterizeazd participantii la studiu
climatul organizational pentru construirea de relatii interne si externe?
Intrebérile din interviu:

> Cat de important este pentru organizatie sa construiasca o relatie
pozitiva pe termen lung cu partile interesate? De ce considerati
asta?

»> Ce proceduri, practici si recompense utilizeazd organizatia
pentru a incuraja dezvoltarea relatiilor cu membrii comunitatii?
Imi puteti da cateva exemple?

Teoria managementului relational. Intrebarile pe aceasti tema au fost
adresate tururor participantilor la studiu.
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A cincea intrebare de cercetare: Ce inteleg participantii la studiu prin

relatia organizatie-public?

Intrebarile din interviu:

» Din punctul dvs. de vedere ce caracterizeaza o relatie reciproc

avantajoasa?

» Va rog sa descrieti, in linii mari, relatia cu (organizatia) (publicu-

rile tintd).

A fost folosit urmatorul mod de investigare:

Control reciproc: In ce mdsura considerati ca (organizatia)
(publicurile tintd) detin controlul asupra ceea ce fac (publicurile
tinta) (organizatia)?

Incredere: puteti descrie actiuni ale (publicurilor tinta) (organiza-
tiei) care sa indice ca acestea ar fi de incredere si cd 1si mentin
promisiunile sau nu? Cat de multd incredere aveti in abilitatea
(publicurilor tintd) (organizatiei) de a duce la bun sfarsit actiunile
pe care si le asuma? Puteti sa-mi dati exemple de ce credeti asta?
Angajament: puteti sa-mi dati vreun exemplu care sa sugereze ca
(publicurile tintd) (organizatia) doresc sd mentind o relatie pe
termen lung cu (organizatia) (publicurile tintd) sau nu doresc
acest lucru?

Satisfactie: cat de satisfacut sunteti de relatia pe care (organizatia)
(publicurile tintd) o are cu (publicurile tintd) (organizatia)? De ce
sunteti satisfacut sau nu?

Relatii reciproce: credeti ca (publicurile tintd) (organizatia) se
preocupd de bunastarea (organizatiei) (publicurilor tinta) chiar
daca nu primesc nimic in schimb? De ce credeti asta?

Relatii de schimb: credeti ca (organizatia) (publicurile tintd) ofera
ceva cdtre (publicurile tintd) (organizatie) pentru ca asteaptd ceva
in schimb? Puteti sa dati exemple care sa indice aceasta conclu-
zie? Dar organizatia dvs doreste sa creeze o relatie cu publicurile
tintd numai daca primeste ceva In schimb? Puteti sa-mi dati
cateva exemple din relatiile anterioare?

Sinergia intre relatiile interne si externe. Urmatoarele seturi de intre-

bari privind angajamentul organizational si competenta de comunicare au

157



Relatiile publice si teoria relationala. Perspective institutionale

fost adresate angajatilor non-PR. Intrebarile referitoare la competenta de

comunicare si modul in care aceasta influenteaza relatia angajat-organizatie

si relatia organizatie-public au fost adresate angajatilor non-PR si cetatenilor.

A sasea intrebare de cercetare: Ce fel de angajament organizational au

angajatii participanti la studiu?

Intrebarile din interviu:

>
>

>
>

Ce inseamna pentru dvs. sa lucrati in aceasta organizatie?

Cat de mult va identificati cu scopurile si valorile organizatiei?
Ati fi dispus sa investiti eforturi suplimentare In munca pentru
organizatie? De ce si de ce nu?

Pe ce durata ati dori sa va mentineti calitatea de membru al
acestei organizatii?

Care ar fi consecintele plecarii sau ramanerii in organizatie?

Simtiti vreo obligatie de a ramane in organizatie?

Urmatorul mod de investigare a fost folosit:

Control reciproc: In ce masuri considerati cd organizatia este
atentd la ceea ce spuneti? In ce misurd simtiti cd detineti
controlul asupra ceea ce organizatia face si va afecteaza?
Incredere: Puteti si descrieti lucruri pe care organizatia le-a facut
si care demonstreazd ca este de incredere si ca isi mentine
promisiunile? Cat de increzator sunteti in abilitatea organizatiei
de a realiza ceea ce isi propune?

Satisfactie: Cat de satisfacut sunteti de relatia pe care o aveti cu
organizatia? Va rog sa explicati de ce sunteti satisfacut sau nu?
Relatii reciproce: Considerati cd organizatia se preocupa de
bundstarea dvs. chiar daca nu primeste nimic in schimb? Dar
dvs. va preocupati de bundstarea organizatiei?

Relatii de schimb: Considerati ca organizatia va ofera ceva
deoarece asteapta ceva in schimb? Puteti sa-mi dati exemple care
sa arate acest lucru? Dar dvs. doriti sa creati o relatie cu
organizatia numai daca primiti ceva in schimb? Puteti sa-mi dati

exemple din relatiile anterioare?
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A saptea intrebare de cercetare: Cum influenteazi calitatea relatiei angajat-
organizatie construirea relatiei angajat-public?
Intrebarea din interviu:
> Credeti ca relatia pe care o aveti cu organizatia afecteaza modul
in care interactionati si dezvoltati relatii cu membrii comunitatii?
A opta intrebare de cercetare: Cum afecteazd calitatea relatiei angajat-
public evaluarea de cdtre public a organizatiei?
Intrebarea din interviu:
> Calitatea interactiunii/relatiei pe care o aveti cu angajatii influen-
teazd modul in care vedeti organizatia?

V.3. Analiza interviurilor aplicate angajatilor Primariei si cetatenilor
din Cluj-Napoca

Vom prezenta analiza informatiilor obtinute prin aplicarea interviu-
rilor, facand referire la intrebdrile de cercetarea pe care le-am formulat la
inceputul partii practice.

Relatiile publice

Pentru a intelege cat mai bine structura si modul de functionare al
organizatiei si practica de relatii publice din cadrul organizatiei, am
dezvoltat intrebarile de cercetare de la 2 la 4 in jurul unor concepte legate
de practica de relatii publice si de climatul organizational. Credem ca prin
cercetarea modului in care sunt intelese si practicate relatiile publice vom
intelege care sunt bazele organizationale necesare pentru ca relatiile publice
sa-si manifeste rolul de manager al relatiilor interne si externe.

In interviurile aplicate celor din conducere si practicienilor de relatii
publice (angajati PR) au existat intrebari intrebdri legate de structura de
relatii publice din cadrul Primariei.

In scopul de a explora sistemul de comunicare internd si climatul
organizational, am intervievat, de asemenea, angajatii non-PR.

A doua intrebare de cercetare: Cum descriu participantii la studiu
practica de relatii publice din cadrul organizatiei?

Interviul pentru angajatii PR a inceput cu o intrebare legata de pozitia
din organizatie si responsabilitdti. Raspunsul oferit de catre purtdtorul de

cuvant al Primariei ne-a oferit informatii foarte interesante: ,Eu sunt in
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organigrama Primdriei director Serviciul Centru de Informare pentru Cetdteni.
Acest serviciu coordoneazd practic tot ce inseamnd registraturile Primdriei, adicd
centrul de informare pentru cetitenii de pe Motilor nr. 7, unde sunt practic
prezente toate tipurile de servicii publice oferite, plus Primdriile de cartier. In plus
de pozitia pe care o am in organigramd, eu sunt purtdtorul de cuvdnt al Primadriei.
Acesta nu este un post de sine stititor previzut de organigramd, ci mai mult un fel
de investire.” Respondentul vede aceasta dubla pozitionare ca fiind un
avantaj: ,sunt in pozitia in care trebuie sd comunic institutional pentru publicul
larg, sid coordonez felul in care functioneazd aceastd comunicare §i prestarea de
servicii publice directe cdtre cetdteni ca sef serviciu centru de informare si, pe de
altd parte, sunt in postura in care trebuie si gestionez comunicarea institutionald
citre mass-media , care este intermediard intre institutie si publicul larg. Eu
personal, consider cd e o pozitie privilegiatd din perspectiva comunicdrii, tocmai
pentru cd nu doar spun cdtre presd informatiile in forma in care ne-am dori noi si
fie ele ilustrate de citre aceasta, ci avem oarecum control si pe felul in care ne facem
treaba in raport direct cu cetiteanul.”

Raspunsul, la aceeasi intrebare, oferit de catre directorul Directiei de
Comunicare, Relatii Publice si Turism accentueaza ideea ca relatiile publice
din cadrul institutiei sunt gestionate la cel mai Inalt nivel, aceasta directie
fiind 1n subordinea directa a primarului. Responsabilitdtile respondentului
sunt legate de gestionarea relatiei dintre institutie si cetateni, dupa cum
afirmd acesta.

Literatura de specialitate din domeniul relatiilor publice argumenteza
in favoarea integrarii functiei de relatii publice intr-un singur departament
pentru ca aceasta sd obtind o prezentd puternica in structura verticald a
organizatiei. In cazul Primariei Cluj-Napoca functia de relatii publice este
divizata In doua departamente, Directia de Comunicare, Relatii Publice si
Turism si Biroul Mass-Media, ambele aflate in subordinea directa a pri-
marului, Insa reprezentantii celor doua departamente afirma, in unanimitate,
cd exista o colaborare foarte buna intre ei: ,,colaborim foarte bine”, ,ne intelegem
bine”, sunt cateva dintre afirmatiile facute pe acest subiect.

O intrebare comuna in ghidurile de interviu pentru angajatii PR si
directorii de departamente era legata de practica de relatii publice si facea
referire la modul In care sunt dezvoltate si implementate programele de
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comunicare pentru publicurile cu care organizatia are de-a face. Aceasta

intrebare a fost operationalizat prin alte cateva intrebari suplimentare. In
continuare facem referire la raspunsurile legate de modul si canalele de
comunicare.

,Am incercat sd implementam o grdmadd de lucruri pe care noi le consideram
obligatorii intr-o organizatie, pornind de la modele din organizatiile private” — ne-a
declarat unul directorul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si Turism,
Lam ficut un jurnal intern pentru angajati [...]Toate informatiile astea pe care noi
le comunicam in exterior din biroul mass-media nu erau intotdeauna cunoscute de
interiorul primdriei si am avut de multe ori situatii, inainte sd facem lucrul dsta, in
care constatam cd oamenii sund in primdrie sd ceard serviciul pe care tocmai am
anuntat cd-l punem la dispozitie, dar oamenii nu apucaserd sd fie informati pe
sistemul interior de comunicare sau nu citiserd si am zis hai sd facem un
instrument de comunicare, un fel de jurnal intern, i-am spus noi, in care, in acelasi
timp in care comunicam cdatre exterior, citre media, sd comunicim si citre
interior” — a declarat purtdtorul de cuvant, , folosim consultarea publica asupra
chestiunilor pe care noi dorim sd le facem” — afirma directorul Directiei de
Comunicare, Relatii Publice si Turism.

,Existd o interfatd fizica, de comunicare, intre Primadrie si cetdtean, care
interfatd fizicd este reprezentatd de primariile de cartier si Centru de Informare
pentru Cetateni”— ne explica un alt angajat din cadrul Directiei de
Comunicare, Relatii Publice si Turism.

,Am incercat si comunicim structurat si in felul dsta am organizat conferinte
de presid saptamadnale, dacd inainte erau doar ocazionate de evenimente, acum
incercam sd le facem sdptdmanl, si in afara conferintelor de presd siptiminale in
care grupam subiectele in functie de cum considerdm noi cd ar fi interesant si
pentru presd, avem comunicatele de presd.”- sustine directorul Biroului Mass-
Media. Acelasi director ne spune: , folosim foarte mult e-mailul si telefonul [...]
o datd cu aparitia acestor site-uri de stiri, ritmul in care trebuie sd furnizam
informatia a crescut absolut ametitor, practic poti si evaluezi undeva la 80% din
volumul de informatie pe care noi o transmitem intr-o zi merge pe telefon, pentru
cd vorbesc de informatia solicitatd punctual de ziaristi. Informatiile oficiale le
comunicam in continuare pe e-mail si chiar si conferintele de presd pe care le
organizam in Sala de sticld in mod direct cu reprezentantii presei, le dublim
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printr-o comunicare ulterioard a unor drafturi de conferintd in varianta electro-
nicd. Mai folosim si sms-ul atunci cind avem de comunicat lucruri urgente, de
plidd, apare o vizitd neanuntatd a premierului si stim cd in 2 ore va fi aici i atunci
trimitem sms-uri ca sd anuntam pe toatd lumea.”

,Facem dezbaterii publice. De exemplu anuntam pe site-ul Primdriei,
dezbatere publicd cu subiectul noua lege a invdatamantului....care a fost o dezbatere
destul de serioasa si care a adunat multe pdreri, si din acele pdreri s-a redactat
strategia pentru implementarea noii legi a invdatamantului.” — ne declarda un
angajat din cadrul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si Turism.

Toti angajatii PR au sustinut, in diferite forme, ca exista o intentie clara
de consultare a cetdtenilor in legatura cu deciziile Primadriei: , dorinta noastra
este intotdeauna sa consultam cetdtenii, si facem lucrul dsta, de cdte ori ne permite
timpul, dar pentru ca sunt atit de multe activitati si evenimente pe care noi le
facem, sunt pur si simplu unele momente in care nu facem fatd ritmului pe care
noi ni-l impunem. Adicd, avem atdtea lucruri de comunicat, incit unele nu le mai
sonddam inainte, ci le aplicam. Dar bineinteles, acelea au un caracter mai mult
cultural decit de infrastructurd, sau de dezvoltare urban.”

Purtatorul de cuvant ne-a vorbit despre proiectul viatalagradi.ro , care
este un program de comunicare nisat pe pdrintii cu copii de vdrste mici care sunt
interesati si doresc sd facd tot ceea ce pot si tine de ei pentru a-si alimenta corect
copiii , incadrdndu-se in niste costuri suportabile si reale la ora asta in Cluj-
Napoca. Am creat un site pentru promovarea programului de alimentatie
sandtoasd in grddinite, gradinitele fiind administrate de citre Primdrie, dar in
subordinea inspectoratului scolar, deci intr-un parteneriat cu inspectoratul scolar
care are gridinitele in subordine, cu profesorul Hiancu's, care poate si valideze
calitatea nutritionald cu un blogger culinar care poate si ne arate si sd ne
exemplifice cum se poate gdti o mdncare, care si se incadreze in bugetul de 7 lei pe
zi, cdt este astizi in medie in gradinitele de stat din Cluj-Napoca” si despre
proiectul de comunicare pentru promovarea sportului de masa: , incercim
sd promovam si sd transformdm in eroi locali acei copii care isi petrec timpul liber,
antrendndu-se, fiacind sport.”

18 Profesorul Nicolae Hancu este un renumit medic nutritionist.
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O idee de baza, care, credem noi, reflecta o modalitate sanatoasa de
abordare a comunicdrii in interiorul si exteriorul organizatiei, este cea
exprimata de unul dintre angajatii PR si care face referire la aplicarea unor
modele de lucru din organizatiile private. Retinem aceasta idee pentru ca
ea se refera la o viziune bazata pe performanta si competivitate.

O sinteza a raspunsurilor referitoare la modul de comunicare dintre
organizatiei si publicurile interne si externe se prezinta astfel:

» Primadria foloseste un jurnal intern pentru angajati;
Primaria face conferinte de presa;
Primadria trimite comunicate de pressd;
Primaria trimite e-mailuri;
Primaria suna;
Primaria trimite sms-uri;

Primdria comunica prin intermediul site-ului;

YV VY V V VY

Primdria comunicd prin intermediul primdriilor de cartier si

Centrului de Informare pentru Cetiteni;

A\

Primadria face consultari publice;

A\

Primadria organizeaza dezbateri publice pe diferite teme;
» Primaria dezvolta diferite programe de comunicare, cum ar fi
viatalagradi.ro sau programul de promovare a sportului.
O alta intrebare comuna in interviurile pentru angajatii PR si directorii
de departamente era legata de modul in care organizatia tine cont de de

opiniile publicurilor externe.

Toti cei intervievati ne-au spus ca organizatia, prin oamenii ei, tine
cont de opiniile publicurilor externe. Avand in vedere ca organizatia
despre care vorbim este o institutie publicd, aflatd in slujba cetdteanului,
acest rdspuns era previzibil, insd exemplele pe care ni le-au oferit cativa
dintre respondenti au anulat idee ca avem de-a face cu un simplu rdspuns
dezirabil. Unul dintre angajatii PR ne-a exemplificat modul in care
organizatia tine cont de opiniile publicurilor externe, astfel: ,Spre exemplu in
ceea ce priveste tnvdtamintul s-a adunat o echipd de lucru din care faceau parte
reprezentanti ai scolilor, reprezentanti ai inspectoratului scolar, reprezentanti ai
asociatiei parintilor, plus specialisti din domeniul educatiei care Tmpreund cu
reprezentantii Primdriei au fdacut o strategie care a fost apoi supusd dezbaterii
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publice, care a fost apoi supusd dezbaterii Consiliului local, care a fost apoi
aprobata in Consiliul local.”

Purtatorul de cuvant ne-a furnizat urmatorul exemplu: ,[...] au fost
cdteva episode legate de mutarea unor famili de romi. [...] consider cd institutia
asta, chiar a ficut eforturi mult peste ceea ce legea obligd sau ceea ce procedurile
cer, de a explica cd nu este vorba de o mutare fortatd, cd a fost vorba de un act
administrativ i cd s-a ficut maximum ce se poate face in conditiile legii, ale
bugetului, ale situatiei si asa mai departe. Nu am reugit probabil si-i convingem pe
toti, dar pot sd vi spun cd efortul nostru de a fi transparenti si de a oferi informatii,
a mers pand acolo incdt in luna ianuarie 2011, am primit peste 700 de plicuri din
toatd lumea, care contineau acelasi formular de scrisoare tip, probabil furnizat de
citre cei de ln Amnesty International si vreo 800 de email-uri si le-am rdspuns
tuturor, celor care au trimis prin postd, prin postd, celor care au trimis pe email, pe
email cu un raspuns in englezd si acelasi rdaspuns in romdnd semnat de citre
conducdtorul institutiei si cu poze care sd ilustreze realitdtile de dinainte si de
dupd. O parte dintre cei care ne-au scris, ne-au raspuns la raspunsul nostru
multumindu-ne, o parte ne-au rdspuns cd totusi chiar dacd noi le-am raspuns in
felul dsta, continud sd creadd cid e un act de discriminare si asa mai departe. Eu
cred cd ne-am ficut datoria din punct de vedere al comunicdrii i continudm si ne-o
facem de cite ori cineva ne intreabd.”

Directorul Biroului Mass-Media ne-a furnizat un alt exemplu prin care
sd ne ilustreze modul in care organizatia tine cont de opiniile publicurilor:
“un exemplu este cel al tdierilor, al toaletdrii arborilor din Parcul Central. E un
proiect european care prevede si o parte de intretinere de spatii verzi. S-a licitat pe
procedura publicd de licitatie, s-a gdsit un executant de lucrdri care la randul lui
are niste subcontractori pe anumite tipuri de lucrdri pe care nu le poate face
singur, pentru cd lucrarea presupune atdt contsructie cit si parte de plante si
toaletdri si asa mai departe. Are toate avizele, toate documentele, toate calificirile
previzute de lege, prin urmare din punct de vedere legal nu este niciun fel motiv
pentru care sid nu facd treaba pe care o fac acolo. Cu toate astea ONG-urile si 0
parte dintre clujeni se ingrijoreazd cd ceea ce se intdmpld acolo nu este bine si cd
toaletdrile sunt prea agresive si copacii vor avea de suferit si vom pierde arborii din
Parcul Central. Incercim si le rispundem fiecirora in parte si incercim si le
aducem toate argumentele posibile desi din punct de vedere administrativ, e foarte
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clar, noi nu avem dreptul si le oprim lucrdrile respectivilor, pentru ci ei sunt
abilitati si autorizati si au tot dreptul si isi asumd rdspunderea pentru ceea ce fac.
Dar consider cd nu-i suficient si dam raspunsul dsta si atunci am mers mai departe
si am cerut informatii despre: ce fel de detalii, ce fel de substante, ce fel de tratamente.
Chiar vreau si raspundem la toate intrebdrile pe care oamenii si le pot pune.”

Consideram ca exemple oferite ne ofera argumente pentru a afirma ca
Primdria 1si aratd disponibilitatea de a-si justifica si motiva actul adminis-
trativ si ca Incearcd, pe cat posibil, sa tind cont de opiniile publicurilor
externe.

O intrebare importantd adresata angajatilor PR si celor din conducerea
organizatiei a facut referire la principalul scop al activitatilor de relatii

publice realizate de organizatie.

“Cred cd informarea cit mai largd si cdt mai completd este scopul”, “ne dorim
ca tipurile de informatii care ies de aici sd fie pentru toatd lumea si toatd lumea sa
stie cd poate sd le ceard”, “ne dorim ca informatiile si ajungd la oameni”, “ne
dorim sd-i responsabilizam pe angajatii care intrd in contact direct cu cetdtenii”,
“sd le explicim oamenilor lucruri din activitatea noastrd”, “sd realizeze o legdturd
intre Primdrie si oameni”, “sd informdm presa care apoi sd informeze cetdtenii”-
sunt raspunsurile pe care le-am primit.

Directorul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si Turism ne
detalieazd, ceea ce inseamnad pentru el, o parte a activitatii de relatii publice
care are drept scop multumirea cetateanului: ,[...Jacel buton care a fost pus la
ghiseele de la centrul de informare pentru cetateni, unde cetdtenii nemultumiti de
atitudinea functionarului sau de rdaspunsul dat, sau de o situatie oarecare, a putut
sa dea un calificativ functionarului de la ghiseu. Dacd nu i-a convenit raspunsul
sau atitudinea, i-a dat un vot nesatisfacator (erau cele doud variante: satisfdcdtor
si nesatisfacdtor). Existd si o statistica fdcutd in acest sens de cind s-a
implementat in primdvara acestui an acest nou sistem de gestiune a calitdtii
relatiei dintre centrul de informare pentru cetdteni si cetdteni, dacd este
interesantd [...] se poate vedea pe calculator care functionar a primit, de exemplu,
cele mai multe voturi satisfacatoare sau nesatisfacdtoare, mai mult decit atit,
pentru a-i stimula si pe ei sd fie responsabili avem acel functionar al lunii, acea
persoand care are cele mai multe voturi satisfacatoare in relatia cu cetdtenii si
bineinteles persoanele care au primit cele mai multe voturi negative trebuie sd dea
nigte raspunsuri catre serviciul de resurse umane.”
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Din raspunsurile primite vedem cad in opinia practicienilor de relatii
publice si in opinia directorilor de departamente scopurile principale ale
activitatilor de relatii publice sunt informarea cetdtenilor si jurnalistilor,
stabilirea unei legaturi cu cetatenii si responsabilizarea angajatilor pentru a
avea o relatie cat mai buna cu cetdtenii. Putem constata ca atat angajatii de
relatii publice, cat si cei trei directori de departamente intervievati,
considerd activitdtile de relatii publice ca avand un scop in construirea si
mentinerea relatiilor dintre organizatie si publicurile externe. Niciunul
dintre respondenti nu face referire la rolul ,intern” al relatiilor publice.
Figura nr. 2 ilustreaza viziunea respondentilor asupra scopului relatiilor

publice.
Relatiile
publice
I 1
Responsabilizeaza
Informeaza cetatenii Stabilesc o legatura angajatii pentru
si jurnalistii cu cetatenii a avea o relatie buna

cu cetatenii

Figura nr. 2. Scopul activititilor de relatii publice

Urmatoarea intrebare din interviul aplicat angajatilor PR a fost aceasta:

Cat de departe mergeti in dezvaluirea informatiilor despre organizatie?
Dezvaluiti si informatii negative?

Directorul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si Turism afirma
urmatoarele: ,,7n ceea ce privste comunicarea acelor situatii pe care nu am vrea sd le
comunicdam, evident cd sunt si asemenea momente, in care chiar dacd adevdrul nu ne
avantajeazd sau nu ne ajutd situatia, bineinteles cda, comunicam si acest lucru, adicd
nu e un secret. De ce? Pentru cd am observat cd in relatia, cel putin cu presa, trebuie
sd fii promt si trebuie sd fii sincer, pentru ca altfel se intdmpld sd fii taxat.”

,Nu-mi dau seama ce inseamnd informatii negative, deci mergem cu detalii
legate de orice activitate, actiune, proiect, licitatie din partea Primdriei, pand la
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punctul la care legea ne permite. Nu putem sd ardtim un contract, si-l facem
public, si-l fotografiem si si-l filmam pentru cd nu ne lasd legea pentru cd, de
pildd, intr-un contract de prestdri servicii cu o companie privatd, acea companie
solicitd confidentialitate dar datele din contract pe care le consideram publice, le
comunicam de fiecare datd, oricui.”— sustine purtatorul de cuvant.

