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LISTA ABREVIERI

ADR Agentia pentru Dezvoltare Regionala

AM POR Autoritatea de Management pentru Programul Operational Regional
UE Uniunea Europeana

CE Comisia Europeana

CM POR Comitetul de Monitorizare a Programului Operational Regional
POR Programul Operatjonal Regional

REGIO Programul Operatjonal Regional

FEDR Fondul European pentru Dezvoltare Regionala

HG Hotarare de Guvern

ouG Ordonanta de Urgenta

Ol Organism Intermediar

MDLPA Ministerul Dezvoltarii, Lucrarilor Publice si Administratiei

DG Director General

DRPC Departament Relatii Publice si Comunicare

RU Resurse umane

CDR Consiliul pentru Dezvoltare Regionala

PDR Planul de Dezvoltare Regionala

MM Intreprinderi Mici si Mijlocii

ONG Organizatie Non Guvernamentala

POSCCE Programul Operational Sectorial Cresterea Competitivitatii Economice
Tl Investitii Teritoriale Integrate

ADR NV Agentia pentru Dezvoltare Regionala Nord Vest

ADR NE Agentia pentru Dezvoltare Regionala Nord Est

ADR SM Agentia pentru Dezvoltare Regionala Sud Muntenia

ADRV Agentia pentru Dezvoltare Regionala Vest

APL Autoritati Publice Locale
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. Misiune si valori
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Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru (ADR Centru) are rolul de a sprijini procesul de dezvoltare
regionala echitabila si inteligenta a Regiunii Centru, prin atragerea tuturor resurselor disponibile in vederea
cresterii competitivitatii regionale, in folosul locuitorilor judetelor Alba, Brasov, Covasna, Harghita, Mures si
Sibiu.

infiintata prin Legea 151/1998, Agentia pentru Dezvoltare Regionald Centru functioneaza in temeiul Legii
315/2004 privind dezvoltarea regionala in Romania, respectiv a Regiunii Centru. Dezvoltarea regionala este
un concept ce urmareste maximizarea impactului investitiilor publice, impulsionarea si diversificarea activitatilor
economice, stimularea investitiilor in sectorul privat, contributii la reducerea somajului, avand ca scop final

imbunatatirea nivelului de trai.

Scopul activitatii Agentiei pentru Dezvoltare Regionala este de a coordona procesul de atragere a investitiilor
din fonduri nerambursabile regionale delegate, pentru dezvoltare. Pentru atingerea acestui scop, Agentia
pentru Dezvoltare Regionala Centru pune in practica planurile si strategiile concepute in parteneriat,
contribuie si utilizeaza eficient si inteligent resursele financiare si umane, atét pentru sprijinirea comunitatilor

din judetele Regiunii Centru, cat si pentru a atrage noi resurse de dezvoltare.

Comunitatile din Regiune, prin solidaritate si colaborare, isi identifica si isi definesc impreuna, drumul spre
prosperitate. Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru raspunde asteptarilor comunitatii, find o

organizatie orientata spre performanta, intr-o regiune dezvoltata, atractiva pentru a trai, a investi si a munci.

Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru promoveaza si sustine imaginea Regiunii Centru, ca fiind o
regiune intr-un proces continuu de dezvoltare, ce incurajeaza procesele de cercetare si inovare regionale, ce
utilizeaza bunele practici si solutiile inteligente pentru a imbunétati calitatea mediului inconjurator si pentru a

reduce exploatarea irationala a resurselor naturii.

In total3 transparenta si deschidere, Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru coopereaza pe plan local,
regional, national sau european, cu toti cei care, in orice fel, pot si vor sa influenteze dezvoltarea tuturor, pentru
a asigura un nivel de trai mai bun si o regiune "mai verde”, pastrand traditiile culturale si valorile diversitatii

etnice ale celor care traiesc in armonie in cele sase judete ale Regiunii.
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Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru apartine locuitorilor Regiunii si se obliga sa isi indeplineasca
menirea i sa respecte valorile sale fata de comunitate, raspunzéand in fata reprezentantilor acesteia, reuniti in

Consiliul pentru Dezvoltare Regionala Centru sau a partenerilor contractuali.

Actiunile Agentiei pentru Dezvoltare Regionala Centru sunt destinate oamenilor si sunt realizate impreuna
de o echipa loiald misiunii si obiectivelor propuse, decisa sa se implice in actiuni pentru binele comunitatii. in
activitatea sa, trebuie sa se regaseasca profesionalismul, calitatea si onestitatea intr-un mediu care stimuleaza

invatarea continua.

Activitatea Agentiei pentru Dezvoltare Regionala Centru este coordonata de Consiliul pentru Dezvoltare
Regionala Centru, care reuneste presedintii consiliilor judetene si reprezentanti ai municipiilor, oraselor si
comunelor din fiecare judet din cele sase care compun Regiunea Centru, respectiv Alba, Brasov, Covasna,

Harghita, Mures si Sibiu.

Prin Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru, autoritatile locale si judetene, organizatile ne-
guvernamentale si intreprinzatorii din Regiune au avut acces inca din 1998 la fondurile europene sau
guvernamentale derulate, de la programele din perioada de preaderare la UE, la Programele Operationale
Regionale implementate in ultimii 15 ani, in special Programul Operational Regional.

Principalele activitati ale ADR Centru sunt axate pe atributele care-i sunt conferite prin
legislatie:

1. Diminuarea dezechilibrelor regionale existente, prin recuperarea accelerata a intérzierilor in domeniul
economic si social a zonelor mai putin dezvoltate, ca urmare a unor conditii istorice, geografice, economice,
sociale, politice, precum si preintdmpinarea producerii de noi dezechilibre prin elaborarea si reactualizarea
Planului de Dezvoltare Regionala (PDR), precum si a planurilor si programelor operationale si sectoriale de
la nivelul regiunii;

2. Corelarea politicilor sectoriale guvernamentale la nivelul regiunilor, prin stimularea initiativelor si prin
valorificarea resurselor locale si regionale, in scopul dezvoltarii economico-sociale durabile si al dezvoltarii
culturale a acestora;

3. Stimularea cooperarii interregionale, interne si internationale, transfrontaliere, inclusiv in cadrul
euroregiunilor, precum si participarea regiunilor de dezvoltare la structurile si organizatiile europene care
promoveaza dezvoltarea economica-sociald si institutionald a acestora, in scopul realizarii unor proiecte de

interes comun, in conformitate cu acordurile internationale la care Romaénia este parte.
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4. ldentificarea caracteristicilor unice de la nivelul Regiunii Centru si evidentierea avantajelor competitive
regionale la nivel national si european, cooptarea unor parteneri interesati pentru colaborare, precum si
identificarea de resurse financiare pentru a sustine dezvoltarea economica si sociala a regiunii.

5. Solutionarea constantelor provocari sociale, de mediu si energetice regionale cu sprijinul Strategiei de
Specializare Inteligenta.

6. Informarea continua a cetatenilor regiunii, referitor la oportunitatile existente si la stadiul dezvoltarii
regionale, la politicile Comisiei Europene si la programele destinate protectiei si sigurantei cetatenilor;

7. Asigurarea unui dialog coerent si eficient cu autoritatile administratiei publice locale, ONG-uri, institutii
publice, firme private etc. prin realizarea convergentei problematicilor privind dezvoltarea regional;

8. Participarea activa la imbunatatirea cadrului legislativ prin elaborarea si transmiterea catre autoritatile
publice cu drept de initiativa legislativa a unor proiecte de acte normative noi, cu incidentd in domeniul
accesarii de fonduri europene sau formularea de propuneri de modificare/completare a legislatiei

9. Gestionarea fondurilor alocate Regiunii din fondurile Uniunii Europene, din bugetul national sau din
alte surse de finantare si monitorizarea proiectelor implementate;

10. Asigurarea de asistenta tehnica investitorilor, precum si monitorizarea activitatii agentilor economici
care beneficiaza de facilitati;

11. Dezvoltarea de parteneriate intre toti actorii implicati in domeniul dezvoltarii regionale;

12. Organizarea unor activitati proprii pentru formarea si perfectionarea profesionald a Angajatilor si a
publicului tinta si promovarea regiunii si a activitatilor care decurg din politicile de dezvoltare regionala;

13. Formarea unui corp de specialisti care sa identifice problemele cu caracter general sau specific, ce
apar la nivelul dezvoltarii regionale si sa propuna solutii pentru rezolvarea acestora;

14. Colaborarea cu autoritatile de management al fondurilor europene din ministere pentru a accelera
procesul de accesare a fondurilor comunitare de catre colectivitatile locale.

15. Autoritate de Management pentru viitoarele fonduri europene derulate prin Programul Operational
Regional 2021-2027 pentru dezvoltarea celor sase judete ce fac parte din Regiune, respectiv Alba, Brasov,
Covasna, Harghita, Mures si Sibiu.

16. Alaturi de Asociati de Dezvoltare Intercomunitare, ADR-urile sunt desemnate Autoritate de
Management, respectiv organisme de implementare a Investitiilor Teritoriale Integrate (ITl), in cadrul
Programului National Pilot de Descentralizare.

17. Responsabila de implementarea investitiilor specifice locale pentru trei din cele 15 componente ale

PNRR: Componenta 12-Sanatate, Componenta 13-Reforme Sociale si Componenta 15-Educatie.
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IIl. Context si justificare

”"Comunicarea este prezenta in tot ceea ce facem.
Este esentiald pentru a trai si a ne integra in comunitate, pentru a ne dezvolta!”
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CONTEXT

in Romania este in vigoare un sistem functional de implementare a politicii regionale atét la nivel central, cat si
regional. Sistemul s-a dezvoltat incepand cu 1997-1998 si se bazeaza pe un cadru legal special cu privire la
organismele centrale si regionale cu atributii si responsabilitati in domeniu, stabilite pe baza unor acte

normative precum si pe un corp de experti la nivel central si regional.

Cadrul legal al dezvoltarii regionale si coeziunii sociale a fost stabilit in 1998, odata cu emiterea Legii privind
Dezvoltarea Regionald. Promovarea legii a fost facilitata de actiunile anterioare, inclusiv de "Carta Verde a
Dezvoltarii Regionale in Romania", publicata in 1997 si adoptata formal de catre Guvernul Roméaniei cu ocazia
Conferintei Internationale asupra Dezvoltarii Regionale de la Bucuresti (mai 1997), precum si de primele studii
privind disparitatile regionale in Roménia elaborate in perioada 1996-1997. Legea 151/15.07.1998 stabileste
obiectivele politicii nationale in acest domeniu, cadrul institutional, competentele si instrumentele specifice
promovarii politicii de dezvoltare regionald. Legea stabileste ca regiunile pot fi infiintate printr-o conventie
semnata de reprezentantii Consililor Judetene. Conventile semnate au reprezentat actul de nastere al
regiunilor de dezvoltare. Tnfiintarea regiunilor a fost aprobata de Guvern, iar compozitia celor 8 regiuni a urmat
indeaproape recomandarile ,Cartei Verzi privind dezvoltarea regionald” elaborata in 1997. Structura lor se
bazeaza pe principiile similaritatii si complementaritétii in raport cu caracteristicile economice si sociale.
Regiunile de dezvoltare nu sunt regiuni administrative si nu au un statut juridic, sunt regiuni functionale si de

programare pentru implementarea politicii de dezvoltare regionala la nivel teritorial.

De la infiintarea sa, in 1999 Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru a devenit functionala si a reusit sa
cladeasca, in parteneriat cu partenerii locali, sub indrumare germana si cu sprijin european, un climat deschis
de cooperare si respect reciproc, care sa contribuie la dezvoltarea regiunii prin planificare strategica, prin idei
de proiecte inovatoare i masuri de interventie eficiente, bazate pe o expertiza tehnica solida.

Activitatea de planificare regionala a demarat inca din anul 2000 cu primul Plan de Dezvoltare Regionala
(PDR), continuand pe durata fiecarei perioade de programare financiara, ADR Centru elaborand pana in
prezent al patrulea Plan de Dezvoltare Regionald, dar si o Strategie de Specializare inteligenta. Prin activitatea

de pionierat desfasurata in primii ani de functionare, in domeniul gestionarii fondurilor europene, ADR Centru
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a castigat experienta, a oferit transfer de expertiza institutiilor cu atributii similare, care gestioneaza astazi
domenii importante precum protectia mediului, dezvoltarea resurselor umane si ocuparea fortei de munca. in
perioada 1999-2007, ADR-urile au jucat rolul de autoritati de implementare pentru programele nationale de
dezvoltare regionala finantate prin Phare, iar in cazul programelor romanesti de dezvoltare regionala, ADR-
urile au jucat si rolul de autoritati de plata.

Incepand cu anul 2007, ADR Centru a devenit Organism Intermediar regional pentru implementarea proiectelor
finantate de Programul Operational Regional. Din anul 2008, ADR Centru este membra a Enterprise Europe
Network, reteaua europeand dedicata dezvoltarii IMM-urilor si identificarii de parteneri de afaceri europeni.
Complementar la aceste activitati, din anul 2013, ADR Centru a devenit structura gazda pentru implementarea
proiectului de informare a cetatenilor - Europe Direct Regiunea Centru. in acelasi timp, prin Departamentul
Politici Regionale, ADR Centru este partener in diverse proiecte europene internationale, colaborand la
modelarea si actualizarea politicilor pentru imbunatatirea conditiilor de accesare a fondurilor europene,
adaptate la nevoile regionale, iar prin Departamentul de Comunicare si Relatii Publice dezvolta relatii

parteneriale internationale cu alte regiuni europene promovand imaginea Regiunii la nivel european.

Prin toate activitatile sale, ADR Centru urmareste informarea si sprijinirea grupurilor tinta in accesarea
fondurilor derulate, cooptarea de parteneri pentru imbunatatirea schimbului de bune practice si creionarea
viitoarelor proiecte si programe, informarea cetatenilor in privinta sprijinului european acordat dezvoltarii, dar
si pentru atragerea de investitori in vederea dezvoltarii socio-economice a Regiunii Centru. Toate aceste
activitati se reflecta in actiunile de comunicare prevazute in Planurile de Actiune de Comunicare sau in

activitatile ad-hoc, fundamentate de prezenta Strategia de comunicare.

ADR Centru vizeaza o relatie de comunicare cat mai stransa cu toate UAT din Regiunea Centru, cu accent pe
cooperarea si schimbul de informatii cu consilile judetene. Aceastad comunicare va fi bidirectionalad si va fi
sustinuta, ca si pana in anul 2022, de activitatea Birourilor Regionale, la nivelul carora se intretine o legatura
foarte stransa cu toti beneficiarii si cu potentialii solicitanti oferind sprijin in limitele legii, indiferent de entitatea
vizata. Aceasta activitate va fi imbunatatita prin furnizarea de materiale de informare, la cererea oricaror UAT,

pe temele de activitate ale Agentiei.
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in calitate de institutie de nivel regional ADR Centru deruleaza activitati de comunicare cu caracter unitar pentru
toti beneficiarii de resurse publice. ADR Centru urmareste sa asigure acces egal, unitar si nediscriminatoriu la
informatii pentru toti potentialii solicitanti si beneficiari de finantare, inclusiv pentru mediul privat, ONG-uri,

universitati si alte autoritati sau organizatii.

Activitatile de informare si helpdesk, sunt prevéazute in concordantd cu noua legislatie europeana si nationala,
urmand sa asigure abordarea echidistanta a tuturor categoriilor de public tinta. In cadrul procedurilor
operationale si de lucru sunt avuti in vedere mai multi responsabili pentru realizarea activitatilor mentionate:

Serviciul Helpdesk, Birourile Regionale si Departamentul de Comunicare si Relatii Publice.

Activitatile de comunicare sunt realizate in conformitate cu viziunea CE privind promovarea impactului si a
rezultatelor proiectelor implementate cu sprijinul fondurilor europene. Pe baza regulamentelor europene si a
actualei Strategii de Comunicare va fi elaborat si Planul de comunicare regional pentru Programul Operational
Regional al Regiunii de Dezvoltare CENTRU pe perioada 2021-2027.

Pentru o comunicare armonioasa este necesara integrarea in strategie a variatelor segmente de comunicare -
interna, externa, institutionala, comunicarea online si in situatii de criza, dar si a prevederilor referitoare la
indicatorii urmariti, evaluarea lor, precum si propuneri pentru imbunatatirea actiunilor. Dupa expunerea
informatiilor relevante palierului de comunicare abordat, fiecare capitol se va incheia cu concluzii Si
recomandari privind cele mai eficiente metode de comunicare, selectate in functie de trendul de informare

manifestat pe categorii de grup tinta, ludnd in considerare nevoile rezultate in urma sondajelor realizate.

Comunicarea externa are in centrul atentiei promovarea imagini Agentiei ca o entitate dedicatd obiectivelor
sale, care urmareste indeplinirea misiunii si respectarea valorilor sale. In principal, activitatile de comunicare
se concentreaza pe promovarea parteneriatului destinat dezvoltarii, a sprijinului de care beneficiaza Regiunea,
a impactului fondurilor, politicilor, programelor si a actiunilor europene sau regionale asupra vietii cetateanului,
cu scopul dezvoltarii mediului socio-economic regional. De asemenea, activitatile vor urmari promovarea
lansarii apelurilor de finantare nerambursabila, sprijin si clarificari oferite potentialilor beneficiari, solicitanti de
fonduri si beneficiari, promovarea rezultatelor activitétii interne, a rezultatelor obtinute prin implementarea
proiectelor cu fonduri europene, a parteneriatelor si actiunilor intreprinse pentru prezentarea Regiunii Centru

ca o destinatie de investitii, turistica, atractiva pentru a locui si @ munci, dar si pentru promovarea initiativelor si
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a facilitatilor europene. Activitatile de comunicare externa sunt derulate sau coordonate de catre Directorul
general al ADR Centru, cu sprijinul Departamentului de Comunicare si Relatii publice, in colaborare cu celelalte
directii si departamente din cadrul ADR Centru.

Directorul general al ADR Centru reprezinta Agentia si este principala persoana ce are atributia de a raspunde
solicitarilor externe, de a decide in privinta activitatilor in care se angajeaza Agentia. Personalul ADR Centru -
reprezintd, prin fiecare angajat, un vector de imagine si un element de comunicare care poate intensifica buna
imagine a Agentiei, poate sprijini imbunatatirea imaginii si a comunicarii, prin profesionalismul cu care
solutioneaza solicitarile, raspunsurile oferite, prin modul in care interactioneaza cu terti, in momentul in care

efectueaza vizite in teren sau participa la schimburi de bune practici, cursuri, seminare.

Comunicarea interna realizata de catre toti Angajatii ADR Centru este vitald pentru o buna colaborare in
interiorul Agentiei, pentru o buna comunicare externa, dar si pentru indeplinirea activitatilor profesional si
eficient, responsabil si asumat. Modul in care se deleaga sarcinile de catre superiori si modul in care sunt
realizate de catre colegii din echipele departamentale, termenele de realizare, flexibilitatea excesiva sau redusa
la locul de munca, toate influenteaza procesul de comunicare interna. Un capitol separat este alocat solutionarii
situatiilor conflictuale de lucru. Comunicarea institutionald este tratata separat deoarece identifica modelele de

coordonare manageriala a echipelor si codurile de conduita impuse in cadrul Agentiei.

Mijloacele de comunicare, dar si comunicarea cu presa sau comunicarea in mediul online in cadrul ADR
Centru, reprezinta capitole tratate distinct in prezenta Strategie, datorita trendurilor de migrare a presei catre
mediul on-line, mass-media reprezentand o importanta sursa de redistribuire a informatiilor si vectorul principal
de comunicare cu cetatenii. Nu in ultimul rénd, vom aborda separat capitolul de evaluare si indicatori ai
activitatilor, iar in anexe se vor regasi chestionarele de masurare a indeplinirii indicatorilor, precum si alte

materiale utile sau documente ale agentiei.

ANALIZA NEVOILOR DE COMUNICARE PE GRUPURI TINTA (STUDII
2019):

Principala atributie a activitatii ADR Centru este aceea de a sprijini procesul de dezvoltare regionala echitabila
si inteligentd a Regiunii Centru, prin atragerea tuturor resurselor disponibile in vederea cresterii competitivitatii

regionale, in folosul locuitorilor regiunii, obiectiv pentru care ADR Centru a avut rolul de Unitate de
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Implementare a Proiectelor si apoi de Organism Intermediar in gestionarea de fonduri si implementarea cu
succes a proiectelor finantate prin Programul Operational Regional sau alte programe operationale, dar si alte
atributii in proiecte europene, in parteneriat cu alte entitati din UE.

Cum un procent de peste 80% din activitatile ADR Centru sunt implicate in derularea POR, pe cale de
consecintd si activitatile de comunicare si de promovare a programului au avut o preponderenta similara.
Pentru o ilustrare a pozitiei ADR Centru in randul cetatenilor, al potentialilor solicitanti, tineri, media si institutii
publice, vom analiza contextul actiunilor si mijloacelor de comunicare realizate si evaluate prin prisma
programului Regio-POR 2014-2020, subliniind perceptia grupurilor tinta, nevoile lor de comunicare regionale
si mijloacele eficiente de comunicare. Acestea sunt rezultatele celor mai recente studii de evaluare realizate

in domeniu, ce evalueaza nevoile de comunicare pe grupuri tinta, atat la nivel national, cat si la nivel regional.

Comunicarea cu publicul general:

Pe parcursul perioadei 2007-2015, gradul de notorietate al REGIO - subiectul principal al activitatilor de
comunicare realizate de ADR Centru, a ajuns de la 0 la 46%, conform studiilor realizate de AMPOR, in randul
cetatenilor, inregistrand, in acelasi timp, un procent mai slab la categoria informare, incredere in brand si
cunoasterea rezultatelor. In Sondajul de opinie coordonat de catre AMPOR-MDRAP, in anul 2019, gradul de
notorietate al Regio - POR 2014-2020 - a fost de 67,2% in randul populatiei urbane, respectiv 32,8% in randul
populatiei rurale. Prin faptul ca fondurile POR sunt alocate pentru dezvoltarea urbana a comunitatilor din
Regiunea Centru si fiindca majoritatea proiectelor finantate au fost in mediul urban, rezulta c& notorietatea
Programului a crescut consistent in randul persoanelor din mediul urban - grup ce reprezinta beneficiarii finali
ai proiectelor, iar activitatile de comunicare derulate si-au atins scopul. In acelasi timp, desi programul este
cunoscut generic, informatiile referitoare la obiectivele programului si proiectele finantate prin program sunt
destul de putin cunoscute in randul cetatenilor din Regiunea Centru, un sfert dintre cei chestionati neputénd
preciza nici un obiectiv. Referitor la "cine poate accesa fondurile Regio”, cetatenii din Regiunea Centru se
claseaza pe locul doi la nivel national ca si grad de cunoastere al potentialilor beneficiari eligibili, fapt care ne
duce la concluzia ca activitatile de comunicare au fost mai eficiente in privinta lansarii apelurilor si nu neaparat
in ceea ce priveste promovarea rezultatelor din proiecte. Aceasta interpretare se deduce si din rezultatele
obtinute la intrebarea referitoare la "opinia fata de POR a cetatenilor”, unde Regiunea Centru are o majoritate
pozitiva de 43%. Acelasi studiu ne indica faptul ca peste 50% dintre respondenti ar dori mai multe informatii
despre Regio, iar un procent de 49% declara ca informatiile furnizate au fost neclare. Din aceste rezultate se
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deduce faptul ca este foarte importanta continuarea activitatilor de comunicare, transmiterea informatilor si
catre grupurile tintd din mediul rural, sau catre cei ce fac parte din categoria de varsta 19-29 sau 50-70 ani. In
plus, limbajul folosit trebuie sa fie mult mai comun, facil si des utilizat in comunicarea publica, cuvinte simple,

fraze memorabile, imagini recognoscibile.

Comparatia ierarhiei mediilor de comunicare la nivel regional evidentiaza faptul ca: televiziunea este mai importanta
ca mediu de comunicare in regiunile Nord-Est (83,8%), Sud-Muntenia (86,8%) si Bucuresti-lifov (88,8%); radioul
este mai important in Vest (40,4%) si Bucuresti-llfov; Internetul este majoritar ca mediu de comunicare in Sud-Est
si foarte important in Centru (48,2%) si Sud-Muntenia (48,4%); publicatiile si brosurile sunt mai importante in
Centru (16,6%) decét in celelalte regiuni; evenimentele au o importanta mai mare in Centru (10,4%) si Sud-
Muntenia (9,4%); afisajul stradal atinge aproximativ o treime din populatie in Nord-Vest (33,6%) si Sud-Muntenia

(32,4%), iar ziarele constituie medii utile de informare, in special in Regiunea Bucuresti-lifov (24%).

lerarhia mediilor de informare la nivel national
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Figurd 72-Medii de comunicare/categorii etnice

in randul nominalizarii surselor de informare in general, in ordine descrescatoare, au mentionat: la TV - ProTV,
Antena 1, TVR1; la Radio - Radio Romania Actualitati, Europa FM, Kiss FM, la surse de informare pentru
internet apare Facebook, Google, dar in lista site-urilor apare si cel al ADR Centru (singurul mentionat dintre
site-urile ADR-urilor), iar la ziare: Adevarul, Libertatea, Evenimentul Zilei. Cu toate acestea se recomanda ca
pentru urmatoarea perioada de finantare sa se puna accentul pe activitatile si campaniile de informare destinate
publicului general, exceptat in perioada anterioara de la evenimente REGIO, care au fost focalizate

preponderent pe potentiali solicitanti si beneficiari.
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Principalele concluzii ale acestui studiu sunt:

- Campania nationala de comunicare desfasurata in prima parte a anului 2019 porneste de la un grad de
cunoastere a REGIO de 47,5% din populatie, similar celui la care REGIO ajunsese dupa efortul de comunicare
depus in perioada anterioara 2007-2015.

Cunoasterea REGIO este semnificativ ridicata in randul persoanelor din mediul urban, cu educatie superioara,
cu varste cuprinse in intervalul 30-69 ani, cu functii de conducere sau specialisti cu ocupatii intelectuale.
Deficitul de informare major este inregistrat in randul persoanelor cu studii medii sau inferioare, din ambele
medii de rezidenta, dar predominant din mediul rural, persoane inactive sau pensionari. Principalele medii de
comunicare raman televiziunea si radioul in special pentru persoanele cu varste peste medie si studii sub

medie si internetul pentru persoane cu educatie peste medie sau pentru tinerii cu educatie medie sau inferioara.

Comunicare cu mass-media:

Mentinerea interesului presei pentru Programul Operational Regional s-a realizat prin trei categorii de mijloace:
comunicarea directa a ADR-urilor, site REGIO si AMPOR, precum si campania de comunicare mediatica din
2019;

- Relatia de comunicare a mass media cu ADR s-a imbunatatit cu aproximativ 8% in perioada 2017-2019,
datorita cresterii calitatii informatiilor transmise si datorita profesionalismului personalului de comunicare din
ADR. Relatia de comunicare cu AM POR inregistreaza un trend ascendent datorat imbunatatirii site-ului REGIO
si campaniei de comunicare desfasurate;

- Principalele asteptari privind informarea in cadrul Programului Operational Regional vizeazad punctarea
elementelor caracteristice ale Programului si simplificarea limbajului;

- O nevoie relativ constantd, prin comparatie cu 2017 este cea de analize statistici, info-grafice, harti interactive
care sa ofere suport informativ dezbaterilor, analizelor de presa, comentariilor pe diferite teme;

- Asteptarile vectorilor de comunicare mediatica privind evolutia procesului de comunicare in urmatoarea
perioada se centreaza in special pe continuitate.

Astfel, se recomanda:

1. Orientarea spre oferta de materiale care pot fi preluate on-line: articole scurte, imagini, clipuri video, jocuri

video, micro-sondaje, mini-concursuri;
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2. Conceperea si crearea de materiale informative care sa puncteze principalele elementele caracteristice
POR, intr-un limbaj simplificat, care sa includa date, statistici, rezultate, analize. Crearea unui buletin informativ
periodic in care sa fie evidentiata evolutia programului;

3. Acordarea de interviuri in exclusivitate pe teme de interes pentru POR de catre decidenti din structura de
management a Programului. Construirea unei imagini "umane”, promovarea "echipei de specialisti” care

construieste Programul Operational Regional si carora li se datoreaza succesul Programului.

Comunicarea cu autoritatile publice locale:

Studiul releva ca Agentiile de Dezvoltare Regionala se mentin la o cotd de apreciere semnificativa a calitatii
comunicarii, atat in randul administratiilor locale din mediul urban, cét si in randul celor din mediul rural. Gradul
de apreciere a calitatii relatiei de comunicare cu ADR este usor mai ridicat la nivelul administratiilor publice din
mediul urban, atat ca pondere absoluta, cat si ca nivel calitativ de apreciere (28% dintre administratiile din
mediul urban au apreciat ca relatia de comunicare este excelenta, in comparatie cu 14% dintre comunitatile

rurale care au oferit acest calificativ maxim).

