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1. EVOLUTIA CONCEPTULUI DE
RELATII PUBLICE

Desi practica de relatii publice, asa cum o
definim noi astazi, existda numai de la inceputul
secolului XX, ea are radacini antice. De-a lungul
istoriei, relatiile publice au fost folosite pentru
promovarea razboaielor, pentru lobby in slujba unor
cauze politice, pentru promovarea religiei, pentru a
vinde produse, pentru a strange bani si pentru a face
cunoscute evenimente si oameni. Intr-adevar, multe
dintre scopurile pentru care societatea moderna
foloseste relatiile publice nu sunt noi, iar
practicienii de astazi ai relatiilor publice au invatat
mult studiind strategiile primilor experti.

Incepénd cu anii urmatori ai celui de-al Doilea
Razboi Mondial, conceptul incepe sda includa
notiuni  specifice comunicdrii in dublu sens:
reciprocitate si inter-relationare. Definitiile sunt in
conformitate cu aceastd schimbare de paradigma.
Astfel, Dictionarul Webster, editia a treia, defineste
relatiile publice ca ,,Arta si stiinta de a dezvolta
intelegere reciprocd si  bunavointd". Institutul
Britanic de Relatii Publice vorbeste despre "in-
telegerea mutuald intre organizatie si publicul ei".

Preocupat de problema relatiilor publice,
profesorul Rex F. Harlow, unul dintre cei mai
cunoscufi teoreticieni si practicieni in domeniu, a
inifiat in 1975 un amplu studiu asupra definitiilor
relatiilor publice. Ca o concluzie a acestui studiu, el
a elaborat o definitie In care integreaza mai multe
aspecte: "relatiile publice sunt functia managerialda
distinciva care ajuta la stabilirea si mentinerea unor
limite reciproce de comunicare, la acceptarea
reciproca si la cooperarea dintre o organizatie si
publicul ei; ele implica managementul problemelor,
ajutand managerii sd fie informati asupra opiniei
publice si sa raspunda cererilor opiniei publice; ele
definesc si accentueza obligatiile managerilor sa
anticipeze tendintele mediului; ele folosesc ca
principale instrumente de lucru cercetarea si
comunicarea bazate pe principii etice".

In altd ordine de idei, numeroase definitii se
concentraza asupra a ceea ce fac specilistii din
relatii publice; ele sunt enumerative si Incearca sa
circumscrie acest domeniu prin ingiruirea tipurilor
majore de activitati: scrierea de communicate,
consilierea liderilor, cercetarea publicurilor de care
depinde o institutie, organizarea de evenimente,
planificarea §i implementarea unor campanii de
comunicare etc.

Alte definitii sunt focalizate asupra efectelor pe
care le produce activitatea practicienilor din relatiile
publice: persuadarea publicului, stabilirea unor
relagii de incredere 1intre organizatie si public,
asigurarea unei bune functiondri a societatii etc.

Trebuie amintitd in acest sens definitia data
relatiilor publice de catre Institutul Britanic de
Relatii Publice: ,,relatiile publice se concentraza pe
reputatie - rezultatul a ceea ce faci, a ceea ce spui si
a ceea ce altii spun despre tine.

Deosebit de interesant pentru definirea relatiilor
publice, este punctul de vedere al lui Edward L.
Bernays, pe care acesta il expune in Cuvant nainte
la lucrarea ,Public Relations: Strategies and
Tactics”. Cei mai multi specialisti din domeniu il
considerd pe Edward L. Bernays drept parintele
relatiilor publice si aceasta pe drept cuvant,
deoarece, incepand din 1915 si pana la mijlocul
anilor ’90, el a fost unul dintre cei mai importanti
creatori de imagine, actiondnd in domenii din cele
mai variate, de la cel artistic, la cel comercial si
guvernamental.

Bernays a adresat o scrisoare deschisa colegilor
de breasla, indemnandu-i sd sustind demersul lui de
a obtine recunoasterea domeniului relatiilor publice
de catre statul. Am accentuat acest aspect pentru ca,
pand de curand, in Romania acest domeniu nu era
inclus printre profesiile recunoscute, desi din ce in
ce mai multe institutii, organizatii $i persoane
constientizasera importanta relatiilor publice, desi
ele existau ca practica, dar si ca obiect de studiu in
mediul academic. In wultimii ani 1nsa, 1in
Nomenclatorul de profesii, este mentionat ,,ofiterul
de relatii publice” si au inceput sd apara legi care
reglementeaza oficial aceasta profesie.

