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Comunicarea dintre institutiile publice si mediul de afaceri

Comunicarea reprezinta elementul indispensabil pentru functionarea oricarei
colectivitati umane. Originea comunicarii se afld in necesitatea de a relationa oamenii, de a-i
face sa coopereze si sd-si coordoneze actiunile in vederea atingerii unor scopuri comune.

Comunicarea, in sensul cel mai larg al cuvantului, poate fi definita ca fiind procesul
prin care se trimit informatii, idei, opinii, de la un individ la altul sau de la un grup la altul.

Comunicarea este cea mai importantd activitate in gestionarea imaginii (de
organizatie, persoand, produs etc.).

A comunica inseamna a fi in relatie, a spune, a explica, a convinge, a actiona.

Procesul de comunicare are o structura specifica reprezentata de un anume tip de relatie

dezvoltata de trinomul: emitator-mesaj-receptor, ca in figura de mai jos:

Mesaj
Receptor

Emitator -—
Feed-back

1. Comunicarea institutionala in administratia publica

Comunicarea institutionald in administratia publica imbracd doud forme distincte:
comunicarea internd si comunicarea externa (extraorganizationald).
1.1. Comunicarea internd
Comunicarea internd n institutiile publice reprezintd un proces prin care premisele
decizionale sunt transmise de la un membru al unei institutii la altul. Acest proces se desfasoara
intre diferitele niveluri ale administratiei publice, sau pe acelasi nivel. Cu alte cuvinte, ea se

desfasoara de jos in sus, de sus in jos si lateral, pe acelasi nivel. Ea presupune atat transmiterea
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informatiilor si sfaturilor de la membrii institutiei la un centru de decizie (lider-personaj investit
cu responsabilitatea de a lua decizii), cat si transmiterea deciziilor luate de la acest centru (lider)
catre structurile inferioare si disiparea acestora in randul tuturor membrilor institutiei.

Canalele de comunicare in institutiile publice pot fi de doud feluri: formale si
informale. Prin canalele formale se transmit fluxurile informationale oficiale. Canalele
informale de comunicare se stabilesc in general intre persoane si grupuri informale. Acestea,
de regula, nu sunt verificate sau nu necesita verificare.

Prin canalele de comunicatii interne rational organizate si functionale, personalul este
in mod continuu informat despre tot ceea ce se intampla in cadrul institutiei administrative.
Comunicatiile interne joacd un rol important si pe linia instruirii si a motivarii personalului,
contribuind in acest fel la realizarea calitatii prestatiilor si la o mai buna satisfacere a nevoilor
si a exigentei cetatenilor.

Instutiile publice pot recurge la o paletd larga de tehnici si mijloace de comunicare
precum: publicatii, brosuri specializate, afisaj, canale de televiziune, presa.

Comunicarea interpersonala in administratia publica si bariere in comunicare
Un numar de caracteristici ale institutiilor publice au fost evidentiate ca factori

importanti in evaluarea performantei comunicarii. Acestea sunt:

claritatea obiectivelor,

nivelul de birocratie,

cultura organizationala
- dimensiunea organizatiei.

Claritatea obiectivelor sau ambiguitatea acestora reprezintd una dintre cele mai
importante caracteristici ale institutiei publice. Spre deosebire de individ, organizatia, si in
special institutia publica, este caracterizatd de prezenta unui numar ridicat de obiective, acest
aspect insd aducand in ecuatie un cost suplimentar, anume cel al absentei unei ierarhii clare a
preferintelor ce vizeaza indeplinirea acestora.

La nivelul administratiei publice locale trebuie mentionat faptul ca, in general,
informatiile cu care opereaza institutiile pot fi clasificate in doua categorii: informatii publice
si informatii la care accesul este limitat. Categoria din urma poate fi impartita, la randul ei, in

urmatoarele subcategorii: date personale, informatii clasificate si alte informatii secrete.
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O modalitate speciald de transmitere a informatiilor intr-o maniera interactiva o
reprezintd Sistemele Informationale Automate de Relatii cu Publicul. Acestea sunt
echipamente electronice pe care ruleaza softuri specializate si care, printr-o interfata grafica
adecvata furnizeaza informatii generale cetatenilor direct interesati, reducand astfel timpul de
asteptare in vederea obtinerii unui raspuns.

Circuitele informationale in cazul autoritatilor publice locale nu sunt inca bine definite
aparand frecvent deficiente informationale. Redundantele, ca deficiente informationale, apar la
nivelul majoritatii institutiilor datoritd inexistentei unei organizari riguroase a vehicularii
informatiilor, datorita lipsei unor documente de formalizare a structurii organizatorice din care
sa reiasa clar subordonarile, precum si datorita nerespectarii stricte a sarcinilor de serviciu.

