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1. Comunicarea în administrația publică: tipuri și forme 

Înainte de toate a fost comunicarea. Călin Rus (2002), la începutul cărții sale, 

Introducere în științele comunicării și ale relațiilor publice, constată faptul că începuturile 

comunicării se pierd în preistorie. Mai mult de atât, comunicarea este „una dintre cele mai 

vechi acțiuni folosite atât de către ființele umane, cât și de către celelalte viețuitoare ale 

pământului”, (Rus, 2002, p. 9). Prin urmare, este subliniat un rol al comunicării, că ea este 

indispensabilă și cert este că, într-un fel sau altul, ceea ce ne înconjoară este menit să 

comunice sau să fie comunicat. În această direcție este postulată imposibilitatea non-

comunicării, în 1967, de Paul Watzlawick, Janet Beavin Bavelas și Donald D. Jackson 

(1967). 

Mihai Dinu (2014) remarcă eforturile lui Frank E.X. Dance și Cari E. Larson de a 

sintetiza diverse definiții ale comunicării într-o carte, subliniind natura interdisciplinară a 

conceptului și variabilitatea interpretărilor sale în diverse domenii științifice. 

Comunicarea, ca proces aflat într-o evoluție continuă, se adaptează la schimbările 

prezente, fiind esențială în interacțiunile umane. Literatura de specialitate atribuie patru 

semnificații majore acestui proces: transmiterea și înțelegerea mesajelor între persoane sau 

grupuri prin multiple canale, interacțiunea ca schimb alternativ de informații între comunicare 

și comunitate, participarea activă a grupurilor în acest proces dinamic și utilizarea 

comunicării ca instrument de organizare și mobilizare a resurselor pentru atingerea 

obiectivelor comune (Rus, 2002, pp. 9-12). 

Specialiștii în comunicare adoptă perspectivele lui Moles pentru a înțelege fenomenul 

comunicării. Potrivit acestuia, comunicarea este un proces în care un individ asimilează 

informații și experiențe din mediul său prin interacțiunea cu alți indivizi sau sisteme, folosind 

elemente de cunoaștere comună pentru schimbul de informații (Radu, Iluț & Matei, 1994, p. 

185). Definiția lui A. Moles subliniază importanța transferului și contra-transferului 

informațional în comunicare, evidențiind cele patru semnificații majore ale acestui proces. De 

asemenea, aduce o noutate prin integrarea aspectelor spațio-temporale în procesul 

comunicării. 

Michael Kunczik și Astrid Zipfel (1998) propun o definiție simplă a comunicării, care 

subliniază ideea de interacțiune și participare, evidențiind rolul simbolurilor și al funcțiilor 

comunicative. Aceștia consideră că procesul comunicațional implică schimbul de informații 

prin simboluri între cei implicați, inclusiv transmiterea neintenționată a informațiilor de către 
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vorbitor, care poate fi interpretată ca având un scop informativ de către cel care primește 

mesajul. 

Societatea secolului al XXI-lea, dovedește, mai mult ca niciodată, importanța 

comunicării: „Niciodată în istoria lumii nu s-a vorbit atât despre comunicare. Aceasta pare 

să rezolve toate problemele: fericirea, egalitatea, dezvoltarea indivizilor și a grupurilor”, 

(Popescu, 2002, p. 183). Comunicarea este omniprezentă în toate domeniile, atât în sectorul 

public, cât și în cel privat, devenind o parte integrantă a relațiilor umane. În cadrul 

întreprinderilor și instituțiilor, toate activitățile se bazează pe acest principiu fundamental: 

comunicarea. 

Pe fondul ubicuității comunicării, este clădită și administrația publică.  

Administrația publică, derivând din „ad” (prepoziție latină) și „minister” (cuvânt latin 

pentru serviciu sau subordonare), își găsește sensurile în literatura de specialitate într-o dublă 

perspectivă: funcțională și organizatorică. Funcțional, se concentrează pe implementarea 

legilor pentru a satisface interesele publice, asigurând un serviciu eficient și oferind beneficii 

cetățenilor. Din perspectivă organizatorică, este definită ca un ansamblu de autorități și 

instituții care, prin intermediul puterii publice, pun în aplicare legile și furnizează servicii 

publice. Principala sa misiune este de a respecta, satisface și proteja interesul public, care 

cuprinde atât nevoi materiale, cât și spirituale, influențate de factori socio-politici și 

economici. Responsabilitatea sa fundamentală este de a asigura ordinea de drept și de a 

respecta valorile democratice, în timp ce îndeplinește nevoile comunităților prin exercitarea 

autorității publice. 

Această abordare integrată implică atât activitatea administrației centrale de stat, cât și 

pe cea a administrației publice locale, având un rol crucial în implementarea legilor și în 

procesul decizional, contribuind prin consultanță și analiză la buna funcționare a societății.  

Într-un context de progres și schimbare continuă, cerințele comunităților și ale 

cetățenilor au evoluat, influențate de avansul tehnologic și de accesul la informație. Această 

evoluție a determinat trecerea de la un model de guvernare închis la unul deschis, implicând 

importul de practici, tehnici și instrumente din sectorul privat în sfera administrației publice 

și, într-o manieră mult mai accentuată, nevoia de comunicare. Scopul acestei transformări 

este de a îmbunătăți gestionarea publică și de a asigura satisfacerea nevoilor și intereselor 

publice într-un mod eficient și transparent. 

