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fart. 133 alin.1 din Constitutie, republicatd)

CONSILIUL SUPERIOR AL MAGISTRATURII
PLENUL

HOTARAREA nr. 43
din 4 martie 2021

Prin nota nr. 2520/7610/2017/16.02.2021, Directia Afaceri Europene, Relatii
Internationale si Programe a inaintat Plenului Consiliului Superior al Magistraturii Manualul de
comunicare in situatii de crizd, document realizat in contextul implementarii activitatii 2 —
Elaborarea unei strategii de comunicare unitar3 la nivel de sistem, elaborarea unui plan de masuri
de interventie coerenta si adaptat diverselor grupuri tintd, in vederea cresterii increderii publice
in justitie, precum si a unei metodologii de monitorizare a nivelului de perceptie si a cauzelor care
il genereaza, in cadrul proiectului TAE) - Transparentd, accesibilitate si educatie juridicd, prin
imbundtdtirea comunicdrii publice la nivelul sistemului judiciar (cod SIPOCA 454/ cod MySMIS
2014 118765).

Analizdnd nota directiei de specialitate si vazand inscrisurile anexate, Plenul Consiliului
Superior al Magistraturii retine urmatoarele:

La data de S septembrie 2018 Consiliul Superior al Magistraturii a semnat contractul de
finantare nr. 249/05.09.2018, aferent implementarii proiectului TAEJ- Transparentd, accesibilitate
si educatie juridica prin imbungtdtirea comunicdrii publice la nivelul sistemului judiciar (cod
SIPOCA 454/cod MySMIS2014+ 118765), derulat in parteneriat cu Scoala Nationald de Grefieri,
Inspectia Judiciard, Parchetul de pe langd Tnalta Curte de Casatie si Justitie, Institutul National al
Magistraturii si Ministerul Justitiei.

Tn cadrul rezultatului de proiect 1 - Comunicarea publicd imbunétdtitd si abordatd unitor
la nivelul sistemului judiciar, este prevézutd activitatea 2 care constd in elaborarea unei strategii
de comunicare unitard la nivel de sistem, eloborarea unui plon de mdsuri de interventie coerentd
si adaptat diverselor grupuri tintd in vederea cresterii increderii publice in justitie, precum si a unei
metodologii de monitorizare o nivelului de perceptie si a cauzelor care il genereazd.
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Pentru buna implementare a acestei activitéti, Consiliul Superior al Magistraturii a derulat
o procedur de achizitie publicd, finalizata cu semnarea, la data de 3 iunie 2020, a contractului de
achizitie publicd de servicii de consultantd si elaborare documentatii in cadrul proiectului cu
asocierea condusd de S.C. BDR Associates Communication Group S.R.L (contract nr.
2085/7610/2017/2020).

in acest context, la data de 29.01.2021 au fost depuse, prin corespondenta electronica,
precum s§i cu adresa de inaintare nr. 04/29.01.2021 (inregistratd la Consiliul Superior al
Magistraturii cu nr. 2491/7610/2017/29,01.2021), Raportul intermediar nr. 6, insotit de livrabilele
aferente, respectiv cinci manuale de comunicare in situatii de criza, cate unul pentru fiecare
institutie beneficiard, respectiv Consiliul Superior al Magistraturii, Parchetul de pe lang3 Inalta
Curte de Casatie si Justifie, Inspectia Judiciard, Institutul National al Magistraturii si $coala
Nationald de Grefieri.

Raportul intermediar nr. 6 5i documentele aferente acestuia, cu precadere Manualul de
comunicare in situatii de crizd pentru Consiliul Superior al Magistraturii au fost analizate in cadrul
sedintei Comisiei nr. 3 Relatii Internationale 5i Programe din data de 3 martie 2021, care, conform
minutei nr. 06/624/03.03.2021, a luat act, fard observatii, de nota DAERIP si de Manualul de
comunicare in situatii de criz8 pentru Consiliul Superior 2l Magistraturii, cu propunerea de
naintare citre Plenul CSM, spre aprobare.,

De asemenea, livrabilele aferente Raportului intermediar nr. 6 au parcurs un amplu
proces de consultare in randul partenerilor de proiect, precum §i cu expertul cooptat, pentru
comunicarea unui raport de analiza a livrabilelor, conform contractului de prestdri servicii nr.
88/7610/2017/07.05.2018 incheiat cu Consiliul Superior al Magistraturii.

Pentru aceste considerente, in conformitate cu prevederile art. 134, alin. (4) din
Constitutia Romaniei, revizuitd, coroborate cu art. 27 si art. 29, alin. (4) din Legea nr. 317/2004
privind Consiliul Superior al Magistraturii, cu modificarile si completarile ulterioare §i cu art. 16,
alin. (2) din Regulamentul de organizare si functionare a Consiliulul Superior al Magistraturii,
aprobat prin Hotdrdrea nr. 1073/3.12.2018 a Plenului CSM, cu modificdrile §i completdrile
ulterioare, cu unanimitatea voturilor valabil exprimate;
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Consiliul Superlor al Magistraturil este garamul indepgndentei justifie
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PLENUL
CONSILIULUI SUPERIOR AL MAGISTRATURII

HOTARASTE

Art. 1 — Aprob3 Manualul de comunicare in situatii de crizd pentru Consiliul Superior al
Magistraturij, astfel cum a fost depus cu Raportul intermediar nr. 6, document elaborat in cadrul
rezultatului 1 — activitatii 2 a proiectului TAE) - Transparentd, accesibilitate 5i educatie Juridicd,
prin imbun&tétirea comunicdrii publice la nivelul sistemului judiciar (cod SIPOCA 454/ cod MySMIS
2014 118765).

Art. 2 — Prezenta hotdréare a Plenului Consiliului Superior al Magistraturii se comunica
Directiei Afaceri Europene, Relatii Internationale si Programe, pentru a fi pusain aplicare, conform
legii,

Data in Bucuresti, |a data de 4 martie 2021

Judecitor M
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PREFATA

Institutile de stat, oricare ar fi acestes, se confrunt3 relativ frecvent cu situatil de crizd ce implica
tehnici speciale de gestionare din punct de vedere al comunicarii publice. Cel mai dificil aspect este,
de cele mal multe ori, modul in care o problema ivita este reflectats in pres3 gl in mediile sociale
online, preponderent in detrimentul institutlei,

Manualul de fatd cuprinde procedurt §i planuri pentru gestionarea comunicaril in cele trel atape
principale ale unei crize §i anume, perioada de pre-crizd, criza propriu-2is3 5i perioada post-crizd. Acest
manual este un document de lucru care include date 5i contacte care se pot perima dupd o anumita
perioada de timp, astfel incat se recomanda actualizarea informatillor de minim dous orl pe an.

De asemenea, pentru buna insugire 3 procedurilar 5i etapelor de management al situatiilor de criza,
sunt binevenite simulari anuale care permit un exercitiu utll de organizare g declinare 3 rolurifor in
institutie in astfel de situatil.

La nivelul unei institutii, o situatie de crizd poate fi generatd de cauze interne sau exterme. Printre
cauzele interne se pot afla: pozitii divergente pe un anumit sublect in cadrul aceleiasi instituti, pozstil
comunicate public, derapaje de Ia reguliie cuprinse in regulamentul de organtzare s functionare 51 3
fiselor de post aferente personalului angajat; eventuale conflicte de interese, ori incompatibilitat,
conduite profesionale si morale incorecte ale unor angajati; managementul defectuos fa nivelul
institutial. Cauzele externe, iesite cu totul de sub controlului institufiel, sunt greu previtbile 5i, de cele
mai multe orl, imposibil de evitat, cum ar fi modificarile legislative 5i/sau Institutionale care pot afecta
domeniul de activitate al institutiel, campanil ostile impotriva institutiel, folosind diverse medii de
comunicare, incendiile, amenintarile cu bomb3, pand ia fortd majord, provocata de catastrofele
naturale (inundatil, cutremure, epidemii).

Acest manual este construit {indnd cont de jase principil ale unel comunicr eficlente de crizd:

1. Viteza de reactie: in situatli de crizs, timpul este esential. Pentru puhlic, prima sursé devine adeses
sursa preferata de informare.

2. Coractitudine: corectitudine3 informaglilor oferite genereaza credibilitate. Informatiile pot face
raferire 1a aspectele cunascute, la elementele incs necunoscute si la masurile luate.

3. Credibilitate: onestitatea si adevarul sunt elemente de baz3 intr-o situatie de criza.

4. Empatia: crizele genereazd emotii, iar acestes este bine 53 fie recunoscute §i, atunci cind se poate,
gestionate.

5. Respect: 0 comunicare bazatd pe respect are un rol important, mai ales in situatlile in care.oamenil
< simt vulnerabill. Aceasta incurajeazd o atitudine de cooperare din partea publicului.

6. Orlentarea spre solutil intr-o anumita situatle, atundi cind este posibil st se impun, lar acestea sum
vehement solicitate de catre opinia publicd, de citre societate, de corpul profesional ori de alte
profesii juridice.
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CAPITOLUL 1. DEFINITIA CRIZEL OBIECTIVE P PERIOADA CRIZEI. ETAPELE CRIZEI

1.1. Definitia crizei

Situatia de crizh poate fi definitd drept un fanomen complex, ce constd intr-o0 situatie neprevazuts,
care poate pune in discutie responsabllitatea unei institutil in fata opiniei publice, care poate ameninta
capacitatea institutiel de a-gi desfasura in mod normal activitatea 5i care poate deterlora imaginea
publica a Institutiei prin efects negative in plan simbolic. Este de refinut faptul c& o crizd poate fi
cauzatd 5l de organizarea deficitard a schimbului de Informatil, prin intermediul mass media, dintre o
Institutie §1 opinia publica. Sistemul judiciar, ca oricare ait sistem din structura societatil, este
susceptibil 53 cunoasca situatil de crizd cu atat mai mult cu ¢t este un sistem deschis, in care refatla
cu opinia publica este constantd § de importanys majord, fiind supus unui permanent aconflict” intre
rigoarea objectiva a legli §i inerentul sublectivism caracteristic justitiabililor.

Sunt prezentate succint, in cele ce urmeazd, cauzele principale ca pot declansa o situatie da ¢riz in
general, consecinfele sale §i contextul specific acesteia Tn cazul sisternului judiciar din Romania.
Organizarea deficitard a schimbulul de informatil, prin intermediul mass media, dintre sistemul
|udiciar din Romania 5i opinia publicd, are 1a baz3 o serie de factori determinanth:

A Factori ce tin de sistem

a) Sistemul este complex, ca atare 0 reactie rapidd §i fundamentats a acestula este uneor dificild -
un exemplu este Conslliul Superior al Magistraturii (CSM),. unde anumite reactil/comunicate
trabule adoptate in foruri ce impun votul mal multer membri;

b) Sistemul comunica adesea ne-unitar, prin mai multe vodi, generand neincredere |a nivelul
publiculul;

¢) Reactille sunt uneori tarzii 5t nu mai au capacitatea de a corecta impactul informatiel
initiale;

d) Comunicarea pro-activa, care ar putea preveni anumite situatii de crizd, este Insuficientd;

e) Comunicarea nu se face prin personal format/specializat in comunicare,;

f) Personalul cu responsabilitdyl in domeniul comunicarii nu este neaparat unul stabil din
punct de vedere 3l perioadei in care indeplineste aceste atributil (1a fel nici cel din mass
media);

g) Limbajul prea tehnicizat utilizat in comunicarea publicd, ceea ce poate accentua criza;

h) Ohligatia de rezervaa judecitarilor §l procurorilor, ce i impiedica, in majoritatea cazurilar,
53 participe la dezbaterea publica.

8. Frinele unel informiri corecte/oblective ale publiculul asupra temelor legate de justitie,
care {in de:

a) intarpretirile mass maedia, lipsa de cblectlvitste a jurnalistulul, fipsa de Imparyialitate, derapaje,
faptul A jurnaligth vor gtiri care $3 prind3 la public. Astfe! sunt vanate cel mal adesea stirl negative
desprd sistam, despre persozne din sistem, despte solutiile pronuniate.

b} Polarizarea modulul in care mass media reflecta stirile din justitie, care nu mai permite
identificarea datelor reale;

¢} Utlizarea mass media ca Instrument de manipulare de catre alte medil socio-politice orl
profasionale;

d) Interesele financiare ale mass media, care poate considera ¢ informarile oblective legate
de Justitie nu sunt suficient de atrigatoare pentru public. Mass media favorizeazd
subiectele care contin factorul senzational, in Jupta pentru audiente cat mai'mari, care il
atrag venituri mal mari din publicitate.



~ Practc

O criza reprezint3 orlce situatie care are riscul de a;

1.
2.
3,

Escalada in Intensitate;
Intra in atentia presel;

Afecta imaginea sau reputatia institutiel, & unor judecdtori sau procurori In concret, a
credibilitatli infaptulrii actulul de justitie orl a unor solutii adoptate de institutle, a increderii
in sistemul de Justiie.

tul di

Oblective pe perioada crizel

Oblectivele principale ale institutiel pe perloada unel crize sunt:

Operationaie:
Minimizarea timpulul petrecut in crizd
Rezolvarea crizel (recastigarea controlului)
Minimizarea impactului crizei asupra activitatii Institutiel

Reputationale:
Limitarea Impactului reputational pe care criza 1l poate avea asupra institutiei,
reprezentantilor el §i sistemului judiciar, in general
Apdrarea imagindi institutlei in fata opiniei publice, a altor institutii ale statulul, in fata
altor profesii etc.

Managementul crizet

Odata ce criza s-a declangat, managementul acestela cuprinde trei componente esentiale: criza
propriu zisd (faptele oblective), administrarea crizel {cum se atenueazs efectele sl se rezolva situatia
de crizd), respectiv protejarea imaginil (cum se gestioneazs impactul reputational al evenimentelor),
Potrivit lui lan Mitroff, co-autor al cirfil ,We're So Big, Nothing Bad Can Happen to Us” / JSuntem atit
de marl, incit nu ni se poate intdmpla nimic” (1990), .madul in care camenil raspund |a crize ofers
una dintre cele mai puternice ferestre, dacs nu cea mai puternics, citre sufietul lor si 2l institutiilor pe
care le reprezintd®, Managementul crizei poate fi definit ca exercitiul bunulul simt Ia viteza Juminii.

Cele 7 repere de luat in considerare pentru managementul crizel:

1.

2.
3.

'

Studierea cu atentie a semnalelor. Care este cel mai riu scenariu care se poate intampla?
Pentru ca este posibii ca spre el s3 se indrepte lucrurilel

Evaluarea efectelor imediate, posiblle, asupra Imaginil institutiei sau asupra imaginii justitiei.
Nu trebuie reactionat Imprudent sub presiune - |uarea decizisi intemaiate pe argumente
obiactive, in cel mai scurt timp.

Ca raspuns la criticl, se reactioneazd cu generozitate si cu respect, Acest lucry poate s3
insemne economie de timp 5i de alte costuri mai tirziu.

Trebule luat in calcul cd situatia se poate inr3utdy), inainte de a se imbun3tati.

Se evitd blocajul intr-un plan rigid. O crizi este un proces fluid, care solicitd un proces de luare
a deciziilor la fel de fluid.

|



7.

Se analizeazd temeinic cum poate fi intoarsa situatia de crizd / contextul, in care institutia se
ofla in lumina reflectoarelor, in favoarea sa.

Comunicarea de crizd

Comunicarea de crizd reprezintd schimbul de Informatil intre institutii, autoritati, indiviz, media gl, In
general, diverse grupuri, inaintea, in timpul $i dupa o criza.

Care sunt aspectele de luat in considerare in cazul unel comunicdr] de crizd:

Factor 1: Cit de pregdtita este Institutia/sistemul s3 faca fapa situatiilor de crizd —aici conteazd
atitudings managementulul Institutiel, competenta oamenllor pe care il are in acest scop,
experienta lor teoretica §i practica in gestionarea unei situatll de crizd. Capacitatea sistemului
judiciar de a reactiona la crize de comunicare esta indubitabil §i indisolubll legatd de
capacitatea persoanelor care fac comunicare publicd.

Factor 2: Cat de bund este relatia cu presa, astfel incit s& se poatd conta pe obiectivitatea
reprezentanilor mass media in a reda cit mal clar 5| cit mal bine situatia: degeaba suntepi
pregatit dacd presa ¢ ostils; ceen ce vefi comunica pogte vor Intoarce la 180 de grode,
Factor 3: Cit de organizatd si puternic este reactia la nivel de sistem; reactia la crizd trebule
<3 vina de sus in Jos; aceasts viteza de reactie poate fi atinsd numat prin realizarea unul corp
de profesionisti in domeniul comunicani, prin intdlnirl perodice, prin Intarirea comunlcarii
Inter-institutionale intre Birourlle de informare §i Relatil Publice, pentru a se stabili un limba}
comun, finte comune.

