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Abstract: This article examines the theoretical aspects of communication in public administration,
particularly its various types and forms. Analysing these communication methods helps elucidate how
messages are communicated to citizens, contributing to the efficiency and transparency of public
administration. Understanding institutional communication is crucial for fostering responsible
governance through bidirectional dialogue and information access. Theoretical research on
communication in public administration aims to offer a comprehensive view of how institutions
engage with citizens and society.
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1. Comunicarea in administratia publici: tipuri si forme

Inainte de toate a fost comunicarea. Cilin Rus (2002), la inceputul cartii sale,
Introducere in stiintele comunicarii si ale relatiilor publice, constata faptul ca inceputurile
comunicarii se pierd in preistorie. Mai mult de atat, comunicarea este ,,una dintre cele mai
vechi actiuni folosite atdt de catre fiintele umane, cdt si de catre celelalte vietuitoare ale
pamdantului”, (Rus, 2002, p. 9). Prin urmare, este subliniat un rol al comunicarii, ca ea este
indispensabild si cert este ca, intr-un fel sau altul, ceea ce ne inconjoard este menit sa
comunice sau si fie comunicat. In aceasti directic este postulati imposibilitatea non-
comunicarii, in 1967, de Paul Watzlawick, Janet Beavin Bavelas si Donald D. Jackson
(1967).

Mihai Dinu (2014) remarca eforturile lui Frank E.X. Dance si Cari E. Larson de a
sintetiza diverse definitii ale comunicarii intr-o carte, subliniind natura interdisciplinard a
conceptului si variabilitatea interpretarilor sale in diverse domenii stiintifice.

Comunicarea, ca proces aflat intr-o evolutie continua, se adapteazd la schimbarile
prezente, fiind esentiald in interactiunile umane. Literatura de specialitate atribuie patru
semnificatii majore acestui proces: transmiterea si intelegerea mesajelor intre persoane sau
grupuri prin multiple canale, interactiunea ca schimb alternativ de informatii intre comunicare
si comunitate, participarea activd a grupurilor in acest proces dinamic si utilizarea
comunicarii ca instrument de organizare si mobilizare a resurselor pentru atingerea
obiectivelor comune (Rus, 2002, pp. 9-12).

Specialistii in comunicare adopta perspectivele lui Moles pentru a intelege fenomenul
comunicarii. Potrivit acestuia, comunicarea este un proces in care un individ asimileaza
informatii si experiente din mediul sau prin interactiunea cu alti indivizi sau sisteme, folosind
elemente de cunoastere comuna pentru schimbul de informatii (Radu, Ilut & Matei, 1994, p.
185). Definitia lui A. Moles subliniazd importanta transferului si contra-transferului
informational in comunicare, evidentiind cele patru semnificatii majore ale acestui proces. De
asemenea, aduce o noutate prin integrarea aspectelor spatio-temporale Tn procesul
comunicarii.

Michael Kunczik si Astrid Zipfel (1998) propun o definitie simpld a comunicarii, care
subliniaza ideea de interactiune si participare, evidentiind rolul simbolurilor si al functiilor
comunicative. Acestia considera cd procesul comunicational implicd schimbul de informatii
prin simboluri intre cei implicati, inclusiv transmiterea neintentionata a informatiilor de catre
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vorbitor, care poate fi interpretatd ca avand un scop informativ de catre cel care primeste
mesajul.

Societatea secolului al XXI-lea, dovedeste, mai mult ca niciodatd, importanta
comunicarii: ,,Niciodata in istoria lumii nu s-a vorbit atat despre comunicare. Aceasta pare
sa rezolve toate problemele: fericirea, egalitatea, dezvoltarea indivizilor si a grupurilor”,
(Popescu, 2002, p. 183). Comunicarea este omniprezenta in toate domeniile, atat in sectorul
public, cat si in cel privat, devenind o parte integranti a relatiilor umane. In cadrul
intreprinderilor si institutiilor, toate activitdtile se bazeaza pe acest principiu fundamental:
comunicarea.

Pe fondul ubicuitatii comunicarii, este cladita si administratia publica.

Administratia publica, derivand din ,,ad” (prepozitie latind) si ,,minister” (cuvant latin
pentru serviciu sau subordonare), 1si gaseste sensurile in literatura de specialitate intr-o dubla
perspectiva: functionald si organizatoricad. Functional, se concentreazad pe implementarea
legilor pentru a satisface interesele publice, asigurdnd un serviciu eficient si oferind beneficii
cetatenilor. Din perspectivd organizatoricd, este definitd ca un ansamblu de autoritdti si
institutii care, prin intermediul puterii publice, pun in aplicare legile si furnizeazad servicii
publice. Principala sa misiune este de a respecta, satisface si proteja interesul public, care
cuprinde atat nevoi materiale, cat si spirituale, influentate de factori socio-politici si
economici. Responsabilitatea sa fundamentala este de a asigura ordinea de drept si de a
respecta valorile democratice, in timp ce indeplineste nevoile comunitatilor prin exercitarea
autoritatii publice.

Aceastd abordare integrata implica atat activitatea administratiei centrale de stat, cat si
pe cea a administratiei publice locale, avand un rol crucial In implementarea legilor si in
procesul decizional, contribuind prin consultanta si analiza la buna functionare a societatii.