Corelând și contextualizând aspectele care caracterizează comunicarea și administrația 

publică, este identificată o relație între cele două concepte. Astfel, administrația publică, prin 

însăși natura sa, depinde de comunicare. 

Paradigma administrației publice oferă o definiție specifică asupra comunicării. Prin 

urmare, formal, comunicarea este conceptualizată ca fiind fluxul de informații dintre membrii 

unei instituții, contribuind fundamental la desfășurarea eficientă a activității acestora în 

folosul publicului. 

În cadrul administrației publice, comunicarea îndeplinește mai multe funcții esențiale. 

Prima este identificarea, care promovează notorietatea și competențele instituțiilor 

administrative pentru a-și clarifica rolul în comunitate. De asemenea, comunicarea asigură 

informarea, un obiectiv prioritar și o obligație legală pentru administrația publică. Educația 

socială, de asemenea, este promovată prin intermediul comunicării, prin furnizarea de sfaturi 

și recomandări comunității pentru îmbunătățirea vieții sociale (Dubois, 1994, p. 45). 

Autorul Vasile Munteanu (2006) concluzionează asupra importanței comunicării în 

administrația publică, explicând că, ajutorul comunicării pentru administrația publică nu 

poate fi contestat: prin comunicare, administrația publică stabilește o relație apropiată cu 

cetățeanul și, prin procesele comunicaționale, identifică și înțelege nevoile acestuia, reușind 

ulterior să contribuie la prioritizarea și realizarea acestora.  
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În instituțiile publice, comunicarea se realizează verbal, în cele două forme ale sale, 

orală și scrisă. Cu titlu de exemplu, comunicarea dintre funcționarul public și cetățean se 

realizează, la ghișeu sau birou într-o manieră verbală. În egală măsură, administrația publică 

emite acte de natură administrativă, individuale, care au formă scrisă. 

Forma de comunicare utilizată de administrația publică oferă un punct de plecare 

pentru prima și cea mai cunoscută clasificare a comunicării. După forma pe care o îmbracă, 

comunicarea poate fi verbală (articulată, utilizând un sistem lingvistic), non-verbală (utilizând 

limbajul corpului și a cărui studiu este axat pe gesturi și micro-expresii) și paraverbală (forma 

de comunicare semnificată de ton, intonația, ritmul vorbirii și caracteristicile vocii). Dacă cea 

dintâi formă de comunicare, verbală, reprezintă o acțiune voită, scopul principal fiind acela 

de a transmite articulat o informație, comunicarea nonverbală și paraverbală reprezintă 

acțiuni involuntare și care oferă informații suplimentare despre starea de spirit pe care unul 

dintre participanții la actul comunicațional o are. 

Așadar, o completare asupra modului în care se comunică în instituțiile publice poate 

fi adusă: funcționarul public, mai degrabă involuntar, comunică cu cetățeanul și nonverbal și 

paraverbal. 

Comunicarea în administrația publică este plasată, conform activității sale, 

preponderent în sfera comunicării formale, oficiale. Vizată fiind analiza instituțiilor publice, 

logica demersului teoretic urmărește implicit comunicarea publică, formă a comunicării care 

este atribuită și administrației, prioritar pentru aceasta fiind să organizeze un sistem de 

comunicare cu societatea în care să existe un transfer informațional corect și coerent către 

cetățean. Această perspectivă capătă valențe juridice (dreptul omului de a fi informat și astfel 

nevoia unui sistem de relații publice în sfera publică, administrativă), valențe psiho-sociale 

(nevoia de informare), dar și valențe macro și micro (comunicarea publică având o 

subramură, cristalizată sub numele de comunicare locală). În egală măsură, dată fiind 

componenta sa organizațională, pentru instituțiile administrației publice este specifică și 

comunicarea instituțională. 

Succint, sunt necesare explicații pentru a clarifica rolurile diferitelor forme de 

comunicare în instituțiile publice: comunicarea de masă, cea publică și cea instituțională. 

Comunicarea creează legături între indivizi și grupuri, inclusiv între grupuri de diverse 

dimensiuni, împărțindu-se în comunicare interpersonală și comunicare publică. În contextul 

comunicării de masă, se disting aceste două tipuri principale. Deși principiile comunicării 

interpersonale sunt relevante și în comunicarea publică, diversitatea formelor de comunicare 

este analizată din perspectiva atât a individului, cât și a publicului. Conceptul de comunicare 

de masă cuprinde atât comunicarea interpersonală, cât și forme variate de comunicare 

publică, inclusiv cea instituțională, politică, mediatică și comercială (Rus, 2002, p. 53). 

Finalitatea comunicării publice în instituțiile administrației este să faciliteze transferul 

informațiilor de interes public și să asigure coeziunea socială. Acest proces, așa cum 

subliniază Zemor (1995, p. 78), este bidirecțional, desfășurându-se atât pe axe verticale, către 

factorul de decizie, cât și pe axe orizontale, între diverse părți ale instituției și în afara ei.  

Administrația publică, în sensul său unitar, urmărește să protejeze și să respecte 

nevoile cetățenilor săi. Aproprierea față de membrii comunităților locale devine un imperativ 

pentru a înțelege problematicile de natură socio-economică pe care aceștia le au. De aceea, 

instituțiile administrației publice, încununând scopul pentru care a fost edificată administrația 

publică, se află în centrul comunităților și mențin cu acestea o comunicare constantă, într-o 

manieră deschisă, profund democratică și participativă, lăsând cale dialogului. 