In Romania, dupa 1989 relatiile publice au
progresat enorm. In numai cativa ani s-a trecut de la
ignoranta totala la dezvoltarea unui domeniu
profesionist, comparabil cu cel din tarile care
practica relatiile publice de aproape un secol
Totusi, este nevoie de timp pentru a se forma o
,culturd” a PR-ului, atat pentru cei din interior, cat
si pentru cei din exterior. Firmele specializate,
potentialii clienti, publicul, mass-media trebuie sa
inteleaga rolul lor pe care fiecare dintre ei 1l joaca in
crearea de imagine.

2. RELATIILE PUBLICE - DELIMITARI
CONCEPTUALE

In lucrarea sa, ,,All about PR”, Roger Haywood
propune mai multe definitii ale domeniului de relatii
publice.  Astfel, PR-ul este ,comunicarea
bidirectionala, planificatd, 1intre organizatie si
publicurile esentiale pentru succesul sau. Aceasta
comunicare este menitd sd genereze intelegere si
sustinere pentru scopurile, politicile si actiunile
organizatiei.”

Pe de alta parte, relatiile publice reprezinta
»activitatea de management responsabila de crearea
unei atitudini favorabile din partea publicurilor-
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tintd”. La sfarsitul anilor 1930, Harwood L.Childs
arata ca functia de bazd a relatiilor publice este
»modificarea §i ajustarea acelor aspecte ale
comportamentului personal sau organizational care
au semnificatie sociald, pentru a corespunde
interesului public.”

Rex Harlow, unul dintre primii profesori de
relatii publice din Statele Unite ale Americii, a
inventariat circa 500 de definitii de la tot atitea
surse. Din analiza si sinteza lor a rezultat o definitie
care poate fi socotitd, In acelasi timp, conceptuald si
operationald: ,,Relatiile publice reprezinta functia
manageriald distincta, care ajutd la stabilirea si
mentinerea unor principii reciproce de comunicare,
la intelegerea, acceptarea si cooperarea dintre o
organizatie si publicurile ei; ele implica rezolvarea
problemelor, ajuta conducerea sa fie informata si sa
raspunda cererilor opiniei publice; definesc si
accentueaza obligatiile conducerii de a servi
interesul public; ajutd conducerea sd fie in pas cu
schimbarile si sd le utilizeze in avantajul
organizatiei, servind astfel ca sistem de avertizare;
utilizeazd ca principale instrumente cercetarea si
comunicarea bazata pe principii etice.” Harlow
surprinde astfel functiile principale ale activitatii de
relatii publice, locul pe care ea ar trebui sa il ocupe
in cadrul unei organizatii, indiferent de natura
acesteia, precum si o parte dintre instrumentele
utilizate.

3. ESENTA PROCESULUI DE
RELATII PUBLICE

Dennis L. Wilcox, Phillip H. Ault si Warren K.
Agee observa cd majoritatea definitiilor inventariate
de ei contin cateva cuvinte-cheie care surprind
esenta procesului de relatii publice:

deliberat - relatiile publice reprezinta
intotdeauna o actiune intentionatd, menitd sa
influenteze, sd atragd intelegerea si bundvointa
publicului sa ofere informatii i sd obtina feedback.

planificat - activitate de relatii publice este
intotdeauna sistematica, necesitd cercetare §i
analiza.

performanta - relatiile publice sunt
intotdeauna legate de performanta domeniului sau a
organizatiei. In caz contrar, realitatea proiectatd nu
are 0 bazd reald si nu va putea avea eficienta
scontatd. Unii specialisti considera chiar relatiile
publice ,,0 recunoastere a performantei”.

interesul public - relatiile publice trebuie,
inainte de toate, sd serveascd interesul public,
pentru ca ratiunea acestei activitatii este satisfacerea
nevoilor publicului, nu obtinerea, cu orice pret, de
beneficii pentru organizatie.