Directorul Biroului Mass-Media ne-a declarat: , am iesit in public si am
spus cd avem o problemd cu E-on gaz. E-on gaz nu respecti legea in Cluj. E adevdrat
cd nu populatia trebuie si-1 determine pe E-on gaz sd respecte legea in Cluj dar in
acelasi timp noi ne-am dus pind unde am putut sd mergem legal in a forta si asuma
aceastd companie si respecte legea. Ei continud sd o incalce in anumite situatii si
atunci am preferat si-i facem pe toti clujenii parte la problema noastrd pentru ca si
incercam cumuva print-o presiune publicd sd-i determindm pe cei de la E-on gaz,
care le randul lor au o obligatie vizavi de publicul care 1i pliteste si incerce si-si
remedieze un pic atitudinea. Si in anumite situatii cred cd am reugit”.

Retinem in special raspunsul directorului Directiei de Comunicare,
Relatii Publice si Turism si intelegem cd sunt dezvaluite si informatii
negative despre organizatie, nu neaparat dintr-un exces de sinceritate, ci
mai degraba de teamd ca nu cumva presa sa afle oricum acele informatii si
sd , taxeze” mult mai grav organizatia.

In concluzie, asa cum s-a putut observa din analiza interviurilor reali-
zate in interiorul organizatiei, pe tema practicii de relatii publice, putem
afirma cd relatiile publice din cadrul institutiei sunt gestionate la cel mai
inalt nivel, fiind in subordinea directd a primarului. In cazul Primé&riei Cluj-
Napoca functia de relatii publice este divizatd in doud departamente,
Directia de Comunicare, Relatii Publice si Turism si Biroul Mass-Media,
ambele aflate in subordinea directd a primarului, desi specialistii din
domeniul relatiilor publice argumenteza in favoarea integrarii functiei de
relatii publice intr-un singur departament pentru ca aceasta sa obtina o
prezentd puternica in structura verticald a organizatiei. Reprezentantii celor
doua departamente afirma, Insd, In unanimitate, cd exista o colaborare
foarte buna intre ei.

O alta constatare este aceea cd respondentii considera activitdtile de
relatii publice ca avand un scop in construirea si mentinerea relatiilor
dintre organizatie si publicurile externe, nevdzand si un rol ,intern” pentru
practica de relatii publice.
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Cu scopul de a investiga mai mult sistemul de comunicare interna din
cadrul Primdriei am pus urmadtoarea intrebare de cercetare: Cum descriu
angajatii sistemul de comunicare internd din cadrul organizatiei?

Una dintre intrebdrile din interviuri (pentru toti respondentii din
interiorul organizatiei) prin care investigam sistemul de comunicare
interna a fost: Cat de usor pot angajatii sd-si exprime problemele?

LAict deja intram in felul fiecdruia de a fi. Din punctul meu de vedere,
institutia are canalele structurate ca sd poti sd-ti spui punctul de vedere” — ne-a
declarat unul dintre directori.

,Pentru mine, care vin dintr-o organizatie privatd, am fost jurnalist la o
institutie de presd privatd inainte sd vin in administratia publicd, a fost
intotdeauna incredibil sid constat ci oamenilor care li se refine in fiecare lund
cotizatia sindicald, de membru de sindicat, nu merg niciodatd la sindicat si aiba
discutii, ba chiar mai mult, sunt nemultumiti in mare mdsurd de deciziile
sindicatului in ceea ce-i priveste dar nu fac nimic impotriva sau, md rog, pentru
lucrul dsta. [...] nimeni nu merge sd aibd o discutie cu cei de la sindicat ca si le
spund: nu vd supdrati, noi nu ne dorim cadourile pe care voi ni le dati, existi calea
usoard, este o usd, este o persoand, sunt convinsd ca domnul de acolo de la sindicat,
dacid i s-ar comunica lucrul dsta, ar fi foarte surprins cd existd nemultumiri in
institutie. Din pdcate din punctul dsta de vedere, o mare parte a angajatilor mentin
tipul acela de atitudine: nu spun eu, ci cine sunt eu si spun? Pe de altd parte in
ultimii 5 ani sd zic, nivelurile de conducere din directii si servicii, s-au improspitat
si la ora asta cred cd sunt sefi servicii si directori, deja sunt majoritari, care au
oricind atitudinea potrivitd si luptd pentru drepturile oamenilor din subordinea
lor” — sustine purtdtorul de cuvant.

Directorul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si Turism: , E foarte
simplu, existd anumite forme de comunicare, forma institutionald reprezentatd de
sindicat, adicd toti angajatii Primdriei fac parte din sindicat. Apoi mai existd o
formd de comunicare directd, cel putin colegii mei dacd au nemultumiri sau, stiu
eu, propuneri mi le comunicd mie, dacd sunt nemultumiti de atitudinea mea pot si
ia oricind legdtura cu primarul care este seful aparatului executiv al Primdriei.
Prin urmare orice nemultumire 1si gdseste calea sa indiferent de natura ei, adicid nu
este angajat sd ramaind cu o problemd nerezolvatd in cadrul institutiei sau cu o
propunere care si nu fie ascultatd.”
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Din analiza raspunsurilor angajatilor de PR si a directorilor de
departamente rezulta ca nu exista niciun fel de problema pentru angajati in
a-si exprima problemele. Consideram foarte important raspunsul
purtdtorului de cuvant, care este si directorul Serviciului Centru de
Informare pentru Cetateni, din care rezulta ca doreste o luare de atitudine,
in mod activ, din partea angajatilor, atunci cand sunt nemultumiti de ceva.
Serviciul Centru de Informare pentru Cetateni reprezinta poate cea mai
importanta interfata a Primadriei cu cetdtenii si considerdm cd angajatii
acestui serviciu reprezinta un public strategic pentru organizatie, iar modul
in care sunt tratati de cdtre organizatie se reflectd in modul in care isi
desfagsoara munca in folosul cetatenilor, de aceea faptul ca seful acestui
serviciu are o astfel de atitudine reprezintd, din punctul nostru de vedere,
un aspect pozitiv al comunicarii interne.

Oferim cateva exemple si din raspunsurile angajatilor non-PR: ,,daci a
fost cazul de vreo nemultumire am reusit sd o rezolv cu seful direct”, ,nu Tmi
amintesc sd fi avut probleme pe care sd nu le putem rezolva in cadrul departamen-
tului”, ,doamna B, sefa noastrd incearci intotdeauna si ne rezolve problemele”,
,Chiar domnul primar a intervenit pentru a rezolva o situatie conflictuald dintre
mine si un alt coleg”, , cred cd ne putem exprima nemultumirile, acum, cd inainte,
pe vremea lui Funar, nu era asa”, ,,cind a venit primar domnul Boc s-au schimbat
mult lucrurile, in bine, in privinta asta.”

Cei 15 angajati non-PR au afirmat cd nu au avut probleme in a-si
exprima eventualele nemultumiri. Angajatii care lucreaza in Primarie de
mai mult timp si au fost si In subordinea altor primari ne-au comunicat ca
lucrurile s-au schimbat foarte mult In bine la venirea in institutie a
primarului Emil Boc si schimbdrile in bine s-au mentinut si in timpul
mandatului lui Sorin Apostu. Am retinut raspunsul unei doamne care
lucreaza in Primarie de 18 ani si care ne-a declarat urmatoarele: ,inainte
nimdnui nu-i pasa de noi, eram doud fete la registraturd si era muncd pentru 10 si
am incercat sd explicam cd nu putem face fatd, dar nimeni nu ne biga in seamd,cui
sd-i spunem nemultumirile noastre [...] lucrurile sunt altfel acum.”

19 Respondentul facea referire la directorul Serviciul Centru de Informare pentru Cetéteni.
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Intrebarea: In opinia dvs. care este principalul scop al activititilor de

relatii publice pentru angajati? a fost adresata angajatilor PR si non-PR.

,Ce facem real si concret este doar aceastd parte de informare, v-am spus
despre Jurnalul intern. Volumul de muncd este atit de mare incit nu ne permite s
stabilim strategii pentru comunicarea internd, dar mi-ar plicea sd avem un feed-
back pe partea de comunicare internd.” — ne-a declarat purtatorul de cuvant.

,Eu pot doar si gestionez relatia colegilor din subordinea mea, dar au mai fost
si cazuri in care, hai sd zicem pentru cd suntem o echipd pand la urma urmei si
lucram ca un tot unitar, am luat legatura cu un alt coleg de-al meu director pentru
o situatie punctuald la fel cum alti colegi de ai mei directori au luat legdtura cu
mine pentru situatii punctuale. Dar astea tin mai mult, hai sd zic de problemele
angajatilor, decit de natura muncii noastre” — sustine directorul Directiei de
Comunicare, Relatii Publice si Turism.

,Nu prea avem noi treabd cu relatiile publice”, ,,nu prea stiu ce sd vd spun
aici”, ,relatiile publice sunt pentru presd si organizare de evenimente” — sunt
cateva dintre raspunsurile angajatilor non-PR.

Perceptia generala a angajatilor non-PR este aceea ca activitatile de
relatii publice sunt pentru exterior, ca se ocupa cu imaginea Primariei in
exterior. Formal, nici angajatii PR nu vad vreun scop clar pentru activitatile
de relatii publice in interiorul organizatiei. Asta nu inseamnd cd nu se
desfasoara activitdti de relatii publice pentru angajati, doar ca ele nu sunt
percepute ca atare.

O altd intrebare prin care am Incercat sd vedem cum descriu angajatii

sistemul de comunicare interna a fost aceasta: In opinia dvs cum gestio-

neaza organizatia informatiile pozitive sau negative care ar putea sa-i

afecteze pe angajati?

Un angajat PR ne-a oferit urmatorul raspuns: ,[...] Curtea de Conturi a
stabilit la acel control ci din 2009 si pand in 2010, o serie de prime si de sporuri,
chestiuni din astea, plusuri salariale au fost atribuite ilegal si cd trebuie returnate.
A existat un proces al primarului cu Curtea de Conturi, care a fost pierdut la toate
formele de apel si in acest moment suntem in situatia in care primarul, printr-o
decizie de instantd a fost obligat si dispund recuperarea acelor sume. Asta afecteazi
multi angajati, vreo 720 de angajati din aparatul de specialitate, plus politia localid
si serviciile publice, sunt jur de 1000 de angajati din Primpria Cluj-Napoca.
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Aproape toti, practic toti cei care erau angajati la momentul anului 2009, sunt
afectati de aceastd decizie. Primarul i-a convocat pe toti sefii de servicii intr-o
sedintd si le-a comunicat cd din punctul lui de vedere nu mai are nicio cale legali
prin care sd-i apere pe oameni, dar cd asteaptd de la sindicat de data asta o reactie
in contrapondere si cd in acest moment suntem in faza in care sindicatul a deschis
un proces in care solicitd anularea deciziei judecdtoresti care stabileste cd trebuie
returnati acei bani si suspendarea punerii in aplicare a deciziei respective pind la
judecarea pe fond. Asta zic eu este un exemplu de gestionare a unor informatii
negative.”

Un al angajat PR ne-a precizat: ,de fiecare cind au apdrut, hai sa zicem
chestiuni de interes general intre angajati si factorul decizional, deci in momentul
in care au existat chestiuni foarte importante care vizau interesele intregii
organizatii primarul a avut intdlniri cu intregul corp al functionarilor si persona-
lului contractual.”

,Dacd sunt chestiuni care ne afecteazi pe noi angajatii simpli, suntem anun-
tati prin seful nostru”, ,,primarul il ldmureste pe seful nostru si el ne limureste
apoi pe noi”, ,,cred cd gestioneazd bine, pdnd acum” — sunt cateva dintre rdspun-
surile angajatilor non-PR.

Din rdspunsurile primite extragem urmatoarea idee: cei din conduce-
rea organizatiei stabilesc Intalniri directe cu sefii de departamente, pentru a
explica anumite situatii, ca apoi, acestia sa le comunice angajatilor din
subordine. Nu exista neaparat o mediere din partea PR-ului in gestionarea
internd a informatiile pozitive sau negative care ar putea sa-i afecteze pe
angajati.

Rezumand raspunsurile primite in aceastd sectiune, referitoare la
sistemul de comunicare internd, putem afirma ca angajatii nu intampina
probleme in a-si exprima eventualele nemultumiri. Directorul unui serviciu
foarte important in cadrul Primadriei, Centru de Informare pentru Cetateni,
si-a exprimat dorinta ca angajatii sd atitudine, in mod activ, atunci cand
sunt nemultumiti de ceva. O astfel de atitudine reprezinta, din punctul
nostru de vedere, un aspect pozitiv al comunicadrii interne.

Am aflat, deasemenea, cd existda o preferintd a angajatilor pentru
comunicare directd interpersonald si nu a comunicarii mediate cu privire la
informatii si probleme organizatorice.
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Mai mult de jumatate dintre angajatii non-PR ne-au comunicat ca pot
sd-si exprime problemele catre sefii directi. Am retinut comentarii de tipul:
,nu md pot gindi la vreo situatie in care sd nu pot sd-mi exprim problemele.”
Tocmai acest gen de afirmatii ne determind sa credem ca sistemul de comu-
nicare internd, din cadrul Primariei, este unul simetric.

Aceasta constatare este in acord cu ceea ce spune literatura de speciali-
tate din domeniul comunicarii si relatiilor publice, despre importanta
comunicarii interpersonale in dezvoltarea unui sistem de comunicare
simetricd In organizatii.

Chiar daca exista in mod clar activitdti de relatii publice desfdsurate cu
si pentru angajatii din organizatie, perceptia generalda a angajatilor este
aceea cd activitatile de relatii publice sunt pentru exterior, pentru imaginea
externa a Primariei.

In prima parte a lucrarii unde au fost prezentat conceptele utilizate am
facut referire si la termenul de climat organizational.

Cercetatorii din domeniul climatului organizational sustin cd atmos-
fera experimentatd de cdtre angajati este transferata catre public prin inter-
mediul schimburilor externe. Calitatea interactiunilor dintre angajati si
public influenteaza opinia sau/si comportamentul publicului fatd de

organizatie.

Climatul organizational

Am pus urmatoarea intrebarea de cercetare pentru a stabili daca
climatul organizational a contribuit la dezvoltarea unei relatii pozitive cu
publicurile interne si externe si dacd climatul identificat a fost intr-adevar
transferat catre publicurile externe prin interactiunile dintre angajati si
public: Cum caracterizeazd participantii la studiu climatul organizational
pentru construirea de relatii interne si externe?

Ne-a intersat sa aflam, cu ajutorul intrebdrilor din interviuri, In ce
madsurd si cum afecteaza climatul organizational interactiunea angajatilor

cu publicurile tintd?

,Modul in care se simt la locul de muncdi le influenteaza modul de lucru [...]
Se simte, sunt convinsd cd se simte. Ar fi culmea sd le cerem sd se detaseze” — ne-a
declarat un angajat din cadrul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si
Turism, referindu-se la angajatii Primariei.
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Directorul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si Turism sustine ca
,sunt unele departamente care sunt mai deschise, altele care sunt mai inchise,
poate are legdturd si cu tipul de probleme pe care le gestioneazd si cu natura
publicului cu care lucreazd. Existd variabile destul de mari din punctul dsta de
vedere insd toate eforturile care se fac, se fac tocmai pentru a reduce diferenta asta
in felul in care starea mea de spirit se reflectd asupra calitatii serviciilor pe care le
prestez pentru cei care md platesc, cetitenii.”

Acelasi respondent ne-a spus: ,anul acesta de exemplu, am avut doua
teambuilding-uri pe care le-am organizat cu colegii mei in scopul cregterii coeziuni
grupului i a cunoasteri cidt mai bune a celor care fac parte din grup.”

Toti angajatii care au participat la cercetare, ne-au spus, intr-o forma
sau alta ca este foarte important climatul din interiorul organizatiei pentru
construirea unei relatii pozitive, atat in interior, cat si in exterior.

De exemplu unul dintre angajatii Serviciului Centru de Informare
pentru Cetateni, ne-a declarat urmatoarele: ,stiti cd v-am spus cum lucram de
greu, cd eram putini, pe vremea lui Funar. Trebuie si vid spun cd de multe ori
mergeam la seful meu de atunci si pldngeam cd nu mai pot, cd nu mai stiu ce sd fac
cu dosarele oamenilor si el urla la mine si atunci, cdnd nu mai puteam, urlam si eu
la oameni. Fard vind erau sdracii oameni, dar asta era, cd nu mai puteam sd fac
fatd.”

,Vin cu drag la serviciu si asta cred cd se vede in felul in care imi fac munca”
— a afirmat alt angajat.

O altd intrebare din interviu a fost aceasta: Cat de important este

pentru organizatie sa construiascid o relatie pozitivd pe termen lung cu

partile interesate?

,Mi se pare cd este foarte important ca un cetitean sd vind aici relaxat, nu
nervos si s putem colabora cu cetitenii” — afirma unul dintre angajatii non-PR.

,, Este foarte important ca angajatii, de exemplu, si simtd cd pot avea increde
in noi si in deciziile noastre” — afirma unul dintre directori.

Un angajat din Biroul Mass-Media sustine ca ,este important si avem o
relatie pozitivd cu cei din presd pentru cd, de multe ori, ei fac legdtura intre noi si
cetdteni si activitatea noastrd le este prezentatd oamenilor si prin intermediul
presei.”
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Am selectat aceste trei raspunsuri, a unui angajat non-PR, a unui
director si a unui angajat PR, pentru a ilustra o anumita idee, aceea ca este
importantd construirea unei relatii pozitive cu diferitele categorii de public,
intern si extern. Au fost pomeniti aici cetatenii, angajatii si presa, acestea
fiind de fapt cele mai importante categorii de public pentru organizatia
despre care discutam.

I-am intrebat pe cei din Primarie si ce proceduri, practici si recompense
utilizeaza organizatia pentru a incuraja dezvoltarea relatiilor cu membrii

comunitatii?

,Un eveniment reusit este recompensa noastrd” — a fost afirmatia unuia
dintre angajati.

Angajatii Serviciului Centru de Informare pentru Cetdteni ne-au
informat despre sistemul de recompensare angajatul lunii: ,s-a dat o
diplomd: angajatul lunii, angajatul care a avut cele mai multe inregistrdri de
documente si fird niciun fel de abateri. Dar dacd vd referiti la recompense
financiare, nu. O diplomd si felicitarile conducerii. Angajatului lunii i s-a ficut
tablou, care a fost afisat pe perete si toti cetitenii care veneau la noi in institutie, la
intrare vedeau tabloul cu angajatul lunii, iar asta ne-a motivat foarte mult pe toti
ca sd fim la randul nostru angajatul lunii.”

,Muncesc intr-un ritm care imi place si am colegi cu care md inteleg bine,
asta e recompensa” — sustine un angajat PR.

Din analiza raspunsurilor pe aceasta temd am constatat cd singura
forma de recompensare a angajatilor este cea descrisd de angajatii
Serviciului Centru de Informare pentru Cetateni.

Rezumand datele din interviuri, putem spune ca exista dovezi ale unui
climat care subliniazd constructia unor relatii pozitive, pe termen lung, cu
publicurile externe. Un aspect foarte important, identificat de catre angajatii
Primariei, care incurajeaza construirea unei relatii pozitive cu exteriorul
este deschiderea catre comunicare si climatul pozitiv din interiorul
organizatiei.

Managementul organizatiei are un impact foarte mare asupra
perceptiilor angajatilor asupra organizatiei. Foarte multi dintre respondenti
au adus in discutie schimbarile pozitive produse in organizatie o data cu
schimbarea echipei de management, in 2004.
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Teoria managementului relational

Dupa cum am discutat in capitolul de conceptualizare, teoria relatio-
nala reprezinta punctul central al cadrului teoretic al acestui studiu.
Intrebirile de cercetare referitoare la managementul relatiei au avut un
dublu scop. In primul rand am vrut si cercetim aplicabilitatea teoriei
relationale intr-un context real. In al doilea rand, prin identificarea rolului
pe care il joacd angajatii in construirea relatiilor cu publicurile externe, am
incercat sa investigdm natura legaturilor din cadrul relatiilor angajat-
public, angajat-organizatie si organizatie-public.

Vom incerca sa vedem care sunt punctele de vedere ale organizatiei si
publicurilor asupra conceptului de relatii organizatie-public si, deaseme-
nea, vom cduta sa idendificaim noi strategii de cultivare a relatiei.

Am propus intrebarea de cercetare numarul 5, cu scopul de a cerceta
perceptiile subiective ale participantilor la acest studiu, cu privire la
relatiile organizatie-public: Ce inteleg participantii la studiu prin relatia
organizatie-public?

Angajatii PR au fost intrebati care sunt cele mai importante categorii de

public pentru organizatia in care lucreaza.

Purtdtorul ne cuvant argumenteaza ca nu exista categorii de public
importante si mai putin importante: ,, nu-i impdirtim pe niciun fel de criterii, cu
sigurantd sunt la fel de importanti toti cetdtenii. Nu se prioritizeazd accesul
reprezentantilor unor companii in detrimentul persoanelor fizice. Nu existd, de
exemplu, ghisee speciale pentru unii si ghisee speciale pentru altii. Nu existd tipuri
de servicii diferite. Totul este unitar si egal, chiar dacd tipul de procedurd in sine
sau costurile pentru a-i face aceste servicii sunt diferite, cum este de exemplu la
parciri, dacd esti persoand fizicd plitetsi o sumd, dacd esti persoand juridicd
plitesti mai mult, dar nu ai un ghiseu special pentru persoanele juridice pentru ci
plitesti mai mult, ai exact acelesai proceduri de parcurs, acelsai timp de asteptat.”

Un alt angajat PR ne-a declarat: , aici rdspunsul e destul de simplu, noi nu
avem, sau cel putin eu nu cred cd avem un public tintd pe care-l vizdm si un alt
public tintd pe care-1 vizam pe locul doi sau trei.”

Angajatilor non-PR 1i s-a cerut sa numeasca grupurile comunitare cu
care interactioneaza.
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,,Cu toate categoriile de oameni interactionam. Cu arhitecti, ingineri, oameni
simpli, tarani care vin pentru certificat de producitor, vanzitorii din piete” — a
fost raspunsul unui angajat din cadrul Serviciului Centru de Informare
pentru Cetateni.

,,Cu cetdtenii, cu persone juridice, cu ONG-uri, cu toti acestia interactiondm”
—ne-a raspuns un alt angajat.

Urmatoarea intrebarea a fost adresata tuturor categoriilor de
respondenti, atat celor din interiorul organizatie, cat si cetatenilor: Din
punctul dvs. de vedere ce caracterizeaza o relatie reciproc avantajoasa?

,Eu cred cd a aborda din ambele pdrti intrevederea pe care urmeazd si o aibd
cetiteanul cu angajatul institutiei cu un soi de respect, cred cd asta e de bazi si
cred ci asta e esential. E cert cd nu poti sd ai pretentia de la cetiteni sd vind numai
binedispusi la ghiesele Primariei, dar in acelsai timp nici nu poti si astepti de la
angajatii Primdriei sd fie cu zdmbetul pe buze dacd sunt agresati verbal sau poate
chiar fizic, ceea ce se mai intdmpld uneori si atunci cred cd dacd fiecare ar porni la
drum cu ideea asta cd omul dla n-are nicio vind cd eu am probleme si hai si incerc
sd am o discutie civilizatd cu el, cu sigurantd toatd lumea ar avea de cdstigat si asta
incercim” — sustine unul dintre angajatii PR.

,,Cetiteanul vine cu o problemd, se aseazd in fata mea, imi spune despre ce este
vorba si eu incerc sd 1i rezolv problema, el ma trateazd cu respect, eu il tratez cu
respect si fac tot posibilul si-1 ajut” — a fost un alt raspuns de la un angajat
care lucreaza direct cu cetdtenii.

., Serviciile publice care intrd in sfera primdriei si fie pe mdasura impozitelor
locale si atunci avem o relatie reciproc avantajoasd” — ne-a declarat un cetatean.

Un alt cetdtean vede o relatie reciproc avantajoasa daca ,ei 1si fac treaba
de primdrie i eu imi fac treaba de cetitean.”

,,Cred cd in ultimii ani am Inceput sd intreziresc o relatie reciproc avantajoasd
intre mine si Primdrie [...] parcd ma respectd mai mult, pe mine cetitean si mi-au
oferit si Zilele Clujului foarte bine organizate anul dsta” — sustine un alt
cetatean.

In multe dintre raspunsurile angajatilor am regsit ideea de respect, ca
fiind o caracteristica a unei relatii reciproc avantajoase. S$i unii dintre cetatenii
intervievati au adus in discutie ideea de respect reciproc, ca o caracteristica a
relatiei reciproc avantajoase, Insd majoritatea cetatenilor au considerat ca au
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o relatie avantajoasa cu Primaria dacd aceasta isi respecta obligatiile de a fi in
slujpba cetdteanului si de a ,asfalta strada”, ,rezolva cererea”, ,acorda loc de
parcare”, ,organiza concerte”, ,amenaja parcuri” etc. Cei mai multi dintre cei
intervievati vad partea lor de obligatii in relatia reciproc avantajoasa ca fiind
reprezentatd de faptul ca isi platesc taxele si impozitele.

Rezultatele acestui studiu sustin argumentele prezentate in partea
de conceptualizare, argumente care sustin ca relatiile organizatie-public se
dezvolta atunci cand organizatia si publicurile sale au consecinte compor-
tamentale reciproce.