Comunicării instituțiilor publice îi este atribuită o formă formală și, prin urmare, 

canalul de comunicare utilizat devine unul oficial, formal. Cu toate acestea, în contexte 

informale, comunicarea instituțiilor publice, reprezentate de funcționarii publici, îmbracă o 
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formă neoficială. În această direcție se consideră că în instituțiile publice sunt utilizate canale 

de comunicare formale și informale. Conținutul informațional oficial este transmis prin 

canalele formale de comunicare. În ceea ce privesc relațiile interpersonale instituite între 

indivizi sau grupuri compuse din angajați care împărtășesc interese comune, pentru acestea 

sunt stabilite canalele informale de comunicare. Din perspectiva lucrării propuse, atenția cade 

pe componenta oficială a comunicării în administrația publică 

Prin urmare, comunicarea publică este definită în perspectiva modalității pe care 

administrația publică, prin instituțiile publice, o adoptă. Pentru administrația publică, 

comunicarea publică reprezintă maniera complementară de realizare a activității sale 

specifice protecției interesului general. Cu ajutorul acestui tip de comunicare sunt transmise 

informații cu caracter de interes public, inclusiv despre organizațiile publice, felul în care 

funcționează și ce responsabilități au, precum și despre legalitatea și relevanța deciziilor lor, 

realizându-se astfel o funcție de informare. De asemenea, comunicarea publică facilitează 

buna înțelegere a nevoilor și așteptărilor cetățenilor, pentru ca instituțiile publice să poate 

acționa în consecință și să contribuie la înfăptuirea binelui comun. 

Comunicării publice îi este atribuită misiunea de a convinge că politicile publice și 

deciziile promovate de administrația publică reflectă activități orientate spre realizarea unui 

beneficiu comun. De pe vremea Stagiritului și până în prezent, comunicarea publică a 

îndeplinit întotdeauna trei funcții distincte: cea politică sau deliberativă, ce decide asupra 

oportunității acțiunilor publice; funcția forensică sau judiciară, care analizează faptele trecute 

și le aprobă sau le incriminează; și funcția epideictică sau demonstrativă, ce elogiază sau 

critică personalități, exprimă satisfacția sau regretul față de anumite evenimente (Dinu, 2014, 

p. 116). 

Literatura de specialitate, utilizând criteriul autorității surselor de comunicare și sfera 

de acțiune, evidențiază diverse categorii ale comunicării publice, incluzând comunicarea 

instituțională prezidențială, guvernamentală, parlamentară și cea din partea altor organisme și 

întreprinderi de interes public. 

În direcția sferei de acțiune, de exemplu, la nivelul administrației publice locale, 

comunicarea publică își manifestă prezența printr-o serie de forme și activități specifice. 

Acestea includ punerea la dispoziția cetățenilor a informațiilor de interes local, cum ar fi 

evenimente comunitare, reglementări locale și alte aspecte relevante pentru comunitate. 

Totodată, se desfășoară activități de prezentare și promovare a serviciilor publice oferite de 

către autoritățile locale, cu scopul de a asigura o mai bună conștientizare și accesibilitate 

pentru locuitorii comunității. În plus, se promovează instituțiile publice locale și se susțin 

inițiativele care vizează dezvoltarea comunității și îmbunătățirea calității vieții locuitorilor. 

Aceste eforturi de comunicare publică sunt esențiale pentru consolidarea relației dintre 

administrația publică locală și cetățeni, facilitând dialogul și participarea activă a comunității 

la procesul decizional, (Martereau, 1996, p. 97). 

Comunicarea de masă cuprinde comunicarea publică, în timp ce comunicarea 

instituțională reprezintă o formă a comunicării publice, contribuind la îndeplinirea rolului de 

liant social. În această logică, comunicarea de masă este procesul comunicațional prin care 

conținutul informațional este transmis de la o sursă la un public larg, prin intermediul unor 

mijloace de comunicare de masă. Altfel spus, mesajul este transmis de un singur emițător 

către mai mulți receptori. Având în vedere rolul și dimensiunea administrației publice, 

justificarea utilizării comunicării de masă, a comunicării publice și instituționale nu are 

nevoie de explicații suplimentare. 

Comunicarea publică poate lua forma comunicării instituționale. Cea din urmă 

reprezintă un tip de comunicare plasat în afara organizației (în cazul administrației publice, în 

afara instituției), cu ajutorul căreia instituțiile publice își consolidează imaginea și clădesc un 
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climat de încredere din partea cetățenilor (Nedelea, 2006, p. 65). Altfel spus, comunicarea 

instituțională înglobează și valorifică formele comunicării care edifică imaginea organizației, 

angajații săi și activitățile desfășurate, precum și produsele sau serviciile furnizate de aceasta. 

Mutatis mutandis, comunicarea instituțională clădește gestaltul de imagine al administrației 

publice. Procesul de edificare al imaginii administrației publice se consideră complet atunci 

când instituțiile publice care construiesc aparatul administrativ al unui stat reușesc, într-o 

manieră eficientă, legală și conformă cu scopul consacrat constituțional, să comunice cu 

cetățenii. 

