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MASTER. SUPORT DE CURS. SINTEZE.
GESTIONAREA COMUNICĂRII IN SITUAȚII DE CRIZĂ.
CONF.UNIV.DR. NARCIS ZARNESCU

1. CONCEPTE ȘI TERMENI FUNDAMENTALI ÎN
COMUNICAREA DE CRIZĂ

Comunicarea de criză este un domeniu complex care necesită o înțelegere
profundă a unor concepte și termeni specifici. Acești termeni reprezintă
instrumentele de bază pentru a gestiona eficient o situație de criză și
pentru a restabili reputația unei organizații.

Concepte Fundamentale

 Criză: O situație neprevăzută, care poate avea un impact negativ
asupra reputației, imaginii sau activității unei organizații.

 Comunicare de criză: Procesul de gestionare a informațiilor într-o
situație de criză, cu scopul de a minimiza daunele și de a restabili
încrederea publicului.

 Plan de comunicare de criză: Un document detaliat care descrie
pașii pe care o organizație îi va urma în cazul unei crize.

 Stakeholder: Orice parte interesată de o organizație, inclusiv
angajați, clienți, investitori, comunitate, guvern.

 Mesaj de criză: Comunicatul oficial al organizației cu privire la
criză.

 Managementul reputației: Activitățile întreprinse pentru a proteja și
îmbunătăți reputația unei organizații.

Termeni Cheie

 Rapiditate: Capacitatea de a reacționa prompt la o criză.
 Transparență: Comunicarea deschisă și onestă cu privire la situație.
 Empatie: Demonstrarea de înțelegere față de cei afectați de criză.
 Responsabilitate: Recunoașterea responsabilității pentru

evenimentele produse.
 Coerență: Menținerea unui mesaj consistent în toate comunicările.
 Proactivitate: Anticiparea potențialelor crize și pregătirea de măsuri

preventive.

Studii de Caz
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 Dezastrul de la Fukushima: O criză nucleară care a demonstrat
importanța comunicării transparente și rapide.

 Scandalul Volkswagen: Un exemplu de criză de imagine cauzată
de manipulare de date.

 Pandemia COVID-19: O criză globală care a pus la încercare
capacitatea guvernelor și organizațiilor de a comunica eficient.

Întrebări Tematice

1. Care sunt cele mai frecvente cauze ale unei crize organizaționale?
2. De ce este importantă comunicarea rapidă în cazul unei crize?
3. Cum poate fi construit un plan de comunicare de criză eficient?
4. Care sunt cele mai mari provocări în gestionarea unei crize?
5. Cum poate fi măsurată eficacitatea unei campanii de comunicare de

criză?
6. Ce rol joacă social media în comunicarea de criză?
7. Cum poate o organizație să-și reconstruiască reputația după o

criză?

Aprofundare

 Modele de comunicare de criză: Modelul de criză al lui Coombs,
modelul de comunicare în situații de criză al lui Mitroff.

 Managementul riscului: Identificarea și evaluarea riscurilor
potențiale.

 Etica în comunicare: Principiile etice care trebuie respectate în
timpul unei crize.

 Relații publice: Rolul relațiilor publice în gestionarea crizelor.

Concluzie

Înțelegerea conceptelor și termenilor fundamentali în comunicarea de
criză este esențială pentru a putea face față eficient unei situații de criză.
Un plan de comunicare de criză bine pregătit și o comunicare
transparentă și rapidă pot ajuta o organizație să își protejeze reputația și să
își consolideze relațiile cu stakeholderii.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul liderului în timpul unei crize.
 Comunicarea cu media în situații de criză.
 Utilizarea storytelling-ului în comunicarea de criză.
 Impactul crizelor asupra reputației unei organizații.
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2. TIPOLOGII ALE CRIZELOR ȘI ABORDĂRI CONCEPTUALE

Crizele reprezintă evenimente neașteptate care pot afecta semnificativ
organizațiile, instituțiile sau chiar societatea în ansamblu. Înțelegerea
tipologiilor crizelor și a abordărilor conceptuale este esențială pentru o
gestionare eficientă a acestora.

Tipologii ale crizelor

Crizele pot fi clasificate în funcție de diverse criterii, cum ar fi originea,
impactul sau durata. Iată câteva tipologii comune:

 După origine:
o Naturale: Dezastre naturale (cutremure, inundații, uragane),

epidemii.
o Umane: Erori umane, sabotaj, atacuri cibernetice,

scandaluri.
o Tehnologice: Poluare, accidente industriale.

 După impact:

o Locale: Afectează o comunitate specifică.
o Naționale: Au implicații la nivel național.
o Globale: Au consecințe la nivel mondial.

 După durată:

o Acute: Se desfășoară pe o perioadă scurtă de timp.
o Cronice: Se întind pe o perioadă îndelungată.

Abordări conceptuale

1. Perspectiva structurală

 Sistemul organizațional: Consideră criza ca o disfuncție a
sistemului organizațional, cauzată de factori interni sau externi.

 Analiza cauzelor: Se concentrează pe identificarea cauzelor
profunde ale crizei și pe remedierea acestora.

 Exemple: Analiza SWOT pentru a identifica punctele vulnerabile
ale unei organizații, diagrame de flux pentru a vizualiza procesele
afectate de criză.

2. Abordarea sociologică
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 Interacțiunea socială: Subliniază rolul interacțiunilor sociale în
declanșarea și gestionarea crizelor.

 Construcția socială a realității: Consideră că crizele sunt
construite social și că percepția publicului asupra unei crize poate
varia în funcție de contextul social și cultural.

 Exemple: Studiul mișcărilor sociale în timpul crizelor, analiza
discursului public în timpul unei crize.

3. Teoriile psihologiei sociale

 Psihologia mulțimii: Explică comportamentul oamenilor în timpul
crizelor, cum ar fi panică, zvonuri, conformism.

 Teoria atribuirii: Analizează modul în care oamenii atribuie
cauzele unei crize, fie intern (responsabilitatea organizației), fie
extern (forțe naturale, acțiuni ale altora).

 Exemple: Studiul răspândirii zvonurilor în timpul unei epidemii,
analiza percepției publicului asupra responsabilității pentru un
dezastru ecologic.

Studii de caz

 Dezastrul de la Cernobîl: O criză tehnologică cu implicații
sociale și politice la nivel global.

 Pandemia COVID-19: O criză sanitară cu implicații economice și
sociale la nivel mondial.

 Scandalul Volkswagen: O criză de reputație cauzată de
manipulare de date.

Întrebări tematice

1. Care sunt principalele diferențe dintre o criză naturală și una
provocată de om?

2. Cum poate fi aplicată perspectiva structurală în analiza unei crize
financiare?

3. Ce rol joacă media în construirea socială a unei crize?
4. Cum influențează cultura națională percepția și gestionarea unei

crize?
5. Care sunt principalele provocări în gestionarea unei crize de lungă

durată?
6. Ce lecții putem învăța din studiul crizelor istorice?

Aprofundare
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 Teoria haosului: Aplicarea teoriei haosului pentru a înțelege
complexitatea și imprevizibilitatea crizelor.

 Resiliența organizațională: Capacitatea unei organizații de a se
recupera după o criză.

 Etica în gestionarea crizelor: Dilemele morale cu care se
confruntă managerii în timpul unei crize.