Factor 4: Existenta unul mesa] unitar este un princlplu de hazd: atunci cind existd o situatle
de crizd si se dau multe Informatii, wrebuie s& existe un comunicator legitim care 53 ofare un
mesa) unitar; in lipsa acestuia, publicul acceseazd alte surse i primeaza fake news-urlle;
institutia trebule s& nu comunice lucruri contradictoril, In lipsa acestai coerante si 2 unui mesa)
puternic, constant, comunicatorul is! pierde credibifitatea in timp.

Factor 5: Amploarea reactiel trebule s3 fie pe mésura crizel. Gravitatea situatiel sau
complexitatea el ori Impactul acesteia trebule sa dea §i raspunsul institugional. Tn situatil de
crizd majord, cel mat potrivit comunicator este conducktorul institutiel, pentru a ardta @
acord3 seriozitate maxima subjectulul respectiv, O parte impartantd din reacjia la crizd este
purtitorul de mesaj; rolul principal trebuie 3 vina din partea celul cu vizibilitate mai mare §i
¢l s& isi asume coordonarea raspunsului sau livrarea mesajulul.

1.3. Byne practicl
A. Pentru prevenirea situatiilor de crizd

Bune practici din sistemul judiciar ce i pot ajuta pe profesionistii cu responsabilitati in domeniul
comunicaril 53 nu ajunga in situatii de criza:

comunicarea pro-activd, transparents, pe tot parcursul anului,

cuitivarea relatiel profestonale cu Jurnalistii,

ateniia la mesajele de nemultumire care vin din partea justitiabllilor, prin monitorizarea
constantd a plangerilor acestors §i raspunsul cat mal prompt la acestea,

cunoasterea foarte bund a temelor/sublectelor din Interiorul institutiei care ar avea
patential de risc printr-o expunere publicd incorectd.

Exemple concrete de astfel de L tame/sublecte” cu potential de risc in cazul M

sansele unel reactll negative din partea opiniel publice cresc atunci cand, in situagia de crizd,
comunicares nu este bine pregatitd. Planificarea adecvatd, coordonarea §i Instrulrea pot contribul 1a
dezvoltarea abilitdtilor de comunicare in astfel de situatil.



Printre practicile cu potential de risc se numara:

Mesaje amestecate, contradictorli, emise de surse diferite;

Transmiterea cu intarziere a informatiilor de important vitala;

Comunicare nerealistd, exagerata in mesaje pozitive;

Zvonuri ignorate sau necorectats;

Purtatori de cuvant ori reprezentant| ai institutiel care nu acord$ atentie comportamentului
i emaotillor adecvate situatiel;

" Lupte publice pentru putere;

*  Perceptia ci anumite grupuri au un tratament preferential.

B. Pentru comunicarea In situatll de crizd

Analiza bazatd pe cercetarea de tip desk research a identificat urmitoarale bune practici privind
comunicarea in situatil de crizd, in domeniul Juridic, 13 nive! national:

* Raspunsul cit mai rapid la solicitdrile prasei;

* Pastrarea comunicdrii In limitale prevederilor legale si ale faptelor/datelor verificate, in cluda
presiunii jurnalistilor;

= O atitudine de parteneriat in comunicarea cu presa;

* Sustinerea madiaticd intensd a unel declaratll / comuniciri oficiale: cu cit aceasta este
preluatd de mai multe canale media, cu at3t crasc sansele 53 acopare zgamotul dat de
punctele de vedere necficiale;

* Existenta unul plan 8 / back-up in comunicarea cu presa, dacl un reprezentant delegat nu
poate prelua / livra la un anumit moment un mesaj, astfel incit s5 fe asiguratd o
disponibilitate 24 de ore din 24;

*  Degrevarea purtatorului de cuvant de alte sarcini 5i cresterea procentuald a acestel degreviri
in situatii de crizd;

* Existen{a unul grup de WhatsApp unde 53 fie prezentl cit mai multl jurnalistl, pentru o
comunicare raplda, transparents, eficientd (mesajul ajunge instant |a toti reprezentanth
media Interesati de sublect) cu acestia.

1.4, Etapele crizel

Este vital de stiut ca flecare crizd evolueazd in etape, Tn functie de acestea filnd elaborat i pus in
practica i planul de comunicare. Prin impartirea crizel in urmatoarale etape, pot fi anticipate navoile
de informare ale media, ale organizatiiior sau ale publiculul larg. Pentru fiecare dintre acestea, trebule
create i livrate audientei tipuri specifice de Informatii.

Strategia pentru flacare etapd va fi diferit3 in functie de evenimentul care a declansat-o. Intensitatea
sl durata sa determina evaluarea resurselor necesare pentru managementul el, Trebuie spus ¢d o crizd
poate reprezenta o oportunitate de consolidare a reputatiel institutiei, dacs este adresata corect.

Conform "Manualului pentru purt3toril de cuvint si structurile de informare publicd si relatii cu mass-
media”, "caracterizarea unei situatil drept una de crizd, in specificul de activitate al instantelor,
parchetelor 5l Consiliulul Superior al Magistraturll presupune, cumulativ, urmatoarsle:
a) producerea unul eveniment a cirul gravitate sau amploare este de naturd si creeze tulbursri 5i
reactil puternice in rindurile opiniel publice (explozil, incendil, atentate, accidente rutiere, de muncs,
luarea mdsurilor procesuale impotriva unor persoane cu notorietate, 3 unor magistrati, orice alt
eveniment in legdturd cu care sistemul judiciar §i/sau CSM are responsabllitagi directe si nemijiocite
atc.);

b} evenimentul s& suscite intaresul sporit al mass media, rezultdnd un mare numar de solicitéri de
informatii®,



Etapa pre-crizd
Tn aceastd etaps, rolul purtdtorulul de cuvant este de a;

a. Monitoriza si identifica riscurile unel potentiale crize, avdnd in vedere urmatoarele criterii:
impactul emotional al evenimentulul, ce se discuta pe agenda zilei (dach este un eveniment
mai puternic in atentla publica este foarte probabil 53 capteze atentia acestela).

b. Anticipa sl crea raspunsurila posibile intrebiri ale audientel. Acest lueru va fi cu atdt mal util
cu cit reactiile/ comunicatele pot fi aprobate din timp in cadrul institutiel, castigdnd, astfel,
un timp Important de reactie.

¢. Construl propuneri de mesaje, pe care sa le valideze ulterlor cu presedintele institutiel /
pregedintil institutilor.

d. Identifica alti purt3torl de cuvént, resurse 5i mecanisme de gestionare a crizel,

e. Crea parteneriate cu alte Institutil implicate (dach este cazul), pentru 3 se asigura cd expertii
implicati/purtdtorii acestora de cuvant sunt coordonatl la nivel de mesaje,
complementaritate, agenda a declaratillor, timp de reactie.

f, Dezvolta §i testa sisteme i retele de comunicare (ex. grupuri de discutii pe WhatsApp).

Colectarea punctului de vedere al sudientelor tints este o parte esentiald 2 procesului de comunicare.
Aceasta i permite emitAtorului 53 inteleaga cum este primit mesajul 5i cum este Interpretat. in functle
de el, mesajele pot fi ajustate pentru 3 le imbunatiti eficienta Contextul unel crize nu este propice
construlrii unui sistem de colactare a unor astfel de informatii, de aceea in etapa premergatoare 3
crizel este util 53 fie create mecanisme de obtiners §i de analizd a acestora. in acest demers,
urmatoarele aspecte pot fi luate in considerare:

» Planificarea modalitatilor si tehnicilor de raspuns.

«  Acscultarea comentariilor venite de la cetdfeni §i/sau lideri de opinle, fie direct, fie prin
media, social media.

* Asigurarea ca sunt deschise canalele de comunicare dintre institutie 5l public.

= —

| Tn timpul unei crize, mesajele din partea publiculul pot veni intr-un volum prea mic sau prea mare. Un
numar ridicat al reactiilor poate face imposibil raspunsul acordat fiecarel persoane, in parte. O posibila
solutie este un sistem automatizat cu un mesaj standard, care sd transmit? ideea “suntem Interesatl
de opinia dv", in care s3 fle inclusd o trimitere cAtre o sursd unde se afld raspunsuri |2 cele mai
frecvente intrebdri,

Etapa Initiald

O prim4 varlantd de mesa] initial, pregtitd din timp 5! aprobatd de conducerea institutiei, poata fi
lansata imediat ce debuteaza o crizd, Nu intdmplator, | s& mal spune §i “centura de siguranta”. Cand
sunt situatii de crizd care au ca sublect ,pierderi de vieli omenestl/ rapirl/crime/etc.”, o minima
empatie fata de cel afectati ar trabui exprimatd in partea de inceput a mesajului. Audientele sunt mal
deschise 54 primeascd un mesaj 5l sa reactioneze pozitiv |a el, dacl remarca aceste comportamente.
Este important 53 recunoagtefi starea wraits de cel afectali: teams, suferintd, nesigurantd, revolitd etc,

Cu toate acestea, in orice mesaj empatic se va acorda foarte mare atengie pastearl unui echilibru care
33 garanteze respectarea obligatiel de impartialitate, precum gi a obligatiel de rezerva.

Mesajul poate fi publicat pe site-ul CSM 5 distribuit pe contul de Facebook al Instituiel, pe grupul pe
WhatsApp dedicat jurnallgtilor, fiind recomandat ca pe site 53 fie creatd o rubricd/pagind speciald,
unde vor fi puse toate declaratiile oficiale dedicate svenimentului sa3u unde se reglsesc toate
comunicatele oficiale ale Institutiei.

e el e .



Pasul doi va fi evaluarea necesitatii redactidl unui comunicat de presd mal elaborat, care s& aducd mai
muite informatil si lmuriri cu privire la gestionarea respectivel situatli de criza.

Comunicarea in aceasta etap3 vizeazi o reactie rapida, tindnd cont de urm3toarele repere:

* Formularea mesajelor in concordant3 cu natura sublectului, dind asigurari cd situatia este
congtientizatd si inteleasa.

* Desemnarea purtdtorulul de cuvant si identificarea canalelor st metodelor de comunicare.

* Reducerea la maxim a elementelor de nedlaritate corelate cu situatia de crizd.

* Informarea corectd si completd, astfel incat publicul 53 inteleagd responsabilittile si
atributiile diverselor Instituii eventual implicate, anuntdnd cind vor putea fi transmise
ulterior mal multe informatii,

* Directionarea publicului citre alte surse / institutil unde sunt disponibile mai multe detall
(daca este cazul),

In aceastd etap3, caracterizatd adesea de confuzie 5| un interes crescut al media, este Important ca
Informatia 53 fie prezentat in mod simplu, credibil, consistent, corect 5t la timp. Informatiile care vin
dinspre media sau din alte surse 5-ar putea s3 nu fie 100% corecte, de aceea trebuie verificate s
colectate cat mal multe date, pentru a avea o imagine cat mai completd i reald a situatiel, in cel mal
scurt timp. Angajamentul ficut publiculul, ¢3 va fi informat de indat3 ce vor fi disponibile noutatl,
poate fi uth. Toate mesajele trebuie 3 arate ¢3 institutia este direct i activ Implicats.

Acum poate 53 se facd simtitd presiunea de a transmite prematur anumite Informatii, In majoritatea
cazurilor, tot ce ajunge in media trebuie s3 fie fcut cu aprobarea reprezentantilor institutiei citre care
se raporteazd de oblcel sau care sunt desemnati si coordoneze situatia. Dac3 procedurile de obtinere
a acestora sunt prea lente, ar trebui eficientizate in testarea din etapa pre-crizd,

Etapa de platou 3 crizel
Obiectivele de comunicare ale acestel etape includ:

*  Asigurarea ca publicul este tinut la curent cu evolutla evenimentelor, cunoasterea riscurilor
$i solutii de gestionare a acestora,

* Furnizarea de informatil — suport celor care au nevoie de acestea. Colectarea reactiilor -
~ascultd, invatd 5l evalueazi”. Corectarea eventualelor zvonuri, neintelegeri sau date neclare,

* Anticiparea unui interes continuu manifestat de citre media si pregitirea pentru o eventuald
escaladare 2 situatiel,

Zvonurile sau informatiile eronate pot genera In cantinuare solicitiri citre purtdtorul de cuvant al
Institutiei. Altl experti sau profesionisti din alte domenii, care nu fac parte din sistem, pot comenta
public asupra sublectului. Uneori, vor contrazice sau vor Interpreta gresit mesajele transmise de
institutie, Critica este Inavitabil i de asteptat. In acest context, ests esential ca informatille oficiale
adresate publiculul s3 fie cele mal vizibile §i 53 existe o coordonare apropiats cu restul perscanefor
implicate in demersul de comunicare.

in toatd aceastd perioad3, are loc o analiz3 continus a evolutiel evenimentulul 5i adaptarea modelului
de alocare a resurselor, daca este necesard.

0 schema3 pe care pot fi construite acum mesajele este:
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Etapa de rezolutie

Obigctivele de comunicare din aceasts etapd urmarasc comunicarea continud cu publicul fintd.
Acum, purtitorul de cuvint ar putea avea in vadere:

= Prezentarea masurilor luate §i a rezultatelor.
Facllitarea discutiilor deschise, aneste referitoare la cauze, parti responsabile, decizil,

s Transmiterea capabilit3tilor si activitatilor institutillor si / sau a profesionistilor implicati,
pentru a intari perceptia pozitiva asupra acestora.

Pe misurs ce situatia de crizd se aprople de final, poate exista o revenire [a statusquo, cu o mail mare
intelegere cu privire la evenimentele intAmplate. Sunt activate mecanismele de recuperare. Desi
interesul publicului sl 2l media este in scadere, pot aparea solicitarl din partea jurnalistilor legate de
bilantul crizel sl modul in care a fost administrata. Acestea pot reprezenta o oportunitate de a include
in rispunsurl mesaje-cheie racomandate in strategia de comunicara 3l de a amintl eventuale noutdti
/ masuri luate de sistem de interes pentru public, raportate la sublectul in discutie.

Etapa post-crizd / de evaluare

Obiectivele din timpul acestei etape au in vedere evaluarea eficiente! rispunsurilor din pericada crizel,
prin discutli gi impartasirea concluziilor trase. In urma consultdrii cu perscanale cheie implicate st a
centraliziril reperelor principale ale crized, poate fi elaborat un raport unde pot fi identificate actiuni
specifice de imbunétatire s comunicarii de criz3 ¢i a resurselor necesare,

Odat3 situatia de crizd depdsitd, managementul Institutiel va proceda 13:

«  Analiza finald a cazului i ajustarea/suplimentarea misurilor de atenuare a efectelor (daca
este cazul).

» Sesiuni periodice de instrulre in managementul crizei 5i comunicare de crizd pentru echipa
de conducere si angajatii cu atrlbutil in acest domeniu,

»  Maisurl de prevensie a unor situatii similare pe viltor {ceea ce poate Implica discutii cu
institutlile superioare, replanificarea resurselor),

= Actiuni periodice de (dentificare 5i evaluare vulnerabllit3yilor Institutiel (analiza SWOT,
auditurl de vulnerabilitate), cu rolul de a identifica solutil proactive §i eventuale elemente de
prevenire a posibilelor viltoare crize.

Un plan de evaluare ar trebul s8 raspunda la intrebdri precum:
»  Aufost actiunile intreprinse in timpul crizel in acord cu valorile sl principille institutiel?
= (e aspecte ale crizel au fost anticipate de planul de comunicare?
= Ceaspecte nu 2u fost anticipate §i ce echimbéri trebule aduse, in consécintd, in planul de
comunlcare?
Cum 5-au comportat membrii institutiel?
Au fost el pregatitl pentru a face fatd crizel?
Care sunt sfectele de duratd ale crizel?
Ce masuri trebule luate?
Cum priveste publicul Implicat modul de gestionare a situatiei de criza?
Ce actiunl pot fi declansate pentru a se profita de oportunit3tile aduse de rezolvarea crizei?



CAPITOLUL 2. SITUATII SPECIFICE DE CRIZA — EXEMPLIFICAR!

2.1, Tipologil sle situatiilor de crizs

Pe baza Auditului de comunicare al sistemului judiclar 5i a analizel bazate pe o cercatare de tip “desk
research” au fost identificate trei tipologii ale situatillor de crizd in domeniul Institutional si cu
precadere in domeniul juridic. Analiza mentioneaza pentru fiecare posibll factori declansatori care au
cea mai mare probabilitate §i cel mai mare Impact potential sa declanseze o crizd necesit un plan de
raspuns.