Astfel, iau nastere doud fenomene negative semnalizate de catre cetdteni la nivelul
tuturor unitatilor administratiei publice locale: deficitul de informatii si birocratia.

O importantd deosebitd pentru eficienta activitatii administratiilor publice locale o
detine sistemului decizional. Importanta acestuia deriva din faptul ca deciziile adoptate de cétre
organele abilitate au impact asupra unui numar deosebit de mare de persoane, practic asupra
intregii colectivititi locale pe care respectiva administratie o reprezinti. In baza principiului
autonomiei locale, autoritatile publice au dreptul, ca in limitele legii, sa adopte acele decizii pe
care le considera oportune pentru o gestiune eficienta a propriei activitati.

Existenta si functionarea institutiilor din administratia publicd depind eficienta
procesului de comunicare, acesta din urma implicand transferuri informationale pe mai multe
nivele: comunicarea intre diferitele niveluri ale administratiei publice, comunicarea pe acelasi
nivel, comunicarea intre administratie si executivul social, comunicarea intre administratie si
autoritatea politicd, comunicarea in mediul social. Administratiile moderne pun pe primul loc
in obiectivele lor dezvoltarea serviciilor pentru cetateni, oferirea de informatii de calitate,
consistente si actuale, in forme cat mai prietenoase oricarui cetatean, indiferent de nivelul lui
de instruire, si deopotriva, crearea instrumentelor necesare participarii active a oricarui cetatean
la deciziile administrative si politice care il privesc.

Una dintre dificultdtile deruldrii unui proces de comunicare eficient in institutiile

publice care afecteaza buna desfasurare a activitatii acesteia este generata de diSonanta
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cognitiva care presupune disconfortul psihic (contrarietate, perplexitate, nedumerire etc)
provocat de o informatie, o idee, comportament contrar asteptarilor.

Aceasta presupune selectarea surselor de informare in conformitate cu propriile
convingeri ale entitatilor implicate in transmiterea sau receptarea mesajului comunicat.

Fenomenul disonantei cognitive este foarte obisnuit in administratia publica. Astfel,
cand un grup se constituie pentru a discuta diferite probleme, constatim ca, de la sefii
departamentelor, la ministere, la directori geneali, la secretari de stat etc., fiecare gaseste grupul
unde ceilalti au aceeasi viziune asupra problemelor. Cand intalnirea incepe si membrii grupului
isi expun opiniile personale, ei aud propriile puncte de vedere prezentate, probabil in cuvinte
diferite si pleaca intariti in convingerile lor initiale, care sunt asemanatoare cu ale celorlalti.

Cu toate acestea si in randul functionarilor publici se manifestd un mecanism
psihologic care actioneaza in sensul respingerii si al deformarii informatiilor si realitétilor care
nu sunt in concordanta cu propriile convingeri.

De asemenea, pot fi identificate situatii in care functionarii publici s-au dovedit total
opaci, nereceptivi fata de faptele care le-au fost prezentate prin procesul de comunicare
cetatean-institutie de administratie publica. Se intalnesc frecvent situatii in care functionarul
ofera impresia cd asculta, desi, in realitate, nu este atent. Este doar politicos, ramanand linistit
pana cand ii vine randul sa vorbeascd, timp In care isi trece in revistd propriile argumente.
Raspunsul sdu este, aproape in Intregime, nepotrivit cu cele spuse de vorbitorul anterior,
ignordnd complet punctele de vedere expuse de ctitean. Ca urmare, asemenea respingere
evidentd pune o problema reald de comunicare si trebuie recunoscuta ca atare.

Pentru reducerea influentei barierelor in comunicarea scrisa si inlaturarea acestora,
materialul informativ trebuie elaborat in functie de receptor.

1.2. Comunicarea externd (extraorganizationald)

Procesul de comunicare la nivelul administratiei publice poate fi considerat un factor
crucial in indeplinirea eficienta a functiilor sociale si economice ale acestui sistem, responsabil
pentru implementarea politicilor publice. Spatiul comunicarii publice este reglementat in
primul rand de mediul sau politic si juridic. Fiecare societate reprezinta un efect al legilor care
guverneazd distribuirea §i accesul la informatii guvernamentale si la politicile privind

exercitarea libertatii democratice. Spatiul comunicarii publice este permeabil nu numai la
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schimbari din mediul politico-juridic, ci si la schimbarile din alte medii, comunitatea in
ansamblu, mediul economic si mediul tehnologic. Aflata intr-un contact permanent si direct cu
mediul sdu de apartenenta, institutia publica preia modificarile provenite de la acesta si
stabileste programe prin intermediul cdrora sd raspunda acestora prin initierea, la nivel
organizational, a unor demersuri orientate spre schimbari, transformari, reechilibrari.