Concluzie

Înțelegerea tipologiilor crizelor și a abordărilor conceptuale este esențială
pentru a dezvolta strategii eficiente de gestionare a crizelor. O abordare
multidisciplinară, care combină perspectivele sociologice, psihologice și
organizaționale, poate oferi o înțelegere mai profundă a complexității
acestor evenimente.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul liderilor în gestionarea crizelor.
 Impactul crizelor asupra reputației organizațiilor.
 Comunicarea de criză în era digitală.
 Pregătirea pentru crize: elaborarea de planuri de urgență

3. GESTIONAREA SITUAȚIILOR DE CRIZĂ PRIN STRATEGIA
DE COMUNICARE: ANALIZA DE CONTEXT, PLANUL DE
COMUNICARE, RECONSTRUCȚIA ORGANIZAȚIEI

Comunicarea de criză este un instrument esențial pentru a gestiona
eficient situațiile dificile și pentru a-și proteja reputația. O strategie de
comunicare bine pusă la punct poate transforma o criză într-o oportunitate
de a consolida relațiile cu stakeholderii și de a ieși mai puternic din
această încercare.

Analiza de context

Înainte de a elabora un plan de comunicare, este esențial să se efectueze o
analiză detaliată a contextului în care se produce criza. Aceasta implică:

 Identificarea crizei: Clarificarea naturii crizei, a cauzelor și a
impactului potențial.
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 Analiza stakeholderilor: Identificarea tuturor părților interesate
(angajați, clienți, investitori, media, comunitate) și a așteptărilor
acestora.

 Evaluarea mediului: Analiza mediului intern și extern al
organizației, inclusiv a tendințelor media și a opiniei publice.

 Evaluarea reputației: Evaluarea reputației actuale a organizației și
a potențialului impact al crizei asupra acesteia.

Planul de comunicare

Un plan de comunicare de criză bine structurat trebuie să includă
următoarele elemente:

 Obiective: Definirea obiectivelor clare ale comunicării în timpul
crizei (ex: restabilirea încrederii, limitarea daunelor reputaționale).

 Mesaje cheie: Formularea unor mesaje clare, concise și coerente
care să fie transmise tuturor stakeholderilor.

 Canale de comunicare: Alegerea canalelor de comunicare cele
mai potrivite pentru a ajunge la fiecare grup de stakeholderi (media,
rețele sociale, întâlniri directe).

 Echipa de criză: Constituirea unei echipe multidisciplinare
responsabilă de gestionarea comunicării în timpul crizei.

 Scenarii: Anticiparea diferitelor scenarii posibile și elaborarea de
răspunsuri corespunzătoare.

 Monitorizare și evaluare: Implementarea unui sistem de
monitorizare a mediului și evaluare a eficienței planului de
comunicare.

Reconstrucția organizației

După ce criza a fost gestionată, este esențial să se inițieze procesul de
reconstrucție a organizației. Aceasta implică:

 Evaluarea impactului: Evaluarea impactului pe termen lung al
crizei asupra organizației.

 Îmbunătățirea proceselor: Identificarea și remedierea cauzelor
care au dus la criză.

 Consolidarea relațiilor: Reconstruirea încrederii cu stakeholderii.
 Adaptarea strategiei: Adaptarea strategiei organizației pentru a

preveni apariția unor crize similare în viitor.

Studii de caz
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 Dezastrul de la Fukushima: Un exemplu de criză tehnologică
care a evidențiat importanța comunicării transparente și rapide.

 Scandalul Volkswagen: Un caz de criză de reputație cauzată de
manipulare de date.

 Pandemia COVID-19: O criză globală care a pus la încercare
capacitatea guvernelor și organizațiilor de a comunica eficient.

Întrebări tematice

1. Care sunt principalele diferențe între o criză și o situație de criză?
2. De ce este importantă o analiză de context amănunțită înainte de a

elabora un plan de comunicare de criză?
3. Care sunt cele mai frecvente greșeli în gestionarea comunicării în

timpul unei crize?
4. Cum poate fi măsurată eficacitatea unui plan de comunicare de

criză?
5. Ce rol joacă liderii în gestionarea unei crize?
6. Cum poate o organizație să-și reconstruiască reputația după o

criză?

Aprofundare

 Modele de comunicare de criză: Modelul de criză al lui Coombs,
modelul de comunicare în situații de criză al lui Mitroff.

 Managementul riscului: Identificarea și evaluarea riscurilor
potențiale.

 Etica în comunicare: Principiile etice care trebuie respectate în
timpul unei crize.

 Relații publice: Rolul relațiilor publice în gestionarea crizelor.
 Inteligența artificială și comunicarea de criză: Utilizarea

tehnologiilor AI pentru a monitoriza și analiza sentimentul public.

Concluzie

Gestionarea eficientă a situațiilor de criză necesită o abordare strategică și
o comunicare bine planificată. Printr-o analiză amănunțită a contextului,
elaborarea unui plan de comunicare solid și o reconstrucție atentă a
organizației, este posibil să se minimizeze impactul negativ al unei crize
și să se consolideze reputația.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul social media în comunicarea de criză.
 Comunicarea de criză în organizațiile internaționale.
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 Pregătirea pentru crize: elaborarea de planuri de urgență.
 Impactul crizelor asupra reputației organizațiilor.

4. FACTORUL MEDIATIC ȘI GESTIONAREA COMUNICĂRII
DE CRIZĂ

Media, în toate formele sale (tradiționale și digitale), joacă un rol crucial
în timpul unei crize. Este atât un amplificator al evenimentelor, cât și un
actor activ în modelarea percepției publice. Prin urmare, gestionarea
relației cu media devine un aspect esențial al oricărui plan de comunicare
de criză.

Rolul mediatic în criză

 Amplificare: Media poate amplifica rapid o criză, ajungând la un
public vast într-un timp scurt.

 Modelare a percepției: Media influențează puternic percepția
publicului asupra unei crize, putând exacerba sau atenua impactul
acesteia.

 Agendă-setting: Media poate stabili agenda publică, determinând
ce subiecte sunt considerate importante și care sunt ignorate.

 Control al narativului: Organizațiile afectate de o criză trebuie să
concureze cu media pentru a controla narativul și a-și proteja
reputația.

Strategii de comunicare cu media în criză

 Proactivitate: Inițiați comunicarea înainte ca media să vă
contacteze.

 Transparență: Fiți cât mai transparenți posibil cu privire la
situație, fără a divulga informații confidențiale.

 Onestitate: Recunoașteți greșelile și asumați-vă responsabilitatea.
 Disponibilitate: Fiți disponibili pentru a răspunde întrebărilor

media.
 Mesaje clare și concise: Transmiteți mesaje simple și ușor de

înțeles.
 Un singur purtător de cuvânt: Desemnați o singură persoană

pentru a comunica cu media.
 Utilizarea tuturor canalelor de comunicare: Folosiți toate

canalele disponibile pentru a ajunge la public (site-ul web, rețelele
sociale, conferințe de presă).
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Studii de caz

 Dezastrul de la Deepwater Horizon: Un exemplu de criză în care
compania implicată a fost acuzată de lipsă de transparență și de
comunicare ineficientă cu media.

 Pandemia COVID-19: O criză globală în care rolul media a fost
crucial în informarea publicului și în modelarea comportamentului.

 Scandalurile de pe rețelele sociale: Companii precum Facebook
și Twitter au trebuit să gestioneze crize de reputație legate de
conținuturi controversate și de încălcări ale vieții private.