In urma interviurilor cu participantii la acest studiu am constatat ci
frecventa interactiunilor a reprezentat un factor important in perceptia
subiectiva a relatiilor organizatie-public.

In partea de conceptualizare am ficut referire la termenii - incredere,
control reciproc, angajament si satisfactie — ca descriind natura relatiilor
organizatie-public. In acest studiu vrem sa aflim cum descriu organizatia si
publicurile sale calitatea relatiei pe care o au.

In continuare vom prezenta intrebarile legate de aceste dimensiuni si
modul in care aceste dimensiuni au fost ele evaluate de cdtre cei
intervievati.

Incredere: puteti descrie actiuni ale (publicurilor tintd) (organizatiei)

care sa indice ca acestea ar fi de Incredere si ca 1si mentin promisiunile sau

nu? Cat de multd incredere aveti in abilitatea (publicurilor tintd)

(organizatiei) de a duce la bun sfarsit actiunile pe care si le asuma?

Purtatorul de cuvant ne-a dat urmatorul rdspuns: ,Nu pot si fac
generalizdri dar pot sd vd dau un exemple de cum unele categorii de cetiteni nu
sunt de incredere: tuturor administratorilor de bloc si proprietarilor de imobile li s-a
adus la cunostintd faptul cd din 2010 suntem pe un tip nou de contracte de
salubrizare menajerd care presupun tarife speciale si diferentiate in functie de tipul
de deseu. $i toti administratorii de imobile, stiu cd atunci cind taie gardul viu care
stiu cd este obligatia lor sd o facd, desi el este pe domeniul public si tund iarba din
zonele de joacd din fata blocului care de asemenea este domeniu public dar cd este
sarcina lor si obligatia lor sd o facd, stiu cd ar trebui sd aibd un contract pe acest
subiect, separat incheiat cu operatorul de salubrizare, dar nu o fac. 99% dintre
administratorii de blocuri preferd si arunce deseurile vegetale in punctele gospodi-
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resti pentru degeurile menajere degi stiu cd acest lucru este o contraventie si cd nu
au voie sd facd lucrul dsta, pentru cd ei stiu cd de-a lungul timpului n-au fost
amendati. Noi am Incercat sd crestem campania de informare si sd le atragem
atentia, considerdnd cd ei s-ar putea sd nu stie lucrurile acestea si am constatat cd
ei stiu dar continud sd o facd, fiind foarte siguri ci dacd pdnd acum nu au fost
amendati nu este nicio logicd in care sd fie amendati de acum incolo. Prin urmare,
cred ci se va ajunge in situatia in care vor trebui amendati, pentru a se vedea ci
regulile si contractele sunt ficute ca sd fie respectate.

Acesta este un caz, care pe mine md uimsete. Tu sd fii angajatul unei asociatii,
sd stii cd ai nitge obligatii, pand la urmd asociatia de aia te pliteste ca tu sd faci tot
ceea ce este legal si sd administrezi proprietatile comune si tu in mod voit sd faci o
contravenie, mizind pe faptul cd nu are cine sd te amendeze. Pentru cd daci te-ar
amenda pe tine ca administrator, tu te-ai duce si le-ai impdrti ameda celor care te
plitesc si ai muta nivelul de ostilitate de pe tine care nu ti-ai ficut treaba si nu ti-ai
indeplinit obligatiile legale, pe oameni care sunt alegitori si contribuabili si asa mai
departe si pand la urmd, stipdnii, administratiei locale. Deci e un joc foarte
necinstit, care se intdmpld si care cu sigurantd are de-a face cu felul in care acest
tip de public tintd percepe relatia cu Primdria.”

Directorul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si Turism are incre-
dere in abilitatea cetdtenilor de a duce la bun sfarsit actiunile pe care si le
asuma: Experienta de pand acum mi-a spus cd, sau cel putin asta e concluzia mea,
cetatenii, in momentul in care 1si asumd o activitate voluntara o duc la bun sfdrsit.
[...] existd si alte tipuri de activitdti care sunt in categoria actiunilor voluntare,
cum e plantatul de copaci intr-o anumita zond a orasului, la fiecare dintre aceste
situatii s-a rdspuns pozitiv, au fost foarte putine cazuri si trebuie sid stau sd md
gédndesc foarte bine, cind ceva asumat de cdtre clujeni nu s-a dus la bun sfirsit.
Adevarul e cd in unele cazuri la anumite tipuri de actiuni voluntare e mai greu si-i
mobilizezi, dar in momentul in care s-au mobilizat si-au dus treaba la bun sfarsit.”

Un angajat care lucreaza direct cu cetdtenii ne-a declarat: , eu am mare
incredere in cetiteni cd dacd le explic vor face ce trebuie.”

,Sunt de incredere, in principiu” — sustine un alt angajat, referindu-se la
cetateni.

,Nu am incredere in promisiunile Primdriei, in anul 2011 inca nu s-a
asfaltat o stradd care conform proiectelor Primdriei trebuia sd fie finalizatd in 2007-
2008” — sustine unul dintre cetatenii intervievati.
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,Nu am incredere in abilitatea institutiei de a-si onora angajamentele, unul
dintre motive fiind lipsa de interes in acest sens. Promisiunile au ca fond doar
motive politice”- este declaratia unui alt cetatean intervievat.

,In ultimii ani incep si se miste lucrurile si in Cluj, Primdria face ceva, asa ci
incep si am incredere”- este pdrerea altui cetdtean.

Un alt cetdtean isi argumenteazé opinia pozitiva astfel: “In general, pe
termen lung, consider ci Primdria si-a tinut promisiunile, s-au creat spatii de joacd
pentru copii, parking-uri, oragul este mai ingrijit si mai curat, s-au reabilitat strazi
si monumente. Cred cd abilitatea organizatiei de a-gi tine promisiunile depinde in
primul rand de “culoarea” politici a primarului, pentru cd asta conditioneazi
disponibilitatea fondurilor pentru diverse lucrdri i investitii.”

Din rdspunsurile primite, atat de la angajatii Primadriei, cat si de la
cetateni, putem extrage concluzia ca raportul de incredere nu este egal intre
organizatie si cetdteni. Nivelul de incredere este mai mare dinspre
organizatie inspre cetateni. Chiar dacd multi dintre cetateni au declarat ca
nu au incredere in promisiunile Primdriei, foarte putini dintre ei si-au si
argumentat aceastd pdrere. Dintre argumentele oferite 90% faceau referire
la nefinalizarea de catre Primadrie a unor proiecte de infrastructura. Parerile
pozitive referitoare la dimensiunea incredere, dinspre cetateni inspre
organizatie, se refereau in majoritate la indeplinirea obligatiilor Primariei in
,infrumusetarea Clujului” si realizarea unor proiecte culturale, de tipul
Zilele Clujului.

Control reciproc: In ce masura considerati ca (organizatia) (publicurile

tintd) detin controlul asupra ceea ce fac (publicurile tintd) (organizatia)?

Dimensiunea control reciproc se refera la gradul in care partile sunt de
acord cu privire la cine are puterea legitima a exercita o influenta.

“Consider cd nu am niciun fel de control, deoarece cred cd nu este o institutie
deschisd la opiniile locuitorilor si nu este transparenti” — este opinia unui
cetatean.

“As vrea sd cred cd eu cetdtean am control asupra ceea ce face Primdria, dar
mi-e teamd cid nu e asa” — ne-a declarat un cetatean.

Un alt cetatean argumenteaza de ce nu are control asupra actiunilor
Primadriei: , Personal, cred ca nu am nici un control asupra acestei institutii.
Eventual dacd s-ar face ceva sondaje de gen “referendum” care intr-adevar sd aibd un
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impact, daci ag participa, atunci poate as avea un oarecare impact asupra institutiei,
dar n nici un caz nu se pune problema de control. Cred ca ar trebui sd trdim intr-o
societate perfectd ca intradevar sd poti sd exerciti un oarecare control (ex. si fim
intrebati dacd suntem multumiti de servicii, dacd vrem mdrirea impozitelor, dar din
nou dacd nu se ia o decizie in baza opiniilor cetdtenilor efectul ramdine nul).”

Un angajat PR ne-a declarat: “avem capacitatea de a mdsura cantitativ, si
spun asa felul in care utilizeazd un serviciu, mijlocul prin care prefard sd ajungd la
acel serviciu, perioada de timp in care preferd si-i oferim acesl serviciu, asta putem
face. Nu stiu in ce mdsurd putem controla alte aspecte ale actului administrativ.”

“Nu avem un asemenea control” — sustine unul dintre directori.

Un alt cetatean spunea: “cred cd angajatii Primdriei ascultd ce spunem, dar
nu situ dacd si tine cont de ceea ce spunem.”

“Ca sd ai un control asupra relatiei cu Primdria trebuie sd fii destept,
rabditor, perseverent, ba chiar insistent [...] eu asa am reusit si controlez relatia
dintre mine si Primdrie si si-i determin sd marcheze un loc de parcare in fata
blocului si sd mi-I dea mie” — argumenteaza unul dintre cetatenii intervievati.

Majoritatea angajatilor si cetdtenilor cred cd au Intr-o masurd foarte
micd, sau chiar deloc, control asupra celeilalte parti.

Angajament: puteti sa-mi dati vreun exemplu care si sugereze ca

(publicurile tintd) (organizatia) doresc sa@ mentind o relatie pe termen lung

cu (organizatia) (publicurile tintd) sau nu doresc acest lucru?

Directorii intervievati au sustinut ca Primdria incearca sa mentina o
relatie pe termen lung cu cetatenii, si au amintit mai multe actiuni pe care
le face Primadria in acest sens. De exemplu intalnirile saptdmanale dintre
primar si cetateni. Angajatii PR au recunoscut angajamentul conducerii
organizatiei in procesul de construire a unei relatii pe termen lung cu
publicurile tinta si au facut referire la acele intalniri ,traditionale” dintre
primar si cetdteni. $i angajatii non-PR sustin cd ei doresc sa mentina o
relatie pe termen lung cu cetdtenii.

Aceste raspunsuri sunt oarecum previzibile, angajatii Primariei afir-
mandu-si o opinie care este in concordantd cu ,fisa postului”. Avand in
vedere cd avem de-a face cu o institutie publicd, care desfasoara servicii in
folosul comunitatii, este firesc ca angajatii sa sustina ca doresc mentinerea
unei relatii pe termen lung cu publicurile.
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In ceea ce priveste cealaltd directie a angajamentului, dinspre public
inspre organizatie, din punctul de vedere al celor din Primarie, am primit
raspunsuri diverse: ,nu stiu ce sd vd spun, dacd cetdtenii doresc sau nu sa
mentind o relatie pe termen lung cu noi. Cred cd doresc pentru cd au nevoie de noi,
de serviciile noastre” — ne-a declarat unul dintre angajatii PR.

Directorul Directiei de Comunicare, Relatii Publice gi Turism ne-a
declarat: ,,Pdi avem o serie de actiuni care sunt oarecum voluntare si au continui-
tate si cred cd sunt importante si pentru noi si pentru cetiteni. De exemplu
actiunea din primavard de curatenie generald in cartiere, fiecare asociatie 15i face
curat in jurul blocului si noi ca si recompensim aceastd actiune voluntard am
trasnformat-o Intr-un concurs iar cel mai frumos loc reabilitat de citre cetdteni
primeste o diplomd si o suma de bani care se varsd in contul asociatiei pentru ca
asociatia sa ii poatd folosi cum crede de cuviintd. Si uite asa a nceput o colaborare
frumoasd care a fost apreciatd atdt de cetdteni prin numdrul mare de asociatii
inscrise in aceastd competitie, cit si de cdtre noi. Din intdlnire celor doud interese
aceastd actiune s-a transformat intr-o constanta beneficd pentru ambele parti.”

Un alt angajat ne-a spus: ,,Dacd doresc sd mentind o relatie pe termen lung?
Cred ci da. De exemplu, proiectantii cred cd doresc sa aibd o relatie bund, pe
termen lung cu Primdria pentru cd ne vedem aproape zilnic si este important si
avem o atitudine pozitivd, unii fatd de altii.”

,Cred cid nu existd o preocupare pentru mentinerea unei relatii de lungd
duratd. De exemplu, singura datd cdnd am avut de rezolvat o problemd la Primdrie
am fost trimisd de la un birou la altul si la final, dupd un termen destul de lung de
asteptare, nu mi s-a dat nicio solutie” — ne-a declarat un cetatean.

,In ultimii ani pare ci Primiria ar vrea si aibd o relatie pe termen lung cu noi
cetitenii Clujului. Eu nu tare am avut de-a face cu Primdria, insd observ actiunile
publice ficute de aceastd institutie si interesul acordat dezvoltdrii acestui orag si
atunci tind sd cred cd doreste mentinerea unei relatii pe termen lung” — ne-a spus
un alt membru al comunitatii.

“Nu cred cd Primdria si-a format un tel din dorinta de a crea si mentine o
relatie pe termen lung cu cetdateanul”- declara un alt membru al comunitatii.

,Parci e mai bine acum, parci dau ceva pe noi, s-au organizat mai bine, cu bo-
nuri de ordine cu astea [...] mai amabili, mai interesati de problemele noastre. Doam-
nele astea de la Registraturd sunt foarte de treabd” —ne-a spus un alt cetatean.
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Angajamentul publicului fata de organizatie, din punctul de vedere al
celor din Primdrie, nu a putut fi prea bine ilustrat. Am primit putine
exemple si nici acelea foarte elocvente. Am retinut ideea ca cetatenii doresc
sd mentina o relatie pe termen lung cu organizatia pentru ca ,ne vedem
aproape zilnic gi este important sid avem o atitudine pozitivd, unii fatd de altii” si
,,au nevoie de noi, de serviciile noastre.”

Din opiniile cetatenilor am inteles ca cei care sunt oarecum observatori
in relatia cu Primadria, adica vad actinile pozitive ale Primariei, nu neaparat
au avut un contacte directe frecvente cu aceastd institutie, sustin ca
organizatia doreste mentinerea unei relatii pe termen lung cu cetdtenii.
Opiniile celor care au avut un contact direct cu Primaria, cerand ceva
institutiei au fost, in marea lor majoritate, negative, sustinand ca nu exista o
preocupare pentru mentinerea unei relatii de lunga durata, insa au existat
si pareri pozitive si din partea acestor cetdteni, care au intrat in contact
direct cu organizatia.

Satisfactie: cat de satisfacut sunteti de relatia pe care (organizatia)
(publicurile tintd) o are cu (publicurile tintd) (organizatia)?

Directorii intervievati sunt multumiti de relatia pe care organizatia o
are cu publicurile, dar au afirmat cd sunt constienti cd lucrurile se pot
schimba si cd mentinerea unei relatii pozitive este o chestiune complicata:
,totul e in requld si apare in presd o campanie negativd la adresa Primdrie si intr-o
secundi lucrurile se schimbid” — ne-a declarat unul dintre directori.

Sefii celor doud departamente cu functii de relatii publice (Directia de
Comunicare, Relatii Publice si Turism si Biroul Mass-Media) s-au declarat
multumiti de relatia pe care institutia o are cu publicurile tinta.

,Eu cred cd avem o relatie sincerd si din aceastd sinceritate rezultd conotatii
pozitive. Niciodatd nu ne-am simtit inselati de clujeni, au fost cdt se poate de
directi si corecti cu noi. Poate asta se intdmpld si datoritd profilului orasului si
tipologiei clujenilor” — sustine directorul Directiei de Comunicare, Relatii
Publice si Turism.

Purtatorul de cuvant vede, de asemenea, In termeni pozitivi relatia
dintre Primarie si cetateni: ,Noi suntem cred, una din primdriile care nu se pot
pliange cd nu au contact si o relatie bund cu cetitenii. In toate ocaziile in care am
avut contact cu mase de oameni, toate au fost finalizate pozitiv. Chiar atunci cind
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subiectul pentru care s-a ficut intdlnirea respectivd era unul negativ, s spunem,
sau unul conflictual, in cele din urmd totul s-a terminat cu un comun acord si cu o
intelegere si aici vid pot da exemplu, fird niciun fel de rezerve, al Parking-ului
Muirasti. Practic Parking-ul Midrdsti este un parking construit in incinta unui
bloc, pe strada Fabricii de Zahdr , colt cu Fabricii si in locul unor garaje, in jur de
100 de garaje, care s-au demolat se construieste in curtea oamenilor cum ar veni,
un parking cu 4 etaje. Am pornit de la faza la care 90% din locuitori erau
impotriva parking-ului si am finalizat la faza la care 90% erau pentru paking.

Ceea ce apreciem noi la relatia cu acesti cetiteni din acel loc, este cd desi au
pornit la drum ostili pentru ideea de parking, in cele din urmd au inteles,
pragmatic, cd e folositor si cd o sd le aducd o crestere a calititii vietii si desi noi nu
ne-am incadrat, din cauza constructorului, in obligatiile pe care ni le-am asumat
fati de ei verbal de a-l finaliza pind in iunie 2011 si oamenii au rdmas in
continuare cu santier in curte, totusi nimeni de pe strada respectivd nu a venit sd
protesteze sau sd facd scandal sau sd se plinga.”

Eu personal sunt foarte satisfacutd. Comunic foarte usor cu oamenii” — ne-a
declarat un angajat.

Unul dintre cetétenii intervievati a declarat cd nu este multumit de
relatia cu Primdria pentru cd ,aceastd institutie comunicd greoi, existd multd
birocratie.”

In principiu pot si zic cd sunt multumiti de relatia pe care am avut-o pani
acum cu Primdria, dar asta se datoreazi si faptului cd s-au infiintat primdriile de
cartier care pot solutiona anumite probleme” — declara alt cetdtean.

In concluzie putem spune ca organizatia, prin oamenii sdi, este
satisfacuta de relatia cu cetdtenii. Nici unul dintre angajatii intervievati nu
si-a exprimat insatisfactia referitor la relatia dintre ei, ca membri ai
organizatiei, si cetateni.

Lucrurile nu stau la fel cand discutdm despre cetateni si relatia lor cu
Primaria. In acest caz parerile au fost impértite. Parerile negative aveau ca
punct central birocratia din cadrul institutiei, iar parerile pozitive Infintarea
primadriilor de cartier.

Relatii reciproce: credeti ca (publicurile tintd) (organizatia) se preocupa

de bundistarea (organizatiei) (publicurilor tintd) chiar dacd nu primesc

nimic in schimb?
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In cadrul acestui studiu am vrut si vedem cum definesc cei din orga-
nizatie si cetdtenii o relatie reciproc avantajoasa.

Unul dintre directori ne-a declarat cd el ar vedea o relatie pozitiva daca
,cetdtenii ne-ar sprijini intr-o situatie limitd.”

,Indirect cred cd se preocupd, adicd ne sesizeazd, pe diferite canale dacd apar
anumite disfunctii in administrarea domeniului public. Fac asta pentru cd s-ar
putea sd-i afecteze si pe ei dar, poate fac asta si gandinu-se la Primadrie, cred”- ne-a
declarat un angajat PR.

,Relatia dintre noi si cetiteni este una bund, dar nu stiu dacd cineva vrea binele
Primqriei, asa, fard niciun interes” — sustine unul dintre angajatii non-PR.

Unul dintre cetdtenii intervievati ne-a declarat: ,Nu am simtit niciodati
cd ar exista o asemenea preocupare. Si consider cd nici din partea comunititii
inspre Primdrie.”

“Pdnd la urmd este una din obligatiile primdriei si se preocupe de bundstarea
comunitdtii, pentru cd dacd comunitatea o duce bine se vor stringe mai multe
fonduri in vistieria organizatiei. Si pand la urma si Primdria dobdndeste expunere
publicd prin preocuparea pe care o aratd fatd de comunitate. Nu cred cd membrii
comunitdtii sunt preocupati de bundstarea Primdriei, decit dacd si comunitatea ar
avea ceva de cdstigat din asta” — ne-a declarat un alt cetatean.

Implicarea partilor (organizatie si cetateni) in aceastd relatie este legata
de scopuri, obiective si interese comune si putem spune ca exista un interes
scazut pentru relatii reciproce, asa cum sunt conceptualizate ele in litera-
tura de specialitate, adica o preocupare dezinteresata pentru bundstarea
celeilalte parti.

Putem spune ca, pentru participantii la acest studiu, o relatie benefica
reciproc este una in care obiectivele si asteptarile fiecdruia se intalnesc la un
anumit nivel.

Relatii de schimb: credeti ca (organizatia) (publicurile tintd) oferd ceva

catre (publicurile tintd) (organizatie) pentru ca asteaptd ceva in schimb?

,Oamenii sunt in general deschisi sd facd si ei ceva pentru ca noud tuturor,
comunitdtii, sid ne fie mai bine. Vedem in toate campaniile astea de ecologizare, de
adunare de gunoaie” — argumenteazad un angajat PR.

,Pe ceiteni 1i intereseazd sd-si rezolve problema pentru care au venit la
Primdrie. Noi de asta existam sd rezolvam problemele cetatenilor si ii tratdim cu
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seriozitate si incercam sd le rezolvim problemele si nu avem ce si asteptim in
schimb” — sustine un angajat non-PR.

,Cred ci cetdtenii isi doresc sd trdiascd intr-un oras frumos, curat, aranjat,
bine administrat si noi ne dorim acelasi lucru si incercim sd ne face cit mai bine
treaba pentru a indeplini aceste lucruri” — ne-a declarat directorul Directiei de
Comunicare, Relatii Publice si Turism.

Opinia unuia dintre cetatenii intervievati este aceasta: , Da, fiecare parte
este interesatd doar de atingerea scopurilor proprii.”

,In principiu nu cred ci Primdria oferd anumite lucruri pentru ci asteapti
ceva in schimb, poate doar multumirea cetdtenilor si ridicarea nivelului de trai,
care la randul siu se reflectd in mai multe fonduri adunate in vistieria organizatiei.
lar cetitenii nu cred cd isi doresc o relatie cu aceastd organizatie in afara rezolvdirii
anumitor probleme sau descdrcarea de anumite sarcini. Dar dacd ar fi sd si-o
doreasci cel mai probabil ar urmdri un interes si ar astepa ceva in schimb” — ne-a
declarat alt cetatean.

Reamintim cd toate aceste intrebari din interviuri cercetau perceptiile
subiective ale participantilor la acest studiu, cu privire la relatiile organi-
zatie-public.

Primadria si cetatenii au avut perceptii similare asupra calitdtii relatiei
dintre ei.

Ambele parti au indicat elementul incredere, chiar dacd raportul de
incredere nu este egal Intre organizatie si cetdteni, ca fiind important
pentru calitatea de relatiei, mai ales ca membrii comunitatii sustin ca au un
nivel limitat de control asupra Primariei.

Ambele parti adus in discutie ideea de respect reciproc, ca o caracte-
risticd a relatiei reciproc avantajoase.

Putem spune cd, pentru participantii la acest studiu, o relatie reciproc
avantajoasa este una In care obiectivele si asteptdrile fiecdruia se intalnesc

la un anumit nivel.

Sinergia intre relatiile interne si externe

In partea de conceptualuzare a acestei teze faceam referire discipline
de studii organizationale care exploreaza rolurile pe care le au angajatii
care sunt in relatie directd cu publicul, in construirea unei relatii pozitive si
plecam de la premisa cd angajatii care interactioneaza cu publicurile au

185



Relatiile publice si teoria relationala. Perspective institutionale

cunostinte si experiente valoroase care pot ajuta la o mai buna intelegere a
procesului de construire a unei relatii pozitive.

In scopul de a valida aceastd idee am cercetat rolul jucat de angajati in
construirea relatiilor cu cetdtenii. Ne-am bazat in aceastd parte a cercetarii,
in special, pe teoriile care insistd pe legatura dintre loialitea angajatilor si
construirea unei relatii pozitive.

Am folosit in ghidurile de interviu seturi de Intrebari privind angaja-
mentul organizational si competenta de comunicare.

Faceam referire in prima parte a tezei noastre la acest citat: “singura
modalitate prin care o companie isi poate dezvolta o baza de clienti loiali
este prin construirea de relatii de angajament cu angajatii care sunt direct
responsabili cu servirea acestor clienti.”? Plecand de la aceastd idee am
dezvoltat urmatoare intrebare de cercetare: Ce fel de angajament organiza-
tional au angajatii participanti la studiu?

Am cercetat nivel de angajament adresandu-le angajatilor o serie de

intrebdri de tipul: Ce Inseamnd pentru dvs. sd lucrati in aceastd organi-
zatie?, Cat de mult va identificati cu scopurile si valorile organizatiei?, Ati

fi dispus sd investiti eforturi suplimentare in munca pentru organizatie?, Pe

ce duratd ati dori sd vd mentineti calitatea de membru al acestei

organizatii?, Care ar fi consecintele plecdrii sau ramanerii In organizatie?,

Simtiti vreo obligatie de a ramane 1n organizatie?