Pe de alta parte, orice transformare sau schimbare este resimfitd si in exterior,
administratia influentdnd si modeland, la randul ei, mediul extern. In prezent, pe plan mondial,
se poate constata ca domeniul specific al comunicarii se structureaza din ce in ce mai bine in
sectorul public. Comunicarii publice Ti revine rolul de a convinge ca, prin politicile
institutionale realizate, precum si prin deciziile publice adoptate, se urmareste un interes
general, obtinandu-se astfel adeziunea cetatenilor.

Orientandu-si comunicarea atat extern, cat si intern, institutiile administratiei publice
isi stabilesc o serie de obiective comunicationale, adaptate categoriilor de public pe care le au
in vedere. in procesul comunicirii, relatia administratie publici — cetiteni constituie
substanta actului de administratie publica. Entitatile responsabile cu comunicarea, respectiv
functionarul public (ca emitator) si cetateanul (ca receptor de mesaje) au obiective clare:
emitatorul isi propune sa informeze, sd convinga, sd indrume, sd capteze interesul, sa fie
eficient, iar receptorul se va stradui sa fie atent, sa inteleaga, s retina si sd asimileze informatia.

in decursul ultimilor zece ani, intelegerea ideii cd cetitenii trebuie priviti ca si clienti a
devenit tot mai importanta in modul de gandire si actiune al autoritatilor. Pentru mul{i cetateni
administratia locala este cea mai tangibila forma de guvernare si este de asemenea, nivelul de
guvernare cu care au contact cel mai frecvent in viata de zi cu zi.

Tncrederea este un element de baza in relatia intre alegitori si reprezentantii alesi si
reprezintd o parte a legitimitatii reprezentantei sistemului politic. Increderea trebuie si fie
castigata prin luarea deciziilor in mod transparent, prin actiuni eficiente si eficace din partea
guvernului si prin rolul clar definit pentru reprezentantii alesi.

Fiabilitatea este un alt element cheie in relatia dintre cetateni, guverne ca si organizatii,
si societate in toate aspectele sale — cetatenii ca indivizi, companiile, organizatiile societatii
civile. Putem vorbi astfel despre o legitimitate institutionala. ,, A spune ceea ce faci si a face

ceea ce spui’”.
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Fiabilitatea, increderea si satisfactia clientului se sprijina una pe cealalta. Furnizarea de
servicii este unul din pilonii dreptului de a exista, iar aceasta necesita constiinta eficacitatii si
eficientei sale.

Din punct de vedere operational, institutiile publice pot recurge la o paletd larga de
tehnici si mijloace de comunicare precum: publicatii, brosuri specializate, afigaj, canale de
televiziune, presa. Unele organizatii din sectorul public concep si editeaza publicatii ce au rolul
de a informa cu privire la deciziile adoptate, modul de organizare si functionare a serviciilor
publice.

In categoria publicatiilor institutionale intrd atit cele periodice, care trateaza domenii
diverse din viata colectivitatii (de tipul revistelor, al jurnalelor), cét si brosuri specializate ce
apar in anumite ocazii, tratdnd o anumita problema sau un domeniu restrans de activitate (de
exemplu buletine ale primariei).

Publicatiile institutionale pot aborda o tematica diversa, precum: oportunitatea unor
lucrari publice, rolul si atributiile institutiilor publice, existenta si modul de functionare a
serviciilor publice oferite cetatenilor, evenimente (institutionale, culturale sau sportive).

Relatiile publice in domeniul administratiei publice trebuie abordate in sensul cel mai
larg, ca demers pus Tn miscare de catre o organizatie cu scopul stabilirii de relatii simpatetice
cu publicul.

Din alta perspectiva, ca un instrument strategic de comunicare, relatiile publice se refera
la toate masurile de comunicare institutionald dezvoltate intr-o organizatie, destinate sa
promoveze realizarile sale si o imagine imbunatatita la nivelul categoriilor sale publice, atat
interne si externe (reprezentantii alesi si cei ai organismelor guvernamentale, reprezentantii
sindicali i grupurile media, actionarii actuali si potentiali, publicul larg, etc.)