Întrebări tematice

1. Care sunt principalele provocări în gestionarea relației cu media în
timpul unei crize?

2. Cum poate o organizație să-și construiască o relație de încredere cu
media înainte de a se confrunta cu o criză?

3. Ce rol joacă social media în comunicarea de criză?
4. Cum poate o organizație să răspundă la informații false sau la

atacuri mediatice?
5. Care sunt cele mai frecvente greșeli pe care le fac organizațiile în

comunicarea cu media în timpul unei crize?

Aprofundare

 Managementul reputației: Construirea și protejarea reputației
unei organizații.

 Criza de imagine: Cauzele, consecințele și modalitățile de
gestionare a crizelor de imagine.

 Comunicarea strategică: Planificarea și implementarea
strategiilor de comunicare pentru a atinge obiectivele organizației.

 Jurnalismul de investigație: Rolul jurnalismului de investigație în
dezvăluirea informațiilor despre crize.

Concluzie

Media are un impact semnificativ asupra percepției publice în timpul unei
crize. Prin urmare, gestionarea relației cu media este o componentă
esențială a oricărui plan de comunicare de criză. O comunicare proactivă,
transparentă și onestă poate ajuta o organizație să își protejeze reputația și
să își consolideze relațiile cu stakeholderii.
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TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul influencerilor în timpul crizelor.
 Impactul fake news asupra gestionării crizelor.
 Comunicarea de criză în era digitală.
 Pregătirea pentru crize: elaborarea de planuri de comunicare cu

media.

5. NEW MEDIA ȘI NOI PROVOCĂRI ÎN ELABORAREA
CADRULUI DE ANALIZĂ ȘI ACȚIUNE ÎN COMUNICAREA DE
CRIZĂ

Epoca digitală, marcată de ascensiunea new media, a revoluționat modul
în care comunicăm și consumăm informații. Acest context nou aduce atât
oportunități, cât și provocări semnificative pentru gestionarea crizelor.
Viteza de răspândire a informațiilor, diversitatea platformelor și
implicarea activă a publicului au schimbat fundamental peisajul
comunicării de criză.

Noi provocări în contextul New Media

 Viteza de răspândire a informației: Informațiile false sau
inexacte se pot răspândi viral în câteva minute, afectând rapid
reputația unei organizații.

 Fragmentarea audienței: Publicul este mai fragmentat decât
oricând, ceea ce face dificilă atingerea tuturor stakeholderilor.

 Interacțiune în timp real: Publicul așteaptă răspunsuri rapide și
transparente din partea organizațiilor, iar interacțiunea se
desfășoară în timp real pe multiple platforme.

 Generarea de conținut de către utilizatori: Utilizatorii generează
conținut propriu (UGC), ceea ce face dificilă controlul narativului.

 Monitorizarea complexă a mediului online: Urmărirea tuturor
conversațiilor online relevante pentru o criză este o sarcină
complexă și consumatoare de timp.

Cadrul de analiză și acțiune în contextul New Media

Un cadru de analiză și acțiune eficient în contextul new media trebuie să
includă următoarele elemente:
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 Monitorizare continuă a mediului online: Utilizarea de
instrumente de social listening pentru a identifica rapid semnalele
de alarmă și pentru a urmări evoluția crizei.

 Analiza sentimentului: Evaluarea opiniei publice față de
organizație și identificarea tonului conversațiilor online.

 Segmentarea audienței: Identificarea diferitelor segmente de
audiență și adaptarea mesajelor în funcție de caracteristicile
fiecăruia.

 Construirea unei strategii de comunicare multi-canal:
Utilizarea unei combinații de canale digitale și tradiționale pentru a
ajunge la toate segmentele de audiență.

 Formarea unei echipe dedicate: Constituirea unei echipe
specializate în gestionarea crizelor în mediul online.

 Pregătirea unor răspunsuri rapide: Elaborarea unor răspunsuri
predefinite pentru cele mai frecvente întrebări și obiecții.

 Simulări: Organizarea de simulări pentru a testa planul de
comunicare și pentru a pregăti echipa pentru diferite scenarii.

Studii de caz

 #MeToo: O mișcare socială care a explodat pe rețelele sociale,
expunând cazuri de hărțuire sexuală și abuz de putere.

 Scandalurile de pe rețelele sociale: Companii precum Facebook
și Twitter au trebuit să gestioneze crize de reputație legate de
conținuturi controversate și de încălcări ale vieții private.

 Campaniile de dezinformare: Răspândirea de știri false și
dezinformare în timpul alegerilor sau al altor evenimente
importante.

Întrebări tematice

1. Care sunt cele mai mari provocări ale comunicării de criză în era
digitală?

2. Cum poate o organizație să monitorizeze eficient mediul online în
timpul unei crize?

3. Ce rol joacă inteligența artificială în gestionarea crizelor în mediul
digital?

4. Cum poate o organizație să construiască o relație de încredere cu
influencerii digitali?

5. Care sunt cele mai bune practici pentru a gestiona un atac de tip
"hate speech" pe rețelele sociale?

Aprofundare
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 Social listening: Instrumente și tehnici pentru monitorizarea
mediului online.

 Analiza sentimentului:Metode pentru evaluarea opiniei publice.
 Marketing de influență: Colaborarea cu influencerii digitali

pentru a promova un mesaj.
 Etica în comunicarea digitală: Principiile etice care trebuie

respectate în comunicarea online.

Concluzie

New media a schimbat radical peisajul comunicării de criză, impunând
noi provocări și necesitatea unor abordări inovatoare. Pentru a gestiona
eficient crizele în era digitală, organizațiile trebuie să fie pregătite să
reacționeze rapid, să fie transparente și să se adapteze constant la un
mediu în continuă evoluție.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul inteligenței artificiale în generarea de conținut fals în timpul
crizelor.

 Impactul crizelor asupra reputației brandurilor.
 Pregătirea pentru crize: elaborarea de planuri de comunicare

digitale.
 Comunicarea de criză în organizațiile internaționale.

6. MANAGEMENTUL RISCULUI ȘI STRATEGII DE
PREVENIRE A CRIZELOR

Managementul riscului este un proces proactiv care urmărește
identificarea, evaluarea și reducerea potențialelor amenințări care ar putea
afecta o organizație. Prin implementarea unor strategii eficiente de
prevenire a crizelor, companiile pot reduce semnificativ impactul negativ
al evenimentelor neprevăzute și pot îmbunătăți reziliența organizațională.

Conceptul de risc și criză

 Risc: Probabilitatea ca un eveniment negativ să se producă și
impactul potențial al acestui eveniment asupra organizației.

 Criză: O situație neprevăzută care poate amenința existența,
reputația sau activitatea unei organizații.
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Procesul de management al riscului

1.

Identificarea riscurilor:

2.

o Analiza SWOT: Identificarea punctelor forte, punctelor slabe,
oportunităților și amenințărilor.

o Brainstorming: Generarea de idei despre potențiale riscuri.
o Analiza evenimentelor trecute: Studierea crizelor anterioare

pentru a identifica tendințe și modele.

3.

Evaluarea riscurilor:

4.

o Probabilitatea: Evaluarea probabilității ca un anumit risc să
se materializeze.

o Impactul: Evaluarea impactului potențial al riscului asupra
organizației.

o Prioritizarea riscurilor: Clasificarea riscurilor în funcție de
nivelul de severitate.

5.