Angajatii cu care am discutat ne-au spus ca sunt multumiti de locul lor
de munca: ,eu nu mad vad lucrdnd in altd parte, sunt de 18 ani in Primdirie si as
avea cosmaruri dacd ar trebui si plec de aici”; ,,imi place ceea ce fac, imi place si
lucrez cu cetdtenii”; ,citeodatid avem asa mult de muncd cd nu ai timp nici sd
mergi la baie, dar asa sunt invdtatd, cu ritmul dsta de muncd, cu oamenii, [...] imi
place si nu ag vrea si lucrez in altd parte”; ,vin cu drag la serviciu.”

Intrebati fiind daci ar fi dispusi s& investeascd eforturi suplimentare in
munca pentru organizatie, mai multi dintre angajati mi-au spus ca da si doi
dintre ei ne-au dat urmatorul exemplu: , Noi am functionat pe Motilor 3 si
cand ne-am mutat in sediul nou dupa ce ne-au terminat cladirea si au adus
mobilierul, noi am stat pind la ora 22:00, toti, si nu a spus nimeni: eu nu raman

20 W. Finnie, R. Randall. , Loyalty as a philosophy and strategy: an interview with Frederick
F. Reichheld” in Strategy & Leadership, vol. 30, 2002, p. 25.
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sau eu nu imi aduc dosarele, du-mi-le tu. A doua zi am deschis si am functionat
normal. Azi la ora 16:00 am inchis pe Motilor 3, mdine dimineatd la ora 08:30 am
deschis pe Motilor 7 fird niciun minut de intdrziere.”

Meyer si Allen au explicat ca angajatii cu puternic angajament afectiv
tind sd-si asume obiectivele si misiunile organizatiei, sunt dispusi sa
depuna efort suplimentar in munca lor si vor sd ramana in organizatie pe
termen lung.?! Este si cazul angajatilor intervievati de noi.

Angajatii ne-au mai spus ca organizatia tine cont de opiniile lor: ,,cind
am inceput sd ludm cererile pentru reducerile trecerea la energia termicd s-a tinut o
sedintd si bineinteles cd ne-a cerut si noud pdrerea. fmpreunﬁ am hotdrdt cum se
procedeazi ca sd fie bine”; ,,intotdeauna s-a tinut seama de ce am spus noi.”

,Dacd gdsim o metodd care sd ne imbundtdteascd activitatea bineinteles ci o
aducem la cunogtiintd coordonatorului nostru si nu s-a intdmplat niciodatd ca o
idee buni si aplicabild sd nu fie luatd in considerare” - ne-a mai spus un angajat.

Rezultatele ne-au aratat ca angajatii intervievati au un puternic angaja-
ment afectiv fata de organizatia din care fac parte, sunt multumiti de
munca lor si spera sa lucreze pentru mult timp in cadrul Primariei.

Urmadtorul pas In cercetarea noastrd a fost sa determinam modul in
care nivelul de angajament al angajatilor influenteaza modul in care acestia
interactioneaza si dezvolta relatii cu cetatenii.

In partea de conceptualizare am facut referire la cercetdri care au
demonstrat cd existd o relatie pozitiva statistic intre relatia unui angajat cu
o organizatie si atitudinea sau comportamentul de publicurilor externe fata
de organizatie. In aceasti parte a studiului am cercetat calitatea
interactiunii dintre angajati si cetateni, relatia rezultata intre angajati si
cetateni si impactul pe care aceasta relatia o are asupra modului in care
cetatenii vad organizatia per ansamblu. Am plecat in acest demers cu
urmdtoare intrebare de cercetare: Cum influenteazd calitatea relatiei
angajat-organizatie construirea relatiei angajat-public?

2l Am facut referire la aceastd idee si In partea de conceptualizare. ]J. Meyer, N. Allen. ,A
three-components conceptualization of organizational commitment”, In Human Resource
Management Review, 1991, vol. 1, pp. 61-89.
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In interviu am avut urmatoarea intrebare: Credeti ca relatia pe care o

aveti cu organizatia afecteaza modul in care interactionati si dezvoltati

relatii cu membrii comunitatii?

,Bineinteles. Daci eu ma duc in spate si seful meu imi cere si dau notd
explicativd si urld la mine si imi vorbeste urdt, eu cum mai pot sa-i zdmbesc si sd-i
vorbesc frumos cetiteanului care vine la mine?” - ne-a spus unul dintre angajati.

,Cum si nu afecteze? Pii dacd in interior e o atmosferd tensionatd asta nu are
cum sd nu se vadd si in afard. Se simte in vocea mea, in atitudine, oricdt as vrea sa
ascund” — sustine un alt angajat.

,Sigur cd afecteazd. Sd vd dau un exemplu de la inceputurile mele in
Primdrie. Stiti cd v-am spus cd eram numai doud persoane la Registraturd si avem
tare mult de muncd si nu ficeam fatd si cd nimdanui nu-i pdsa de noi. Odatd am
strigat la un domn care nu intelegea unde trebuie si meargd cu cererea si apoi am
izbugnit in plins, de stres si nervi. Nu era vina domnului respectiv, dar asa s-a
intdmplat. Ce o fi crezut domnul acela despre mine si despre Primdrie? Vi dati
seama cd nu lucruri bune” — a fost raspunsul unul alt angajat. Acelasi angajat
ne-a spus ca ,acum lucrurile sunt altfel. Sefa noastrd este un om extraordinar si
nu a fost datd sd-i cer ajutorul intr-o privintd si sd nu md ajute.”

,Pot sid vi spun ci dacd vin stresatd si abitutd de acasd, la birou reusesc si-mi
revin, mai vorbesc cu colegii, cineva mai spune o glumd si in momentul in care
vine cetateanul la ghiseul meu pot si-i zimbesc frumos si si-i rezolv problema” -
ne-a spus un alt angajat.

Toti angajati intervievati sunt convinsi cd modul in care interac-
tioneaza cu cetatenii este influentat de calitatea relatiei dintrei ei si organi-
zatie. Cred de asemenea ca aceasta calitate a relatiei dintre ei si Primarie
este proiectata in interactiunile lor cu cetdtenii.

O alta presupunere pe care am fdcut-o In acest studiu este aceea cd
publicurile vor dezvolta o relatie constructiva cu angajatii si vor avea o
perspectiva pozitiva asupra organizatiei dacd au interactiuni pozitive cu
angajatii. Pentru a cerceta aceastd idee am formulat urmatoare intrebare de
cercetare: Cum afecteazda calitatea relatiei angajat-public evaluarea de
cdtre public a organizatiei?

Pentru a raspunde la aceasta intrebare i-am intervievat pe cetateni. [-am
rugat, de exemplu, sd ne descrie o situatie cand au avut o interactiune

placutd/neplacutd cu un angajat al Primariei.
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~Am avut de rezolvat pentru cineva prelungirea unei chirii intr-un spatiu
public si nu stiam exact cui sd md adresez asa cd m-am adresat aleator unui birou
cautind indrumare. Persoana respectivd a fost foarte receptivd si m-a indrumat
exact, cu explicatiile de rigoare, citre biroul pe care il cautam eu. Mi-a plicut
atitudinea deschisa si amabilitatea persoanei respective” — ne-a spus un cetdtean.

Un alt cetatean ne-a oferit urmatorul exemplu: , Atmosfera in care s-a
desfasurat intdlnirea fost “tipic romdneascid” pentru o institutie de stat: unii
angajati amabili, dar care nu sunt in mdsurd sd ofere o solutie la problemd; altii nu
foarte amabili, care oferd solutia inainte de a avea rabdare sd analizeze efectiv
problema, grabiti sa incheie intdlnirea, care te asigurd cd in termenul de x luni
problema se rezolvd — Dupd cele x luni rdspunsul este de asa naturd incat situatia
este exact aceeasi ca la inceput.”

,Am depus o cerere pentru loc de parcare si am primit loc de parcare, dar nu
unde voiam eu si i-am spus rdstit doamnei de la ghiseu ci eu nu acolo am cerut loc
si cd pe dla nu 1l vreau si i-am zis, asa, mai pe romdneste, ce si facd cu locul acela
de parcare. Doamna a ascultat ce am de spus, mi-a explicat frumos care este
situatia cu locurile de parcare si cid nu aveam cum sd primesc acolo unde am cerut
eu si m-a sfatuit sd nu renunt la locul primit cd poate voi reusi sd fac schimb cu
cineva. M-am calmat, am luat locul si bine am ficut pentru cd am reusit sd fac
schimbul. Acesta e un exemplu clar de interactiune plicutd dintre mine si un
angajat al Primdriei” — a fost declaratia altui cetatean.

Exemplu oferit de alt cetatean este acesta: ,nu pot si spun daci e o
interactiune pozitivd sau negativd, cred cd e o interactiune fireascd. Eu am mers s
depun o cerere si ei mi-au preluat cererea.”

O altd intrebare din interviu a fost aceasta: Ce ati invatat din interac-

tiunile cu angajatii Primdriei si cum credeti ca v-a afectat perceptia asupra
organizatiei?

,Pirerea pe care mi-am format-o este foarte proastd. Voi evita pe cit posibil
contactele viitoare cu Primdria” — a fost raspunsul unui cetatean.

Un alt raspuns a fost acesta: ,Interactiunile cu angajatii unei organizatii,
oricare ar fi ea, influenteazd foarte mult perceptia asupra acelei organizatii. O
interactiune pozitivd are sansa de a se transforma intr-o proiectie pozitivd asupra
imaginii organizatiei.”

,Ce sd invit? Doamna de la ghiseu a fost de treabd. Sunt oameni ok in
Primdrie” - ne-a rdspuns un alt cetatean.
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In continuare i-am rugat pe respondenti sa ne spuna ce cred ei ca au
facut angajatii Primdriei pentru a dezvolta o relatie pe termen lung cu

cetatenii.

,Consider cd nu au ficut nimic in acest sens” — a fost raspunsul unuia
dintre cetdtenii intervievati.

,,Cred ci cea mai bund modalitate de a construi o relatie bund cu cetateanul
este o atitudine civilizatd si amabilitate si eficientd in solutionare problemelor” —
ne-a spus alt cetatean.

,S-au purtat frumos cu mine, la ghiseu” — a fost raspunsul dat de alt
cetatean.

,Doamna aceea de la ghiseu care mi-a explicat de ce e bine sd nu renunt la
locul de parcare. Asta consider ei cd e o incercare de a mentine o relatie pe termen
lung cu mine cetdtean”- a fost un alt raspuns.

In continuarea discutiei cu cetitenii am adresat urmétoarea intrebare:
In ce misurd credeti ¢ diferite strategii de comunicare utilizate de citre

angajatii Primariei in relatia cu cetatenii afecteaza calitatea relatiilor dintre

angajati si cetateni?

,Mi-au ficut o impresie proastd modul expeditiv de a trata lucrurile si incer-
carea de a prelungi procesul de solutionare a problemei”- ne-a raspuns un
cetatean.

,Modul in care functionarii comunici cu cetdteanul isi pune amprenta asupra
impresiei pe care acesta si-o face cu privire atdt la functionari cdt si la institutie. O
strategie de comunicare bine aleasd poate fi baza unei relatii de calitate pe termen
lung”- a raspuns alt cetatean.

»Nu stiu daci e o strategie de comunicare dar amabilitatea dd roade
intotdeauna”— sustine un alt cetdtean.

,Interesul ardtat pentru problema mea, din punctul meu de vedere, e o stra-
tegie bund”- a fost un alt rdspuns.

, O atitudine si comunicare agresivd in mod cert nu pou avea niciun rezultat
pozitiv”- ne-a declarat alt cetatean.

Toti cetdtenii participanti la studiu ne-au spus ca sunt influentati in
evaluarea organizatiei de modul in care relationeaza cu angajatii organiza-
tiei: ,,in mod cert relatia cu angajatii institutiei influenteazd perceptia asupra
acelei institutii, deoarece acesti angajatie sunt reprezentantii acesteia in relatia cu
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cetiteanul”; ,,comportamentul si atitudinea angajatilor fatd de mine reflectd gradul
de preocupare al institutiei fatd de problemele cetitenilor in general.”

In incercarea de a investiga ideea de competente de comunicare ale
angajatilor in interactiunea cu cetdtenii le-am adresat angajatilor un set de
intrebari. De exemplu i-am rugat sa se gandeascd la un moment in care au

avut o interactiune satisfacitoare (nesatisfacatoare) cu vreun membru al

comunitdtii si cum au gestionat situatia respectiva.

Un exemplu de interactiune satisfacdtoare a fost acesta: ,,Cind vin la noi
cetiteni care trebuie sd depund o cerere dar ei nu stiu sd scrie noi suntem pringi
intre ciocan si nicovald pentru cd, pe de o parte ne este mild de acei oameni si am
vrea sd le scriem noi cererea, dar pe de altd parte stim cd nu prea am avea voie. Asa
cd am gasit o solutie de compromis si de cele mai multe ori 1i sfituim sd roage un
alt cetitean sd scrie si noi stam lAngd acel cetdten si il limurim ce ar trebui sd scrie
si asa toatd lumea e multumitd si noi avem un sentiment de sarisfactie ci am reugit
sd-i ajutdm pe bietii oameni. Exact asa s-a intdmplat acum cdteva zile cu pepenarii
de la Ddbuleni. Am avut asa o satisfactie interioard cdnd am vazut cd oamenii
pleacd multumiti din acest birou.”

Un alt angajat ne-a furnizat un exemplu pe care l-a considerat ca fiind
de interactiune nesatisfacdtoare: , Ar fi situatia cu dosarele cu locuintele sociale.
Imi amintesc de un cetitean care n-a primit locuintd sociald, desi a fost evacuat si
el ca si ceilalti, nsd probabil ci nu si-a completat bine dosarul sau nu a avut
punctajul suficient si de asta nu a primit. Omul a fost foarte supdrat si a ficut
mare scandal si ne-a jignit pe noi, desi noi nu aveam nicio vind. Dar trebuie sd vd
spun cd eu l-am inteles pe acel om, era amdrdt sdracul si cduta sd se razbune pe
cineva si am incercat si-i explic frumos ce solutii are si ce poate sd facd. Toatd
situatia asta mi-a ldsat insd un gust amar.”

V.4. Concluziile analizei interviurilor cu angajatii Primariei Cluj-
Napoca si cu cetatenii

Aceasta parte a lucrdrii si-a propus sa analizeze pdrerile angajatilor din
Primdria Cluj-Napoca si cetatenilor din orasul Cluj-Napoca asupra
modulului In care calitatea relatiei angajat-organizatie si angajat-public
influenteaza calitatea relatiilor dintre organizatie si public.
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O prima concluzie rezultata in urma analizarii interviurilor este aceea
ca relatiile publice din cadrul institutiei sunt gestionate la cel mai inalt
nivel, fiind in subordinea directd a primarului. In cazul Primariei Cluj-
Napoca functia de relatii publice este divizatd in doud departamente,
Directia de Comunicare, Relatii Publice si Turism si Biroul Mass-Media,
ambele aflate In subordinea directd a primarului, desi specialistii din
domeniul relatiilor publice argumenteza in favoarea integrarii functiei de
relatii publice intr-un singur departament pentru ca aceasta sa obtina o
prezenta puternica in structura verticala a organizatiei. Reprezentantii celor
doua departamente afirma, insd, In unanimitate, cd existd o colaborare
foarte buna intre ei. Am constatat, de altfel, utilizarea de modele simetrice
de comunicare, atat in comunicare dintre departamente, cat si In comuni-
carea cu publicurile externe.

Activitatile de relatii publice sunt vazute, de catre angajati, ca avand
un rol major in construirea si mentinerea relatiilor dintre organizatie si
publicurile externe si un rol mai putin important pentru construirea
relatiilor din interiorul organizatie.

Relatii publice nu sunt percepute ca avand un rol de mediere in
gestionarea internd a informatiile pozitive sau negative care ar putea sa-i
afecteze pe angajati. Cei din conducerea organizatiei stabilesc intalniri
directe cu sefii de departamente, pentru a explica anumite situatii, ca apoi,
acestia sa le comunice angajatilor din subordine.

Raspunsurile primite la sectiunea referitoare la sistemul de comunicare
internd ne indreptatesc sa afirmdm ca angajati din Primdrie nu Intampind
probleme in a-si exprima eventualele nemultumiri, acest lucru repre-
zentand, din punctul nostru de vedere, un aspect pozitiv al comunicdrii
interne. Am aflat, deasemenea, cd existd o preferintd a angajatilor pentru
comunicare directd, interpersonald si nu a comunicarii mediate cu privire la
informatii si probleme organizatorice.

Angajati sustin ca pot sd-si exprime problemele catre sefii directi. Am
retinut comentarii de tipul: ,,nu md pot gindi la vreo situatie in care si nu pot
sa-mi exprim problemele.” Tocmai acest gen de afirmatii ne determina sa
credem ca sistemul de comunicare internd, din cadrul Primariei, este unul

simetric, aceastd constatare fiind In acord cu ceea ce spune literatura de
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specialitate din domeniul comunicarii si relatiilor publice, despre impor-
tanta comunicdrii interpersonale in dezvoltarea unui sistem de comunicare
simetrica In organizatii.

Cercetarea noastra a evidentiat, deasemenea, existenta unui climat
intern favorabil constructiei de relatii pozitive, pe termen lung, cu publicu-
rile externe. Un aspect foarte important, identificat de cdtre angajatii Prima-
riei, care incurajeaza construirea unei relatii pozitive cu exteriorul este
deschiderea catre comunicare si climatul pozitiv din interiorul organizatiei.

Managementul organizatiei are un impact foarte mare asupra percep-
tiilor angajatilor asupra organizatiei. Foarte multi dintre respondenti au
adus in discutie schimbdrile pozitive produse in organizatie o data cu
schimbarea echipei de management, in 2004.

Tot legat de climatul organizational am constatat, insd, ca existd putine
practici organizationale de recompensare a angajatilor, respondentii facand
referire doar la recompensa pentru angajatul lunii.

In ceea ce priveste relatiile organizatie-public putem afirma ca Prima-
ria si cetdtenii au avut perceptii similare asupra calitdtii relatiei dintre ei.
Ambele parti au indicat elementul incredere ca fiind important pentru
calitatea de relatiei, mai ales ca membrii comunitatii sustin ca au un nivel
limitat de control asupra Primdriei. Ambele parti adus in discutie ideea de
respect reciproc, ca o caracteristicd a relatiei reciproc avantajoase.

Putem spune cd, pentru participantii la acest studiu, o relatie reciproc
avantajoasa este una In care obiectivele si asteptdrile fiecdruia se intalnesc
la un anumit nivel.

Una dintre temele majore abordate in interviuri a fost aceea a sinergiei
dintre relatiile interne si externe din cadrul Primariei, iar in cadrul acestei
teme un punct important a fost legat de identificarea existentei unui anumit
tip de angajament organizational al celor din Primdrie fata de organizatie.

Teoriile la care am facut referire in partea de conceptualizare argumen-
teaza cd angajatii cu un puternic angajament afectiv tind sd-si asume
obiectivele si misiunile organizatiei, sunt dispusi sa depuna efort suplimen-
tar In munca lor si vor sa ramand in organizatie pe termen lung. Este si
cazul angajatilor intervievati de noi.

193



Relatiile publice si teoria relationala. Perspective institutionale

Toti angajati intervievati sunt convinsi ca modul in care interactio-
neazad cu cetdtenii este influentat de calitatea relatiei dintrei ei si organi-
zatie. Acestia cred, de asemenea, ca aceasta calitate a relatiei dintre ei si
Primdrie este proiectatd in interactiunile lor cu cetatenii.

Concluzia majora rezultatd in urma analizei interviurilor cu angajatii
Primdriei si cu cetdtenii este ca relatia pe care cetdtenii o au cu angajatii
organizatiei reprezinta un reper important pentru modul in care cetdtenii
evalueazd organizatia in ansamblul ei. Deasemenea putem confirma ca
cetatenii care au interactiuni pozitive cu angajatii dezvolta o relatie cons-

tructiva cu acesti angajatii si au o perspectiva pozitiva asupra organizatiei.
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Perceptia cetatenilor asupra relatiei cu Primaria

Aceastd parte a lucrarii noastre isi propune sa evidentieze perceptia
cetatenilor clujeni, inclusi in aceasta cercetare, asupra relatiei dintre ei si
Primarie. Reamintim cd cele trei concepte majore pe care le-am cercetat in
acest studiu sunt: relatiile angajat-organizatie, relatiile angajat-public si
relatiile organizatie-public. Daca in capitolul anterior am explorat aceste
trei concepte incercand sa intelegem relatiile dintre ele, in acest capitol vom
cerceta doar conceptul de relatii organizatie-public.

VI.1. Metoda sondajului de opinie avand ca instrument chestionarul

Rotariu si Ilut! precizeazd ca in domeniul investigatiilor sociale se
utilizeaza frecvent expresia de ,sondaje de opinie” pentru a se desemna un
anume gen de anchetd, si anume cea efectuata pe diferite probleme de mare
interes public si care urmareste, in principal, sd surprinda opiniile (pdrerile,
atitudinile, evaludrile etc.) oamenilor legate de aceste probleme.

Chelcea defineste chestionarul de cercetare ca reprezentand ,un instru-
ment de investigare constand dintr-un ansamblu de intrebari scrise si,
eventual, imagini grafice, ordonate logic si psihologic, care, prin adminis-
trarea de catre operatorii de anchetd sau prin autoadministrare, determina
din partea persoanelor anchetate raspunsuri ce urmeaza a fi inregistrate in
scris.”?

Rotariu si Ilut?, facand referire la constructia unui chestionar, preci-

zeazd ca trebuie sa Inceapd cu specificarea foarte clard si detaliata a

! Traian Rotariu, Petru Ilut. Ancheta sociologici si sondajul de opinie, Ed. Polirom, Iasi, 1997, p. 52.

2 Septimiu Chelcea. Metodologia cercetirii sociologice. Metode cantitative si calitative, editia a treia,
Editura Economicd, Bucuresti, 2007, p. 212.

3 Traian Rotariu, Petru Ilut. op. cit.,, p. 71.
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problemei de cercetat. Problemele sociale au, de regula, un grad de com-
plexitate care impune descompunerea lor in in mai multe dimensiuni. La
randul lor, aceste dimensiuni se cer traduse in indicatori, deci in modalitati
empirice de detectare a prezentei/absentei sau a starii sau a intensitatii unor
caracteristici. In cazul anchetei, indicatorii vor fi adusi, pana la urma, sub
forma unui text, a unei intrebdri ce va aparea in chestionar. Fiecare intre-
bare din chestionar reprezintd un indicator, dar un indicator prelucrat,
tradus, ajustat, in asa fel Incau sa fie valid si functional in procesul comu-
nicarii dintre cercetator si subiect.

VI.2. Designul cercetarii pentru sondajul de opinie

Literatura de specialitate ne spune ca majoritatea evaluarilor relatiilor
se axeaza pe perceptiile uneia sau ambelor parti asupra relatiei dintre ei si
cd a te putea baza pe ceva inseamnd ca daca observi un fenomen, cum ar fi
perceptiile asupra relatiilor, mai mult decat o data si in moduri diferite, vei
avea rezultate similare In urma diferitelor masuratori. Practic, asta
inseamna ca daca pui intrebari diferite pentru a masura aceiasi indicatori
de relatie, raspunsurile vor fi corelate In cea mai mare parte, de exemplu,
respondentii vor da raspunsuri similare intrebarilor care se leaga.

Avand in vedere cd ne-am propuns sa evidentiem modul in care
percep cetatenii clujeni, inclusi in aceastad cercetare, relatia lor cu Primaria,
intrebarile de cercetare de la care porneste aceasta parte metodologica sunt
urmatoarele:

1. Cum percep respondentii relatia lor cu Primaria Cluj-Napoca?
2. Care sunt cele mai importante elemente in evaluarea relatiilor
dintre Primadrie si cetateni?
3. Din punctul de vedere al respondentilor, prin ce se caracterizeaza
o relatie reciproc avantajoasa?
In acest context, ipotezele de cercetare ale anchetei sunt urmatoarele:
H1. Cetétenii sunt multumiti de relatia cu Primaria.
H2. Cetdtenii cred ca Primariei 1i pasa de ei atunci cand ia decizii
importante.
H3. Cetatenii cred exista un interes reciproc in dezvoltarea relatiei
dintrei ei si Primarie.
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H4. Comparand Primadria cu alte institutii publice, cetdtenii apre-
ciaza mai mult relatia cu Primaria.
H5. Cetatenii considera ca Primaria le ofera ceva pentru ca vrea
altceva in schimb.
Pentru a oferi raspunsuri intrebdrilor de cercetare si pentru a verifica
ipotezele am utilizat metoda sondajului de opinie, avand ca instrument
chestionarul. Datele au fost culese in luna mai 2011.4

VI.2.1. Constructia esantionului

Esantionul este unul de convenienta si este alcatuit in mod exclusiv din
cetdteni ai municipiului Cluj-Napoca. Un numdr de 140 de persoane au
compus acest esantion.

Un esantion de convenienta este ansamblul de persoane din populatia
pe care dorim sd o investigdm care este dispus sa participe la cercetare, la
care exista acces usor gi cu resurse financiare reduse.’