comunicare in ambele sensuri. Este vorba de
un proces complex de comunicare, In cadrul ciruia
raspunsul, feedback-ul publicului este esential
pentru activitatea de relatii publice, dar si pentru
existenta organizatiei.

functie a managementului - la Tnceput,
relatiile publice au fost privite ca un domeniu
auxiliar, farda de care organizatia putea functiona

foarte bine. Cu timpul insa s-a ajuns la concluzia ca
practicienii din domeniul relatiilor publice trebuie
sa joace un rol mult mai important si chiar sd faca
parte din conducerea organizatiilor. In acest fel,
componenta de imagine este inclusd in strategia
generald a oricarei organizatii, fie ea politica,
economica sau de orice altd natura.

Existd si alte cuvinte-cheie care apar, implicit
sau explicit, Tn majoritatea definitiilor. Unul dintre
acestea este durata. Relatiile publice necesita timp,
deoarece actioneaza la nivelul opiniilor, credintelor,
atitudinilor si comportamentelor, care nu pot fi
schimbate peste noapte. Pe de altd parte, este vorba
de duratd ca sinonim al constantei, al continuitatii.
Organizatia are nevoie permanent de relatii publice,
in punctele importante ale dezvoltarii ei, pe timp de
crizad sau in momente de liniste. Rezultatele unui
proces intens si coerent de relatii publice persista
chiar si dupa ce organizatia si-a incetat existenta.
Deci durata este si un atribut al efectelor.

Ultimul, dar nu cel din urma cuvant-cheie este
increderea. Scopul declarat al relatiilor publice este
de a obtine si mai ales de a pastra increderea
publicului in organizatie, In misiunea si activitatea
el

In lucrarea ,, The Nature of PR” (1963), John
Marston foloseste acronimul RACE pentru a
defini relatiile publice:

o Cercetare(Research) - Care este problema?

e Actiune i Planificare (Action and
Planning) - Ce trebuie facut?

e Comunicare(Communication) - Cum va fi
informat publicul?

Relatiile publice trebuie sd porneasca de la o
cercetare  prealabila, care sd  evidentieze
problema/problemele cu care se confruntd
organizatia. Odata identificate dificultatile se
elaboreaza si se pune in practica un plan de relatii
publice care sa duca la rezolvarea problemei.

Multi spun ca relatiile publice inseamna ,,sa faci
lucruri bune si sa spui ca le faci”. Pentru a-si atinge
scopul, plamul de relatii publice trebuie sa
comunicat pas cu pas. A treia etapa din procesul lui
Marston vizeaza modul cum va fi informat publicul,
deci canalele si mesajele care vor fi folosite in
cadrul planului de PR.

Autorii cartii ,,Public Relations Strategies and
Tactics” prezinta procesul de relatii publice ca pe un
ciclu cu sase componente:

1. Ofiterii de relatii publice obtin informatii
despre problema de la mai multe surse.

2. Ei analizeaza aceste intrari si fac recomandari
conducerii.

3. Conducerea ia decizii de politica si actiune.

4. Ofiterii de relatii publice aplicd un program
de actiune.

5. Tot ei evalueaza rezultatele acestei actiuni.

6. Ultima etapd, evaluarea aplicarii planului,
constituie, de fapt, unul din input-urile pentru un alt
prima etapa, determinand inceperea unui nou ciclu.

Aceastd perspectiva reprezintd o dezvoltare a
schemei lui Marston, la care sunt adaugate doud
elemente noi: conducerea si evaluarea. D. Wilcox si
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colegii sdi evidentiaza rolul relatiei care ar trebui sa
existe fintre practicienii de relatii publice i
conducerea unei organizatii. Gestionarea imaginii
apare ca o componentd integratd 1n strategia si
politicile organizatiei, fiind elaboratd in specialistii
in relatii publice in colaborare cu managementul.

In ceea ce priveste evaluarea, ea este un element
cheie al ciclului, fiind cea care determina trecerea la
0 noua etapa, la elaborarea unui alt plan. O evaluare
incorecta poate afecta evolutia ulterioara,
dezvoltarea celorlalte etape.