Tratamentul riscurilor:

6.

o Evitare: Eliminarea riscului prin evitarea activității asociate.
o Transfer: Transferarea riscului către o terță parte (ex:

asigurare).
o Mitigare: Reducerea probabilității sau impactului riscului.
o Acceptare: Acceptarea riscului și alocarea resurselor pentru

gestionarea consecințelor.

Strategii de prevenire a crizelor

 Planificarea continuității afacerii: Elaborarea unui plan detaliat
pentru a asigura funcționarea continuă a organizației în cazul unei
crize.
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 Comunicare internă eficientă: Promovarea unei culturi de
siguranță și încurajarea angajaților să raporteze potențialele
probleme.

 Formarea și instruirea angajaților: Oferirea de traininguri pentru
a pregăti angajații să reacționeze în cazul unei crize.

 Parteneriate strategice: Construirea de relații solide cu furnizorii,
clienții și alte părți interesate.

 Monitorizarea mediului extern: Urmărirea tendințelor și a
evenimentelor care ar putea afecta organizația.

 Investiții în tehnologie: Utilizarea tehnologiilor pentru a
îmbunătăți securitatea și a reduce riscurile.

Studii de caz

 Dezastrul de la Fukushima: O criză tehnologică care a evidențiat
importanța planificării pentru situații de urgență.

 Pandemia COVID-19: O criză globală care a pus la încercare
capacitatea organizațiilor de a se adapta la schimbări rapide.

 Scandalurile de pe rețelele sociale: Companii precum Facebook
și Twitter au trebuit să gestioneze crize de reputație legate de
conținuturi controversate și de încălcări ale vieții private.

Întrebări tematice

1. Care sunt principalele beneficii ale managementului riscului?
2. Cum poate fi identificat un risc potențial pentru o organizație?
3. Ce factori trebuie luați în considerare atunci când se evaluează

impactul unui risc?
4. Care sunt cele mai comune greșeli în gestionarea riscurilor?
5. Cum poate fi îmbunătățită cultura de siguranță într-o organizație?

Aprofundare

 Analiza SWOT: O metodă de evaluare a punctelor forte, punctelor
slabe, oportunităților și amenințărilor.

 Managementul continuității afacerii: Planificarea și
implementarea măsurilor pentru a asigura funcționarea continuă a
organizației în cazul unei întreruperi.

 Asigurarea riscurilor: Transferarea riscurilor către o companie de
asigurări.

 Resiliența organizațională: Capacitatea unei organizații de a se
recupera după o criză.

Concluzie
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Managementul riscului este un proces continuu și esențial pentru succesul
pe termen lung al unei organizații. Prin identificarea și evaluarea
riscurilor, companiile pot lua măsuri proactive pentru a preveni crizele și
a minimiza impactul lor.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul tehnologiei în managementul riscului.
 Managementul riscului în organizațiile mici și mijlocii.
 Impactul schimbărilor climatice asupra managementului riscului.
 Legătura dintre managementul riscului și etica organizațională.

7. MANIPULARE, PERSUASIUNE ȘI PROPAGANDĂ:

O PERSPECTIVĂ HOLISTICĂ A COMUNICĂRII ÎN SITUAȚII
DE CRIZĂ

Comunicarea în situații de criză este un teren minat, unde liniile dintre
informare, persuasiune și manipulare pot fi adesea neclare. În acest
context, este crucial să înțelegem nuanțele dintre aceste concepte și să
identificăm strategiile manipulative care pot fi utilizate pentru a influența
opinia publică.

Manipulare, persuasiune și propagandă: definiții și distincții

 Manipulare: Un proces intenționat de a influența gândirea sau
comportamentul altora prin metode subtile, adesea înșelătoare,
pentru a obține un avantaj personal sau de grup.

 Persuasiune: Un proces de comunicare care urmărește să convingă
pe cineva să accepte un punct de vedere sau să acționeze într-un
anumit fel, apelând la argumente logice, emoții sau valori.

 Propagandă: Difuzarea sistematică de informații, adevărate sau
false, cu scopul de a influența opinia publică în favoarea unei
anumite cauze sau ideologie.

Manipularea în situații de criză

 Dezinformare: Răspândirea intenționată de informații false sau
înșelătoare pentru a induce în eroare publicul.

 Discreditare: Atacarea reputației unei persoane sau a unei
organizații pentru a submina credibilitatea acestora.
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 Crearea de panică: Exagerarea pericolului sau a gravității unei
situații pentru a manipula comportamentul oamenilor.

 Simplificarea excesivă: Reducerea unei probleme complexe la o
cauză simplă și identificarea unui singur vinovat.

Persuasiunea în gestionarea crizelor

 Construirea unui narativ coerent: Crearea unei povești care să
explice criza într-un mod care să fie ușor de înțeles și de reținut.

 Apelul la emoții: Utilizarea emoțiilor precum frica, speranța sau
mândria pentru a mobiliza publicul.

 Folosirea de experți: Apelarea la experți pentru a conferi
credibilitate mesajelor.

 Oferirea de soluții: Prezentarea de soluții concrete pentru a
restabili încrederea în organizație.

Propagandă și crize

 Utilizarea simbolurilor și sloganurilor: Crearea de simboluri și
sloganuri care să devină ușor de recunoscut și de asociat cu o
anumită idee sau cauză.

 Repetarea mesajelor: Repetarea insistentă a aceluiași mesaj
pentru a-l face să pătrundă în subconștientul publicului.

 Cenzurarea informațiilor: Supresia informațiilor care contrazic
mesajul propagandistic.

Studii de caz

 Pandemia COVID-19: Răspândirea dezinformării despre originile
virusului, eficacitatea vaccinurilor și măsurile de sănătate publică.

 Alegerile prezidențiale din SUA (2016): Utilizarea rețelelor
sociale pentru a răspândi știri false și a influența rezultatul
alegerilor.

 Criza refugiaților: Manipularea opiniei publice prin crearea unei
imagini negative a refugiaților.

Întrebări tematice

 Cum se poate distinge între persuasiune și manipulare în
comunicarea de criză?

 Ce tehnici manipulative sunt frecvent utilizate în timpul unei crize?
 Care sunt consecințele pe termen lung ale manipulării în timpul

unei crize?
 Cum poate fi contracarat efectul propagandei în timpul unei crize?
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 Ce rol joacă media în amplificarea sau atenuarea efectelor
manipulării?

Concluzie

Înțelegerea subtilităților dintre manipulare, persuasiune și propagandă
este esențială pentru a evalua critic informațiile și a lua decizii informate
în timpul unei crize. O comunicare transparentă, bazată pe fapte și care
apelează la rațiune este cea mai bună apărare împotriva manipulării.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul emoțiilor în procesul de persuasiune și manipulare.
 Impactul dezinformării asupra încrederii în instituții.
 Strategii de apărare împotriva manipulării în mediul online.
 Etica comunicării în situații de criză.

SEMINAR. SUPORT DE SEMINAR.

1. ELEMENTE INTRODUCTIVE. DEFINIȚII, REPERE
CONCEPTUALE ȘI STRATEGII CLASICE ÎN GESTIONAREA
COMUNICĂRII ÎN CONTEXTE DE CRIZĂ

Comunicarea în situații de criză este un domeniu complex și dinamic,
care necesită o înțelegere aprofundată a conceptelor fundamentale și a
strategiilor clasice. O abordare eficientă a crizelor presupune o pregătire
amănunțită, o reacție rapidă și o comunicare transparentă.