Esantionul de convenientd prezinta avantajul accesului usor si cu
costuri reduse la subiectii pe care se realizeaza investigatia, dar concluziile
analizei rezultatelor cercetdrii nu pot fi generalizate la nivelul populatiei.®

VI.2.2. Constructia chestionarului si definirea variabilelor

Instrumentul utilizat in realizarea sondajului de opinie este chestio-
narul. Chestionarul aplicat respondentilor este format dintr-un numar de
29 de afirmatii in legaturd cu care le-am cerut respondentilor sd-si exprime
acordul sau dezacordul, pe o scala de la 1 la 5, unde 1 reprezinta acord total
si 5 dezacord total. Aceste afirmatii sunt legate de perceptiile respon-
dentilor asupra unor indicatori de relatie: control reciproc, incredere,
satisfactie, angajament, relatie de schimb, relatie mutuald. Forma finala a

chestionarului poate fi consultata in cadrul Anexei nr. 5. In vederea analizei

4 In procesul de aplicare al chestionarelor, aceastd cercetare a beneficiat de sprijinul studen-
tilor din cadrul Departamentului de Comunicare, Relatii Publice si Publicitate, promotia
2009-2012, Facultatea de Stiinte Politice, Administrative si ale Comunicarii, Universitatea
,Babes-Bolyai”.

5 Lector univ. dr. Valeriu Frunzaru. Egantionarea-suport de curs, SNSPA, Bucuresti, http://
www.scribd.com/doc/46659648, accesat in 12.06.2011.

6 [bidem.
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datelor s-a utilizat programul statistic SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences).

Precizam cd ne-am dezvoltat chestionarul dupa indicatiile continute in
cercetarea’ condusa de Hon si Grunig, cercetare la care am facut referire in
partea intai a lucrdrii.

Hon si Grunig au descoperit, prin cercetarile lor, cd rezultatele rela-
tiilor de lungad durata ale organizatiilor cu publicurile lor tinta pot fi masu-
rate cel mai bine prin concentrarea pe sase elemente sau dimensiuni
(componente) foarte precise ale relatiilor si aceste sase dimensiuni sunt cele
pe care le-am inclus si noi in chestionar. Pentru fiecare dintre cele sase
dimensiuni cercetatorii au produs o lista de sase elemente (variabile).

Prezentdm in continuare cele sase dimensiuni explicate si lista
elementelor pentru fiecare dimensiune, asa cum apar ei in chestionarul
nostru:

Dimensiunea incredere — reprezinta gradul de incredere si dorinta de
deschidere a unei parti citre cealalti. Increderea are trei componente:
integritatea -convingerea ca o organizatie este corecta si justa; dependabilitate-
convingerea cd o organizatie va face ceea ce spune ca va face; competenta:
convingerea ca o organizatie are capacitatea de a face ceea ce spune ca face.

Variabilele pentru aceasta dimensiune sunt:

e Primaria Cluj-Napoca trateaza corect oamenii.

e Cred ca Primadriei Cluj-Napoca 1i pasd de cetateni atunci cand ia
decizii importante.

e Consider cd te poti baza pe faptul ca Primdria Cluj-Napoca isi va
tine promisiunile facute.

e Cred cd Primadria Cluj-Napoca tine cont de opiniile unor oameni
ca mine atunci cand ia decizii.

e Sunt increzdtor in competentele oamenilor din Primaria Cluj-
Napoca.

e Primdria Cluj-Napoca are abilitatea de a duce la capat ce isi
propune.

7 L. Hon, J. Grunig. ,,Guidelines for measuring relationships in public relations”, in Institute for
Public Relations, Gainesville, 1999, disponibil la http://www.instituteforpr.org/downloads/105.
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Cred ca este important sd urmaresc indeaproape Primaria Cluj-
Napoca, astfel incat sa nu profite de oamenii ca mine.

Primaria Cluj-Napoca este recunoscuta drept o organizatie de
succes in toate lucrurile pe care incearca sa le faca.

Dimensiunea controlul reciproc — reprezintd madsura in care partile

sunt de acord cu privire la cine este indreptatit de a influenta cealalta parte.

Desi un oarecare dezechilibru este normal, relatiile stabile necesita ca atat

organizatiile cat si publicurile sa aiba un oarecare controul asupra celeilalte

parti.

Variabilele pentru aceasta dimensiune sunt:

Primaria Cluj-Napoca si cetdtenii ca mine sunt interesati in ce are
de spus fiecare parte.

In general, Primaria Cluj-Napoca considera indreptatite opiniile
cetatenilor ca mine.

Interactionand cu oameni ca mine, Primaria Cluj-Napoca are
tendinta de a-si impune autoritatea.

Oamenii care conduc Primadria Cluj-Napoca acorda cetatenilor ca
mine sansa unei contributii importante la luarea deciziilor.

Cand am ocazia de a interactiona cu Primaria Cluj am un senti-
ment de control asupra situatiei.

Dimensiunea angajament — reprezintd masura in care fiecare parte

crede si simte ca relatia merita consumul de energie pentru a fi mentinuta si

promovata.

Variabilele pentru aceasta dimensiune sunt:

Cred ca Primaria Cluj-Napoca incearcd sa mentina un angaja-
ment pe termen lung cu oamenii ca mine.

Existd o legdtura puternicd intre Primaria Cluj-Napoca si cetate-
nii ca mine.

Comparativ cu alte institutii publice apreciez mai mult relatia
mea cu Primaria Cluj-Napoca.

Daca as avea de ales as prefer sd nu lucrez cu Primdria Cluj-
Napoca.

Am un sentiment de loialitate fatd de Primaria Cluj-Napoca.
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Dimensiunea satisfactie — reprezintd masura In care fiecare parte se
simte favorabila fata de cealalta datorita faptului ca asteptdrile pozitive cu
privire la relatie sunt Intdrite.

Variabilele pentru aceasta dimensiune sunt:

e Sunt multumit de Primaria Cluj-Napoca.

e Atat Primaria Cluj-Napoca cat si oamenii ca mine pot beneficia
de pe urma acestei relatii.

e Consider cd Primdria Cluj-Napoca nu reusgeste sa rdspundd nevo-
ilor cetatenilor.

e Simt cd oamenii ca mine sunt importanti pentru Primdria Cluj-

Napoca.

Dimensiunea relatie mutuala — intr-o relatie mutuala ambele parti
aduc beneficii una alteia pentru ca le intereseaza bundstarea celeilalte, chiar
si stunci cand nu au beneficii in schimb.

Variabilele pentru aceasta dimensiune sunt:

e Primdria Cluj-Napoca nu se bucurd in mod special atunci cand i
ajutd pe cetateni.

e Primaria Cluj-Napoca este preocupatd de bundstarea unor
oameni ca mine.

e Cred cd Primdria Cluj-Napoca profita de pe urma unor cetateni.

e Primdria Cluj-Napoca 1i ajuta pe cetatenii ca mine fard a astepta

nimic in schimb.

Dimensiunea relatie de schimb - intr-o relatie de schimb, o parte
aduce beneficii celeilalte numai pentru cd aceasta i-a adus beneficii in trecut
sau este de asteptat sa facd asta in viitor.

Variabilele pentru aceasta dimensiune sunt:

e In general, consider ci atunci cand Priméaria Cluj-Napoca oferd
ceva oamenilor ca mine, asteaptd altceva in schimb.

e Primaria Cluj-Napoca are grija in special de oamenii care i ofera
avantaje importante si mai putin de cetatenii simpli.

e Ca cetdtean, md intereseaza In special beneficiile pe care le pot
obtine din relatia mea cu Primadria Cluj-Napoca.
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Dupa ce chestionarul a fost completat am inversat indicatorii negativi
ai fiecarei dimensiuni si am facut o medie a tuturor raspunsurilor elemen-
telor care mdsoara rezultatele relatiilor, pentru ca mediile generale ale
scorurilor sa poata fi calculata.

VI1.3. Prezentarea rezultatelor

Am utilizat in cercetarea noastra analiza factoriald pentru a sublinia
relatii latente pentru un numar mare de variabile. Aceasta analiza ne ajuta
in sumarizarea informatiei intr-un set mai mic de factori sau componente.
In studiul nostru urmarim s& identificim structuri de corelatii puternice

Intre variabile.

Analiza factoriala este o tehnica multivariata care ofera posibilitatea de
a analiza structura corelatiilor dintre un set mare de variabile, prin defi-
nirea seturilor de variabile care sunt puternic interconectate. Aceste varia-
bile puternic interconectate sunt cunoscute sub numele de factori.?

In ceea ce priveste marimea esantionului si adecvarea lui pentru
analiza factoriald, precizam ca esantionul nostru este format din 140 de
respondenti, ceea ce reprezintd, conform literaturii de specialitate, o
marime adecvatd pentru analiza factoriala.

Precizam cd o asumptie de baza a analizei factoriale este ca exista
anumite structuri latente in setul variabile selectate, insa prezenta variabi-
lelor corelate si definitiile ulterioare ale factorilor nu garanteaza relevanta,
chiar daca intrunesc cerintele statistice. Este responsabilitatea cercetatorului
de a se asigura ca modelele observate sunt valide conceptual si potrivite
studiului.

In analiza noastrd am utilizat procedura de rotatie a factorilor cunos-
cutd sub numele de VARIMAX deoarece aceasta se centreaza pe simplifi-
carea coloanelor matricei factorilor. Varimax ofera o separare mai clara a

factorilor.

8 J. Hair jr., W. Black, B. Babin. Multivariate Data Analysis, editia a 7-a, Pearson Prentice Hall,
2010, p. 93.
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In cadrul interpretarii matricei factorilor pentru a identifica incarcatura
semnificativa pentru fiecare variabila ne vom uita la fiecare variabila a
primului factor In cautarea celei mai mari incarcaturi. Solutiile factoriale nu
sunt intotdeauna determinate de o singura variabild, astfel ca, dupa ce
subliniem cea mai mare Incdrcitura a variabilei, continuam si evaluam
factorul dupa variabilele cu incdrcatura urmatoare in dimensiune.

Facem precizarea ca dificultatea, in aceasta parte a analizei, este legata
de definirea factorului format din mai multe variabile care reprezinta
concepte separate sub umbrela aceleiasi variabile.

Vom explica in continuare modul in care am facut, In mod concret,
analiza pe dimensiunile continute in chestionarul nostru. Am examinat
matricea factoriald a incarcaturilor, adicd matricea cu incarcatura pentru
fiecare variabila a unui factor si am identificat incarcaturile semnificative
pentru fiecare variabila.

Pentru estimarea comunalitatilor variabilelor am examinat comunali-
tatea fiecdrei variabile, care reprezintd varianta factorului pentru fiecare
variabild in parte. Ne-am uitat apoi la comunalitati pentru a determina
daca variabilele au un nivel acceptabil de explicatie si am identificat acele
variabile cu comunalitdti mai mari de pragul de 0,50, acestea avand valoare
explicativa.

Dupd ce am obtinut o solutie acceptabila pentru factori, in care toate
variabilele au o incarcaturd semnificanta in cadrul unui factor, am incearcat
sa oferim o semnificatie incarcaturilor factorilor. Variabilele cu incarcaturi
mai mari sunt considerate mai importante si au o mai mare influenta in
determinarea numelui acelui factor. Am dat numele factorului punand
accent pe acele variabile care au o Incdrcatura mai mare.

Urmatorul pas in analiza noastrd a fost sa vedem daca am folosit o
scala valida. Dupd ce ne-am asigurat ca scala este conforma cu definitiile
conceptuale, este unidimensionald si Intruneste nivelul de fidelitate
necesar, am testat validitatea scalei. Validitatea reprezinta masura in care o
scala sau un set de masuri reprezintd cu acuratete conceptele descrise.

In cele ce urmeazi vom prezenta rezultatele individuale pentru fiecare
dintre cele sase dimensiuni supuse cercetdrii si, in final, comparatia dintre
aceste rezultate.
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incredere — reprezinti gradul de incredere si dorinta de deschidere a
unei parti catre cealalta. Increderea are trei elemente: integritatea — convin-
gerea cd o organizatie este corecta si justa; dependabilitate — convingerea ca o
organizatie va face ceea ce spune ca va face; competenta: convingerea ca o
organizatie are capacitatea de a face ceea ce spune ca face.

Reamintim cd le-am cerut respondentilor sa-si exprime acordul sau
dezacordul cu afirmatiile legate de aceasta dimensiune, pe o scald dela1la
5, unde 1 reprezinta acord total si 5 dezacord total. Tabelul urmator ne
aratd media raspunsurilor pentru fiecare variabila in parte.

Tabelul nr. 16. Media raspunsurilor pentru variabilele dimensiunii Incredere

Descriptive Statistics

Std. Analysis
M
®M | Deviation N
Primaria Cluj-Napoca trateaza corect oamenii. 2,83 ,865 140
2 Primariei Clui- ~ < ST ;

CAred cd Primariei Cluj-Napoca 1i pasa de cetateni atunci 291 847 140
cand ia decizii importante.
Con51def ca t? poti baza pe fziptul ca Primaria Cluj- 3,08 849 140
Napoca isi va tine promisiunile facute.
Cred cd Primaria Cluj-N ti td iniil

red cé Priméria Cluj-Napoca tine cont de opiniile unor 331 953 140
oameni ca mine atunci cand ia decizii.
Sun.t increzator in competentele oamenilor din Primaria 374 8,166 140
Cluj-Napoca.
Primaria Clui- i 1 <

I'Imarlfl .C uj-Napoca are abilitatea de a duce la capat 414 11,497 140
ceea ce isi propune.
Cred ca este important sa urmaresc indeaproape Prima-
ria Cluj-Napoca astfel incat sa nu profite de oamenii ca 3,76 8,173 140
mine.
Primaria Clui- < .

‘rimaria C u Napoca este 1.recunoscutAa dreptvo organiza 294 858 140
tie de succes in toate lucrurile pe care incearca sa le faca.

In realizarea analizei factoriale pe dimensiunea Incredere, prima etapa
a analizei vizeazd interpretarea matricei de corelare dintre variabile. Astfel,
identificdim un indice de corelare pozitiv puternic — 0,58, intre variabilele
Cred ci Primariei Cluj-Napoca 1i pasd de cetdteni atunci cind ia decizii importante
si Cred cd Primaria Cluj-Napoca tine cont de opiniile unor oameni ca mine atunci
cdnd ia decizii. Corelatia aratd o relatie pozitiva intre cele doua variabile si

poate fi interpretata astfel: Cetdtenii se considera importanti in procesul
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decizional din cadrul organizatiei atunci cand au un cuvant de spus in
luarea deciziilor sau, altfel spus, Primaria arata ca ii pasa de cetateni, atunci
cand ia decizii, tinand cont de opiniile acestor cetateni.

Analiza factoriala este fezabila in acest caz, deoarece KMO ia valoarea
de 0,771> 0,5, iar la Barlet Test, procentul de seminificatie mai mic de 0,05,
dupd cum se poate observa in Tabelul nr. 17.

Tabelul nr. 17. Fezabilitatea analizei factoriale
pentru dimensiunea Incredere

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 771
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 221,448
df 28
Sig. ,000

Am extras trei componente, pentru ca valoarea lor cumulatd explica
61,33% din varianta variabilelor observate. In constructia factorilor® s-au
luat In considerare doar acele variabile care Incarca factorii cu mai mult de
0.45, in concordanta cu marimea esantionului nostru de 140 de persoane.'.

Astfel avem urmatoarele rezultate:

Factorul 1 explica 35,31%!! din variantd si este cel mai bine incarcat'? de
variabilele (1, 2, 3, 4, 8)': Primdria Cluj-Napoca trateazd corect oamenii; Cred ci
Primariei Cluj-Napoca ii pasd de cetiteni atunci cind ia decizii important;
Consider cd te poti baza pe faptul cid Primdria Cluj-Napoca 1si va tine promisiunile
facute; Cred cd Primdria Cluj-Napoca tine cont de opiniile unor oameni ca mine
atunci cand ia decizii; Primdiria Cluj-Napoca este recunoscutd drept o organizatie
de succes in toate lucrurile pe care incearca sd le faci. Numim factorul care
contine aceste variabile Integritate, In conformitate cu literatura de

° Termenii componente si factori sunt sinonimi. Vom folosi, pe parcursul prezentarii rezulta-
telor, ambii termeni.

10 Conform pragului stabilit de cdtre Joseph F. Hair, Ronald L. Tatham, Rolph E. Anderson,
William Black. Multivariate data analysis, Editura Prentice Hall; editia a 5-a, 1998, p. 116.

11 fn Anexa nr. 6 pot fi consultatele graficele care ne arati dispunerea si importanta factorilor
care compun fiecare dimensiune.

12 Folosim termenul incdrcat pentru ca asa apare in literatura de specialitate. Un posibil echi-
valent al acestui termen ar fi termenul reprezentat.

13 Cifrele din paranteza reprezinta numarul sub care se regasesc aceste variabile in chestionar.

204



Capitolul VI. Perceptia cetdtenilor asupra relatiei cu Primdria

specialitate. Pentru dimensiunea Incredere literatura de specialitate indica
trei componente, care coincid cu cei trei factori identificati de noi.

Factorul 2 este format din variabila (6), Primdria Cluj are abilitatea de a
duce la capdit ceea ce isi propune si explica 13,27% din varianta variabilelor
observate. Vom denumi acest factor Competentd.

Factorul 3 este format din variabilele (5 si 7): Sunt increzitor in
competentele oamenilor din Primdria Cluj-Napoca si Cred cd este important sa
urmdresc indeaproape Primdiria Cluj-Napoca astfel incdt si nu profite de oamenii
ca mine. Acest factor a fost numit Dependabilitate si explica 12,74% din
varianta variabilelor observate.

Distributia acestor factori acestea se regaseste in Tabelul nr. 18.

Din modul de compunere al factorului 1- denumit Integritate, rezulta
cd in opinia cetatenilor implicati in cercetarea noastrd o organizatie de
succes este cea care trateazd corect oamenii, cdreia 1i pasd de oameni, isi
tine promisiunile si tine cont de opiniile cetatenilor. Am putea spune ca in
opinia acestor cetdteni ideea de succes organizational, in ceea ce priveste
Primdria Cluj-Napoca, este legatd de indeplinirea promisiunilor, de
corectitudine si de interesul manifestat pentru cetateni. Este interesanta
aceastda perceptie asupra succesului unei organizatii publice, cum este
Primaria Cluj-Napoca, pentru cd intelegem modul diferit in care este
perceput succesul unei institutii publice fatd de una privata. Am vazut ca
indeplinirea promisiunilor, corectitudinea si interesul fata de cetdteni
definesc o organizatie de succes, atunci cand vorbim de Primadrie si, ne
putem gandi, cd elemente cum ar fi rentabilitatea si vizibilitatea ar putea

defini succesul unei organizatii private.

Tabelul nr. 18. Factorii care compun dimensiunea Incredere

Varimax Rotated Factor-Loading Matrix

Component
1 2 3 Communality
Primaria Cluj-Napoca trateaza corect oamenii ,718 172 ,227 ,597
Cred ca Primariei Cluj-N 1i ad
recca trimeie L= tapoea Tl pasa ce 807 136 | 002 670
cetdteni atunci cand ia decizii importante
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Varimax Rotated Factor-Loading Matrix

Component
1 2 3 Communality

ider cd te poti faptul ca Primari
Cor}51 er ca ?.pOJl l?aza pe faptul ci vrlmana 797 148 | 068 661
Cluj-Napoca iti va tine promisiunile facute
Cred cd Primaria Cluj-Napoca tine cont de
opiniile unor oameni ca mine atunci cand ia ,785 193 | -121 ,669
decizii

1 ator 1 1 il
SL.mt 1r.1crvez.ator 11.1 competentele oamenilor _078 146 820 700
din Primdria Cluj-Napoca
Prlmafla Clu]-NAapoca are abilitatea de a duce 069 908 | 066 834
la capét ceea ce isi propune
Cred cé este important sd urmaresc
indeaproape Primaria Cluj-Napoca astfel ,061 -,182 ,535 ,323
incat sd nu profite de oamenii ca mine
Primaria Cluj-Napoca este recunoscuta drept
o organizatie de succes In toate lucrurile pe ,608 ,288 ,017 ,453
care Incearca sa le facd

Extraction Method: Principal Component Analysis

Observam cd in construirea conceptului de Incredere afirmatiile legate

de Integritate au o importanta mult mai mare, ceea ce inseamnd cd pentru a

considera Primaria Cluj-Napoca ca fiind o organizatie de incredere, ceta-

tenii trebuie, In primul rand sa o perceapa ca fiind corecta si justa.

Control reciproc — reprezintd masura in care partile sunt de acord cu

privire la cine este indreptatit de a influenta cealalta parte. Tabelul nr. 19 ne

aratd care a fost media rdspunsurilor primite de la cetdteni, pentru

variabilele acestei dimensiuni.

Tabelul nr. 19. Media rdspunsurilor pentru variabilele dimensiunii Control reciproc

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation Analysis N
Primaria Cluj-Napoca si cetdtenii ca mine sunt
;rimaria Miyrivapoca gt cetaients ca mine su 2,86 902 140
interesati In ceea ce are de spus fiecare parte
I 1, Primaria Cluj-N ider3
An genﬁzr.a Fn.r}arla ! u]. apoca. considera 3,01 791 140
indreptétite opiniile cetdtenilor ca mine
Interactiondnd cu oamenii ca mine, Primaria
Cluj-Napoca are tendinta de a-si impune 3,76 8,173 140
autoritatea
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Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation Analysis N

Oamenii care conduc Primdria Cluj-Napoca
acordd cetdtenilor ca mine sansa unei contri- 3,49 ,861 140
butii importante la luarea deciziilor

Cand am ocazia de a interactiona cu Primaria
Cluj-Napoca am un sentiment de control al 3,24 1,043 140
situatiei

Din matricea de corelatie rezultd ca cea mai puternica legdtura dintre
variabile (0.415) este intre Primdria Cluj-Napoca si cetdtenii ca mine sunt
interesati in ceea ce are de spus fiecare parte si In general, Primiria Cluj-Napoca
considerd indreptitite opiniile cetitenilor ca mine. Din aceasta corelatie putem
intelege ca parerile indreptatite exprimate de cetdteni pot fi valorificate de
cdtre Primdrie dacd aceasta isi manifesta interesul pentru ce au de spus
cetatenii.

Marimea indicatorului KMO este de 0.694>0.5, iar nivelul de semni-
ficatie pentru testul de sfericitate este de 0,000, ceea ce inseamna ca analiza
factoriala isi are rostul pentru aceasta dimensiune.

Tabelul nr. 20. Fezabilitatea analizei factoriale
pentru dimensiunea Control reciproc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,694
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 82,374
Df 10
Sig. ,000

Vom analiza mai jos componentele extrase in urma aplicarii analizei
factoriale pentru dimensiunea Control reciproc.

Factorul 1 explica 40,7%'* din varianta variabilelor observate. Variabi-
lele care incarca cel mai bine componenta 1 pe dimensiunea Control reci-
proc sunt (9, 10, 12, 13)'®: Primaria Cluj-Napoca si cetdtenii ca mine sunt intere-
sati in ceea ce are de spus fiecare parte; In general, Primdria Cluj-Napoca consideri
indreptitite opiniile cetdtenilor ca mine; Oamenii care conduc Primdria Cluj-

4 Anexa nr. 7 ne aratd tabelul cu aceste procente, pentru factorii fiecarei dimensiuni.
15 Cifrele din paranteza reprezinta numarul sub care se regasesc aceste variabile in chestionar.
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Napoca acordi cetatenilor ca mine sansa unei contributii importante la luarea
deciziilor; Cind am ocazia de a interactiona cu Primdiria Cluj-Napoca am un
sentiment de control asupra situatiei. Am denumit acest factor Deschidere.

Cetdtenii Clujului considerda ca au sentiment de control asupra
deciziilor Primariei atunci cand Primdria este interesatd de ce au ei de
spus, considera ca au opinii valide si le da dreptul sa si le exprime.

Factorul 2 explicd 20% din varianta variabilelor observate si este
compusa din variabila (11) Interactionand cu oamenii ca mine, Primdiria Cluj-
Napoca are tendinta de a-si impune autoritatea. Am numit aceast factor
Autoritate.

Modul in care sunt compusi factorii care alcatuiesc dimeniunea
Control reciproc se regaseste in Tabelul 21.