Intr-un context de progres si schimbare continui, cerintele comunitatilor si ale
cetatenilor au evoluat, influentate de avansul tehnologic si de accesul la informatie. Aceasta
evolutie a determinat trecerea de la un model de guvernare inchis la unul deschis, implicand
importul de practici, tehnici si instrumente din sectorul privat in sfera administratiei publice
si, intr-o manierd mult mai accentuata, nevoia de comunicare. Scopul acestei transformari
este de a imbunatati gestionarea publicd si de a asigura satisfacerea nevoilor si intereselor
publice intr-un mod eficient si transparent.

Coreland si contextualizind aspectele care caracterizeaza comunicarea si administratia
publica, este identificatd o relatie intre cele doua concepte. Astfel, administratia publica, prin
insasi natura sa, depinde de comunicare.

Paradigma administratiei publice ofera o definitie specifica asupra comunicarii. Prin
urmare, formal, comunicarea este conceptualizata ca fiind fluxul de informatii dintre membrii
unei institutii, contribuind fundamental la desfasurarea eficienta a activitatii acestora in
folosul publicului.

In cadrul administratiei publice, comunicarea indeplineste mai multe functii esentiale.
Prima este identificarea, care promoveaza notorietatea si competentele institutiilor
administrative pentru a-si clarifica rolul in comunitate. De asemenea, comunicarea asigura
informarea, un obiectiv prioritar si o obligatie legald pentru administratia publica. Educatia
sociala, de asemenea, este promovata prin intermediul comunicarii, prin furnizarea de sfaturi
si recomandari comunitatii pentru imbundtétirea vietii sociale (Dubois, 1994, p. 45).

Autorul Vasile Munteanu (2006) concluzioneaza asupra importantei comunicarii in
administratia publicd, explicand ca, ajutorul comunicdrii pentru administratia publicd nu
poate fi contestat: prin comunicare, administratia publica stabileste o relatie apropiatd cu
cetateanul si, prin procesele comunicationale, identificd si intelege nevoile acestuia, reusind
ulterior s contribuie la prioritizarea si realizarea acestora.
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In institutiile publice, comunicarea se realizeazi verbal, in cele doua forme ale sale,
orald si scrisd. Cu titlu de exemplu, comunicarea dintre functionarul public si cetitean se
realizeazi, la ghiseu sau birou intr-o manierd verbald. In egala masura, administratia publica
emite acte de naturda administrativa, individuale, care au forma scrisa.

Forma de comunicare utilizatd de administratia publicd oferd un punct de plecare
pentru prima si cea mai cunoscuta clasificare a comunicarii. Dupa forma pe care o imbraca,
comunicarea poate fi verbala (articulata, utilizind un sistem lingvistic), non-verbald (utilizand
limbajul corpului si a cérui studiu este axat pe gesturi si micro-expresii) si paraverbald (forma
de comunicare semnificatd de ton, intonatia, ritmul vorbirii si caracteristicile vocii). Daca cea
dintai formd de comunicare, verbald, reprezinta o actiune voita, scopul principal fiind acela
de a transmite articulat o informatie, comunicarea nonverbald si paraverbalda reprezintd
actiuni involuntare si care ofera informatii suplimentare despre starea de spirit pe care unul
dintre participantii la actul comunicational o are.

Asadar, o completare asupra modului in care se comunica in institutiile publice poate
fi adusa: functionarul public, mai degraba involuntar, comunica cu cetateanul si nonverbal si
paraverbal.

Comunicarea 1n administratia publica este plasatd, conform activitatii sale,
preponderent in sfera comunicarii formale, oficiale. Vizata fiind analiza institutiilor publice,
logica demersului teoretic urmareste implicit comunicarea publica, forma a comunicarii care
este atribuitd si administratiei, prioritar pentru aceasta fiind sa organizeze un sistem de
comunicare cu societatea in care sa existe un transfer informational corect si coerent catre
cetatean. Aceasta perspectiva capata valente juridice (dreptul omului de a fi informat si astfel
nevoia unui sistem de relatii publice in sfera publica, administrativa), valente psiho-sociale
(nevoia de informare), dar si valente macro si micro (comunicarea publicd avand o
subramuri, cristalizatd sub numele de comunicare locali). In egaldi masurd, data fiind
componenta sa organizationald, pentru institutiile administratiei publice este specificd si
comunicarea institutionala.

Succint, sunt necesare explicatii pentru a clarifica rolurile diferitelor forme de
comunicare in institutiile publice: comunicarea de masa, cea publica si cea institutionala.
Comunicarea creeaza legaturi intre indivizi si grupuri, inclusiv intre grupuri de diverse
dimensiuni, impartindu-se in comunicare interpersonali si comunicare publici. In contextul
comunicarii de masa, se disting aceste doua tipuri principale. Desi principiile comunicarii
interpersonale sunt relevante si in comunicarea publica, diversitatea formelor de comunicare
este analizata din perspectiva atat a individului, cat si a publicului. Conceptul de comunicare
de masda cuprinde atidt comunicarea interpersonald, cat si forme variate de comunicare
publica, inclusiv cea institutionald, politica, mediatica si comerciald (Rus, 2002, p. 53).

Finalitatea comunicarii publice in institutiile administratiei este sa faciliteze transferul
informatiilor de interes public si sd asigure coeziunea sociald. Acest proces, asa cum
subliniaza Zemor (1995, p. 78), este bidirectional, desfasurandu-se atat pe axe verticale, catre
factorul de decizie, cat si pe axe orizontale, Intre diverse parti ale institutiei si in afara ei.