Definiții cheie

 Criză: O situație neprevăzută care amenință să afecteze negativ
reputația, imaginea sau activitatea unei organizații.

 Comunicare de criză: Procesul de gestionare a informațiilor și a
relațiilor cu publicul într-o situație de criză, cu scopul de a
minimiza daunele și de a restabili încrederea.

 Stakeholder: Orice parte interesată de activitatea unei organizații
(angajați, clienți, investitori, media, comunitate).

 Managementul reputației: Activitățile întreprinse pentru a
construi, proteja și îmbunătăți reputația unei organizații.
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Repere conceptuale

 Viteza: În era digitală, informațiile se răspândesc cu o viteză
incredibilă, ceea ce face necesară o reacție rapidă din partea
organizațiilor.

 Transparență: O comunicare sinceră și transparentă este esențială
pentru a restabili încrederea publicului.

 Coerență: Mesajele transmise trebuie să fie coerente și consistente
pe toate canalele de comunicare.

 Empatie: Este important să se arate empatie față de cei afectați de
criză.

 Responsabilitate: Organizațiile trebuie să își asume
responsabilitatea pentru acțiunile lor și să ofere soluții.

Strategii clasice în gestionarea comunicării de criză

 Anticiparea crizelor: Identificarea potențialelor crize și elaborarea
de planuri de acțiune.

 Formarea unei echipe de criză: Constituirea unei echipe
multidisciplinare responsabilă de gestionarea comunicării în timpul
crizei.

 Stabilirea unui purtător de cuvânt: Desemnarea unei singure
persoane pentru a comunica cu media și publicul.

 Elaborarea unui mesaj-cheie: Formularea unui mesaj clar și
concis care să fie transmis tuturor stakeholderilor.

 Utilizarea tuturor canalelor de comunicare: Folosirea unei
varietăți de canale pentru a ajunge la publicul țintă (site-ul web,
rețelele sociale, conferințe de presă).

 Monitorizarea mediului: Urmărirea constantă a mediului online și
offline pentru a identifica potențiale probleme.

 Evaluarea continuă: Evaluarea constantă a eficienței planului de
comunicare și adaptarea acestuia în funcție de evoluția situației.

Studii de caz

 Dezastrul de la Fukushima: Un exemplu de criză tehnologică
care a evidențiat importanța comunicării transparente și rapide.

 Pandemia COVID-19: O criză globală care a pus la încercare
capacitatea guvernelor și organizațiilor de a comunica eficient.

 Scandalul Volkswagen: Un caz de criză de reputație cauzată de
manipulare de date.

Întrebări tematice
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1. Care sunt principalele diferențe între o criză și o situație de criză?
2. De ce este importantă o analiză de context amănunțită înainte de a

elabora un plan de comunicare de criză?
3. Care sunt cele mai frecvente greșeli în gestionarea comunicării în

timpul unei crize?
4. Cum poate fi măsurată eficacitatea unui plan de comunicare de

criză?
5. Ce rol joacă liderii în gestionarea unei crize?

Concluzie

Gestionarea eficientă a comunicării în situații de criză este esențială
pentru a proteja reputația unei organizații și pentru a restabili încrederea
publicului. O abordare proactivă, bazată pe o planificare amănunțită și o
comunicare transparentă, poate transforma o criză într-o oportunitate de
învățare și de creștere.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul social media în comunicarea de criză.
 Comunicarea de criză în organizațiile internaționale.
 Pregătirea pentru crize: elaborarea de planuri de urgență.
 Impactul crizelor asupra reputației organizațiilor.

2. PREZENTAREA FUNDAMENTELOR TEORETICE ÎN
COMUNICAREA DE CRIZĂ: ȘTIINȚE POLITICE,
MANAGEMENT ȘI ECONOMICE, SOCIOLOGIE ȘI
PSIHOLOGIE SOCIALĂ

Comunicarea de criză este un domeniu complex care intersectează
multiple discipline, fiecare aducând o perspectivă unică asupra gestionării
situațiilor de urgență. Înțelegerea fundamentelor teoretice din științe
politice, management și economie, sociologie și psihologie socială este
esențială pentru a elabora strategii eficiente de comunicare în timpul
crizelor.

Științe Politice

 Relația dintre stat și societate: Rolul statului în gestionarea
crizelor, relația dintre guvern și cetățeni, comunicarea politică în
timpul crizelor.
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 Teoria deciziei politice: Procesul de luare a deciziilor în situații de
criză, influența factorilor politici asupra comunicării.

 Comunicarea politică de criză: Strategii de comunicare utilizate
de politicieni și partide politice în timpul crizelor.

Management și Economie

 Teoria organizațională: Structura organizațională, cultura
organizațională, leadership în timpul crizelor.

 Managementul strategic: Planificarea strategică, analiza SWOT,
luarea deciziilor strategice în situații de criză.

 Economie comportamentală: Influența factorilor psihologici
asupra deciziilor economice în timpul crizelor.

Sociologie

 Teoria socială: Structura socială, interacțiunea socială, identitate
socială, norme sociale și valori.

 Sociologia dezastrelor: Studiul răspunsului social la catastrofe și
crize.

 Sociologia comunicării: Procesele de comunicare în grupuri și
societăți.

Psihologie socială

 Psihologia mulțimii: Comportamentul colectiv în situații de criză,
panică, zvonuri.

 Percepția socială: Formarea impresiilor despre alții, atribuirea
cauzală, stereotipii.

 Influența socială: Conformism, obediență, persuasiune.

Interferențe și aplicații practice

 Comunicarea de criză și științele politice: Relația dintre guvern
și mass-media, managementul reputației politicienilor,
comunicarea în timpul campaniilor electorale în context de criză.

 Comunicarea de criză și management: Construirea unei echipe
de criză eficiente, elaborarea de planuri de comunicare, evaluarea
performanței în timpul crizelor.

 Comunicarea de criză și sociologie: Înțelegerea reacțiilor sociale
la crize, gestionarea zvonurilor, construirea de relații cu
comunitatea.

 Comunicarea de criză și psihologie socială: Utilizarea tehnicilor
de persuasiune pentru a transmite mesaje eficiente, gestionarea
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emoțiilor în timpul crizelor, înțelegerea comportamentului uman în
situații de stres.

Studii de caz

 Pandemia COVID-19: Analiza comunicării guvernamentale, a
organizațiilor internaționale și a companiilor în timpul pandemiei.

 Dezastrul de la Fukushima: Studiul comunicării în urma
dezastrului nuclear și a impactului asupra reputației companiei.

 Atacurile teroriste de la 11 septembrie 2001: Analiza
răspunsului comunicativ al guvernului american și al companiilor
aeriene.

Întrebări tematice

1. Cum influențează cultura organizațională modul în care o
companie gestionează o criză?

2. Care sunt principalele diferențe între comunicarea de criză într-o
democrație și într-un regim autoritar?

3. Ce rol joacă psihologia socială în înțelegerea comportamentului
oamenilor în timpul crizelor?

4. Cum poate fi utilizată teoria jocurilor pentru a analiza interacțiunile
dintre diferite părți interesate în timpul unei crize?