Principalele obiective urmarite in activitatea de relatii publice, cu particularizare in

cazul institutiilor publice, sunt:

castigarea increderii publicului In institutie si In serviciile sale;

cunoasterea si anticiparea asteptarilor publicului actual si potential;

stimularea liderilor de opinie;

pregatirea publicului pentru diferite actiuni, programe, evenimente;
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— consolidarea relatiilor cu mijloacele de informare in masa, cu institutiile private, cu
agentiile si organizatiile nonguvernamentale, cu celelalte institutii ale statului;

— dezvoltarea imaginii institutiei Tn mediile culturale din societate;

— asigurarea transparentei actiunilor institutiei in raport cu publicul interesat;

— completarea punctelor slabe ale celorlalte forme de comunicare aflate la dispozitia
institutiei din administratia publica.

La nivelul institutiei publice, activitatea de relatii publice este orientatd catre
promovarea interesul public.

Unul dintre conceptele importante asociate comunicarii institutiei, inclusiv activitatii
de relatii publice, este acela de imagine. Imaginea organizationala este un complex constituit
din istoria organizatiei, succesele si stabilitatea sa din punct de vedere financiar, calitatea
ofertei sale, reputatia sa ca angajator, responsabilitatea sociala, eforturile de cercetare etc.

O alta forma de comunicare a institutiei publice in relatia sa cu mediul extern este
publicitatea. Identificatd in mod curent ca un mijloc sau suport strategic al comunicarii
persuasive, publicitatea poate avea, in acelasi timp, statutul de viziune generala, in sensul de
proces pus in slujba obtinerii notorietatii. Cu toate acestea, conceptul este folosit adesea pentru
a desemna instrumentul strategic sau suportul prin intermediul caruia un actor economic, social
sau politic 1si face cunoscute marca, produsele sau activitdtile proprii la nivelul marelui public
utilizand discursuri, imagini, forme de reprezentare etc.

Proiectatd in domeniul public, la nivelul administratiilor centrale si locale, publicitatea
reprezintd ansamblul actiunilor si mijloacelor utilizate pentru a face cunoscute si apreciate
serviciile prestate de institutiile publice de catre cetateni.

In domeniul administratiei publice, publicitatea nu vehiculeaza informatii si nu
foloseste mijloace pentru a-i face pe cetdfeni sa cumpere, ci incearca sa formeze in randul lor
o impresie (imagine) favorabild despre serviciul public si prestatorul lui. Ea trebuie sa
evidentieze elementele tangibile (vizibile) ale serviciului public.

Mai mult, in sectorul administratiei publice, actiunile publicitare vizeaza prioritar
crearea unor servicii publice noi sau ameliorarea substantiala a activitatii unor servicii publice

preexistente. Atingerea obiectivelor propuse prin politicile publice elaborate de catre
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autoritatile administratiei publice este conditionatd de modalitatile pe care acestea din urma
decid sa le utilizeze n vederea transmiterii unui mesaj cat mai clar catre cetateni.

In esentd, comunicarea publica reprezinti un instrument esential pentru transmiterea
mesajului de catre autoritatile administratiei publice, iar reglementarea modului 1n care aceasta
se realizeaza - inclusiv atribuirea contractelor de servicii de publicitate prin mass-media si
obligativitatea aplicarii legislatiei privind achizitiile publice — apare ca absolut necesara pentru
stabilirea impactului acesteia si a evaluarii campaniilor publicitare derulate.

Implicatiile dezvoltarii tehnologiilor de comunicare si informare pentru activitatea
administratiilor publice

In ultimii ani, din ce in ce mai multe guverne ale tarilor aflate in curs de dezvoltare, dar
nu numai, au publicat propuneri ambitioase de reformare a propriilor sisteme administrative cu
ajutorul tehnologiilor de informare si comunicare (TIC). Planuri de acest gen s-au regasit i pe
agenda unor organizatii transnationale cum este UE sau grupul de cooperare G7.

Desi aceste initiative diferd considerabil in privinta domeniului de aplicare si al
contextelor de implementare, ele reflecta, fara indoiald, existenta unui consens larg cu privire
telecomunicatiilor va permite guvernelor sa fie mult mai flexibile in privinta modului in care
colecteaza si folosesc informatiile.

Mai mult, aceasta noua flexibilitate va aduce noi oportunitati referitoare la proiectarea
proceselor de management al afacerilor si la configurarea structurii organizatiilor, bazate in

Factori cum ar fi timpul, configuratia geografica, limitele de organizare sau jurisdictia
nationald vor deveni mai putini importanti pentru procesele de interactiune umana.