Administratia publicd, in sensul sdu unitar, urmareste sd protejeze si sa respecte
nevoile cetatenilor sdi. Aproprierea fata de membrii comunitétilor locale devine un imperativ
pentru a intelege problematicile de naturd socio-economica pe care acestia le au. De aceea,
institutiile administratiei publice, Incununand scopul pentru care a fost edificata administratia
publica, se afla in centrul comunitdtilor si mentin cu acestea o comunicare constanta, intr-0
manierd deschisa, profund democratica si participativa, lasand cale dialogului.

Comunicdrii institutiilor publice ii este atribuitda o forma formald si, prin urmare,
canalul de comunicare utilizat devine unul oficial, formal. Cu toate acestea, in contexte
informale, comunicarea institutiilor publice, reprezentate de functionarii publici, imbracad o
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forma neoficiala. In aceasta directie se considera ci in institutiile publice sunt utilizate canale
de comunicare formale si informale. Continutul informational oficial este transmis prin
canalele formale de comunicare. In ceea ce privesc relatiile interpersonale instituite intre
indivizi sau grupuri compuse din angajati care impartasesc interese comune, pentru acestea
sunt stabilite canalele informale de comunicare. Din perspectiva lucrarii propuse, atentia cade
pe componenta oficiala a comunicarii in administratia publica

Prin urmare, comunicarea publica este definitd 1n perspectiva modalitatii pe care
administratia publica, prin institutiile publice, o adoptd. Pentru administratia publica,
comunicarea publicd reprezintd maniera complementara de realizare a activitatii sale
specifice protectiei interesului general. Cu ajutorul acestui tip de comunicare sunt transmise
informatii cu caracter de interes public, inclusiv despre organizatiile publice, felul in care
functioneaza si ce responsabilitati au, precum si despre legalitatea si relevanta deciziilor lor,
realizdndu-se astfel o functie de informare. De asemenea, comunicarea publica faciliteaza
buna intelegere a nevoilor si asteptarilor cetdtenilor, pentru ca institutiile publice sd poate
actiona In consecinta si sa contribuie la infaptuirea binelui comun.

Comunicarii publice 1i este atribuitd misiunea de a convinge ca politicile publice si
deciziile promovate de administratia publicd reflectd activitati orientate spre realizarea unui
beneficiu comun. De pe vremea Stagiritului si pana in prezent, comunicarea publica a
indeplinit intotdeauna trei functii distincte: cea politica sau deliberativa, ce decide asupra
oportunitdtii actiunilor publice; functia forensica sau judiciara, care analizeaza faptele trecute
si le aprobd sau le incrimineazd; si functia epideictica sau demonstrativa, ce elogiazd sau
criticd personalitati, exprima satisfactia sau regretul fatd de anumite evenimente (Dinu, 2014,
p. 116).

Literatura de specialitate, utilizand criteriul autoritatii surselor de comunicare si sfera
de actiune, evidentiaza diverse categorii ale comunicarii publice, incluzand comunicarea
institutionala prezidentiald, guvernamentala, parlamentara si cea din partea altor organisme si
intreprinderi de interes public.

In directia sferei de actiune, de exemplu, la nivelul administratiei publice locale,
comunicarea publicd isi manifesta prezenta printr-o serie de forme si activitati specifice.
Acestea includ punerea la dispozitia cetatenilor a informatiilor de interes local, cum ar fi
evenimente comunitare, reglementari locale si alte aspecte relevante pentru comunitate.
Totodata, se desfasoard activitati de prezentare si promovare a serviciilor publice oferite de
catre autoritdtile locale, cu scopul de a asigura o mai bund constientizare si accesibilitate
pentru locuitorii comunitatii. In plus, se promoveazi institutiile publice locale si se sustin
initiativele care vizeaza dezvoltarea comunitatii si Imbunatatirea calitatii vietii locuitorilor.
Aceste eforturi de comunicare publicd sunt esentiale pentru consolidarea relatiei dintre
administratia publica locald si cetéteni, facilitand dialogul si participarea activd a comunitatii
la procesul decizional, (Martereau, 1996, p. 97).

Comunicarea de masa cuprinde comunicarea publicad, in timp ce comunicarea
institutionala reprezinta o formad a comunicarii publice, contribuind la Tndeplinirea rolului de
liant social. In aceastd logica, comunicarea de masi este procesul comunicational prin care
continutul informational este transmis de la o sursa la un public larg, prin intermediul unor
mijloace de comunicare de masa. Altfel spus, mesajul este transmis de un singur emitator
catre mai multi receptori. Avand in vedere rolul si dimensiunea administratiei publice,
justificarea utilizdrii comunicarii de masa, a comunicarii publice si institutionale nu are
nevoie de explicatii suplimentare.

Comunicarea publicd poate lua forma comunicdrii institutionale. Cea din urma
reprezinta un tip de comunicare plasat in afara organizatiei (in cazul administratiei publice, in
afara institutiei), cu ajutorul céreia institutiile publice isi consolideaza imaginea si cladesc un
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climat de incredere din partea cetdtenilor (Nedelea, 2006, p. 65). Altfel spus, comunicarea
institutionald inglobeaza si valorificd formele comunicarii care edifica imaginea organizatiei,
angajatii sai si activitatile desfasurate, precum si produsele sau serviciile furnizate de aceasta.
Mutatis mutandis, comunicarea institutionala cladeste gestaltul de imagine al administratiei
publice. Procesul de edificare al imaginii administratiei publice se considerd complet atunci
cand institutiile publice care construiesc aparatul administrativ al unui stat reusesc, intr-0
manierd eficienta, legald si conforma cu scopul consacrat constitutional, s comunice cu
cetatenii.