5. Care sunt cele mai importante lecții învățate din studiile de caz
privind comunicarea de criză?

Concluzie

Înțelegerea fundamentelor teoretice din științe politice, management și
economie, sociologie și psihologie socială este esențială pentru a elabora
strategii eficiente de comunicare în timpul crizelor. O abordare
interdisciplinară permite o înțelegere mai profundă a complexității
situațiilor de criză și o adaptare mai bună a mesajelor la nevoile și
așteptările publicului.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul inteligenței artificiale în comunicarea de criză.
 Impactul crizelor asupra reputației brandurilor.
 Pregătirea pentru crize: elaborarea de planuri de comunicare

digitale.
 Comunicarea de criză în organizațiile internaționale.
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3. IDENTIFICAREA ETAPELELOR FUNDAMENTALE ÎN
STRATEGIA COMUNICĂRII ÎN CONTEXTE DE CRIZĂ

O strategie de comunicare eficientă în timpul unei crize este esențială
pentru a minimiza daunele, a restabili încrederea și a proteja reputația
unei organizații. Procesul de elaborare a unei astfel de strategii implică o
serie de etape interconectate, fiecare având un rol specific în gestionarea
crizei.

Etapele Fundamentale ale Strategiei de Comunicare în Criză

1.

Analiza de Context:

2.
1. Identificarea crizei: Definirea clară a naturii și a amplorii

crizei.
2. Analiza stakeholderilor: Identificarea tuturor părților

interesate (angajați, clienți, investitori, media, comunitate) și
a așteptărilor acestora.

3. Evaluarea mediului: Analizarea contextului intern și extern
al organizației (cultura organizațională, reputația, mediul
competitiv, contextul social și politic).

4. Monitorizarea mediului: Urmărirea constantă a evoluției
crizei și a reacțiilor publicului.

3.

Definirea Obiectivelor:

4.

1. Obiective pe termen scurt: Gestionarea crizei în mod
imediat (ex: stoparea răspândirii informațiilor false, oferirea
de informații precise).

2. Obiective pe termen mediu: Restaurarea reputației și a
încrederii publicului.

3. Obiective pe termen lung: Redefinirea strategiei de
comunicare și consolidarea relațiilor cu stakeholderii.

5.

Formularea Ipotezelor:
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6.

1. Ipoteze privind cauzele crizei: Identificarea factorilor care
au contribuit la declanșarea crizei.

2. Ipoteze privind reacțiile publicului: Anticiparea reacțiilor
posibile ale publicului.

3. Ipoteze privind evoluția crizei: Estimarea duratei și a
intensității crizei.

7.

Analiza de Risc:

8.

1. Identificarea riscurilor: Evaluarea potențialelor riscuri
asociate cu fiecare acțiune de comunicare.

2. Evaluarea probabilității și a impactului: Evaluarea
probabilității ca un anumit risc să se materializeze și a
impactului său asupra organizației.

3. Elaborarea de planuri de contingență: Crearea de planuri
de acțiune pentru a face față diferitelor scenarii.

9.

Ecuații de acceptabilitate a formulelor de acțiune:

10.

1. Evaluarea etică: Asigurarea conformității cu valorile și
principiile organizației.

2. Evaluarea legală: Verificarea respectării legislației în
vigoare.

3. Evaluarea economică: Evaluarea costurilor și beneficiilor
asociate fiecărei opțiuni.

11.

Modele de gestionare și reconfigurare organizațională:

12.

1. Structura echipei de criză: Definirea rolurilor și
responsabilităților fiecărui membru al echipei.
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2. Procesul decizional: Stabilirea unui proces eficient de luare
a deciziilor în timpul crizei.

3. Comunicarea internă: Asigurarea unei comunicări eficiente
între membrii echipei și între echipă și ceilalți angajați.

Studii de caz

 Dezastrul de la Fukushima: O criză tehnologică care a evidențiat
importanța comunicării transparente și rapide.

 Pandemia COVID-19: O criză globală care a pus la încercare
capacitatea guvernelor și organizațiilor de a comunica eficient.

 Scandalul Volkswagen: Un caz de criză de reputație cauzată de
manipulare de date.

Întrebări tematice

1. Care sunt cele mai frecvente greșeli în analiza de context a unei
crize?

2. Cum poate fi măsurată eficacitatea unui plan de comunicare de
criză?

3. Ce rol joacă liderii în gestionarea unei crize?
4. Cum poate fi îmbunătățită reziliența organizațională în fața

crizelor?
5. Care sunt cele mai importante lecții învățate din studiile de caz

privind comunicarea de criză?

Concluzie

Elaborarea unei strategii de comunicare eficientă în contexte de criză este
un proces complex și dinamic. O astfel de strategie trebuie să fie adaptată
la specificul fiecărei crize și să țină cont de o multitudine de factori, de la
analiza de context până la evaluarea riscurilor și la implementarea unor
măsuri de comunicare eficiente.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul social media în comunicarea de criză.
 Comunicarea de criză în organizațiile internaționale.
 Pregătirea pentru crize: elaborarea de planuri de urgență.
 Impactul crizelor asupra reputației brandurilor.
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4. STUDIEREA PRINCIPALELOR INSTRUMENTE ASOCIATE
PROCESELOR DE COMUNICARE ÎN SITUAȚII DE CRIZĂ:
PLANUL DE MANAGEMENT AL CRIZEI, COMPONENȚA
CELULEI DE CRIZĂ, PLANUL DE COMUNICARE

Gestionarea eficientă a unei crize presupune o pregătire amănunțită și o
reacție rapidă. Instrumentele de comunicare joacă un rol crucial în acest
proces, permițând organizațiilor să își protejeze reputația, să mențină
relațiile cu stakeholderii și să minimizeze impactul negativ al
evenimentelor neprevăzute. În acest context, planul de management al
crizei, componența celulei de criză și planul de comunicare sunt
instrumente esențiale.

Planul de management al crizei

 Definiție: Un document detaliat care descrie pașii pe care o
organizație îi va urma în cazul unei crize.

 Componente:
o Identificarea potențialelor crize
o Stabilirea unei echipe de criză
o Definirea rolurilor și responsabilităților
o Stabilirea unui sistem de comunicare internă și externă
o Elaborarea de proceduri de urgență
o Stabilirea unui buget de criză

 Importanță: Oferă un cadru clar pentru gestionarea crizelor,
asigură o reacție rapidă și coordonată și reduce riscul de luare a
deciziilor impulsive.

Componența celulei de criză

 Definiție: O echipă multidisciplinară responsabilă de gestionarea
crizei.

 Membri:
o Reprezentanți ai managementului de vârf
o Specialiști în comunicare
o Juriști
o Reprezentanți ai departamentului de resurse umane
o Alți specialiști, în funcție de natura crizei

 Roluri:

o Luarea deciziilor strategice
o Comunicarea cu media și publicul
o Gestionarea relațiilor cu stakeholderii
o Monitorizarea evoluției crizei
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Planul de comunicare

 Definiție: Un document care detaliază mesajele cheie, canalele de
comunicare și publicul țintă pentru o anumită criză.

 Componente:

o Mesajul principal: Un mesaj clar și concis care să fie
transmis tuturor stakeholderilor.

o Canalele de comunicare: Alegerea canalelor de comunicare
cele mai potrivite pentru a ajunge la publicul țintă (site-ul
web, rețelele sociale, conferințe de presă).

o Publicul țintă: Identificarea și segmentarea publicului țintă.
o Calendarul de comunicare: Stabilirea unui program detaliat

pentru transmiterea mesajelor.

Dezbateri și aplicații

 Importanța adaptării planurilor: Planurile de management al
crizei și de comunicare trebuie să fie flexibile și adaptate la fiecare
situație specifică.