Tabelul nr. 21. Factorii care compun dimensiunea Control reciproc

Varimax Rotated Factor-Loading Matrix

Component
1 2 Communality

Primaria Cluj-Napoca si cetatenii ca mine sunt
: 9 apoca gl cerae 743 -,094 561
interesati In ceea ce are de spus fiecare parte
In general, Priméria Cluj-Napoca considerd
[ generay THimaria - apoca <of 695 073 488
indreptdtite opiniile cetatenilor ca mine
Interactionand cu oamenii ca mine, Primaria Cluj-

i ) 2 o= -,020 994 989
Napoca are tendinta de a-gi impune autoritatea
Oamenii care conduc Primdria Cluj-Napoca
acorda cetatenilor ca mine sansa unei contributii ,714 -,065 ,515
importante la luarea deciziilor
Cand am ocazia de a interactiona cu Primaria Cluj-

: ’ e 696 020 485

Napoca am un sentiment de control al situatiei

Extraction Method: Principal Component Analysis

Concluzia este cd, In cazul acestei dimensiuni, primul factor care pune
accent pe implicarea oamenilor in procesul decizional, implicare care
determina un anumit sentiment de control, se diferentiaza fata de al doilea
factor care explica puterea Primadriei/ gradul de autoritate in luarea deci-
ziilor de catre Primdria Cluj-Napoca. Reamintim ca, dupa ce chestionarul a
fost completat, am inversat indicatorii negativi ai fiecdrei dimensiuni
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pentru a putea calcula mediile generale ale scorurilor, asta insemnand ca
pentru afirmatia Interactiondnd cu oamenii ca mine, Primdria Cluj-Napoca are
tendinta de a-si impune autoritatea, pe scala de la 1 la 5, 1 inseamna dezacord
total si 5 acord total. Din tabelul nr. 19 vedem ca media raspunsurilor
pentru variabila aceasta este 3,76 — asta insemnand céa cetatenii din esantion
au un acord moderat, spre dezacord cu afirmatia legatd de autoritatea
Primadriei.

Putem spune cd, din punctul de vedere al cetdtenilor, pentru a putea
discuta despre o relatie in care fiecare parte sa aiba ceva de spus, Primaria
nu trebuie sa-si impuna prea tare autoritatea.

Angajament — reprezintd masura in care fiecare parte crede si simte ca
relatia merita consumul de energie pentru a fi mentinutd si promovata.
Tabelul nr. 22 ne arata care a fost media raspunsurilor primite de la
cetateni, pentru variabilele acestei dimensiuni.

Tabelul nr. 22. Media rdspunsurilor pentru variabilele dimensiunii Angajament

Descriptive Statistics

Mean | Std. Deviation | Analysis N

Cred ca'Prlmarla Cluj-Napoca incearcd fa mex.mna 363 8,175 140
un angajament pe termen lung cu oamenii ca mine
Exista lega ternica intre Primari luj-

xistd o egatur.a. puternica intre Primaria Clyj 348 933 140
Napoca si oamenii ca mine
Comparat.lv cu alte 1r.15titt.1’gu plflbhce apreciez mai 3,01 041 140
mult relatia mea cu Primaria Cluj- Napoca
Décava.§ aveé de ales as prefera sa nu lucrez cu 3,01 1190 140
Primdria Cluj- Napoca
A ti t de loialitate fata de Primadria Cluj-

m un sentiment de loialitate fatd de Primaria Cluj 331 953 140
Napoca

Corelatiile cele mai puternice sunt intre urmatoarele variabile: Compa-
rativ cu alte institutii publice apreciez mai mult relatia mea cu Primaria Cluj-
Napoca si Am un sentiment de loialitate fatd de Primaria Cluj-Napoca (0.6). Existd
o legatura puternicd intre Primaria Cluj-Napoca si oamenii ca mine si Comparativ
cu alte institutii publice apreciez mai mult relatia mea cu Primdria Cluj- Napoca
(0.496). Existi o legitura puternicd intre Primaria Cluj-Napoca si oamenii ca mine
si Am un sentiment de loialitate fatd de Primaria Cluj-Napoca (0.485).
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Analizand aceste corelatii observam logica raspunsurilor furnizate de
catre cetateni. De exemplu, este firesc ca cetatenii care valorizeaza relatia
dintre ei si Primarie, comparativ cu relatia dintre ei si alte institutii publice,
sa dezvolte un sentiment de loialitate fata de Primarie.

Analiza factoriala este potrivita pentru aceasta dimensiune, deoarece
marimea KMO= 0.725>0.5, iar nivelul de semnificatie al testului de sferici-
tate este mai mic de 0.05.

Tabelul nr. 23. Fezabilitatea analizei factoriale
Pentru dimensiunea Angajament

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,725
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 142,959
df 10
Sig. ,000

Factorul 1 explica 46,65% din varianta totala a variabilelor explicate si
este formata din variabilele (16, 17, 18)': Comparativ cu alte institutii publice
apreciez mai mult relatia mea cu Primdria Cluj-Napoca; Dacd as avea de ales as
prefera sid nu lucrez cu Primdria Cluj-Napoca;, Am un sentiment de loialitate fatd
de Primdria Cluj-Napoca. Numim aceast factor Angajament afectiv si preci-
zdm cda arata loilaitatea fatd de Primarie, preferinta fatd de Primarie. Se
poate observa de asemenea cd primele doua variabile fac legatura cu
relationarea, fard a interveni si variabile care masoara competitia.

Factorul 2 explica 20, 42% din varianta totald a variabilelor si este
alcatuitd din variabilele (14, 15): Cred cd Primdiria Cluj-Napoca incearci sd
mentind un angajament pe termen lung cu oamenii ca mine si Existd o legdturdi
puternicd intre Primdria Cluj-Napoca si oamenii ca mine. Aceastd componenta
va purta numele de Angajament continuu si este in concordanta cu litera-
tura de specialitate pentru dimensiunea Angajament.

In formarea factorului doi am inclus si variabila 15 deoarece am
considerat cd existd o puternicd corelare intre sensul variabilelor: angaja-
mentul Primdriei fatd de oameni determina si legatura puternicd a acestora
cu institutia.

16 Cifrele din paranteza reprezinta numarul sub care se regasesc aceste variabile in chestionar.
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Compunerea factoriilor dimensiunii Angajament este prezentatd in
Tabelul 24.

Tabelul nr. 24. Factorii care compun dimensiunea Angajament

Varimax Rotated Factor-Loading Matrix

Component
1 2 Communality

Cred cd Primaria Cluj-Napoca incearca
sd mentind un angajament pe termen lung ,024 ,980 ,961
cu oamenii ca mine
Exist o leodturs A Priméria Clui-

xista o ?gatura ?utern.lca intre Primdria Cluj 748 315 659
Napoca si oamenii ca mine
C ti Ite institutii publi i

omparativ cu alte institutii I:ju, ice apreciez 832 013 693
mai mult relatia mea cu Primaria Cluj-Napoca
Daca de al f anul

a.caua§ avea de ales ag prefera sd nu lucrez cu 616 011 380
Primaria Cluj-Napoca
A ti t de loialitate fata de Primari

m un sentiment de loialitate fata de Primaria 812 038 661
Cluj-Napoca

Satisfactie - reprezinta masura in care fiecare parte se simte favorabild
fata de cealalta datorita faptului ca asteptarile pozitive cu privire la relatie
sunt intarite. Tabelul nr. 25 ne aratd care a fost media raspunsurilor primite
de la cetateni, pentru variabilele acestei dimensiuni.

Tabelul nr. 25. Media raspunsurilor pentru variabilele dimensiunii Satisfactie

Descriptive Statistics

Mean [Std. Deviation Analysis N

Sunt multumit de Primadria Cluj-Napoca 2.99 944 140
At.at Primaria C.h.l]- Napoca cat si oamenii ca 279 1.085 140
mine pot beneficia de pe urma acestei relatii

Cvor151der cai Prlma.lrla Cht]_ N.apoca nu reuseste 2.99 1,000 140
sd raspunda nevoilor cetdtenilor

Simt ca oamenii ca mine sunt importanti pentru 2.86 1.001 140

Primaria Cluj- Napoca

In realizarea analizei factoriale pe dimensiunea Satisfactie, in interpre-
tarea matricei de corelare dintre variabile am identificat un indice de
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corelare pozitiv puternic (0,65) intre variabila Atdt Primdria Cluj cit si
oamenii ca mine pot beneficia de pe urma acestei relatii si variabila Sunt multumit
de Primdria Cluj-Napoca. Rezulta ca printre respondentii care se bucura de
relatia de beneficii reciproce dintre Primdrie si cetdteni se regasesc intr-o
mare masurd si respondentii care sunt multumiti de Primarie.

O alta corelare pozitiva semnificanta (0,52) o regasim intre variabilele
Consider ci Primdria Cluj-Napoca nu reuseste si rdspundd nevoilor cetitenilor
(dupa ce sensul variabilei a fost inversat) si Sunt multumit de Primdiria Cluj-
Napoca. Astfel, respondentii care considera ca Primaria Cluj reuseste sa
raspunda nevoilor cetdtenilor, impartdsesc intr-o mare parte si multumirea
fata de Primarie.

Indicatorul KMO este de 0.64, mai mare decat pragul de semnificatie
ceea ce Inseamnd ca analiza factoriald se poate realiza, iar testul de
semnificatie a sfericitatii este 0.000, mai mic decat 0.5 pragul superior.

Tabelul nr. 26. Fezabilitatea analizei factoriale
pentru dimensiunea Satisfactie

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 641
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 135.545
df 6
Sig. .000

Factorul 1 explica 53,02% din varianta totala a variabilelor observate si
este compus din variabilele (19, 20, 21): Sunt multumit de Primdria Cluj-
Napoca; Atdt Primdria Cluj-Napoca cit si oamenii ca mine pot beneficia de pe urma
acestei relatii; Consider cd Primdria Cluj-Napoca nu reugeste sd raspundd nevoilor
cetdtenilor-inversat. Factorul I este etichetat cu denumirea Multumire.

Astfel, cetdtenii se declara multumiti de relatia cu Primdria daca pot
beneficia de pe urma relatiei cu aceasta si daca Primdria reuseste sa
raspunda nevoilor lor cetatenesti.

Analiza factoriald ne arata ca Factorul 1 este cel mai pregnant in com-
punerea dimensiunii Satisfactie si prezintd in mod conceptual care sunt

componentele acestei dimensiuni.
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Factorul 2 explicd 25,66% din varianta totald a variabilelor observate si
este compus din variabila 22, respectiv Simt cd oamenii ca mine sunt impor-
tamti pentru Primdria Cluj-Napoca. Factorul 2 este etichetat cu denumirea
Importanta oamenilor.

Satisfactia fatd de Primarie este data de gradul de multumire al cetdte-
nilor si importanta pe care acestia considera ca o au in relatia cu Primaria.
Asteptdrile pozitive In privinta relatiei dintre cetdteni si Primdrie sunt
intarite, ceea ce duce la opinii favorabile.

In literatura gasim definirea unei relatii satisficitoare ca fiind aceea in
care beneficiile intrec costurile. Plecand de la aceasta idee putem spune ca
cetatenii se simt satisfacuti de relatia lor cu Primaria atunci cand banii pe
care acestia 1i dau pentru taxele si impozitele locale sunt investiti in servicii
concrete din partea Primadriei (asfaltarea de strazi, dezvoltarea orasului etc),
ceea ce determina un sentiment de multumire al cetatenilor. Confirmarea
multumirii fatd de Primarie este data de satisfactia fata de beneficiile aduse
de catre aceasta.

Modul in care sunt compusi factorii care alcatuiesc dimeniunea Satis-
factie se regaseste in Tabelul 27.

Realizarea frecventelor a demonstrat un raspuns mediu al responden-
tilor intre 2.79 si 2.99 (intre acord si acord moderat) ceea ce demonstreaza
ca In realitate, respondentii considera cd sunt moderat multumiti de
Primaria Cluj-Napoca, moderat multumiti de pe urma beneficiilor acestei
relatii, moderat multumiti in Indeplinirea nevoilor lor de citre Primadrie si

moderat multumiti de importanta pe care le-o acorda Primaria.
Tabelul nr. 27. Factorii care compun dimensiunea Satisfactie

Varimax Rotated Factor-Loading Matrix

Component
1 2 Communality

Sunt multumit de Primaria Cluj-Napoca ,867 ,191 ,789
Atat Primaria Cluj-N at si ii

at Primdria C uj-Napoca cat si oamenii 755 408 736
ca mine pot beneficia de pe urma acestei relatii
Cuonus1der cav Prlmz'ma Ch?— N.apoca nu reuseste 821 203 74
sa raspunda nevoilor cetdtenilor
Simt ca Oém?n.u ca rr.nne sunt importanti 056 946 898
pentru Primdria Cluj-Napoca

Extraction Method: Principal Component Analysis
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Relatii mutuale — intr-o relatie mutuala ambele parti aduc beneficii

una alteia pentru ca le intereseaza bundstarea celeilalte, chiar si atunci cand
nu au beneficii In schimb. Tabelul nr. 28 ne aratd care a fost media

raspunsurilor primite de la cetateni, pentru variabilele acestei dimensiuni.

Tabelul nr. 28. Media rdspunsurilor pentru variabilele dimensiunii Relatii mutuale

Descriptive Statistics

Mean | Std. Deviation Analysis N

anana Ch.1]-Napocfa nu se .bgcuEa o 276 951 140
in mod special atunci cand 1i ajuta pe cetdteni
Prlmarlua Cluj-Napoca este .preoc1.1pata 318 780 140
de bundstarea unor oameni ca mine
Cred ca Primaria Cluj-N fitd

red ca Primaria %] apoca profitd 3.79 8.180 140
de pe urma unor cetédteni
Prlm.arla VCl}q—Napoca 11. a]}ltii pe Ceita’genu 4.03 8144 140
ca mine fdra a agtepta nimic in schimb

Am 1Incercat sa realizam analiza factoriald pe dimensiunea Relatii
mutuale dar am observat cd indicii de corelare intre variabilele dimensiunii
sunt sub pragul de 0,5 iar indicatorul KMO de adecvare a mdsurii este de
0,48 sub pragul de 0,5 ceea ce ne indica cd eventualitatea unei analize
factoriale este nerealizabila, dupa cum se poate vedea in tabelul 29.

Tabelul nr. 29. Fezabilitatea analizei factoriale
pentru dimensiunea Relatii mutuale

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 487
Bartlett's Test of Sphericity =~ |Approx. Chi-Square 17.237
df 6
Sig. .008

In ciuda faptului c4 indicatorului KMO care este sub pragul acceptat,
am continuat realizarea analizei factoriale in eventualitatea identificarii
unor corelatii pozitive.

Factorul 1 explica 33,77% din varianta variabilelor observate si este

compus din variabilele (23, 24): Primdria Cluj-Napoca nu se bucura in mod
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special atunci cand 1i ajutd pe cetdteni (inversatd) si Primdria Cluj-Napoca este
preocupatd de bundstarea unor oameni ca mine. Factorul 1 a fost etichetat cu
denumirea Preocupare.

Factorul 2 explicd 26,19% din varianta variabilelor observate si este
compus din variabilele (25, 26): Cred ci Primdiria Cluj-Napoca profitd de pe
urma unor cetiteni (inversatd) si Primaria Cluj-Napoca 1i ajutd pe cetdtenii ca mine
fard a astepta nimic in schimb. Factorul 2 a primit denumirea Corectitudine.

Alcatuirea factorilor care alcatuiesc dimeniunea Relatii mutuale se
vede in Tabelul 30.

Tabelul nr. 30. Factorii care compun dimensiunea Relatii mutuale

Varimax Rotated Factor-Loading Matrix

Component

1 2 Communality
Primaria Clui- <
Primiria ClypNapocanusebueurd sa| 7
in mod special atunci cand ii ajutd pe cetdteni
Prlmarlva Cluj-Napoca este .pre0c1.1pata 643 484 648
de bunastarea unor oameni ca mine
Cred ca Primaria Chf]_ Napoca profita -260 _479 207
de pe urma unor cetdteni
Prlm.arla uClvu]—Napoca i amtz} pe C(?ta’genu -219 804 78
ca mine fara a astepta nimic In schimb

Extraction Method: Principal Component Analysis

Literatura de specialitate sustine cd, intr-o relatie reciprocd, ambele
parti ofera beneficii celeilalte deoarece se preocupa reciproc de bundstarea
lor reciproca, chiar daca nu primesc nimic in schimb.

Organizatiile care au o reputatie In ceea ce priveste grija pentru
relatiile reciproce, Intdimpina mai putina opozitie si mai mult suport pe
termen lung din partea publicurilor. Cele mai multe relatii incep ca relatii
de schimb si mai apoi se dezvolta in relatii reciproce.

In cazul studiului nostru putem considera ca cetdtenii vad o relatie
reciprocd intre ei si Primarie daca aceasta este preocupata de bundstarea
cetatenilor si isi doreste sa i ajute. Mergand mai departe pe aceastd line de
argumentare putem spune cd preocupare Primariei pentru bunastarea
cetdtenilor se poate concretiza intr-un avantaj reciproc, deoarece bunastarea
comunitdtii determind si bundstarea institutiei publice care gestioneaza
aceastda comunitate.
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Realizarea frecventelor ne aratd, deloc surprinzator, cd respondentii
percep Primaria ca fiind o organizatie oarecum egoista care ii ajutd pe
cetdteni pentru cd asteaptd ceva in schimb. Spunem ca acest lucru nu este
deloc surprinzdtor pentru ca discutam despre o institutie publica care
adund taxe, impozite si ai cdrei conducatori vor sustinere electorald din
partea comunitatii.

Relatii de schimb - intr-o relatie de schimb, o parte aduce beneficii

celeilalte numai pentru ca aceasta i-a adus beneficii In trecut sau este de
asteptat si facd asta in viitor. In Tabelul 31 observiam care a fost media

raspunsurilor primite de la cetdteni, pentru variabilele acestei dimensiuni.
Tabelul nr. 31. Media raspunsurilor pentru variabilele dimensiunii Relatii de schimb

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation |Analysis N

in general, consider ci atunci cand Priméria Cluj-
Napoca oferd ceva oamenilor ca mine, asteapta 291 1.010 140
altceva in schimb

Primaria Cluj- Napoca are grija in special de
oamenii care 1i ofera avantaje importante si mai 2.67 1.128 140
putin de cetatenii simpli

Ca cetatean, mad intereseaza in special beneficiile
pe care le pot obtine din relatia mea cu Primdria  |2.22 .997 140
Cluj-Napoca

In cazul dimensiunii Relatii de schimb am identificat un indice de
corelare pozitiv puternic (0,51) intre variabila In general, consider ci atunci
cind Primdria Cluj-Napoca oferd ceva oamenilor ca mine, asteaptd altceva in
schimb si variabila Primdria Cluj-Napoca are grijd in special de oamenii care i
oferd avantaje importante si mai putin de cetdtenii simpli. Rezultd ca
respondentii care considera ca Primadria ofera servicii cetdtenilor pentru ca
asteapta ceva In schimb de la acestia, se regasesc intr-o mare masura si
printre respondentii care considerd ca Primaria are grija in special de
oamenii care 1i oferd avantaje importante si mai putin de cetatenii simpli.

Indicatorul Kaiser-Meyer-Olkin de masurare a adecvarii esantionului
este de 0.52, foarte aproape de pragul de semnificatie(a se vedea Tabelul
32), dar consideram necesara continuarea analizei In eventualitatea
descoperirii unor rezultate interesante.
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Tabelul nr. 32. Fezabilitatea analizei factoriale
pentru dimensiunea Relatii de schimb

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 521
Bartlett's Test of Sphericity =~ |Approx. Chi-Square 44.756
df 3
Sig. .000

Analiza ne subliniaza faptul ca doar o singura componentd poate fi
extrasd prin metoda Analizei Componentelor Principale, iar de vreme ce
exista doar o singura componentd, aceasta nu poate fi rotata in Matricea
Componentelor.

Astfel, Factorul I explicd 52,01% din varianta totald a variabilelor
observate si este compus din variabilele (27 si 28): Inn general, consider ci atunci
cdnd Primdiria Cluj-Napoca oferd ceva oamenilor ca mine, asteaptd altceva in schimb
si Primdria Cluj-Napoca are grijd in special de oamenii care 1i oferd avantaje
importante si mai putin de cetdtenii simpli. Denumim acest factor Oportunitate.

Modul in care este compus factororul se poate vedea in Tabelul 33.

Tabelul nr. 33. Factorul care compune dimensiunea Relatii de schimb

Varimax Factor-Loading Matrix

Component
1 Communality

In general, consider ci atunci caind Primaria Cluj-Napoca 851 74
oferd ceva oamenilor ca mine, asteapta altceva in schimb
Primdria Cluj-Napoca are grija in special de oamenii care 850 790
1i oferd avantaje importante si mai putin de cetatenii simpli
Ca cetatean, mad intereseaza in special beneficiile pe care

. . . o . .339 115
le pot obtine din relatia mea cu Primaria Cluj-Napoca

Extraction Method: Principal Component Analysis

Precizam la inceputul analizei pe aceastd dimensiune ca intr-o relatie
de schimb o parte ofera beneficii celeilalte numai pentru ca cealalta parte i-a
oferit beneficii in trecut sau este de asteptat sa 1i ofere beneficii in viitor.
Literatura de specialitate spune cd relatiile cele mai productive pe termen
lung sunt acele relatii in care ambele parti vor beneficia de pe urma relatiei.
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Discutdm aici despre relatiile simetrice, care sunt acelea in care ambele
parti au de castigat si relatii asimetrice care sunt relatiile in care doar o
parte are de castigat.

Analiza noastra ne duce la concluzia ca, din punctul de vedere al
cetatenilor, pentru Primarie, relatile de schimb sunt mai importante ca rela-
tiile reciproce. Pdrerea noastrd este ca nu ar trebui sa interpretdm negativ
aceastd perceptie, deoarece am putea interpreta schimbul ca pe o colabo-
rare intre Primarie si comunitate.

Urmatoarea parte a analizei noastre se refera la corelatiile dintre facto-
rii pe care i-am definit si analizat anterior. In urma analizei factoriale, prin
regresie am obtinut scorurile factoriale, care au fost utilizate in procedura
de corelatie.

Astfel, am creat o matrice de corelare folosind indicatorul de corelatie
Pearson (-1,1), matrice care va fi redati in cele ce urmeaza. in interpretarea
rezultatelor am luat in considerare toate acele corelatii care au avut un
indicator Pearson mai mare de 0,5 sau sub -0,5. Se considera o corelatie
puternica pozitiva cea care trece de 0,7.

Aceste corelatii intre factori pot fi observate in Anexa nr. 8.

Factorul Integritate se coreleaza moderat cu factorul Angajament afectiv
cu un indicator Pearson de 0,559. O legdtura mai puternica se vede intre
Integritate si Multumire cand Pearson ia valoarea de 0.658

Cetatenii din esantion se considera multumiti de relatia cu Primaria
daca sunt tratati corect, daca parerile lor conteaza si dacd Primaria isi tine
promisiunile fatd de ei. Acest sentiment de multumire determina, pe
termen lung, o crestere a sentimentului de loialitate fatd de Primarie.

Factorul Deschidere se coreleaza moderat cu Amngajament afectiv, cu
Multumire si cu Corectitudine. Aceasta relatie poate fi interpretata astfel:
Daca Primaria le va acorda cetdtenilor sansa de a participa la luarea
deciziilor importante care i-ar putea afecta, cetdtenii vor simti ca
organizatia nu incearcd sa profite de pe urma lor, vor fi multumiti si vor
aprecia mai mult relatia cu Primaria, comparativ cu alte institutii.

Factorul Dependabilitate se coreleaza moderat cu factorul Autoritate, cu
Pearson 0.562. Acest lucru inseamna ca, daca Priméaria nu va avea tendinta
de a-si impune prea tare autoritatea, cetatenii nu vor dori sa urmadreasca
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indeaproape aceasta organizatie pentru a nu profita de pe urma lor. Daca
am transpune aceasta relatie intr-un cadru de comunicare interpersonald,
am putea spune cd ,dacd ma tratezi de la egal la egal si nu vrei sa te impui
in fata mea, iImi vei da un sentiment de incredere in relatia dintre noi.”

Una dintre cele mai puternice corelatii ale factorilor o observam intre
factorul Angajament afectiv si factorul Multumire, cu un indicator Pearson de
0,723. Acest lucru inseamna ca daca cetatenii vor fi multumiti de relatia cu
Primdria pentru ca aceasta reuseste sa raspunda nevoilor lor, atunci
cetatenii vor aprecia mai mult relatia lor cu Primaria, comparativ cu alte
institutii, si isi vor manifesta loialitatea fata de aceasta institutie.

Factorul Multumire se coreleazd cu factorul Corectitudine, indicatorul
Pearson avand in acest caz valoarea 0,532, ceea ce Inseamnd ca daca
cetdtenii percep relatia cu Primaria ca fiind una corecta si vor fi convinsi ca
aceastd institutie nu incearca sa profite de pe urma lor, vor fi multumiti de
relatie.

Observam si o corelare negativ moderata al factorului Multumire cu
factorul Oportunitate cu un scor de -0,519. Putem spune cd dacd cetdtenii
vor percepe relatia dintre ei si Primdrie ca fiind una profund egoistd, in care
Primdria ofera ceva doar pentru ca asteaptd altceva In schimb si se
preocupa in special de oamenii care 1i oferd avantaje, atunci gradul lor de
multumire fata de Primarie va scadea.

Dupd ce am realizat corelatiile pentru a portretiza legdtura dintre
factorii dimensiunilor si intensitatea acestor legaturi, in final am realizat
analiza mediilor dimensiunilor factoriale pentru a putea determina care
dintre aceste dimensiuni, cu factorii adiacenti, sunt cele mai bine reprezen-
tate la nivelul opiniilor respondentilor.

Am realizat astfel analiza mediilor tuturor factorilori rezultati de pe
urma analizei factoriale. Reprezentarea lor grafica se poate vedea in Figura
3. Pozitionarea factorilor este facutd tot pe scala 1-5, unde 1 reprezintd
acord total si 5 dezacord total.