Contextualizand definitia comunicarii de masa, definirea comunicdrii institutionale
devine facila. Comunicarea institutionald se concentreaza pe identitatea si imaginea
organizatiei in sine, adoptand adesea stilul comunicirii de masi. Intr-un mediu aflat in
continud schimbare, este din ce in ce mai dificil pentru organizatii sad-si stabileascd o
identitate distinctivd. Pentru a realiza acest lucru, devine fundamentald necesitatea de a
informa si fideliza publicul. Prin urmare, organizatia comunica in mod regulat despre aspecte
precum structura sa, activitdtile, produsele, serviciile si rezultatele sale. Scopul principal al
acestel comunicari este sd creeze si sd mentind o imagine favorabila in constiinta publicului
tinta.

Imaginea institutiei este rezultatul comunicarii sale cu publicul si reflectd calitatea
produselor sau serviciilor, nivelul de succes, participarea si eforturile depuse pentru a-si
construi o identitate distinctd. Este un factor esential, definit de perceptiile individuale asupra
organizatiei, iar intr-o erd caracterizata de standardizare si concurenta crescutd, fiecare
organizatie trebuie sa-si contureze si sd-si afirme unicitatea si relevanta. Imaginii unei
institutii publice ii este crucial sa fie evaluatd in lumina principiului autonomiei locale. Dest,
la o prima vedere, toate institutiile ar trebui sa urmareasca aceleasi standarde de relevanta si
sa actioneze in directii similare, autonomia locald permite administratiilor publice sa decida
independent pentru a servi interesele comunitatilor locale. Astfel, fiecare administratie locala,
prin institutiile sale, este responsabild pentru eficacitatea comunicarii sale, contribuind la
crearea unei imagini pozitive pentru intreaga administratie publica.

Comunicarea publicd si cea institutionala trebuie analizate atat dintr-o paradigma
relationald, cat si distinctd, deservind unor scopuri diferite. In timp ce comunicarea publica
este utilizatd pentru a realiza un transfer informational Intre institutiile publice si cetateni,
comunicarea institutionald se concentreaza asupra modului in care institutiile publice isi
cladesc si promoveaza imaginea publicului intern si extern. In acest sens, cel dintai tip de
comunicare urmareste si indeplineste functii de informare a societdtii cu privire la activitatea
sa si de promovare a valorilor democratice care fundamenteaza existenta statului si justifica
activitatea acestora. Forma comunicdrii institutionale este definitd de metode si instrumente
care au rolul de a consolida reputatia, promova valorile si transmite mesaje coerente despre
organizatie.

Desi diferite In natura lor, cele doud forme ale comunicarii reunesc puncte comune.
De exemplu, comunicarea institutionald poate include componente de comunicare publica
atunci cand organizatia isi promoveazd programele si initiativele catre publicul larg. La
randul sdu, comunicarea publica poate presupune colaborarea cu institutiile publice pentru a
furniza cetatenilor informatii relevante si accesibile.

Urmarind paradigma relationald, comunicarea publicd si cea institutionald se
intersecteaza in procesul comunicational, contribuind la gestaltul comunicarii si deservind, in
fapt, aceluiasi scop: comunicarea eficienta in administratia publica.

Comunicarea eficientd in administratia publicd este necesard si tratatd prin prisma
multiplelor teorii care au cristalizat o serie de principii. Un exemplu este reprezentat de
conceptul propus de Sidick (2012) — cei 7 C ai comunicarii eficiente - care subliniaza
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importanta completitudinii, conciziei, consideratiei, claritatii, concretetii, politetii si
corectitudinii 1n transmiterea informatiilor.

Autorii Jianu et al. (2013) sustin ca autoritatile publice utilizeaza comunicarea pentru
a-si consolida imaginea si pentru a crea incredere si simpatie in randul cetatenilor.
Profesionistii in relatiile cu publicul joacd un rol crucial in acest proces, sustindnd increderea
si sustinerea publicului, potrivit acelorasi autori.

Studii recente, precum cel realizat de Zeffane, Tipu si Ryan (2011), au evidentiat
legatura stransa intre comunicare, devotament si incredere 1n sfera publicd. Acestia
argumenteaza cd increderea este fundamentald pentru formarea sentimentului de loialitate si
devotament si cd eficienta comunicdrii joacd un rol central in aceastd ecuatie. O comunicare
eficienta poate preveni neintelegerile care sunt adesea cauza principald a lipsei de incredere.
Prin urmare, autorii recomanda liderilor sa invete cd increderea trebuie sd fie construita si
mentinutd prin intermediul unei comunicari eficiente. n 1985, in Statele Unite ale Americii,
specialistii, cu referire la comunicarea institutionala, au constatat ca un factor principal care a
afectat increderea populatiei iIn guvern a fost reprezentat de modul in care au comunicat
guvernele cu societatea.

Conform descrierii lui Rogojanu, Téasnadi si Hristache (2004), comunicarea publicd se
bazeaza pe trei nuclee comunicationale: administratia, mass-media si publicul, cu mass-media
drept catalizator al informatiei transmise de administratie. Informarea publicd prin mass-
media este esentiald pentru fluidizarea fluxului informational al comunicdrii, atat in
interiorul, cat si in afara organizatiei. Cu toate acestea, in ceea ce priveste implicarea mass-
mediei In comunicarea publicd, trebuie avute in vedere cel putin doud elemente. Pe de o
parte, este crucial ca mass-media sa beneficieze de libertate si sd-si exprime opinia obiectiva
in legatura cu evenimentele si deciziile, ceea ce poate influenta increderea in administratia
publica. Astfel, comunicarea prin intermediul mass-mediei poate contribui fie la consolidarea,
fie la deteriorarea increderii cetdtenilor in administratie. Swajkowski (2000) subliniaza
importanta a trei principii-cheie in acest context: deschidere, deschidere si deschidere, in
sensul de transparentd si sinceritate in comunicare.