4. ROLUL SI FUNCTIILE
RELATIILOR PUBLICE

In mod traditional, au fost desemnate trei functii
pentru relatiile publice.

1. Unul dintre punctele de vedere sustine ca
relatiile publice servesc la controlarea publicurilor,
directionand ceea ce gandesc oamenii pentru a
satisface nevoile sau dorintele unei institutii.

2. Functia relatiilor publice este sd raspunda
publicurilor, sa reactioneze la evolutiile, Ia
problemele sau la initiativele celorlalti.

3. Functia relatiilor publice este crearea unor
relatii mutual benefice ntre toate publicurile pe care
le are o institutie, cultivind schimburi armonioase
intre diferitele publicuri ale institutiei (care include
grupuri de angajati, de consumatori, de furnizori sau
de producatori).

Putem descrie functia si rolul practicii relatiilor
publice enuntand cele zece principii fundamentale
pe care le propun D. Newsom, A. Scoti, J.V. Turk:

1. Relatiille publice se ocupd de probleme
serioase, nu de false probleme; ele nu se bazeaza pe
fabricarea unor realititi fictive, ci pe folosirea
faptelor concrete in crearea unor programe care au
ca scop principal servirea interesului public.

2. Relatiile publice sunt o profesie orientata
spre interesul public, nu spre satisfactiile si
interesele individuale.

3. Deoarece specialistii in relatii publice trebuie
sa se adreseze publicului pentru a gasi sprijinul (fara
de care programele nu pot reusi), ei trebuie sa
considere interesul public drept unic criteriu Tn
alegerea unui client sau a unei strategii;
profesionistii din relatii publice trebuie sa aiba
curajul de a refuza un client sau un program care nu
corespunde acestor valori.

4. Profesionistii din relatii publice trebuie sa
respecte mass-media, deoarece acestea sunt canalul
principal prin care informatiile ajung la public; in
plus, deoarece minciunile distrug credibilitatea
presei, relatiille publice trebuie sa protejeze
integritatea mass-media.

5. Profesionistii 1n relatii publice trebuie sa fie
comunicatori eficienti; deoarece mediaza 1Intre
organizatii si publicurile acestora, ei trebuie sa
transmita informatia in ambele sensuri.

6. Relatiile publice trebuie sé foloseasca metode
stiintifice de cercetare a opiniei publice; fara acestea
ele nu vor putea asigura o comunicare bilaterala
simetricd §i responsabila.

7. Relatiile publice trebuie sa foloseasca teoriile
si tehnicile din stiintele sociale (sociologie,
psihologie, psihologie sociald, comunicare) si
filologice pentru a putea intelege publicul si
transmite mesaje eficiente.

8. Profesionistii din relatii publice trebuie sa se
adapteze specificului muncii din stiintele si
disciplinele din care preiau concepte si metode de
cercetare.

9. Profesionistii din relatiile publice au obligatia
de a explica problemele publicului Tnainte ca
acestea sd se transforme intr-o criza.

10. Performantele profesionistilor din relatiile
publice trebuie masurate de un standard unic: tinuta
etica.

Aceastd perspectivd conduce la cresterea
interesului  pentru  performanta morald a
specialistilor 1n relatii publice. Ideea si necesitatea
promovarii responsabilitatii sociale a practicienilor
din acest domeniu a stat la baza elaborarii unor
coduri deontologice, dezbatute si adoptate de marile
asociatii profesionale din relatii publice si preluate
si puse in practicd de firme, departamente sau
consultanti independenti.

5. RELATIILE PUBLICE -
MODALITATE DE ARMONIZARE A
INTERESELOR PUBLICE CU CELE ALE
POPULATIEI

Relatiile publice dintr-o administratie publica
urmaresc crearea unui sentiment de incredere si
simpatie intre administratia publica si pubhcurlle
acesteia. In acest scop, relatiile publice vizeaza
dezvoltarea imaginii si recunoasterea administratiei,
precum si promovarea rolului social al acesteia. Din
acest punct de vedere, relatiile publice pot fi
definite atat ca o abordare, o stare de spirit, cat si ca
un ansamblu de tehnici, o0 modalitate de armonizare
a intereselor administratia publica cu cele ale
publicului ei.