L Crize generate de factori / evenimente care pot atrage atentia asupra Institutiel. Printre acestea
se afla:
* Schimbdrile legisiative si/sau institufionale care pot afecta domeniul de activitate al institutiei;
* Elementul de proximitate - cazuri, dosare care sunt "mai aproape” de cititor ¢3 distanta
sociald;
* Proteste ale corpului profesional al magistragilor ori ale altor profesii juridice;
Plangeri ale justitiabililor;
Declaratil formulate de persoane cu anumita functii in sistemul de Justitie ori din cadrul altor
profesii juridice, din cadrul puteri executive ori puterii legisiative;
Soluil pronuntate/hotarari judecitoresti ce pot stirni reactil puternice;
Cazuri cu incércdturd sociald ridicata;
Dosare de anvergurd / cazuri legate de coruptie;
implicarea / influenta politicului in justitle;
Articol cu un ton negatly, publicat intr-un canal media de mare audientd;
2Zvonurl negative cu privire fa activitatea Instituiel,

Il. Crize operationale, cu potential de a atrage atentia asupra Institutiel, precum:
* Comunicare internd sl inter-institutionald defectuoass;
= Conflictul de interese;
* Scurgerl de informatii in pres’ din activitatea institutiel, anterior momentulul in care acestea
devin publice;
Defectiuni ale sistemelor Informatice;
Deschiderea unui dosar / anchetarea unui reprezentant/membry al Institugiel;
Aspecte financiare;
Reorganizari,

Dintra acestea, conform auditului de comunicare, cele mai frecvent int3inite situatli de crizd sunt:

I. L2 nivel de sistem

Crize generate de legisiatie — ex. modificarile legisiative (pensiile de serviciu, modificari in legislatia
penals, modificdri in legislatla privind organizarea judiciar3, statutul magistratului), Interpretdri
diferite ale unel legi care genereazd solutii opuse, limitirile leglslative care nu permit comunicarea
publica a unor informatii si care las3 loc de speculatil, atat I3 nivelul oplniei publice, ¢t 5i al canalelor
media etc.; situatii de criza legate de lipsa resurselor din sistem (sau de insuficienta disponibilitate a
acestora); situatil de crizd generate de monitorizari UE,

Il La nivel de institutil

Cazuri / dosare de anvergurs;

Cazuri cu incircaturd sociald ridicats;

Notorietatea persoanelor/partilor implicate, personaje cunoscute - fie ca sunt oameni de afaceri,
persoane publice foarte cunoscute, oameni politicl;

Valoarea prejudiciului din dosar;
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Ineditul cazulul/dosarului/procesulul, cazurile originale;

Cazurl legate de coruptie;

Neglijenie de comunicare;

Situatii scoase din cantext;

Cazuri COVID: 1. extern, in Institutiile in care se lucreaza cu publicul larg/justitiabilii; 2. intern, acolo
unde un angajat este marginallzat din cauza contactiril virusului, dupd vindecare;

Confuzil ale publiculul legate de atributille institutiilor din slstem (ex, justitiabilit acuza sistemul de
cafitatea legilor, de care il considera responsabil; una dintre cauzele lipsei de incredere in sistem este
datd de educarea insuficientd a publiculul pentru a face diferenta intre puterea legisiativd 5i puterea
exacutivd).

0] A tire 5i

La nivel general, pentru evaluarea unei situatil specifice, poate fi aplicatd diagrama situatillor cu risc
de crizd bazatd pe doud axe: valoarea impactulul crizel si factorul de probabilitate a crizei. Pe prima
ax3, amploarea crizel este detarminats cu ajutorul 2 cincl intrebar (fiecare fiind punctatd pe o scard
de la 013 10):

1. Dach o criz risca s3 creascd in intensitate, cat de mare este aceastd Intensitate §i cat de repede se
poate produce cregterea 7

2. in ce masura va Intra criza in sfera de Interes a publicului i @ mass-media ?

3. 1n ce masurd va Influenta criza activitdfile normale ale institutiel?

4. Tn ce masurd institutia este vinovati de declangarea crizei?

5. T ce masura este afectatd institutia de respectiva crizd?

Pe 3 doua ax3, probabllitatea crize este determinats pe o scars de la 0 la 10, in care 0 reprezintd
probabilitatea zero de ivire 3 unel crize, iar 10 certitudinea aparitiel unel crize. Reaultd un barometry
util de evaluare a unei crize.

Valoarea de impact a crizel
10

Niittoat /

Rigdicat

10

Intrebari de ajutor in evaluarea factorului de probabilitate a crizel

»  Este primul / cel mai mare eveniment de acest gen?
« Este un interes cauzat de noutatea evenimentului sau este un interes legitim al opiniei

publice?



* Arelocintr-o zond urband, unde canalele media sunt bine reprezentate sau intr-o zond
retrasd, slab reprezentatd din punct de vedere media? Este un eveniment local sau national?

* Evenimentul include copii sau alte persoane din segmente vulnerabile ale populatiei?

® Sunt persoane publice implicate / angajati ai institutiel sau membri ai familiei acestora?

Dacapurtitorul de cuvant, in urma evaluril unei situatil, plaseaza potentialul acestela in cadranul
din zona dreapta-sus, oblectivul s3u imediat este de a determina Gradul de Influentd, respectiv de 3
explora orice solutie prin care poate atenua amploarea acestela, Intrebari utile in aceasts etapa:

Ce pasi pot fi ficuti pro-activ pentru a reduce valoarea impactului crizei?
*  Ce solutii exist3 pentru a diminua factorul de probabilitate?

Situatil cu probabilitate ridicatd/medle 5i Impact ridicat — pregatire sl actiuni pre-crizé, monlitorizare
si planurl de actiung pre-definite

1. L3 nivel de
sistem

{Propuneri de)
modificari legisiative
privind modul de
functionare a
sistemului, privind
aspecte financiare (ex.
sistemul public de
pensi)

(probabilitate ridicotd,
impact ridicot)

Limitarl legistative care
nu permit comunicarea
publicd a unor
informatii §i care las3
loc de speculatli atit la
nivelul opiniel publice,
cat si al canalelor
media.

(probobilitate ridicotd,
impact ridicat)

Interpretiri diferite ale
unei legi care
genereazd solutli
opuse.

Solicitari ale presel
Articole in presa

Postari / comentarii in social
media

Reactii ale soclet3tii civile /
organizatillor non-

guvernamentale

' Solicitdri ale presel

Solicitari ale justitiabilllor
Articole in pres3

Postdrl / comentarii in social
media

' Comentarii in social media

Articole

Plangeri ale justitiabililor

Manitarizare si analizd
mass media

Monitorizare sl analiz3
social media

Monitorizarea opiniei
publice

Schimb permanent de
informatil cu parteneri
cheje

~ Menitorizare si analizd

mass media

Monitorizare si analiza
social media

Monitorizare 3i analizd a
plangerilor inregistrate de
cétre Biroul de Refatil cu
Publicul si / sau
Compartimentul
Registraturd

" Monitorizare s analiz3

mass madia

Monitorizare si analizd
social media
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(probabilitate ridicats,

impact ridicat)

Upsa resurselor din
sistern sau Insuficienta
disponibllitate a
acestora

(prabobilitote ridicatd, |
impact ridicat imediat
sou pe termen lung)

Monitorizari UE

(probobilitate ridicotd,
impact ridicat asupra
credibilitdgii sistemulul]

'2.13 nivel de  Cauurl /.dosare de

institutie

anvergura

| Articole

"Viteza de raspuns 1a solicitarile |

Jurnaligtilor

Viteza de solutionare a
dosarelor / comunicare 2
deciziilor catre justitiabili

Calitatea experientei /
Interactiunii pe care 0 au
Jurnaligtii / justitiabifil cu
institufia

' Scrisori ale oficialilor Comisiel

Europene citre oficiall romani
/ Notificari oficiale

Publicarea raportérilor UE

Solicitiri ale presel pe aceastd
tema

Articole in presa nationala gl
internationald

VSoﬁcitérl ale ]ur{\allsﬁlor =]

Monlitorizare si analiza 3
plangerilor inregistrate de
catre Biroul de Relafil cu
Publicul i / sau
Compartimentul
Registratura

Manitorizare gi analiza
mass media

Monitorizare $i analizd
soclal media

Monitorizare si analiz3 3
piangerilor inregistrate de
citre Biroul de Relatil cu
Publicul §i/ sau
Compartimentul
Registraturd

Anallza indicatorilor
optim| de functionare a
institutiel in relatia cu
justitiabilii 5i in relatia cu
présa, compararea cu
indicatoril reall

Audit periodic de

| vulnerabiiitate a

Institutiel

' Manitarizare si analizi

mass media nationald §i
Internationald

Monitorizare i analizé
socizl media

Monitorizarea opiniei
publice

Schimb permanent de

' informatil cu partener|

chele

| Monitorizare si analiza

mass madia
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(probabilitate ridicats,
Impact ridicat)

Cazurl cu incarciturd
sociald ridicatd
(probebilitate ridicots,
impaoct ridicot)

Notorietatea
perscanelor / partilor
implicate
(probabilitate ridicats,
impact ridicat)

Valoarea prejudiciului
din dosar
{(probabilitate ridicatd,
impact ridicat)

Ineditul cazulul
(probabilitate ridicats,
impact ridicat)

Zvonuri

Articole

Solicitari ale jurnalistilar

Zvonuri

' Articole

Sollcitari ale jurnalistilor

Zvonuri

Articole

Solicit3ri ale jurnaligtilor

Zvonuri

Articole

Solicitari ale jurnalistilor

Zvonuri

~ Monitorizare si anaiiza
| social media

Raportéri de la structurile
din aparatul CSM sl
institutiile subordonate

Monitorizare i analiza
mass media

Monitorizare 5i analiz3
social media

Raportéri de la structurile
din aparatul CSM si
institutlile subordonate

Monitorizare si analiz3
mass media

Monitarizare 5i analiz3
sacial media

Raport3ni de la structurile
din aparatul CSM si
Institutille subordonate

Monitorizare §i analiza
mass media

Manitorizare sl analizé
social media

Raportan de fa structurile
din aparatul CSM si
Institutiile subordonate

Monitarizare sl analizd

| mass media

Moaonitorizare 3i analj23

| social media

Raportari de la structurile
din aparatul CSM si
institutiile subordonate



Cazuri de coruptle Articole
(probabilitate ridicotd,
impact ridicat) Solicitari ale jurnalistilor
Zvonuri
|
|
\
Neglijente de Articole
comunicara
(probobilitate ridicotd,  Pareri [ opinii/piéngeri ale
impact ridicat pe Justitiabililor
termen lung)
Situatil scoase din Articole
context
\probabllitate ridicatd, | Postariin social media
impact mediu sau
ridicat)

Monitarizare §i analizd
mass media

Monitorizare stanalizd
social media

Un sistem obiectiv,

' impartial, public, de

evaluare internd
periodica a angajatilor

Raportdri de la structurlle
din aparatul CSM i
Institutille subordonate

Manitorizare $i analiz3
mass media

Monitorizare & analizd
social media

Monitorizare ¢ analizd a
pléngerilor inregistrate de
catre Biroul de Relatii cu
Publicul §i / sau
Compartimentul
Registraturd

Raportar de la structurile
din aparatul CSM 5l
{nstitutiile subordonate

Monitorizare si aralizd
mass media

Monitorizare 5i analiza
social media:

Raportari de Ia structurlle
din aparatul CSM si
institutiile subordonate
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CAPITOLUL 3. MANAGEMENTUL CRIZEI IN ANSAMBLU. ROLUL COMUNICARII
3.1, Planul de management

Un plan de succes pentru managementul crizei implica 1, recunoasterea faptului c3 are loc o crizd 2.
luarea masurilor pentru 3 remedia situatia 3. o fi vdzut ¢3 facl acest lucru 4, o fi auzit cé spui lucrurile
potrivite. Este important de subliniat c, intr-o criz3, perceptia devine realitate.

Usor de urmarit, de folosit 5i de inteles, planul de management al crizel este aprobat de echipa de
conducere 3 institutiel. Acesta este evaluat periodic si modificat (atunci cind este cazul), pentru a
Include elementele necesare unel bune interventil in situatii de criza. €l ar trebul sa contina;

Proceduri

Acestea Indicd modul de lucru al echipei, mecanismele si persoanele de contact desemnate pentru
diseminarea informatiel.

Echipa de management al crizei (celula de criz3)

Flecare institujie are nevole de o echipd de management al situatiel de crizd, un grup care si
indeplineascd funciil cheie in cadrul unei situatil de criza. Aceasta ar trebui s& fie format3 din specialisti
ai institutiel/sefi de departamente, inclusiv seful Biroului de comunicare publici §i relatli cu mass
media, 5l condusé de presedintele institutlel,

In planul de management al crizei sunt mentionati membril echipei de management al crizei,
persoanele care ii pot inlocul, departamentele de care acestia apartin 5| toate datele lor de contact.
Pentru flecare sunt mentionate rolurile agreate, arla de responsabilitate si datele de contact ale
institutiilor cheie implicate si ale urnalistilor, pentru ca fluxul comunicarii 53 fie rapid si eficient. Pot fi
mentionate si persoane chele din afara echipel cirora este pasibil 5d || se solicite s se al3ture acesteia.
Aici este precizat cine are rolul de a verifica orice informatie inainte de a fl ficuts public, un aspect
esential intr-o situatie de crizd, precum cine, cind, cum $i cui comunicd, tinandu-se cont de faptul c3
responsabilul delegat si fac3 acest lucru trebule 53 aibd legitimitate.

Este utll 53 se albd in vedere raspunsul |3 urmatcarele intrebiri:

Cine este responsabll de comunicarea interna?

Care este persoana care inloculeste responsabilul de comunicarea interna?

Cine este responsabll pentru comunicarea cu presa?

Care este persoana care inloculeste responsabliiul pentru comunicarea cu presa?
Daca se impune comunicarea cu alte institutii §i cine va gestiona aceastd comunicare?

| Practic —— ] ’
Dacd se Impune ca presa si fie anuntatd cu privire la un eveniment care are loc noaptea tirziu sau
dimineata devreme, este posibil ca numdarul de telefon disponibil pentru un post de radio s3 fie cel ‘
apelabllin timpul orelor de program din timpul zilei. Cind este realizats lista cu datele de contact ale
media este recomandat s3 se tind cont si de astfe! de situatii, solicitdndu-se in redactii numerele de
telefon functlonale pentru urgente care nu au loc in timpul orelor de program. De asemenes, se va
dovedi utild actualizarea permanent3 a bazel de date cu jurnalistii interesati de activitatea institugiel, ’
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3.2. Rolul co: ril sl d

Purtitorul de cuvant elaboreazs setul principat de materiale scrise sau video care vor primi acordul
celorialyi membri al celulel de criza 5i care vor fi aprobate de conducatorul celulel de crizé {Inclusiv
declaratii oficiale, lista de potentiale intrebdri 5i raspunsuri, continutul paginil de Internet, scrisarl,
anunturi publice, masaje e-mail oficiale, comunicate de pres3 etc.). Continutul comunicaril trebuie sa
fie sub forma unel singure vodi, care s3 meargd de sus in jos, de 13 institutiile centrale spre cele din
teritoriu, pentru 3 se asigura coerenta.

Urmatoares matrice cuprinde principalii pasl care trebule intrepringi pe perioada unei crize, atat
pentru atenuarea i, cat §i pentru gastionarea impactului reputational. Dupa cum se peate observa,
comunicarea este unul dintre pilonii principall.

Nota: Schema de mal Jos se poate declina pe orice tip de criz3 in comunicarea publica ce Implica
institutia,

Corfatrarma ot
& 1)
Agli e Pregdorna planh de comenicl b Mlgarates contrendl
Irmtttisie (=1L {Erateghe, meisiele, canaiese| sciish
X 1
[ ctrares cohiei e crlrh (ehoa o Apriisares pomAd S comumaTE Atveres P il de
mansgreast ) otel] U echize de candatmoy § ImsTatiel 2 \ngacnnd
Y ¥
teinrmaes eche! de candulere 3 [P blo-nnm: m
. Dl maitabtielng!) pocnuld
et e ' i bty tielrg!
X )
Satalees mecarmneles de
loedviat prrmuanes sie cande fe
1) ety wesbeanes sz el | tans eraabd :“":"“" s in Mt past cricd

Coordonarea este una dintre cele mai importante provocdri pentry un parteneriat eficient intr-o
situatie de crizd. in cazul CSM, aspectele de subardonare lerarhics sunt previzute de lege 5i de
regulamantul de organkzare §i functionare a CSM sl nu se poate deroga de la ele. Acestea, in esentd,
sunt:

« BIPRMM se afl3 in subordinea directd a pregedinteiul M, astfel c3 orice comunicat de presd
trebuie avizat In final dé citre presedintele CSM. La fel §i orice altd formd de comunicare
publicl trebule aprobatd de presedintele CSM in scris ori prin mijloace de comunicare
alectronic/telefonich, in situatil foarte urgente. in lipsa presedintelul CSM, avizarea se face
de citre vicepresedintele CSM.