Noile modalitati de administrare si de comunicare a informatiilor permit guvernelor sa
evite dilema intre reducerea costurilor si cresterea calitatii, creand astfel structuri de
administrare care functioneaza mai bine si costd mai putin. Mai important, noile canale de
interactiune deschid calea de comunicare intre guverne si cetdteni, conducand, in cele din urma,
la cresterea transparentei, la cresterea responsabilitdfii, si deschiderea guvernelor la formele

accesibile de participare cetateneasca.
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Agentii locale si nationale, in special din zona tarilor dezvoltate, au inceput sa aplice
TIC pentru o gama tot mai mare de servicii publice. Aceste aplicatii se concentreaza pe doua
obiective: a realiza imbunatatiri majore in viteza de reactie, in eficienta si in accesibilitatea
serviciilor publice si pentru a aduce guvernele mai aproape de cetateni.

Beneficiile potentiale ale noilor tehnologii pentru serviciile realizate si prestate de catre

administratiile publice sunt urmatoarele:

reducerea costurilor administrative;

¢ raspunsul mai rapid si mai precis la cererile si interogarile bazelor de date, inclusiv in afara
orelor normale de lucru;

e accesul la datele prezente la toate nivelurile si structurile administratiei, din orice locatie;

e cresterea capacitdtii de guvernare;

e asistentd acordatd economiilor locale si nationale prin facilitarea dezvoltarii interfetei
guvern-mediu de afaceri;

¢ un mijloc suplimentar de feedback public. Guvernele pot avea opinii diferite cu privire la
natura informatiilor si, prin urmare, cu privire la utilizarea acestora:

e Informatia este un bun public. Toatd lumea detine informatii din sectorul public din
moment ce acestea au fost adunate de la toatd lumea, de multe ori obligatoriu. Prin urmare,
informatiile ar trebui se fie disponibile fie gratuit, fie la un tarif care sa reflecte doar costul
transmiterii lor;

Se vorbeste frecvent ca introducerea TIC reduce oportunitatile aparitiei fenomenului de
coruptie. Realitatea este mult mai complexa. In timp ce domeniul TIC poate detecta si poate
elimina coruptia, uneori, tot el poate, de asemenea, sa nu aiba nici un efect sau chiar sa ofere
noi oportunitati pentru acest fenomen.

In general, diferitele tipuri de servicii electronice pot fi diferentiate in functie de trei
functii majore pe care le indeplinesc:

e Informarea — preluarea de informatii sortate si clasificate la cerere (de exemplu, prin
intermediul site-urilor web;
e Comunicare — interactiunea cu alte persoane sau grupuri de persoane (de exemplu, prin

intermediul e-mailului, listelor de discutii, forumurilor);
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e Tranzactionarea: achizitionarea de produse sau servicii online sau furnizarea de date
(de exemplu, completarea de formulare);

Un stimul major pentru politica de informare a Uniunii Europene o reprezinta

imbunatatirea accesului cetatenilor europeni la informatiile privind Uniunea Europeana,

institutiile, politicile si programele acesteia. Potentialul tot mai mare al TIC faciliteaza in mod

clar o orientate citre cetdtean si dezvoltarea de strategii de informare mult mai active.

2. Dificultati si bariere in activititile de comunicare desfasurate in cadrul
administratiei publice

Procesele de comunicare, particularitatile acestora si eficienta lor la nivelul
administratiei sunt influentate de tipologia organizatiilor publice. Comunicarea antreneaza,
dincolo de modele cotidiene comunicationale si modele impuse de formele de organizare si
institutionalizare a activititilor sociale ale oamenilor. In mediile organizationale comunicarea
este mijlocul prin care se operationalizeazd cultura organizationald (seturile de valori,
credintele si conceptiile personalului, atitudini si practici obisnuite).

Cu privire la eficienta Tn comunicarea organizationala, unii specialisti apreciaza ca
problema cu care se confruntd participantii la procesele de comunicare organizationald este
aceea de a obtine informatie adecvata in timp real, adica la locul si la momentul potrivit, pentru
ca aceasta sa aiba efectul asteptat, in conditiile in care adesea este dificila stabilirea locului
corect, a momentului potrivit si a informatiei adecvate.