Contextualizând definiția comunicării de masă, definirea comunicării instituționale 

devine facilă. Comunicarea instituțională se concentrează pe identitatea și imaginea 

organizației în sine, adoptând adesea stilul comunicării de masă. Într-un mediu aflat în 

continuă schimbare, este din ce în ce mai dificil pentru organizații să-și stabilească o 

identitate distinctivă. Pentru a realiza acest lucru, devine fundamentală necesitatea de a 

informa și fideliza publicul. Prin urmare, organizația comunică în mod regulat despre aspecte 

precum structura sa, activitățile, produsele, serviciile și rezultatele sale. Scopul principal al 

acestei comunicări este să creeze și să mențină o imagine favorabilă în conștiința publicului 

țintă. 

Imaginea instituției este rezultatul comunicării sale cu publicul și reflectă calitatea 

produselor sau serviciilor, nivelul de succes, participarea și eforturile depuse pentru a-și 

construi o identitate distinctă. Este un factor esențial, definit de percepțiile individuale asupra 

organizației, iar într-o eră caracterizată de standardizare și concurență crescută, fiecare 

organizație trebuie să-și contureze și să-și afirme unicitatea și relevanța. Imaginii unei 

instituții publice îi este crucial să fie evaluată în lumina principiului autonomiei locale. Deși, 

la o primă vedere, toate instituțiile ar trebui să urmărească aceleași standarde de relevanță și 

să acționeze în direcții similare, autonomia locală permite administrațiilor publice să decidă 

independent pentru a servi interesele comunităților locale. Astfel, fiecare administrație locală, 

prin instituțiile sale, este responsabilă pentru eficacitatea comunicării sale, contribuind la 

crearea unei imagini pozitive pentru întreaga administrație publică. 

Comunicarea publică și cea instituțională trebuie analizate atât dintr-o paradigmă 

relațională, cât și distinctă, deservind unor scopuri diferite. În timp ce comunicarea publică 

este utilizată pentru a realiza un transfer informațional între instituțiile publice și cetățeni, 

comunicarea instituțională se concentrează asupra modului în care instituțiile publice își 

clădesc și promovează imaginea publicului intern și extern. În acest sens, cel dintâi tip de 

comunicare urmărește și îndeplinește funcții de informare a societății cu privire la activitatea 

sa și de promovare a valorilor democratice care fundamentează existența statului și justifică 

activitatea acestora. Forma comunicării instituționale este definită de metode și instrumente 

care au rolul de a consolida reputația, promova valorile și transmite mesaje coerente despre 

organizație. 

Deși diferite în natura lor, cele două forme ale comunicării reunesc puncte comune. 

De exemplu, comunicarea instituțională poate include componente de comunicare publică 

atunci când organizația își promovează programele și inițiativele către publicul larg. La 

rândul său, comunicarea publică poate presupune colaborarea cu instituțiile publice pentru a 

furniza cetățenilor informații relevante și accesibile. 

Urmărind paradigma relațională, comunicarea publică și cea instituțională se 

intersectează în procesul comunicațional, contribuind la gestaltul comunicării și deservind, în 

fapt, aceluiași scop: comunicarea eficientă în administrația publică. 

Comunicarea eficientă în administrația publică este necesară și tratată 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 comunicării eficiente - care subliniază 
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importanța completitudinii, conciziei, considerației, clarității, concreteții, politeții și 

corectitudinii în transmiterea informațiilor. 

Autorii Jianu et al. (2013) susțin că autoritățile publice utilizează comunicarea pentru 

a-și consolida imaginea și pentru a crea încredere și simpatie în rândul cetățenilor. 

Profesioniștii în relațiile cu publicul joacă un rol crucial în acest proces, susținând încrederea 

și susținerea publicului, potrivit acelorași autori. 

Studii recente, precum cel realizat de Zeffane, Tipu și Ryan (2011), au evidențiat 

legătura strânsă între comunicare, devotament și încredere în sfera publică. Aceștia 

argumentează că încrederea este fundamentală pentru formarea sentimentului de loialitate și 

devotament și că eficiența comunicării joacă un rol central în această ecuație. O comunicare 

eficientă poate preveni neînțelegerile care sunt adesea cauza principală a lipsei de încredere. 

Prin urmare, autorii recomandă liderilor să învețe că încrederea trebuie să fie construită și 

menținută prin intermediul unei comunicări eficiente. În 1985, în Statele Unite ale Americii, 

specialiștii, cu referire la comunicarea instituțională, au constatat că un factor principal care a 

afectat încrederea populației în guvern a fost reprezentat de modul în care au comunicat 

guvernele cu societatea. 

Conform descrierii lui Rogojanu, Tășnadi și Hristache (2004), comunicarea publică se 

bazează pe trei nuclee comunicaționale: administrația, mass-media și publicul, cu mass-media 

drept catalizator al informației transmise de administrație. Informarea publică prin mass-

media este esențială pentru fluidizarea fluxului informațional al comunicării, atât în 

interiorul, cât și în afara organizației. Cu toate acestea, în ceea ce privește implicarea mass-

mediei în comunicarea publică, trebuie avute în vedere cel puțin două elemente. Pe de o 

parte, este crucial ca mass-media să beneficieze de libertate și să-și exprime opinia obiectivă 

în legătură cu evenimentele și deciziile, ceea ce poate influența încrederea în administrația 

publică. Astfel, comunicarea prin intermediul mass-mediei poate contribui fie la consolidarea, 

fie la deteriorarea încrederii cetățenilor în administrație. Swajkowski (2000) subliniază 

importanța a trei principii-cheie în acest context: deschidere, deschidere și deschidere, în 

sensul de transparență și sinceritate în comunicare. 