« In situatia in care un comunicat este emis de cdtre Plenul C5M ori de Sectia pentru judecatori,
comunicatul poartd de asemenea viza de aprobare spre publicare a presedintelul CSM, Dacs
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comunicatul este emis de Sectla pentru procurorl, poartd vizs de publicare a vicepesedintelul
CSM, insd va fi efectiv publicat numal daca presedintele CSM este de acord cu publicarea.

Eficienta unui plan de crizd depinde de fiexibllitatea sa, findnd cont de natura diverss a crizelor de
comunicare 5i de complexitatea sistemulul, precum si de necesitatea ca persoanale implicate <3 ajunga
sa fle familiarizate cu mecanismele de gestionare a acesteia,

De aceea, ca parte a unui plan complet de management al crizei, este recomandats existenta unor
mecanisme de formare/ training, testare 5i simulare a unei crize, dupd cum urmesaz3

Toate persoanele responsabile cu comunicarea in situatil de criz3 s beneficieze periodic de
formare profesionald specifics,

Cursurile de formare in domeniul comunicaril s3 vizeze: abordarea unor aspecte practice cat
mal variate din activitatea de comunicare; clarificarea informatillor publice si a celor
nepublice; In ce situatil devin datele cu caracter personal informatil de interes public; formare
profesionald pentru vorbitul in public, limbaj non-verbal, impact diferentiat al Informatiei
transmise, impactul utiliziril nollor media in comunicare, formare profesional cu privire la
accesibilizarea limbajului juridic (conform rezultateior Auditului de comunicara).

Reluarea periodica a cursurilor, pentru a beneficia de acestea tofi angajatii care preiau functia
de purtitor de cuvant. In cadrul acestora, exercitiile vor fi construita parnind de la provocarile
specifice unel situatll de criz3.

Testarea periodicd a scenarillor/planurilor de crizd, efectuats prin simuldri spontane sau
pregitite, care s3 antreneze totl factoril implicati, cum ar fi celula de crizd din care face parte
sl purtatorul de cuvant, alti factori {conform auditului),

Evaluarea periodica a planulul de crizd, ca parte componenta a testarilor, pentru modificarea
acestuia (atuncl cdnd este cazul), astfel incdt 53 includd elementele necesare unei bune
interventii in situatii de crizd.

CAPITOLUL 4, PLANUL COMUNICARN DE CRIZA

le stabilirli lul re in I
Echipa de *  Condusa de citre *  Pregedintele Institutiel
comunicare in presedintele institutle: *=  Plenul CSMW/ Sectiile CSM
situatif de criza sau persoana *  Purtitorul de cuvint al CSM
(celula de crizd) Imputernicita s3 = Personal din cadrul Biroului
inloculascd presedintele de Informare public3 si relatil
* Presedintele Institutiel cu mass-media al CSM
colaboreaza indeaproape = Personal cu atributii de
tu purtdtorul de cuvant comunicare directa cu
* Include, de cbicei: publicul din cadrul Serviciului
v Presedintele ‘ de relatii cu publicul,
V" Purtitorul de cuvant registraturd, secretariat si
v’ Reprezentanti al arhiva al CSM
biroului IT
v Aite persoane din
institutie cu 3



Stabllirea
publiculul tinta

Stabilirea
strategiel

responsabilitati in situatia
respgctlva

« Publicul intern: categoriile ~ Publicul intern:
decidente (presedintele
institutiei, « Orice persoana din cadrul
vicepresedintele institutial cu responsabilitti in
Institutiel, membril CSM, gestionarea respectivel situatil
secretarul general, dar gl de criza ori pentru a ciror
angajati din cadrul activitate are relevania situatia
institutiel cu atributii in creatd
gestionarea respectivel
:"c‘;‘:g::;i‘z::;r“"“ Publicul extarn:
relevant gestionarea «  Societatea civila in sens larg
situatiel de crizd, pentru o »  Autoritdti
comunicare Internad «  Populatia din zana de Impact/
transparentd comunitatea afectatd
« (Oganizatil profesionale ale
v  Publicul extern: judecatarilor sau procurorilor
categoriile de cetateni ce «  Presa locali/ central3 (inclusiv
ar putea fi Interesatl/ televiziuni)
afectati de eveniment
{populatia din 20na de
impact, organizafil
profasionale ale
judecatorllor sau
procurorilor, presa), dar $i
organismele de
interventie §i
reglementare (autoritayi
locale/ centrale) '
Strategii posibile: « ctrategia de comunicare va fi
s1ahilitd de la un caz la altul, de
« Pozitie publicd + actiunl catre sau impreund cu echipa
corectoare / de clarificare de management a crizei
(daca este cazul) s+ [nsituatile de comunicare
« Elaborarea unui punct de tensionats cu justitizbitll /
vedere oficial/comunicat grupurile afectate, se va incerca
de presd/drept |a replica mal Intél aplanarea conflictulul
doar in baza unor prin furnizarea de informagii
argumente solide, fn complete si imediate relevanta
functie de Instrumentul pentru situatia de crizd, in
de comunicare care se limitele legii;
pliz23 cel mal bine in = Insituatii exceptionale, potfi
gestionarea respectivel organizate intilniri intre
situatil de crizd reprezentantil institutiel §i
+  Pregatirea unor reprezentantil altor Institutil
argumente sofide care 3 implicate, ai altor profesil
sustind pozitia Institutiel gi juridice, alte grupuri pentru
eventual a unor care rezolvarea situajlel
documente ce vor fi
publicate, atunci cand
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Stabllirea
mesajelor

Identificarea
canalelor

aste posibil, pentru
clarificarea situatiel si
cresterea gradului de
incredere in mesajul
transmis

* In cazul unor afirmatii
faise/ foke news, pazitie
fermd in care sunt
subliniate consecingele pe
care stirile false le au
asupra Institutiel 5i opiniel
publice, argumente solide
pentru a invalida si
corecta afirmatiile

« n cazul in care nu sunt
disponibile toate
informatille necesare,
reactia poate fio
declaratie de luare la
cunagtinga sl
angajamentul de a analiza
situatia/ de a g3sl solutil
cat mai rapid

*  “Nucomentez’ NU este

recomandat In nicio

situatie

linle cu mesajele-cheie ale
strategle| de comunicare
sl adaptate situatiel
punctuale

*  Mesajul trebuie 53
transmita claritate,
siguranta, incredere,
competantd

«  Specificul Informatlel “de
crizd”; raplda,
transparentd, credibild si
cat mai mult DISPONIBILA

*  Existenta unel poziti

« Elaborarea ;nesajelor;ln :

|

|

oficiale (declaratie ferma, ‘

empaticd, aprobata)
= Existenta unor materiale

informative institugionale, |

ca suport pentru
comunicarea de crizd

Canalele prin care mesajul ajunge |

la publicul $int3 in cel mal eficient
mod

prezintd relevanta orl interes
etc,

Propunere de mesaje pentru
situatiile cele mai des intdlnite,
identificate in cadrul auditului
Materiale informative realizate
in cadrul campaniilor de
comunicare §i sensibilizare
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Desemnarea
purtitorulul de
cuvant

Aprobarea
planului de
comunicare cu

echipa de

conducere

Media training

pentru purtitorul |

Canale de comunicare Internd
recomgndate:

« Int3inirile directe, fajd in

fata (de preferat)
» Mesaje/ mailuri interne
= Intranetul

«  Forumul intern de discutii
sau chat-ul intern
« Newslettere interne

Canale de comunicare externd

recomandate:

s  Website

» Social media (FB)

« Presa (declaratie ca
reactie/ comunicat de
presd/ conferinta de
presa / interviu)

» Scrisori oficlale de
informare

s Emalluri externe

= Grupuri WhatsApp

= Vacea profesionigtilor
credibili din sistem

» Presedintele institutiel /
Purtitorul de cuvint {in
funcyie de gravitatea
crizei)

« Este important 53 existe 0
singura voce care
transmite mesajele

= Bun vorbitor in public/ in
fata presel, cartsmatic,
cancis, credibil,
recognoscibil (a apdrut In
public sl cu alte ocazi,
este o figurd deja
cunascuts)

* Rasponsabil pentru
comunicarea cu Institutiile
din sistem / organizatil
este Prasedintele sau
purtstorul de cuvant (in
functle de amploarea
crizel)

»  Tinut de un specialist

extern in comunicare

« Asevedea capitolul 4.9,

«  Presedintele/ vicepresedintele
= Plenul/Sectiile CSM
« Purt3torul de cuvant

* Consultant extern
* Purtdtorul de cuvant
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de cuvint * nclude informatii
(briefing) esentiale despre situatia
de crizé
* Include posibile intrebiri
din partea presel si
raspunsurl recomandate
(Q&A - aprobate de

echipa de comunicare
creata pentru gestionarea
situatiei de criza
Implementarea * Planul de comunicare
pianului de agreat cu conducerea
comunicare Institutiei / Institutillor
(inclusiv media implicate
briefing)
Stabllirea *  Asigurarea de servicil de
mecanismelor de monitorizare a presel i
monitorizare a raportarea ziinicd/ in timp
reactiilor (ex. in real
presd) *  Urmérirea sublectulul In
‘ social media §i raportarea {
zilnlcd/ in timp real ‘
« Centralizarea reactiilor din |
partea publicului fintd, in
functie de canalele de
comunicare utilizate (ex.
dacad se primesc
raspunsuri [a emailuri/
scrisori, mesaje postate
pe forumurile externe /
social media etc.)
4.2. Stabilirea publicurilor tintd /descriere/aplicabilitate

Echipa de comunicare in
situatia de crizd

Echlpa de comunicare in s‘im-a;ia
de crizd
Purtdtorul de cuvint

Purtitorul de cuvant
Biroul de relatii cu publicul
Echipele de monitorizare
alocate

Revista presei

O parte importantd a strategiei de comunicare constd in identificarea §i descrierea sustinatorilor,
adversarilor §i a persoanelor neutre, raportat la subjectul crizei, Trebuile identificat ce il doreste
flecare 53 afle i posibiiele lor reactli; de asemenea trebuie identificat segmentul de public a carui

reactie va avea cal mai mare Impact dacé escaladeazi criza,

* Institutiile centrale: Consiliul »  Publicul larg;
Superior al Magistraturii; Ministerul . Justhyl abm-»
Public; Inspectia Judiciard, Institutul as=x NS =
National al Magistraturii; Scoala * Reprezentanii al celorialte profesil juridice |
Nationald de Grefierl; asociatii profesionale;

= Mass-media locald si centraid (vector de
transmitere a informatiei citre toate
categoriile de audientd) ;



«  Alte Institutil centrale: Inalta Curte »  Reprezentanti ai socletdfii civile 5 mediulul de |
de Casatle sl Justitie, Ministerul afaceri; , ,
Justitiel; ) ‘ »  Public institutional, ONG-uri.

= |nstitutille teritorfale - instante;

+  institutiile teritoriale - parchete.

4.3. Stebilirea strategiel

Strategia va avea In vedere: comunicarea completa a informatiilor in asa fel incat 53 lase putin loc de
interpretare, transparenta maximz (in conditiile legh) din partéa institutiei, interventia rapida pentru
corectarea continuturilor eronate.

Cheia comunicirii de succes intr-0 situatie de crizd consta in 3 pazitiona institutia ca fiind singura sursa
cu autoritate in livrarea de informatil referitoare Is cele intdmplate §i la mésurile care se lau.

Corectitudinea
informatiel

Viteza de reactle Credibilitate

3 Comunicare de

crizd de succes

Tncredere

Empatie
+
Deschidere

4.4 Stabllicea mesajelor
in elaborarea strategics a mesajelor, urmatoarele repere sunt utile;

= 33 se adreseze preocupdrilor §i reactillor principale ale pubficulut;

= 3 stabileasca strategille menite 53 minimizeze reactiile negative,

« 53 identifice actiuni cu potential de a construl increderea si modalit3]l de comunicare a
acestora;

» 53 formuleze mesaje consistente;

» 53 isin considerare modalitdti de comunicare in avans cu audientele importante;

= 53 prioritizeze prtile Interesate, in functie de tipul urgentel.

Mesajele cheie si declaratiile trebuie si fie prezentate unitar, pe toate canalele, pentru toate
audientele. Uipsa consistentel este unul dintre marile esecur| ale proceselor de management al crizel.
Audientele vor evalua continutul mesajelor din perspectiva a 3 criteril: viteza de reactie, continUt bazat
pe fapte / date, increderea 5i credibilitatea.

Viteza de reactie: mesajul trebuie fivrat rapid, in cal maj scurt timp posibil de la declangarea crizel,
cu informatil corecte sl ciit mai complete.
Continut bazat pe fapte / date: se livreaz3 date corecte, sunt repetate dach este necesar, evitand

24



folosirea termenilor de specialitate sau explicindu-i atunc cind este posibil,
Incredere si credibilitate: obtinerea credibilitatii prin comunicare depinde de trel elemente de bazs:

intentia fata de receptor, care presupune empatie, dedicare, Implicare, grija fatd de starea
celor afectati

expertizi — audientele recunosc urm3toarele tipuri de expertiza: educatie, experients,
titulaturd

onestltate sl transparenta — sistemele de comunicare 5| procedurile limiteaza, in mod
specific sistemului, posibilitatea de a dezvilul anumite informatii. Se explicd motivele pentru
care informatia nu poate fi transmis# sau de ce nu poate fi transmisa public 13 acel moment
prin afirmatii precum "verificdm datele pe care le avem, pentru a va transmite informatlile
corecte in cel mal scut timp.” Transparenta se referd Ia a oferi publicului ocazia s fie
martorul procesului care are loc pentru remedierea / clarificarea situatiei.

fn cele ce urmeazs sunt mentionati factorli de luat in considerare, In pregstirea mesajelor:

Audientele primesc 5| Interpreteazd mesajele selectiv, in functie de cunogtintele lor, atitudini,
convingeri 5i nevol prezente,

Publicul este mai receptiv la un mesaj care concords cu atitudinile si convingerile sale.
Mesajele construite astfel inct 53 se adreseze Intereselor 3| nevoilor audientei au un succes
mai mare fatd de acelea oferite din punctul de vedere al varbitorului.

Persoanele cu un nivel de educatle ridicat sunt mai putin dispuse 54 se lase influentate decat
acelea care au un nivel de educatle juridicd mal sc3zut,

Asculttorii cu o atitudine ostild sau excesiv de apatica sunt mai putin probabll 53 fie influentati
de mesajele transmise de institutie,

Participarea mentald, verbald sau flzicd a3 ascultitorulul creste sansele ca acesta <3 fie
influentat de mesaj.