Cu titlu de exemplu, In marea democratie a Americii, administratia publicd a
experimentat o scadere a acoperirii mediatice a agentiilor administrative si o crestere a
preocuparii mass-mediei pentru dezvaluirea erorilor oficiale si a scandalurilor politice, in
detrimentul prezentarii adecvate a functionarii guvernului si a dezbaterii problemelor legale
importante, (Fairbanks, 2005, p. 57). Aceasta tendinta a fost asociata cu o reducere a claritatii
mesajului si cu o scadere a Increderii cetatenilor in institutiile publice de stat.

Conform lui Heise (1985), furnizarea de informatii complete catre public poate
consolida increderea in actiunile institutiilor de stat, in contrast cu absenta transparentei care
poate conduce la declinul increderii publice. Pentru a contracara acest declin, Heise a propus
un model de comunicare publica care include elemente esentiale: deschiderea, care presupune
furnizarea tuturor informatiilor relevante intr-o maniera corectd si echilibratd; utilizarea
diverselor canale de comunicare, nu doar mass-media; facilitarea unui feed-back corect si
sistematic din partea comunitatii; evitarea incursiunii comunicdrii publice cu politica;
recunoasterea rolului si responsabilitatii liderilor in promovarea unei culturi organizationale
orientate catre comunicare eficienta.

Analiza conceptului comunicarii presupune o abordare care pleaca de la general spre
particular. Multiplele sale forme si tipologii dovedesc imposibilitatea de a nu transmite un
mesaj. Scoala de la Palo Alto a dovedit deja acest lucru. Dimensiunea sociald a administratiei
publice implica existenta unui proces comunicational. Comunicarea publicd si institutionald
dovedesc un rol vital in stabilirea si mentinerea increderii si eficientei intr-0 societate.
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Comunicarea publica si institutionald isi propun sd Intareasca relatiile dintre autoritati
sl cetateni si sa consolideze imaginea institutiilor fatd de diversele parti interesate. Aceste
forme de comunicare promoveaza o paradigma deschisd in managementul public, facilitind
dialogul si schimbul de informatii intre institutii si cetateni. Prin incurajarea unei comunicari
eficiente si transparente, administratia publicd poate creste increderea publicului,
imbunatatind astfel eficienta in furnizarea serviciilor si luarea deciziilor, promovand o
guvernare mai responsabila si mai eficienta.

2. Formele comunicarii institutionale in administratia publica

Pentru Harris si Nelson (2007) comunicarea este fundamentald pentru desfiasurarea
activitdtii intr-o organizatie. Institutia publica, prin structura sa organizatorica poate fi
asociatd unei organizatii.

In administratia publicd, comunicarea institutionald se distinge prin cele doud forme
ale sale: comunicarea interna si comunicarea externa.

Comunicarea internd se refera la interactiunile si schimburile de informatii intre
membrii unei organizatii. Deetz (2001), in definirea comunicarii interne, utilizeaza doua
perspective: prima defineste organizatia ca un context in care are loc comunicarea, iar
cealaltd o apreciaza ca fiind procesul central al interactiunii si schimbului de informatii intre
angajati, contribuind la construirea culturii organizationale si la gestionarea problemelor
complexe.

Comunicarea internd este cruciala pentru dezvoltarea organizationald, oferind
angajatilor informatii esentiale si consolidind motivatia si increderea. In mediul modern,
evolueazd spre modele interactionale, adaptdndu-se la noile media si comunicarea rapida.
Liderii organizationali dezvolta strategii si mesaje relevante pentru a stimula comunicarea, iar
angajatii interactioneaza si informal, atat in interiorul, cat si in afara organizatiei (Baird,
Burton, 2008, p. 34).

Retelele de comunicare, atat formale cat si informale, reflectd modul in care se
desfasoara fluxul informational in organizatii. Comunicarea poate fi verticald (de sus in jos
sau de jos in sus), orizontald sau diagonald, cu structuri si tehnologii organizationale in
evolutie. Studiile arata adesea nemultumiri ale angajatilor fata de comunicarea verticala, dar
se cunoaste mai putin despre eficacitatea comunicarii orizontale sau diagonale, (Dinu, 2014,
p. 140). Atét intr-o maniera generald, cat si specific, pentru institutiile publice, canalele de
comunicare reprezintd mediile prin care mesajele sunt transmise si receptionate. Dupa forma
acestora, se distinge intre mesaje tiparite, electronice si face-to-face (interpersonale). Tipurile
includ memo-uri, email-uri, intalniri, discursuri etc. Ascultarea este consideratd cel mai
utilizat canal, dar mulfi oameni nu sunt buni ascultdtori, iar putine organizatii investesc in
dezvoltarea abilitétilor de ascultare ale liderilor, (Harris si Nelson, 2007, p. 132).

Comunicarea internd eficienta in institutia publica necesitd informatii relevante, dialog
deschis si recunoasterea angajatilor. Liderii trebuie sa promoveze comunicarea fata in fata, iar
profesionistii In comunicare sa faciliteze strategiile. Participarea angajatilor si evaluarea
continud sunt cheia succesului organizational.