Figurd 24- Evaluarea relatiei de comunicare cu ADR
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La nivel local si regional, ADR-urile sunt principalii generatori de evenimente locale/ regionale pentru
informarea in cadrul POR, in fiecare regiune fiind mentionate ca evenimente de succes organizatele de catre
ADR (ex: sesiunile de informare ale ADR NE, seminarul "Plan de investitii” organizat de ADR NV, prezentérile
ADR Oltenia, dezbaterile pe marginea ghidurilor organizate de ADR Centru etc.)

in cazul activitatii help-desk-ului nu au fost obtinute exemple de buna practicd sau informatii relevante.
intrebarile puse evidentiaza insa asteptarile referitoare la help-desk si disfunctionalittile intalnite de autoritétile

locale in utilizarea acestui tip de instrument de informare:
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v/ raspunsuri prompte la intrebari punctuale;
v constituit din specialisti care sa raspunda la variatele etape prevazute in derularea unui proiect, de la
cerere, la achizitii si verificare
v"mai mare calitate a informatiei primite, sub aspectul preciziei termenilor;
v informatii actualizate in regim permanent inclusiv in ceea ce priveste calendarul evenimentelor locale
si regionale;
v" dublarea cu un help line telefonic sau on-line.
Prin comparatie cu studiul efectuat in anul 2017, dinamica nevoilor de informare ale administratiei publice se
caracterizeaza, in general printr-o crestere a interesului pentru noutati cu caracter general referitoare la modul
in care se desfasoara Programul Operational Regional, prin cresterea interesului pentru rdspunsuri punctuale
referitoare la modul in care se fac realocarile intre axele prioritare, calendarul pentru diferite axe, modul in care
functioneaza integrarea cu alte programe operationale si prin cresterea interesului pentru exemple de proiecte/

activitati/ interventii care se finanteaza prin Programul Operational Regionale, precum si exemple de buna

practica.
Figurd 18-lerarhia temelor de interes in informarea in legaturd cu POR 2014-2020
informatii generale/ noutati | 2%
Care sunt principalele lucruri criterii de eligibilitate || A 12%
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2014-20207 calendar/ termene [N 10%

proiecte specifice fiecarei axe | NI ©%
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Dupa cum se poate observa la administratile urbane sunt accentuate nevoile de informatii operationale
(calendar, termene, dinamica axelor, realocari, ghiduri, apeluri), iar in cazul administratiilor rurale se
inregistreazd o pondere mai mare a nevoilor de informatii cu caracter general, orientate spre cresterea
competentelor generice de relationare cu POR (criterii de eligibilitate, proiecte specifice axelor prioritare,
consultantd in elaborarea de proiecte).

Principala nevoie de informare vizeaz& noutdtile aparute in cadrul Programului Operational Regional.
Majoritatea administratiilor locale doresc sa fie la curent cu dinamica generald a Programului. Concluziile

studiului mentioneaza ca relatile de comunicare inter-institutionala la nivelul tuturor actorilor institutional

\i AGENTIA pontru

\ DEZYOLTARE
REGIONALA

\‘ CENTRU




implicati in derularea Programului Operational Regional s-au imbunatatit semnificativ prin comparatie cu anul
2017. Cea mai importanta cota de crestere a aprecierii este inregistrata de Agentiile de Dezvoltare Regionala
(+19%).

Tot studiul releva importanta pastrarii intensitatii activitatilor de comunicare administratile publice locale si
transformarea acestora in parteneri comunicationali la nivel local, catre populatie. Instituirea unei gale care sa
premieze "cel mai bun comunicator local”, necesitatea realizarii de materiale de informare speciale sau de
"alfabetizare” cu REGIO dedicate administratiilor locale urbane care nu au accesat Programul Operational
Regional pana in prezent.

Cei chestionati au precizat importanta existentei unui instrument de comunicare de tipul "news alert”. Acest
instrument creste nu doar vizibilitatea, ci si perceptia transparentei decizionale si increderea in Program.
"REGIO news alert” poate deveni un reper in comunicare institutionald si in dezvoltarea capacitatii
administrative la nivel local. De asemenea, se subliniaza necesitatea identificarii comunitatilor locale cu deficit
de relationale si conceperea de activitati speciale dedicate acestora in conformitate cu nevoile si capacitatile

existente.
Comunicarea cu potentialii solicitanti:
Analiza mijloacelor de informare arata ca in anul 2019 principalul mijloc de informare este internetul, majoritatea

celor intervievati (52%) afirménd ca acesta este principalul mijloc prin care informatia despre REGIO ajunge la ei.

Figurd 8- Mijloace de informare despre REGIO. Comparatie
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Aspectele negative care au caracterizat relatia de comunicare au avut in vedere:
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¢ nivelul ridicat de complexitate a documentatiei: "totul este foarte complicat”, "procedura greoaie”, "prea

multd birocratie”, "prea multe acte pentru demararea proiectului”, "statul iti cere de multe ori ceea ce

tot el emite, este extrem de dificil”, "volum prea mare de acte”;

¢ neintelegerea motivelor pentru care proiectul a fost respins: "am trecut de toate fazele si proiectul ne-

»o»

a fost respins. Nu am inteles de ce. Nu am putut sa contestam”, nu intelegem de ce am primit punctajul
respectiv’;

o timpul foarte lung de asteptare intre momentul depunerii proiectului si momentul primirii rezultatului

evaluarii: "foarte mare timpul de asteptare”, "foarte multe intérzieri, de la demarare, pana la evaluare”;

»n " ” "

o dificultatea ridicata a ghidurilor: "ghidurile sunt foarte complicate”, "ghidurile sunt neclare”, "ghidurile

nu sunt corecte din punct de vedere al legislatiei”, "ghidurile sunt incoerente”,

¢ functionarea deficitara a platformei mySMIS: "mySMIS da eroare mai tot timpul”,"mySMIS functioneaza

foarte greu”, "programul mySMIS nu functioneaza”, "incarcarea aplicatiei mySMIS este foarte dificila,
dureaza foarte mult”.
Sunt importante pentru analiza inclusiv motivele pentru care potentialii solicitanti au depus cereri de finantare.
Un numar de 53% dintre potentialii beneficiari participanti la studiu au declarat ca nu au accesat fonduri prin
Programul Operational Regional, iar principalele argumente au fost urmatoarele:
- neindeplinirea conditiilor financiare: sumele prea mari necesare pentru cofinantare, costul ridicat al creditarii
pentru asigurarea cofinantarii, dependenta de un alt ordonator de credit aflat in imposibilitatea de a sustine
contributia necesara, alte proiecte in derulare si dificultatea de a sustine financiar mai multe initiative in acelasi
timp;

- lipsa de interes pentru Program si/ sau finantarile din fonduri europene in general: "nu am considerat ca este

util pentru noi”, "nu suntem interesati de astfel de proiecte”, "nu dorim s& aplicdm pentru proiecte cu finantare

externd”, “nu ne-am gandit ca am putea fi eligibili pentru un astfel de program”, "am aplicat pentru alte

Programe, nu ne-am gandit la REGIO”;

- lipsa de informatii necesare: "nu am avut informatiile necesare pentru a avea curaj sa accesam”, "ne-a fost

teama ca investim si apoi nu ne mai primim banii, asa cum am auzit in alte programe”, "nu am avut suficiente

detalii”, "nu am stiut pentru care axe sa aplicam”, "nu am stiut daca suntem eligibili”, "nu ne-a contactat nimeni

in acest sens”, "nu am avut toate detalile necesare”, "nu stim dacé am putea atinge punctajul solicitat’, "nu
stim prea multe despre REGIO”;
-opinia negativa apriori vizand birocratia si costul ridicat al finantarilor nerambursabile: "sunt acte foarte multe,

” "

nu merita efortul”, "am auzit ca banii vin térziu in acest Program”, "am inteles ca birocratia este foarte mare”,
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"este nevoie de prea multe documente in proiecte din acestea”, "este un efort prea mare care nu este rasplatit”,
"efortul in proiecte europene este mult prea mare in comparatie cu beneficiile aduse”, "este prea multd munca”;
- lipsa personalului competent: "nu am gasit pe cineva capabil sa intocmeasca un dosar eligibil”, "suntem o

echipa mica, nu are cine sa se ocupe”, "nu avem o echipa capabild”, "nu detinem expertiza necesara”,

- respingerea unei primei aplicatii: "am fost respinsi o data, fara explicatii, nu ne mai trebuie”, "am incercat, dar
nu am avut succes”, "am incercat, dar nu am fost acceptati”.

Majoritatea potentialilor beneficiari cunosc toate aspectele relevante ale programului. Intreprinderile mici Si
mijlocii din mediul urban inregistreaza un deficit informational pentru urmatoarele aspecte: axele de finantare
si tipurile de proiecte care se finanteaza prin POR, drepturile si obligatiile beneficiarilor POR, modalitatea de
evaluare si selectare a proiectelor si continutul dosarului de finantare. Microintreprinderile din mediul urban
sunt deficitare in privinta competentelor necesare implementarii unui proiect de succes. In unitatile de cult este
necesar un plus de informare despre continutul dosarului de finantare si a modalitatii de implementare a
proiectelor finantate prin POR, iar infrastructurile de inovare si transfer tehnologic necesita informatii
suplimentare despre modalitatea de evaluarea si selectare a proiectelor. Comunicarea on-line reprezinta
principala modalitate de informare solicitata. In comparatie cu 2017, acest tip de comunicare inregistreaza o
dinamica pozitiva semnificativa, cu o crestere de 7% care a evoluat si mai mult in perioada pandemiei. Un
interes similar ca pondere cu cel al comunicarii on-line il reprezinta comunicarea directa prin intalniri de lucru,

evenimente locale sau sesiuni de informare organizate prin reteaua comunicatorilor REGIO.

Figurd 22- Mijloace optime de informare. Comparatie
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In cazul beneficiarilor potentiali ai Programului Operational Regional, principalele tendinte identificate sunt cele
de crestere a informarii prin intermediul retelelor de socializare on-line, in detrimentul materialelor informative
on-line si de scadere a interesului pentru materialele informative tiparite. Din punct de vedere al limbajului
preferd cuvinte uzuale si animatii, gif-uri, pop-up etc. Crearea de evenimente on-line, competitii on-line,

chestionare adresate potentialilor beneficiari, sesiuni de comunicare, dezbateri multi-centre etc ramén de
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interes si pentru acest grup. Se recomanda utilizarea in campaniile on-line a testimonialelor, a experientelor
individuale, a biografiilor individuale si o mai buna comunicare a proiectelor.

imbunétatirea procesului de comunicare la nivelul ADR Centru prin activitatile de comunicare derulate ar trebui
sa se focalizeze si pe ameliorarea principalelor motive care au stat la baza formarii unei opinii negative,
respectiv:

- perceptia birocratiei ridicate: (exemple) "este birocratie mare, este foarte stufos”, "modul de lucru la POR este

foarte greoi, cu prea multe justificari, cu prea multe argumentari”, "ni se cer prea multe hértii care se obtin foarte

greu”, "necesita prea multe hértii care se obtin foarte greu, iar resursele financiare si de timp nu ne permit

aceste costuri”, "este prea multa pierdere de timp cu hartiile, cu justificarile, cu explicatiile, cu teancuri de

dosare”, "nu se poate accesa prea usor pentru ca este nevoie de mult prea multe aprobari’;

- sa acopere mai multe nevoi (exemple): "ar trebui concentrat intr-o localitate pe cat mai multe nevoi”, "ar trebui
aprobate mai multe proiecte integrate”, "nu ne ajutd cu mai nimic in forma in care este acum pentru ca
finanteaza obiective nu modalitati de rezolvare a nevoilor care presupun o paleta mai larga de investitii”;

- lipsa de predictibilitate (exemple): "regulile sunt schimbate de prea multe ori pe parcurs. Este un risc foarte
mare, mai ales pentru o firma privata”, "mi-e frica sa nu dau banii inapoi, pentru ca am auzit de atatea cazuri
in care s-a facut mai mult rau decat bine. S-au schimbat regulile si ce a fost contractat nu a mai corespuns cu
ce a fost decontat”;

- politizare (exemple): "totul este politic. Uitati-va la cine primeste, la cine este invatat sa aplice. Banii sunt
orientati de la judet catre cine doresc ei, catre cine este in favoruri acum”, "depinde cine este la guvernare, de
culoarea politica”;

- este scump (exemple): "contributia este prea mare, costurile de documentatie, de consultanta, este prea
scump’; "investitia proprie care este solicitata este prea mare”

-este dificil de accesat (exemple): "Nu putem depune aplicatia direct, on-line este nevoie de multe drumuri”,

"aplicatia poate fi depusa doar de consultanti”.
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Ill. Obiectivele
Strategiei de Comunicare

”Scopul este sa te faci inteles, sa obtii un raspuns si o reactie agreata pentru atingerea obiectivelor!”
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OBIECTVELE GENERALE ALE STRATEGIEI:

v" Cresterea si consolidarea gradului de notorietate ADR Centru ca entitate ce contribuie la dezvoltarea
armonioasa a Regiunii Centru, prin coordonarea procesului de dezvoltare si a fondurilor europene - cu
5% mai mult decét nivelul inregistrat in perioada de finantare anterioara (2014-2020).

v" Promovarea rolului si contributiei fondurilor europene la dezvoltarea si progresul Regiunii Centru —
urmarim ca acesta sa fie de cel putin 30% la nivel regional

v" Atragerea si absorbtia de fonduri in regiune, in proportie cat mai ridicata - peste 80%.

v" Cresterea gradului de constientizare si incredere, cu privire la rolul si contributia Uniunii Europene in
finantarea proiectelor (inclusiv prioritétile politice ale UE si obiectivele politicii de coeziune) — urmarim
ca acesta sa fie de cel putin 30% la nivel regional.

v" Cresterea increderii in profesionalismul cu care se abordeaza si solutioneaza problemele de catre
ADR Centru.

v" Promovarea gradului de dezvoltare obtinut prin activitatile derulate de ADR Centru.

OBIECTIVE SPECIFICE:

+ Cresterea notorietatii ADR Centru la nivel regional, ca organizatie care sustine dezvoltarea regionala,
prin informarea si comunicarea cu publicul tinta general.

+ Informarea cetatenilor referitor la atributile ADR Centru, ca institutie de incredere ce promoveaza
imaginea regionald, sustine dezvoltarea regiunii si atrage investitori in localitatile regiunii.

+ Asigurarea accesului rapid la informatii, rezolvarea cu celeritate a solicitarilor, adaptarea actiunilor de
comunicare si informare la nevoile comunitatii.

+ Cresterea notorietatii programelor de finantare derulate de cétre ADR Centru in calitate de Autoritate
de Management cu cel putin 5% pe perioada de programare.

+ [nformarea constanta a categoriilor principale de public tintd cu privire la oportunitétile de finantare
europene existente si impactul lor asupra nivelului de trai din regiune.

+ Comunicarea interna si externd constantd, privind rolul ADR Centru si sprijinul UE in procesul de

W
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+ Propunerea, aplicarea si respectarea masurilor de identitate vizuala, prin informarea tuturor cu privire
atat la identitatea ADR Centru, cat si a fondurilor europene si a programelor gestionate.
+ Promovarea rezultatelor finantarii proiectelor, on-line si offline, prin materiale video, audio, interviuri
cu beneficiarii si alte stakeholderi.
Actiunile si activitatile de comunicare vor fi stabilite anual sau multianual, prin Planuri si Activitati de comunicare
dedicate, care completeaza Strategia, acestea fiind selectate si stabilite, actualizate si completate in functie de
nevoile de comunicare identificate pentru fiecare grup. Planurile si Activitatile de Comunicare vor avea si
componente privind comunicarea in alte limbi (pentru a fi mai clar intelese de partenerii externi, de populatia

minoritara din Regiunea Centru etc)

Pentru atingerea obiectivelor, trebuie avut in vedere urmatorul aspect esential:
Evitarea situatiei: Zgomot VS. informatie de calitate

Tema fondurilor europene au fost si vor continua sa fie un subiect de mare interes pe agenda publica. De cele
mai multe ori, subiectele legate de fondurile europene sunt abordate si etichetate cu nonsalanta de
necunoscatori si uneori cu pricepere de cei avizati. Ca urmare, dupa cum releva si studiile, in spatiul public
circula atét informatie pertinenta, cat si mult ,zgomot’, generat (uneori cu rea credinta) de diferiti alti emitatori
de informatie. Tn aceste conditii, mesajele cuprinse in strategia de comunicare TREBUIE, si poatd fi
identificabile ca fiind emise de o sursa de incredere, legitima, explicit, simplu, pe intelesul tuturor, la care

publicul (si in special beneficiarii, potentialii beneficiari si presa) sa revina ca la o resursa principala, de referinta.
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V. Procesul de
comunicare

”Comunicarea este un proces continuu, incepe de acasa, dimineata, si ia pauza doar cand dormim

'/I
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COMUNICAREA SI IMPORTANTA SA

Comunicarea, in general, este un element fundamental al existentei umane, iar comunicarea intre persoane
sau grupuri este vazuta ca unul dintre cele mai complexe procese umane. Prin intermediul comunicarii, indivizii
se formeaza, invata, isi dezvolta personalitatea si, de asemenea, transfera experientele individuale si sociale.
In ziua de azi, aproape orice problemd, orice conflict sau neintelegere are la baza o problema de comunicare.
Ca atare, trebuie gasit un raspuns la intrebarea "Ce este comunicarea?” Comunicarea reprezintd abilitatea

H'I\

oamenilor de a transforma “vorbele” in cuvinte vorbite si scrise, prin care acestia sunt capabili sa Tsi faca
cunoscute nevoile, dorintele si ideile. Oamenii au nevoie de comunicare, deoarece traiesc in societate, o lume
alaturi de milioane de oameni si au nevoie unii de altii pentru transfer de cunostinte, pentru siguranta, pentru a
se maturiza prin dialog si pentru a isi realiza scopurile si obiectivele.

La fel ca oamenii si organizatiile trebuie sa comunice pentru a fi cunoscute; pentru a impartasi emotii, a face
schimb de informatii, a-i convinge pe altii sa le inteleaga punctul de vedere si, nu in ultimul rénd, pentru a

construi relatii.

TIPURI DE COMUNICARE

Comunicarea verbala - aceasta forma de comunicare foloseste sunetele si cuvintele in exprimare si detine
un procent relativ redus, doar 7%, din atentia unui interlocutor.

Comunicarea paraverbala - sunt mesajele pe care noi le transmitem prin intonatia, pauzele si ritmul vocii
noastre. Se refera mai mult la cum spunem ceea ce vrem, nu la ceea ce spunem. Statistic, mesajele
paraverbale conteaza intr-o proportie de 38% in comunicarea cu alte persoane.

Comunicarea non-verbala - se refera la mesajele transmise prin expresiile faciale, gesturi, contactul
vizual, postura, volumul vocii efc.

Statistic, cand cineva vorbeste, 55% observa schimbarea expresiei faciale si raspund in acord cu aceasta.
Comunicarea cu alte persoane este o parte integrantd si indispensabila a vietii umane. Este o activitate
importanta a fiecarui individ, de vreme ce stabilim relatii prin comunicare. Comunicarea ne ajuta sa stabilim
contacte, relatii interpersonale si relatii de prietenie, de familie sau de afaceri. in relatiile interpersonale,
oamenii, prin comunicare, se transforma, trec prin diverse experiente si invata unul de la celalalt. Termenul de
,Lcomunicare” inseamnd un proces in care informatiile si gandurile sunt transmise si schimbate. Comunicarea
permite oamenilor sa-si transmitd sentimentele, gandurile, opiniile si asteptarile. Exista insa si un proces de

invatare care se desfasoara prin intermediul comunicarii; conversénd cu ceilalti, dobandim noi cunostinte si
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abilitati si suntem expusi noilor puncte de vedere. Prin urmare, comunicarea nu este doar un mijloc de
transmitere a informatiilor, ci procesul prin care urmarim ca informatiile sa fie auzite, intelese, acceptate si,

practic, aplicate.

STILURI DE COMUNICARE

Comunicare pasiva

Stilul de comunicare pasiv este caracterizat de lipsa actiunii. Persoanele care abordeaza acest stil se tem de
ofensele care le pot fi aduse din partea celorlalti, doresc sa fie placuti si cedeaza foarte repede, sunt de acord
cu orice propunere oferita, chiar si cand nu doresc sa o faca, deoarece cred ca orice refuz va duce la agresiune
si respingere din partea celorlalti. Persoanele care au un stil de comunicare pasiv refuza, in general, s& exprime
furie sau opinii neplacute despre persoane sau despre situatii. O consecinta a acestui stil de comunicare este
faptul ca oamenii devin inchisi si ezitanti.

Comunicare agresiva

Stilul agresiv este caracterizat de relatii interpersonale si crearea unei stari de alerta permanenta. Acesti
oameni persevereaza in ceea ce isi doresc sa obtina, obtin ceea ce vor chiar folosind forta, nepaséandu-le daca
afecteaza alte persoane. Se comporta ca si cand doar ei au drepturi si alte persoane nu. Mai mult decét atat,
nu le pasa de drepturile celorlalti. Nu sunt intimidati de alte persoane, uneori actioneaza cu furie si nu sunt
interesati de sfaturile altora. Furia acestora si stilul dominator cauta sprijin la oamenii care le urmaresc
interesele. Stilul agresiv produce stres in viata persoanelor din jurul celor care-| folosesc.

Comunicare ASERTIVA

Stilul asertiv de comunicare reprezintd o combinatie intre cele doua stiluri prezentate anterior. Acest stil
necesitd in mod egal sinceritate si putere. Tn general oamenii lupt pentru drepturile lor, dar persoanele asertive
fac acest lucru pastrandu-si sensibilitatea si respectand drepturile celorlalti, astfel lupta pentru drepturile lor
fara a crea vreun prejudiciu celor din jur. Aceste persoane sunt relaxate si vorbesc cu deschidere despre,
sentimentele lor. Stilul de comunicare asertiva implica o balanta intre ceea ce oamenii isi doresc pentru ei si
ceea ce doresc pentru cei din jur. Elementele generale ale acestui stil de comunicare este atitudinea deschisa
catre propria persoana si catre cei din jur, ascultare a punctelor de vedere ale altora si respectarea acestora.
Acest stil de comunicare este cel mai potrivit pentru relatiile pe termen lung.

Dintre cele trei stiluri de comunicare prezentate, rezultd ca stilul pasiv si cel agresiv diminueaza foarte mult
eficienta in comunicare si creeaza efecte secundare nedorite. Comunicarea asertiva conduce la cresterea

eficientei grupului si la satisfactia individuala.
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Stilurile de comunicare sunt fundamental dependente de urmatoarele trei elemente:

1. Atitudinea individuala a fiecarei persoane, prin raportare la viata sociala, la alte persoane si la propria
persoana;

2. Modelele de comunicare invatate: asertiva, non-asertiva, agresiva;

3. Temperament. Studiile experimentale realizate au aratat ca barbatii sunt mai agresivi decat femeile cand

sunt provocati.

RECOMANDARI PENTRU O COMUNICARE EFICIENTA

Pentru o comunicare eficienta este important sa cunoastem urmatoarele aspecte:

e CU CINE comunicati (este foarte important sa cunoasteti publicul tinta, cine sunt, care este varsta lor,
teme de interes, gradul de cunoastere a domeniului despre care doriti sa-i vorbiti, ce stiu, cate
persoane vor primi mesajul dvs. etc.),

o CE comunicati - trebuie sa fie adecvat subiectului si grupului tinta,

e DE CE comunicati - ce reactie/actiune din partea lor doriti sa obtinet,

o CAND - veti comunica problema, dimineata cand atentia a sporitd, dupd ce a mancat cand scade
atentia, contextul de munca

e CUM veti comunica problema - ganditi-va la metoda pe care o veti alege.

Transmiterea eficienta a informatiilor este o abilitate care necesita o pregatire sistematica. Folosirea doar a
vorbirii nu este suficienta, trebuie s& completdm mesajul cu imagini, desene si, de asemenea, o serie de simturi.
Un astfel de mesaj va fi mai convingator, interlocutorul si-l va aminti mai usor si va fi mai bine acceptat. Acest
lucru este necesar deoarece oamenii sunt diferiti si percep informatiile in mod diferit (de ex. informatiile din
mediul Tnconjurator sunt acceptate prin cele cinci simturi - vizuale, auditive, kinestetice, olfactive, gustative).
Comunicarea eficientd se realizeaza atunci cand acceptam interlocutorii ca egali si, mai ales, cand ne
respectam si ne putem evalua in mod obiectiv in mediul nostru.

In cazul prezentarilor/mesaielor publice, un comunicator bun se poate conecta la public si stie sa asculte. Prin
intermediul unei ascultari active, interlocutorul doreste sa inteleaga sentimentele si asteptarile vorbitorilor; el/ea
doreste sa inteleaga punctul de vedere al vorbitorilor si nu judeca informatiile. Modul de livrare si vorbire este
foarte important, deoarece cuprinde 45% din mesajul perceput de participanti. Abilitatile de comunicare includ,
de asemenea, capacitatea de a gestiona timpul - vorbitorul este cel care controleaza timpul, nu ascultatorii.
Aceasta competenta (abilitate de comunicare) inseamna ca cel care livreaza mesajul este capabil sa-si exprime
in mod clar ideile si reflectile, s& conecteze rapid oamenii si sa le mentina atentia si interesul, sa ofere

feedback, sa fie tolerant la obiceiuri si culturi diferite. Competenta de comunicare inseamna ca expeditorul este
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capabil sa caute, sa gaseasca si sa transfere informatii diferite, sa coordoneze toate informatiile interioare si

exterioare care ajung la organizatie.

6 PASI Al COMUNICARII EFICIENTE:

1. ASCULTA - Observa semnalele non-verbale (imbajul corpului’) - Uitd-te in ochii interlocutorului - Fa gesturi

aprobatoare, scoate sunete de ascultare! - Imita-i gesturile in oglinda - Arata-{i palmele, {ine fata si torsul

indreptate catre interlocutor.
2. PUNE INTREBARI / CULEGE INFORMATIE - Intrebari deschise (la care nu se poate raspunde cu “da” sau
“nu”) - intrebari generale (“ce parere aveti despre...”) - Repeté ceea ce a spus - Da din cap (taci) - F4 verificari

usoare - Fa verificari specifice - Interpreteaza spusele clientului - Niciodata nu comentezi, argumentezi, negi

spusele si nu jignesti receptorul!
3. FORMULEAZA PROPUNEREA - Pune receptorul in centrul propunerii tale - la-i in considerare nevoile -

Descrie situatia - Enuntd ideea - Explici cum functioneaza — Reintareste beneficiile - inchide — sugereaza un
pas urmator ugor - Verifica daca propunerea a fost inteleasa!
4. NU NEGOCIA/NEGOCIAZA CAT MAI TARZIU CU PUTINTA - Identifica tacticile de negociere ale

interlocutorului - Asculta / ia notite - Spune-ii pozitia ta - Ofera ceva si cere ceva - Respinge / spune NU frumos

- Repeta cererea interlocutorului - Afirma ce vrei s faci sau sa faca - Da motive!

5. REZOLVA OBIECTIILE - Pricepe obiectia (pune intrebari [dmuritoare) - Asigura-te c& e o obiectie real3
(“daca rezolvam aceasta problema, ar mai fi alta?...”) - Rezolva obiectia — vino sau cautati impreuna o solutie!
6. CAND Al ACUMULAT SUFICIENTA INFORMATIE (si ai verificat-0) ACTIONEAZA! - Transmite informatia

ta, ajustata la nevoile receptorului, interlocutorului.

IMPORTANTA FEEDBACK-ULUI IN COMUNICARE

Feedback-ul incheie orice proces de comunicare. Prin comunicare, initiatorul verifica daca mesajul a fost corect
inteles sau daca a suferit modificari. La nivel organizational, comunicarea feedback-ului poate fi realizata in
doua modalitati: feedback direct si imediat sau feedback indirect.

In cazul feedback-ului direct si imediat, raspunsul receptorului este verificat pe parcursul comunicarii fata in
fata, prin diferite simboluri cheie — cuvinte, gesturi, mimica - in acest mod aflandu-se daca mesajul a fost corect
receptionat sau nu. Se recomanda nsa solicitarea unui feed-back verbal pentru a fi sigur ca a fost inteles

mesajul corect si ca nu a fost alterat de postura, tonalitatea sau mimica emitatorului sau contextul receptorului.
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Feedback-ul negativ poate avea efecte diferite, cum ar fi: productivitatea si calitatea procesului de munca in
scadere, absenteism in crestere si conflicte la locul de munca. Ultimele doua efecte sunt semne clare de

dificultati in comunicare, ignorate sistematic de catre manageri.

Caracteristicile unui feedback eficient sunt urmatoarele:
v Feedback-ul trebuie s fie descriptiv, nu evaluativ;
v" Feedback-ul trebuie sa fie concret, direct, clar si specific;
v Feedback-ul trebuie oferit la momentul potrivit;
v" Feedback-ul trebuie sa fie util;
v" Persoana care ofera feedback trebuie sa isi asume responsabilitatea in ceea ce priveste continutul

feedback-ului.
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V.ldentitatea vizuala a
ADR Centru

"Fiecare angajat al ADR Centru este un element din imaginea cunoscuta public a organizatieil”

AGENTIA pentru
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IDENTITATEA ADR CENTRU

ldentitatea organizatiei (10) poate fi considerata ca o umbrela a comunicarii, deoarece se refera la preocuparea
centrala a fiecarei comunicari: asocierea unei imagini cu denumirea unei institutii. Identitatea este un factor
important atat in randul angajatilor, cat si al publicului extern. O institutie puternica se cladeste pe o imagine
cu o identitate puternica, recunoscuta pentru transparentd, corectitudine, profesionalism, echidistantd,
promptitudine.

ldentitatea ADR Centru este stréns legatd de misiunea Agentiei si nu trebuie sa o contrazica. Prin urmare,

intelegerea identitatii specifice de catre angajati si de cétre terti, este o sarcina importanta.