Unele audiente raspund mai bine argumentelor logice, bazate pe fapte concrete. Altele
réspund mai degrabd argumentelor emotionale, in vreme ce unele sunt influentate, cu
prioritate, de credibilitatea vorbitarului,

Tipuri de mesaje
Distribuirea de » Abordarea direct? — este = Abordarea directd — face ideea
nol Informatfi, prezentatd ideea clard, nu Iasa loc pentru
atunci cénd principald sau concluzia, speculatii sau asteptarl
rezistenta urmata de detalii nefondate
publicului este * Abordarea indirect3 - audienta
sc3zutd * Abordarea indirect3 - este condus, prin argumente,
mal int3i sunt aduse in fa o concluzle.
discutie argumentele, jar
concluzia / mesajul cel
mai puternic este la final
Raportlll ale *  Modelul cronologic— * Modelul cronologic - ajutd
progresulul aratd cum s-au desfasurat ascultdtorul 53 urmareasca
evenimentele intr-o progresul din punctul unde s-3
periocadd de timp sau aflat institutia citre punctul
ofera instructiuni pas cu citre care se Indreapt3
pas *  Modeiul prioritdgilor - potrivit
pentru situatille in care existd



«  Modelul prioritatilor = limitari de timp sau deja au mal

prezintd aspectul cel mai fost date anterior alte mesaje
important |a inceput, privind evolutia evenimentelor
urmat de celelaite,
enuntate in ardinea
— importaniel ‘

Explicarea +  Madelul cauzi-efect - »  Este convingitor, cu atentie ca

motivelor explicd modul incara a mesajele s3 nu fie prea

evenimentelor avut loc un aveniment sau optimiste sau 53 nu se bazaze
prezinta consecinjele pe speculatil

- ~unor actiuni
45 cal lelor | la nta

Comunicarea internd

La debutu! crizei, angajatii vor primi toate recomand3rile necesare pentru a sti cum s3 procedeze In
cazul in care sunt abordati de presd, Ralul lor si folosirea corectd a mijloacelor de comunicare media
sunt esentiale in gestionarea crizel. Mai mult decat atit, ol trebule s3 fle in masurd <3 explice, dacd s-
ar impuna, membrilor familiel, prietenilor, justitiabililor ce s-a intdmplat; intr-o manierd armonizatd
cu mesajele comunicarii de crizd,

Este bine 53 5& comunice clar regula c& rolul for nu este de a le oferi Informatii jurnaligtilor §i ¢3, dacd
Ii 52 solicitd acest Jucru, 53 raspund? politicos, & transmita ca toate solicit3rile venite din partea presel
webule adresate purtdtorului de cuvant sl sd comunice datele de contact ale acestuia. O notd In acest
sens ar putea fi integratd in mesajele de informare transmise citre ai, inainte 5i in timpul crizei, i
formulata astfel: “In situatia in care sunteti abordat de un membru al presel pentru a comenta cu
privire la un aspect legat de activitatea institutiel, va rugim s3 le raspundeti ¢3 nu aveti atributil in
acest sens 5| s3 Je transmiteti datele de contact ale purtitorulul de cuvint sau ale biroului de pres3 al
institutiei”.

Pentru ca angajatil s3 aibd informatia coracts 5 53 poath <3 se aldture eforturilor institufiei de 3+ apira
reputatis, este necesara existenia unul proces prin care toi ¢4 fie jinusi la curent cu aceloagi mesaje
si aceleasl informatil legate de subiectul crizel, Comunicarea internd in cadrul Institutiel va avea in
vedere cincl aspecte:

= Comunicare transparentd, sincerd, consistentd, ciard cu privire la deciziile luate pentru
remedierea situatiel, prin care angajatii sunt finugl la curent cu evolutia lucrurilor,

« Obiectivul este ca el s3 simt3 c3 sunt implicati in demersul de remediere a situatiel.

= Se tine cont, in acelasi timp, de faptul c3 existd mari ganse ca, la un moment dat, continutul
acestel comuniciri Interne 53 razbatd in'spatiul public.

= Este bine ca Informirile citre presd'/ medille externe s3 fie transmise in acelasi timp $i
angajatilor.

=  |nformarile citre angajati le vor da acestora posibilitates de a adresa intrebarl, acolo unde
este posibil.
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Comunicarea internd: canale, obiective / caracteristici, repere privind mesajele

Emall

Intranet

Scrisoare/circulard din

partea
presedinteiul/secretarului
general/alitd persoand cu
responsabilitati

*  Mentinerea nivelulul
de motivare al
angajatllor sl al
increderil in institutle ‘

* Combaterea
wvonurilor Intarpe

* Reducerea distantei
care poate apares
intre echipa de
conducera $i restul
angajatilor

__ revenirea cu noutdti

* Paginile de internet de
uz intern pot fl
utllizate atunci cand
actualizarea prin e-
mall este atit de
frecventd incat ar
provoca intreruperea
angajatilor din
sarcinile ziinice

*  Rolul cheie 3l
actualizérii acestul
canal este de a
réspunde nevoii de
informare, fir3 a veni
cu un surplus de
continut intr-0
perioada scurtd de
timp

*  Permite schimbul de
informatii si
centralizarea acestora

__inacelasiloc

e+ ideal, =

scrisoarea/circulara
trebuie s ajungd la
toate persoanele
Interesate

* Rolul s3u este de
impact atunci cand
este vorba despre o
situatie in care
moralul angajatilor

«  Explicarea situatici exacte,

Prima comunicare citre |
angajati este recomandat sa |
alba loc in maxim 2 ore de

Ia declansarea crize| |
Prezentarea situatiei !
curente '
Masurile luate de institutie
Punctul de vedere al
Institutiel legat de situatie
Datele de contact ale
biroului de informare,
pentru directionarea
oricdror solicitdrl externe l
catre acesta {
Cand este de asteptat

Cele mal noi informatii,
cifre, statistici
Mesale de incurajare

precizarea pozitiei
Institutiel

Prazentarea pasilor
urmatori

Importanta angajatilor
implicati in aceasta situatle |
Radactatd Intr-un ton sincer |
i direct
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risch sa fie afectat de |
crizd '
= Poate fi trimisa atdtin
timpul, cat 5i dupd ce
: : . crizaatrecut
Panou de Informatii « fincamlincaretofi »  Functioneaza ca un
angajatil se afld in centralizator off-line al |
acelasi sediu, un informatlilor transmise de
panou de informatli | institutle, atdt in intern, cat
aflat in apropierea | 5l in extern
intraril sau a unul loc | |
frecventat de angajati '
poate centraliza toate
materialele ' \
informative: ! '
comunicate de press, |
buletine informative
e S i ] S
intainlrl directe/sedinte = Intdlnirile fatd-in-fats +  Este un canal recomandat
sau, in contextul ‘ In situatii de conflicte
.Covld-la, prin interne, pentru a
Intermediul | explica/aplana g rezolva
platformelor video, au | situatia
un impact mult mai | |
ridicat. % ‘
» Posibilitates de
interpretare
subiectiva a mesajului
este redusd, p
comparativ cu tipurile
de comunicare scrisa, |
care sunt, totodats,
_ impersonale

Comunicarea externd

Conduita angajatilor contribuie in sens larg |a conturarea imaginii institulel, fapt ce je confers un rol
importantin ce priveste modul in care aceasta este perceputd de catre opinia publicd, atat pe pericada
de desfisurare 3 unel crize, cat siin general. Este esential ca acestia s3 foloseascd in mod corect
mijloacele de comunicare media. Comportamentul lor pe refelele de sociallzare poate duce la aparitia
unor stirl negative despre institutie. Acestia pot reactiona sau distribui informatii intentionat, prin alte
persoane sau ctu o Identitate falsd sau pot cadea in capcana Jurnalistilor pentru a face publice
infarmatil despre Institutle, fars a avea aceste atribugil sau inainte de momentul la care conducerea
institutiel decide 58 transmitd public anumite informatil.

Relevanta unui set de pracaufli legate de comunicarea angajatilor in media este datd de studiile facute
in ultimii ani, care aratd ca stirile negative se viralizeaza mult mai rapld decat cele pozitive. Psihologic
este demonstrat ¢i camenli reactioneaza la povestl negative, stiri proaste, informatii controversate.
Oamenii au tendinta de a distribui rapid o tire negativa pentru 3 acest lucru le ofera sentimantul ¢
se Implica, c& lau atitudine intr-o anumita situatie, fara 58 verifice veridicitatea acesteia.
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Website-ul oferd un mijloc rapld de comunicare cu partile interesate de activitates Institutlel, direct
de la sursd, fara riscul interpretdrilor ficute de media, Folosit tot mai mult 5i de jurnalist! ca sursa de
documentare, acesta este suportul Ideal pentru a publica detalii cu privire la situatia de crizi,
comunicate de presd, declaratil audio sau video ale purtdtorului de cuvint (ideale pentru canalele de
televiziune si posturile de radio) etc. Punctele vulnerabile ale acestui canal tin de:

* Probabllitatea s3 fie dificil de accesat, dac3 serverul nu sustine o crestere consistentd a
traficului;

* Posibilitatea de a crea nemultumire in randul jurnaligtilor dac informatia nu este prezentatd
clar gi nu este ugor de accesat (este posibil ca unii dintre i s3 acceseze site-ul prima datd 5i 53
nu fie familiarizati cu el)

* Probabilitatea sa fie atacat de hackeri;

* Posibilitatea lipsei de acces la acest canal a persoanelor sfiate in zonele rurale sau cele in
varsta,

Existenta unel pagini oficiale a institutiel In social media (de exemplu Facebook) §i actualizarea sa
constanta creeazd un grad de transparentd foarte mare, asigurind comunicarea directs, in timp real
sl interactivd a institutiel cu cetatenii. Dezavantajele social med!a tin de faptul c3, intr-o situatie de
crizd, poate fi necesar un mare volum de timp alocat pentru monitorizarea acestora (moderarea
comentariilor, réspunsul |a intreb3ri etc.), informatia se distribuie foarte rapid, sunt mai expuse
comentarilior negative fatd de canalele media traditionale.

Mass-media este o prezentd constantd in viata cetdtenilor sl joacd un rol esential in informarea
publiculul. Audienta canalelor media este tot mai fragmentata si o singura surs3 de Informare nu va
ajunge I3 toate grupurile tintd implicate, cu atdt mal mult cu cdt sunt persoane care nu consuma
aceeasl sursa de informare, in mod regulat,

Este important de stiut cd jurnalistll nu vor accepta 53 primeasca din partea institutiel comuniciri pe
marginea unor subiecte delicate / de crizd i s3 le preia ca atare, f3rd 53 adreseze mai muite intrebiri,
Ei decid ce spun publicului lor,

Scrisorile oficiale de informare, dacd situafia o impune, sunt o modalitate de transmitere a
informatlel cdtre persoane chele, lideri de opinie, mémbri implicatl ai comunittii. Dezavantajele tin
de faptul ca:

* nusunt [a fel de rapide ca modalitdtile electronice de livrare a informatiei;

= nu permit interactiunea cu membrii comunitdiil sau oportunitatea acestora de 2 adresa
intrebari;

* un volum mare de scrisori poate presupune provocri logistice.

Comunicarea externd: canale, oblective / caracteristicl, repere privind mesajele

Vocea angajatilor * Alinlerea la mesajele * Preluarea informatiilor oficiale
oficiale, pentru o voce aprobate pentru distribuire
comuna. publicd in social media.

* Redirectionarea jurnalistilor
*  Amplificarea impactului care ii abordeaz3 c3tre
mesajeior oficiale. purtétoril de cuvint.



Website

Social media

Informarea rapida,
simultans, 2 publicurifor
tinta,

Un canal transparent,
unde atdt media, cit 5
celelalte publicuri tintd
vid acelasl mesaj.

1l permite Institutiel s&
vorbeasca direct cu
audientele sale, fard filtrul
media.

Documentale s
Informatiile din arhiv3 pot
constitul o baza de
documentare oficiald
pentru media.

Zvonurile, miturile,
dezinformarea pot fi
corectate direct.

Permite distribuirea catre
media de materiale video
sl Imagini oficizle, in
format digital, !a rezolutie
foarte buna.

Rubrica de Intrebari
frecvente" reprezintd o
modalitate simpli de a
oferi informatil utile / de a
educa

Eficient din punct de
vedere 2l costurilor,

Social media inseamnd
comunicare imediata.
Canalale social media pot
fi folosite pentru a
clarifica aspecte ce
alimenteaza diverse
vonuri §i a transmite
informatll corecte rapid
Pot fi incluse linkuri catre
anunturi oficiale publicate
pe site-ul Institugiet.

Rubrica / Pagina speciald
dedicats evenimentului (daca
este un eveniment major, de
importantd natlonald), unde vor
fi centralizate toate Informatille
cu privire |a acesta.

Continut usor de gasit si rapid
de accesat, in cit mal putine
click-url din homepage.

Toate materialele informative
transmise prin intermediul altor
canale vor avea trimitere fa
adresa site-ulul unde pot fi
gasite mal multe detalii.

Informatil tip "pastile”, ugor de
asimilat, exprimate succint.
Infografice, realizate pe baza
unor cifre, statistici, calendar de
avenimente {au mare potential
de redistribuire).

Formatul video pentru
comunicarile importante are un
impact major in social media,
din punct de vedere al
numarului de persoane care il
vizualizeazs. ‘

Masuri speciale in activitatea

_instantelor judecitoresti §i



pafdmetelor ori a CSM justificate
de evenimente deosebite (ex,
COVID-18}, alte Informatii de

, . gull _Interes general.

Presd * Functioneazs dup3 = |nformatia consistents are cele
propriile reguli - are mal mari sanse sa fie preluatd
propriile termene limit3 gl de presa. Citarea persoanelor
propriul unghi de cu autoritate ofer3 legitimitate
abordare a unei situatil de informatiel.
criza. » Informatia scrisd este bine s3 fie

* Jurnaliztil pot solicita insotitd de elemente vizuale
informatil la cele mai (poze, infografice etc.).
neasteptate oresieste |
mportant sa i se {
raspundd. 1 :

Scrisoare *  Transmite un messj »  Explica situatia sl cuprinde clar

deschisd/ Apel general ori specific mesajul ce se doreste transmis.

public directionat intr-o anumity |
situatie, cu scopul de a ‘ = Poate include informatil
solicits, de cele mai multe | punctuale si chiar documente
orl, mass medlei ori altor | accesiblle dintr-un hyperlink.
Institutli publice, profesil |
juridice o anumitd l = Poate cuprinde Informatii
conduitd care 5d respecte | privind agenda conducerii CSM.
independenta, prestigiul
sau Imaginea = Confinutul este formulat
judecatorilor sl adecvat situatiel 5i grupulul
pracurarilor, autoritatil tintd, concentrat, intr-un limbaj
judecdtoresti orl a accesibil.
sistemulul de justitie in
ansamblu.

4.6. Implementarea planulul de comunicare

1. Verificarea informatiilor

Orlce Informatie in legdtur3 cu sau care poate genera o crizd in comunicare poate fi, Intentionat sau
nu, subiectiva. Purtdtorul de cuvant o va evalua, va estima magnitudinea acesteia, va ciuta informatil
suplimentare dacd sunt disponibile, pentru a pune evenimentul in perspectiv, raportat |a impactul
asupra Imaginil Institutiel, sistemulul judiciar, puterli judecatorest! orl autoritdtii judecitorestl, a
publicului si a reprezentantilor mass media.

Intrebarl de ajutor: Care este sursa? Este aceasta credibild? Este o sursa oficiald / neoficiald sau un
zvon distribuit prin secial media / e-mail?

2. Notificari $i coordonare

Odaté verificat evenimentul / informatia, purtdtorul de cuvant va informa de indatd conducerea
Institutiel, pentru a stablli pasii de urmat in continuare, Aceasta va include toate informatiile pe care
le detine si ¢dt mal multe exemple despre cum stirea a fost difuzats in mass media, pracum si
descrierea impactului evenimentulul din perspectiva media si / sau a publicului, in masura in care este
posibild aceastad evaluare la acel moment. Va analiza, de asemenea, dacd situatia a devenit una de
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crizh In functie de interesul mare al mass media sau al publiculul fatd de aceasta, precum sl de
potentialul de amplificare a situatiei raportat ia rapiditatea cu care informatlile sunt preluate.

Este de asemenea posibil ca, in anumite circumstante, <3 fig necesars o coordanare care presupune
informarea persoanelor din cadrul institutiilor partenere, identificate in planul de management al
crizel.

3. Raspunsul Imediat la salicitirile presel
Mesaje posibile

= “Permiteti-mi, va rog, 3 verific in cadrul departamentelor care au competente cu privire la
Informatille solicitate/ cu conducerea institusiel, i revin catre dumneavoastra de indata ce
informatiile sunt disponibiie. *

«  “Urmeaz3 ca in cal mal scurt timp 52 fie comunicat3 public o pozitie oficiald in legdtura cu
aspectele ridicate de dumneavoastrd. Dupa ce va fl finalizatd, aceasta va fi comunicatd catre
reprezentantil mass media si, de asemenea, va fi publicatd pe site-ul institutiel si pe pagina
oficiala din social media.”

s "Solicitarea formulatd prasupuné o verificare complex3 a informatiilor in cadrul instituglei,
intr-o perioada de timp mal indelungatd. Va rog s& transmiteti o solicitare scrisa prin
corespondent3 electronicd, lar aceasta va fi solutionatd cat mai repede posibil, in termenul
pravizut de lege”

4.7. irea me nl illor socl

Pentru monitorizarea reactiilor in presa si social media pot fi folosite structurile de comunicare
existente din cadrul Consifiulul Superior al Magistraturii, care intocmesc ziinic ravista presei centrale
si o comunicd wturor instantelor §i parchetelor prin intermediul structurilor de comunicare de la
nivelul acestora,

Alte mecanisme de monitarizare a reactiilor in presa 5 social media:

* QOrganizarea de servicli de monitorizare 3 presel 5i 3 social media cu raportare ziinica in imp
real;

«  Centralizarea reactiilor din partea publicuriior tints, in Functie de canalele de comunicare
utilizate (emalluri/scrisori, mesaje pastate pe intranet sau pe forumurile intarne etc);

= Analiza de continut a tuturor stirilor de presd/social media, a comentarillor 5iintrebarilor puse
pe internet,

*  Sintezd de presd pentru o anumitd perioads,

*  Map4 de presd cu toate stirile difuzate intr-o anumita pericadd de timp pe un anumit subject.