Cu titlu de exemplu, în marea democrație a Americii, administrația publică a 

experimentat o scădere a acoperirii mediatice a agențiilor administrative și o creștere a 

preocupării mass-mediei pentru dezvăluirea erorilor oficiale și a scandalurilor politice, în 

detrimentul prezentării adecvate a funcționării guvernului și a dezbaterii problemelor legale 

importante, (Fairbanks, 2005, p. 57). Această tendință a fost asociată cu o reducere a clarității 

mesajului și cu o scădere a încrederii cetățenilor în instituțiile publice de stat. 

Conform lui Heise (1985), furnizarea de informații complete către public poate 

consolida încrederea în acțiunile instituțiilor de stat, în contrast cu absența transparenței care 

poate conduce la declinul încrederii publice. Pentru a contracara acest declin, Heise a propus 

un model de comunicare publică care include elemente esențiale: deschiderea, care presupune 

furnizarea tuturor informațiilor relevante într-o manieră corectă și echilibrată; utilizarea 

diverselor canale de comunicare, nu doar mass-media; facilitarea unui feed-back corect și 

sistematic din partea comunității; evitarea incursiunii comunicării publice cu politica; 

recunoașterea rolului și responsabilității liderilor în promovarea unei culturi organizaționale 

orientate către comunicare eficientă. 

Analiza conceptului comunicării presupune o abordare care pleacă de la general spre 

particular. Multiplele sale forme și tipologii dovedesc imposibilitatea de a nu transmite un 

mesaj. Școala de la Palo Alto a dovedit deja acest lucru. Dimensiunea socială a administrației 

publice implică existența unui proces comunicațional. Comunicarea publică și instituțională 

dovedesc un rol vital în stabilirea și menținerea încrederii și eficienței într-o societate. 
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Comunicarea publică și instituțională își propun să întărească relațiile dintre autorități 

și cetățeni și să consolideze imaginea instituțiilor față de diversele părți interesate. Aceste 

forme de comunicare promovează o paradigmă deschisă în managementul public, facilitând 

dialogul și schimbul de informații între instituții și cetățeni. Prin încurajarea unei comunicări 

eficiente și transparente, administrația publică poate crește încrederea publicului, 

îmbunătățind astfel eficiența în furnizarea serviciilor și luarea deciziilor, promovând o 

guvernare mai responsabilă și mai eficientă. 

 

2. Formele comunicării instituționale în administrația publică  

Pentru Harris și Nelson (2007) comunicarea este fundamentală pentru desfășurarea 

activității într-o organizație. Instituția publică, prin structura sa organizatorică poate fi 

asociată unei organizații. 

În administrația publică, comunicarea instituțională se distinge prin cele două forme 

ale sale: comunicarea internă și comunicarea externă. 

Comunicarea internă se referă la interacțiunile și schimburile de informații între 

membrii unei organizații. Deetz (2001), în definirea comunicării interne, utilizează două 

perspective: prima definește organizația ca un context în care are loc comunicarea, iar 

cealaltă o apreciază ca fiind procesul central al interacțiunii și schimbului de informații între 

angajați, contribuind la construirea culturii organizaționale și la gestionarea problemelor 

complexe. 

Comunicarea internă este crucială pentru dezvoltarea organizațională, oferind 

angajaților informații esențiale și consolidând motivația și încrederea. În mediul modern, 

evoluează spre modele interacționale, adaptându-se la noile media și comunicarea rapidă. 

Liderii organizaționali dezvoltă strategii și mesaje relevante pentru a stimula comunicarea, iar 

angajații interacționează și informal, atât în interiorul, cât și în afara organizației (Baird, 

Burton, 2008, p. 34). 

Rețelele de comunicare, atât formale cât și informale, reflectă modul în care se 

desfășoară fluxul informațional în organizații. Comunicarea poate fi verticală (de sus în jos 

sau de jos în sus), orizontală sau diagonală, cu structuri și tehnologii organizaționale în 

evoluție. Studiile arată adesea nemulțumiri ale angajaților față de comunicarea verticală, dar 

se cunoaște mai puțin despre eficacitatea comunicării orizontale sau diagonale, (Dinu, 2014, 

p. 140). Atât într-o manieră generală, cât și specific, pentru instituțiile publice, canalele de 

comunicare reprezintă mediile prin care mesajele sunt transmise și recepționate. După forma 

acestora, se distinge între mesaje tipărite, electronice și face-to-face (interpersonale). Tipurile 

includ memo-uri, email-uri, întâlniri, discursuri etc. Ascultarea este considerată cel mai 

utilizat canal, dar mulți oameni nu sunt buni ascultători, iar puține organizații investesc în 

dezvoltarea abilităților de ascultare ale liderilor, (Harris și Nelson, 2007, p. 132). 

Comunicarea internă eficientă în instituția publică necesită informații relevante, dialog 

deschis și recunoașterea angajaților. Liderii trebuie să promoveze comunicarea față în față, iar 

profesioniștii în comunicare să faciliteze strategiile. Participarea angajaților și evaluarea 

continuă sunt cheia succesului organizațional. 

Societatea secolului al XXI-lea reliefează o realitate a dinamismului și avansului rapid 

al tehnologiei. În acest context și comunicarea internă se află într-o continuă evoluție. Pentru 

specialiști, comunicarea internă este esențială în schimbările organizaționale și în inițiativele 

de diversitate și motivație. În egală măsură, comunicarea internă reprezintă cel mai important 

motor al performanței, (Gay, Mahoney, Graves, 2005, p. 11). 