 Rolul tehnologiei: Instrumente digitale precum social media,
chatbot-uri și analitica de date pot fi utilizate pentru a îmbunătăți
comunicarea în timpul crizelor.

 Etica în comunicarea de criză: Importanța transparenței, a
onestității și a respectului pentru public.

 Măsurarea eficienței: Evaluarea impactului planurilor de
comunicare și identificarea zonelor de îmbunătățire.

Studii de caz

 Pandemia COVID-19: Analiza comunicării guvernamentale, a
organizațiilor internaționale și a companiilor în timpul pandemiei.

 Dezastrul de la Fukushima: Studiul comunicării în urma
dezastrului nuclear și a impactului asupra reputației companiei.

 Scandalul Volkswagen: Un caz de criză de reputație cauzată de
manipulare de date.

Întrebări tematice

1. Care sunt principalele diferențe între un plan de management al
crizei și un plan de comunicare?

2. Ce rol joacă liderii în gestionarea unei crize?
3. Cum poate fi măsurată eficacitatea unui plan de comunicare de

criză?
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4. Care sunt cele mai frecvente greșeli în gestionarea comunicării în
timpul unei crize?

5. Cum poate fi îmbunătățită reziliența organizațională în fața
crizelor?

Concluzie

Planul de management al crizei, componența celulei de criză și planul de
comunicare sunt instrumente esențiale pentru o gestionare eficientă a
situațiilor de urgență. O pregătire amănunțită și o comunicare
transparentă sunt cheia pentru a minimiza impactul negativ al crizelor și
pentru a restabili încrederea publicului.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul social media în comunicarea de criză.
 Comunicarea de criză în organizațiile internaționale.
 Pregătirea pentru crize: elaborarea de planuri de urgență.
 Impactul crizelor asupra reputației brandurilor.

5. MODELE DE DEZVOLTARE ȘI IMPLEMENTARE A
PLANULUI DE MANAGEMENT AL COMUNICĂRII DE CRIZĂ
ȘI A ARHITECTURII ORGANIZAȚIONALE A CELULEI DE
CRIZĂ

Un plan de management al comunicării de criză bine structurat și o celulă
de criză eficientă sunt esențiale pentru a face față cu succes unei situații
de urgență. În această secțiune, vom explora diferite modele și abordări
pentru dezvoltarea și implementarea acestor instrumente cruciale.

Modele de dezvoltare a planului de management al comunicării de
criză

 Modelul ciclic: Acest model presupune o abordare continuă și
iterativă, cu o evaluare periodică și actualizare a planului.

 Modelul bazat pe scenarii: Se identifică și se analizează diferite
scenarii de criză, iar pentru fiecare se elaborează un plan de acțiune
specific.

 Modelul participativ: Implică toți actorii relevanți în procesul de
elaborare a planului, pentru a asigura o mai mare aderență și
eficiență.
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Arhitectura organizațională a celulei de criză

 Structură piramidală: Un lider clar, cu roluri și responsabilități
bine definite pentru fiecare membru al echipei.

 Structură matricială: Combinație între o structură funcțională și
una proiect-based, pentru a asigura flexibilitate și adaptabilitate.

 Structură în rețea: O rețea de experți interni și externi care
colaborează pentru a rezolva problema.

Implementarea planului și a celulei de criză

 Simulări: Organizarea de exerciții simulate pentru a testa eficiența
planului și a echipei.

 Comunicare internă: Asigurarea că toți angajații cunosc planul și
rolul lor în cazul unei crize.

 Training: Oferirea de traininguri regulate pentru membrii echipei
de criză.

 Evaluare periodică: Evaluarea periodică a planului și a
performanței echipei.

Dezbateri și aplicații

 Adaptarea la specificul organizației: Fiecare organizație are
nevoi și caracteristici unice, astfel încât planul de comunicare
trebuie să fie adaptat la contextul specific.

 Rolul tehnologiei: Instrumente digitale precum platforme de
colaborare, chatbot-uri și analitica de date pot fi utilizate pentru a
îmbunătăți eficiența comunicării în timpul crizelor.

 Etica în comunicarea de criză: Importanța transparenței, a
onestității și a respectului pentru public.

 Măsurarea eficienței: Evaluarea impactului planurilor de
comunicare și identificarea zonelor de îmbunătățire.

Studii de caz

 Pandemia COVID-19: Analiza modului în care diferite organizații
au gestionat comunicarea în timpul pandemiei și impactul asupra
reputației.

 Dezastrul de la Fukushima: Studiul comunicării în urma
dezastrului nuclear și a impactului asupra reputației companiei.

 Scandalul Volkswagen: Un caz de criză de reputație cauzată de
manipulare de date.

Întrebări tematice
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 Care sunt avantajele și dezavantajele diferitelor modele de
dezvoltare a planului de comunicare de criză?

 Ce factori trebuie luați în considerare la alcătuirea echipei de criză?
 Cum poate fi asigurată o comunicare eficientă între membrii

echipei de criză și cu ceilalți angajați?
 Care sunt cele mai frecvente greșeli în implementarea planurilor de

comunicare de criză?
 Cum poate fi evaluată eficacitatea unui plan de comunicare de

criză?

Concluzie

Dezvoltarea și implementarea unui plan de management al comunicării
de criză și a unei celule de criză eficiente sunt procese complexe care
necesită o planificare atentă și o colaborare strânsă între diferite
departamente. Prin adoptarea unui model adecvat și prin implicarea
tuturor actorilor relevanți, organizațiile pot îmbunătăți semnificativ
capacitatea lor de a face față situațiilor de criză și de a-și proteja reputația.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul inteligenței artificiale în comunicarea de criză.
 Impactul crizelor asupra reputației brandurilor.
 Pregătirea pentru crize: elaborarea de planuri de urgență.
 Comunicarea de criză în organizațiile internaționale.
 Exerciții practice: Simulări de criză pentru a antrena echipa de

criză.

 Instrumente digitale: Platforme de colaborare, chatbot-uri, analitica
de date pentru a îmbunătăți comunicarea.

 Studii de caz comparative: Analiza a mai multor cazuri pentru a
identifica cele mai bune practici.

 Tendințe actuale: Noile tehnologii și abordări în managementul
crizelor.

6. TEHNICI DE ADAPTARE A TEORIEI LA NOILE
PROVOCĂRI ALE REVOLUȚIEI DIGITALE – O ABORDARE
INTEGRATIVĂ A COMUNICĂRII ÎN SITUAȚII DE CRIZĂ

Revoluția digitală a transformat radical modul în care comunicăm, iar
crizele nu fac excepție. Viteza cu care informația se răspândește în mediul
online, diversitatea canalelor de comunicare și complexitatea peisajului
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media contemporan impun o adaptare constantă a teoriilor și practicilor
de comunicare în situații de criză.

Tehnici de adaptare

1.

Monitorizare în timp real a mediului online:

2.
1. Urmărirea rețelelor sociale: Identificarea rapidă a

zvonurilor, a reacțiilor publicului și a trendurilor.
2. Analiza sentimentelor: Evaluarea opiniei publice față de

organizație și de criză.
3. Alarme personalizate: Configurarea unor sisteme de alertă

pentru cuvinte-cheie relevante.
3.

Adaptarea mesajelor la mediul digital:

4.