Societatea secolului al XXl-lea reliefeaza o realitate a dinamismului si avansului rapid
al tehnologiei. In acest context si comunicarea interni se afla intr-o continua evolutie. Pentru
specialisti, comunicarea internd este esentiald in schimbarile organizationale si in initiativele
de diversitate si motivatie. In egala masuri, comunicarea interna reprezinta cel mai important
motor al performantei, (Gay, Mahoney, Graves, 2005, p. 11).

Contextualizand informatiile oferite de specialisti, se poate concluziona ca in ceea ce
priveste comunicarea interna in institutiile publice, aceasta implica transmiterea informatiilor
si deciziilor intre diferitele niveluri si departamente ale administratiei, de la membru la lider
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si invers. Acest proces este esential pentru desfasurarea activitdtilor institutionale in mod
eficient si contribuie la realizarea obiectivelor institutiei si, implicit, al administratiei publice.

Prin intermediul canalelor de comunicare interne bine organizate, functionarii publici
sunt tinuti la curent cu evenimentele si deciziile, avand un rol important in instruirea si
motivarea acestora pentru a asigura o calitate ridicatd a serviciilor publice si satisfactia
nevoilor cetdtenilor. Institutiile publice folosesc diverse mijloace de comunicare pentru a
asigura transparenta si eficienta in activitatea lor. Comunicarea internd faciliteaza
coordonarea si colaborarea intre departamente, promovand schimbul de informatii si feed-
back intre conducere si angajati. Aceasta ajutd la transmiterea politicilor si procedurilor,
asigurand respectarea standardelor stabilite si contribuind la rezolvarea problemelor raportate
de angajati. Utilizand canale variate si instrumente adaptate, comunicarea interna eficienta
este esentiald pentru succesul pe termen lung al institutiilor publice.

Intr-o maniera si mai specifica, mentinerea coeziunii sociale este atribuitd comunicarii
externe a institutiilor publice, facilitdnd transferul si contra-transferul informational care
cuprinde lamuriri asupra problematicilor de interes public.

Bernard Miege (2000) considerd ca in ceea ce priveste comunicarea externd, aceasta
e refera la folosirea din ce in ce mai vizibila si mai bine organizata a mijloacelor
publicitare si a relatiilor publice de catre administratiile de stat”. Asadar, comunicarea
externa inseamna informarea cetatenilor despre atributiile si deciziile institutiilor publice si
intelegerea nevoilor societatii pentru a raspunde adecvat si a ocroti interesul general.

Comunicarea externd a institutiei publice influenteaza reputatia si imaginea sa,
promovand statul si unitdtile administrative-teritoriale. Este unidirectionala, transmitdnd
informatii despre serviciile publice, imbunatatind imaginea si promovand valorile institutiei.
Institutia interactioneaza constant cu mediul social, rdspunzand la nevoile acestuia si initiind
schimbari care modeleaza societatea (Matei, 2006, p. 98).

Interactiunea cu cetatenii se realizeazd prin intermediul diverselor modalitati de
comunicare, cum ar fi prezentari, informari, dezbateri, sesiuni de comunicare, programe de
cercetare, activitati culturale si educative, participare la concursuri, publicatii proprii, afise,
precum si transmiterea orald sau scrisa a informatiilor intre structurile de conducere si cele
specializate ale institutiilor publice.

In secolul al XXl-lea, comunicarea institutionali reprezinta varful de lance al
interactiunii 1n institutiile publice. Este un instrument esential pentru succesul organizational,
gestionarea imaginii publice, rezolvarea crizelor, crearea unui mediu favorabil si influentarea
comportamentului fatd de serviciile publice.

Comunicarea institutionald cuprinde comunicarea internd si externd, financiara si de
imagine, esentiald pentru prezentarea activitdtilor si formarea identitdtii organizationale.
Institutiile publice dispun de departamente specializate Tn comunicare, mentinand imaginea
prin politici si activitdti continue. Este cruciald pentru desfasurarea eficientd a activitatii si
afirmarea rolului institutiilor in societate, informand cetdtenii despre obligatiile si
prerogativele lor.

3. Comunicarea cu cetateanul: obligatiile institutiilor publice

In administratia publici, comunicarea reprezinta un pilon fundamental in arhitectura
organizationald. Specialistii In comunicare din institutiile publice opereaza conform unei
filosofii specifice, gestionand politicile de comunicare n cadrul Triunghiului strategia
organizatiei — identitatea organizatiei — imaginea organizatiei (Forfolea, 2011, p. 179).

Institutiile publice au datoria de a divulga si de a raspandi informatiile de interes
public, mesajele institutionale si alte informatii relevante. Aceste mesaje sunt transmise prin
comunicare de masa, prin intermediul mass-media sau Tn mod direct, prin sesiuni de
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informare in institutie. De asemenea, pot fi folosite si alte mijloace de comunicare, cum ar fi
publicitatea sau protocolul.

Legea privind liberul acces la informatiile de interes public releva obligatia
institutiilor publice de a raspunde solicitarilor cu privire la accesul informatiilor de interes
public si, totodatd, sd faciliteze acest acces persoanelor interesate. Liberul acces la
informatiile de interes public capata, alaturi de forma unui principiu, forma unui serviciu
public prestat de catre institutiile publice. Asigurarea calitatii acestui serviciului public
impune institutiilor obligatii corelative de a aduce la cunostintd utilizatorilor modalitatile de
contact si de obtinere a informatiilor privitoare la procedurile interne.