«  Publicul larg Comunicat de presa Prezentarea situatiel,

*  Corpul magistratilor declaratie oficial® privind

»  Alte autoritdti pentru care Informare de presa pozitia institutiel — Plen
mesajul prezintd relevanta CSM/Sectil CSM, eventual

«  Mass media Oreptia replich documente publicate pentru

+  Alte profesii juridice, Declaratie de presé a oferi mal multe Informatii i
asoclatil profesionale, 2 spori increderea cititorulul
ONG-uri etc Conferintd de presa in Informatia prezentatd
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Scrisoare deschisd/Apel
public/Pracizsri

4.9. P e ina

Imaginea comunica la fel de puternic precum faptele. Se estimeaz$ ¢3 58% din Impactul unel prime
comuniciri este dat de prezénia persoanei care livreaza mesajul, 35% din tonul voci| si doar 7% de
cuvintele folosite. Asadar, asa cum aprecia editorialistul canadian Marshall McLuhan, “transmititorul
este mesajul”. Acest lucry face cu atdt mal important alegerea 5| pragtirea purtdtorului de cuvint
pentru gestionaraa situ\atief de criza,

in cel mal scurt timp de |a declangarea unei crize, in cadrul celulel de crizs se va decide persoana
mandatats 53 reprezinte instituia, in comunicarea extern3: purtitorul de cuvint sau Presedintele, Tn
cazul in care este desemnat cel dintdi, acesta va comunica public acest lucru.

Purtatorul de cuvant trebuie s& comunice eficlent faptele intr-o maniera credibild, s fie o persoani
calma, care s3 transmitd sigurantd, £l are pregitires necesard pentru a comunica intr-o situatie de
crizd, pentru ca beneficiaza de training-url specifice in mod constant, al3turi de toti ceilalti membri ai
cefulel de criza.

in ,Manualul pentru purtatoril de cuvint si structurile de informare publica si relati cu mass-media®,
se recomanda ca purtitorul de cuvant £3 aiba in vedere faptul c3 destinatarul final al infarmatiilor
oferite nu esta presa, ci opinia publicd, Perceptia oamenllor asupra justitiel, implicit, increderea in
Justitie sunt determinate, intr-o foarte mare masurd, de stirile apdrute in mass media, Din acest motiy,
in relatia cu mass media, este potrivit ca purtdtorli de cuvint s3 dea dovad3 de transparents,
rapiditate, disponibllitate, adaptabilitate, inigiativd, capacitate de anticipare §i tratament
nediscriminatoriu fata de institutiile de pres3. Este extrem de important ca, pe pericada situatlel de
crizd, sa existe un singur comunicator care sa gestioneze eficient relatia cu Jurnalistit 3i 53 exprime un
punct de vedere coerent, unic, folosind un limbaj standardizat §i accesibil publicului, evitindu-se astfel
emiterea unor mesaje confuze, complicate sau contradictoril, Se eliming, astfel, dezvoltarea zvonurilor
sau neintelegerilor care conduc |a slituatia in care fiecare jurnalist sau chiar fiecare membru al opiniel
publice 75l construleste propria versiune despre respectiva situatie de crizd, amplificing efectele
acestela.

Aspecte esentiale legate de activitatea purtitorulul de cuvint:

= transmite un mesaj unitar cu fiecare ocazle, identic cu acela regasit in celelalte comunicari ale

Institutiel (ex. comunicatul de pres3);

este accesibil 5i usor de contactat in relatia cu media;

primeste toate intrebarile Jurnalistilor cu politete si maxima deschidere.

furnizeaza presel informatli precise, sincere, care nu induc in eroare;

trateazd presa nediscriminatoriu, are disponibilitate sl nu in ultimul rind capacitate de

anticipare; nu se limiteaz3, pe criterii subiective, I3 transmiterea punctulul de vedere oficial

doar Institutiilor de presd acreditate, Proceddnd nediscriminatoriu, se restringe aria

ipotezelor/ zvonurilor/speculatiilor, interpretdrilor 5i comentariilor far suport faptic;

se pregateste din timp i exerseazd posibile intrebari si rispunsurlle ia acestea;

pregateste din timp seturi de materiale informative care il vor ajuta si poatd livrs, impreuna

cu noutatile legate de crizd, 5l un set de Informatii utlle, eventual cu o notd pozitiva;

* tine cont de faptul c3, fie c rispunde sau nu presel |a o solicitare legatX de o Informatie
negativa, jurnalistul va reusi sa realizeze un material pe tema respectiva. In situatia In care o
face far3 ajutorul purtitorului de cuvant, este posibil ca acesta s fie perceput de citre media
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ca vinovat, intr-0 carecare masurd; r3spunzdnd fa solicitarea prasel privind o informatie
negativa, purtatorul de cuvant are ocazia 53 prezinte lucrurile din perspectiva institutied,
contraland, astfel, mal bine mesajul preluat de catre media; in unele situatli, raspunsul
prompt al purtdtorului de cuvant la o solicitare a unui jurnalist il poate determina pe acesta
53 renunte 1a subiect {ex. confirmarea rapida a unal situatii de angajat confirmat COVID poritiv
2 oprit jurnalistul din a investiga in continuare situatia si a oprit pregatirea unul articol pe
aceastd temd);

» comunica cu presa continuu §i pe termen lung, nu incepe sau se rezuma la momentul crizel.
Perioada cea mai bund pentru a incepe comunicarea de criz3 este atuncl cdnd nu are loc o
grizh. Purtatorul de cuvant ar trebui s3 se asigure c3 are o relatie bund cu media, €3 faciliteaza
realizarea de Interviurl. Priorit3tile sale sunt crearea 5 mentinerea relatifor strénse cu
reporteril §i stabliirea de contacte cu reporterii dificill sau sceptici. €l se va pozitiana ca fiind
o surs3 de Informatii reala referitoare la activitatea institutiel;

s actualizeszd permanent baza de date cu jurnalistii care sunt interesati de activitates
institutiel.

Purtitorul de cuvant va actiona in conformitate cu ,Manuaiul pentru purtdtoril de cuvant si
structurile de informare publicd si refatil cu mass-media”, gestiondnd situatia de criza astfel

Pasul nr. 1: Va da asigurari jurnaligtilor cd urmeaz3 3 fie prezentate, in cel mal scurt timp, informatii
si un punct de vedere oficial, cu privire la evenimentul petrecut.

Pasul nr. 2: Va depune, fa nivelul Institutiel proprii gi a celor Implicate sau responsablle, toate
diligentele necesare pentru 3 se informa cét mal repede 5i complet in legdturd cu toate aspectele
privind evenimentul care 5-a produs si care decurg din intrebdrile adresate de jurnaligti pentru a putea
formula un r3spuns oficial, in limitele de publicitate ale informatillor ce pot fi furnizate, ale
procedurilor derulate sau care urmeaza a fi puse in aplicare de institutie. in acest sens, in functie de
natura aspectelor afiate in discutle, purtitorul de cuvant al CSM va lua legdturs cu presedintl de
instante/prim-procurori, pentru a solicita informatil relevante, cu acordul conducerii CSM.

Pasul nr. 3: Va analiza toate informatiile primite 5i va redacta, In situatia in care conducerea CSM
dispune, un instrument de comunicare adecvat, care va acoperi punctual, pe cat posibil, un rdspuns
1a interesul manifestat de presd, in conformitate cu prevederile “Ghidului de bune practici in relatla
cu mass media",

Pasul nr. 4; Va Informa, Tn urma consultarii cu conducerea institutie si in baza instructiunilor primite
de la aceasts purtdtorul de cuvant asupra modalit3il de ransmitere catre mass media §i, astfel, citre
opinia publicd 2 punctului de vedere oficial al institutiel prin:

= declaratie oficiald a conducitorului Institutiel (briefing, conferint3 de presa);

= comunicat de press, postat pe pagina de internet a institutiel §i transmis concomitent pe e-
mail/grupul de WhatsApp citre jurnaligtil acreditati st citre cel neacreditati aflati in evidentd,
dar §i celor care au sollcitat informatii;

= comunicare telefonics, interventie audlo-video a conducitorulul institutiei/purtitorulul de
cuvant in cazul in care acesta nu se afi3 la serviciu {avind in vedere momentul produceril
evenimentulul: week-end, sarbitor legale sau in cursul nopti, respectiv in afara orelor de
program).



Comunicarea valorilor si

Poate devenl purtitor de cuvant in

misiunii institutiei, precum i functie de gravitatea situatiel -
exprimarea pozitiel acestela raspunsuri 13 interviuri televizate,
interviuri prin telefon,
in sltuatia de criza
. " ¢ Informatii concrete, masuri, control,
traversata.
Sef Biroul de Cunoasterea in detaliu a Implicare direct3 in pericada de pre-

informare publica si
relatii cu mass-media

informatiilor legate de
situatie (unde, cite, etc.),
modul in care s-a petrecut
situatis, estimarea perioadel
de remediere etc.

Gestioneazd comunicarea
prin social media si
comunicarea cu presa
traditional3 (inclusiv
solicitarile jurnalistilor pa
perioada de criza).

criza {monitorizare, analizd, semnalare,
formulare de mesaje} 5! de desfisurare

3 crizel - atenuarea situatiilor /

mentinerea unui nivel optim de
informare pe perioada crizei (online §i In
relagia cu presa).

Detine informatli concrete |a zi despre
situatia de crizd, misurl, control,
Contribule la formularea mesajelor.
Asigurd difuzarea informatiei la nivel
intern.

Implicare in post-crizd / Consolidare
mesaje

4,11, Med|a briefing pentru purtStorul de cuvant

JPatru ziare ostlle sunt mal de temuf decdt o mie de baioneta” — Napaleon Banaparte

Conform cercetdrilor, in perceptia publiculul, credinta ¢d un rdspuns la o crizd a fost eficient este
corelatd cu gradul de acces la informatii in timpul acestela, Provocarea fundamentald pentru
comunicator 5td in echilibrul dintre viteza sl Informatii corecte, Ignorarea media atund cand aceasta
semnaleazd probleme sau situatil de crizd poate avea consecinte grave asupra Imaginil institutiel.
Mecanismul dupd care aceasta functloneazd este ¢3, daca nu primeste informatii direct de fa sursa, va
cduta surse alternative de informare, devenind, totodata, suspicioasa cu privire Ia Institutie.

Fiecare Informatie prezentatd gresit, trunchiat sau pe baza unor perceplii eronate orl erori, poate
afecta imaginea institutie 5i avea impact major asupra gradului de credibilitate al acesteia. De aceea,
este utll 53 enuntdm solutille recomandate purtdtorilor de cuvant, atunci cdnd se confruntd cu astfel

de situatii,

1. Atitudine calma, respectuoasd — in orice interactiune cu media, purtitorul de cuvant este vocea
institutiel pe care o reprezintd, Orice reactie nagativa din partea sa in relajia cu presa se va reflecta
negativ asupra lui st a organizatiel. il indeparteazd de misiunea sa de a comunica publicului informatii
corecte legate de sistem si institutia pe care o reprezintd. Purtitorul de cuvént va acorda o atentle
deosebitd unor elemente care tin de limbajul corpului: posturd, privire, inflexiunea vocii, haine si
accesoril. Gesturile gi mimica fetel sustin Informatiile transmise, sau le contrazic. Contactul vizual
permanent cu interlocutorul este deciziv pentru a transmite incredere.
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Poate ci unil reporteri considerd cl reprezintd o stire doar povestile sanzationale, negative.
“senzationalul vinde” 5i “O stire bund nu e stire” sunt convingeri frecvent auzite in redactiile care au
astfel de practici. In plus, jurnalistil nu au intotdeauna timp s& verifice in amanunt informatille. Este
posibil ca locul lor de muncs sa depind3 de rapiditatea predarii materialelor, Daca petrec prea mult
timp documentandu-se, un reporter de la un canal media concurent poate lansa stirea mal repede,
Jurnallstii incearca sa isl facd treaba, prin urmare este util 53 nu fie luat personal un unghi negativ din
relatarea lor. Este de ajutor o pozifionare 2 purtdtorului de cuvint ca partener de dialog care
contribuie la educarea media 5i construieste modalitdyi pentru ca in viltor reportajele 5@ fie realizate
pe baze corecte.

2. Analizarea situatiel — purtdtorul de cuvdnt poate evalua care este relatia sa cu reporterul §i cu
canalul media, cat de credibil este cel din urm3 si dac3 s-3 mal intersectat in trecut cu jurnalistul. O
stire cu o companents negativd / eronatd nu este cel mal indicat moment pentru a contacta un ziarist
pentru prima datd. Exprimarea unel plingeri in conditlile in care existd o relatie profesionala bazatd
pe incredere este un demers mat ugor 5 mal productiv. Tn situatia in care canalul media nu este dispus
3 asculte punctul de vedere oficial, o solutie alternativd de transmitere a mesajulul este de luatin
considerare.

Este de ajutor incercarea de a injelege punctul de vedera al reporterulul, precum 5t faptul c3 el nu este
angajat la departamentul de relatil cu mass-media al institutiel. Reporterii nu au obligatia de a relata
numai stiri pozitive despre o institutle, Este posibll ¢a e 53 nu vadd ca pe 0 eroare afirmatille percepute
de purtatorul de cuvint ca partinitoare, Incomplete sau senzationale.

Dach relatarea lor esta in mare parte adevirats, cu inadvertente minore, este de luat in congiderare
varianta de a nu reactiona. Contrazicerea unul reporter pornind de la-aspecte neimportante dintr-un
material de pres3 nu va contribul la construirea unel relatil pe termen lung cu-acesta Este util ca
purtitorul de cuvént s3 il contacteze pe zlaristul respectiv, pentru a deschide un dialog dedicat unor
posibife relatri pozitive, in viiter.

3. Formularea solicitaril: inainte de abordarea jurnalistulul, este util ca purtdtorul de cuvant sa stie
ce vrea 54 obtind de la acesta, in scenariul ideal, 5i care este solutia de compromis acceptatd. latd
cateva posibile variante:

» Solicitarea unel erate/retractiri: posibild atuncl cand o ercare serioasd a fost facuts sl
exlstd date clare, care o contrazic,

» Realizarea unul material care prezintd punctul de vedere al institutiel, atundi cand un
impartant punct de vedere al acesteiz a fost complet ignorat sau Interpretat gresit, Cele
mai mari janse de a reugl acest lucru exista atuncl cind reporterulul fi sunt propuse
unghiuri concrete de abordare, care aduc §i un factor de noutate fat3 de relatarea inifial3,
prin Informatii sau perspective noi. Altfal, este putin probabll s3 prezinte un material care
doar ji va contrazice pe cel inifial, pentru cd nu isi doresc 53 isl piarda credibilitatea.

»  Clarifica lucrurile si atdt: uneori eroarea reporterului a fost neintentionata 5i, daca aceasta
nu are impact asupra reputatiel institutlel sau al unul reprezentant al ei, poate fi suficienta
o clarificare telefonics, pentru viitor, Este o ocazie bund pentru 3 crea o relatie
profesionald cu acesta, care poate genera relatari corecte, pozitive, in viltor,

4. Contactarea strategicd a echlpel redactionale: este recomandat ca mat intdi s3 fie contactat
jumnalistul care semneaza materialul, pentru a vedea ce -3 intdmplat (poate ci acesta a fost schimbat
de un editor, fr3 stiina lul, poate cd producdtorul care 3 editat materizlul a inteles gresit mesajul
reporterulul sau i-a addugat un element de senzafional). Dacd reporterul nu poate fi convins in
vederea gasiril unel solutil intr-o situatie important3, relatatd eronat, urmatorul contactat va fi eful



departamentulul sau producdtorul, Daca nicl la acest nivel nu se gaseste o solutie, se va continua pe
firul ierarhic, pand I3 redactorul-sef.

5. Evaluarea optiunii de a aborda un alt canal media, competitor, dacd exist3 indoieli cu privire la
integritatea canalulul media, dac3 reporterul sau canalul media care a prezentat materialul negativ
sau eronat sunt cunoscuti ca avand probleme legate de Integritate. Desigur, | se va propune un subiect
cdt mai Interesant, nu o pldngere legatd de practica celor dintél.