In alta ordine de idei administratia publica nu
poate functiona ruptd de publicul ei, public care ii
asigura, de altfel, legitimitate. Pentru a avea un
rdspuns pozitiv din partea oamenilor pentru care
lucreaza, administratia publica trebuie sa-si
comunice intentiile, este necesar si-si asigure o
bunda imagine §i se supune unui imperativ:
apropierea de public prin adaptarea constructiei
organizationale la cerintele acestuia. In acest sens
politicile de relatii publice vor trebui sa adopte acest
t1p de comunicare numita in tratatele de specmhtate
“comunicare institutionala”, (care in cazul
institutiilor publice capatd forma de “comunicare
pubhca ’) cu cele forme pr1nc1pa1e de desfésurare
“comunicarea externd” si “comunicarea internd”.

in constructia unei strategii de comunicare se
impune identificarea prealabila a caracteristicilor
sau a specificului comunicarii administratiei publice
implicate.  Comunicarea  publici  presupune
transmiterea unor mesaje ce privesc aplicarea
generald a unor reglementdri, spre deosebire de
comunicarea politica (inclusd de unii autori in
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cadrul comunicirii  publice) care implica
transmiterea unor mesaje ce vizeaza decizii privind
intocmirea reglementarilor.

Comunicarea publicd presupune transmiterea
unor mesaje ce se referd la actiuni, servicii sau
bunuri de utilitate publicd, spre deosebire de
comunicarea corporativd care priveste consumul
personal. Comunicarea publica poate cdpédta un
caracter de masd ori colectiv (in interiorul
organizatiilor), spre deosebire comunicarea
interpersonald, utilizatd exclusiv in cAmpul prlvat si
de cea politica, axatd intr-o proportiec majora pe
comunicarea de masa.

Obiectivul  strategic al relatiilor publice,
utilizdnd o comunicare institutionald eficienta, este
de a se ajunge la publicul tintd cu un maxim de
rezultat, in conditiile celui mai bun raport cost/
beneficiu. Pentru Tindeplinirea acestui deziderat,
administratia publica trebuie sa cunoascd si sd se
facd cunoscutd publicului sdu, iar pentru a ajunge
aici trebuie sd constientizeze caracteristicile tipului
propriu de comunicare §i sd evalueze corect
resursele de care dispune si de care ar trebui sa
dispuna in viitor pentru atingerea obiectivului.

Plecand de la aceste considerente, devine
necesarda stabilirea unor principii generale de
comunicare (ce se traduc in linii sau directii
strategice de rang I), fie cd este vorba de
comunicare externd sau de comunicare interna:

Administratia publicd, legitimatd ca serviciu
public, trebuie sa adopte trei registre de comunicare:

- de informare si de explicare, inerente
legitimitatii mesajului public, fie cd este vorba de
informatii privind functionarea institutiei, de
informatii pe care orice serviciu public este dator sa
le transmita cetatenilor, fie cd este vorba de
“regulile jocului civic” care trebuie reamintite in
permanenta;

- de promovare sau de valorizare atat a
institutiei, cat si a serviciilor pe care le oferad
publicului, precum si a temelor sau a
recomandarilor care indicad ce s-a convenit sa fie
considerate mari cauze sociale;

- de discutare sau de propunere spre dezbatere a
proiectelor de schimbare institutionala, atat la nivel
extern, cat si la nivel intern.

Administratia publica, legitimatd ca serviciu
universal, institutie publicad cu implicatii la nivelul
tuturor domeniilor si a intregii populatii, trebuie sa
foloseasca toate mijloacele de care poate dispune
pentru a-si informa publicul si pentru a-1 instiinta
asupra drepturilor si obhga‘;ulor pe care le are.

Pentru ca mesajul sd ajunga intr-un mod clar,
netrunchiat si in timp util la contribuabili, institutia
foloseste mass-media si, in afara 10r, caile,
demersurile si suporturile proprii comunicarii
publice, incluzadnd atat publicitatea (reclama
gratuitd), cat si advertising-ul (reclama platitd),
precum si informarea la sediile locale.