Contextualizând informațiile oferite de specialiști, se poate concluziona că în ceea ce 

privește comunicarea internă în instituțiile publice, aceasta implică transmiterea informațiilor 

și deciziilor între diferitele niveluri și departamente ale administrației, de la membru la lider 
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și invers. Acest proces este esențial pentru desfășurarea activităților instituționale în mod 

eficient și contribuie la realizarea obiectivelor instituției și, implicit, al administrației publice. 

Prin intermediul canalelor de comunicare interne bine organizate, funcționarii publici 

sunt ținuți la curent cu evenimentele și deciziile, având un rol important în instruirea și 

motivarea acestora pentru a asigura o calitate ridicată a serviciilor publice și satisfacția 

nevoilor cetățenilor. Instituțiile publice folosesc diverse mijloace de comunicare pentru a 

asigura transparența și eficiența în activitatea lor. Comunicarea internă facilitează 

coordonarea și colaborarea între departamente, promovând schimbul de informații și feed-

back între conducere și angajați. Aceasta ajută la transmiterea politicilor și procedurilor, 

asigurând respectarea standardelor stabilite și contribuind la rezolvarea problemelor raportate 

de angajați. Utilizând canale variate și instrumente adaptate, comunicarea internă eficientă 

este esențială pentru succesul pe termen lung al instituțiilor publice. 

Într-o manieră și mai specifică, menținerea coeziunii sociale este atribuită comunicării 

externe a instituțiilor publice, facilitând transferul și contra-transferul informațional care 

cuprinde lămuriri asupra problematicilor de interes public.  

Bernard Miege (2000) consideră că în ceea ce privește comunicarea externă, aceasta 

„se referă la folosirea din ce în ce mai vizibilă și mai bine organizată a mijloacelor 

publicitare și a relațiilor publice de către administrațiile de stat”. Așadar, comunicarea 

externă înseamnă informarea cetățenilor despre atribuțiile și deciziile instituțiilor publice și 

înțelegerea nevoilor societății pentru a răspunde adecvat și a ocroti interesul general. 

Comunicarea externă a instituției publice influențează reputația și imaginea sa, 

promovând statul și unitățile administrative-teritoriale. Este unidirecțională, transmițând 

informații despre serviciile publice, îmbunătățind imaginea și promovând valorile instituției. 

Instituția interacționează constant cu mediul social, răspunzând la nevoile acestuia și inițiind 

schimbări care modelează societatea (Matei, 2006, p. 98). 

Interacțiunea cu cetățenii se realizează prin intermediul diverselor modalități de 

comunicare, cum ar fi prezentări, informări, dezbateri, sesiuni de comunicare, programe de 

cercetare, activități culturale și educative, participare la concursuri, publicații proprii, afișe, 

precum și transmiterea orală sau scrisă a informațiilor între structurile de conducere și cele 

specializate ale instituțiilor publice. 

În secolul al XXI-lea, comunicarea instituțională reprezintă vârful de lance al 

interacțiunii în instituțiile publice. Este un instrument esențial pentru succesul organizațional, 

gestionarea imaginii publice, rezolvarea crizelor, crearea unui mediu favorabil și influențarea 

comportamentului față de serviciile publice. 

Comunicarea instituțională cuprinde comunicarea internă și externă, financiară și de 

imagine, esențială pentru prezentarea activităților și formarea identității organizaționale. 

Instituțiile publice dispun de departamente specializate în comunicare, menținând imaginea 

prin politici și activități continue. Este crucială pentru desfășurarea eficientă a activității și 

afirmarea rolului instituțiilor în societate, informând cetățenii despre obligațiile și 

prerogativele lor. 

 

3. Comunicarea cu cetățeanul: obligațiile instituțiilor publice 

În administrația publică, comunicarea reprezintă un pilon fundamental în arhitectura 

organizațională. Specialiștii în comunicare din instituțiile publice operează conform unei 

filosofii specifice, gestionând politicile de comunicare în cadrul Triunghiului strategia 

organizației – identitatea organizației – imaginea organizației (Forfolea, 2011, p. 179). 

Instituțiile publice au datoria de a divulga și de a răspândi informațiile de interes 

public, mesajele instituționale și alte informații relevante. Aceste mesaje sunt transmise prin 

comunicare de masă, prin intermediul mass-media sau în mod direct, prin sesiuni de 
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informare în instituție. De asemenea, pot fi folosite și alte mijloace de comunicare, cum ar fi 

publicitatea sau protocolul. 

Legea privind liberul acces la informațiile de interes public relevă obligația 

instituțiilor publice de a răspunde solicitărilor cu privire la accesul informațiilor de interes 

public și, totodată, să faciliteze acest acces persoanelor interesate. Liberul acces la 

informațiile de interes public capătă, alături de forma unui principiu, forma unui serviciu 

public prestat de către instituțiile publice. Asigurarea calității acestui serviciului public 

impune instituțiilor obligații corelative de a aduce la cunoștință utilizatorilor modalitățile de 

contact și de obținere a informațiilor privitoare la procedurile interne.  

Pentru a asculta publicul, sunt necesare diverse metode, precum programarea de 

audiențe, procesarea petițiilor conform OG nr. 27/2002 și utilizarea anchetelor sociologice. 

Este esențial ca instituția să aibă un departament de cercetare-dezvoltare pentru atingerea 

obiectivelor stabilite (Forfolea, 2011, p. 180). 