Se poate observa faptul ca mediile factorilor sunt extrem de apropiate,
ceea ce se traduce printr-o parere unanima moderata in privinta importantei
factorilor respectivi in evaluarea relatiilor dintre Primadrie si cetdteni.

Figura nr. 3. Mediile tuturor factorilor din analizd
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Am realizat apoi, analiza mediilor factorilor principal ai celor 6 dimen-
siuni, pentru a avea o viziune de ansamblu In ceea ce priveste perceptiilor
cetatenilor asupra modului in care fiecare dimensiune conteaza in
evaluarea relatiilor dintre ei si Primdrie. Aceasta analiza se regaseste in

Figura 4.
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Figura nr. 4. Mediile principalilor factori ai fiecirei dimensiuni
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Dimensiunile pe care le-am analizat in studiul nostru sunt repre-
zentate, In final, de catre acesti factori, ceea ce inseamna ca putem descrie
tiecare dimensiune facand apel la factorul care 1i corespunde.

Factorul Integritate este cel care descrie dimensiunea Incredere si este
construit, dupa cum am precizat, din urmatoarele elemente (itemi):
Primdria Cluj-Napoca trateazi corect oamenii; Cred cd Primariei Cluj-Napoca i
pasd de cetdteni atunci cand ia decizii important; Consider cd te poti baza pe faptul
ca Primdria Cluj-Napoca isi va tine promisiunile facute; Cred cd Primdiria Cluj-
Napoca tine cont de opiniile unor oameni ca mine atunci cind ia decizii, Primdria
Cluj-Napoca este recunoscutd drept o organizatie de succes in toate lucrurile pe
care incearca sd le facd.

Factorul Deschidere descrie dimensiunea Control reciproc si are
urmdtoare componentd: Primdria Cluj-Napoca si cetdtenii ca mine sunt
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interesati in ceea ce are de spus fiecare parte; In general, Primdiria Cluj-Napoca
considerd indreptitite opiniile cetitenilor ca mine; Oamenii care conduc Primdria
Cluj-Napoca acordd cetdtenilor ca mine sansa unei contributii importante la luarea
deciziilor; Cind am ocazia de a interactiona cu Primdiria Cluj-Napoca am un
sentiment de control asupra situatiei.

Factorul Angajament afectiv descrie dimensiunea Angajament si este
construit din urmatoarele variabile: Comparativ cu alte institutii publice
apreciez mai mult relatia mea cu Primdria Cluj- Napoca; Daci as avea de ales as
prefera sd nu lucrez cu Primdiria Cluj- Napoca-inversat; Am un sentiment de
loialitate fatd de Primiria Cluj-Napoca.

Factorul Multumire descrie dimensiunea Satisfactie si contine
urmadtoarele variabile: Sunt multumit de Primdria Cluj-Napoca; Atdt Primiria
Cluj-Napoca cit si oamenii ca mine pot beneficia de pe urma acestei relatii;
Consider ca Primdria Cluj-Napoca nu reuseste sd raspundd nevoilor cetditenilor-
inversat.

Factorul Preocupare descrie dimensiunea Relatii mutuale si se
constituie din urmatoarele elemente: Primiria Cluj-Napoca nu se bucurd in
mod special atunci cdnd ii ajutd pe cetdteni -inversatd si Primdiria Cluj-Napoca
este preocupati de bundstarea unor oameni ca mine.

Factorul Oportunitate descrie dimensiunea Relatii de schimb si contine
urmétoarele variabile: Inn general, consider ci atunci cind Primiria Cluj-Napoca
oferd ceva oamenilor ca mine, asteaptd altceva in schimb si Primdria Cluj-Napoca
are griji in special de oamenii care ii oferd avantaje importante si mai putin de
cetdtenii simpli.

Cele sase dimensiuni, reprezentate de cei sase factori, ar trebui sa ne
arate punctele forte si slabiciunile relatiei Primdrie-cetdteni, Insa, in cerce-
tarea noastrd, constatam ca fiecare dintre cele sase dimensiuni conteaza
aproape In egald masura in perceptia calitatii relatiilor dintre cetateni si
Primadrie. Totusi constatam ca cel mai slab indicator de relatie 1l reprezinta
factorul Preocupare, care descrie dimensiunea Relatii mutuale. Aceastd
descoperire sugereaza ca cetdtenii considera cda Primaria nu se preocupa
suficient de mult de bunastarea lor.

Fiind atat de apropiate valorile acestor factori nu putem sd exprimam o
pdrere foarte clara asupra dimensiunilor care ar ilustra cel mai bine
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punctele forte si punctele slabe ale relatiei organizatie-public. Daca am
putea transpune aceste rezultate intr-o experienta de natura interpersonala,
unde cetatenii si Primaria ar fi doud persoane implicate intr-o relatie si
uneia dintre persoane (cetatenilor) i s-ar cere sda spund ce vrea de la
partener (Primdria) pentru a imbunatati relatia, atunci raspunsul care sa
ilustreze rezultatele noastre ar fi: ,sa fie de incredere, sa tina cont de
pdrerile mele, sa-mi castige loialitatea, sd raspunda nevoilor mele, sd se
preocupe de bundastarea mea si sa Imi ofere lucruri fard a astepta ceva in
schimb. Din toate acestea cate putin.”

In ultima parte a studiului nostru am facut analiza mediilor varia-
bilelor cu cea mai mare iIncdrcatura factoriald in delimitarea factorilor
principali pentru cele sase dimensiuni supuse cercetarii. Figura 5 prezinta
aceste rezultate.

Figura nr. 5. Mediile comparate intre variabilele cele mai puternice

ale fiecirei dimensiuni
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Prezentam si raspunsurile, in procente, obtinute pentru fiecare dintre
cele sase variabile reprezentative.

Figura nr. 6. Variabila 2 si raspunsurile cetitenilor
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Figura nr. 7. Variabila 9 si raspunsurile cetdtenilor
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Figura nr. 8. Variabila 16 si raspunsurile cetitenilor
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Figura nr. 10. Variabila 23 si raspunsurile cetdtenilor
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VI.4. Concluziile sondajului de opinie

Am plecat In aceasta parte a lucrdrii noastre de la ideea, prezentata si
argumentatd de Hon si Grunig!, ca rezultatele relatiilor de lunga durata ale
organizatiilor cu publicurile lor tintd pot fi masurate cel mai bine prin
concentrarea pe sase dimensiuni ale relatiilor, aceste sase dimensiuni fiind
opertionalizate printr-o serie de variabile.

Utilizand analiza factoriald am urmarit sa identificdm structuri de
corelatii puternice intre aceste variabile, pentru a ardta, In mod concret,
care sunt punctele forte si sldbiciunile relatiei cetateni-Primarie.

In continuare vom prezenta concluziile acestei parti de cercetare,
avand in minte intrebdrile de cercetare si ipotezele de la care am plecat.

Precizam, incd o data, ca esantionul folosit de noi nu este unul repre-
zentativ pentru intreaga populatie a orasului Cluj-Napoca, ca atare rezulta-
tele prezentate se refera doar la cei 140 de cetdteni din esantion. Ins3,
indraznim sa spunem cd rezultatele sunt logice si ar putea sa coincidd cu
rezultatele obtinute intr-o cercetare similara, dar cu esantionare simpla
aleatoare.

In ceea ce priveste perceptia asupra unei relatii reciproc avantajoase
cetatenii vad o relatie reciproc avantajoasa intre ei si Primadrie daca aceasta
este preocupatd de bundstarea cetdtenilor si isi doreste sd 1i ajute. Putem
spune ca preocupare Primadriei pentru bundstarea cetdtenilor se poate
concretiza In acest avantaj reciproc, deoarece bunastarea comunitdtii deter-
mina si bundstarea institutiei publice care gestioneaza aceasta comunitate.

Realizarea frecventelor ne-a ardtat, deloc surprinzator, cd respondentii
percep Primaria ca fiind o organizatie oarecum egoistd care 1i ajutda pe
cetateni pentru ca asteapta ceva in schimb. Spunem ca acest lucru nu este
deloc surprinzator pentru ca discutdm despre o institutie publica care
adund taxe, impozite si ai cdrei conducatori vor sustinere electorald din

partea comunitatii.

1 L. Hon, J. Grunig. ,,Guidelines for measuring relationships in public relations”, in Institute for
Public Relations, Gainesville, 1999, disponibil la http://www instituteforpr.org/downloads/105.
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Daca facem referire la elementele importante in evaluarea relatiilor
dintre Primarie si cetdteni putem spune ca cetatenii considera ca Primaria
aratd ca 1i pasd de ei, atunci cand ia decizii tinand cont de opiniile lor.

In ceea ce priveste increderea, rezultatele obtinute ne-au ardtat ca pen-
tru a considera Primaria Cluj-Napoca ca fiind o organizatie de incredere,
cetatenii trebuie, in primul rand, sd o perceapa ca fiind corecta si justa.

Un rezultat interesant a fost cel referior la ideea de succes organizatio-
nal, care, in ceea ce priveste Primdria Cluj-Napoca, este legata de indepli-
nirea promisiunilor, de corectitudine si de interesul manifestat pentru
cetateni. Este interesantd aceasta perceptie asupra succesului unei organi-
zatii publice, cum este Primdria Cluj-Napoca, pentru ca intelegem modul
diferit In care este perceput succesul unei institutii publice fatd de una
privata. Am vazut ca indeplinirea promisiunilor, corectitudinea si interesul
fata de cetateni definesc o organizatie de succes, atunci cand vorbim de
Primarie i, ne putem gandi, ca elemente cum ar fi rentabilitatea si vizibili-
tatea ar putea defini succesul unei organizatii private.

Facand referire la procesul de comunicare dintre Primadrie si cetateni,
rezultatele ne-au ardtat ca, din punctul de vedere al cetatenilor, pentru a
putea discuta despre o relatie In care fiecare parte sa aiba ceva de spus,
Primdria nu trebuie sd-si impuna prea tare autoritatea.

Satisfactia fatd de Primarie este data de gradul de multumire al cetate-
nilor si importanta pe care acestia considera cd o au in relatia cu Primaria.
Asteptdrile pozitive In privinta relatiei dintre cetdteni si Primadrie sunt
intdrite, ceea ce duce la opinii favorabile.

In literatura gasim definirea unei relatii satisficitoare ca fiind aceea in
care beneficiile intrec costurile. Plecand de la aceastd idee putem spune ca
cetatenii se simt satisfacuti de relatia lor cu Primaria atunci cand banii pe
care acestia 1i dau pentru taxele si impozitele locale sunt investiti in servicii
concrete din partea Primariei (asfaltarea de strazi, dezvoltarea orasului etc.),
ceea ce determina un sentiment de multumire al cetatenilor.

O concluzie importanta rezultatd in urma interpretarii rezultatelor
corelatiilor dintre factori este aceea cd, daca Primaria le va acorda ceta-
tenilor sansa de a participa la luarea deciziilor importante care i-ar putea
afecta, cetatenii vor simti ca organizatia nu Incearca sa profite de pe urma
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lor, vor fi multumiti si vor aprecia mai mult relatia cu Primaria, comparativ
cu alte institutii.

Referitor la modul in care percep cetdtenii din esantion relatia cu
Primdria Cluj-Napoca, putem spune cd acestia se considerd multumiti de
relatia cu Primdria daca sunt tratati corect, daca parerile lor conteaza si
daca Primaria isi tine promisiunile fata de ei. Acest sentiment de multumire
determind, pe termen lung, o crestere a sentimentului de loialitate fata de
Primarie.

Cele sase dimensiuni, la care am facut referire inca de la inceputul
acestei parti din cercetarea noastra, ar fi trebuit sa ne arate punctele forte si
slabiciunile relatiei Primarie-cetateni, insa constatam ca fiecare dintre cele
sase dimensiuni conteaza aproape In egala masura in perceptia calitatii
relatiilor dintre cetateni si Primarie.
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Concluzii

Lucrarea noastra a plecat de la ideea ca relatiile dintre o organizatie si
publicurile sale reprezinta o preocupare centrala pentru practica si cerce-
tarea de relatii publice. In acest context am ficut referire la cercetiri din
domeniul relatiilor publice care au incercat dezvoltarea unor masuratori
relevante pentru relatiile dintre organizatie si public si au identificat
anumiti indicatori care pot masura calitatea acestor relatii.

Plecand de la acele cercetari ne-am propus sa explordm, cu ajutorului
unui studiu de caz, legaturile dintre relatiile angajat-organizatie, angajat-
public si organizatie-public, din perspectiva relatiilor publice, ca liant al
comunicdrii interne si externe. Studiul de caz a fost Primaria municipiului
Cluj-Napoca.

Lucrarea a fost structuratd pe doua mari parti. Partea I a reprezentat o
incursiune in literatura de specialitate din domeniul relatiilor publice si
managementului relatiilor, comunicdrii organizationale, climatului organi-
zational, angajamentului organizational si psihologiei organizationale.
Partea a Il-a a fost constituita dintr-o cercetare empiricd prin care am
incercat sa oferim date concrete despre modul in care o organizatie dez-
voltd si gestioneaza relatiile cu publicurile strategice.

La inceputul lucrdrii am formulat o serie de intrebari de cercetare care
au constituit punctul de plecare spre doua directii majore de cercetare: rolul
angajatilor in construirea relatiilor dintre organizatie si public si identificarea celor
mai importante elemente in evaluarea relatiilor dintre organizatie si public.

Cercetarea empirica a debutat cu o analiza de continut in cadrul careia
am analizat toate articolele care faceau referire la Primaria Cluj-Napoca,
apdrute timp de 3 luni, in trei publicatii locale. Desi cercetarea noastra nu
facea referire la relatia dintre Primaria Cluj-Napoca si jurnalistii din presa
locala am considerat ca este important sa vedem cum este reflectatd in
presa scrisa locald activitatea Primadriei, de aceea am apelat la analiza de
continut, in prima parte a cercetarii empirice.
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Rezultatele acestei analize ne-au ardtat cd, in perioada analizata, Prima-
ria Cluj-Napoca apdrea cu o imagine pozitivd in presa locala clujeana si
activitatea Primadriei se bucurd de interes din partea presei.

Avand in vedere cad perioada monitorizata a coincis, in mare parte, cu
perioada In care am cules informatiile despre relatia Primarie-cetateni,
aceste rezultatele sunt importante pentru noi deoarece ne arata ca studiul
de caz s-a desfasurat intr-o perioada de calm si normalitate pentru Primaria
Cluj-Napoca.

Ne-am continuat demersul metodologic cu utilizarea interviurilor
semi-structurate aplicate atat in interiorul Primadriei, cat si in exterior. Am
folosit patru ghiduri de interviu semi-structurat: pentru angajatii din
conducerea institutiei, pentru angajatii din biroul de relatii publice, pentru
angajatii din afara biroului de relatii publice si pentru cetateni. Interviurile
semi-structurate au fost utilizate pentru a obtine informatii care sa
lamureasca modul in care este perceputa legdtura dintre cele trei dimen-
siuni relationale: angajat-organizatie, angajat-public si oganizatie-public.

In finalul cercetdrii am recurs la sondajul de opinie, metoda prin care
ne-am propus sa obtinem informatii suplimentare, pe langa cele obtinute
prin intermediul interviului semi-structurat, de la cetdtenii Clujului, cu
privire la modul in care percep relatia dintre ei si Primarie.

Metodele de cercetare utilizate pentru obtinerea rdspunsurilor la
intrebarile de cercetare au fost, asadar, analiza de continut, interviul semi-
structurat si sondajul de opinie.

Ne-am intrebat la inceputul demersului de cercetare cum pot contribui
relatiile publice, ca functie de management, la construirea, promovarea si menti-
nerea relatiilor interne si externe ale organizatiei? Rezultatele interviurilor ne-
au aratat ca relatiile publice din cadrul Primadriei sunt gestionate la cel mai
inalt nivel, fiind in subordinea directa a primarului, insa nu putem spune
cd au un rol major in construirea relatiilor din interiorul organizatiei.
Activitatile de relatii publice sunt vazute, de cdtre angajati, ca avand un rol
major doar In construirea si mentinerea relatiilor dintre organizatie si
publicurile externe.

Putem afirma cd relatiile publice din cadrul Primariei Cluj-Napoca
contribuie la construirea, promovarea si mentinerea relatiilor externe ale
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organizatiei prin initierea unor programe de comunicare simetrica si prin
construirea unui climat pozitiv intre Primarie si cetateni.

Interviurile si constatdrile noastre personale din timpul interactiunilor
cu angajatii Primdriei, ne permit sd afirmam ca un rol foarte important in
crearea acestui climat pozitiv il are purtdtorul de cuvant al Primadriei, care
nu doar ,poartd cuvantul”’, ci coordoneaza activ intregul proces de
comunicare dintre Primarie si publicuri.

In ceea ce priveste rolul relatiilor publice in construirea, promovarea si
mentinerea relatiilor din interiorul organizatiei, rezultatele interviurilor
ne-au aratat cd relatiile publice nu au un rol de mediere in gestionarea
internd a informatiile pozitive sau negative care ar putea sa-i afecteze pe
angajati, chiar directorul de relatii publice afirmand ca departamentul pe
care il conduce nu are o strategie de comunicare interna. Tocmai de aceeea
considerdm ca pentru a castiga o prezentd reald si puternica in structura
verticala a organizatiei relatiile publice din cadrul Primadriei trebuie sa
construiasca si sa pund In aplicare o strategie de comunicare interna.

In momentul cand formulidm aceste concluzii institutia despre care
discutam trece print-o puternica criza de imagine, primarul fiind arestat
pentru acte de coruptie. Suntem de parere ca tocmai acum o strategie de
comunicare internd si-ar putea dovedi eficienta in gestionarea informatiilor
negative care ajung la membrii organizatiei.

Ne-am intrebat apoi cum influenteazd calitatea relatiei angajat-organizatie
construirea relatiei angajat-public si cum afecteazd calitatea relatiei angajat-public
evaluarea de cdtre public a organizatiei.

Cercetarea noastra a evidentiat existenta unui climat intern favorabil
constructiei de relatii pozitive, pe termen lung, cu publicurile externe. Un
aspect foarte important, identificat de catre angajatii Primariei, care
incurajeaza construirea unei relatii pozitive cu exteriorul este deschiderea
cdtre comunicare si climatul pozitiv din interiorul organizatiei.

Am mai constat si cd managementul organizatiei are un impact foarte
mare asupra modului in care angajatii percep organizatia. Foarte multi
dintre angajatii intervievati au adus in discutie schimbarile pozitive
produse in organizatie o data cu schimbarea echipei de management, in
2004, schimbari care s-au concretizat in constructia unui climat intern

pozitiv, care a avut efecte benefice si asupra relatiei angajat-public.
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Toti angajatii intervievati sunt convingi cd modul in care interactio-
neazd cu cetatenii este influentat de calitatea relatiei dintrei ei si orga-
nizatie. Acestia cred, de asemenea, ca aceasta calitate a relatiei dintre ei si
Primarie este proiectata in interactiunile lor cu cetatenii.

Am constatat, de asemenea, cd cetatenii care au interactiuni pozitive cu
angajatii dezvolta o relatie constructiva cu acesti angajatii si au o pers-
pectiva pozitiva asupra organizatiei.

Avand In minte conturarea unei imagini de ansamblu asupra relatiei
cetateni-Primdrie ne-am intrebat care sunt cele mai importante elemente in
evaluarea relatiilor dintre Primdrie si cetiteni si prin ce se caracterizeazd o relatie
reciproc avantajoasd.

Interviurile ne-au demonstrat ca Primdria si cetdtenii au perceptii
similare asupra calitdtii relatiei dintre ei. Ambele parti au indicat elementul
incredere ca fiind important pentru calitatea de relatiei, mai ales ca
membrii comunitdtii sustin cd au un nivel limitat de control asupra
Primadriei si ambele parti au adus in discutie ideea de respect reciproc, ca o
caracteristicd a relatiei reciproc avantajoase. Sondajul de opinie ne-a
furnizat o informatie suplimentara legata de acest aspect, aratandu-ne ca
cetatenii vad o relatie reciproc avantajoasa intre ei si Primadrie daca aceasta
este preocupata de bunastarea cetatenilor si 1si doreste sa 1i ajute.

In ceea ce priveste elementele importante in evaluarea relatiilor dintre
Primdrie si cetateni rezultatele anchetei ne-au ardtat ca, pentru a considera
Primaria Cluj-Napoca ca fiind o organizatie de incredere, cetdtenii trebuie,
in primul rand, sd o perceapa ca fiind corectd si justa.

Referitor la modul in care percep cetatenii din esantion relatia cu Prima-
ria Cluj-Napoca, putem spune ca acestia se considera multumiti de relatia cu
Primaria dacd sunt tratati corect, dacd parerile lor conteaza si dacd Primdria
isi tine promisiunile fata de ei. Acest sentiment de multumire determind, pe
termen lung, o crestere a sentimentului de loialitate fatd de Primarie.

Ne-am asteptat cand am pornit in aceastd cercetare ca cele sase
dimensiuni de evaluare a relatiilor sd ne arate punctele forte si sldbiciunile
relatiei Primarie-cetdteni, insda am constatat ca fiecare dintre cele sase
dimensiuni conteazd aproape in egala masurd in perceptia calitdtii relatiilor
dintre cetdteni si Primarie.
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Imbinand metodele calitative si cele cantitative, aceasta cercetare a
oferit dovezi cuantificabile asupra perceptiilor pe care cetatenii le au asupra
relatiilor cu Primdria Cluj-Napoca. Rezultatele acestea ar putea fi folosite
pentru construirea unor programe de management in relatii publice, care
sd creascd valoarea practicd a acestui domeniu.

Limite ale lucrarii si perspective de cercetare

Ca orice cercetare, si aceastd lucrare prezinta cateva seturi de limite.
Aceste limite pot fi grupate in urmatoarele doud categorii: limite care tin de
alegerea studiului de caz si limite care tin de metodele de cercetare alese si
de modul acestora de aplicare. Pe baza acestor limite vor fi trasate cateva
perspective de cercetare in vederea imbunatatirii rezultatelor obtinute.

Primul set de limite se referd la alegerea unui singur studiu de caz, si
anume Primaria municipiului Cluj-Napoca. Rezultatele obtinute nu pot fi
raportate ca fiind valabile si pentru alte organizatii. Mai mult decat atat, am
luat in considerare o singura categorie de public cu care Primadria are relatii,
in conditiile in care exista si alte publicuri care interactioneaza cu aceasta
institutie si a caror opinie ar putea fi relevanta.

Cel de-al doilea set de limite, se refera la metodele de cercetare alese si
la modul in care acestea au fost aplicate. In primul rand, am folosit in
cercetare, ca punct central, indicatori de relatie testati doar in putine alte
cazuri. In al doilea rand, sondajul de opinie a fost realizat pe un esantion de
convenientd, ceea ce inseamnd cd rezultatelor cercetarii nu pot fi
generalizate la nivelul intregii populatii a municipiului Cluj-Napoca. In al
treilea rand, cercetarea noastra nu a luat deloc in considerare datele socio-
demografice ale cetatenilor implicati in studiu. Date de acest tip ar fi putut
nuanta mai mult rezultatele cercetarii.

Pe baza acestor limite ale cercetdrii putem identifica cateva perspective
de cercetare. O prima idee in acest sens ar fi folosirea acestor indicatori de
relatie Intr-un studiu comparativ pe mai multe organizatii. De exemplu,
credem cd ar fi interesant de cercetat cum sunt percepute relatiile
publicurilor cu cateva organizatii mari, din domeniul public si privat, din

Romania. Prin madsurarea calitatii percepute a relatiilor se pot madsura

235



Relatiile publice si teoria relationala. Perspective institutionale

fortele relationale care explicd, de obicei, de ce organizatiile au reputatii
bune sau proaste. In plus, utilizand indicatorii de relatie in cat mai multe
cercetdri se poate masura fiabilitatea lor, lucru care ar fi de mare folos
practicii si cercetdrii de relatii publice, ardtdnd cum poate fi mdsuratd
valoarea relatiilor publice pentru o organizatie.

O alta perspectivd de cercetare se refera la desfasurarea unei cercetari
de acest tip, in care respondentii sd fie segmentati In publicuri active si
pasive, pentru a vedea daca exista diferente de evaluare a relatiilor cu o
organizatie anume. Deasemenea, ar fi interesant de luat in considerare
datele socio-demografice ale publicurilor care evalueaza relatiile cu o

anumita organizatie.
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Anexal
Ghid de interviu pentru directorii de departamente

Acest ghid a fost folosit pentru un interviu calitativ semi-structurat. In timpul
interviurilor a fost necesard modificarea unor intrebdri sau introducerea unora noi. Am
folosit acest protocol ca ghid, nu neaparat ca listd strictd de intrebdri care trebuie
acoperitd.

Intrebari generale
1. Care este pozitia dvs. in aceasta organizatie si care va sunt responsabi-
litatile?

2. De cand lucrati in aceasta organizatie?

Excelenta in Relatii Publice

1. In opinia dvs. in ce masurd functia relatiilor publice contribuie la
eficenta organizationala? Beneficiile merita costurile?