De-a lungul vremii au fost identificate o serie de bariere in comunicarea
organizationala:

1) Cuantificarea (Informatia variazd in masura in care ea poate fi cuantificabila.
Informatia cuantificabila are intietate fatd de cea necuantificabila in luarea deciziilor);

2) Verificarea (Informatia variaza in masura in care ea poate fi supusa verificarii
externe);

3) Neutralitatea (Informatia este foarte rar utilizatd intr-un mod complet neutru);

4) Raritatea (Informatia este o resursa costisitoare si rara);

5) Retele de comunicare formale si informale (Ierarhiile adesea merg chiar daca ele nu

sunt impuse asupra retelelor de comunicare informald);
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6) ,,Pazitorii de bariere” (gatekeepers) (Acestia controleaza accesul si interpreteaza
informatia de-a lungul barierelor fizice, sociale si tehnice);

7) Partialitatea (Informatia pastrata si transmisa este cel mai adesea partiala si reflecta
interesele si resursele existente);

8) Suprimarea (Unele informatii pot fi constient sau subconstient ignorate daca ele pun
sub semnul Intrebarii sau sunt contrare punctului de vedere dominant).

Dificultatile procesului de comunicare in administratia publicd sunt generate de:

componentele procesului de comunicare: emitatorul, receptorul, relatia dintre acestia,
mesajul, canalul de comunicare;

caracteristicile entitdtilor implicate n procesul de

comunicare;

contextul organizational in care se desfdsoard comunicarea;

specificitatea organizatiilor publice (L.G.Popescu, 2007, pp. 248-249).

Pentru a depdsi barierele comunicationale, pot fi utilizate metode si strategii de
reducere, reprezentate an tabelul urmator:

hD OO o

Strategii de reducere a barierelor de comunicare
Categorii Caracteristici
-incurajarea comunicarii in dublu sens
si a feedback-ului;
Tactici pentru emitator -acordarea unei atentii sporite libajului
utilizat;

.....

g, eyt

perceptia receptorului
Tactici pentru receptor -dezvoltarea  abilitatilor de bun
ascultator;

ege e,

perceptia emitatorului

Tactici comune -verificarea corectitudinii mesajelor

dupa emisie sau receptie;

-regularizarea fluxului informational
Sursa: L.G.Popescu (2007, p. 248)

Obstacolele care apar in activitatea de comunicare in contextul trasaturilor sistemului
Administrativ:
a) Administratia constituie un corp intermediar creat in vederea actiunii.
Administratia ca ansamblu de organe si autoritdti are ca misiune aplicarea legii,

activitatea pe care o realizeaza fiind de naturd executiva. Este considerata ca fiind corp
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intermediar, deoarece activitatea sa se realizeaza pe baza legii si pentru a satisface nevoi ale
cetatenilor, astfel, administratia transpune In practicd normele in beneficiul cetatenilor,
Guvernul furnizdnd organelor administratiei, instrumentele necesare in aplicarea legii,
stabilind obiectivele, fixand limitele si impunand respectul unor garantii, iar autoritatile
administratiei publice realizeaza politica guvernului.

Suntem de acord cu faptul ca aceastd caracteristica a administratiei poate fi considerata
un obstacol in contextul realizarii activitatilor de comunicare, deoarece urmarind
realizarea unor activitati concrete, sarcini sau obiective, uneori administratia neglijeaza
importanta comunicarii. De asemenea, in conditiile in care persoana care exercitd autoritatea
de conducere este aleasa, avand un mandat determinat, sau numita pe criterii politice, fie nu
cunoaste, fie desconsidera comunicarea cu publicul, fie nu detine cunostinte si abilitati legate
de domeniul pe care il coordoneaza, situatii in care, cu certitudine, apar dificultdti de
comunicare intre functionarii publici si manager, datoritd rezistentei la schimbare manifestata
de functionarii publici.
b) Administratia este ierarhizata si ordonati. Administratia este ierarhizata,
compartimentata pe verticald si pe orizontald, caracteristica care poate determina aparitia unor
probleme de comunicare, datoritd existentei unui numdr mare de elemente care intervin in
procesul de comunicare. Pe de o parte, ierarhia administrativa asigurd coeziunea si disciplina
administratiei si permite guvernului sa subordoneze administratia, iar pe de altd parte, in
interiorul sistemului cat si al institutiilor, faciliteaza transmiterea ordinelor prin relee succesive,
repartizarea responsabilititilor si supravegherea activititilor executive. In vederea evitirii
intarzierilor in transmiterea informatiilor, uneori sunt omise anumite niveluri ierarhice, ceea ce
determind perturbarea climatului organizational si instaurarea unor stari conflictuale, iar cei
omisi in procesul de comunicare pot incerca sentimente de insatisfactie ce poate constitui o
cauza a aparitiei barierelor comunicationale.
¢) Administratia este formalista, scrisa si birocratici. Administratia presupune realizarea
de formalitati si operatiuni administrative scrise, actionand dupa anumite proceduri, adoptate
conform unor precedente tributare unui traditionalism administrative recunoscut prin
incurajarea rutinei si temporizarea ritmului de actiune. In acest context, se apreciazi ci

initiativele individuale sunt prea putin sau deloc sustinute, ceea ce poate contribui la inchiderea
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canalelor de comunicare dintre functionarii publici si persoanele care exercitd conducerea.
Formalismul si birocratia sunt proprii oricarei administratii dezvoltate. O primd problema
majord cu care se confruntd o organizatie de tip birocratic este legatda de consecintele
specializarii.