Administratia publicd trebuie sa fie constientad
de specificul comunicarii publice, anume cé este o
comunicare in ambele sensuri, dati de existenta
unei relatii directe intre institutie si utilizatorii ei, iar

cele doud elemente ale comunicérii publice isi
asumd impreuna calitatea relatiei. Din acest motiv,
institutia trebuie sd-si propund masurarea continua a
feed-back-ului comunicarii, atdt prin ceea ce
publicul semnaleaza din proprie inigiativé cat si
prm sondaje si focus-grupuri prin care se incearca

“smulgerea” unor opinii, impresii, schitarea
imaginii institutionale proiectate la nivelul
utilizatorilor si masurarea calitatii serviciilor.

Comunicarea internd in cadrul administratiei este,
de asemenea, una publicd, avand in vedere ca
functionarii ingisi sunt utilizatori ai serviciului
public pe care il presteaza, acest lucru deschizand
publicului spatiul interior si limitind cu mult
“spatiul privat” al administratiei.

Relatiile Publice sunt o punte pentru schimbare,
reprezintd o modalitate de ajustare la noile atitudini
care au fost provocate de reforma, de a stimula
atitudinile pentru a crea schimbarea. Pentru ca
Relatiile Publice sa fie un instrument eficient Tn
orice situatie, managementul administratiei publice
trebuie sda aibda o conceptie clard despre
dimensiunile rolului lor - care include consiliere,
cercetare si planificare - dincolo de comunicare. In
acest domeniu se cautd echilibru intre realizarea
comunicarii, consilierea s§i instruirea strategicd a
tuturor salariatilor in legaturd cu reponsabilitatile lor
de comunicare. Relatiile Publice fac parte din
strategia de management. Acest domeniu are doua
functii: sa traspunda asteptarilor acelora ale céror
comportamente, judecati si opinii pot sa influenfeze
modul de operare si dezvoltarea unei organizatii/
institutii/ corporatii pe de o parte si si-i motiveze,
pe de alta. Stabilirea de politici de Relatii Publice
inseamna, in primul rand, armonizarea interselor
unei organizatii cu interesele acelora de care
depinde  dezvoltarea ei. Aceasta 1nseamna
dezvoltarea unei politici de comunicare cu
multiplele publicuri ale institutiei. Relatiile Publice
presupun cercetarea tuturor publicurilor: primirea
de informatii de la acestea, avertizarea conducerii in
legatura cu atitudinile si reactiile lor, ajutorul n
stabilirea de politici care demonstreaza atentia
crescutd fatd de publicuri si evaluarea constanta a
eficientei tuturor programelor de Relatii Publice. Ca
functie de management, Relatiile Publice inseamna
responsabilitate si intelegere Tn stabilirea de politici
si Tn informare, pentru atingerea scopurilor
organizatiei si ale publicurilor ei.

Relatiile Publice sunt definite ca fiind arta si
stiinta de a analiza tendintele, de a le prezice
consecintele, de a sfatui liderii organizafjilor si de a
implementa programe de actiune planificate, care sa
serveascd atdt organizafie, cat si interesul public.
Rezultatul Relatiilor Publice trebuie sa fie
comportamentul real al administratiei publice si
perceptiile publicurilor despre acest comportament.
Astfel rolurile manageriale ale Relatiilor Publice se
regasesc in managementul comunicarii,
managementul reputatiei si managementul relatiilor.
Astfel apare comunicarea integratd, care uneste
toate formele de comunicare, astfel incat o
organizatie sa vorbeasca pe o singura voce.
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Complexitatea rolului Relatiilor Publice a facut
ca sa se defineasca urmatoarele activitati asociate
acestui domeniu:

- informarea publica;

- comunicarea;

- afaceri publice: relatiile guvernamentale;
relatiile comunitare; relatiile cu mediul de afacerti;
relatiile publice financiare;

- managementul problemelor;

- relatiile cu mass-media;

- publicitatea;

- activitati de promovare etc.

Relatiile Publice actioneaza, in plan general, pe
douad cai distincte, dar care interactioneaza in
permanentd, fiind indisolubil legate prin modul in
care trebuie si se faca transmiterea informatiilor:

- Comunicare institufionala interna, care se
refera la cei care ampartasesc aceeasi identitate
institutionala;

- Comunicare institutionala externi, care se
refera la urmatoarele tipuri majore de publicuri:
mass-media, comunitatea (contribuabilii),
Ministerul Finantelor Publice, Guvernul, publicul
international si publicul special (particular).