2. Considerati cd relatiile publice sunt un fel de a face bani sau de a
economisi bani? Ce exemple puteti sa citati de relatii publice care
economisesc bani pentru organizatie?

3. In opinia dvs. organizatia tine cont de opiniile membrilor comunitatii
atunci cand ia deciziile organizationale care 1i afecteaza? Daca da, in ce
masura si cum?

4. In opinia dvs. care este scopul principal al programului de relatii
publice al organizatiei dvs.?

Climat organizational
5. Cat de important este pentru organizatie sa construiasca relatii pozitive
pe termen lung cu publicurile? De ce?

Teoria managementului relational
6. Credeti cd organizatia are o relatie cu publicurile?
7. Varugam sa descrieti relatia organizatiei dvs. publicurile?
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Mod de investigare

a. Control reciproc: in ce masura simtiti ca organizatia detine controlul
asupra ceea ce membrii comunitdtii fac si afecteaza organizatia?

b. Incredere: puteti si descrieti lucruri pe care grupurile comunitare le-au
facut si care demonstreaza ca sunt de incredere si ca isi mentin promi-
siunile? Cat de Increzator sunteti in abilitatea publicurilor comunitare
de a realiza ceea ce spun ca vor face? Puteti sa dati exemple de ce
credeti asta?

c. Angajament: puteti sa-mi dati exemple care aratd ca grupurile comu-
nitare doresc sd mentind o relatie pe termen lung cu organizatia sau
nu doresc asta?

d. Satisfactie: cat de satisfacut sunteti de relatia pe care organizatia o are
cu grupurile comunitare? Va rugam explicati de ce sunteti satisfacut
sau nu?

e. Relatii reciproce: considerati ca grupurile comunitare se preocupa de
bunastarea organizatiei chiar daca nu primesc nimic in schimb? De ce
credeti asta? Dar organizatia dvs. credeti ca se preocupa de bundsta-
rea comunitatii?

f. Relatii de schimb: considerati cd grupurile comunitare oferda ceva
organizatiei deoarece asteapta ceva in schimb? Puteti sa-mi dati
exemple care sd arate acest lucru? Dar organizatia dvs. doreste sa
creeze o relatie cu comunitatea numai dacd primegte ceva in schimb?
Puteti sa-mi dati exemple din relatii anterioare?

8. Sa discutam despre lucrurile pe care organizatia le-a realizat pentru a
dezvolta si continua relatii pe termen lung cu cetatenii. Aceste strategii
de dezvoltare a unei relatii pot fi strategii de comunicare, incercari de
rezolvare a conflictelor sau incercari de a demonstra preocuparea fatd
de interesele cetatenilor.Va rugam sa oferiti cat mai multe exemple.

Comunicarea interna

9. Cat de usor este pentru angajati sa-si exprime problemele? Credeti ca
organizatia tine cont de problemele angajatilor? in ce mod?
10. in opinia dvs. cat de mult valorifica organizatia interesele angajatilor in
raport cu interesele organizationale?
11. Calitatea relatiei pe care angajatii o au cu organizatia afecteaza modul in
care acestia interactioneaza si dezvolta relatii cu publicurile externe?
Inainte de a incheia, existi ceva despre care ar fi trebuit si discutam, din punctul
dvs. de vedere, dar nu am ficut-o? Doriti sd mai addugati ceva?
Vi multumesc pentru timpul acordat.
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Anexa 2
Ghid de interviu pentru practicienii PR

Acest ghid a fost folosit pentru un interviu calitativ semi-structurat. In timpul
interviurilor a fost necesard modificarea unor intrebiri sau introducerea unora noi. Am

folosit acest protocol ca ghid, nu neaparat ca listd strictd de intrebdri care trebuie
acoperitd.

Intrebari generale

1. Care este pozitia dvs. in aceastd organizatie si care va sunt responsa-
bilitatile?

2. De cand lucrati in aceasta organizatie?

Excelenta in Relatii Publice
3. Cum sunt dezvoltate si implementate programele de comunicare pentru
publicurile cu care aveti de-a face? Puteti sa-mi explicati procesul?

Mod de investigare

a. Cat de mult utilizati cercetarea Inainte si dupa realizarea unui
program de comunicare? In ce consti cercetarea pe care o efectuati?

b. Cat de mult tineti cont de opiniile publicurilor externe si in ce fel?

c. In opinia dvs. care este principalul scop al activitatilor de relatii
publice realizate de organizatia dvs.?

d. Cat de departe mergeti in dezvdluirea informatiilor despre organi-
zatie? Dezvaluiti si informatii negative?

e. Cat de mult conteaza pentru organizatia dvs. interesele comunitatii in
raport cu interesele organizatiei?

f. Care sunt canalele de comunicare pe care organizatia le foloseste in
practica de relatii publice?

4. Cum sunt dezvoltate si implementate programele de comunicare pentru
angajati? Puteti sa-mi explicati procesul?

5. Cat de usor pot angajatii sa-si exprime problemele? Credeti cd organi-
zatia tine cont de aceste probleme? In ce mod tine cont organizatia de
opiniile angajatilor?
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Mod de investigare

a. Cat de mult utilizati cercetarea inainte si dupa realizarea unui
program de comunicare pentru angajati?

b. In opinia dvs. care este principalul scop al activititilor de relatii
publice pentru angajati?

c. In opinia dvs. cum gestioneaza organizatia informatiile pozitive sau
negative care ar putea sa-i afecteze pe angajati?

d. In opinia dvs, cat de mult tine cont organizatia de interesele
angajatilor in raport cu interesele organizatiei?

e. Care sunt canalele de comunicare pe care organizatia le foloseste in
practica de relatii publice pentru angajati?

Climat organizational

6.

Cat de important este pentru organizatie sa construiasca o relatie
pozitiva pe termen lung cu partile interesate? De ce considerati asta?

. Ce proceduri, practici si recompense utilizeaza organizatia pentru a

incuraja dezvoltarea relatiilor cu membrii comunitdtii? Imi puteti da
cateva exemple?

In opinia dvs in ce mdasurd si cum afecteaza climatul organizational
interactiunea angajatilor cu publicurile tintd?

Teoria managementului relational

9

. Care sunt cele mai importante categorii de public pentru organizatia

dvs.? Cum le identificati?

10. Din punctul dvs. de vedere ce caracterizeaza o relatie reciproc avanta-

joasa?

11. Va rog sa descrieti, in linii mari, relatia organizatiei cu publicurile tinta.

Mod de investigare

a. Control reciproc: in ce masurd considerati ca organizatia detine con-
trolul asupra ceea ce fac publicurile tinta?

b. incredere: puteti descrie actiuni ale publicurilor tintd care sa indice ca
acestea ar fi de incredere si ca isi mentin promisiunile sau nu? Cat de
multa incredere aveti in abilitatea publicurilor tintd de a duce la bun
sfarsit actiunile pe care si le asuma? Puteti sa-mi dati exemple de ce
credeti asta?

c. Angajament: puteti sd-mi dati vreun exemplu care sa sugereze ca
publicurile tinta doresc sa mentind o relatie pe termen lung cu organi-
zatia sau nu doresc acest lucru?
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d. Satisfactie: cat de satisfacut sunteti de relatia pe care organizatia o are
cu publicurile tinta? De ce sunteti satisfacut sau nu?

e. Relatii reciproce: credeti cd publicurile tintd se preocupa de bunasta-
rea organizatiei chiar dacd nu primesc nimic in schimb? De ce credeti
asta? Dar organizatia dvs credeti ca se preocupa de bundstarea
comunitatii?

f. Relatii de schimb: credeti ca publicurile tinta ofera ceva cdtre organi-
zatia dvs pentru ca asteapta ceva in schimb? Puteti sd dati exemple
care sd indice aceastd concluzie? Dar organizatia dvs doreste sd creeze
o relatie cu publicurile tintd numai dacd primeste ceva in schimb?
Puteti sa-mi dati cateva exemple din relatiile anterioare?

12. As vrea sa discutam despre lucrurile pe care organizatia le-a facut
pentru a dezvolta si continua o relatie pe termen lung cu publicurile
tinta. Aceste strategii de cultivare a unei relatii pot fi strategii de
comunicare, incercari de rezolvare a conflictelor sau Incercari de a
demonstra preocuparea fatd de interesele publicurilor tinta. Va rog
sa-mi oferiti cat mai multe exemple.

Mod de investigare
a. In organizatia dvs interactionati cu diferite categorii de publicuri.
Strategiile dvs. de comunicare sunt construite in asa fel incat sd se
adreseze unor categorii diferite de publicuri? In ce fel? Puteti sa-mi
dati exemple?

13. In ce masura credeti ci strategii diferite de comunicare afecteaza
calitatea relatiilor create? Care sunt cele mai eficiente tipuri de
strategii? Puteti sa-mi dati exemple de strategii pe care organizatia
dvs. sau publicurile tinta le-au folosit dar au ddunat relatiei?

Inainte de a incheia, existd ceva despre care ar fi trebuit sa discutam, din punctul
dvs. de vedere, dar nu am ficut-o? Doriti sd mai addugati ceva?

Vi multumesc pentru timpul acordat.
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Anexa 3
Ghid de interviu pentru angajatii non-PR

Acest ghid a fost folosit pentru un interviu calitativ semi-structurat. In timpul
interviurilor a fost necesard modificarea unor intrebiri sau introducerea unora noi. Am

folosit acest protocol ca ghid, nu neaparat ca listd strictd de intrebdri care trebuie
acoperiti.

intrebari generale

1. Care este pozitia dvs. In organizatie si care va sunt responsabilitatile?
2. De cand lucrati in aceastd organizatie?

Climat organizational
3. Cat de important este pentru organizatie sa construiasca o relatie pozitiva
pe termen lung cu cetatenii? De ce considerati asta?

4. Care sunt instrumentele, tehnologia si alte resurese oferite angajatilor
care participd la eforturile de a ajunge la comunitate? Care sunt
recompensele? Ce tip de suport ati dori in locul acestor recompense?

Teoria managementului relational
5. In cadrul comunitatii cu cine interactionati? Puteti sa-mi numiti gru-
purile comunitare cu care interactionati? Sunt aceste grupuri impor-

tante pentru organizatie? Sunt aceste grupuri importante pentru dvs.?
De ce?

6. Simtiti ca aveti o relatie cu cetatenii? De ce sau de ce nu?
7. In opinia dvs. ce caracterizeaza o relatie reciproc avantajoasa?
8. Va rog sa descrieti relatia dvs. cu cetdtenii?

Mod de investigare
a. In opinia dvs. ce a determinat dezvoltarea unei relatii intre dvs. si
cetateni?
b. Control reciproc: In ce misurd considerati ci membrii comunititii
sunt atenti la ceea ce spuneti? In ce misura simtiti ¢ detineti contro-
lul asupra ceea ce fac membrii comunitatii si va afecteaza?
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c. Incredere: Puteti si descrieti lucruri pe care membrii comunitatii le-au
facut si care demonstreazda ca sunt de incredere si ca iti mentin
promisiunile sau nu? Cat de increzdtor sunteti in abilitatea membrilor
comunitdtii de a realiza ceea ce spun ca vor face?

d. Angajament: Puteti sd-mi dati exemple care arata ca membrii
comunitatii doresc sa mentina o relatie pe termen lung cu dvs.?

e. Satisfactie: cat de satisfacut sunteti de relatia pe care o aveti cu mem-
brii comunitatii? Va rog sa explicati de ce sunteti satisfacut sau nu?

f. Relatii reciproce: Considerati cd membrii comunitatii se preocupd de
bunastarea dvs. chiar daca nu primesc nimic in schimb? De ce credeti
asta? Dar dvs. va preocupati de bundstarea comunitatii?

g. Relatii de schimb: Considerati ca membrii comunitdtii va oferd ceva
deoarece asteapta ceva In schimb? Puteti sa-mi dati exemple care sa
arate acest lucru? Dar dvs. doriti sa creati o relatie cu membrii comu-
nitatii numai daca primiti ceva in schimb?

9. As vrea sa discutdm despre lucrurile pe care le-ati facut pentru a dez-
volta o relatie pe termen lung cu membrii comunitatii. Aceste strategii
de cultivare a unei relatii pot fi strategii de comunicare, incercdri de
rezolvare a conflictelor sau incercari de a demonstra preocuparea fatd
de interesele membrilor comunitdtii. Vd rog sa-mi oferiti cat mai multe
exemple.

10. In ce masurd considerati ca diferite strategii de comunicare afecteazi
calitatea relatiilor? Ce tip de strategii de comunicare sunt mai eficiente?
Puteti sa-mi dati exemple de strategii pe care le-ati folosit dar au
daunat relatiei?

Sinergia intre relatiile interne si externe
11. Cum ati descrie relatia dvs. cu organizatia din care faceti parte?
Angajament organizational
¢ Ceinseamna pentru dvs. sa lucrati in aceasta organizatie?
e Cat de mult va identificati cu scopurile si valorile organizatiei?
e Ati fi dispus sa investiti eforturi suplimentare iIn munca pentru
organizatie? De ce si de ce nu?
e Pe ce durata ati dori sa va mentineti calitatea de membru al aces-
tei organizatii?
e Care ar fi consecintele plecarii sau ramanerii in organizatie?
e Simtiti vreo obligatie de a ramane in organizatie?
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Mod de investigare

a. Control reciproc: In ce masurd considerati ci organizatia este
atentd la ceea ce spuneti? In ce masuri simtiti ci detineti controlul
asupra ceea ce organizatia face si va afecteaza?

b. Incredere: Puteti s& descrieti lucruri pe care organizatia le-a facut si
care demonstreaza ca este de incredere si ca isi mentine promisi-
unile? Cat de increzdtor sunteti in abilitatea organizatiei de a
realiza ceea ce isi propune?

c. Satisfactie: Cat de satisfacut sunteti de relatia pe care o aveti cu
organizatia? Va rog sd explicati de ce sunteti satisfacut sau nu?

d. Relatii reciproce: Considerati ca organizatia se preocupa de buna-
starea dvs. chiar dacd nu primeste nimic in schimb? Dar dvs. va
preocupati de bunastarea organizatiei?

e. Relatii de schimb: Considerati ca organizatia va oferd ceva
deoarece asteaptd ceva in schimb? Puteti sa-mi dati exemple care
sd arate acest lucru? Dar dvs. doriti sa creati o relatie cu organi-
zatia numai dacd primiti ceva in schimb? Puteti sa-mi dati exemple
din relatiile anterioare?

13. Credeti ca relatia pe care o aveti cu organizatia afecteaza modul in care
interactionati si dezvoltati relatii cu membrii comunitatii?

Comunicare interna
14. Cat de usor este pentru angajati si-si exprime problemele? In ce mod
va puteti exprima problemele?

Mod de investigare

a. In opinia dvs. cum gestioneaza organizatia informatiile pozitive sau
negative care ar putea sa-i afecteze pe angajati?

b. In opinia dvs. cat de mult tine cont organizatia de interesele angaja-
tilor In raport cu interesele organizatiei?

c. Care sunt canalele de comunicare pe care organizatia le foloseste in
practica de relatii publice pentru angajati? Care este cea mai credi-
bila sursa pentru dvs.?

Competenta de comunicare

15. Puteti sa-mi dati detalii despre interactiunea dvs. cu membrii comuni-
tatii? In ce cadru au loc aceste interactiuni? Despre ce discutati de
obicei in timpul interactiunii?
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16. Va rog sa va ganditi la un moment in care ati avut o interactiune
satisfacatoare (nesatisfacatoare) cu vreun membru al comunitatii?
Cand s-a intamplat acest lucru? Ce circumstante specifice au creat
aceasta situatie? Ce a spus sau a facut membrul comunitatii? Ce ati
spus sau facut dvs.?

17. In ce masurd credeti ci diferite strategii de comunicare afecteaza
calitatea relatiei? Ce tipuri de strategii sunt mai eficiente? Puteti sa
dati exemple de strategii pe care le-ati folosit dar au ddunat relatiei?

18. Ce ati invatat din aceste interactiuni? Cum credeti cd a fost afectata
perceptia membrilor comunitatii despre organizatie? Care este per-
ceptia dvs. despre organizatie?

Inainte de a incheia, existd ceva despre care ar fi trebuit sd discutam, din punctul
dvs. de vedere, dar nu am ficut-o? Doriti sd mai addugati ceva?

Vi multumesc pentru timpul acordat.
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Anexa 4
Ghid de interviu pentru cetateni

Acest ghid a fost folosit pentru un interviu calitativ semi-structurat. In timpul
interviurilor a fost necesard modificarea unor intrebiri sau introducerea unora noi. Am
folosit acest protocol ca ghid, nu neaparat ca listd strictd de intrebdri care trebuie
acoperiti.

De cand locuiti in Cluj?

Teoria managementului relational
1. Puteti sd-mi spuneti care sunt primele lucruri care vad vin in minte cand
auziti numele Primaria Cluj-Napoca?

2. Simtiti cd aveti o relatie cu aceasta institutie?
3. In opinia dvs. ce caracterizeaza o relatie reciproc avantajoasa?
4. Va rog sa descrieti relatia dvs. cu Primaria?

Mod de investigare

a. Control reciproc: In ce misurd simtiti ci detineti controlul asupra
ceea ce fac membrii organizatia si va afecteaza?

b. incredere: Puteti si descrieti lucruri pe care Primaria le-a facut si
care demonstreaza ca este de Incredere si cd isi tine promisiunile?
Cat de increzator sunteti in abilitatea Primariei de a realiza ceea ce
spune cd va face?

c. Angajament: Puteti sa-mi dati exemple care aratd cd aceastd organi-
zatie doreste sa mentina o relatie pe termen lung cu dvs.?

d. Satisfactie: cat de satisfacut sunteti de relatia pe care o aveti cu
Primadria? Vd rog sd explicati de ce sunteti satisfacut sau nu.

e. Relatii reciproce: Considerati ca Priméria se preocupa de bundstarea
dvs. chiar daca nu primeste nimic in schimb?

f. Relatii de schimb: Considerati ca Primdria va ofera ceva deoarece
asteapta ceva in schimb? Puteti sd-mi dati exemple care sa arate
acest lucru?
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Sinergia intre relatiile interne si externe
5. Puteti sa-mi dati detalii despre interactiunea dvs. cu cetatenii? In ce
cadru au loc aceste interactiuni?

6. Va rog sa va ganditi la un moment in care ati avut o interactiune
satisfacatoare (nesatisfacdtoare) cu vreun angajat. Cand s-a intamplat
acest lucru? Ce circumstante specifice au creat aceasta situatie? Ce a
spus sau a facut angajatul? Ce ati spus sau facut dvs.?

7. Ce ati invatat din aceste interactiuni si cum v-au afectat perceptia asu-
pra Primariei?

8. Credeti cd relatia pe care o aveti cu angajatii Primariei afecteaza modul
in care evaluati Primadria, per anasamblu?

Vi multumesc pentru timpul acordat.
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Anexa5

Chestionar relatia cetatenilor cu Primaria Cluj-Napoca

iN CE MASURA SUNTETI DE ACORD
CU URMATOARELE AFIRMATII?

acord
total

acord

acord
mode-
rat

deza-
cord

deza-
cord
total

1. Primaria Cluj-Napoca trateaza corect oamenii.

2. Cred ca Primariei Cluj-Napoca 1i pasa de cetateni
atunci cand ia decizii importante.

3. Consider ca te poti baza pe faptul ca Primaria
Cluj-Napoca isi va tine promisiunile facute.

4. Cred ca Primdria Cluj-Napoca tine cont de
opiniile unor oameni ca mine atunci cand ia decizii.

5. Sunt Increzator in competentele oamenilor din
Primaria Cluj-Napoca

6. Primaria Cluj-Napoca are abilitatea de a duce la
capat ce 1si propune.

7. Cred ca este important sa urmaresc indeaproape
Primaria Cluj-Napoca, astfel incat sa nu profite de
oameni ca mine.

8. Primaria Cluj-Napoca este recunoscuta drept o
organizatie de succes in toate lucrurile pe care
incearca sa le faca.

9. Primaria Cluj-Napoca si cetdtenii ca mine sunt
interesati in ce are de spus fiecare parte.

10. in general, Priméaria Cluj-Napoca consider
indreptétite opiniile cetdtenilor ca mine.

11.Interactionand cu oameni ca mine, Primaria Cluj-
Napoca are tendinta de a-si impune autoritatea.

12. Oamenii care conduc Primdria Cluj acorda
cetdtenilor ca mine sansa unei contributii importante
la luarea deciziilor.

13. Cand am ocazia de a interactiona cu Primaria Cluj-
Napoca am un sentiment de control asupra situatiei.

14.Cred ca Primaria Cluj-Napoca incearca sa mentina
un angajament pe termen lung cu oamenii ca mine.

15. Existd o legatura puternica intre Primaria Cluj-
Napoca si cetdtenii ca mine.
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iN CE MASURA SUNTETI DE ACORD
CU URMATOARELE AFIRMATII?

16. Comparativ cu alte institutii publice apreciez mai
mult relatia mea cu Primaria Cluj-Napoca.

17. Dacd as avea de ales ag prefer sa nu lucrez cu
Primadria Cluj-Napoca.

18. Am un sentiment de loialitate fatd de Primaria
Cluj-Napoca.

19. Sunt multumit de Primdria Cluj.

20. Atat Primaria Cluj-Napoca cat si oamenii ca mine
pot beneficia de pe urma acestei relatii.

21. Consider ca Primaria Cluj-Napoca nu reugeste sa
raspunda nevoilor cetatenilor.

22. Simt cd oamenii ca mine sunt importanti pentru
Primadria Cluj-Napoca.

23. Primaria Cluj-Napoca nu se bucurd in mod
special atunci cand 1i ajutd pe cetateni.

24. Primaria Cluj-Napoca este preocupata de
bundstarea unor oameni ca mine.

25. Cred ca Primdria Cluj-Napoca profitd de pe
urma unor cetateni.

26. Primaria Cluj-Napoca 1i ajutd pe cetdtenii ca
mine fard a astepta nimic in schimb.

27. In general, consider ca atunci cand Primaria Cluj-
Napoca ofera ceva oamenilor ca mine, asteapta
altceva in schimb.

28. Primaria Cluj-Napoca are grija, In special, de
oamenii care 1i oferd avantaje importante si mai
putin de cetatenii simpli.

29. Ca cetatean, ma intereseaza in special beneficiile
pe care le pot obtine din relatia mea cu Primaria
Cluj-Napoca.
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Anexa 6
Dispunerea si importanta factorilor pentru fiecare dimensiune

Dimensiunea INCREDERE

xl

Dimensiunea CONTROL RECIPROC

Scree Plot
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Dimensiunea ANGAJAMENT
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Dimensiunea RELATII RECIPROCE
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Anexa 7

Tabele variante

Anexe

CONTROL
RECIPROC
Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of Cumu- % of Cumu- % of Cumu-
Com- Vari- lative Vari- lative Vari- lative
ponent Total ance % Total ance % Total ance %
1 2,035 | 40,705 40,705 2,035 | 40,705 40,705 | 2,030 | 40,604 40,604
2 1,002 | 20,042 60,747 1,002 | 20,042 60,747 | 1,007 | 20,143 60,747
3 ,783 | 15,663 76,411
4 ,663 | 13,263 89,674
5 ,516 | 10,326 | 100,000
ANGAJAMENT
Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of Cumu- % of Cumu- % of Cumu-
Com- Vari- lative Vari- lative Vari- lative
ponent Total ance % Total ance % Total ance %
1 2,332 | 46,650 46,650 2,332 | 46,650 46,650 2,293 | 45,853 | 45,853
2 1,021 | 20,427 67,077 1,021 | 20,427 67,077 1,061 | 21,224 | 67,077
3 ,762 | 15,247 82,324
4 487 9,749 92,074
5 ,396 7,926 | 100,000
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SATISFACTIE

Total Variance Explained

Extraction Sums Rotation Sums
Initial Eigenvalues of Squared Loadings of Squared Loadings
% of Cumu- % of Cumu- % of Cumu-
Com- Vari- lative Vari- lative Vari- lative
ponent Total ance % Total ance % Total ance %
1 2,121 | 53,025 53,025 2,121 | 53,025 53,025 2,000 [ 50,000 50,000
2 1,027 | 25,663 78,688 1,027 | 25,663 78,688 1,148 | 28,688 78,688
3 ,532 | 13,292 91,980
4 ,321 8,020 100,000
RELATII
MUTUALE
Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of Cumu- % of Cumu- % of
Com- Vari- lative Vari- lative Vari- Cumul
ponent Total ance % Total ance % Total ance ative%
1 1,351 | 33,779 33,779 1,351 | 33,779 33,779 1,239 | 30,986 30,986
2 1,048 | 26,197 59,976 1,048 | 26,197 59,976 1,160 | 28,990 59,976
3 ,935 | 23,373 83,349
4 ,666 | 16,651 100,000
RELATII DE SCHIMB
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Com- % of Cumulative % of Cumulative
ponent Total Variance % Total Variance %
1 1,561 52,019 52,019 1,561 52,019 52,019
2 ,955 31,850 83,869
3 ,484 16,131 100,000
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