Pentru a asculta publicul, sunt necesare diverse metode, precum programarea de
audiente, procesarea petitiilor conform OG nr. 27/2002 si utilizarea anchetelor sociologice.
Este esential ca institutia sa aibd un departament de cercetare-dezvoltare pentru atingerea
obiectivelor stabilite (Forfolea, 2011, p. 180).

Relatia dintre cetdteni si institutiile publice este bidirectionala, implicand o
comunicare reciproca. Administratia publica si opiniile societatii sunt ambele cruciale pentru
binele comun. In special la nivel local, cetitenii interactioneazi cu institutiile publice si
solicitd informatii detaliate despre proceduri si documente necesare pentru a-si promova
interesele legitime. Asadar, institutiile publice au responsabilitatea de a furniza publicului
informatii practice, care sa clarifice cetdtenilor regulile pe care trebuie sd le respecte in
actiunile lor si sa le faciliteze accesul la serviciile publice. Alaturi de aceasta responsabilitate,
existd o obligatie a institutiilor publice de a oferi, din oficiu sau la cerere, informatii despre
activitatea si proiectele pe care le desfasoara.

Sub forma unui parteneriat, intr-o paradigma a asertivitatii si in conformitate cu cadrul
legal impus, relatia deschisd dintre institutia publicd si comunitate asigura eficienta
transferului si contra-transferului de informatii. Initiativa relatiei comunicationale apartine
institutiei care urmdreste metode eficiente pentru feed-back si cunoasterea resurselor locale.
Comunicarea intre cele doud parti este consideratd eficientd atunci cidnd canalele de
comunicare alese sunt personalizate specificului societatii, tindind cont de aspecte socio-
profesionale si demografice.

In cadrul procesului de comunicare, relatia dintre functionarul public si cetiteni
reprezintd esenta administratiei publice. Ambele parti, functionarul public (ca emitator) si
cetateanul (ca receptor al mesajelor), au obiective bine definite: emitatorul isi propune sa
informeze, sa convingd, sd Indrume, sa atragd interesul si sa fie eficient, in timp ce receptorul
se straduieste sd fie atent, sa inteleagd si sd retind informatiile primite. Trebuie, asadar,
subliniatd importanta participarii active a cetatenilor In procesul de comunicare.
Comportamentul pro-activ, acela de a adresa intrebari si a solicita clarificari conduce la
intelegerea corecta si comprehensiva a informatiilor transmise, aspect ce are ca efect luarea
deciziilor informate si implicarea in viata comunitatii din partea cetatenilor.

Comunicarea eficienta intre functionari si cetdteni contribuie la edificarea unui climat
al increderii in raport cu administratia publicad si sprijind imbunatatirea relatiilor dintre
cetateni si autoritati, realizdndu-se astfel o guvernare responsabild, eficientd si deschisa.

Administratia publicd romaneascad se bucura de un proces de modernizare, tranzitand
de la guvernarea inchisa spre cea deschisd, orientata spre cetdtean si implicarea acestuia in
viata statala. Paradigma autoritard, excesiv de birocraticd si ermetica este Inlocuitd cu cea a
colabordrii, iar cei responsabili de conducerea institutiilor publice sunt acum considerati
lideri. Rolul liderilor este de a inspira si de a orienta spre eficienta si buna stare. Pe fondul
acestui context al guverndrii deschise este evidentiatd necesitatea comunicarii ca liant intre
stat si cetateni.
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De aceea, in relatia functionarilor publici cu cetateanul, liderul se implica si ofera
acestora sprijin pentru adoptarea unei conduite conforme, asertive si colaborativa. Liderii din
administratia publicd au datoria de a forma functionarii publici In directia comunicarii
eficienta cu cetatenii. In acest sens, sunt identificate mai multe sarcini cheie atribuite acestuia,
inclusiv identificarea problemelor, colectarea, verificarea si diseminarea informatiilor,
precum si rezolvarea conflictelor. Pentru a indeplini aceste sarcini, pot fi adoptate diverse
strategii, cum ar fi ascultarea activa, incurajarea analizei interne a problemelor, controlul
tonului vocii, promovarea iIntelegerii si tolerantei si reducerea tensiunilor. Aceste abordari
contribuie la imbunatatirea calitatii comunicdrii intre functionarii publici si cetateni,
consolidand astfel relatiile si eficienta administratiei publice.

Subliniata fiind importanta comunicarii in administratia publica si identificatd nevoia
de a comunica cu cetateanul pentru Inlesnirea bunei guvernari, la nivelul institutiilor publice,
incepand cu anul 1997, s-au creat centre de informare pentru cetateni pentru a facilita accesul
spatiului public la informatii de interes. Aceste centre au oferit informatii referitoare la
structura si activitatea institutiei, servicii de preluare si eliberare de documente, precum si
informatii despre institutiile competente in solutionarea diverselor probleme ale cetatenilor si
aspecte de interes comunitar.

In plus, institutiile publice locale desfisoard activititi de promovare a serviciilor
publice oferite de comunitdtile locale si de promovare a institutiilor publice si a unitatilor
administrativ-teritoriale. Prin intermediul acestor eforturi, se urmareste informarea si
implicarea activa a cetdtenilor in viata comunitatii si promovarea transparentei si eficientei
administratiei publice locale.

Odata cu evolutia societatilor si progresul tehnologic, informatia a capétat o
importanta majora, iar modurile de a fi comunicata s-au extins si au evoluat. Centrele de
informare pentru cetateni sunt precursoarele actualelor birouri de comunicare si relatii
publice, aspecte ce vor fi tratate in al doilea capitol al lucrarii.