Pentru ca Relatiile Publice s fie un instrument
eficient Tn orice situatie, managementul trebuie sa
aibd o conceptie clard despre dimensiunile rolului
lor - care include consiliere, cercetare si planificare
- dincolo de comunicare. In acest domeniu se cauta
echilibru intre realizarea comunicarii si consilierea
si instruirea strategicd a tuturor membrilor
administratiei, in legatura cu reponsabilitatile lor de
comunicare. Astfel, lipsa de comunicare interna,
atat pe orizontala (intre angajati), cat si pe verticala
(intre management si angajati) poate deveni un
factor negativ important in determinarea unui moral
scazut al angajatilor. La aceasta se poate adauga si 0
interactiune de proasta calitate cu celelalte publicuri
ale administratiei publice, care poate duce la lezarea
reputatiei acesteia, pentru ca angajatii sunt in prima
linie a oricarei organizatii. Publicurile interne fsi
formeaza propria lor perceptie despre organizatie -
imaginea ei in ochii lor. Modul n care acesti
oameni lucreaza impreuna si modul in care lucreaza
cu ei duc la crearea unei culturi organizationale,
care va avea o puternicd influentd asupra felului in
care angajatii se comporta in relatiile cu altii si cu
cei din afara, afectand felul in care este perceputa
organizatia.

Administratia publica trebuie sa fie constienta
de publicurile si de opiniile lor si de accesul la
informatia care sa ajute la crearea unei imagini
corecte despre pozitia acestora fatd de problemele
care privesc organizatia. Organizatia trebuie sa isi
propund programe care sd se potriveasca diferitelor
publicuri prioritare, ceea ce presupune o identificare
atenta si specifica a publicurilor si a caracteristicilor
lor, translatarea acestor informatii intr-o Tntelegere
profunda a nevoilor fiecarui public si cunoasterea
felului in care trebuie comunicat cu fiecare dintre
ele. Organizatia trebuie sa dovedeasca respect si
empatie pentru publicurile tinta.

In domeniul Relatiilor Publice, cea mali

importanta provocare viitoare pentru Agentia
Nationald de Administrare Fiscala o va constitui o
comunicare institutionala credibild, justificatd si
responsabild. Credibilitatea este mai dificil de
castigat si mai usor de pierdut. Se bazeaza pe
realitatea creatd de un anumit comportament, ca si
pe  perceptiile  favorabile  despre  acest
comportament, mai ales in conditiile unei diversitati
de publicuri diferentiate educational, cultural,
economic, religios, politic s.a.m.d. De aceea,
mesajele interne si externe trebuie sa fie coerente si
credibile, lucru care implica stabilirea unor legaturi
puternice Tntre toate fatetele activitatii Agentiei.

Justificarea actiunilor de Relatii Publice consta
in oferirea unei evaluari reale a contributiilor
acestora pentru Agentie si n stabilirea pentru toate
publicurile a unor date ce reprezintd starea initiala
fatd de care pot fi masurate rezultatele actiunilor de
Relatii Publice.

Responsabilitatea contine doud arii de interes:
cum sda comunici activitatea beneficd a Agentiei,
pentru a crea un climat de bunavointa si incredere,
precum si cum sd coordonezi toate metodele de
comunicare ale Agentiei astfel incit zonele de
conflict sa nu distrugd credibilitatea. De aceea,
Agentia isi propune lansarea unor provocari fara
implicarea in atacuri negative, care tind sd mareasca
neincrederea publicurilor deja neincrezatoare si sa
comunice avantajele fard a le hiperboliza.

Dreptul mass-media de a fi informate este
determinat de dreptul publicului de a fi informat.
Legea di dreptul cetatenilor la informare. Pentru
dezvoltarea relatiilor institutionale externe, Agentia
va putea aplica cod etic ce deriva din standardele de
comportament ale functionarilor publici. Aceste
eforturi de responsabilizare ale Agentiei in relatiile
externe nu fac altceva decat sa stabileascd un nivel
corespunzator de incredere.
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