Scopul imaginii ADR Centru este de a promova o organizatie pentru care conteaza continutul si progresul,
diversitatea si unitatea. Imaginile pozitive vor duce la decizii pozitive, imaginile negative, chiar si de la un singur
element, vor altera imaginea generald. Pentru a avea succes, este important s& se faca distinctia intre
"imaginea de sine" si "imaginea externad". Imaginea de sine este rezultatul autoevaluarii individului, iar imaginea
exterioara reprezinta evaluarea din exterior, realizata prin intermediul vizitatorului. Foarte rar imaginea de sine
si imaginea externa sunt identice. O imagine are doua componente: componenta cognitiva, referitoare la
cunostintele despre un produs, serviciu, proiect si componenta afectiva sau emotionala, care se concentreaza
pe sentimente, atitudini si nevoi, contine simpatii difuze, antipatii, prejudecati fata de informatii sau oameni,
create prin experiente proprii, modele de gandire traditionala sau opiniile altor persoane si mass-media. A face
un consens, o sinergie intre cele doua componente - cognitiv si afectiv - se genereaza o imagine buna a unei
entitati ce se recomanda prin experienta si empatie, profesionalism, integritate, dedicata atingerii obiectivelor
sale, prin fiecare element care o reprezinta, respectiv angajat. Acesta este scopul unei imagini pozitive cu care
vrea sa fie identificatd ADR Centru.

Integritatea profesionald la locul de munca este foarte importanta pentru identitatea organizatiei.
Oamenii lucreaza cel mai bine intr-un mediu marcat de respect reciproc, demnitate si intrajutorare, care
le valorifica abilitatile si cunostintele si incurajeaza invatarea continua. Prin urmare, tofi angajatii
Agentiei isi desfasoara activitatile intr-un mediu care se doreste a fi sigur si civilizat, ferit de

discrimindri, abuzuri, amenintari sau comportament nepotrivit.

|dentitatea externa sau interna a Agentiei se asociaza vizual cu logo-ul utilizat pe mijloacele de comunicare,

scrisori, in cadrul evenimentelor, web-site-uri etc. in acest sens sunt stabilite cateva elemente de identitate
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vizuala, text si grafica, precum si un anumit format de documente utile, norme de conduita, ce vor fi tratate in
paginile care urmeaza.

ldentitatea vizuala este menita sa ofere corespondenta si greutate mesajelor verbale, fiind o parte esentiala a
Strategiei de comunicare. Prin totalitatea aspectelor sale - forma, culoare, stil — identitatea vizuala a ADR
Centru are rolul de a individualiza si personifica, de a se impune si manifesta prin toate aspectele sale ce contin
- nume, design sigla, slogan, documente personalizate (carti de vizita, documente cu antet, personalizare email

sau newsletter, materiale publicitare, pagini web, rapoarte anuale, publicatii etc.).

LOGO/SIGLA ADR CENTRU

Sigla sta de obicei in centrul unui program de identitate vizuala si are ca principal rol recunoasterea organizatiei
sau programului.

Elementele de design logo utilizate — font, culoare, simbol — reprezinta expresia grafica a identitatii.

ADR Centru are un simbol grafic realizat din litera C, constituita din sase segmente de culoare albastra, insotite
de denumirea descriptiva a Agentiei aliniata la dreapta si divizata pe 4 randuri (vezi imaginea de mai jos).
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Valori logo ADR Centru

Logo-ul ADR Centru are la baza patru valori solide:

| Profesionalism — 0 Agentie sustinuta de oameni responsabili, profesionisti.

Il.  Transparenta - toate actiunile sunt ghidate de aceasta valoare, sunt sincere, deschise, corecte.

lll.  Parteneriat — orientat catre interesul public si progres, partener stabil pentru dezvoltare.

IV.  Dinamism — initiativa ce sustine progresul si dezvoltarea.
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Elemente logo ADR Centru
- 6 segmente volumetrice ce reflecta cele sase judete ale Regiunii Centru: Alba, Brasov, Covasna, Harghita,
Mures Sibiu
- culoarea albastra _Albastru accent 1 (Cod CMYK: 100/50/0/10) — ce denota apropierea de valorile europene
- pozitionare text Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru - 4 linii aliniate la dreapta
- font text Arial - Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru
AGENTIA pentru-linia 1, DEZVOLTARE-linia 2, REGIONALA-linia 3, CENTRU-linia 4.
-culoare font text utilizat pentru - negru sau 50% negru.
Pozitionate alaturi de elementul grafic denota investitii pentru dezvoltarea si cresterea Regiunii.
Ce trebuie sa se reflecte prin fiecare utilizare a logo-ului ADR Centru:

- un profesionist desavarsit,

- un lider dedicat muncii sale,

- un cetatean inovativ, empatic, deschis spre dialog, sincer,

- un parter de incredere pregétit a te dezvolta si pentru a oferi un sprijin in drumul tu catre

succes.

- personalitate exigenta, dar corecta.
Tonul din comunicare va reflecta personalitatea brandului. Acesta va fi unul optimist, sincer, clar si concis. Este
prietenos, dar nu lipsit de profesionalism. Orice mesaj trebuie este prezentat din postura unui profesionist, sigur
pe sine Si pe ceea ce spune.

Dimensiunea minima a logo ADR Centru - inscris intr-un patrat cu latura de 1,5 cm.

Pozitionare LOGO

Logo-ul se foloseste alaturi de datele de contact ale ADR Centru, in antet, logo pozitionat in stanga, datele de
contact la dreapta sus. In anumite cazuri specifice logo ADR Centru si datele de contact pot fi pozitionate in
subsolul paginii, centrat, sigla grafica fiind pozitionata tot in partea stanga.

ADR CENTRU

Str. Decebal, 12, 510093, Alba lulia, Romania
Tel.: (+40) 258 - 818616

§\ AGENTIA pentru

DEZVOLTARE Fax: (+40) 258 - 818613

REGIONALA Intemet: Www.adrcentru.ro
CENTRU ¢e-mail:  office@adrcentru.ro
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Departamentul Relatii Publice si Comunicare pune la dispozitia Angajatilor, in intranetul denumit Company,
Folder Formate de documente, variate modele de documente frecvent utilizate, ce contin logo-ul si datele de
contact ADR Centru.

Logo-ul ADR Centru se va folosi in antet, partea stanga a paginii, iar in partea dreapta se vor amplasa datele
de contact. Exceptia la aceste cazuri apare in momentul in care ADR Centru nu initiaza activitatea precizata
in adresa sau in cazul in care este un proiect derulat printr-o alté finantare, caz in care logo ADR Centru se va

amplasa in antet colt dreapta sau in subsolul paginii, pozitionat central alaturi de datele de contact.

FONT UTILIZAT IN CORESPONDENTA ADR CENTRU
Fontul folosit in fiecare adresa redactata de catre expertii ADR Centru — este Arial Narrow 12. Se poate folosi

si Arial, urménd a se formata intreg documentul la Arial, daca se opteaza pentru acest font. Exceptiile de la
regula pot aparea in redactarea materialelor pentru programele de finantare ce impun utilizarea unui alt font

pentru promovarea proiectelor.
Documente si materiale de comunicare

Pentru a crea unitate in realizarea si prezentarea materialelor grafice dar si pentru a facilita realizarea acestora,
toate documentele sau materialele de comunicare vor fi redactate folosind o singura familie de fonturi: Arial

Narrow.

Arial Narrow

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnopqrstuvwxyz
0123456789 .,17-_::

Titluri, subtitluri si text - Arial Narrow

Marimea corpului literei variaza in functie de spatiul disponibil, dar se recomanda minim 12.
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Text despre ADR Centru: Se va folosi mereu denumirea descriptiva a Agentiei pentru Dezvoltare Regionala
Centru in materialele elaborate, cel putin o data la inceputul textului. Acronimul ADR Centru se va folosi in
cazurile in care spatiul disponibil este redus si dupa cel putin o utilizare a denumirii intregi a institutiei.
Documentele redactate de catre personalul ADR Centru se vor salva electronic in cea mai recenta versiune
Office.

UTILIZARE IDENTITATE VIZUALA ADR CENTRU

In acest scop, Departamentul Relatii Publice si Comunicare dezvolté si pune in aplicare prezenta Strategie de

comunicare n vederea:

e respectarii si aplicarii regulilor de identitate vizuala a ADR Centru,

o oferirii de informatii asupra activitatilor Agentiei catre mass-media sau terte parti prin intermediul
conferintelor de presa, comunicatelor de presa, website-ul ADR,

e asigurarii corectitudinii informatiilor publice, dupa consultarea prealabila a managementului Agentiei,

o adoptarea masurilor necesare pentru a se asigura ca toate proiectele care sunt finantate total sau
partial de CE, precum si activitatile in care este implicata Agentia prin reprezentanti, sunt publicate
respectand identitatea vizuala a programului prin care se primeste finantare si identitatea vizuala a
ADR Centru.

ELABORAREA DOCUMENTELOR iN CADRUL ADR CENTRU

Scop si obiective

Comunicarea, atat in interiorul unei organizatii, cat si in relatia sa cu exteriorul, se realizeaza pe cai formale si
informale. Tn ceea ce priveste comunicarea formald, acesta se concretizeaza, in cea mai mare masura, sub
forma documentelor produse, ca suport de informatie sau raspuns, de catre organizatje.

Generarea si aplicarea regulilor in ceea ce priveste realizarea documentelor are mai multe efecte. Astfel, sunt
consacrate si unificate practicile interne al Agentiei, in ceea ce priveste elaborarea documentelor si continutul
de informatji, facilitind nu numai o abordare unitara pentru toti angajatii ADR Centru, cat si familiarizarea noilor
angajati cu documentele ca instrument de lucru in realizarea sarcinilor specifice. De asemenea, abordarea
unitara are ca efect generarea unei imagini coerente pentru publicul exterior Agentiei, cu efecte in consolidarea

si amplificarea, in corelatie cu alte masuri, a unei imagini pozitive pentru ADR Centru.
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In ceea ce priveste impactul regulilor asupra procesului de comunicare in interiorul Agentiei, aceeasi abordare
unitara si coerenta va elimina o parte din cauzele generatoare de piedici, facilitdnd comunicarea interna formala

inter-personala, intra- si inter-departamentala, pe orizontala si verticala.

Principii
Regulile privind elaborarea documentelor in cadrul Agentiei pentru Dezvoltare Regionala Centru functioneaza
in baza urmatoarelor principii:

Principiul unitatii stilistice — Fiecare tip de document se realizeaza conform unui tipar stabilit si fiecare tip de

document contine toate elementele de identitate vizuala esentjale.

Principiul eficientei comunicarii — Aplicarea regulilor are ca scop eficientizarea actului de comunicare interna si

externa al Agentiei.

Principiul responsabilitatii emitentului — Fiecare document identifica organizatia si persoanele implicate in

realizarea lui.

Aria de aplicabilitate
Aceste proceduri/principii sunt aplicabile documentelor care nu beneficiazd de formate standard sau de
elemente de identificare ori identitate vizuald, necesar a fi respectate in cadrul relatiilor contractuale,
parteneriale sau de alta natura pe care ADR Centru le are in realizarea atributjilor sale. Mai sunt exceptate si
acele documente al caror format este impus de cadrul legal general si specific in care functioneaza Agentja.
Pentru documentele ADR Centru, principiile se aplica in ceea ce priveste:

— Elementele de identificare ale Agentiei si asezarea lor in pagina;

— Elementele de identificare ale persoanelor implicate in realizarea documentului, de la redactare pana

la aprobare si agezarea lor in paging;
— Regulile minime de redactare;
—  Continutul minim de informatji pentru fiecare tip de document;

— Incadrarea documentului ca tip

Tipuri de documente utilizate in cadru ADR Centru

Documentele produse de Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru se clasifica in:
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Documente de uz intern — cele destinate exclusiv circuitului intern de date si informatji, inclusiv corespondenta
scrisa cu birourile regionale ale Agentiei, chiar daca, prin natura domeniului de incidenta, aceste documente
devin accesibile unor categorii de terfj.

Documente de uz extern — cele documente destinate comunicarii mediate sau imediate cu persoane sau
organizatji exterioare Agentiei — indiferent de statutul acestor persoane sau organizatii — precum si acele
documente realizate de ADR Centru ca parte a sarcinilor sale legale in materie de actiune regionala.

Toate documentele se redacteaza si semneaza olograf sau electronic de persoanele ce le
intocmesc/verifica/avizeaza. Persoana care intocmeste un document ii va da numar de inregistrare din
Registrul electronic. Apostila din subsolul documentelor va contine initialele persoanei care a intocmit
documentul/ale persoanei care a verificat/ale persoanei care a avizat. Dupa semnare olografa sau electronica
de catre cel ce a intocmit documentul, acesta se transmite spre verificare si semnare superiorului direct, care
la réndul sau, prin semnaturd confirma cele scrise si va transmite/inmana documentul, prin registrul
electronic/fizic, urmatoarei persoane prevazuta in document, pana ce se va semna de Directorul General, cu
exceptia cazurilor unde procedurile interne prevad altfel. Dupa obtinerea semnaturilor, documentele interne se
rezolva fie prin indosariere/arhivare electronica, fie prin redirectionarea acestora catre un compartiment
responsabil, iar in cazul documentelor externe, acestea se vor expedia catre destinar/destinatari prin sistemele
stabilite de comunicare.

DOCUMENTE DE UZ INTERN

1. Cererea
Se realizeaza de céatre orice angajat si se inregistreaza. Se adreseaza Directorului General ADR Centru. Se

avizeaza de catre seful direct sau, in cazul lipsei acestuia, de catre directorul de departament/directie. Se
semneaza olograf sau electronic. Se aproba de catre Directorul Agentiei sau persoana desemnata ca inlocuitor,

conform Fisei Postului.

2. Decizia /Regulament
Este un act de autoritate, prin care, in virtutea prerogativelor sale, Directorul General ADR Centru

reglementeaza o situatie referitoare la activitatea Agentiei. Se elaboreaza de departamentul vizat, se semneaza
de catre Directorul General si este adusa la cunostinta celor vizati.

3. Dispozitia

Este un act de autoritate prin care, in virtutea prerogativelor sale, Directorul reglementeaza o situatje referitoare
la activitatea Agentiei. Se elaboreaza de catre Serviciul Juridic si se semneaza de cétre Directorul General,

apoi se transmite spre informare celor vizati.
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4. Nota de analiza
Se realizeaza de catre persoanele desemnate, in format letric sau electronic, pentru propunerea si

fundamentarea unei decizii care urmeaza sa fie luata la nivelul conducerii Agentiei, referitor la procesul de
implementare a proiectelor finantate din fonduri europene. Contine: itlul, identificarea programului de finantare
la care se refera, identificarea proiectului, detalierea solicitarii, detalierea argumentelor, analiza situatiei,
propunerea, semnatura ofiterului de contract, data. Se semneaza de coordonatorul departamentului de

implementare. Se avizeaza de Directorul General ADR Centru.

5. Nota de constatare
Se intocmeste de fiecare angajat. Este un document de comunicare interna a Agentiei prin intermediul caruia

se primesc date despre evolutia proiectelor contractate de diferite entitati, in urma vizitelor de teren. Contine:
titlul; descrierea subiectului; observatii; semnatura reprezentantului Agentiei; data; datele de identificare ale
reprezentantului societatii si semnatura; apostila privind numarul de exemplare urmat de initialele persoanei
care il intocmeste per (/) initialele persoanei care il verifica. Se avizeaza de cétre seful serviciului/directorul

departamentului/directiei, se transmite spre informare DG.

6. Nota de discutii
Se realizeaza de catre fiecare expert. Este un document care informeaza cu privire la desfagurarea dialogului

intre reprezentantii ADR Centru si reprezentantii partenerilor acesteia. Contine: titlul; identificarea partenerilor
de discutji; prezentarea problemelor abordate; urmarile si hotararile discutiei; semnatura reprezentantului
Agentiei; semnatura reprezentantului societati. Se avizeazd de catre seful serviciului/directorul

departamentului/directiei, se transmite spre informare DG.

7. Nota de evidenta a convorbirilor (nota telefonica)
Se realizeazd de catre orice angajat. Este un document de comunicare intena a Agentiei prin care se

realizeaza informarea cu privire la desfasurarea diferitelor convorbiri. Contine: titlul; identificarea partenerilor
de dialog; descrierea subiectului; semnatura reprezentantului Agentiei; solutionarea/concluzia convorbirii. Se
avizeazd de catre seful serviciului/directorul departamentului/directiei. Se avizeaza de catre seful

serviciului/directorul departamentului/directiei, se transmite spre informare DG.

8. Nota Interna
Se intocmeste pentru reglementarea interna a unui domeniu, introducerea unei noi proceduri sau orice alta

situatie necesar a fi comunicata in interiorul Agentiei. Contine: titlul; subiectul de reglementare; descrierea
subiectului; reglementarea, procedura sau situatia specifica; persoana care a intocmit documentul; data;

persoanele sau compartimentele carora li se aduce la cunostinia. Se pot atasa anexe, caz in care acestea fac
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parte integranta din document. Se avizeaza de catre seful serviciului/directorul departamentului/directiei, se

transmite spre informare DG.

9. Raport
Se realizeaza de catre orice angajat, pentru informarea in ce priveste desfasurarea anumitor evenimente,

intélniri Tntre reprezentantii Agentiei si parteneri/beneficiari. Contine: titlul; subiectul pe scurt; identificarea
evenimentului (locatia, tema, participanti, discutji/dezbateri; semnatura persoanei care a intocmit documentul;
data. Se avizeaza de catre seful serviciului/directorul departamentului, se transmite spre informare DG.

10. Referat

Se realizeaza de catre orice angajat, pentru propunerea si fundamentarea unei decizii care urmeaza sa fie
luata la nivelul conducerii Agentiei. Contine: titlul, subiectul pe scurt, argumentatia, propunerea de decizie,
numele, functia si departamentul din care face parte autorul, precum si semnatura si data. Se avizeaza de
catre seful serviciului/directorul departamentului. Se aproba de catre Directorul General ADR Centru.

Toate documentele de mai sus sunt avizate/luate la cunostinta/aprobate in lipsa DG, de catre

persoana desemnata ca inlocuitor conform Fisei postului.

DOCUMENTE DE UZ EXTERN

Se redacteaza in limba romana/engleza/maghiara, dupa caz. Contin numar de inregistrare electronic i data
emiterii acestuia, adresa destinatarului, subiectul prin mentiunea "Referitor [a:" sau "Re:”, formula de adresare,
(stimata doamna, domnule si functia) continutul scrisorii. Se incheie cu formula "Cu stima” si numele, functia si
minimum 3 randuri spatiu pentru semnatura DG ADR Centru.

1. Scrisoarea

Este un document ce se adreseaza partenerilor, colaboratorilor, beneficiarilor-institutii, firme de stat sau
particulare. Se realizeaza de catre orice angajat, in forma scrisa. Contine: identificarea destinatarului; subiectul
pe scurt; formula de adresare; informatii generale despre subiect; scrisoarea poate fi insotita de o anexa;
apostila privind numarul de exemplare urmat de initialele persoanei care il intocmeste per initialele persoanei
care il verifica. Se semneaza de catre Directorul General ADR Centru. Se expediaza in principal prin e-mail,
fax sau posta, precum si prin alte sisteme dedicate (MySMIS etc).

2. Comunicat de presa

Este un document prin care Agentia informeaza mass-media locala, regionala si nationala cu privire la diverse
subiecte de interes public. Se realizeaza de catre Departamentul de Relatji publice si Comunicare (DRPC), iar

in cazul unor informari in cadrul proiectelor se elaboreaza de cétre expertii implicati, urménd a fi verificat de
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catre DRPC. Contine: titlul; informatii despre subiect; apostila cu initialele persoanei care il intocmeste per (/)
initialele persoanei care 1l verifica. Se semneaza de catre Directorul General ADR Centru. Se expediaza prin

fax, e-mail sau posta.

Circuitul documentelor in cadrul ADR Centru este tratat in Procedura de Sistem privind Circuitul

Informatiilor.

RECOMANDARI:
Toate formatele de documente utilizate in cadrul ADR Centru sunt puse la dispozitia tuturor in format editabil,

personalizate cu identitatea vizuala a ADR Centru si disponibile in Company/ 01.Formate de documente.

Referitor la textul precizat in continutul documentelor, pentru ca acesta sa isi atinga scopul, respectiv de a
actiona ca si canal de comunicare intre ADR Centru (emitator) si cel caruia ii este adresat (receptor), este
necesar ca atat emitatorul cat si receptorul sa utilizeze acelasi limbaj. Pentru facilitarea comunicérii intre
emitator si receptor, insa, nu este suficienta limitarea conventjilor de comunicare la limbaj. Este necesar ca
acelorasi conventji sa fie supuse atét simbolurile non-verbale care intrd in componenta documentului, cat si

continutul de informatii pe tip de document si formatul vizual al documentului.

Regula de baza in editarea unui text este ca acesta sé fie aerisit si sa raspunda la cateva intrebari esentiale:
cine sunt, ce vreau sa spun, de ce transmit ce scriu, ce vreau sa se intdmple dupa ce primeste receptorul
adresa, termenul in care doresc se poate obtine o reactie, unde poate obtine mai multe detalii, persoana de

contact.
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VI. ADR Centru

rol si comunicare pentru
implementarea proiectelor

"Dezvoltarea eficienta a resurselor si pastrarea diversitatii regionale, intr-o regiune europeana verde -
panain 2029”
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Pe langa activitatile proprii de comunicare ale Agentiei pentru Dezvoltare Regionala Centru, care aplica regulile de
identitate vizuala proprii, Agentia are rol de Autoritate de Management, Organism Intermediar, partener sau lider in
alte proiecte pentru care se aplica reguli de identitate vizuala complementare propriilor reguli, pentru care se
elaboreaza Planuri de Comunicare si de Actiuni dedicate si specifice, cu un buget dedicat implementarii acestora.

PROGRAMUL OPERATIONAL REGIONAL 2021-2027

fncepand cu anul 2021, in Regiunea Centru, coordonarea activitatilor de comunicare si de imbunététire a
constientizarii publicului larg privind sprijinul european prin Programul Operational Regional 2021-2027, va fi
realizata de Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru.

In calitate de Autoritate de Management a POR 2021-2027, ADR Centru va elabora programul, ghidurile
specifice de finantare, va acorda consultanta potentialilor solicitanti in situatiile care necesita clarificari, va
promova disponibilitatea si oportunitatile existente pe fonduri europene si prioritatile de investitii pentru care se
vor aloca aceste finantari, va gestiona procesul de depunere, evaluare, contractare, implementare si
monitorizare a proiectelor, va coordona activitatea de evaluare a Programului Operational Regional. De
asemenea, ADR Centru va continua elaborarea de studii si analize la nivel regional pentru documentele de

programare.

Rolul ADR Centru, pornind de la principiul proximitatii, este esential in comunicarea mesajelor cheie la nivel
regional si local, in cresterea gradului de incredere al cetatenilor si a faptului c& potentialii solicitanti si
beneficiarii pot vorbi fatd in fatd cu cei ce deruleaza fonduri si pot primi raspunsuri in timp foarte scurt.
Activitatea de comunicare va respecta prevederile Regulamentului nr 1060/2021 al Parlamentului UE si al

Consiliului European.

ADR Centru va coordona masurile de promovare a Programului, urmand s& continue actiunile de crestere a
vizibilitatii, transparentei si comunicarii, alaturi de toti partenerii sai locali si regionali. Agentia poate obtine sprijin
din partea Ministerului Investitiilor si peroiectelor Europene, Reprezentantei Comisiei Europene in Romania,
din partea Biroului de Legatura cu Parlamentul European si poate colabora cu retelele Enterprise Europe
Network si a Centrelor Europe Direct (din care face parte), in timp ce, la nivel local coopereaza cu autoritatile

publice locale si cu institutiile regionale de invatamant si cercetare.
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Pornind de la experienta anterioara, ADR Centru va elabora regulile de identitate vizuala ce se vor aplica de
catre beneficiari in cadrul proiectelor finantate prin POR 2021-2027, reglementari care vor include obligatia
utilizarii identitatii vizuale a UE, publicarea anunturilor de lansare a proiectului si incheierea contractului,
amplasarea de afise/panouri/placi la locatia proiectelor si de autocolante pe echipamente. Aceste reguli vor
impune necesitatea publicarii unui rezumat pe site-urile existente ale celor ce obtin finantare si obligativitatea
precizarii surselor de finantare, in momentul prezentarii proiectelor.

ADR Centru va conecta portalul web regional gestionat direct cu portalul site-ului national care se refera la
toate fondurile europene din Romania. Vom promova pe site-urile noastre noutatile importante, relevante
regiune, de pe portalul national si vom trimite in mod constant, comunicatele de pres& elaborate cu stiri privind
evolutia Regiunii Centru POR 2021-2027. Referitor la actiunile de comunicare intreprinse de catre ADR Centru
pentru promovarea POR si cresterea gradului de absorbtie, se vor adopta masuri in functie de stadiul de
implementare a programului, tinand cont de rolul grupurilor tinta; respectiv publicul larg, potentialii solicitanti,
partenerii institutionali ai ADR Centru si, desigur, beneficiarii de finantare. O atentie deosebita va fi acordata
formatorilor de opinie, reprezentantilor mass-media si stakeholderilor regionali. De asemenea, ADR Centru va
lua masuri pentru a disemina informatii pe website i in limba maghiara si va realiza o sectiune pentru persoane
cu deficiente de vedere.

in urma sondajelor realizate in anul 2019 si precizate in Strategia de Comunicare a ADR Centru, se evidentiaza
faptul ca gradul de cunoastere a Programului Operational Regional la nivelul Regiunii Centru este destul de
ridicat. in randul cetatenilor, gradul de notorietate al POR/REGIO a ajuns in anul 2019 la 67,2%, de la 46%
in 2015, pentru populatia urbana, respectiv 32,8% pentru populatia rurale. Desi cei chestionati cunosc generic
programul, informatii detaliate referitoare la obiectivele si proiectele finantate prin program sunt destul de
scazute in randul cetatenilor din Regiunea Centru, motiv pentru care se considera ca este important ca
viitoarele actiuni de comunicare regionale sa se concentreze pe cunoasterea destinatiei fondurilor si
pe impactul proiectelor finantate. Tmbunété’;irea vizibilitatii politicii de coeziune reprezinta o prioritate majora
si in perioada de programare 2021-2027, fiind imperios necesara cresterea gradului de constientizare a
beneficiilor finantarilor UE pentru cetatenii din Regiunea Centru.

Aceasta activitate pentru POR 2021-2027 va fi realizata in baza Planului de comunicare dedicat programului,
ce contine activitati de comunicare unitare, coerente si predictibile, fiind supus dezbaterii si avizarii partilor
implicate.

Activitatile vor respecta prevederile CPR 1060/2021, vor asigura vizibilitatea sprijinului european obtinut la nivel
regional, cu o atentie sporita pe operatiunile de importanta strategica.
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Obiectivele ADR Centru pana in anul 2029, prin POR 2021-2027, vor fi:

- promovarea rolului si contributiei POR la dezvoltarea infrastructurii socio-economice regionale si in
asigurarea transparentei obiectivelor POR, oportunitatile de finantare si rezultatele obtinute.

- cresterea notorietatii POR si a increderii publice in rolul si contributia Uniunii Europene in finantarea
proiectelor si in dezvoltarea Regiunii Centru. Se preconiza o crestere a gradului de constientizare
regional cu cel putin 20%, raportat la nivelul obtinut in studiul derulat in primul an dupa aprobarea POR.

- informarea tuturor categoriilor de public tintd cu privire la apeluri, lansari de proiecte, stadiul
implementarii si se vor explica transparent regulile si mecanismul de acordare a finantarilor.

Indicatorii utilizati pentru monitorizarea si evaluarea comunicarii sunt corelati cu obiectivele de comunicare din
analiza carora va rezulta numarul persoanelor informate referitor la POR 2021-2027.

in cazul operatiunilor de importantd strategicé si al operatiunilor in valoare de peste 10 milioane euro, ADR
Centru va organiza evenimente si campanii de comunicare dedicate. Pentru operatiunile strategice identificate
se vor propune planuri de actiuni specifice, cu scopul promovarii obiectivului de finantare, a impactului asupra
comunitatii si beneficiile investitiilor.

Pentru evaluarea gradului existent si evolutia lui pe parcursul implementarii POR 2021-2027, se vor derula 3
sondaje regionale adresate grupurilor tinta, iar valorile rezultate vor fi stabilite ca puncte de plecare pentru a

calcula evolutia notorietatii, rolul, constientizare si incredere in POR 2021-2027.

Masurile de comunicare aplicate vor fi interne si externe.