6. Transmiterea mesajului prin canale alternative: dacd toate eforturile de a prezenta publicului
informatia corectd esueazd, alte canale de distribuire a acestela pot fi luate in considerara: pagina web
a Institutiel, invitarea partenerilor strategici implicatl, din perspectiva de experti in domeniu, de a
inciude, de exemplu, un unghi corect cu privire la sublect, in interventiile lor publice, redactarea de
articole 3l promovarea acestora prin Intermediul newsletter-ului institutiel 51 / sau al partenerilor
acestela.

7. Elaborarea unul plan, inainte s3 fie nevole de el: avind o Imagine clars a provocirilor interne ale
institutiei §i a principalelor aspecte care fac obiectul criticilor adresate acestela, este utild elaborarea
unei liste de subiecte de articole care s3 le prezinte, gasind unghlul lor pozitiv, Inalnte ca jurnalistii s3
se gandeascd 53 o facd, :

8. Construirea constantd a relatiei cu presa: jurnalistli apreciaz3 s& stie ¢d reportajele lor sunt urmirite
cu atentie. Un material reusit poate fi o ocazle pentru purtdtorul de cuvint de a-| contacta, pentru a
fi felicitatl.

9. Pozltionarea ca sursd de incradere pentru viitor: identificarea unor posibili lideri de opinie din
Interlorul institutiel 5i 2@ unor teme de interes public asociate acestora poate fi o ocazte de a pregti
interviuri credibile, constructive acordate de acestia jurnalistilor.

Urmatorii factori sunt de luat in considerare Tn Interactiunea purt&torului de cuvant cu presa, referitor
1a continut 5i limbaj:

* Nivelul de infelegere al mesajulul trebule sd fie foarte ridicat: scurt, concls, cu putine detalil,
Céand publicul este invadat de o emotle, ii este dificil s§ absoarbd un volum prea mare de
informathi.

®=  Prezentarea esentel: se includ doar informatii relevante in primele mesaje. Nu se includ prea

multe informatli de context — o propozitie sau doud sunt suficiente.

Folosirea afirmatillor pozitive, care nu contin negatii.

Evitarea Intreruperilor: cel care intrerupe va pierde simpatia audientel.

Atacul nu este recomandat.

Ritmul moderat in vorbire, Dacad de obicel vorbiti repede, va puteti antrena cu ajutorul unui

reportofon.

= Sinceritatea echilibratii este cel mal bun aliat. Tn timpul unel crize, nu existd cuvinte mal
bune ca ,va rog”, ,multumasc”, ,regretdm cele intdmplate / ne cerem scuze”.

* Folosirea pronumelor personale cu referire Ia Institutie sjutd la credibilitate, Utilizati
formuldrl precum “Toate eforturile noastre ..” sau “injelegem nevoia de...”

*  Evitarea formuldrll de judecdti precum ,Numal cineva care nu are capacitate de discernamant
ar putea crede ca..."

= Mentinerea atentiei pe problemd, nu pe persoand sau institufie: In cazul in care este
necesara critica la adresa unei persoane care de exemplu a oferit o informatie eronatd, mal
intdl va fi mentionata informatia respectiva si apoi sugerat c3 este posibil s3 existe surse mal
bune legate de aceasta.

= Evitarea speculatlilor sau a presupunerilor din partea presei cu privire |3 ce se poate intdmpla
mal rdu. Rezumarea doar la Informatiile deja cunoscute. Nu se rdspunde, de asemenea, la
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intrebari care incep ,Ce faceli daca..”. Sunt descrisi pasil facuti pentru a colecta Informatjile,
Speculatiile scad credjbilitatea.

= Evitarea numiril de vinovati: adesea, intr-o crizd presa va dori 53 afle cine este responsabll /
vinovat, Nu este recomandat 53 se dea nume in etapele de inceput ale crizel. Pot fi folosite
afirmatil precum “Toate eforturile noastre acum se concentreazd pe rezolvarea situatiel.”

*  Evitarea umorului: rareon,‘daci nu chiar niciodatd, umarul este o idee bund, Intr-o situatie
de criz3. El poate fi un remediu anti-stres in culisele crizel, cu toate acestea nu se stie niciodata
cand raméne un microfon deschis sau un telefon pornit pe functia de inregistrare.

Elementea de avut in vedere la prima solicitare din partea media pe o tema cu potential de a declanga
o Crizd:

= Nu cedati presiunii de 2 confirma ssu oferl o Informatie inainte ca aceasta 58 fie confirmata
de echipa de expertl.

* Fiti onesti cu privire la proces. Urmatoarele raspunsuri pentru media tl pot castiga timpul
necesar pentru a colecta / verifica informatiile solicitate: "Tocmai am aflat de situatie gi facem
tot ce putem sa aflam cit mei multe informatil. Revenim in cel mai scurt timp cu primele
detalil.” / "Institutia noastrd nu are autoritatea de a face declaratii pe aceastd tem3, Vol vorbi
cu [numele (nstitutier] 53 ia legdtura cu dumneavoastrd in cel mal scurt timp.”

Maedia 5i publicurile tinta au nevole ca mesajul pe care il primesc sé le rispund3 la urmatoarele
intrebari:

Cine se ocupa de problema?

Cine este afectat?

Este situatia sub control?

La ce ne putem astepta?

Ce ar trebui sa facem?

De ce s-2 intdmplat acest eveniment (nu specula, relateaz’ fapte, mentioneazs date concrete)?
Stiai ca se poate intdmpla un astfel de eveniment? Da ce nu a fost prevenit?
Ce altceva se poate intdmpla rdu?

Cand s-a inceput lucrul Ia remedierea situatier?

Ce inseamna aceste date / informatii / ca consecinte 3u asupra cetitenilor?
Ce lucrurl / date negative ne ascunzi?

Un Instrument util pentru pregatirea interactiunil cu presa este un document cu simuldri de intrebdri
51 rispunsuri, pregitit din timp. Acest exercitiu isi propune s& identifice intrebarile dificile ce pot fi
adresate de press. Ele vor fi formulate intentionat intr-un mod agresiv, asa cum este posibil s& fle
adresate in intalnirea cu Jurnalstii.

Interviul pentru media generalistd

= Stabiliti un scop ciar pentru Interviu;

« |dentificati mesajele cheie pe carevréi s3 le transmigi

= Cautali oportunitayi de a reitera mesajul principal, eventual cu alte cuvinte, scurt, in doar 30
de secunde;

= Tnsotifl interviul de materiale suport, pe care jurnalistul s3 le aib ca documentare.

Capcane in acordarea de declarail presel:

* Nu le permiteti reporterilor sa va atribule cuvinte / declaratil. Acestia pot folosi cuvinte
emotionale sau putemnice, Nu e repetati.

« Dach Intrebarea conjine o afirmajle sublectiva / manipulatoare, reformulati-o in- termeni
neutrl, pentru a elimina orice posibild interpretare.



* Dacd un reporter citeazd declaratis unel oficialit3gi, nu presupuneti c3 are dreptate. Nu
reactiona 1a o Informatie noud prezentatd de reporter, Puteli spune "Ar trebui 53 verific
nainte de a va rspunde.” ;

*= Dacd reporterul continud s3 tind microfonul indreptat spre dumneavoastra dupd ce ati
raspuns, controlati tending2 de a reveni cu mal multe informatii. Puteti spune “Am rispuns,
daca aveii 5i alte intrebar legate de sublect?”, pe un ton politicos, Firi sarcasm sau iritare.

*  Nuspuneti nimic inainte, in timpul sau la finalul intainiri cu presa pe care 53 nu fifi pregétit %
il vedeti preluat in media la buletinele de stiri sau in social media in urmatoarele minute.
Interviul se inchele atunci cand reporterul 5i intregul echipament au plecat.

* Anticipatl intrebdrile si pregatiti, in avans, un set de intrebiri posibile, dificile; pregatiyi
raspunsul |a ele,

*  Impirtiti formuldrile care contin mal multe intrebari i r3spundetl pe rind.

*  Asigurati-va cd sunteyi oricAnd |2 dispozitia presel si, dacd intervine ceva, ci exist3 o persoana
care vd poate inlocui 5i care va prelua §i rdspunde la toate mesajele media, in fipsa
dumneavoastra.

Nu abordatl subiecte pe care nu doriti 53 le vedeti in soctal media sau Ia stiri,

® Nu rispundeti cu ,nu comentez” |a intrebarea unul reporter. Dacd nu puteti réspunde la o
intrebare, este de preferat s3 oferiti asigurdri cd este o situatle aflats inca in curs de analkzd
ori de desfdurare, c3 institufia nu a luat Incd o decizie referitoare la aceasta sau c3
reglementdrile legale impiedica oferirea informatiilor respective.

Recomanddri legate de interviul telefonic:

intrebati care este numele jurnalistulu si al publicatiel pe care o reprezintd,

intrebajl dacs interviul este inregistrat.

Intrebati unde si ciind va fi difuzat/publicat.

Obtinetl num3rul s3u de telefon 5i adresa de e-mall inainte de inceperea interviulul, daca va
fi nevoie sd reveniti cu detalii.

=  Evita{i folosirea termenilor tehnici,

CAPITOLUL 5. PROCEDURI PE PERIOADA CRIZE!
Fluxul Informatiei 3l procesul declzional in interlorul Institutiei:
Faza 1: Identificarea situatiei, colectarea datelor 5l organizarea echipel

Imediat ce purtatorul de cuvént al institutiel identifica o situatie care are potentialul de a deveni o
criza de comunicare referitoare 12 activitatea Institufiel a sistemulul judiciar in ansambly, 2 autoritatii
Judecdtoresti, a puteril judecitoresti sau alte asemenea situajii, rezuma informatiile obtinute din
mass-media, social media i articole de presi deja aparute ori alte reactli publice, informand de indata
presedintele CSM cu privire |a aceste aspecte.

In funcile de indicatlile si decizia adoptatd de citre conducersa Consiliulul, se procedeazd in
cantinuare la convocares celulei de crizd ce va gestiona comunicarea publicd in acea situatle.

in cadrul celulel de crizd, condus3 de citre presedintala CSM), se discutd situatia de ansamblu, pasii ce
ar trebui urmatl, dach este necesard o reactie public, implicatille pe care aceasta le-ar putea avea si
ce sa urmdreste prin reactia publicd adoptatd, in ce poate consta aceasta, dacs existd riscul unel
antepronuntari in situatia in care ar putea urma procaduri in cadrul carora Plenul ori sectiile CSM sA
adopte hotdrdri, Inclusiv in materie disciplinara,



Faza 2: Gestionarea comunicdril de crizd

in functie de hotirdrea adoptatd la nivelul celulel de crizd, purtatorul de cuvant procedeazs la
redactarea sau elaborarea mijloacelor de informare a presei §l a opiniel puhlice.

Tn situatia in care sunt necesare informatii din cadrul altor departamente, purtdtorul de cuvant ia
legatura in cel mal scurt timp cu conducatorii departamentelor implicate § solicitd, din dispozitia
presedintelul CSM, furnizarea acestora in timp util pentry redactarea reactlel publica, inclusiv
eventuale documente necesar a fi atasate instrumentelor de comunicare ce vor fi utilizate (comunicat
de presd/informare de presa).

Procedurile operationale elaborate {a nivelul Biroului de Informare Publicd si Relatil cu Mass Media
vor fi urmate intocmai.

Dupd finalizarea documentulul ce cuprinde reactia publich elaboratd I3 nivelul CSM, acesta este
aprobat de citre presedintele Consiliulul si transmis spre publicare citre 8iroul Informatica, fie de
citra purtitorul de cuvint, fie de citre personalul BIPRMM. in functie de decizia adoptatd cu privire
canalele de diseminare 2 informatiilor, acesta va fi publicat pe site, pe pagina oficiald de Facebook a
CSM si transmis citre mass media.

Tn sltuatia in care, Tn respectlva situatie de crlzd, se decide c& este necesard organizarea unel declarafil
de presd ori a unei conferinte de press, se va proceda la organizarea acesteia intocmal conform
proceduriior operationale existente 12 nivelul BIPRMM, fiind stabilite clar data, ora, locul gl persoanele
care participa.

De asemenea, in funciie de necesitatea generatd de respectiva situatie de criz3, se poate opta si
pentru elaborarea unar mesaje mai scurte ce vor fi comunicate direct de catre purtdtorul de cuvént
citre mass media, cu aprobarea presedinteiul CSM.

Faza 3: Inchelerea pericadei de crizd

Ulterior finalizaril activitatilor de comunicare publica, BIPRMM va urmdri preluarea acestora de citre
rmass media si va oferi eventuale l3murin orf date suplimentare dacd sunt solictate

in situatia in care mijloacele de comunicare utllizate nu au avut efectul scontat ori impactul public
necasar diminurit orl efiminarii situatiel de crizd, se revine in etapa 1, analitindu-se in cadrul celulal
de criza dac se impun §i alte demersuri de comunicara pubkca.

Evaluarea situatiel de criz3 va fi transmisd tuturor membritor Celule: de Crizd in perioada post-crizd.

CAPITOLUL 6. COMUNICAREA CU MASS MEDIA 511N SOCIAL MEDIA PE PERIOADA DE CRIZA

Mass media si social media sunt factorl majori de influentare a perceptiei asupra justifiel. Nu trebule
uitat c3 social media a devenit un mijloc de documentare pentru mulli jurnalistl, iar o postare in social
media poate deveni o gtire intr-o publicatie online cu audient# intr-un timp scurt {cu atdt mai repede
5| mai de impact dacli porneste de 13 o persoand publicé/blogger/lider de opinig).

Principalil pasl in gestionarea relatiel cu mass media

pasul 1: Se monitorizeaza sl se evalueazd cu atenlie ce 3 aparut deja in presd pe subiectul respectiv
(veridicitatea faptelor, canalul care a difuzat stirea, jurnalistul care a scris stirea, cine 2 prefuat stirea,
comentarlile in social media). Pe baza evaludril, se stabileste daca situatia respectiva se preconizeaza
3 fl una de crizd 5i care ar putes fi strategia de comunicare ce trebuie adoptata in circumstantele date.



Pasul 2: Se stabilesc audientele si strategia generald de comunicare de crizd - se stabileste modul de
abordare a presei §i instrumentele potrivite — proactiv vs, pasiv/reactiv, comunicat de presd vs.
declaratie de presd vs, conferinti de presd  vs. r3spuns. la  solicitirile  presel,

Pasul 3: Se elaboreaza comunicatul de press / declaratia de presa care va contine infaormatii verificate
atent, daca se decide c3 este nacesars emiterea unul comunicat de presa ori susjinerea unei declaratil
de presd. In situatia in care se apreciaza c3 este necesard organizaraa unel conferinte de presd, se va
proceda de indatd |a luarea masurllor necesare pentru organizarea acesteia in cel mai scurt timp
posibil, cu respectarsa procedurilor operationale incidente la nivelul BIPRMM.

Pasul 4: Pe cit posibil, se vor planifica si centraliza toate interactiunile cu presa, astfel incit si sa existe
un singur responsabil pentru prezentarea reactiel institujiel, ceea ce asigura continuitatea si
consecventa mesajelor, Orlce solicitare din partea presel catre alt reprezentant al institutie in afard
de purtdtorul de cuvdnt desemnat trebule directionatd citre acesta din urma. in cazul in care presa
solicitd telefonic pozitia institutionald inainte de transmiterea comunicatului de presd / a declaratiei
de pres3 ~ se vor temporiza solicitirile pdnd la emiterea in scris a pozitiel/reactiel oficlale a institutiel
(v@ rugdm 54 ne transmitefi intrebdrile in scris i v vom r&spunde in cei mai scurt timp).

Pasul 5: Diseminarea comunicatului de presa / a declaratiei de presa citre reprezentantli mass media
i estre publicul larg.

Pasul 6: Se vor monitoriza in permanent3 toate aparitiile in presa (cu sau far3 punctul de vedere al
institutiel) si realiza ragoarte de monitorizare intermediare §i, eventual, un raport de monitorizare
final post-crizé,

Principalii pasl in gestlonarea comunicirli in soclal media

Pasul I: Se monitorizeazd si se evalueazd cu atentie dacd a3 luat nastere o situatie de criza in
comunicare, iar in caz afirmativ care este nivelul de gravitate al crizei, veridicitatea faptelor,
comentariile in social media, Pe baza evaludrii, se stabileste strategia de comunicare in social media.