O administratie publica transparentd si responsabilda are nevoie de comunicare.
Comunicarea eficientd faciliteaza relatia dintre cetateni si institutiile publice, cei dintdi avand
posibilitatea de a semnala problemele si exprima cerintele sale. Ulterior, institutia publica
poate raspunde prompt si eficient pentru a solutiona cererile cetatenilor. Acesta este contextul
care a dat nastere cadrului legal de informare.

Accesul liber la informatie este consacrat constitutional, la articolul 31, care
garanteaza dreptul individual de a avea acces, fard a fi constrans, la informatii de interes
public. In aceasta directie, textul legal hotariste ca institutiile publice sunt obligate, conform
competentelor atribuite, sa informeze cetatenii cu privire la activitatea desfasurata in sfera
publica si la problemele de interes general.

Articolul 31 din Constitutie, corelativ, impune obligatii si institutiilor mass-media
(apreciate ca fiind mijloace de informare in masd). Prin urmare, institutiile media, atat cele
publice, cat si cele private, au obligatia de a furniza informatii corecte si obiective, asigurand
astfel o informare adecvatd a opiniei publice. Stabilirea acestor obligatii prin legea
fundamentala asigurd existenta unei organizari si guvernari statale democratice, promovand
principiile transparentei si responsabilitatii in activitatea administrativa.

Cadrul legal privind libertatea de informare cuprinde obligatia tuturor institutiilor
administratiei publice de la nivel central si local de a raspunde pozitiv oricarei solicitdri de
informare din partea oricdrui cetdtean interesat. De aceea, preluand prevederile articolului 31
din Constitutie, intr-o maniera exhaustiva si complexa, Legea 544 din 12 decembrie 2001
privind liberul acces la informatiile de interes public statueaza asupra obligatiilor specifice
ale institutiilor publice pentru a asigura transparenta si accesul la informatie. Prin urmare,
institutiile publice sunt obligate sa pastreze si sa stocheze informatiile intr-un sistem coerent
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si usor accesibil, avand infrastructura necesard pentru a facilita accesul la aceste date.
Totodata, institutiilor publice le revine obligatia de a verifica periodic informatiile
confidentiale care ar putea deveni publice in timp. In aceasta directie, atunci cand este refuzat
accesul cetatenilor la informatii, institutiile trebuie sa justifice aceastd decizie in scris.
Corelativ, cetatenilor le este oferit dreptul de a contesta deciziile de refuz de acces la
informatie.

Transparenta institutiilor publice este imperativa intr-0 societate democratica si, de
aceea, accesul la informatie al cetateanului trebuie sa ramana neingradit. Cadrul legal de
informare consolidat are menirea de a contribui la respectarea drepturilor cetatenesti si la
edificarea unui sistem administrativ eficient si profund democratic.

4. Concluzii

Comunicarea este vitald pentru organizare, deoarece fara comunicare nu poate exista o
coordonare eficientd a actiunilor. Tehnicile de comunicare disponibile influenteaza modul in
care sunt distribuite functiile decizionale in cadrul institutiilor. In conformitate cu legislatia
actuald, institutiile publice au obligatia de a informa cetétenii cu privire la problemele care ii
afecteaza, asigurandu-se cd informatiile furnizate sunt precise si accesibile, iar cetdtenii sunt
primiti in audienta si consultati iIn mod corespunzator.

In egald masura, un cadru comunicational eficient presupune si participarea activa a
cetatenilor in procesul comunicational. O abordare pro-activd care implicd adresarea
intrebarilor si solicitarea clarificarilor contribuie la o intelegere mai precisd si mai ampld a
informatiilor comunicate. Aceasta practicd conduce la luarea de decizii informate si la 0 mai
mare implicare a cetdtenilor in viata comunitatii, asigurand cadrul deplin democratic in care
se desfasoara activitatea statala.

Demersul teoretic a contribuit la identificarea principalelor aspecte care conduc la
eficienta institutiilor publice si a rolului pe care comunicarea il are in administratia publica.
Din comunicare se cladesc toate.

Experienta din Statele Unite ale Americii a aratat cd modul in care institutiile publice
comunica cu cetatenii poate influenta increderea acestora in guvern. O comunicare eficientd
si transparenta poate imbunatati relatia dintre institutii si societate si poate consolida
increderea publicului in capacitatea guvernului de a gestiona problemele si de a servi
interesele comunitatii.

O distinctie clard 1intre comunicarea publicd si cea institutionald faciliteaza
transmiterea coerentd si corectd a informatiilor. Comunicarea institutionald, prin forma
internd si externd pe care o imbracad, este specifica institutiilor publice. Daca din perspectiva
comunicarii interne, aceasta este importantd pentru consolidarea coeziunii si eficacitatii
organizationale, comunicarea externd faciliteazd relatiile cu publicul si promoveaza
transparenta institutionala.

Existenta si respectarea cadrului legal de informare garanteaza dreptul cetatenilor la
accesul la informatie si contribuie la consolidarea increderii in administratia publica. Atunci
cand cetdtenii beneficiazd de acces la informatii precise si detaliate despre activitatile
desfasurate de institutiile publice, se instaureazd un climat de guvernare transparentd si
responsabild, care faciliteaza relatii constructive intre cetdteni si autoritati. Pentru a gestiona
aceste aspecte ntr-o maniera eficienta si coordonata, institutiile publice trebuie sd dezvolte si
sa gestioneze politici de comunicare eficiente, stabilind modalitdtile de comunicare, canalele
si responsabilitatile implicate in furnizarea de informatii de interes public si in promovarea
dialogului cu cetétenii.
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