Activitatile propuse si fundamentate in buget, prevad organizarea si participarea la evenimente pentru lansari
de axe si prioritati, conferinte de presa, seminare, intélniri tehnice, conferinte, schimburi de experienta, infotrip-
uri, site-visit, evenimente de masa. Se vor organiza campanii complexe de informare si publicitate, cu accent
pe mediul online, se vor realiza materiale de promovare, aplicatii pe mobil, materiale foto-video etc, pentru a
spori notorietatea, vizibilitatea POR. Va fi utilizatd Reteaua Multiplicatorilor de Informatii pentru redistribuirea
informatiilor la nivel local. Se vor publica constant materiale de presa si stiri referitor la program, in limba
romana si maghiara. Se vor utiliza paginile web coordonate de ADR Centru, pagina web regionala dedicata
programului, portalul national si newslettere pentru promovare si asigurarea transparentei, consultarea
publicului tintd si diseminarea informatiilor. Informatiile relevante se redistribuie pe conturile social-media.
Activitatile derulate vor fi evaluate prin sondaje online si chestionare/studii.

Va fi creat si pus la dispozitia tuturor un set de reguli pentru POR, care va contine elementele de identitate

vizuala obligatorii pentru materialele de comunicare.
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Intern: Se vor elabora si aplica procedurile interne de lucru, se vor organiza intélniri periodice cu personalul
pentru a stabili o abordare unitara in cadrul ADR. Accentul va fi pe crearea de documente usor de utilizat, cu
un limbaj accesibil, realizate de experti bine pregatiti si pastrand intotdeauna o cale de comunicare deschisa,
prin traininguri, stiri interne, documente standard, dar si organizarea de intalniri direct cu reprezentantii
grupurilor tinta.

Se vor utiliza pentru comunicare site-urile web - portalul ADR Centru si Regio Centru 2021-2027, contul de
Facebook RDA Centru urmarit de peste 5000 persoane si contul Europe Direct cu mai mult de 4000 de
persoane ce urmaresc informatiile publicate.

Ca masuri de comunicare externa, se vor folosi evenimentele publice si campaniile media pentru a lansa si
promova prioritatile POR, se vor publica in mod constant comunicate de presa sau stiri pe portalul regional al
POR 2021-2027, redistribuit pe contul de Facebook ADR Centru. Campaniile media (radio, publicatii online,
TV si ziare) vor fi dezvoltate pentru a anunta prioritatile lansate, consultarile publice, rezultatele obtinute in
cadrul proiectelor, studiilor sau documentelor de programare. Informatiile principale vor fi scrise in roména si
maghiara, deoarece in trei judete din cele 6 din regiunea Centru, un procent important din cetateni sunt
maghiari.

Se vor organiza intélniri fata in fata sau on-line, intéiniri informale, conferinte publice, conferinte de presa sau
evenimente publice la nivel regional sau in fiecare judet din regiune. Se vor organiza competitii pentru mass-
media sau cetateni, ADR Centru va fi prezent in fiecare judet pentru a dialoga cu grupurile noastre tinta. De
asemenea, se vor organiza sedintele Comitetului de Monitorizare, se vor edita si publica materiale informative
si promotionale care vor fi distribuite la evenimente.

Se va crea si sustine o Retea a Multiplicatorilor de Informatii, formata din autoritati locale, mass-media,
infrastructur@ educationald, societatea sociald si beneficiari POR, pentru a redistribui informatiile despre POR
2021-2027 la nivel local. Pentru a-i motiva, se va organiza cel putin un eveniment regional de premiere - un forum
de comunicare.

Se vor desfasura campanii informative sau publicitare, utilizdnd masuri de comunicare conventionale sau
neconventionale, pentru a spori notorietatea programului, vizibilitatea POR si beneficiile obtinute in regiune
prin FEDR. De asemenea, pentru beneficiari se va aplica Manualul de Identitate Vizuala al POR, elaborat la
nivel regional. In fiecare an, se va actualiza Planul de actiune pentru comunicare, ajustat la cele mai relevante
canale de comunicare si cele mai bune mesaje.

Planurile de actiuni de comunicare vor fi actualizate constant, in functie de temele si canalele de comunicare mai

eficiente.
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Grupul tinta include:

e Inprincipal:
- potentiali solicitanti (autoritati publice, sectorul privat, universitati, ONG-uri, alte organisme AM sau intermediare,
furnizori de servicii sociale)
- beneficiarii fonduri - reprezentantii entitatilor care au semnat un contract de finantare prin POR 2014-2020 si
POR 2021-2027
- public intern - personalul ADR Centru, reprezentantii partenerilor, partile interesate
- mass media
- stakeholderi , formatori de opinie

e Insecundar:

- Cetateni din regiune, in special cei din mediul rural

- Studentj, tineri, voluntari
Pentru evaluare se vor folosi in mod constant instrumente online pentru chestionare a publicului tintd privind
masurile de comunicare realizate live. Obiectivele de importantd strategicd vor fi promovate in cadrul
documentelor elaborate de ADR Centru in cadrul POR 2021-2027 si mentionate la evenimente speciale.
Campaniile media vor sublinia obiectivele strategice si vor promova acele operatiuni. De asemenea, se vor
organiza caravane informative judetene, pentru a discuta si analiza aceste operatiuni.
Comunicarea pentru POR 2021-2027 va respecta cerintele Regulamentelor Europene si, in conformitate cu
prevederile acestora, Planul de Comunicare pentru POR 2021-2027 va fi supus aprobarii CMPOR regional.

PROGRAMUL NATIONAL PILOT DE DESCENTRALIZARE

Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centru alaturi de Asociatile de Dezvoltare Intercomunitare sunt numite
autoritate de management, respectiv organisme de implementare a Investitiilor Teritoriale Integrate (ITl). ADR

Centru va aplica si implementa atributiile insarcinate, conform prevederilor legale, dupa aprobarea acestor.

PLANUL NATIONAL DE REDRESARE S| REZILIENTA

Prin Ordonanta de Urgenta, Agentiile de Dezvoltare Regionala (ADR) au fost incluse in sistemul de gestionare a
investitiilor pentru trei componente ale PNRR: Sénatate, Educatie si Reforme sociale.
Planul National de Redresare si Rezilienta este structurat pe sase piloni prevazuti de Regulamentul specific

Mecanismului European, fiind impariit in 15 componente, astfel incat s& acopere nevoile Roméniei si sa
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urmareasca concomitent prioritaiile Comisiei Europene - tranzifia verde, transformarea digitala, crestere
inteligenta, coeziune sociala si teritoriala, sanatate si rezilienta economica, sociala i institutionala, politici pentru
generatia urmatoare, copii si tineri. Roménia va beneficia de 29,2 miliarde euro prin PNRR pentru reforme si
investitii in sectoarele importante. Conform reprezentantilor MIPE au fost planificate 507 de tinte sau jaloane (259
tinte si 248 jaloane). Ghidurile pentru lansarea apelurilor de proiecte ale Planului National de Redresare si
Rezilienta vor fi realizate de ministerele de linie responsabile de implementarea reformelor, iar Ministerul
Investitiilor si Proiectelor Europene (MIPE) le va acorda asistenta.

in cadrul acestor reforme, existd proiecte punctuale ce duc la cresterea calitétii vietii la nivel local. De exemplu, o
investitie PNRR pe unul din domeniile mentionate care se deruleaza intr-o anumita localitate din Regiunea Centru
se poate face prin ADR Centru, astfel Agentia va gestiona acea investitie. Se transmit raportari la ministerul de
resort care, dupa centralizarea datelor din tara, obtine o viziune de ansamblu asupra proiectelor, daca acestea
sunt legate de anumite reforme ori sunt investitii punctuale, jaloane care trebuie atinse in acest proces care se va

incheia in anul 2026.

PROIECTE EUROPENE

European Enterprise Network (EEN) si Europe Direct Regiunea Centru reprezintd doua proiecte de
anvergura, coordonate de ADR Centru pentru informare si identificarea de parteneri de afaceri pentru firme in
cadrul EEN, respectiv pentru a transmite cetatenilor impactul sprijinului Comisiei Europene, precum si directiile
de dezvoltare, in cadrul Europe Direct. Ambele proiecte aplica propriile reguli de identitate vizuald, iar cererile de
finantare depuse prevad actiuni de comunicare proprii, care contribuie la atingerea obiectivelor Comisiei
Europene, dar si la consolidarea imaginii ADR Centru ca organizatie ce ofera servicii complexe, complementare,
care vine in sprijinul dezvoltarii regiunii si a cresterii nivelului de trai al cetatenilor.

Prin alte proiecte derulate in parteneriat, in care este implicatd ADR Centru, scopul activitatilor desfasurate,
prevazute sau la care se participa este de a promova imaginea Regiunii, de a imbunétatii gradul de dezvoltare
socio-economica, de a invata si de a transmite mai departe exemple de bune practici regionale, de a sublinia
faptul ca ADR Centru este un partener de incredere, cu personal eficient si profesionist, o entitate care constant
se implica in activitatile ce genereaza plus valoare si care subliniaza aspectele unice regionale.

In implementarea proiectelor se va tine cont de recomandarile din Strategia de Comunicare, urmarindu-se atingerea
obiectivelor ADR Centru, respectarea regulilor de identitate vizuala ale proiectelor si ale ADR Centru, precum si a
procedurilor interne de lucru.
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VIl. Relatiile publice in
cadrul ADR Centru

"Relatiile publice — atrag atentia asupra efortului depus de oameni, subliniaza principiile organizatiei,
prezinta oportunitatilor si amelioreaza problemele.”
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RELATIILE PUBLICE

joaca un rol esential in promovarea ADR Centru, de fapt in transmiterea imaginii unei organizatii de succes,
profesionista si transparenta. Atributiile si sarcinile de relatii publice sunt desfasurate si coordonate de céatre
Departamentul de Relatii Publice si Comunicare, cu sprijinul celorlalte departamente ale ADR Centru. Tn cadrul
activitatilor de comunicare pe care le deruleaza, Relatiile publice au in vedere cel mai mare cerc de destinatari,
numite grupuri tinta.

Scopul activitatii Departamentului este de a stabili sau de a mentine increderea publicului fata de ADR Centru,
fata de principiile si valorile Agentiei. Aceasta misiune este strans legata si se bazeaza pe dezvoltarea unei
imagini pozitive in public. Relatiile publice sunt indreptate spre toate partile relevante pentru imaginea ADR
Centru, respectiv spre publicul extern (mass-media, autoritati, institutii de finantare, beneficiari, solicitanti,
multiplicatori si, nu in ultimul rand, oaspeti si vizitatori) si publicul intern (angajati si colegi din structuri
parteneriale).

Pentru a avea succes in obtinerea unei imagini pozitive, Departamentul Relatii Publice va respecta urmatoarele
principii:

* Deschidere: Indispensabild in comunicarea cu publicul, pentru a stabili increderea reciproca.

+ Simt practic: Diferenta fatd de publicitate este ca Relatile publice incearca sa convinga cu mai multe
argumente factuale, in timp ce publicitatea foloseste si argumente emotionale sau impracticabile.

* Onestitate: Doar comunicarea pe deplin onesta permite construirea unei imagini pe termen lung si a unei
relatii constante de incredere cu publicul.

* Seriozitate: Relatile publice nu pot fi facute la intdmplare; trebuie sa fie luate in serios pentru a mentine
coerenta.

* Continuitate: Pentru a genera incredere si pentru a o creste pe termen lung, Relatiile publice sunt o activitate
continua.

* Informatii si actiuni congruente: Un aspect important in comunicarea cu publicul este interactiunea
reciproca, care trebuie sa tina seama de asteptarile publicului.

* Profesionalism: Intrucat managerii PR sunt reprezentanti importanti ai oricarei organizatii, ei trebuie sa
actioneze cu profesionalism si sa fie mereu informati despre activitatile derulate de catre departamente.

* Regularitate: Relatiile publice trebuie sa fie efectuate in mod regulat, nu doar dupa un eveniment sau un

accident.
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In cele ce urmeaza vom face o scurté prezentare a principalelor caracteristici a instrumentelor de comunicare
disponibile si utilizate de catre Departamentul Relatii Publice si Comunicare, precum si de celelalte
departamente din cadrul ADR Centru care desfasoara activitati de relatii publice.

INSTRUMENTE FOLOSITE N RELATIILE PUBLICE
Contacte: este foarte important ca departamentul sa realizeze o baza de date de contact (cu respectarea

dispozitilor legale privind GDPR) cu cele mai importante grupuri cu care lucreaza Agentia colaboreaza. In acest
sens, pentru redistribuirea informatiilor, pentru informare si sprijin se va constitui o Retea de Multiplicatori de

Informatii, cu reprezentati ai grupurilor de mai jos, cu care se va comunica constant prin e-mail sau newsletter.

Mass media
Mass-media este cel mai cunoscut instrument de relatii publice. Cele mai importante activitati de comunicare

cu jurnalistii sunt reprezentate de transmiterea de informatii catre jurnalisti, comunicate de presa, bloggeri sau
alti lideri de opinie. Calitatea imaginilor si a textelor utilizate este extrem de importanta si trebuie sa fie cat mai
obiective si de rezolutie inalta. Organizarea de conferinte de presa, intalniri in cadru formal sau mai putin formal
(cafeneaua cu proiecte) sau vizite la proiecte rolul de a ilustra aspecte din activitatea Agentiei. Ele reprezinta
o parte importanta a relatiilor publice, deoarece ofera un forum de informare si schimb de opinii. O conferinta

de presa ofera ocazii pentru intrebari imediate.

Autoritatile publice
Relatiile cu diferite organisme publice si persoane au o importanta deosebita. Acestea includ contacte cu primarul

si cu consiliul local, cu prefectul, presedintele Consiliului Judetean si cu consilierii judeteni, precum si cu diferiti
reprezentanti guvernamentali la nivel regional. in esentd, acestia sunt factori de decizie sau organisme executive
care pot influenta dezvoltarea unei zone. Se recomanda astfel contactul personal cu autoritatile publice, precum

si invitatia reprezentantilor corespunzatori la evenimentele organizate de ADR Centru.

Partenerii de cooperare, firme de consultanta
Contactele si cooperarea cu diverse organizatii si companii (parteneri, firme de consultantd, institute de

cercetare si universitati) sunt, de asemenea, sarcini importante ale relatiilor publice. Selectarea lor spune multe
despre Agentie, imaginea ei si increderea in aceasta institutie. Colaborarea cu institute de renume si institutii
de cercetare poate imbunatati imaginea, prin transferarea catre ADR Centru a increderii publicului plasat in
aceste institute ("transfer de imagine"). Un alt aspect important este, mai presus de toate, relatia cu alte entitati
similare, si cu reprezentantii UAT-urilor. Prin contactele cu ei, Agentia poate invata multe despre propria pozitie

si, mai presus de toate, poate sublinia aspectele sociale ale relatiilor publice. Instrumentele necesare sunt:
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targuri, publicatii, evenimente comune, aparitii editoriale in presa de specialitate, organizarea si participarea la

congrese stiintifice, precum si evenimente si discutii pe teme diferite.

INSTRUMENTE INFORMATIVE

Organizarea de evenimente - conferinte, seminare, webinare, dezbateri, prelegeri, o zi a usilor deschise,
targuri sau expozitii interne, intalniri informale regulate, petreceri jubiliare, evenimente ale companiei, etc.
Publicatii — reviste speciale de PR sau reviste proprii cu promovarea rezultatelor si oportunitatilor.
Newsletter - instrument fiabil in relatiile publice, cu impact important asupra clientilor, editat ori de cate ori
este nevoie sub forma de publicatie cumulativa transmisa regulat sau prin e-mail individual.
Rapoarte/Articole din vizite de studiu - publicare rapoarte, vizite de studii, experiente ale angajatilor
diseminate colegilor.

Fotografii si filme — prin social-media, propriul canal YouTube, galeria foto digitala, #cuvintecheierelevante etc.
Competitii si concursuri pentru publicul larg — evenimente organizate doar de ADR Centru sau in

parteneriat cu alte organizatii ce au interese similare.

INSTRUMENTE DE PUBLICITATE
Publicitatea vizeaza anumite grupuri tinta specifice si cu scopul de a spori increderea in ADR Centru si sa

genereze noi contacte si cresterea gradului de incredere in rezultatele muncii depuse. Diferenta intre celelalte
instrumente de promovare utilizate in relatiile publice si publicitate o reprezinta faptul c& publicitatea este un
serviciu contra-cost, obtindnd in schimbul unei sume, plasarea sau transmiterea informatiilor dorite la
datele/orele solicitate, cu aspectul si formatul dorit (de ex: cu preluare logo-uri) cu pozitionare in locatiile
specificate, la o calitate solicitata (social-media, mass-media, outdoor etc), intr-o perioada prestabilita avand
astfel siguranta difuzarii/publicarii informatiilor conform continutului integral dorit de ADR Centru, precum si cu
frecventa dorita.
Publicitatea si mesajele publicitare
Obiectivele publicitatii rezultd din definitia tintei generale si din considerentele strategice fundamentale.
Obiectivele principale sunt:

o Publicitatea serviciilor ADR: Trebuie atrasa atentia generala a publicului si constientizarea privind

activitatea ADR Centru.
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¢ Informatii despre serviciile ADR: sporirea interesului in rdndul potentialilor solicitanti — pentru cresterea
notorietatii ADR Centru.

e Unimpuls de cautare — cresterea increderii in ADR Centru.

o Formarea imaginii: acest aspect duce la suprapunerea peste sarcinile relatiilor publice.

e Rezultatele obtinute din activitatea ADR Centru.
in mesajul publicitar, declaratiile de publicitate corespunzatoare sunt detaliate in continuare.
Mediile si formele de publicitate selectate
Mediile de publicitate ar trebui utilizate prin apelarea la profesionisti, in functie de specificul si nevoile de
informare ale grupului tinta caruia se adreseaza.
Materialele publicitare includ produse acustice, vizuale, grafice, decorative si promotionale.
* Produsele exclusiviste, in special cele de promovare externa sau de afaceri, trebuie sa fie de o calitate
superioara (ex.brosuri full color, hartie dedicata, imagini mari si atractive).
* Pentru informari rapide - printurile alb-negru sau anunturile sunt o forma adecvaté de materiale publicitare.
Brosuri, reviste, pliante etc
Brosurile sunt generale si ofera informatii de baza. Ele atrag atentia, transmit date si informatii de contact utile.
Comunicare online si retelele de socializare
Este important ca activitatea ADR Centru si proiectele implementate sa fie "transpuse” intr-o povestire
interesanta online. Un site-web ofera oportunitatea perfecta partenerilor si celor interesati sa ne contacteze si
sa adreseze intrebari direct. Comunicarea digitala, prin natura sa dinamica, poate fi considerata "marketing in
timp real" si implica o serie de tehnici: publicare in mod regulat, etichetarea altor pagini si a unor conturi similare
din zona de nisa / retea / arie geografica, discutii si raspunsuri la intrebari cu cei interesati, atragere de continut
spre pagina proprie in detrimentul promovarii doar a propriului continut, impartasirea informatiilor existente
(statice) grafice, mod de actionare ca o platforma, pentru schimbul de cunostinte, informatii si sfaturi, dezbateri,
desfasurare de concursuri sau competitii cu premii ca 0 modalitate de a ajunge la audientd mai mare. Social
media serveste la construirea de relatii de lunga durata cu cetatenii i permite promovarea unei "imagini
publice" (umane) a organizatiei.
Obiecte promotionale

Pot fi de protocol de calitate superioara sau produse cu o utilitate cotidiana si atragatoare.
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Publicitate media

Se pot publica anunturi, stiri, interviuri, reportaje in presa scrisa, online, TV, etc. Mixul a cel putin doua dintre
aceste canale se trateaza ca si campanie media.

Materiale audio-video

Filme documentare, filme publicitare, arhive foto, pot sustine oricand materialele informative si de promovare

utilizate in relatiile publice.

RECOMANDARI:
Materialele video si foto, gif-uri, info-grafice, harti, materialele promotionale, evenimentele ample, organizarea

de competitii, aplicatiile telefonice, pliantele sau scurtele materiale informative la o calitate superioara, sunt
produsele cele mai de succes ce genereaza reactii in randul grupurilor tinta.
Serviciul de Relatii publice va propune conducerii 0 serie de actiuni pentru 0 mai buna comunicare interna si

externd, sub forma unor planuri de actiuni, individualizate pe proiecte sau pe tip de comunicare.
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VIIl. Grupuri tinta

”Daca vrei sa convingi oamenii sa faca ceva, trebuie sa le vorbesti pe intelesul lor. Mesajul, atitudinea,
imaginea, le adaptezi la omul sau grupul cu care vorbesti”.
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GRUPUL TINTA

reprezinta grupul de persoane fizice sau juridice (definite ca arie geografica, domeniu de activitate, rol in
procesul de implementare al proiectelor etc.) la care dorim sa ajungem cu mesajele noastre, carora ne adresam
direct sau indirect pentru a realiza o schimbare.

Pentru eficacitate, activitatile de comunicare se calibreaza in functie de gradul de interes evaluat al fiecarui
grup si nivelul de implicare pe care il poate atinge. Activitatile de publicitate au mai degraba efect pentru a
obtine o familiarizare a publicului general, insa pe masura ce gradul de specializare al grupului creste,
activitatile mai potrivite sunt cele de tip PR/ comunicare (comunicare directa, materiale informative, evenimente,
acoperire media). Abordarea directd a publicului general este ineficienta (mai ales in cazul mesajelor
complexe), de aceea se utilizeaza mediatori de informatie (mass-media sau intermediari / multiplicatori de
informatie specializata).

Ca urmare, anumite grupuri tinta pot reprezenta emitatori secundari de informatie, particularitate care va fi luata
in consideratie, pentru ca poate elibera anumite resurse (de personal, de planificare, de timp) si poate reduce

costurile de comunicare.

GRUPURI TINTA PRINCIPALE:
Potentialii solicitanti/beneficiari:
o Autoritati publice locale

o Entitati juridice constituite care desfasoara sau isi creeaza o infrastructura cu rol de transfer tehnologic

e IMM-uri, incubatoare, acceleratoare de afaceri

e Autoritati publice centrale

o Unitati de cult, definite conform Legii nr. 489/2006 privind libertatea religioasa si regimul juridic al
cultelor

e ONG-uri; parteneriate intre aceste entitati

e Furnizori de servicii sociale de drept public si privat, acreditati conform legii, parteneriate (grup de
actiune locala) intre: reprezentanti ai autoritatii publice locale, ai institutjilor, ai mediului de afaceri local,
ai societatii civile, ai zonei urbane marginalizate selectate pentru interventie

e Institutii de invaiamant superior

e Organisme Intermediare
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Beneficiarii de fonduri
Din aceasta categorie face parte orice entitate care beneficiaza de finantare gestionata de ADR Centru (in

urma procesului de evaluare si selectie a cererilor de finantare).

Acesti parteneri de comunicare au in general, prin natura background-urilor, un nivel de intelegere a temei
superior jurnalistilor si mai au, in plus, un anume public tinté foarte specializat, care este de obicei public captiv.

Ca urmare, informatia pe care ei o preiau i 0 repozitioneaza este prelucraté deja.

Jurnalistii
Avand in vedere ca mass media are rol dublu, atat canal de comunicare, cat si public tinta, reprezintad motivul

pentru care trebuie informata constant asupra evolutiei implementérii programului si a masurilor de informare
si publicitate.

Membrii retelei comunicatorilor

Reprezentanti din categorile de mai sus care au aderat voluntar la structura parteneriala de comunicare

realizata de ADR Centru.

GRUPURI TINTA SECUNDARE:

Publicul general:
e Populatia din mediul rural si urban

o Voluntari, studenti

Publicul intern
e Angajatii ADR Centru

o Partenerii directi si reprezentantii lor
e Consiliul pentru Dezvoltare Regionala
e CMPOR Centru

Studentii, asociatiile studentesti si unitatile de invatamént superior s-au aratat cointeresati in dezvoltarea de
produse de informare, in preluarea si diseminarea mesajelor, imprejurare de care se vor realiza parteneriate
pentru internship, in special in domeniul comunicarii prin retele sociale si organizare/asistenta de evenimente.
Totodata, vor fi incheiate parteneriate cu entitatile care au deja notorietate in diseminarea de informatii. Pe de
alta parte, se va incuraja formalizarea retelelor si specializarea lor (includerea in traininguri, modalitati de

intarire a comunitatilor prin intalniri de schimburi de experientd, realizare retele regionale samd.).
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STAKEHOLDERI

e Comisia Europeana

e Parlamentul European

e Reprezentanta Comisiei Europene la Bucuresti

e Centrele de informare Europe Direct

e Autoritati ale administratiei publice centrale si locale
e Institutii academice/de cercetare academica

e Societatea civila

e Ministerele implicate in gestionarea de fonduri

o Organizatii si parteneri straini.

Aceste grupuri tinta reprezintd emitatori secundari de informatie, putand influenta alte grupuri tinta prin
activitatea pe care o desfasoara sau prin preluarea informatiei si transmiterea mai departe catre grupurile cu
care sunt in legatura in mod firesc. Fiecare dintre aceste categorii de factori interesati va fi abordata separat,
chiar daca activitatile de comunicare sunt de acelasi tip (ex. evenimentele de comunicare dedicate presei, alte

evenimente pentru consultanti samd).
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IX. Comunicare
organizationala

”Comunicarea intr-o organizatie este abilitate si arta in acelasi timp, iar succesul este determinat
in proportie de 85% de abilitatea de carisma si continut adaptat la oameni”
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COMUNICAREA ORGANIZATIONALA

este comunicarea care are loc in organizatii publice, private sau neguvernamentale. Comunicarea este atat de
importanta intr-o organizatie, incat daca aceasta nu ar exista orice organizatie ar esua in atingerea obiectivelor

propuse.

Exista doua tipuri de comunicare organizationala:

Comunicarea externa — realizata intre membrii organizatiei si actori externi, cum ar fi: solicitanti, beneficiari,
vizitatori, furnizori, investitori, actionari si public.

Comunicarea interna - are rolul de a facilita transferul informatiei intre membrii organizatiei. Traseul poate
fi ascendent, orizontal si descendent.

in general, activitatea ADR Centru este publici. Exceptia o reprezinta activitatile ce fac obiectul
dreptului de proprietate intelectuala din cadrul proiectelor sau activitatile derulate in parteneriat cu alte
organizatii. Astfel, informatiile care ating aceste aspecte nu se pot face publice, daca acest lucru nu

este prevazut expres sau nu exista un acord obtinut din partea tuturor partilor implicate.

CULTURA ORGANIZATIONALA

poate fi definita drept totalitatea standardelor, normelor, regulilor, traditiilor si valorilor impartasite de membrii
organizatiei in procesul muncii lor. Organizatile au culturi specifice la fel cum oamenii au personalitati
individuale. Cultura organizationala se regaseste in manifestari concrete cum sunt:

- stilul dominant de management

- modul in care sunt motivati angajatii

- relatiile de munca

- cerintele legate de un anumit comportament sau aspect vestimentar (vezi Anexa 1- Cod

de conduita profesionala ADR Centru)

- disciplina in munca
Stilul, canalele si strategiile de comunicare vor fi corelate cu cultura organizationala, iar climatul rezultat al
comunicarii este o variabila importanta a acestei culturi. Cultura organizatiei este aceea care prezice pe termen

lung comportamentul organizatiei.

Cultura organizationala in cadrul ADR Centru este o cultura a rolului sau de entitate coordonatoare

privind planificarea dezvoltarii, cu orientare céatre cultura atributiilor de serviciu.
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Procesul de formare a culturii organizationale poate fi marcat de:

- originea (istoria) si managerii organizatjei

- mediul de operare al organizatjei

- marimea organizatjei

- scopul si obiectivele organizatiei (profitul, calitatea, supravietuirea, dezvoltarea, prestigiu)
- comunitatea din care este compusa

- obiectul activitaii organizatiei

- profilul profesional si tehnologia

- stilurile si strategiile de comunicare

- evenimentele dramatice ce au loc in interiorul organizatiei (faliment, schimbarea

conducerii, greseli majore, accidente)

Exista patru categorii de culturi organizationale:

1.

W

\i AGENTIA pontru

REGICNALA
\‘ CENTRU

Cultura puterii se dezvolta cu succes in organizatiile mici antreprenoriale, in unele sindicate, in organizatji
politice, in general in organizatjile cu scop unic si limitat. Se caracterizeaza prin: control centralizat, decizii
ce se iau ca rezultat al puterii si influentei; comunicarea are loc de sus in jos si are caracter prescriptiv;
atrage oameni orientatj spre putere, spre asumarea de riscuri; sursa majora de putere o reprezinta pozitia
si detinerea resurselor; comunicarea este directa si asertiva, performanta se judeca in functie de rezultate;
strategiile de comunicare adoptate de manageri sunt de control, de structurare sau dinamice; iar climatul
de comunicare rezultant este defensiv.

Cultura rolului se dezvolta in organizatia formala clasica. Este caracterizata prin: prezenta unor sectoare
puternic specializate (compartiment financiar, de marketing, de relati cu publicul); grad inalt de
standardizare si formalizare; totul este controlat de reguli si proceduri; retelele de comunicare formala sunt
bine structurate; sursa majora de putere este pozitia; recompensarea se face proportional cu atingerea
unor standarde; stilul de comunicare este cel de dirijare-informare si de blamare; strategiile de comunicare
adoptate de manageri sunt de control, de structurare sau dinamice; iar climatul este defensiv.