Cu toate ca specializarea birocraticd, din perspectiva teoreticd, ofera garantia cresterii
eficientei, din punct de vedere pragmatic, poate fi o sursa generatoare de dificultdti in
functionarea organizatiei. Conform principiului specializarii, specialistul sau expertul joacd un
rol extrem de important Tntr-o structurd birocratica. In virtutea acestui rol, el poate incerca sa
monopolizeze informatiile pe care le detine ca expert, ceea ce va conduce, in unele situatii, la
o dependenta inversa a relatiei superior-subordonat, respective superiorul va tinde sa fie total
dependent de subordonat. Toate acestea reprezinta bariere comunicationale si conduc, in mod
inerent, la conflicte si tensiuni Intre specialisti si persoanele care detin autoritatea in
organizatie. Monopolul asupra unor informatii poate fi si consecinta Incurajarii, mai degraba,
a muncii individuale decét a celei Tn echipa.

In procesul de luare a deciziilor, decidentii utilizeaza si informatii sintetizate si furnizate
de subordonati. In acest context, acestia actioneazi ca un filtru de date pentru superiorul siu,
care la rAndul lui, este si el un filtru pentru superiorul lui. In procesul de transmitere a fluxului
informational de la nivelurile inferioare spre cele superioare, informatii importante pot fi
pierdute pe drum din cauza faptului ca functionarii inferiori le considera ca fiind neimportante.

O alta problema majora pentru o structura birocratica este necesitatea conformarii
functionarilor la regulile formale; aceasta poate avea ca si consecinta aparitia stereotipiei Ce
favorizeaza aparitia unor bariere comunicationale. De asemenea, se subliniaza ca problema
lipsa de disponibilitate cu privire la definirea clara si concisa a obiectivelor organizationale
generale, ceea ce creeaza posibilitatea ca structurile subordonate sau grupurile de interese din
organizatie sd dispund de un grad ridicat de libertate in interpretarea obiectivelor, in functie de
propriile lor interese.

d) Administratia este compartimentata vertical si orizontal. Administratia este alcdtuita din
organe si autoritdti care pot fi clasificate in categorii ca: autoritati central de specialitate,
autoritati centrale autonome, autoritati locale autonome, servicii deconcentrate, servicii publice

descentralizate. La randul lor acestea sunt compartimentate in unitati de tipul directiilor,
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serviciilor, compartimentelor, birourilor. De asemenea, identificdim mai multe tipuri de
autoritati plasate la aceleasi niveluri ale administratiei (compartimentare sau divizare
orizontald). Compartimentarea verticald si orizontald este consideratd sursa aparitiei unor
probleme de coordonare si comunicare. in cazul organizatiilor publice mari, dispersarea in
diferite locatii datorita lipsei de spatiu reprezinta un alt obstacol in realizarea unei comunicari
eficiente intre autoritatile administrative, accentuand dificultatile de comunicare.

e) Administratia este permanenti, ea necesitd, din ce in ce mai mult, cunoastere si
tehnicitate. In contextul in care sarcinile administratiei au devenit din ce n ce mai complexe,
cunoasterea, competenta, tehnicile speciale constituie principalele repere ale performantei. De
aceea, se apreciazd ca dezvoltarea profesionald a functionarilor ce ocupa functii de conducere
sau a potentialilor conducatori este o exigentd in aceastd situatie. Astfel, aparitia unor bariere
comunicationale poate fi determinatd si de promovarea in functii de conducere a unor
functionari carora le lipsesc cunostintele si/sau experienta necesara.

Barierele comunicationale afecteaza si relatiile externe dezvoltate de administratia
publicd, in mediul societal, cu cetatenii sau cu entitati de tipul organizatiilor neguvernamentale
si mass-media. Avand un contact permanent si direct cu mediul, administratia preia semnalele
provenite de la acesta, si incearca sa le raspunda, initiind demersuri orientate spre schimbari,
transformari, reechilibrari. Pe de alta parte, orice transformare sau schimbare este resimtita si
in exterior, administratia influentdnd si modeland la randul ei mediul. Gradul ridicat de
specificitate ingreuneaza comunicarea dintre diferitele
institutii sau organe administrative.