Relația dintre cetățeni și instituțiile publice este bidirecțională, implicând o 

comunicare reciprocă. Administrația publică și opiniile societății sunt ambele cruciale pentru 

binele comun. În special la nivel local, cetățenii interacționează cu instituțiile publice și 

solicită informații detaliate despre proceduri și documente necesare pentru a-și promova 

interesele legitime. Așadar, instituțiile publice au responsabilitatea de a furniza publicului 

informații practice, care să clarifice cetățenilor regulile pe care trebuie să le respecte în 

acțiunile lor și să le faciliteze accesul la serviciile publice. Alături de această responsabilitate, 

există o obligație a instituțiilor publice de a oferi, din oficiu sau la cerere, informații despre 

activitatea și proiectele pe care le desfășoară.  

Sub forma unui parteneriat, într-o paradigmă a asertivității și în conformitate cu cadrul 

legal impus, relația deschisă dintre instituția publică și comunitate asigură eficiența 

transferului și contra-transferului de informații. Inițiativa relației comunicaționale aparține 

instituției care urmărește metode eficiente pentru feed-back și cunoașterea resurselor locale. 

Comunicarea între cele două părți este considerată eficientă atunci când canalele de 

comunicare alese sunt personalizate specificului societății, ținând cont de aspecte socio-

profesionale și demografice. 

În cadrul procesului de comunicare, relația dintre funcționarul public și cetățeni 

reprezintă esența administrației publice. Ambele părți, funcționarul public (ca emițător) și 

cetățeanul (ca receptor al mesajelor), au obiective bine definite: emițătorul își propune să 

informeze, să convingă, să îndrume, să atragă interesul și să fie eficient, în timp ce receptorul 

se străduiește să fie atent, să înțeleagă și să rețină informațiile primite. Trebuie, așadar, 

subliniată importanța participării active a cetățenilor în procesul de comunicare. 

Comportamentul pro-activ, acela de a adresa întrebări și a solicita clarificări conduce la 

înțelegerea corectă și comprehensivă a informațiilor transmise, aspect ce are ca efect luarea 

deciziilor informate și implicarea în viața comunității din partea cetățenilor. 

Comunicarea eficientă între funcționari și cetățeni contribuie la edificarea unui climat 

al încrederii în raport cu administrația publică și sprijină îmbunătățirea relațiilor dintre 

cetățeni și autorități, realizându-se astfel o guvernare responsabilă, eficientă și deschisă. 

Administrația publică românească se bucură de un proces de modernizare, tranzitând 

de la guvernarea închisă spre cea deschisă, orientată spre cetățean și implicarea acestuia în 

viața statală. Paradigma autoritară, excesiv de birocratică și ermetică este înlocuită cu cea a 

colaborării, iar cei responsabili de conducerea instituțiilor publice sunt acum considerați 

lideri. Rolul liderilor este de a inspira și de a orienta spre eficiență și bună stare. Pe fondul 

acestui context al guvernării deschise este evidențiată necesitatea comunicării ca liant între 

stat și cetățeni. 
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De aceea, în relația funcționarilor publici cu cetățeanul, liderul se implică și oferă 

acestora sprijin pentru adoptarea unei conduite conforme, asertive și colaborativă. Liderii din 

administrația publică au datoria de a forma funcționarii publici în direcția comunicării 

eficientă cu cetățenii. În acest sens, sunt identificate mai multe sarcini cheie atribuite acestuia, 

inclusiv identificarea problemelor, colectarea, verificarea și diseminarea informațiilor, 

precum și rezolvarea conflictelor. Pentru a îndeplini aceste sarcini, pot fi adoptate diverse 

strategii, cum ar fi ascultarea activă, încurajarea analizei interne a problemelor, controlul 

tonului vocii, promovarea înțelegerii și toleranței și reducerea tensiunilor. Aceste abordări 

contribuie la îmbunătățirea calității comunicării între funcționarii publici și cetățeni, 

consolidând astfel relațiile și eficiența administrației publice. 

Subliniată fiind importanța comunicării în administrația publică și identificată nevoia 

de a comunica cu cetățeanul pentru înlesnirea bunei guvernări, la nivelul instituțiilor publice, 

începând cu anul 1997, s-au creat centre de informare pentru cetățeni pentru a facilita accesul 

spațiului public la informații de interes. Aceste centre au oferit informații referitoare la 

structura și activitatea instituției, servicii de preluare și eliberare de documente, precum și 

informații despre instituțiile competente în soluționarea diverselor probleme ale cetățenilor și 

aspecte de interes comunitar. 

În plus, instituțiile publice locale desfășoară activități de promovare a serviciilor 

publice oferite de comunitățile locale și de promovare a instituțiilor publice și a unităților 

administrativ-teritoriale. Prin intermediul acestor eforturi, se urmărește informarea și 

implicarea activă a cetățenilor în viața comunității și promovarea transparenței și eficienței 

administrației publice locale. 

Odată cu evoluția societăților și progresul tehnologic, informația a căpătat o 

importanță majoră, iar modurile de a fi comunicată s-au extins și au evoluat. Centrele de 

informare pentru cetățeni sunt precursoarele actualelor birouri de comunicare și relații 

publice, aspecte ce vor fi tratate în al doilea capitol al lucrării. 

O administrație publică transparentă și responsabilă are nevoie de comunicare. 