Cultura sarcinii este o cultura orientata spre o anumita sarcina de indeplinit, un anumit proiect sau obiectiv.
Are urmatoarele caracteristici: aducerea impreuna a resurselor umane, materiale si financiare; comunicare

puternic interactiva; este o culturd de echipd; influenta se bazeaza pe puterea de expert si mai putin pe
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cea a pozitiei; are grad inalt de autonomie si relatii de munca agreabile bazat pe principii; stilurile de
comunicare sunt stilul de convingere sau consultare si de rezolvare de probleme; strategia este egalitara,
de structurare sau dinamica; iar climatul comunicarii este de cooperare.

4. Cultura persoanei, se intalneste mai rar. Ea se focalizeaza in jurul individului, pe calitatile si performantele
sale. Organizatia este subordonata individului si exista prin acesta. Firmele de consultanta, birourile de
avocatura etc. pot dezvolta la inceput o astfel de culturd. Stilurile de comunicare, de convingere Si
consultare sunt singurele acceptate in acest context cultural. Strategia de acceptare si egalitara sunt cel

mai adesea adoptate. Climatul comunicarii este de cooperare, cel putin in primele faze.

ETICA IN COMUNICAREA ORGANIZATIONALA

Desigur, orice discutie despre etica in comunicarea manageriala ar putea fi de la bun inceput pusa sub semnul
intrebarii si consideratd inutild prin simpla constatare ca etica este un concept situational complex, deci
“imposibil” de cuprins in norme. Totusi, organizatiile nu sunt simple “masini” de facut bani, produse sau servicii.
Oamenii sunt inima si sufletul organizatiilor si ei au nevoie, pentru a fi productivi, de un anumit standard de
etica, de morala. Probleme de etica implica, de exemplu, decizia de a comunica. Comunicatorul are optiunea
initiala de a vorbi sau scrie, de a asculta sau nu. Vorbind, comunicatorul decide sa emita informatii, idei, pareri,
sentimente, sa se autoexpuna. Probleme de etica pot s& apara si referitor la procesul de ascultare in sensul
ca, pana la un punct, trebuie respectat si dreptul omului de a fi scutit de revarsarea de informatii asupra lui

(Oamenii au “dreptul s& stie”, dar ei au si “dreptul sa nu stie”).

Atributele in jurul carora se concentreaza etica in procesul de comunicare manageriala sunt: claritatea, precizia

si corectitudinea, integritatea, loialitatea, discretia si oportunitatea comunicarii.

Pentru manager, comunicarea onesta este singura abordare capabila de a pastra caile de comunicare
deschise, deci de a asigura procesul de management posibil sub toate aspectele acestuia. Etica managerului
genereaza o anumitd imagine personala in fata angajatilor si o imagine a organizatiei in fata comunitatji si a
societatii. In contextul in care organizatiile devin tot mai mari si mai puternice, apare necesitatea ca acestea sa

actioneze intr-un mod etic, responsabil din punct de vedere social.

Un bun punct de plecare in aprecierea procesului si produselor comunicarii sub aspectul eticii este examinarea
adevaratului motiv (intentie) si scop al comunicarii, precum si impactul acesteia. O afirmatie eronata, de
exemplu, daca apare in mod accidental, nu poate fi catalogata ca neetica, ci neprofesionald. Dar una care este

in mod deliberat eronata, avand ca intentie derutarea, manipularea, inselarea sau confuzia, este neetica.
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Mesajele nu sunt in sine etice sau neetice. Ceea ce determina ca un mesaj sa fie etic sau nu, rezida in ceea

ce emitentul mesajului intentioneaza sa realizeze prin intermediul acestui mesaj. Problemele de etica a

comunicarii trebuie analizate cu si mai mare prudenta in cazul mesajelor negative cu implicatii emotionale, de

influentare/convingere, al mesajelor legate de conflicte. In legaturd cu acestea pot s& apara cerinte

contradictorii intre a comunica cu tact dar a nu fi manipulativ, a spune adevarul dar a nu fi lipsit de diplomatje

etc. Cateva dintre dilemele de etica ce stau in fata managerului graviteaza in jurul notiunilor de secret al

informatjei, transmitere de informatii din interiorul organizatiei spre exterior, zvonul si bérfa, minciuna,

eufemismele, ambiguitatea, actiunea de a cere scuze, autocritica.

Exista cel putin trei moduri de a aprecia conceptul de etica:

a)

modul utilitarist sustine ca actiunile managerului trebuie judecate prin consecintele lor: daca rezultatul
este bun, actiunea este bund; un rezultat este interpretat ca si unul bun atunci cand corespunde “binelui
majoritatii”.

modul individualist este bazat pe drepturile individuale, are in centru libertatea constiintei, libertatea
cuvantului si apararea vietii particulare a individului.

modul justitiar accentueaza echitatea, obiectivitatea, cinstea si impartialitatea. in normele acestui fel
de etica exista preocuparea pentru binele celuilalt. Intrebarea nu este dacé o actiune este utils sau
profitabila, ci daca este cinstita, justd. Insistdnd asupra echitatji, se elimina insa stimulentul pentru

performanta individuala.

In contextul comunicarii manageriale exista trei elemente de politica a organizatiei ce trebuie avute in vedere

pentru a asigura o organizatie etica:

1.
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Informatia necesara organizatiei se afla la confluenta a trei surse: informatia privind individul, informatia
privind organizatja si informatia privind mediul in care functioneaza organizatja.

Modul de culegere a informatiei. Conducerea unei organizatii trebuie sa fie preocupata nu numai de
etica scopului strangerii informatiei, ci si de etica modului in care aceasta se face.

Informatia, spre deosebire de proprietatea materiala sau de capital, poate fi pierduta fara ca cel furat
sa-si dea seama si, in acest sens, securitatea informatiei este mult mai dificil de asigurat. De aceea
organizatiile trebuie sa isi stabileascé o politica clara in legatura cu modul de lucru cu informatia: cine

are acces la informatie, cand sa se deblocheze o anumita informatie, cand sa se distruga informatja.
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Managerul este persoana cu autoritate asupra unei organizatji sau a unei subunitati a acesteia. in cadrul ADR
Centru rolul de manager general este asociat Directorului General al ADR Centru, urménd apoi ierarhic
directorii de directii, departamente, sefii de servicii sau de birouri.

Managerii trebuie sa isi asume una sau mai multe din urmatoarele functii manageriale (diferentiate in functie
de grad si atributii):

v' Planificarea - este bazata pe previziune, stabileste unde vrea sa ajunga organizatja si cum sa ajunga
acolo.

v" Organizarea - urmeaza planificarii si defineste felul cum se va realiza planul stabilit; implica stabilirea
si atribuirea de sarcini, gruparea sarcinilor pe compartimente, alocarea resurselor, determinarea
structurii organizationale, construirea cadrului relational, a sistemului informational etc.

v" Comanda - inseamna directionarea subordonatilor inspre infaptuirea obiectivelor planificate prin
luarea de decizii si transmiterea de dispozitji si instructiuni clare si precise.

v" Coordonarea - trebuie sa asigure ca activitdtile desfasurate si resursele folosite sa conlucreze
armonios spre scopul comun — obiectivele organizatiei.

v" Controlul - managerul constata daca organizatia isi indeplineste obiectivele si, daca nu, decide cum
sa se asigure efectuarea corectiilor corespunzatoare.

in indeplinirea funciilor sale, managerul are diferite roluri si fiecare avand aspecte specifice legate de modul

in care managerul comunica. Munca reala a managerului se concretizeaza prin intermediul urmatoarelor roluri:

A) Roluri interpersonale: figura de reprezentare, lider si persoana de legéturé — reprezentarea organizatiei
in fata subordonatilor, motivarea si influentarea subordonatilor, crearea si mentinerea legaturilor din
interiorul si exteriorul organizatiei.

B) Roluri informationale: monitor de informatie, diseminator de informatie, purtator de cuvént — cautarea si
primirea din diferite surse a informatjilor, transmiterea de informatji in interiorul organizatjei si spre exterior,
purtator de cuvant al politicii, actjunilor si rezultatelor organizatjei.

C) Roluri decizionale: intreprinzator, rezolvator de disfunctionalitati, mediator, responsabil cu alocarea de
resurse, negociator — initierea de activitati, de strategii si tactici, elaborarea actjunilor colective, luarea sau
aprobarea deciziilor importante privind alocarea de resurse, asigurarea acceptarii si implementarii acestor
decizii, discutji si tratative

Comunicarea manageriald, ca forma de comunicare interumana, are anumite particularitati impuse nu numai

de scopul, obiectivele si rolul ei, ci si de cadrul organizational si de structura organizatiei.

Studiile definesc din acest punct de vedere patru strategii de comunicare:
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4+ Comunicarea de informare - emitentul doreste ca “destinatarul sa afle”. Nu este necesara implicarea
destinatarului in comunicare, nu este nevoie de parerea sa sau de alte informatii.
+ Comunicarea de convingere - emitentul doreste ca “destinatarul sa actioneze” si atunci este nevoie de o

oarecare implicare a destinatarului.

=

Comunicarea de consultare - emitentul si destinatarul doresc sa afle”, sa interactioneze informal.
+ Comunicarea de colaborare - emitentul si destinatarul doresc sa actioneze impreuna. Se refera la schimbul

de mesaje din interiorul organizatiei, implicand persoane sau grupuri, si poate fi formala si informala.

Comunicarea formala in cadrul ADR Centru
Comunicarea este formald atunci cand mesajele sunt transmise prin canale prestabilite si poate lua forma
rapoartelor, notelor, circularelor, prezentarilor, sedintelor. in orice organizatie, 0 mare cantitate de informatie
circula prin canale informale, sub forma discutjilor in afara contextului de subordonare. Este caracteristica cu
precadere organizatiilor mari; comunicarea are loc in mod sistematic si formalizat. Canalele formale de
comunicare sunt create in mod controlat cu un sistem formal de responsabilitai si delegari de sarcini ierarhic.
Diseminarea informatiei prin canalele formale este lenta.
Liniile formale de comunicare sunt de trei feluri: de sus in jos, de jos in sus, pe orizontala.
= Comunicarea manageriald de sus in jos este comunicarea initiata de managerii din esalonul superior
de conducere si este indreptata catre nivelurile subordonate.
= Comunicarea de jos in sus are loc dinspre subordonati spre nivelurile ierarhic superioare. Aceasta
furnizeaza un oarecare feedback pentru manageri, faciliteaza implementarea deciziilor si incurajeaza
propunerea de idei valoroase.
= Comunicarea pe orizontald are rolul de a realiza coordonarea diferitelor compartimente, intercorelarea

activitatilor, rezolvarea de probleme si conflicte si transmiterea de informatji intre compartimente.

Comunicarea informala in cadrul ADR Centru

Orice comunicare din afara canalelor formale de comunicare se incadreaza in comunicarea informala. Ea
cuprinde doua componente principale: comunicarea ce are loc prin canalele informale create spontan si
comunicarea pe care 0 are managerul in afara contextului de subordonare impus de structura organizatorica.

Canalele informale care iau nastere spontan transmit zvonul (mesajul neformal se refera la situati,
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evenimente, intdmplari) si barfa (mesajul se refera la persoane). Mesajele informale contin informatji legate de
unele aspecte mai delicate: sentimente, atitudini, percepfii etc.

Canalele informale:

apar si exista in mod necontrolat
- suntin continua modificare si opereaza in toate directiile
- suntrapide, selective si au putere mare de influentare
- suplimenteaza canalele formale
- constituie “pulsul” organizatiei
- pot realiza legaturi directe intre managerii din esalonul superior si subordonatii de pe ultimul nivel
ierarhic
- au cel mai activ rol atunci cand organizatia trece prin perioade de schimbare sau este amenintata
in vreun fel
Dificultati ce pot fi prezente in comunicarea manageriala din organizatiile cu o structura complexa de retele de
comunicare formale si informale:
- managerii primesc prea multa informatie gresita sau inutila
- informatia este localizatad in prea multe locuri in organizatie
- posibilitatea fenomenului de distorsionare si blocare datorita interpretarilor gresite si a intereselor
personale
- informatia vitald soseste de obicei dupa ce decizia a fost luata
Pentru a reduce la minimum aceste neajunsuri, organizatiile introduc sisteme informatice pentru management.
Ele sprijina evaluarea, abstractizarea, indexarea, diseminarea si stocarea de informatie. Procesul de evaluare
stabileste exactitatea informatiei si masura in care se poate conta pe ea. Datele sunt abstractizate si editate,
astfel incat managerii s& primeasca numai date relevante si intr-o forma adecvata. Functja de indexare asigura
clasificarea informatiei in scopul pastrarii si accesibilitatii rapide. Diseminarea implica transmiterea informatiei

persoanei potrivite la timpul potrivit. Stocarea permite pastrarea informatiilor pentru utilizare ulterioara.
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ASPECTE PRINVIND DIFERENTELE INTRE SEF VS LIDER

Exista trei categorii fundamentale de influenta si coordonare: modelarea cu ajutorul exemplului (ceilalti
vad); construirea relatiilor de afectiune (ceilalti simt); instruirea prin sfaturi (ceilalti aud si inteleg).

Modul in care se aplica aceste categorii, felul in care comunicd, solutioneaza conflicte, delega sarcini,
contribuie cu idei, sustin echipa si interesele comune, apreciaza si rasplatesc membrii.

Dilema rolului este relevanta atunci cand intr-o organizatie se doreste s& se munceasca bine in echipa si exista
oportunitatea ca anumiti membri s& ocupe pozitii mai inalte in cariera. Atitudinea de sef oferd mai multa
autoritate, iar cea de lider cere mai multa responsabilitate fatd de echipa. Practica spune ca un lider poate fi
sef, insa nu fiecare sef poate fi si lider. Un sef/manager/director poate fi un lider si poate inspira oamenii sai,
in timp ce primeste sugestii. Pe scurt, cu cat angajatii sunt mai fericitj, cu atat sunt mai productivi.

Din acest motiv, indiferent de cat de inaltd este pozitia pe care o ocupa, sefii sunt predispusi sa aiba un esec,
in timp ce liderii isi pot construi cariere de succes si pot avea rezultate extraordinare. Sefii sunt recunoscut]
pentru ca insufla mereu teama, in timp ce liderii sunt recunoscuti pentru ca inspird si motiveaza. Un lider
incurajeaza prin crearea primilor pasi de urmat, in timp ce sefii cer oamenilor sa inceapa si ,sa faca”, de multe

ori fara a avea habar cum.

Diferente si atribute

i

de administrarea  schimbarii. Cifrele tin de Lider
management, cuvintele de leadership. Liderul Conduce angajati| Coordoneaza angajati

Managementul tine de complexitate, leadershipul tine

L o . Autoritar Binevoitor
determind, iar managerul asigura atingerea Inspira frica Eoncicasin entariaiiis
obiectivelor. Managementul dezvoltd capacitatea Spune “Eu” Spune “Noi”

o d ta strateqi truind Pune accent pe Pune accent pe solutii
companiei de a respecta strategia construind o probleme
structura organizationald mulata pe nevoile specifice Stie cum se fac | Arata cum se fac lucrurile

. o P o lucrurile
ale acesteia, delegand sarcini si monitorizand - -
Foloseste oameni Dezvolta oameni
evolutia acestora. Un lider motiveaza oamenii si ii | Isi asuma creditele| Modest, acorda creditele
aliniazd crezului companiei, seteazd o directie, o Comanda Intreaba
Spune “Du-te” Spune “Hai sa mergem”

viziune asupra viitorului si concepe strategii pentru a

schimba modul de abordare in conformitate cu tintele urméarite. Managementul monitorizeaza, identifica

probleme si ofera solutii, identifica deviatiile de la planurile initiale, reorganizeaza, rasplateste si penalizeaza
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conform cu programarea. Cand vorbim despre leadership, vorbim despre motivare si inspiratie, facand apel la
valori, nevoi si emotii. Liderii sunt acolo pentru a inspira alti oameni sa faca lucruri, sa actioneze. Sefii impun
niste reguli si au grija ca ordinele primite de mai sus sa fie respectate in totalitate. Leadership inseamna si
flexibilitate. Oamenii trebuie s& se simta motivati de o persoana. Acea persoana trebuie sa fie cea din fruntea
plutonului, fie el manager, sef sau lider.
Structura organizationala poate bulversa anumiti manageri care, din momentul in care si-au preluat functia fi
privesc pe ceilalti ca pe niste simpli angajati. Nu acelasi lucru se poate spune despre lideri, care reusesc sa se
apropie de oamenii care sunt in subordinea lor, aducandu-i la stadiul de colegi de echipa. Sefii isi canalizeaza
vocea prin intermediul ordinelor primite de la conducere. Cu toate acestea, liderii au calitatea de a-i convinge
pe ceilalti prin vocea lor proprie. Stilul lor de comunicare este menit sa ii influenteze pe ceilalti, astfel incat
obiectivele companiei sa fie indeplinite. Liderii sunt constienti de faptul c& nu pot fi in doua locuri in acelasi
timp, asa ca isi desemneaza cu grija oamenii potriviti pentru fiecare sarcina, inspre binele firmei.
Literatura de specialitate stabileste urmatoarele diferente dintre sef si lider: Seful administreaza; liderul
inoveaza / Seful mentine; liderul dezvolta/Seful pune accentul pe sisteme si structuri; liderul pe oameni/Seful
se bazeaza pe control; liderul inspira incredere/Seful are viziune pe termen scurt; liderul pe termen lung/Seful
finteste rezultatul final; liderul orizontul/Seful invita; liderul initiaza/Seful face bine lucrurile; liderul face lucruri
bune/Seful este format si invata prin instruire; Liderul prin educatje.
Un manager, indeplineste in orice organizatie, sapte roluri cheie: planificare, organizare, selectia personalului,
delegarea atributiilor, supervizarea executarii atributiilor, evaluare si raportare. in oricare dintre aceste roluri, o
importanta crescuta o are modul in care managerul comunica cu personalul din jurul lui: reprezentand stilul
managerial de comunicare al acestuia.
Eficienta comunicarii liderului in conducere:
Un lider trebuie sa fie capabil sa isi motiveze subordonatii si 0 modalitate de a realiza acest lucru este sa
adopte unul dintre cele patru modele de comportamente care fi face pe oameni sa se simte importanti:

- Aprecierea — capacitatea de a multumi fiecare persoand pentru eforturile de a indeplini fiecare

atributie. Unul dintre cei mai eficienti lideri este seful "recunoscéator”.
- Aprobarea - capacitatea de a trata oamenii intr-un mod care i face sa se simta utili si sa le creasca

stima de sine.

Admiratia — exprimarea admiratiei, complimentare oamenilor pentru calitatile lor si pentru reusitele
lor profesionale si personale.

- Atentia - abilitatea de a-i asculta cu atentie, calm si rabdare pe membrii staff ului.
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RECOMANDARI

Comunicarea manageriala trebuie sa ia in considerare toate aspectele mentionate anterior. Managerul
munceste si coordoneaza echipa, de aceea trebuie sa prioritizeze sarcinile, sa asculte membri echipei, sa fi
motiveze, sa le recunoasca si recompenseze eforturile, sa fie echilibrat si echidistant, sa ii poatd motiva sau,

cand este cazul, sa ii poata penaliza.

Exista 4 tipuri de management ce se pot utiliza in coordonarea echipei: directiv, indrumator, incurajator si
delegator. Managerul are rolul de a elimina actiunile care nu sunt optime, sa ajusteze prioritatile, s adauge

elementele importante, prin discutii explicand si invatand membri echipei ce trebuie facut diferit sau mai bine.

Managerul trebuie sa aiba constant o viziune de ansamblu a activitatilor echipei, sé efectueze o mapare a
membrilor din echipa, avand rol de ascultare, de preluare si adaptare mesaje dinspre si catre echipa. Pentru
gestionarea relatiilor interpersonale, delegarii de sarcini, a raporturilor de munca, iminentele situatii conflictuale
si executarea sarcinilor de catre angajati, trebuie luata in considerare o pregétire continua din acest punct de

vedere, a managerilor, in special pentru cei detin aceasta pozitie de putin timp.

La nivel de echipa, se recomanda realizarea de planuri de actiune pe membri, cu activitati, sarcini saptamanale.
Acest aspect este important pentru asumarea responsabilitatii, realizarea sarcinilor si autoevaluarea fiecaruia.
Pentru o mai buna comunicare si lucru in echipa, sumarizarea activitatilor si a termenelor de realizare se
realizeaza de catre manager, iar fiecare membru isi va asuma sarcinile pe care le va executa, in termenul dat.
Planul de actiuni trebuie s& fie completat si actualizat de jos in sus, in urma discutiei cu membri echipei, care
sprijina identificarea problemelor si propun solutii, subliniind implicarea lor in rezolvarea si realizarea sarcinilor.
Angajatul isi analizeaza dinamica actiunilor/activitatilor sale, completeaza planul cu gradul de realizare in timp
si 1l transmite managerului. Managerul este cel care va lua in calcul alocarea unor sarcini suplimentare,
clarificarea unor situatii, relocarea unor sarcini sau va desemna o echipa pentru realizarea activitatilor. Planurile
de actiune identifica si activitatile sau situatiile ce genereaza pierderi, iar in timp, aceste aspecte trebuie s& se

reduca sau corecteze, aspecte ce i revin managerului.

Competenta si motivatia determina tipul de angajat, iar stilul de management se modifica in functie de acest
tip. Pentru un angajat incompetent si nemotivat se recomanda utilizarea unui stil directiv, pentru un angajat
incompetent dar motivat se recomanda stilul indrumator, pentru un angajat nemotivat si competent se
recomanda un stil managerial incurajator si de sustinere, iar pentru un angajat motivat si competent se
recomanda stilul de delegare. Stilul directiv se impune si in situatii de criza sau in cazul in care angajatul refuza

s& Tsi asume sarcini. Acest tip de management necesita clarificari ale atributiilor delegate, detaliere sarcini si

\i AGENTIA pontru

\ DEZYOLTARE
REGIONALA

\‘ CENTRUY




control al executarii lor, dar si posibilitatea de penalizare. Nu trebuie aplicat decét unei persoane incompetente
si nemotivate si doar cu scopul de a trece progresiv la celelalte stiluri manageriale, pentru ca angajatul sa
devina competent si motivat. Motivarea angajatului se face atat prin recunoasterea evolutiei si calitatilor sale,
a contributiei aduse in fata echipei sau la nivel de institutie a valorii sale, dar si prin acordarea de recompense

financiare/bonusuri.
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X.Comunicare interna

”0 buna comunicare nu depinde de cat de bine spui lucrurile, ci de cat de bine esti inteles.”

O g (SR
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COMUNICAREA INTERNA

pentru a fi eficienta, trebuie sa fie bidirectionala, atat in interiorul echipei manageriale, intre managementul
ADR Centru si personalul executiv, precum si in interiorul echipei executive. Acest proces este critic pentru
motivarea personalului i pentru eficienta managementului si a organizatiei.
Este extrem de important ca angajatii sa fie tinuti la curent si implicati in eforturile pe care le face ADR Centru
in respectarea principiilor, a valorilor si atingerea obiectivelor stabilite. La fel de important este ca aceste
informatii sa fie transmise de catre cei delegati, de catre managerul general sau managerii de directii sau
departamente. Ei reprezintd comunicatorii oficiali in cadrul ADR Centru, iar angajatii au nevoie de informatii
privind stadiul si evolutia Agentiei, pentru a se simti conectati si motivati pentru contributia adusa si de ei la
atingerea obiectivelor.
Comunicarea si implicarea angajatilor este parte integranta a unei organizatii de succes. Exista variate moduri
de a comunica eficient cu angajatii. Optiunile adecvate pentru orice organizatie depind de numarul de angajati
si de resursele disponibile (experienta, timp, fonduri, infrastructura etc). Asigurand informatji adecvate,
relevante despre activitatea sa, ADR Centru va mentine personalul informat, va educa angajatii cu privire la
activitatile organizatiei, ii va face sa se simta membri ai unei echipe, ii va motiva sa aiba performante bune si
le va consolida increderea.
Mai specific, cand angajatii inteleg ce se petrece in Agentie, atunci se va obtine si

» mai multa angajare si productivitate,
morala mai buna a muncii,
mandrie fatd de institutie,
recrutare mai ugoara a persoanelor de calitate,

loialitate crescuta a angajatilor,

YV V V V V

eficienta mai mare,

» mai multa cooperare.

ECHIPA:
Lucrul in echipa este important nu doar pentru Agentie, pentru ca obiectivele sa fie atinse mai usor sau pentru

managerul care coordoneaza, ci pentru fiecare component al grupului. Anexa 2 detaliaza Tipurile
comportamentale ale membrilor unei echipe, care sunt punctele forte si vulnerabile ale acestora. Este
importanta cunoasterea diversitatii si a modelelor comportamentale ale membrilor echipei, pentru a putea stabili
ce rol si sarcini sunt mai potrivite pentru a putea uni echipa si pentru ca munca in echipa sa genereze cele mai

bune rezultalte cu evitarea situatiilor conflictuale.
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Pilonii esentiali ce conditioneaza o echipa sunt:
- au incredere unii in ceilalti,
- se implica in conflicte deschise de idei,
- isi asuma angajamentul privind decizii si planuri de actiune,
- se trag la raspundere unii pe ceilalti privind respectarea deciziilor agreate,

- se concentreaza pe atingerea obiectivelor comune.

Din practica se observa ca unul dintre elementele care pun presiune pe echipa este si cel ce coordoneaza
echipa sau persoana care nu se dedica activitatii la fel ca si ceilali membri ai echipei. In aceste cazuri ceilal
membri au obiceiul de a coaliza in fata sefului, care se comporta altfel decét ei ar dori, sau impotriva colegului
care, prin lipsa responsabilitatii asumate de indeplinire a sarcinilor asumate, devine lipsit de respect fata de
colegi. Din aceste motive anumiti manageri tind sa isi pastreze un membru al echipei mai apropiat, pentru a
afla mai multe informatii din interiorul echipei si pentru a il atrage de partea sa in cazul unor probleme sensibile,

pentru a evita formarea de coalitii majoritare in echipe.

Actul comunicarii nu este doar o chestiune de intelect, ci si una de incredere si acceptare a celorlalti, a ideilor
si a sentimentelor lor, fara a conta daca sunt diferite. Integritatea construieste increderea, presupune influent,

creeaza o reputatie solida si ajuta liderii s& devina mai credibili, sa castige credibilitate printre oameni.

INSTRUMENTE DE COMUNICARE INTERNA ADR CENTRU

Obiectivul general al activitatii de comunicare interna este asigurarea unui flux continuu si eficient de

informatji in interiorul ADR Centru ca si conditie pentru realizarea scopului si obiectivelor organizatiei.

Obiective specifice comunicarii interne:
O cultura organizationala bazata pe responsabilitate, implicare si inovatie.
O informare continud, corecta si la timp a echipei despre evenimentele care afecteaza viata si activitatea
organizatiei.
O asigurarea unui flux informativ necesar echipei pentru indeplinirea sarcinilor specifice.
O asigurarea cadrului pentru comunicare interna bidirectionala.

O asigurarea unui cadru care sa favorizeze acceptarea noului.
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Principii:

o Principiul implicarii - ADR prefuieste contributia membrilor si doreste sa se asigure ca acestia sunt
informatj si implicatj in activitatile specifice prin intermediul comunicarii bidirectionale.

o Principiul transparentei - Comunicarea este deschisa, transparenta, corecta si include intreaga echipa.

o Principiul confidentialitatii — Informatiile personale sunt protejate.

o Principiul eficientei - Se asigura o comunicare eficienta, care s& garanteze intelegerea si asumarea
procesului decizional si a deciziilor adoptate.

o Principiul adecvarii — Canalele de comunicare interna sunt adecvate necesitatilor.

o Principiul responsabilitatii — Fiecare dintre membrii echipei ADR este responsabil pentru continutul si

forma actului de comunicare in interior.

METODE DE COMUNICARE INTERNA

Principalele metode de comunicare interna utilizate in cadrul ADR Centru sunt: e-mailul, anunturi, intalniri ale
personalului, comunicare face-to-face/video, seminare, telefon, intranet, cursuri de perfectionare,
chestionare, intélniri ale managementului.

Instrumente de comunicare interna recomandate:

Declaratia cu privire la valorile institutiei: O declaratie de valori este o singura frazd care cuprinde
obiectivele fundamentale ale organizatiei. Implicarea angajatilor in procesul de elaborare a acestei declaratji

ar putea aduce o valoare suplimentara in asumarea procesului de catre angajati.

Orientarea noilor angajati: Probabil ca cea mai putin folosita — dar cea mai importanta ocazie — de a informa
angajatii despre valorile organizatiei este la momentul angajarii lor. Este o oportunitate de aur sa fie educati cu
privire la activitatea organizatiei i angajamentul fata de ea.

Cutii pentru sugestii: Cutiile de sugestii sunt un mod excelent de a implica angajatii in activitatea institutiei.
Unii dintre ei pot avea noi idei pe care organizatia ar dori sa le adopte, iar altji pot sugera cum se vor perfectiona
sau ajusta initiativele existente.

Afise si banere: Afisele si banerele sunt usor de realizat si relativ ieftine. Ele pot fi plasate oriunde se aduna
angajatii — si sunt un stimul vizual bun pentru a le aminti de valorile companiei.