1. Conținut scurt și concis: Mesaje ușor de înțeles și de
distribuit pe rețelele sociale.

2. Vizualuri impactante: Utilizarea infograficei, a
videoclipurilor scurte și a imaginilor pentru a transmite
informații complexe.

3. Personalizarea mesajelor: Adaptarea mesajelor la diferite
segmente de public.

5.

Interacțiune cu publicul în timp real:

6.

1. Chatbots și asistenți virtuali: Oferirea de răspunsuri rapide
la întrebările frecvente.

2. Live streaming: Organizarea de conferințe de presă online
sau de sesiuni de întrebări și răspunsuri.

3. Social media listening: Ascultarea activă a conversațiilor
online și răspunsul prompt la comentarii.

7.
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Gestionarea dezinformării și a știrilor false:

8.

1. Fact-checking: Verificarea rapidă a informațiilor și
corectarea erorilor.

2. Parteneriate cu fact-checkers: Colaborarea cu organizații
specializate în verificarea faptelor.

3. Educarea publicului: Promovarea gândirii critice și a
verificării informațiilor.

9.

Măsuri de securitate cibernetică:

10.

1. Protecția datelor: Securizarea informațiilor confidențiale.
2. Prevenirea atacurilor cibernetice: Implementarea de

măsuri de securitate robuste.
3. Plan de răspuns la incidente cibernetice: Elaborarea unui

plan detaliat pentru a face față atacurilor cibernetice.

Abordare integrativă a comunicării în situații de criză

O abordare integrativă presupune:

 Coordonarea tuturor canalelor de comunicare: Asigurarea unui
mesaj coerent și consistent pe toate platformele.

 Colaborarea între departamente: Implicarea tuturor
departamentelor relevante în procesul de comunicare.

 Evaluarea continuă: Monitorizarea constantă a eficienței
strategiilor de comunicare și adaptarea acestora în funcție de
evoluția situației.

Studii de caz

 Pandemia COVID-19: Utilizarea rețelelor sociale pentru a
informa publicul, gestionarea dezinformării și promovarea
măsurilor de prevenire.

 Incendiile din Australia: Utilizarea de drone pentru a transmite
imagini în timp real și mobilizarea comunității pentru a ajuta
victimele.
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 Atacurile cibernetice: Răspunsul rapid al companiilor și
organizațiilor guvernamentale la atacurile cibernetice și
comunicarea transparentă cu publicul.

Întrebări tematice

 Cum poate fi îmbunătățită eficiența monitorizării mediului online
în timpul unei crize?

 Care sunt cele mai bune practici pentru a personaliza mesajele de
comunicare în funcție de diferite segmente de public?

 Ce rol joacă inteligența artificială în gestionarea comunicării de
criză?

 Cum pot fi combătute eficient zvonurile și știrile false în mediul
online?

 Care sunt cele mai importante competențe ale unui specialist în
comunicare de criză în era digitală?

Concluzie

Revoluția digitală a schimbat fundamental peisajul comunicării în situații
de criză. Pentru a face față acestor noi provocări, organizațiile trebuie să
adopte o abordare integrativă și să utilizeze o gamă largă de instrumente
și tehnici digitale. Printr-o monitorizare atentă a mediului online, o
adaptare rapidă a mesajelor și o interacțiune constantă cu publicul,
organizațiile pot gestiona mai eficient crizele și își pot proteja reputația.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Rolul influencerilor în comunicarea de criză.
 Impactul deepfake-urilor asupra comunicării în timpul crizelor.
 Etica în comunicarea de criză în era digitală.

7. DEZVOLTAREA COMPETENȚELOR DE CERCETARE
BIBLIOGRAFICĂ AVANSATĂ, DE SINTEZĂ ȘI
RECONSTRUCȚIE ARGUMENTATIVĂ, ÎN VEDEREA
REALIZĂRII RAPORTULUI DE CERCETARE

Realizarea unui raport de cercetare de înaltă calitate presupune stăpânirea
unor competențe complexe, printre care se numără cercetarea
bibliografică avansată, sinteza informațiilor și reconstrucția
argumentativă. Aceste competențe permit cercetătorului să identifice, să
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analizeze și să integreze informațiile relevante într-un mod coerent și
convingător.

Competențe cheie

 Cercetare bibliografică avansată:
o Identificarea surselor relevante (articole științifice, cărți,

rapoarte, date statistice)
o Evaluarea critică a surselor (fiabilitate, relevanță, actualitate)
o Utilizarea eficientă a bazelor de date științifice
o Gestionarea informațiilor bibliografice (software de

gestionare a bibliografiei)
 Sinteza informațiilor:

o Identificarea ideilor principale și a argumentelor cheie
o Compararea și contrastarea diferitelor perspective
o Construirea unei structuri logice a argumentului

 Reconstrucție argumentativă:

o Formularea clară și concisă a tezelor
o Susținerea tezelor cu dovezi solide
o Utilizarea unui limbaj academic adecvat
o Construirea unui discurs coerent și convingător

Dezvoltarea competențelor

 Cursuri și workshop-uri: Participarea la programe de formare
specializate în metodele de cercetare și scriere academică.

 Mentoring: Lucrul cu un mentor experimentat care poate oferi
îndrumare și feedback.

 Practică constantă: Realizarea de proiecte de cercetare în mod
regulat.

 Citirea critică: Analizarea atentă a articolelor științifice și a altor
lucrări academice.

 Scrierea academică: Exersarea scrisului academic prin redactarea
de rezumate, eseuri și rapoarte.

Aplicații practice și studii de caz

 Realizarea unei lucrări de licență sau de master: Aplicarea
competențelor de cercetare bibliografică, sinteză și reconstrucție
argumentativă pentru a realiza o lucrare originală.



34

 Publicarea unui articol științific: Pregătirea unui manuscris
pentru publicare într-o revistă științifică.

 Participarea la conferințe științifice: Prezentarea rezultatelor
cercetării în cadrul unei conferințe.

 Elaborarea de proiecte de cercetare: Conceperea și
implementarea de proiecte de cercetare în diferite domenii.

Întrebări tematice pentru dezbateri

 Care sunt cele mai importante criterii pentru evaluarea calității unei
surse științifice?

 Cum poate fi îmbunătățită eficiența cercetării bibliografice în era
digitală?

 Care sunt principalele provocări în sintetizarea informațiilor din
surse diverse?

 Cum poate fi construit un argument convingător într-un raport de
cercetare?

 Ce rol joacă etica în cercetare în procesul de scriere a unui raport?

Instrumente utile

 Baze de date științifice: Google Scholar, Scopus, Web of Science
 Software de gestionare a bibliografiei: Mendeley, Zotero,

EndNote
 Instrumente de verificare a plagiatului: Turnitin
 Procesoare de text academice: LaTeX

Concluzie

Dezvoltarea competențelor de cercetare bibliografică avansată, de sinteză
și reconstrucție argumentativă este esențială pentru succesul în mediul
academic și profesional. Printr-o combinație de învățare teoretică și
practică, cercetătorii pot dobândi abilitățile necesare pentru a realiza
cercetări de înaltă calitate și pentru a contribui la avansarea cunoașterii.

TEME DE REFLECŢIE. SUGESTII PENTRU PROIECTE.

 Analiza datelor calitative și cantitative: software statistic, analiza
de conținut

 Metode de colectare a datelor: chestionare, interviuri, observație
 Comunicarea rezultatelor cercetării: prezentări, poster, publicații
 Etica în cercetare: principii etice, protecția datelor
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