Comunicarea eficientă facilitează relația dintre cetățeni și instituțiile publice, cei dintâi având 

posibilitatea de a semnala problemele și exprima cerințele sale. Ulterior, instituția publică 

poate răspunde prompt și eficient pentru a soluționa cererile cetățenilor. Acesta este contextul 

care a dat naștere cadrului legal de informare.  

Accesul liber la informație este consacrat constituțional, la articolul 31, care 

garantează dreptul individual de a avea acces, fără a fi constrâns, la informații de interes 

public. În această direcție, textul legal hotărăște că instituțiile publice sunt obligate, conform 

competențelor atribuite, să informeze cetățenii cu privire la activitatea desfășurată în sfera 

publică și la problemele de interes general. 

Articolul 31 din Constituție, corelativ, impune obligații și instituțiilor mass-media 

(apreciate ca fiind mijloace de informare în masă). Prin urmare, instituțiile media, atât cele 

publice, cât și cele private, au obligația de a furniza informații corecte și obiective, asigurând 

astfel o informare adecvată a opiniei publice. Stabilirea acestor obligații prin legea 

fundamentală asigură existența unei organizări și guvernări statale democratice, promovând 

principiile transparenței și responsabilității în activitatea administrativă.  

Cadrul legal privind libertatea de informare cuprinde obligația tuturor instituțiilor 

administrației publice de la nivel central și local de a răspunde pozitiv oricărei solicitări de 

informare din partea oricărui cetățean interesat. De aceea, preluând prevederile articolului 31 

din Constituție, într-o manieră exhaustivă și complexă, Legea 544 din 12 decembrie 2001 

privind liberul acces la informațiile de interes public statuează asupra obligațiilor specifice 

ale instituțiilor publice pentru a asigura transparența și accesul la informație. Prin urmare, 

instituțiile publice sunt obligate să păstreze și să stocheze informațiile într-un sistem coerent 
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și ușor accesibil, având infrastructura necesară pentru a facilita accesul la aceste date. 

Totodată, instituțiilor publice le revine obligația de a verifica periodic informațiile 

confidențiale care ar putea deveni publice în timp. În această direcție, atunci când este refuzat 

accesul cetățenilor la informații, instituțiile trebuie să justifice această decizie în scris. 

Corelativ, cetățenilor le este oferit dreptul de a contesta deciziile de refuz de acces la 

informație. 

Transparența instituțiilor publice este imperativă într-o societate democratică și, de 

aceea, accesul la informație al cetățeanului trebuie să rămână neîngrădit. Cadrul legal de 

informare consolidat are menirea de a contribui la respectarea drepturilor cetățenești și la 

edificarea unui sistem administrativ eficient și profund democratic. 

 

4. Concluzii 

Comunicarea este vitală pentru organizare, deoarece fără comunicare nu poate exista o 

coordonare eficientă a acțiunilor. Tehnicile de comunicare disponibile influențează modul în 

care sunt distribuite funcțiile decizionale în cadrul instituțiilor. În conformitate cu legislația 

actuală, instituțiile publice au obligația de a informa cetățenii cu privire la problemele care îi 

afectează, asigurându-se că informațiile furnizate sunt precise și accesibile, iar cetățenii sunt 

primiți în audiență și consultați în mod corespunzător. 

În egală măsură, un cadru comunicațional eficient presupune și participarea activă a 

cetățenilor în procesul comunicațional. O abordare pro-activă care implică adresarea 

întrebărilor și solicitarea clarificărilor contribuie la o înțelegere mai precisă și mai amplă a 

informațiilor comunicate. Această practică conduce la luarea de decizii informate și la o mai 

mare implicare a cetățenilor în viața comunității, asigurând cadrul deplin democratic în care 

se desfășoară activitatea statală. 

Demersul teoretic a contribuit la identificarea principalelor aspecte care conduc la 

eficiența instituțiilor publice și a rolului pe care comunicarea îl are în administrația publică. 

Din comunicare se clădesc toate.  

Experiența din Statele Unite ale Americii a arătat că modul în care instituțiile publice 

comunică cu cetățenii poate influența încrederea acestora în guvern. O comunicare eficientă 

și transparentă poate îmbunătăți relația dintre instituții și societate și poate consolida 

încrederea publicului în capacitatea guvernului de a gestiona problemele și de a servi 

interesele comunității. 

O distincție clară între comunicarea publică și cea instituțională facilitează 

transmiterea coerentă și corectă a informațiilor. Comunicarea instituțională, prin forma 

internă și externă pe care o îmbracă, este specifică instituțiilor publice. Dacă din perspectiva 

comunicării interne, aceasta este importantă pentru consolidarea coeziunii și eficacității 

organizaționale, comunicarea externă facilitează relațiile cu publicul și promovează 

transparența instituțională. 

Existența și respectarea cadrului legal de informare garantează dreptul cetățenilor la 

accesul la informație și contribuie la consolidarea încrederii în administrația publică. Atunci 

când cetățenii beneficiază de acces la informații precise și detaliate despre activitățile 

desfășurate de instituțiile publice, se instaurează un climat de guvernare transparentă și 

responsabilă, care facilitează relații constructive între cetățeni și autorități. Pentru a gestiona 

aceste aspecte într-o manieră eficientă și coordonată, instituțiile publice trebuie să dezvolte și 

să gestioneze politici de comunicare eficiente, stabilind modalitățile de comunicare, canalele 

și responsabilitățile implicate în furnizarea de informații de interes public și în promovarea 

dialogului cu cetățenii. 
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