Buletine informative: Buletinele interne transmise periodic pot fi foarte utile pentru a informa angajatii despre

ce se petrece in organizatie.
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Anunturi tip memo sau email/grupuri de comunicare prin telefon: Un mod simplu de a tine angajatii la
curent cu eforturile privind activitatea responsabila si rezultatele obtinute sunt anunturile regulate (comunicatele
de presa) sau emailuri. Aceasta este una dintre cele mai ieftine metode, dar nu trebuie sa substituie
comunicarea fata in fata cu personalul.

Montaje video sau brosuri: Daca exista mai multe resurse, brosurile sau filmele video pot explica si rezultatele
obtinute in activitatea organizatiei.

Participarea la cursuri de formare: Angajatii pot fi motivati prin participarea la cursuri de formare si dezvoltare
personala sau pe un anumit domeniu. Exemple cursuri: prezentare, solutionare conflicte, lucru in echipa etc.
Pentru personalul promovat din randurile expertilor pentru un rol de conducere echipe, este recomandata
formarea acestuia cu un curs de management, in cazul in care nu are absolvit un astfel de curs.

Competitii interne si aprecierea rezultatelor: Rasplatirea celor mai bune idei, aprecierea rezultatelor bune
obtinute de catre o echipd, se poate face fie prin remunerare, inménarea unei diplome, publicarea unui articol
intern, organizarea unui eveniment cu mentionarea lor sau alte metode.

Participarea la vizite de studiu: O vizita in alta tara pentru un schimb de experienta este intotdeauna o
modalitate de apreciere si recompensare a angajatilor a ciror munca presupune doar activitate de birou. in cazul
in care participa la vizita se recomanda sa fie insotit si de un coleg cu experientd, iar la intoarcere vor intocmi un
raport, articol cu exemple de bune practici si proiecte ce se poate publica in reteaua interna sau online.

Sedinte regulate cu toti angajatii: Fiecare intalnire este o oportunitate de a informa personalul despre
progresele organizatiei i reprezinta o oportunitate de a obtine feedback din partea acestora.

Intalniri formale: Conducerea ADR va organiza intalniri de planificare si analiza ori de cate ori este cazul, cu
scopul de a revizui activitatile anterioare si de a planifica activitétile viitoare. In timpul acestor intalniri, echipa
de conducere va avea posibilitatea sa schimbe informatii, sa discute si sa revizuiasca progresul programelor,
sa abordeze probleme intdmpinate, sa identifice potentialele probleme/riscuri si sa propuna masuri corective
si metode alternative. Intalnirea va fi condusd de Directorul General si in absenta sa de catre inlocuitorul
acestuia. Pentru a convoca o sedinta, se va folosi telefonul/e-mailul. Atunci cand este necesar, se va realiza,
de catre persoana desemnata, o agenda a sedintei care va contine: data si ora intalnirii, locul intalnirii,
principalele subiecte si timpul alocat fiecaruia. Minuta intalnirii se va intocmi de catre o persoana desemnata
de Directorul General, de secretarul SCIM sau de Directia/Departamentul care a initiat intalnirea de lucru gi va
fi distribuita participantilor dupa sedinta. Minuta va contine: tipul intalnirii, data, ora si locul intéInirii, persoanele

prezente, numele persoanei care conduce intalnirea, principalele subiecte si actiunile care trebuie intreprinse.
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Fiecare directie/departament din cadrul ADR Centru va avea o intlnire similara, recomandabil o data pe
saptamana. Directorul va transmite membrilor echipei temele abordate de catre Conducerea ADR Centru,
sarcinile delegate fiecarui membru, indicatorii si termenele de realizare, se vor discuta dificultatile cu care se
confruntd membrii echipei in realizarea sarcinilor, problemele din interiorul echipei, se vor propune solutii, idei
pentru imbunatatirea rezultatelor. Coordonatorii de departament pot recurge si la o solutie tip cutia cu idei sau
probleme, pe care le vor aborda individual sau in cadrul echipei. Daca se va realiza 0 minuta a intalnirii,
persoana va fi desemnata de catre coordonatorul departamentului si Minuta va fi trimisa pentru informare
Directorului general.

Toate Minutele intalnirilor sunt inregistrate cu un numar intern si sunt pastrate in arhiva.

Intalniri Ad-hoc: De obicei intalnirile ad hoc trebuie anuntate cu cel putin dou ore inainte. Intalnirile ad hoc
urgente pot fi anuntate cu 15 minute nainte de a incepe. in timpul acestor intalniri tema poate fi anuntata in
timpul reuniunii. Minuta pentru intalnirea ad-hoc trebuie distribuita imediat (intr-o ora).

Discutii Individuale: Fiecare coordonator de departament trebuie sa desfasoare o discutie informala
individuala cu subordonatii. In cadrul acestei discutii, trebuie abordate activitatile specifice functiei si alte
probleme de dezvoltarea personala. Aceste discutii sunt aditionale procedurilor aferente evaluarii si planificarii
dezvoltarii personale din cadrul Politicii de Resurse umane. Indiferent de tipul de intélnire, procedurile de
decizie sunt agreate de toti participantii i este analizata indeplinirea hotarérilor luate in precedenta intélnire.
Problemele ridicate de neindeplinirea unora dintre aceste sarcini pot fi discutate, dar nu se va aloca pentru
aceasta foarte mult timp. Problemele vor fi prezentate dar, fie ca vor fi discutate foarte operativ, fie se vor
amana pentru o alta sedinta. Sedinta va incepe si se va sfarsi la orele anuntate.

Prezentarile: Directorul General trebuie sa aprobe orice document/prezentare/proiect care contine referintele
activitatii ADR Centru sau informatii asupra ADR Centru. Aceleasi reguli se aplica si in cazul mesajelor
electronice oficiale transmise in numele ADR Centru. Regula unei bune prezentari este regula de "5” - cinci
linii de text cu cinci cuvinte pe linie si 5 slide-uri. O prezentare buna contine imagini, grafice, putin text scris cu
font mare. Recomandarea este a realiza o prezentare completd, care va contine textul ce urmeaza a fi prezentat
si 0 imagine reprezentativa sau sublinierea unor informatii importante prin subliniere cu alta culoare sau marime
font, iar dupa realizarea completa a prezentarii - pentru proiectare se va folosi varianta din care se va elimina
textul explicativ, ramanand pe slide-uri doar imaginile, graficele si cuvinte cheie cu marime font mai mare sau
subliniat prin alta culoare. Prezentarea cu imagini si text va fi formatul final expus si proiectatd auditoriului, iar
prezentarea initiald cu textul descriptiv vor fi rostite/prezentate liber in completare a imaginilor vizualizate de

catre cei prezenti. O prezentare va folosi mijloacele vizuale, dar se va acorda atentie si la comunicarea
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nonverbala ce influenteazéd discursul. Discursul va consta in atingerea urmatoarelor puncte: anuntarea
subiectului, prezentarea succintda a punctelor principale, motivarea (de ce afla informatiile), tranzitie
("Cunoscand aceste lucruri, sa vorbim despre ...."), dezvoltare, explicatii, exemple, recapitulare partiala ("Pe
scurt, am vorbit despre .."), tranzitie ("dar mai exista inca un element important si anume..”), dezvoltare,
recapitulare partiala ... recapitulare generala (sumarizare...). Vezi Anexa 4_Prezentare Reguli Comunicare
ADR Centru.

Organizare seminare/ intalniri: au obiective si Agenda, atmosfera este placuta, membrii se ascultad unul pe
celalalt, sunt folosite mijloace de vizualizare, neintelegerile sunt rezolvate intr-o maniera corecta, concluziile /
deciziile / masurile adoptate sunt enuntate cu claritate, se adopta un acord asupra etapelor de actiune, a
termenelor, responsabilitatile care decurg din decizii sunt precis stabilite si acceptate, implementarea deciziilor
este urmarita cu acuratete.

Derularea evenimentelor: se vor asculta cu atentie/activ a celor spuse de ceilalti si se va manifesta
consideratie fata de contributia fiecaruia, formularea ideilor trebuie sa fie clara, constructiva, la obiect si, mai
ales, scurta. Ideile trebuie organizate intr-o luare de cuvéant, folosind notite pe hértie pentru principalele idei.
Luarile de cuvant: se incepe cu pozitia de pe care se formuleaza interventia (cine suntefi si care sunt
competentele pe care le aduceti in grup) - motivarea contributiei (de ce) — evidentierea faptelor care credetj ca
trebuie luate in considerare - analizarea implicatiilor si interactiunilor - formularea concluziilor propunerile.
Trebuie respectata opinia fiecaruia chiar daca este diferita. in cazul formularii unor critici privind ideile unui
participant, trebuie exprimata initial consideratia fata de aportul sau si apoi argumentarea pro i contra fiecare idee
in parte, intr-o maniera constructiva (fata de obiectivele sedintei si in perspectiva relatiei cu persoana respectiva).
Reguli de aur pentru un eveniment eficient: Are un moderator si un secretar. Agenda este anuntata din timp
participantilor si la inceputul evenimentului. Agenda mentioneaza scopul fiecarui punct la ordinea de zi, timpul
alocat lui si are punctele ordonate in functie de prioritate. Locul de desfasurare este potrivit (confortabil, nu se
permit intreruperi).

Reguli privind convorbirile telefonice: telefonul fix nu trebuie sa sune mai mult de trei ori inainte de a
raspunde. In cazul in care sunt apeluri externe, persoana care raspunde va mentiona numele ADR Centru, o
formula de salut apoi numele sau si va intreba cu ce poate ajuta. In cazul in care persoana cautata lipseste,
apelul va fi preluat de un coleg. in acest caz, acesta va lasa o notd cu numele persoanei care a sunat, ora la
care a sunat si mesajul transmis. Pentru telefoanele interne este necesar numai numele. Difuzorul telefonului
va fi folosit doar cand este absolut necesar (teleconferinte) si niciodata cand se formeaza un numar. Fiecare

coordonator de departament se va asigura ca personalul departamentului detine numerele de telefon ale
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colegilor si numerele institutiilor externe importante, care sunt actualizate constant. Acestea vor fi publicate si
in sectiunea departamentului de pe Intranet.

Telefoane mobile: In birou, pentru telefoanele mobile se va folosi volumul foarte incet sau chiar mut, pentru a nu
deranja colegii. In timpul sedintelor, prezentarilor si cursurilor de instruire acestea vor fi inchise. Atunci cand se
raspunde la telefonul mobil si este o conversatie privata, aceasta trebuie sa fie scurta pentru a minimaliza deranjarea
colegilor. Telefoanele mobile in cadrul biroului vor fi folosite doar pentru solutionarea chestiunilor de serviciu, fie
apeluri, fie mesaje electronice. Utilizarea telefonului pentru a cauta informatii fara legatura cu atributiile de serviciu
desemnate sau in interes personal se va face doar in timpul de pauza. n cazul unor apeluri de urgenta personale,
conversatile vor fi scurte. In cazul in care se prelungeste discutia personala mai mult de un minut atunci persoana
implicata in convorbire va evita deranjarea colegilor din birou si va continua conversatia in afara spatiilor de birouri.
in timpul programului de lucru sau a delegatilor, se pot folosi telefoanele personale pentru verificarea e-mailurilor de
serviciu, pentru participarea la evenimente online de serviciu sau alte sarcini strict legate de serviciu.

Pauzele de lucru: se referd la pauza de masa de 15 minute prevazute in ROl sau pauzele de calculator.
Ambele implica deplasarea de pe scaunul de birou pentru relaxare oculara si detasarea mentala. Este interzisa
prelungirea sau utilizarea prea deasa a acestor pauze. Recomandabil este ca la 2 ore de munca la statia de

lucru sa se faca o pauza de lucru de 10 minute.

RECOMANDARI

Pentru o buna comunicare interna este importanta aplicarea de chestionare interne anonime (vezi Anexa 6-
Chestionar comunicare organizationala), prin care se vor culege informatii despre modul de lucru in echipa,
despre modul de comunicare ierarhic, gradul de satisfactie al angajatului, propuneri de motivare
complementare. Se pot folosi si cutiile pentru sugestii.

Se recomanda construirea unor echipe de lucru puternice, in care fiecare membru este implicat si depune un
efort similar tuturor membrilor. Discutile de lucru saptaménale, cu abordarea activitatilor cotidiene si a
sarcinilor, termenelor de executie sau pe un termen mediu sau lung sunt vitale pentru asumarea sarcinilor de
serviciu. Sarcinile de lucru se pot transmite si pe e-mail. Este importanta obtinerea unui feed-back de la fiecare
angajat referitor la multumirile si nemultumirile sale. Se recomanda ca bunele rezultate sa fie apreciate public,
iar problemele sa fie tratate individual. Se pot propune si activitati la nivel de departamente, pentru a suda
echipele, precum si evenimente sau actiuni la nivel de organizatie. Pentru a asigura loialitatea fata de Agentie,
dar si o buna imagine a ADR Centru, se recomanda ca angajatii sa utilizeze articole de folosintd indelungata
(genti, umbrele, agende, geaca ploaie/vént efc) realizate ca obiecte promotionale ale institutiei. Pentru

motivarea angajatilor ADR Centru se recomanda vizitele de studiu, cursuri de formare, premierea.
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Xl.Comunicare externa

"Intre ceea ce gandim, cuvintele folosite, tonul vocii, modul in care le aude interlocutorul si starea lui, sunt
cinci sanse de a esua Tn comunicare. Cuvintele sunt puternice, tonul defineste, gesturile completeaza.”
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COMUNICAREA EXTERNA

Acest tip de comunicare este realizat la toate palierele din cadrul ADR Centru, de la Directorul General la
echipele din Departamentul Relatii Publice si Comunicare, precum si de ceilalti angajati ai Agentiei care
raspund solicitarilor, clarificarilor, care efectueaza vizite la proiecte sau vizite de studiu. Comunicarea
manageriald este comunicarea oficialda externa, corespondenta find avizatd si emisd sub semnéatura
Directorului General, invitatile de participare la evenimente fiind adresate personalului cu rol managerial,
evenimentele organizate impunénd invitatii din partea DG. In acelasi timp, Departamentul de Relatii publice si
comunicare are atributii desemnate de comunicare externd. Nu in ultimul rnd, in calitate de reprezentanti ai
ADR Centru, ofiterii sau expertii ADR Centru participanti la vizite, evenimente, realizeaza prin prezenta si
informatiile transmise, un act de comunicare externa.

Comunicarea manageriala

in exteriorul organizatiei Directorul General comunica oficial cu reprezentantii din mediul public, economic,
social si politic, inclusiv beneficiari, furnizori, parteneri, asociati, comunitatea locala, publicul general, mass-
media, parteneri straini. Managerul este veriga de legatura a organizatiei cu acest mediu, pentru a putea
asigura procesul de orientare a organizatiei, procesul de continud schimbare si progres. Comunicarea
manageriald externa se constituie deci in relatiile stabilite cu cei care sunt legati in vreun fel de organizatie si
cu publicul in general. Directorul General este reprezentantul de la varful organizatiei spre exterior, iar in

reprezentarea intereselor acesteia el sprijina crearea imaginii organizatiei.

Comunicarea realizata de catre expertii Relatii publice si comunicare

Relatiile publice utilizeaza resursele organizatiei pentru crearea unui climat de incredere si simpatie printre
proprii angajati, intre public si parteneri sau in randul grupurilor tinta.

Activitatea de relatii publice se axeaza in mod preponderent pe stabilirea unei bune relatii intre organizatie si
grupurile tinta, mai exact la stabilirea si mentinerea comunicarii in dublu sens, intre organizatie si publicului ei
extern. Pentru aceasta, expertii din cadrul departamentului recurg la:

- Urmarirea opiniilor, atitudinilor si a comportamentelor grupurilor din organizatie;

- Analiza efectului pe care relatiile publice il creeaza prin actiunile si procedurile pe care le are asupra publicului;
- Oferirea de consultantd managementului de top in realizarea sau imbunétatirea strategiei;

- Schimbarea opiniilor, atitudinilor si a comportamentelor din cadrul organizatiei si din afara ei;

- Administreaza relatia cu reprezentantii media.

Existd numeroase moduri de comunicare cu un public tinta. Cele mai uzuale instrumente sunt intalnirile,

buletinele informative, evenimente speciale, rapoarte, afise, fluturasi, brosuri, pliante, site-uri web, reclame,
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mape informative, ambalaje si multe altele. in timp ce brosurile sunt mai adecvate pentru parteneri de afaceri
decét pentru jurnalisti, mapele informative sunt mai adecvate pentru jurnalisti decat pentru consumatori, iar
pliantele si afisele sunt mai potrivite pentru cetateni decat pentru angajati. Indiferent de resursele disponibile

pentru eforturile de comunicare, succesul se va obtine daca se transmite mesajul potrivit la oamenii potriviti.

Pentru persoanele care realizeaza activitatile de comunicare externa sunt importante urmatoarele aspecte:
* Trebuie sa stim cum s& comunicam
« S& fim increzatori in propriile forte
+ S& cunoastem informatiile oferite
+ S& fim deschisi
+ Nu uitam ca suntem acolo pentru a-l ajuta pe cel cu care vorbim
* Tratam interlocutorul ca pe partener sau un "invitat special"

» Trebuie sa cunoastem si sa aplicam tehnici de comunicare cu calm.

Pentru toti angajatii ADR Centru implicati in activitatile de comunicare externa se impune respectarea

prevederilor din Codul de conduita profesionala a angajatilor ADR Centru, prezentat in Anexa 1.

RECOMANDARI COMUNICARE EXTERNA:

Respectarea Codului de conduita este foarte importanta pentru tot personalul ADR Centru. Fiecare angajat
trebuie sa inteleaga ca reprezinta Agentia, din momentul in care se recomanda sau se deplaseaza in vizite ca
angajat al ADR Centru, discuta cu persoane si furnizeaza informatii despre si in numele ADR Centru. Obiectivul
fiecarui angajat al ADR Centru este sa asculte persoana cu care discuta si sa ii inteleaga cerintele, precum i
sa ii transmita c&t mai clar ceea ce doreste sa faca persoana sau organizatia vizata, daca trebuie sa intreprinda
o activitate, iar apoi sa recapituleze pentru a se asigura ca toti pasii au fost bine receptati. Angajatul ADR
Centru va depune efort sa sprijine interlocutorul, sa ii ofere un raspuns cat mai complet si clar, succint si
profesionist, sa identifice de comun acord cu interlocutorul o solutie la problemele ridicate. In nici un caz nu se
va ridica tonul si nu se va jigni interlocutorul, nu se va trata cu superioritate si nu se vor accepta "atentii” din

partea nimanui.

Pentru a eficientiza raspunsul la solicitérile de informatii sau la clarificarile generale solicitate de cétre cetateni,

mass-media, potentiali solicitanti sau beneficiari, se recomanda directionarea acestora catre Departamentul de
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Comunicare, care va monitoriza timpul de raspuns si calitatea acestuia. Pentru solicitantii si beneficiarii de
fonduri se vor oferi raspunsuri prompte la intrebari punctuale; raspunsul elaborat de o echipa constituita din
specialisti care sa raspunda la variatele etape prevazute in derularea unui proiect, cu atentie la necesitatea de
a oferi 0 mai mare calitate a informatiei primite, sub aspectul preciziei termenilor; informatiile trebuie sa fie
actualizate in regim permanent, inclusiv in ceea ce priveste calendarul evenimentelor locale si regionale; si se
va analiza posibilitatea de a se raspunde la un help-line telefonic sau on-line, cu inregistrarea convorbirilor.
Raspunsul va fi elaborat de catre expertul caruia i se adreseaza intrebarea, fiind apoi adaptat sau completat
de catre ceilalti experti, in asa fel incat timpul de raspuns sa fie scurt, continutul sa fie punctual si relevant,

calitatea raspunsului s& denote complexitate si profesionalism.

Activitatile de comunicare cu grupurile tintd secundare suntimportante, o atentie deosebita urménd a se acorda
activitatilor de comunicare din mediul rural, in urmatoarea perioada. Este foarte importantd continuarea
activitatilor de comunicare, conectarea cu grupurile tinta din mediul rural sau la cei ce fac parte din categoria
de vérsta 19-29 sau 50-70. Principalele medii de comunicare raman televiziunea si radioul in special pentru
persoanele cu varste peste medie si studii sub medie si internetul pentru persoane cu educatie peste medie

sau pentru tinerii cu educatie medie sau inferioara.

Pentru toate activitatile de comunicare externa limbajul folosit trebuie sa fie mult mai comun, facil si des utilizat
in comunicarea publica, cuvinte simple, fraze memorabile, imagini recognoscibile. Pentru toate grupurile tinta
este importanta organizarea de evenimente, de tip "gald” pentru top management, respectiv *forum” pentru
middle management si persoanele implicate in derularea proiectelor. Trebuie luata in considerare realizarea
de materiale de informare speciale, de "alfabetizare” cu REGIO dedicate administratiilor locale urbane care nu

au accesat Programul Operational Regional pana in prezent.

Se va realiza un instrument de comunicare de tipul "news alert”. Acest instrument creste nu doar vizibilitatea,
ci si perceptia transparentei decizionale si increderea in Program. Newsletter REGIO Centru poate deveni un
reper in comunicarea institutionald si in dezvoltarea capacitétii administrative la nivel local. De asemenea,
subliniaza necesitatea identificarii comunitatilor locale cu deficit de relationare si conceperea de activitati

speciale dedicate acestora in conformitate cu nevoile si capacitatile existente.
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Pentru a contracara mesajele referitoare la birocratie, calitatea informatiilor si profesionalismul expertilor ADR
Centru, raspunsurile transmise trebuie sa fie clare, de exemplu sa explice de ce s-a respins un proiect, sa
asigure disponibilitatea expertului pentru raspunsuri, publicare Q&A, publicare greseli frecvente si solutiile la
acestea, dupa caz, contactare telefonica a persoanei caruia i se formuleaza un raspuns pentru a-i transmite ca

va primi raspunsul.

Pentru formularea actiunilor de comunicare externa se vor lua in considerare principalele tendinte regionale:
cresterea informarii prin intermediul retelelor de socializare on-line, in detrimentul materialelor informative on-
line si de scadere a interesului pentru materialele informative tiparite. Din punct de vedere al limbajului, publicul
larg prefera cuvinte uzuale si animatii, gif-uri, pop-up etc. Informatiile relevante si cu impact asupra activitatii
grupurilor tintd principale din regiune, se vor traduce si in limba maghiara. Crearea de evenimente on-line,
competitii on-line, chestionare adresate potentialilor beneficiari, sesiuni de comunicare, dezbateri multi-centre
etc raman de interes. Se recomanda utilizarea in campaniile on-line a testimonialelor, a experientelor

individuale, a biografiilor individuale si o mai buna comunicare a implementarii si rezultatelor proiectelor.
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XIl. Comunicarea in
situatii de criza

”Fara comunicare si fara dialog, lucrurile nu evolueaza. Crizele se depasesc cu calm si cu un singur lider.

Tncd nu am gasit o solutie, dar ciutdm intens si 0 vom comunica de indatd ce reusim s& o avem. Suntem in

asta impreunal”
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CRIZA

poate fi definita ca un eveniment care intrerupe in mod drastic functionarea normala a unei organizatii si care
influenteaza negativ imaginea sa publicd sau ca un eveniment riscant, o perturbare grava, neprevazuta a
activitatii normale.

O definitie mai elaboratd descrie criza organizationala ca un eveniment sau o serie de evenimente specific
neasteptate si iesite din sfera rutinei, care creeaza inalte niveluri de incertitudine si amenintd sau sunt
percepute ca amenintand obiectivele de maxima prioritate ale unei organizatii, indiferent de tipul ei.

O criza poate fi recunoscuta dupa trasaturile sale specifice:

— aparitia noilor actori, care au o versiune proprie despre criza si cer explicatii despre aceasta;

— saturarea capacitatilor de comunicare ale organizatiei, din cauza avalansei de cereri ce se declanseaza; -
importanta mizelor pentru organizatie, cu impact major asupra performantelor sale, motivatia salariatilor;

— cresterea presiunii temporale si punerea organizatiei in situatie de urgenta atét din perspectiva reactiei, cat
si din perspectiva furnizarii imediate de informatii despre cauze, consecinte etc.;

— cresterea incertitudinilor, prin faptul ca organizatia este expusa unei atitudini lipsite de precizie cu privire la
originea crizei, responsabilitati, mize, impact.

Crizele au fost impartite in 4 categorii:

— crize generate de resursa umana (pierderea/disparitia din organizatie a unor oameni - lideri, experti etc. —
importanti pentru publicul relevant ale acesteia; pierderea unor persoane-cheie din punctul de vedere al
functionalitatii organizatiei; cresterea absenteismului in privinta proiectelor/programelor/ideilor propuse de
organizatie; cresterea numarului accidentelor si al actelor de vandalism; violente la locul de muncé);

— crize reputationale (calomnii, bérfe, glume proaste, zvonuri, stirbirea reputatiei corporative,
alterarealfalsificarea insemnelor identitatii vizuale — logo, sigla, culori corporative etc.);

— crize generate de acte psihopatice (alterarea intentionata a produselor, rapiri de persoane, luari de ostateci,
terorism, violente la locul de munca);

— crize generate de dezastre naturale (boli grave, pandemii, cutremure, incendii, inundatii, explozii, taifunuri,
uragane).

Rolul comunicarii de criza este sa protejeze reputatia unei companii, a unei organizatii sau chiar a unei
persoane; sa aplaneze situatia conflictuala si sa minimizeze pe cat posibil daunele.

Exista semnale de avertizare pe care o organizatie ar trebui sa le detecteze si le evalueze din perspectiva

potentialului lor de a produce vizibilitate nedorita:
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— referiri negative in mass-media (atét cele traditionale, cat si noile media, generaliste sau specializate); —
mentiuni negative in sondaje de opinie;

— estimari negative apartinand unor lideri de opinie sau agenti de influenta; — actiuni si atitudini nedorite din
partea publicului (persoanelor) relevante pentru organizatie;

— ingrijorari, sesizari, reclamatii exprimate de catre membrii organizatiei; — reclamatii din partea tertilor; —
sesizari si reclamatii cu privire la aspecte legale sau financiare;

— atentionari administrative;

— brese in managementul calitatii;

— brese ale procedurilor si normelor de securitate si siguranta;

— incidente in respectarea normelor de protectie a mediului; — revigorarea atitudinilor activiste si a grupurilor
de activisti a caror orientare are legatura cu obiectul de activitate al organizatiei;

— disfunctii ale tehnicii de calcul, ale retelelor IT;

— pierderi/scurgeri de informatii confidentiale; incidente privind bazele de date ale companiei (pierdere,
deteriorare);

— zvonuri etc.

Pentru a gestiona si controla criza, sunt necesare trei echipe separate: a) consiliul central; b) echipa de control
a crizei; ¢) echipa de comunicare.

Alte instrumente pentru gestionarea crizei:

- lista a membrilor echipei de criza si a inlocuitorilor acestora cu toate coordonatele lor complete: adresa;
telefon/fax; mobil; mijloace de transport, de legatura etc.

- Cartografierea tuturor situatiilor de criza avute in vedere, in faza de anticipare a riscurilor, care ar trebui sa
permita celor care utilizeaza aceste informatii sa conduca in functie de tipul crizei si de riscul aparut. Cei care
gestioneaza criza trebuie sa raspunda la urmatoarele intrebari cu privire la riscul care s-a transformat in criza:
Ce am facut pentru evitarea riscului? Ce nu am facut? Ce greseald a dus la materializarea Iui? Ce am

comunicat, ce nu am comunicat? Cui am comunicat, cui nu am comunicat?

Comunicarea de crizd impune interventia si raspunsul rapid de urgentd pentru: a) restabilirea echilibrului
mediatic; b) oprirea derapajelor; c) pregatirea elementelor pentru restabilirea increderii; d) comunicarea pe
baza unei strategii. Cele mai multe crize sunt provocate de faptul ca liderii nu comunica cu grupurile strategice
de public cu privire la potentialele probleme pe care le pot genera actiunile sau deciziile lor, inainte ca acestea

sa le afecteze.

\i AGENTIA pontru

\ DEZYOLTARE
REGIONALA

\‘ CENTRUY




COMUNICAREA EXTERNA iN SITUATII DE CRIZA - se vor aplica patru principi:

- Principiul relatiei - stipuleaza faptul ca organizatiile pot gestiona mai bine problemele si crizele daca
stabilesc relatii solide, de lunga durata, cu publicul care pot fi afectat. In general, organizatiile pot
actiona proactiv pentru a evita aceste crize. Cu toate acestea, uneori ele apar fara sa fie anuntate in
prealabil, cum este cazul accidentelor, al dezastrelor naturale sau al produselor/serviciilor deficiente.

- Principiul responsabilitétii - impune ca organizatile sa-si asume responsabilitatea pentru o criza
aparuta, chiar daca aceasta nu este provocata direct de ele.

- Principiul dezvaluirii - in momentul declansarii crizei, organizatia trebuie sa faca public tot ce cunoaste
despre problemele care au generat criza. Daca, initial, o organizatie nu detine toate informatiile
necesare, ea va trebui sa se angajeze ca va fi complet transparenta in momentul in care va detine
toate informatiile, pentru c&, in caz contrar, consecintele se vor rasfrange asupra activitatii organizatiei,
iar imaginea sa va avea si mai mult de suferit.