Concluzii generale
a. Comunicarea insoteste activitatea institutiilor publice, contribuind la realizarea in bune

conditii a acesteia. Ea raspunde, totodata, nevoii organizatiilor din sectorul public de a-

si afirma rolul specific, aducand la cunostinta cetatenilor obligatiile de asumat si

prerogativele pe care le au;

b. Comunicarea institutionald specifica administratiei publice este 0 comunicare externa
prin care fiecare institutie din administratia publica urmareste sa-si intdreasca imaginea,
sd genereze in jurul ei un climat de incredere si simpatie din partea cetatenilor. Astfel,

comunicarea specifica institutiilor publice, se refera atat la schimbul si impartasirea de
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informatii de utilitate publica, cat si la crearea si mentinerea liantului social. In acest
sens, concluzionam ca institutiile administratiei publice dezvolta actiuni si procese de
comunicare in doua directii: comunicarea externa si comunicarea interna;

c. Comunicarea publicd realizatd de catre institutiile publice are caracterul unei
comunicdri externe §i ca urmare am considerat ca aceasta se raporteaza preponderent la
componentele din mediul sau extern;

d. In adiministratia publica, relatiile ierarhice au la bazi o autoritate directd, determina o
responsabilitate generald, totald; relatiile functionale au la baza o autoritate indirecta,
potrivit competentei specifice, determina o responsabilitate specifica, specializata;

e. Comunicarea publicd contribuie la notorietatea §i imaginea organizatiei din sectorul
public in exterior. Ea indeplineste functia de promovare a institutiei statului fata de
cetateni, colectivitati locale, parteneri, mass-media, alte organizatii, precum si fata de
orice altd persoand sau structurd cu care aceasta vine in contact. Nu se poate face
abstractie sub nicio formd de impactul comunicatiilor externe asupra functionarilor
publici ai institutiei administrative.

f. Cele mai importante tehnici de comunicare folosite de administratiile publice sunt
relatiile publice si publicitatea. Anticipand $i monitorizand schimbadrile, masurand
permanent indicatorii de mediu, avand reprezentari clare si distincte, structura de relatii
publice poate sd dea institutiei timpul necesar planificarii, pentru a fi mai degraba
proactiva decét reactiva la schimbarile de mediu. In domeniul administratiei publice,
publicitatea nu vehiculeaza informatii si nu foloseste mijloace pentru a-i face pe
cetateni sa cumpere, ci incearca sa formeze in randul lor o impresie (imagine) favorabila
despre serviciul public si prestatorul lui. Ea trebuie sa evidentieze elementele tangibile
(vizibile) ale serviciului public. Mai mult, in sectorul administratiei publice, actiunile
publicitare vizeaza prioritar crearea unor servicii publice noi sau ameliorarea
substantiald a activitatii unor servicii publice preexistente;

g. Peste tot in lume exista administratii locale eficiente si administratii locale ineficiente.
Succesul sau insuccesul lor a fost explicat de sociologi din mai multe perspective:
accesul la resurse financiare, stilurile manageriale practicate, sistemele motivationale,

circulatia informatiilor, tipurile de comunicare folosite, relatiile politice utilizate. in
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ultima perioada insa, cercetarile internationale au aratat ca administratiile de succes
sunt cele care armonizeaza cat mai mult valorile lor cu cele comunitare. Din aceasta
perspectiva, diferentele dintre institutiile publice se explica prin diferentele culturale
dintre comunitati;

h. Noile modalitati de administrare si de comunicare a informatiilor permit guvernelor sa
evite dilema intre reducerea costurilor si cresterea calitatii, creand astfel structuri de
administrare care functioneaza mai bine si costa mai putin. Mai important, noile canale
de interactiune deschid calea de comunicare intre guverne si cetateni, conducand, in
cele din urma, la cresterea transparentei, la cresterea responsabilitatii, si deschiderea
guvernelor la formele accesibile de participare cetateneasca;

i. Furnizarea serviciilor guvernamentale si administrative de calitate pentru cetateni,
firme si utilizatori din administraia centrald sau locala, imbunatitirea eficientei
sectorului public, reducerea costurilor, simplificarea operatiunilor, cresterea consistenta
a numadrului de utilizatori reprezintd scopurile principale ale strategiei si programului
de actiuni, sistemul de e-guvernare fiind pilonul principal al societatii informationale si

unul dintre pilonii principali ai societatii bazate pe cunoastere;
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