- Principiul comunicérii simetrice - pe perioada crizei, organizatia trebuie sa considere interesele
publicului cel putin la fel de importante ca ale ei. Organizatiile trebuie sa dialogheze cu publicul
comunicand adevarul si asumandu-si responsabilitatile sociale atunci cand se produce o criza.
Principiul trebuie sa fie 0 componenta esentiala a strategiilor de relatii publice, comunicarea simetrica
fiind obligatorie in momentul crizei si esentiala in toate celelalte ocazii. Relatiile publice nu fac altceva
decat s& gestioneze problemele. in acest context, rolul specialistilor de relatii publice este de a
identifica potentialele probleme cu care se poate confrunta o organizatie, examinand relatiile cu acel
public ce poate fi afectat de deciziile companiilor. Odata realizat acest lucru, specialistii in relatii publice
pot administra aceste probleme participAnd la decizile de management ce afecteaza grupurile
respective.

Esential pentru o organizatie este ca, in perioada crizei propriu-zise, sa transmita catre publicului sdu mesaje
unitare (bine-cunoscutul principiu al ,vocii unice”). Pentru punerea in practica a acestei cerinte, numirea unui
purtator de cuvént pe perioada crizei reprezinta cea mai uzuala solutie adoptata de organizatie; acesta are
responsabilitati de comunicare mai ales in relatia organizatiei cu mass-media, de aceea experienta si
antrenamentul anterioare in materie de comunicare cu presa sunt esentiale; nu in ultimul rand, pe langa
abilitatile sale privind construirea si comunicarea mesajelor organizatiei, in situatii de criza este foarte important
ca ellea sa fie ,telegenic/a”, deoarece, inainte de a-| asculta, receptorii mesajului fac o evaluare initiala a
prezentei sale non-verbale, iar aceasta ,prima impresie” influenteazé — de multe ori chiar decisiv — modul in

care va fi primit si interpretat mesajul verbal.
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Crizele se pot intampla oricand si oriunde. De evitat:
- Refuzul / reinterpretarea faptelor
- Respingerea responsabilitatii
- Punerea rezultatelor in perspective
- Sfidarea critica

- O atitudine aroganta, ignoranta sau lipsa ingrijorarii.

In timpul crizelor apar fractiuni si disensiuni Tn echipe si sunt momentele in care apar conducatorii de grupuri
mici care pot dezinforma prin faptul ca transmit informatii alterate. De aceea este foarte important ca persoana
responsabila sa ia atitudine si sa comunice bidirectional, atat pe plan intern, cat si pe plan extern.

COMUNICAREA INTERNA TN CRIZA se referi Ia angajati, parteneri, subcontractori etc.

Ei au nevoie:

- S stie care sunt masurile luate in beneficiul lor: ce a facut, ce face si/sau ce urmeaza sa faca
organizatia pentru a-i proteja sau ajuta.
- Sastie daca si cum se modifica procedurile sau prestarea in sine a serviciilor: procedurile sunt afectate

de o crizd externd, iar oamenii au nevoie sa stie rapid ce si cum se schimba. Asta ii ajuta, pe de o
parte, sa stie ce au de facut si sa o faca bine, iar pe de altd parte, se vor simti in siguranta, pentru ca
angajatorul/compania detine controlul si pare stapana pe sine. In aceste conditii, oamenii vor pune
umarul sa ajute, sa sprijine echipa din care fac parte.

- Sa afle toate informatiile care i privesc din surse interne, nu din cele externe (presa, social media,

zvonuri). Daca nu exista canale de comunicare interna deja stabilite care sa ajunga la toti angajatii
(email, platforme de comunicare, aviziere, sedinte, newsletter intern etc), inchegarea unei retele de
comunicare prin care sa se propage rapid mesajele catre organizatie trebuie sa fie una dintre primele
masuri luate.

- Sali se raspunda rapid oamenilor la intrebari: oamenii au nevoie si vor sa stie ca se cauta raspunsuri

si ca: “Inca nu am gasit o solutie, dar suntem aici, cautam intens si o vom comunica de indata ce
reusim sa o gasim. Suntem in asta impreuna!”.

- Safii proactiv, nu reactiv! Trebuie sa se ofere oamenilor raspunsurile inainte sa adreseze intrebarile.

Nu trebuie gandit ca daca se tace "o sa treaca de la sine” si nici nu se va transfera stresul sau parerile

\i AGENTIA pontru

\ DEZYOLTARE
REGIONALA

\‘ CENTRU



personale. Daca angajatii sunt ingrijorati, nu se minimizeaza teama, ci este nevoie de empatie.
Comunicarea interna n criza e pentru si despre oameni si temerile lor.

- Care sunt consecintele daca cele de mai sus nu se intAmpla? Atitudinea stakeholderilor interni nu va

fi una de tipul “suntem pe cont propriu, scapa cine poate” si “fiecare pentru el”.

Oamenii, echipa, echipajul sunt resursa cea mai importanta si de aceea comunicarea interna trebuie sa fie una

rapida, corecta, transparenta, umana: comunicam de la om la om, nu neaparat de la angajator catre

angajat. Pentru mai multe detalii, se poate consulta Anexa 5. Ghid de comunicare rapida in situatii de
criza.

CONFLICTUL INTERN, COMPORTAMENTUL INTIMIDATOR SAU
NEADECVAT

Conflictul dintre angajati, sau angajati si persoane terte (beneficiari, solicitanti) se poate manifesta uneori ca
un comportament intimidator sau neadecvat. Acesta deriva deseori dintr-o diferenta reald sau presupusa de
putere intre doi oameni, in termeni de ierarhie formald sau neformala si cultura organizationala. Este vorba
deseori despre o relatie formala de subordonare. Comportamentul intimidant este "tratamentul defavorabil
repetat” al unei/unor persoane fatd de alta/alte persoana/persoane de la locul de munca, care poate fi
considerat drept o practica nepotrivita.
Exemple de comportamente intimidante sau neadecvate. Acestea au fost impartite in cinci categorii:
1. Amenintari la adresa statutului profesional:

— Incercarea repetaté de subestimare a muncii

— Critica repetata si lipsa de respect fata de argumentele, aptitudinile sau opiniile unei persoane

- Incercari repetate de umilire in fata colegilor (glume, porecle, devalorizarea muncii)

— Utilizarea in scop de intimidare a procedurilor disciplinare sau a celor de evaluare

— Amenintare la statutul personal

- Amenintarea integritatii profesionale

- Aluzii distructive si sarcasm (inclusiv zvonuri, barfe).
2. Amenintari verbale si non-verbale (e.g. amenintari cu concedierea, desi angajatorul are la dispozitie actiunea
disciplinara); amenintarea cu plangeri cand angajatul isi apara pozitia; utilizarea informatiilor personale in mod
neadecvat)

—  Limbaj nepotrivit sau agresiv (inclusiv glume, sarcasm, insulte si limbaj vulgar)
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—  Comportament intimidant (tipete, invadarea spatiului personal, bruscarea altei persoane,
cautarea prin hartile sau sertarele altui angajat; citirea documentelor de pe biroul altcuiva fara
permisiune; blocarea iesirii unui alt angajat, miscarea/bruscarea biroului altui angajat)

—  Violenta fizica

—  Violarea proprietatii

—  lzolarea

3. Tainuirea informatiilor necesare sau lipsa de cooperare

- Terminarea brusca, ignorarea, excluderea sau intreruperea unei conversatii
- Negarea oportunitatilor de a desfasura activitati interesante
— Refuzul nejustificat al cererilor pentru concedii, instruiri sau promovare
- Incarcarea excesiva cu sarcini

4. Presiunea nejustificatd de a desfasura o activitate

— Stabilirea unor termene limita imposibil de respectat

- Destabilizarea, prin schimbarea brusca a sarcinilor de lucru si a termenelor acestora
5. Schimbarea cadrului relational, fara consultare

- Subevaluarea constanta a eforturilor
- Eforturi persistente de demoralizare
— Eliminarea unor domenii de responsabilitate, fara consultare prealabila.

Impactul comportamentelor nepotrivite la nivel organizational il reprezinta moralul scazut, negativism si cinism
in evolutia angajatului, iritabilitate si cresterea fluctuatiei de personal. Efectele individuale ale intimidarii sunt
atat psihologice (stres crescut, nesiguranta si lipsa increderii) cét si fizice (oboseald, dureri de cap si timp de
lucru pierdut din cauza concediilor de odihnd). Acest impact nu se reduce la nivelul comportamental ci poate
afecta si pe altii la locul de munca. Impreuns, toti acesti factori pot conduce la scaderea productivitatii
organizationale. Intr-adevér, combinatia dintre numarul mare de plecari din organizatie, necesitatea unui
proces uneori complex de solutionare a plangerilor si, ocazional, a litigiilor, poate agrava rezultatele
comportamentului sicanator. in consecintd, este preferabil sa se minimizeze posibilitatea aparitiei unor astfel

de comportamente. Responsabilitatea in acest sens apartine personalului cu functii de conducere.

RESPONSABILITATILE MANAGERIALE
Directorii de directii si departamente, alaturi de sefii de servicii din cadrul ADR Centru au responsabilitatea de

a asigura desfasurarea in mod adecvat a activitatilor in sfera lor de responsabilitate. In cele mai multe situatji,
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aceasta responsabilitate poate fi exercitata prin delegarea corecta a sarcinilor si raportarea periodica a
rezultatelor. Minimizarea posibilitaii aparitiei comportamentelor nepotrivite se poate obtine printr-o discutje cu
intreg personalul, cét priveste asteptarile acestuia in legatura cu standardele rezonabile de comportament
individual. Dezvoltarea unui set de protocoale in acest sens poate atrage atentia asupra problemei, poate crea
o intelegere comuna a ceea ce este/nu este acceptabil si poate incuraja indivizii sa ia atitudine in cazul
incalcarii acestor protocoale. Directorii si sefii de servicii din cadrul Agentiei sunt incurajati sa reflecteze asupra
a ceea ce constituie comportament adecvat, ca parte a cadrului lor de responsabilitati cat priveste personalul
din subordine. Un angajat perceput ca avand dificultdti in acest domeniu, trebuie incurajat sa participe la
programe de dezvoltare. Este responsabilitatea personalului de conducere de a se asigura ca astfel de conflicte
sunt rezolvate in beneficiul partilor, astfel incat functionarea corectd a departamentului/ biroului sa fie
restabilita. De remarcat ca, desi Directorul General al Agentiei detine responsabilitatea ultima, in general,

conflictele sunt cel mai eficient solutionate la nivelurile inferioare si in mod neformal, pe cat posibil.

RESPONSABILITATILE ANGAIJATILOR
Fiecare angajat este responsabil pentru indeplinirea sarcinilor stabilite pentru postul ocupat. Céand

comportamentul unui angajat al Agentiei pericliteaza eficienta muncii i confortul personal al altui angajat, este
responsabilitatea acestuia din urma si coordonatorului activitatii sa identifice aceste comportamente. Acest
aspect se poate efectua printr-o nota personala in care se specifica situatia in care comportamentul respectiv
s-a manifestat si ce impact a avut acesta asupra muncii sale. In general, este indicat ca angajatul care este
afectat de comportamentul altei persoane sa abordeze cealaltd parte in mod direct si sa incerce solutionarea
problemei, daca este posibil. in cazul in care problema s-a ivit dintr-o puré neintelegere, aceasta este cea mai

eficienta abordare.

Daca adresarea directa celuilalt angajat se dovedeste a fi dificila sau nepotrivita, iar angajatul doreste sa ridice
problema in fata Conducerii, persoana lezata trebuie sa se adreseze superiorului sau (sau, dupa caz,
superiorului superiorului) pentru a prezenta faptele astfel cum le percep. In unele cazuri, superiorul este
Directorul general al ADR Centru. Orice angajat care nu este sigur in privinta persoanei care poate solutiona o
astfel de problema se poate adresa Sefului Serviciului Resurse Umane (Consilierului de etica si integritate)
pentru a primi clarificari. In cursul intalnirii, petentul are dreptul de a fi insotit de un tert neutru care ii poate
furniza sprijin (e.g. un coleg care a fost de acord s& pastreze confidentialitatea). in general, nu este indicat s&

se discute problema cu alti angajati la locul de munca. Este putin probabil ca o astfel de discutie s fie eficienta,
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putand fi perceputa ca o bérfa si ducand, in consecinta, la potentiale conflicte in cadrul Agentiei. Doar
personalul cu functii de conducere are autoritatea de a institui procesele de solutionare necesare.
in Anexa 3 se poate consulta Procedura pentru gestionarea performantei reduse, a plangerilor si a

indisciplinei.

STRESUL Sl SITUATIILE CONFLICTUALE LA LOCUL DE MUNCA

Conflictul este unul dintre cele mai raspandite fenomene in viata, in procesul de comunicare al oamenilor.
Modalitatile de comportament in situatiile de conflict pot fi urmatoarele:
- presiunea (insistenta, constrangerea, agresivitatea, folosirea autoritatii, atingerea scopului prin orice
modalitate);
- retragerea (evitarea conflictului);
- supunerea (adaptarea, cedarea, refuzul de a lupta, renuntarea la interesele proprii);
- compromisul (cedari reciproce, cautarea caii de mijloc);

- colaborarea (luarea in consideratie a intereselor reciproce i gasirea unei solutii reciproc acceptabile).

E important de stiut ca oricat de dificila ar fi comunicarea cu o anumita persoana, intotdeauna exista o solutie.
Important intr-un conflict nu este "sa iesi invingator”, ci "s& iesi cu pierderi minime” (demnitate, nervi, bani, forte
etc.). Comunicarea are un rol extrem de important in managementul stresului, deoarece poate contribui, prin

inglobarea unor elemente de control, organizare, planificare si conducere, la evitarea sau reducerea stresului.

Unii manageri au tendinta de a evita delegarea de sarcini subordonatilor din urmatoarele motive:
v" temerea de a nu se dovedi ca subordonatul este mai bun;
v' teama de a nu arata lipsa de competenta sau slabiciune;
v lipsa de incredere in competenta altora.
Pentru a fi eficace, procesul de delegare trebuie sa respecte anumite principii si reguli:
v diferentierea intre autoritate si raspundere;
v" nivelul de responsabilitate delegat trebuie stabilit foarte clar si precis si trebuie corelat cu nivelul de
autoritate delegat;
v"comunicarea sensului de incredere care coincide cu nivelul de autoritate si responsabilitate delegat;
v tilizarea din plin a deprinderilor de ascultare interactiva si de folosire a feed-back-ului; ele ajuta la

luarea masurilor corective necesare.
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SOLUTII REDUCERE A STRESULUI LA LOCUL DE MUNCA

Asertivitatea este un element foarte important in comunicare si in rezolvarea conflictelor in interiorul mediului
de lucru; este, in general, o caracteristica indispensabila a oamenilor care doresc sa creeze o atmosfera
pozitiva si armonioasa. Asertivitatea nu este nici umilinta, nici agresiune, ci mai degraba un punct intermediar
intre ele. Este abilitatea de a afirma pozitia, de a sustine opinia, de a stradui in demersul angajatului si de a
lupta pentru drepturile lor, fara violentd, cu o atitudine respectuoasé fata de diferenta dintre ceilalti si fata de
libertatea lor. Este destinata pentru a proteja persoana, valorile, personalitatea si demnitatea sa. Asertivitatea
este un termen mai larg pentru hotarérea si increderea unei persoane, in timp ce include si calitdtile de
compasiune si deschidere catre nevoile, interesele si limitarile celorlalti. O persoana asertiva este constienta
de sentimentele, interesele si nevoile sale si le poate exprima in mod clar, tindnd cont de ceilalti si de nevoile
lor. Acest tip de persoana poate realiza un compromis atunci cand apare un conflict si stie sa se puna in situatia
altcuiva, incearca sa-si depaseasca limitele, dar in acelasi timp sunt buni si rabdatori cu ei insisi; isi cunosc
nevoile, interesele, emotiile, sentimentele si limitele si nu le ascund fata de ceilalti. Persoanele care sunt
asertive sunt constiente de responsabilitatea lor fata de ceilalti si de aceea ii trateaza cu respect; sunt capabile

sa inteleaga defectele si limitele lor, dar nu se supun manipularii si agresiuni.

Comunicarea asertiva are mai multe trasaturi:

v'autocontrolul propriei comunicari — mesajele comunicate trebuie sa sugereze clar faptul exista control
complet asupra continutului de sentimente, ganduri, nevoi, dorinte exprimate in mesaj;

v atitudinea trebuie sa fie proactiva si nu reactiva;

v' recunoasterea si verbalizarea sentimentelor, dacd aceasta contribuie la intelegerea corecta a
mesajului;

v' evitarea exprimarii ambigue a nevoilor si dorintelor, identificarea si comunicarea motivelor
sentimentelor in termeni de nevoi directe;

v' receptionarea solicitarilor, cererilor, nevoilor, dorintelor sau sentimentelor exprimate intr-un mesaj
drept ceea ce sunt de fapt si nu ca pretentii, obligatji, datorii.

v" generarea suportului social prin organizarea mediului muncii (element de organizare). Suport social =
totalitatea informatjilor de natura psihologica transmise in procesul de comunicare, informatji care
determina pe individ sa simta ca este acceptat si protejat, ca este stimat si apreciat si ca apartine
grupului. Suportul social se asigura prin generarea de sentimente de cooperare, colegialitate, prietenie

si de apartenenta si conduce la integrarea sociala a individului, la un "eu” social sanatos si productiv.
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Prin procesul de comunicare, managerul poate contribui la generarea mai multor componente ale
suportului social. O componenta de natura emotionala, una de apreciere si una informativa. Atmosfera
de suport social contribuie la reducerea stresului la locul de munca.
v'administrarea (planificarea) timpului, prin folosirea unor tehnici specifice (element de planificare)
“Lipsa de timp” este invocata adeseori ca bariera in comunicarea eficace; o astfel de atitudine are o reactie
negativa in lant: comunicarea “in fuga” conduce inevitabil la 0o comunicare ineficace, genereaza erori de
comunicare a caror corectare implica consum suplimentar de timp si energie. Stresul generat de sentimentul

permanent de “lipsa de timp” poate fi eliminat printr-o administrare si planificare adecvata a timpului.

RECOMANDARI:

v’ stabilirea clard a scopului comunicarii pentru a evita comunicarea fara rost;

monitorizarea cu atentie a participarii la sedinte;

stabilirea de prioritaii ale diferitelor acte de comunicare;

adoptarea unei atitudini asertive in cazul perturbatjilor (telefoane, intreruperi de catre vizitatori etc.);
solicitarea de feedback pentru verificarea acuratetii mesajului receptionat,

AN N NN

stabilirea unor limite de timp realiste pentru activitatile desfagurate pentru a evita stresul generat de

constrangerea timpului;

<

acordarea de atentje si limitelor de timp ale celorlaltj.
v’ delegarea competentd de sarcini (elementul de conducere); delegarea = atribuirea de sarcini,
autoritate si responsabilitate altora; ea este piatra de incercare a competentei managerului in domeniul

resursei umane si este extrem de necesara in evitarea stresului.

BLOCAJELE IN COMUNICARE SUNT DE 6 TIPURI:

1) oamenii Tsi construiesc pareri bazate pe prea putina informatie,

2) au impresia ca tu ai inteles tot cand ei au spus doar putin din ce aveau in minte,

3) folosesc n discutie principii care nu sunt valabile tuturor (,nu este bine sa vorbesti neintrebat”), dar ei
le considera reguli pentru toata lumea,

4) au tendinta sa exagereze si bineinteles sa isi creada propriile exagerari,

5) au convingeri despre ceva ce nici macar nu au incercat sau studiat,

6) fac presupuneri ca stiu ce gandesti tu si de cele mai multe ori se inseala.
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Doua persoane care folosesc blocaje de comunicare nu reusesc cu adevarat sa comunice.

Cum trebuie abordat blocajul in comunicare? Exista intrebari utile pentru fiecare bloca.

A) Oamenii isi construiesc pareri pe prea putina informatie

Cénd cineva foloseste cuvinte prea vagi, prea generale, atunci acel om de fapt nu are prea multe informatii.
Intrebarile de baza care trebuie utilizate sunt:

1.,Ce?” Ce anume? Ce e de facut? Despre ce anume vorbeste? Ce imi poti spune mai mult, ce detalii imi poti da?
2.,Cine?- Ex: Cine anume?, Cine trebuie sa facd?, Cine are mai multe detalii?, Cine face..?;

3) ,Unde? ” Unde anume?,

4) ,Cand?” Ex: Cand anume?, Cand anume ajunge?, Cand putem incepe? efc.

5) ,Cum?” Ex: Cum anume?, Cum sa facem asta? Cum atingem rezultatele?

B) Au impresia ca interlocutorul a inteles tot cand ei au spus doar putin din ce aveau in minte

In general, oamenii care au acest blocaj vorbesc in propozitii scurte, vorbesc repede, sar de la un subiect la
altul. Pentru a-i ,opri”, trebuie sa te adresezi spunéndu-le numele, apoi sa spui ca nu intelegi ce gandesc daca
ei nu vorbesc. Cel mai bine e adresarea intrebarilor corecte: ,Unde sa fiu azi?”, ,Ce chestie sa facem si ce
anume sa schimbam?”

C) Folosesc in discutie principii care nu sunt valabile tuturor (,nu este bine sa vorbesti
neintrebat”), dar ei le considera reguli pentru toata lumea.

In acest blocaj sunt multi oameni cu orgoliu. Acest tip de blocaj poate sa fie inlaturat cu intrebari prin care se
solicita concret pe ce se bazeaza afirmatia. Cand un om face afirmatii de tipul principiilor de viata, el chiar crede
in ele. Crede ca daca ceva e bun pentru el, e bun si pentru tine si incearca sa ,iti bage pe gat” stiinta si filozofia
lui de viata. Pentru deblocarea comunicarii cu acest tipar de personalitate, incepe sa intrebi: E posibil sa nu fie
asa pentru alti oameni? Stiu oameni care nu respecta principiul asta si incé sunt ok.” Totul trebuie sa fie pe un
ton linistit, sa fie o discutie.

D) Au tendinta sa exagereze si bineinteles sa isi creada propriile exagerari

Oamenii care zic des: ,Toatd lumea face/zice asa” Sau oameni care zic: ,Niciodatd nu o s& reusesc sa fac
asta” au tendinta sa generalizeze in mod exagerat lucrurile. In acest caz se poate folosi urmatoarea strategie:
pe un ton calm si linistit, ca si cand ai da dreptate omului din fata ta, tu i spui: ,Chiar niciodata? Eu imi amintesc
un moment cand am facut”. "Chiar nimeni? Ai cunoscut tu pe toatd lumea?” Totul tine de ,fisurarea” acelei

exagerari, de ridicarea unui mic semn de intrebare cu privire la parea exagerata.
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E) Au convingeri despre ceva ce nici macar nu au incercat sau studiat

Oamenii care zic ,nu pot” sau ,nu voi reusi niciodata” folosesc un blocaj de imposibilitate pe care il au ei in
psihicul lor de muilta vreme. Intreab - dar ce anume te impiedica s& poti face asta?” ,Ok, am inteles c& nu se
poate. Dar daca ai putea, cum ai proceda?”

F) Fac presupuneri ca stiu ce gandesti tu si de cele mai multe ori se ingala.

Cineva care pune vorbele in gura altuia, desi gandeste complet diferit. Intrebarea care se adreseaza este: ,Da,
dar pe ce te bazezi? Stiu ca esti un om rational si inteligent, trebuie sa ai niste dovezi ca asa am gandit...”,

poate va schimba perceptia asupra acestui lucru.
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Xlll. Comunicarea cu
mass-media, online si
soclal-media

”Astazi, comunicarea este mult mai vulnerabila datorita puterii internetului. Toti te vad imediat si pot
comenta din spatele unui identitati false”
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COMUNICAREA CU MASS-MEDIA

Acest grup tinta poate contribui semnificativ la promovarea Regiunii Centru si a Agentiei.

Presa este un partener special de comunicare, avand atat caracteristicile unui grup tinta de sine statator, cat
si pe cele ale unui releu de informatie. De aceea, presa trebuie tratatd in mod special printr-o relatie corecta si
tindnd cont de cresterea nivelului de expertiza al presei in subiectul finantarilor din fonduri europene. Pentru a
evita aparitia de erori in presa, raspunsurile pe care jurnalistul le solicita trebuie sa fie complete si obtinute in

timp util.

In ADR Centru, comunicarea cu mass-media se realizeaza prin emiterea de comunicate de presa, invitatii de
participare la evenimente, conferinte de presa, vizite la proiecte, seminare de lucru.

Pentru a-i motiva si recompensa pe jurnalistii ce preiau informatiile transmise de ADR Centru, se pot organiza
si competitii, sau se poate selecta un jurnalist care s& primeasca o "bursa” pentru colaborare si preluarea
materialelor emise pe parcursul unei perioade. Materialele promotionale si participarea la evenimente de o
durata minima de 2-3 zile, cu decontarea cheltuielilor poate fi 0 altd metoda de a-i implica in activitatile de
comunicare.

Organizarea unor intélniri de lucru sau scurte conferinte "la o cafea cu presa” la nivel judetean sau regional,
reprezintd alte metode la care se poate recurge pentru a aborda si a transmite informatii actuale despre
activitatea ADR Centru.

in urma nevoilor identificate, se va lua in considerare elaborarea si furnizarea de analize statistice, info-grafice,
harti interactive care sa ofere suport informativ dezbaterilor, analizelor de presa, comentariilor pe diferite teme.
Pentru mentinerea activa a relatiilor cu presa, tindnd cont de fluctuatia de personal din redactii, se vor realiza
si actualiza permanent bazele de date cu date de contact judetene si regionale. Acestea trebuie sa contina cel

putin adresa de e-mail.

RECOMANDARI:
1. Orientarea spre oferta de materiale care pot fi preluate on-line: articole scurte, imagini, clipuri video, jocuri

video, micro-sondaje, mini-concursuri;
2. Conceperea si crearea de materiale informative care s& puncteze elemente principale, intr-un limbaj

simplificat, care sa includa date, statistici, rezultate, analize.
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3. Crearea unui buletin informativ periodic in care sa fie evidentiata evolutia unei activitati, a unui proiect sau a
programului;
4. Acordarea de interviuri in exclusivitate pe teme de interes de catre decident;;

5. Construirea unei imagini "umane”, promovarea "echipei de specialisti” care sustine dezvoltarea.

COMUNICAREA ON-LINE SI IN SOCIAL-MEDIA

in prezent, comunicarea digitala si in social-media depaseste cu mult orice alts form& de comunicare, dar este
si cea mai vulnerabila metoda de comunicare.

Obiectivele vizate prin tehnologiile de comunicatii digitale sunt: cresterea gradului de cunoastere a ADR Centru,
stabilirea si mentinerea unui dialog cu partenerii, "share’- atragerea atentiei in mediul online pe anumite teme,
marketing viral si feedback direct/discutii.

Ghidul de comunicare in on-line si social-media propune un set de reguli care sa fie respectate de personalul
ADR Centru care gestioneaza paginile social-media coordonate de Agentie, dar si pentru personalul institutiei
care are activitate in social-media si/sau disemineaza informatiile postate pe paginile ADR Centru.

Astfel, regulile generale de utilizat - in cadrul comunicarii directe sau indirecte, pe canale social-media din
timpul orelor de serviciu si a deplasarilor/delegatiilor ori a vizitelor si intalnirilor organizate de ADR Centru, sau
in care participa reprezentanti ADR Centru:

1.0Orice fel de logare in vederea postarii de informatii sau pentru campanii de publicitate prin social-media
(pentru promovare informatii, pagina sau alte tipuri de evenimente) vor utiliza contul de PR Centru (persoana
virtuala creata pentru generare conturi utilizator institutional), iar in cazul efectuarii de plati pentru campanii se
va utiliza cardul ADR Centru.

2. Se va urmari constant promovarea unei atitudini creative si a ideilor pozitive;

3. Mesajele vor fi obiective, scurte si clare - acestea preiau mesajele oficiale ale ADR Centru, reflectédnd punctul
de vedere al managementului ADR Centru si subliniaza acest fapt, tinénd cont de dreptul de proprietate si
clauzele de confidentialitate detinute sau impuse in cadrul institutiei;

4. Limbajul folosit va fi intotdeauna corect, decent si civilizat, echidistant si fara aprecieri personale;

5. Imaginile folosite vor fi relevante, clare, sugestive, preferabil cu continut dinamic, ce reflecta scopul
evenimentului sau al mesajului, de bun simt, fara exagerari si fara posibilitatea ca sensul acestora sa fie
distorsionat sau gresit interpretat (Ex: un eveniment nu va fi ilustrat printr-o imagine cu sala goala, o poza la
birou nu reflecta faptul cd omul munceste, un seminar trebuie sa prezinte un prezidiu si prezentari sau

elemente importante dintr-o prezentare etc);
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6. Tematica postarilor pe canalele social-media se vor mentine in sfera de activitate a ADR Centru;

7. In cazul unor comentarii sau reactii ale interlocutorilor sau ale altor cetateni, pentru subiectele sau temele ce
depasesc sfera de activitate a ADR Centru, participantii/cetatenii vor fi indrumati catre institutiile abilitate.

8. Raspunsul la anumite solicitari, in functie de postarile pe paginile social media, va fi dat de aceeasi persoana
care a realizat postarea

9. Timpul de raspuns va fi cat mai scurt posibil, maxim 3 zile, in limita timpului de lucru disponibil, pornind de
la informatiile detinute in mod oficial, si tindnd cont de procedurile de lucru existente in cadrul institutiei; daca
un subiect are o amploare mai mare si necesitd mai multe detalieri, sau informatii ce nu sunt publice/publicate,
comentariile sau solicitarile de informatii se vor inregistra, urménd a se raspunde oficial, ca la orice solicitare
de informatii. Postarile calomnioase, vulgare, postarile publicitare sau comment-urile ce contravin principiilor
ADR Centru, vor fi sterse imediat, iar la 0 a doua postare a unui astfel de comentariu contul social-media al
persoanei respective va fi blocat.

10. Motivarea pozitivd va incuraja personalul ADR Centru sa disemineze toate informatiile relevante si
valoroase.

Publicarea de continut (imagini foto, filmari video) poate cadea sub incidenta drepturilor de autor, astfel
persoanele care posteaza informatii pe paginile coordonate de ADR Centru vor mentiona sursa de date, in cazul
in care acestea nu au fost emise de catre ADR Centru, sau in cazul in care nu sunt preluari si redistribuiri de pe
alte canele social-media si link-ul anexat nu reflecta sursa de informare. Paginile ADR Centru, indiferent de mediul
de prezentare nu au caracter comercial. Nu este permisa publicarea pe aceste pagini de continut comercial. Pe
de alta parte, deoarece componentele social-media sunt considerate ca facand parte din spatiul public, nu se
admite ca vreo postare pe paginile de Facebook ale ADR Centru, sau ale personalului din cadrul ADR Centru, sa
fie facuta in timpul serviciului cu scopul de a soca sau sa atraga atentia, sé castige notorietate, in detrimentul
ADR Centru. in conditiile in care o anumita postare se face prin incalcarea unor norme de convietuire social
referitoare la violarea bunelor moravuri, a dreptului la viata intima, privata a persoanei, a dreptului la propria

imagine, atunci persoana care posteaza va raspunde conform Normelor Interne din cadrul institutiei.

in vederea coordonarii postarilor in social-media, in cadrul ADR Centru se stabilesc urmatoarele
responsabilitati:

Datele de acces (conturi/parole) pe paginile social media coordonate de ADR Centru sunt pregatite de Serviciul
IT-MIS din cadrul Departamentului MIGD si sunt gestionate de Departamentul Relatii Publice si Comunicare.

Aceste date nu vor fi modificate fara acceptul Conducerii ADR Centru si fara sprijinul Serviciului [T-MIS. Pentru
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a evita inconveniente datorate faptului ca exista mai multe conturi social media institutionale, cu mai multi

administratori si acces pe conturi, Serviciul IT va pregati si va preda personalului din Departamentul Relatii

Publice si Comunicare o tableta pe care exista preinstalat contul de PR, conturile social media, cu acces

permanent la internet si cont de e-mail configurat, pentru realizarea de foto, solicitare acord postare, realizare

campanii i postare imagini/text evenimente, efectuare plati.

1.

Prin termenul "continut de publicat” pe paginile social-media se intelege textul si imaginea (dacé exista) aferenta
acestuia, care va fi postata pe una din paginile coordonate de ADR Centru.

Pagina principala "ADR Centru Romania” este coordonata de catre Departamentul de Comunicare si Relatii
publice. Pe aceasta pagina va posta de regula o singura persoand, respectiv Seful Serviciului Relatii Publice.
Datorita dinamicii acestui mediu public, mereu accesat de pe dispozitive mobile, in cazul in care sunt
informatii utile si relevante care sustin activitatea ADR Centru de informare a cetatenilor si de promovare a
evenimentelor proprii, sau a rezultatelor proiectelor realizate, este necesara o postare frecventd in acest
mediu, postarile pot fi realizate si de catre Expertul desemnat din cadrul Serviciului Relatii Publice care are
datele de acces, respectand prezentul Ghid, urménd pasii pentru avizare.

Pe pagina Centrului de Informare "Europe Direct Regiunea Centru” se vor posta informatii ale Comisiei
Europene si ale Reprezentantei Comisiei Europene (finantatorul principal al evenimentelor si activitatilor de
mediatizare a paginii), informatii care atrag atentia cetatenilor, fie cu referire la finantari, strategii, politici,
evenimente ale UE, dar si alte activitati ce pot fi desfasurate in timpul liber sau informatii decente care raspund
intereselor cetatenilor din Regiunea Centru, elevi, tineri sau adulti. Pe aceasta pagina, de regula, va posta o
singura persoana, respectiv Expertul Serviciului Relatii Publice, dar in functie de subiectele identificate, se
vor putea prelua/distribui sau posta informatii/detalii despre evenimente, respectand principiile utilizate in
social-media, de catre toti membrii echipei Centrului ce detin datele de acces.

Postarile Tn social - media coordonate de ADR Centru vor fi avizate obligatoriu de o persoana cu functie
de Director de Directie (Directia Coordonare; Directia Ol POR; Directia AMPOR; Directia Politici Regionale,
Programe), in functie de continutul publicat, cu exceptia preluarilor de pe site-urile ADR Centru, avizate

anterior.

a. In conditiile in care se impune postarea de la un anumit eveniment (seminar/instruire/ conferinta sau
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destinat publicului larg), publicarea informatiei respective (text siimagine) se va face de un Expert Relatii
Publice sau Sef Serviciu Relatii Publice al Departamentului de Relatii Publice si Comunicare prezenti la
eveniment si aceasta postare va fi supusa avizarii de catre persoana avéand functie de Director de Directie

participanta la manifestarea respectiva, numai dupa ce autorul va prezenta continutul de publicat.

DEZVOLTARE




Aceasta prezentare se va face direct, indicand persoanei de decizie textul si fotografia/fotografiile
propuse. in acest caz, in locatia evenimentului, acordul se obtine verbal. Doar in cazul in care persoana
cu functie de decizie nu poate fi disponibila pe o perioada indelungata se poate posta imagine/imagini
cu textul general-standardizat: “Acum are loc la ... (locafie) evenimentul .... (denumire sau tip
eveniment), organizat de catre ADR Centru, la care participa ... (numar si categoria publicului tinté)”,
insotit de o imagine a prezidiului si/sau o imagine a unui material de identitate vizuala (roll-up, totem,
slide cu denumirea evenimentului) si/sau o imagine din sala/locul evenimentului, daca numarul de
participanti este relevant, cu precizarea ca se va reveni cu mai multe informatii, prezentari, imagini.
Postarea unui anumit eveniment poate fi completata sau realizata si ulterior acestuia, caz in care autorul
va prezenta continutul de publicat persoanei de decizie care coordoneaza Directia implicata.
Nota: Angajatii ADR Centru care identifica sau obtin anumite informatii/subiecte/teme ce pot fi diseminate/
publicate pe paginile social-media coordonate de ADR Centru, vor transmite Serviciului Relatii Publice
informatiile necesare, sursa si cel putin 0 imagine (sau propunere de imagine) pentru a fi postate pe paginile
social-media. De asemenea, pot face si recomandari privind postarea pe o anumitd pagina, functie de
necesitati/interes de promovare a informatiilor. Aceste postari vor fi supuse procedurii de avizare, cu

exceptia cazului in care informarile respective provin de la Directorii de Directii.

c. In cadrul continutului de publicat vor fi folosite texte scurte si clare, concise, referitoare la
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evenimentul/manifestarea/ tematica postarii, precum si imagini relevante. Se vor evita imaginile cu
persoane care dau impresia ca nu sunt atente/nu participa la eveniment, imaginile miscate, trunchiate
sau nerelevante.
Nota: Persoanele din cadrul ADR Centru care au responsabilitati in coordonarea activitatilor personalului
(directori de Directii si Departamente, Sefi Servicii) care participd la un anumit eveniment vor urmari
persoana din cadrul ADR Centru care realizeaza fotografiile, in asa fel incat s& nu fie surprinse in posturi
dezavantajoase si vor notifica fotograful, daca a fost posibila aparitia unor astfel de situatii.
Postarile pe pagina Facebook "Europe Direct Regiunea Centru”, tindnd cont ca aceastad sectiune este
prevazuta a fi mult mai flexibild si mai simpla, adresata cat mai direct cetateanului pentru a disemina
cunostinte despre UE, drepturile cetatenesti si sprijinul de care beneficiazd Roménia pentru dezvoltare,
vor fi intocmite simplu, clar si vor fi avizate de catre Seful de Serviciu Relatii Publice/Directorul
Departamentului Comunicare, in functie de disponibilitate, sau de o persoana cu functia de Director de

Directie.
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a. In conditiile in care pagina Facebook "Europe Direct Regiunea Centru” este menitd s& distribuie
rapid informatii, sa raspunda asteptarilor cetatenilor, dar sa se relationeze cu publicul, contribuind
la implicarea mai mare a cetatenilor in viata sociala, pe aceasta pagina pot fi postate si materiale
cu caracter general, provenite din alte surse de informare (Reprezentanta CE, UE, mass media, alti
parteneri si colaboratori efc);

b. Postarile pe pagina "Europe Direct Regiunea Centru” respectd cerintele principalului finantator si ale
structurii gazda, specificul activitatii destinate cetatenilor, avand un caracter mai flexibil, prin care, in cadrul
continutului de publicat, se prezinta cetatenilor informatii relevante intr-un limbaj accesibil, clar si concis;

c. In conditile in care se impune postarea de informatii de la un anumit eveniment, textul se va rezuma la
prezentarea evenimentului, eventual si a ideii sustinute de catre invitatul principal sau a scopului pentru care
a fost delegat angajatul ADR Centru s& participe la acel eveniment. Publicarea informatiei respective (text si
imagine), daca are un continut mai elaborat si detaliat, va fi avizaté/aprobata conform punctului 5, lit. a-b.

d. Postérilor de pe pagina "Europe Direct Regiunea Centru” li se aplica specificatiile de la punctul 4.

6. Postarile pe canalul "YouTube” vor fi realizate de regula de catre o singura persoana, respectiv Expert
Relatii Publice si/sau de Sef Serviciu Relatii Publice si vor fi avizate de catre Directorul Departamentului
Relatii Publice si o persoana cu functie de conducere.

7. 1n cazul in care ADR Centru isi va largi gama de comunicare pe alte canale social-media, postarile pe
fiecare canal nou adaugat vor fi procedurate si vor duce la completarea actualei strategii.

8. Pe toate paginile social-media coordonate de ADR Centru pot fi preluate/redistribuite materiale de pe alte
pagini, coordonate de institutiile cu care ADR Centru colaboreaza, sau de la care se informeaza (Comisia
Europeana, Reprezentanta CE in Romania, Guvernul Romaniei, MIPE, MLPDA, Ministerul de Externe,
consilii judetene, primarii de municipii si orase, parteneri institutionali etc).

Not&: in cazul in care apar anumite informatii pe surse on-line sau mass-media, referitoare la noi obiective
turistice sau stiri, articole, despre proiecte sau evenimente realizate, destinatii turistice, realizate sau nu prin
proiectele derulate de ADR Centru, se pot prelua/distribui, dar numai dupa verificarea textului si urmand
procesul de avizare specific. Pentru redistribuirile de continut pe pagina de Facebook "ADR Centru Romania”
se poate folosi un text simplu: ”Obiectiv/Investitie/Impact realizat/dobandit prin fonduri Regio / POSCCE
| PNDR /POCU/POCA (dupa caz)!”. Exceptie de la aceasta regula vor face redistribuirile de evenimente/ stiri/
note/ informatii, in special din Regiunea Centru, pe pagina Facebook "Europe Direct Regiunea Centru”.

Aceste informatii pot fi identificate si redistribuite chiar si in afara orelor de program, respecténd specificatiile

de la punctul 4.
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a. Redistribuirea pe un anumit canal social-media se poate realiza prin republicare integrala sau prin
addugarea unui text. In acest din urma caz, daca difera textul respectiv de mesajul din continutul de publicat,
va fi prezentat persoanelor de decizie, conform punctelor 5-6.

b. Preluarea/distribuirea de link-uri (legaturi web) ale materialelor deja avizate de Conducerea ADR
Centru (comunicate, informari, notificari privind evenimente etc) nu necesita o noud avizare, doar in
cazul in care continutul de publicat diferd de tematica abordata in materialul initial. Aceste materiale
se pot distribui pe canalele social-media cu preluarea unei propozitii din cadrul textului deja avizat si o
imagine relevanta, fara a mai solicita avizarea, ce s-a realizat anterior prin semnaturad sau viza
Directorului General sau a Directorului de Directie responsabil de continut.

c. Solicitarea avizului in vederea postarii se va face prin transmiterea de mesaj pe e-mail/telefon, in
functie de resursele materiale disponibile, ce va contine textul si imaginile propuse pentru postare. In
cazul evenimentelor la care participa si Directorii de Directii sau Directorul General, este suficienta
avizarea verbala a textului si imaginii din partea reprezentantului cu cea mai inalta functie din cadrul
ADR Centru.

Postarile pe conturile/paginile personale ale Angajatilor ADR Centru

Pentru postarile private pe paginile de Facebook, ADR Centru recomanda personalului institutiei sa
urmareascd mai multe reguli de eticheta. In spatiul virtual acordarea respectului trebuie sa fie similara ca si in
adresarile directe catre alte persoane. ADR Centru nu poate accepta postarile private pe pagina personala
a unui angajat, din timpul serviciului sau orice altceva este legat de serviciu si ar aduce prejudicii de
imagine institutiei sau personalului acesteia. De asemenea, nu vor fi acceptate nici postarile personale
care aduc atingere imaginii institutiei sau persoanelor participante de la orice eveniment la care ADR
Centru are calitatea de organizator sau a fost invitata sa participe.

Cum relatiile sociale si mai ales cele din social media sunt in permanenta evolutie, regulile prezentate constituie
repere care sa ghideze activitatea pe Facebook si care sa faca experienta socializarii cat mai placuta. Tn cazul in
care se distribuie pe paginile private postariie ADR Centru, EDIC sau EEN, acestea vor prelua mesajul
informational, sau se vor retransmite fara alt text. Nu se vor posta alt gen de informatii si/sau imagini din timpul
derularii unei activitati/actiuni, din cadrul delegatiilor si a deplasarilor, a evenimentelor la care participa Angajatii,
reprezentdnd ADR Centru. Recomandarea este ca, in aceste cazuri, sa nu se posteze decéat informatii si imagini
oficiale, prin redistribuire simpl de pe paginile coordonate de ADR Centru. In conditiile Tn care un angajat ADR
Centru, care nu face parte din cadrul Departamentului de Relatii Publice si Comunicare, participa la un eveniment

in calitate de reprezentant al institutiei si doreste postarea unei informatii de la evenimentul respectiv, poate
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notifica una din persoanele care au dreptul/obligatia de a posta pe paginile Agentiei si le va trimite continutul de
publicat, de buna calitate si relevant.

Din acest punct de vedere, postarile private pe conturile personale, care pot aduce atingere unor persoane din
cadrul institutiei sau a intereselor ADR Centru, vor fi notificate autorilor/titularilor de pagina, in cazul in care
contravin principiilor asupra carora acestia au convenit si si-au dat acordul la angajare, deci postarile
necorespunzatoare/ofensatoare vor duce la atentionari, la solicitari de retragere a acestora sau sanctiuni.
Recomandari de conduita universal valabile pentru comunicarea in mediul on-line, aplicabile si
Angajatilor ADR Centru care au conturi/pagini personale in domeniile social-media.

Ganditi inainte sa postati. Ganditi-va daca ceea ce postati pe profilul dvs este necesar, autentic sau e ofensator.

|_\

Respectati intimitatea. Nu toti dorim s& impartasim evenimente din viata personald pe Facebook.
2. ntaietatea unui anunt. Pentru anumite vesti importante, expertii in etichetd recomanda s& folositi

vechile tehnici de comunicare — intainirile sau apelurile telefonice.

3. Tonul si emoticoanele. Un utilizator manierat nu tipa (nu foloseste majuscule) la ceilalti si stie
semnificatia fetelor zambitoare.

4. Raspundeti atunci cand cineva comenteaza la statusurile dvs. Raspundeti intrebarilor. Aceasta este
esenta Facebook: Interactiunea. Comunicarea.

5. Scrieti corect, fara greseli gramaticale si folosind corect punctuatia. Felul in care scrieti spune multe
despre dvs.

6. Evitati sa comentati prea mult si sa apreciati orice postare a unei persoane anume. Gestul poate fi
interpretat complet diferit.

1. Nuacceptati cereri de prietenie de la straini. Ideea acestei retele este sa socializati cu
prieteni/parteneri, nicidecum cu necunoscuti. Nu este manierat nici sa lansati cereri catre persoane pe
care nu le cunoasteti.

8. Daca pe langa userul personal aveti si o pagind pe Facebook, nu va terorizati prietenii cu activitatea
paginii. Cei carora li s-a parut interesanta pagina dvs va urmaresc deja. Celorlalti nu trebuie sa le
purtati pica.

9. Nu este considerat nepoliticoasa stergerea unei persoane din lista de prieteni, ascunderea anumitor

postari de anumite persoane. Este profilul dvs. personal, ca atare poate fi folosit conform preferintelor

proprii si puteti face exact ceea ce doriti cu el, dar tot ceea ce faceti va reprezinta, in cazul in care este

asociat cu locul de munca la ADR Centru - se reflecta si asupra Agentiei si raspundeti pentru

activitatea respectiva.
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XIV.Planuri de actiuni in
comunicare

,Un plan ofera un grafic cu oameni, timp si bani, totul se misca, totul se poate perfectiona”
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PLANUL DE ACTIUNI IN COMUNICARE

Are misiunea de a propune actiuni concrete de comunicare, calendar de actiuni si bugete, cu scopul de a
informa, constientiza si aplica obiectivele Strategiei de comunicare, cu scopul de a asigura vizibilitatea si
transparenta activitatilor desfasurate de catre personalul ADR Centru, prin identificarea nevoilor de informare
si comunicare in randul tuturor categoriilor de publicuri tinta, cu propunerea de actiuni care sa satisfaca nevoile

stabilite prin proiecte.

Un plan de actiune contine instrumentele de comunicare ce se vor utiliza pe parcursul unui an sau a unei
perioade prestabilite, prin activitati, actiuni, indicatori cantitativi si calitativi. Planurile se actualizeaza
permanent, in functie de trendul canalelor de informare prelevate din randul grupurilor tinta, a canalelor si
mijloacelor de comunicare existente, de resursele disponibile la nivelul Agentiei. In cazul in care nu este

necesara actualizarea actiunilor, planul poate raméne cel elaborat anterior.

Instrumentele de comunicare vor fi adaptate la stadiul si evolutia proiectelor, la nevoile de comunicare ale
potentialilor solicitanti si beneficiari de fonduri, dar si in functie de obiectivele si indicatorii propusi in cadrul
programului de finantare cu particularizare pe POR 2021-2027 al Regiunii Centru.

Orice Plan de comunicare isi propune realizarea unei informari corecte si prompte catre orice persoana sau
institutie, mentinerea unei imagini pozitive asupra Agentiei pentru Dezvoltare Regionald Centru, asupra
programelor de finantare si asupra rolului pe care il are Uniunea Europeana in procesul de dezvoltare a

regiunilor.

Actiunile de informare si publicitate se vor adresa cu precadere unui anume public tinta pentru un impact sporit
al mesajului transmis. Pe de o parte, un anume public tinta prefera un anumit canal/modalitate de informare,
pe de alta parte unele actiuni de informare si publicitate se adreseaza anumitor categorii de public. Scopul

actiunilor de informare si publicitate este atingerea indicatorilor asumati prin proiecte sau strategii.

Bugetul activitatilor este un element obligatoriu a unui plan de actiuni. Suma estimata ca fiind necesara pentru
activitatile de informare si comunicare pentru o perioada de un an sau mai mult se estimeaza prin stabilirea

indicatorilor care se urmaresc si analiza preturilor din piata.
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Tipuri de activitati

Masuri Activitati Grup tinta

1. Seminare de informare
5 Traininguri
3 Vizite la proiecte/Vizite de studiu
4, Evenimente Conferinte de presa
5. (intern/externe) Conferinte regionale sau judetene
6 Gala privind procesul dezvoltarii

' regionale
7. Forumul Comunicatorilor
8. Targul proiectelor regionale
9. Competitii
10. Vizite la proiecte
11. Relatii cu media Comunicate de presa
12. : Conferinte presa/ Cafenea de lucru
13. Competitii/ Burse
14. Site-uri
151 Mediul on-line _ Newslelter ___
16. Social media - Facebook/ aplicatii
17. Youtube
18. I Publicatii tiparite
19. Publicai Publicatii electronice

Campani Campanii mass-media/
20. P Campanii on-line
publicitare ,
Campanii out-door

21.|  Solicitari directe Birou informare
22.| Materiale suport Materiale promotionale
23. Indicatori Evaluare/Studii

Un plan de actiune contine referinte si la personalul implicat si responsabilitatile fiecaruia pe parcursul

implementarii.

INDICATORI $SI EVALUARE

Evaluarea masurilor de informare si publicitate se face prin indicatorii descrisi in cele ce urmeaza:

- Indicatori de produs
Masoara daca ceea ce este finantat este indeplinit.
Se evalueaza intern de catre responsabilii de informare si publicitate prin raportarile realizate conform
procedurilor interne.

\i AGENTIA pontru

\ DEZYOLTARE
REGIONALA

\‘ CENTRU




Indicatori de rezultat

Masoara efectele directe asupra publicului tinta.
Se evalueaza intern de catre responsabilii de informare si publicitate prin raportrile realizate conform

procedurilor interne si prin studii sociologice realizate de institutii specializate.

Indicatori de impact

Masoara consecintele asupra destinatarilor directi ale actiunilor de comunicare dupa finalizarea
acestora. Se evalueaza intern de catre responsabilii de informare si publicitate prin raportarile realizate
conform procedurilor interne si prin studii sociologice realizate de institutii specializate.

Acesti indicatori pot varia in functie de cerintele specifice din cadrul fiecarui proiect.

Indicatori de realizare

Indicatori de rezultat

Indicatori de impact estimati

evenimente regionale anual/semestrial
evenimente dedicate jurnalistilor anual
eveniment pentru publicul larg

Seminar pentru public intern

= Numar de evenimente
= Numar de participanti
Numar chestionare completate

(Anexa7- Chestionar evaluare

eveniment)

Conferinte de presa realizate in cadrul
unor evenimente sau independent

Numar de conferinte organizate

Numar de jurnalisti participanti

-grad de satisfactie in privinta
informatiilor utile primite,
(masurat prin chestionare
inclusiv on-line)

Realizarea de vizite la proiecte

Cel putin xxx comunicate transmise
anual

Numar vizite la proiecte realizate

= Numar jurnalisti participanti
= Numar de articole/
= comunicate publicate

-grad de satisfactie in privinta
informatiilor utile primite
(masurat prin chestionare
inclusiv on-line)

Site functional si actualizat
Newsletter transmis periodic

= Numar utilizatori site
= Numar articole newsletter

Pagina de Facebook actualizata,
Pagina social-media

= Numar de like-uri/aprecieri/
followeri

-reach-ul/share-ul pe
postari/materiale

Publicatii realizate/tipuri

Numar de publicatii distribuite
= Numar de publicatii tiparite

Realizarea de publicatii electronice

Numar de publicatii electronice
distribuite

-grad de satisfactie in privinta
informatiilor utile primite
(masurat prin chestionare
inclusiv on-line)
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= Numar de spoturi TV/
filme/articole realizate/difuzate

= Numar de spoturi/stiri radio - grad de informare rezultat in
realizate/ difuzate urma indicatorilor de audienta
= Campanii media integrate realizate | ® Numar de machete/articole transmisi de catre fumizori de
minim o data la 2 ani cu un mix realizate/publicate sevicli - -
alternativ de componente = Numar de panouri realizate -grgd de sa:usfactlle n lpr!vmta
informatiilor utile primite
" Numar de vizualizari (masurat prin chestionare
= Numar bannere electronice inclusiv on-line)
realizate/afisari bannere
electronice
-grad de satisfactie in privinta
= Activitatea de Birou de informare/Help | = Numar de intrebari si raspunsuri informatiilor utile primite
desk oferite (masurat prin chestionare
inclusiv on-line)
= Realizarea si distribuirea de obiecte -grad de satisfactie in privinta
promotionale = Numar de materiale promotionale informatiilor utile primite
distribuite (masurat prin chestionare

inclusiv on-line)

= Realizarea unei campanii de evaluare = Numar de studii realizate

Pentru calcularea indicatorilor se vor folosi rezultatele obtinute prin derularea evenimentelor, chestionare sau
sondaje, pentru evaluarea indicatorilor de impact.
Se vor urmari, prin activitati, actiuni, canale, mijloace si indicatorii propusi atingerea pana in 2029 a urmatorilor:
v" Cresterea si consolidarea gradului de notorietate ADR Centru ca entitate ce contribuie la dezvoltarea
armonioasa a Regiunii Centru, prin coordonarea fondurilor europene - cu 5% mai mult fata de perioada
de finantare anterioara
v" Promovarea rolului si contributiei fondurilor europene la dezvoltarea si progresul Regiunii Centru —
tinta propusa - cel putin 30% la nivel regional
Atragerea si absorbtia de fonduri la nivel regional, in proportie cat mai ridicata - peste 80%.
Cresterea nivelului de constientizare si incredere, cu privire la rolul si contributia Uniunii Europene in
finantarea proiectelor (inclusiv prioritatile politice ale UE si obiectivele politicii de coeziune) - tinta
propusa - cel putin 30% la nivel regional.
v" Cresterea increderii in profesionalismul cu care se abordeaza si solutioneaza problemele de catre
ADR Centru.
v" Promovarea gradului de dezvoltare sustinut prin activitatile derulate de ADR Centru
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XV.Cadrul legislativ

EUROPEAN

Regulamentul (UE) 2021/1060 al Parlamentului European si al Consiliului din 24 iunie 2021 de stabilire
a dispozitiilor comune privind Fondul european de dezvoltare regionala, Fondul social european Plus,
Fondul de coeziune, Fondul pentru o tranzitie justa si Fondul european pentru afaceri maritime, pescuit
si acvacultura si de stabilire a normelor financiare aplicabile acestor fonduri, precum si Fondului pentru
azil, migratie si integrare, Fondului pentru securitate interna si Instrumentului de sprijin financiar pentru
managementul frontierelor si politica de vize;

Regulamentul (UE) 2021/1058 al Parlamentului European si al Consiliului din 24 iunie 2021 privind
Fondul european de dezvoltare regionala si Fondul de coeziune.
http://ec.europa.eu/europe2020/index_ro.htm
http://eurlex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:L:2013:347:0320:0469:RO:PDF
http://ec.europa.eu/regional_policy/country/commu/beneficiaries/index.cfm?LAN=RO&lang=ro

NATIONAL
1. OUG 88/27.05.2020
2. Lege nr. 315/28 iunie 2004 privind dezvoltarea regionald in Romania
3. HG nr. 1/2013 privind organizarea si functionarea Ministerului Dezvoltarii Regionale si Administratiei Publice;
4, HG nr. 457/2008 privind stabilirea cadrului institutional pentru coordonarea, implementarea si gestionarea

9.

10.
1.
12.
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instrumentelor structurale, cu modificarile si completarile ulterioare;

HG nr. 764/2007 privind aprobarea constituirii Comitetelor Regionale de Evaluare Strategica si Corelare si a
Regulamentului cadru de organizare si functionare al acestora cu modificarile si completarile ulterioare (HG
1383/04.11.2008);

HG nr. 759/2007 privind regulile de eligibilitate a cheltuielilor efectuate in cadrul operatjunilor finantate prin
programele operationale cu completarile si modificarile ulterioare;

OUG nr. 64/2009 privind gestionarea financiara a Instrumentelor Structurale si utilizarea acestora pentru
obiectivul convergenta;

Hotararea nr. 218/2012 pentru aprobarea Normelor metodologice de aplicare a prevederilor Ordonantei de
urgentd a Guvernului nr. 64/2009 privind gestionarea financiard a Instrumentelor Structurale si utilizarea
acestora pentru obiectivul convergenta

Legea 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public, cu modificérile si completrile ulterioare
Legea 554/2004 a contenciosului administrativ, cu modificarile si completarile ulterioare

Legea 500/2002 privind finantele publice, cu modificarile si completarile ulterioare

Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 actualizata privind reglementarea activitatji de solutionare a petitjilor.
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/HTML/?uri=CELEX:32021R1060&from=RO#d1e5793-159-1
http://ec.europa.eu/europe2020/index_ro.htm
http://eurlex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2013:347:0320:0469:RO:PDF
http://ec.europa.eu/regional_policy/country/commu/beneficiaries/index.cfm?LAN=RO&lang=ro

XVI. Anexe

Cod de conduita profesionala ADR Centru

Tipuri comportamentele membri echipa

Gestionare performanta redusa, plangeri si indisciplina
Reguli Comunicare in ADR Centru

Comunicare rapida in situatii de criza

Chestionar comunicare organizationala

Checklist si chestionar evaluare eveniment

No ok~ owh =
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