Pasul 2: Se transmite un mesaj ori o declaratie video, dac se apreciazi necesar in circumstantele
respective, in cel mal scurt timp posibil. ‘

Pasul 3: Se monitorizeazd discutlile / comentariile publicate in social media, volumul de distribulre a
mesajelor, tonul preponderent al acestors, numirul de vizualizdr| sl se gestioneazd, daca se impune,
comentariile postate in acord cu recomanddrile din "indrumarul privind activitatea judecatorilor si
procuroriior in spatiul sacial media/platforme online".

Pasul 4: Pot fi realizate rapoarte de monitorizare intermediare gi, eventual, un raport de monitorizare
final post-criza.

Pasul 5: Este recomandabil s3 existe o evaluare a cilor de pravenire a unor situatii similare.
Principii de bazs in comunicarea cu mass media

s fn cele mai multe cazuri, comunicarea cu presa in situatiile de crizd este reactiva (dupd ce
constatatl ca publicatia respectivd a abordat deja subiectul), Comunicatul de pres3 este
transmis in cazul in care situatia de crizi este de amploare 5i este reflectatd de mai multe surse
de presd;

*  Asigurati-va ca reactionati prompt, transparent sl profesionist (o reactle este asteptatd si
recomandatd in primele 60 de minute de l2 identificarea situatiel de crizd),

= Aveti intotdeauna pregatita lista jurnalistilor acreditati si, eventual, neacreditatl, actualizatd
cu publicatlile 5| datele de contact ale jurnalistilor.
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= Monitarizati in permanentd acoperirea sublectulul in presd => mediatizarea creste
dimensiunea crizell

= Fitl sinceril In cazul in care nu detineti toate informatiile, pozitia institutiel poate include o
deciaratie de luare la cunostintd §i angajamentui de a analiza situatia/ de a gasl solutii cit mal
rapid.

»  Prezentati fapte sisolutii, c3t mal oblectiv, daca situatia o impune, atagand Inclusiv documente
care sa fie accesibile din textul comunicatulul de presa. Structura comunicatului de presd/
declaratiel de presA poate varia In functie de infermatlile disponibiie.

» Negarea situatiel sau Nu comentez NU sunt recomandate.

Principil de bazd in comunicarea in spatiul social media

Informari constante - mesajele publicate orl de cite orl este necesar genersazi perceptia de
transparentd, precum i aceea ca institutia actioneaza responsabil pentru gestionarea situatiel.

Distragerea atentlel — in functie de context, poate creste numarul mesajelor de informare cu privire
la alte teme, penlru distragerea stentiel dela crizd.

Trimitere la website-ul Institutiel — pentru a directiona traficul de pe pagina de Facebook a institutiel,
astfel inciit 55 se atenueze discutia pe marginea situatiel de crizd, persoanele interesats pot fi
incurajate s3 viziteze website-ul institutied, respectiv al unel pagin| dedicate intrebariior frecvente
legate de tema care fi preocupd.

Atentle pentru a nu declanga Incil o crizs - este recomandatd o atitudine precauta 5l respectuoass,
pentru a nu declansa incd o crizd, stiutd fiind apetenta unul anumit segment al publicului de a vana
greseli de etichetd ale institutillar, in social madia,

fzolarea crize - cAnd o crizd are loc pe un canal social media, prioritatea instituglel este de a o izola sl
mentine strict pe canalul respectlv. O discutle declangatd pe Facebook, care continud tot acolo, va fi
mentinutd pe acelasi canal. Orica comunicare intr-un alt mediu nu va face decit sa colporteze
[nformatia si in mediul respectiv.

Adecvarea tonulul general al comunicéril §l a limbajulul — limbajul este accesibil, f3ra termeni de
speciafitate.

Raspundetl la obiect — dacs decideti sd raspundeti comentariilor, nu alimentati o conversatie,
rispundeti de maxim dous orl aceleiagl persoane ~ este suficlent pentru ca oamenii s vada implicare,
deschidere, transparentd, Dacd persoana respectiva are nevaie de infarmatil suplimentare,
recomandati-| si formuleze o solicitare citre BIPRMM 2! Consiliulul.

Practic

Este recomandat ¢a procesul de comunicare cu press s& fie unu! continuu 5i pe termen lung, nu sa
inceap? sau 53 se rezume f2 momentul crizel,

Spre exemplu, Institutia poate comunica proactiv proiecte §i realizari (ex. rezultate, proiecte de
implicare in comunitate, interviuri cu angajati exceptionall prin etica, pregatire si rezultate etc).

e ee—————————
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Instrumente pentru comunicarea in soclal media

A. Monitorizare

B. Programarea mesajelor pentru sincronizarea cu transmiterea mesajelor oficiale — vor putea
fi folosite aplicatii de programare a mesajelor ce contin informarl / actualizdri (ex.
Hootsuite.com, serviciu gratuit), pentru sincronizarea acestora cu momentul transmiterii pe
alte canale (dacd este cazul),

C. Centralizarea informatiel — o pagind cu FAQ / intrebiri frecvente. Aceasts poate fi creatd pe
site-ul institutiel 5i poate centraliza teate informatiile relevante pentru situatia de criza,
precum i comunicarile oficiale. Va fi de ajutor pentru a le raspunde rapid utilizatorilor,
oferindu-le un link citre aceastd pagini, unde pot gisi informatil deja pregatite. Este o
modalitate excelentd pentru a economisi timp si de a extrage camenil din social media citre
un canal aflat 100% in controlul institutiel,

D. Mesaje video - sunt modalitatea preferatd de utllizatori, in social media, si sunt forma de
continut care se bucurd de cea mai mare vizibllitate. Sunt recomandate pentru Informarile de
importantd meadie sau mare. '

E. Infografice / vizualuri — mesajul text publicat In social media poate i insofit de o grafics / un
infografic unde s3 fie evidentiate realizirile / actiunile importante fcute in contextul crizel.
Imaginea de copertd a contulul de Facebook al institutiel poate fi chiar inlocuitd, temparar, cu
un astfel de vizual, dacd este de o Importantd majors.

F. Cuvinte chele (tag-uri) - folosirea acelorasi cuvinte cheie ca si in cazul materialului care a
provocat criza va face mal usor ca, {2 0 ciutare pe Google sau pe alte motoare de ciutare, s3
fie gdsit rispunsul institugie,

CAPITOLUL 7. POST-CRIZA
Mecanisme de refacere a eventualelor daune de imagine, post-crizé

Planul de management

In procesul de refacere a eventualelor daune de imagine este de mare ajutor daci planul de
management al crizel are in vedera, inca de |a inceput, un set de intentil de comunicare: sinceritatea,
deschiderea, adevarul, efpatia, Implicarea. Indiferent de amploarea unei crize si viteza ei de
raspandire, aceste 4 intrebdri sunt repere pentru orice gand, cuvant sau actiune corelat cu situatia
de orizd:

£ste ADEVARAT?

Este CORECT?

Va atrage BUNAVOINTA?

Va fi BENEFIC pentru toti ce! Implicati?

Solutii proactive

La finalul crizei sunt identificate si luate masuri concrete pentru remedierea situatiei, pentru a arita
angajamentul total al institutiei fajd de rezolvarea aspectulul care a declansat criza. In etapa post-
cri2, eforturile de management al reputatiel trec de Ia rispunsuri reactive Ia prolecte proactive,
sustenabile, gandite ca solutii menite s3 remedieze vulnarabilitatea care a permis declansarea crizel,
in linie cu cu valorile 5i misiunea institutiel, in Interesul societatii.
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Comunicare Internd
Comunicarea cu angajatil va avea in vedere Impértagirea concluzillor rezultate pe timpul crizel, daca
respectiva situatie prezinta interes pentru angajatl, far o astfel de comunicare se Impune.

Comunicarea cu Institutiile partenere 5i altl colaboratori Implicati in crizd
Vor fi redactate si trimise scrisor] / mesaje de muliumire institutlilor partenere si celor care au
participat la gestionarea crizel,

Evaluarea post-crizd

Analiza tuturor mesajelor emise, a modului cum au fost preluate de citre media/social media,
analiza reactiilor opiniei publice, r2actille angajatilor §i sugestille lor pentru imbun3tatirea
comunicaril; reactia 5t concluziile din partea institugiifor partenere si a altor colaboratorl.

Concluziile Ia care se ajunge In urma anallzel crizel se vor reflecta intr-un raport care poate fi
indosariat in evidenta BIPRMM, pentru a crea repere in situatil simllare ce ar putea aparea in viltor,

Pe termen lung

= Sesiuni periodice de instruire in gestionarea crizel si comunicarea de crizd pentry
conducerea institugiel/ Biroul de informare publicd i relatii cu mass- media,

= Actiuni periodice de identificare s evaluare a vulnerabilitdtilor institutiel (analiza SWOT,
auditurl de vulnerabilitate}, cu rolul de a identifica solutii proactive si eventuale alemente
de alertd rapida pentru posibile crize viltoare.

« Reglarea punctelor vulnerabile din comunicare extermna.



ANEXE

ANEXA 1. Schite de intrebdri, rdspunsuri, solutil la flecare scenariu de crizd

Venituri angajati

(pensii, salarii
etc.)

Cazuri legate de
coruptie sau

Cazuri COVID /
pandemil

Pe termen lung

-Interviuri scrise 5i materiale video
cu angajatl care sa releve volumul
de lucru, responsabilltatile etc.

-Materiale care sd transmitd, intr-
un limba] accesibil, consecintele /
beneficiile asupra societatii date
de activitatea angajatilor.

Solutil imediate

- Declaratie de presi purtitor de
cuyant despre masurile luate
pentru verificarea situatiei;

- Declaratie de presa purtitor de
cuvant despre concluziile anchetei
si masurile luate;

- Declaratie de pres3 purtitor de
cuvant despre masurile luate
pentru prevenirea unor astfel de
situatii in viitor.

Comunicare internd

- Regulament intem legat de
prevenire, comportament intre
angajati;

- Mesaje de incurajare si
solidaritate;

- Mesaje de informare din surse
credibile privind siguranta
angajatilor in situatia revenirii la
locul de muncd a unul angajat
afectat;

-Obiectiv pe termen lung de
orientare a culturli organizationale
catre o culturd Incluziva, a spiritulul
de echipa.

Comunicare externd

- Regulament privind masurile de
prevenire si protectie luate in cazul
angajatilor care interactioneaza cu
Justitiabilii facut public pe site, la
avizierele din sedii 5| pe pagina de
Facebook.

Ca mésuri de prevenire si
protectie ati luat?

Masuri privind adaptarea spatillor
(ex. sistem de ventilatie / aerisire
spatii, dezinfectare a acestora),
comportament angajati 5i
vizitatorl, resurse alocate
(covoare cu dezinfectant etc.).
Céte cazurl de angajati care au
contractat virusul s-au inregistrat
pand acum?

Numir cazuri.

Care sunt cele mal rele scenarii §i
ce planurl de remediere a
acestora avetl?

Situatia este sub control, suntem
pregatiti sa ne adaptdm in funcile
de evolutia lucrurilor,

Cum vor afecta aceste scenaril
activitatea Institutlel, respectiv
Interesele justitiabililor?

Situatia este sub control, suntem
pregatiti 53 ne adaptam in functie
de evolutia lucrurilor.
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ANEXA 2. AUDITUL DE VULNERABILITATI

Vulnerabilitdti, exemple:

LIPSA DE .
PROCEDURY/ '
STRATEGII/ PLANURI |

DE REACTIE -,

COMUNICAREA =
EXTERNA |

Conform majoritatii opinlilor exprimate, madalititile de reactle
prin intermediul instrumentelor de comunicare la o situatiede
criza nu sunt suficient de clarificate §i sistematizate.

Se impune Imbunatatirea instrumentarulul de preventie 5
eventualelor crize. Un ansamblu de bune practici i-ar sjuta pe
comunicatorl 53 nu ajungd In situatii de crizd (alcl ar intra
comunicarea pro-activ, cultivarea relatiel profesionale cu
jurnalistii, cunoagterea foarte bund 2 temelor/sublectelor din
Interiorul instituglel care ar avea potential de risc printr-o expunere
publica incorectd). Analiza Interviurilor nu releva neapralca
lipsesc aceste elemente, ci faptul ca ele nu sunt organkate, ci se
folosesc "dupd urecha”, ca utilizarea lor e diferita de 1a o \nstitufie
Ia alta, ele nefiind abordate Intr-o manierd unitard,

Criza reciama din partea comunicatorilor citeva elemente:
rapiditate in identificarea ei, promptitudine In reactie, o reactie
care prin amploarea ei 58 egaleze amploarea crizei, o comunicare
printr-o singurd voce sau, dacd sunt mai multe voci, acestea sa
urmeze 0 anumitd coerentd sau niste principli comune. Pentrua
nu crea prajudicll de imagine semnificative, criza mal necesitd
eficienta, aceasta insemnand ca acele confinutur livrate 53 albd
impactul preconizat. Este agadar nevole de alcdtuirea unul
instrumentar complex de abordare i reactie 12 situatii de criza.

Comunicarea Individuala, din partea unor membrl al institutiel, in
sacial media, are un efect pozitiv sau negatlv in funciie de contextul
si scopul respactivelor comunicdrl. Impactul este unul negativ in
cazul in care, pe acelagi sublect, din interiorul sistemului provin
foarte multe pozitil contrare, Desi este un element normal §l
democratic, care reflectd complexitatea sistemului, din punct de
vedera al impactului comunicational poate crea neincredere.
Oportunitatea comunicaril individuale publice pe social media, dar
sl in-afara ei, genereazd opinii contradictorii, mai degraba polarizate
intre: categoria celor care considerd ca obligatia de rezenvd ar
impune o limitare a pozitillor individuale si ci intreags comunicare
dinspre sistem s-ar rezuma |a comunicarea institutional’; categoria
celor care considers c& magistratil “ar trebul s& coboare din turnul
de fildes” , 55 contribule la dezbaterea publica.

in activitatea de comunicare, poate cu atat mai muit in contextul
comunicirii intr-o situatie de crizs, reprezentantii institutlilor
juridice trebuie 53 abordeze comunicarea intr-o paradigma in care
mass media s3 devind mal mult un partener §i mal putin un
adversar,
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 COMUNICAREA
INTERNA

RESURSELE UMANE

- ADMINISTRATIVE

Factori care afecteazd relatia cu mass-media: cel care tin de
institutiile juridice (instabilitatea persoanelor care ocups functia de
purtdtori de cuvant, insuficienta competenta 3 acestora in
domeniul comunicarii, apetenta redusé spre comunicare a unor
purtatorl de cuvdnt sau a managemant-ului anumitor institugil,
volumul de munca ce afecteazd activitatea de comunicare) dar si
cei care tin de mass media (insuficiente competente ale
jurnalisttior in domeniul juridic, campanii de denigrare,
dezinformari, fake news).

Reactille sunt uneori tarzii 5i nu au darul de a corecta impactul
Informatiei initiale.

Doud categoril de factori care afecteazd o comunicare pro-activa
eficientd; cel care tin de institutia care comunica (lipsa de apetenta
in a comunica mai mult decit "se cere”, atitudinea reactiva a
sistemulul 5t mal putin activa, Insuficlenta abilitate a
comunicatorilor de a traduce sau a prezenta datale factuale,
pozitive, lagate de activitatea sistemulul in continuturi si forme
interesante, care sa trezeascd interes) i publicul receptor
(interesul mass media aproape exclusiv fatd de domeniul penal,
personalitdti publice care au dosare, etc)

Existd multd curiozitate din partea publicului, dar putind pregatire
pentru a asimila rdspunsurile primite din partea institutiel juridice.
Astfel, comunicarea nu este una elasticl, in acest context,
institutille juridice preferd s& comunice foarte rigid, tehnicizat,
foarte exact din punct de vedere juridic, pentru a avea gl controlul
informatiel pe care o livreaz3, ca s nu lase loc de interpretdri
eronate sau distorsiuni, in conditille in care nu se injelege
continutul informatie! livrate. Dar, in timp ce se castigd pe partea
de control, exactitate si completitudine a informatie), se plerde la
elasticitate, raplditate si impact al comunicaril.

Sistemul comunicd adesea ne-unitar, prin mai multe voci, fapt care
creeazd neincreders la nivelul publiculul.

Volumul de munc3, atdt al celor care furnizeaza informatia catsia
celor care au nevoie de ea.

Upsa unel comunicari coerante in interiorul sistemulul de sus in
jos, dinspre CSM pana la nivelul instantelor §i 3l purttorilor de
cuvant,

Instabilitatea personalului cu privire |3 ocuparea functiei de
purtitor de cuvdnt nu este benefica deocarece de-profesionalizeazd
activitatea de comunicare. -

Justitia are un anumit ritm, cel mai adesea ne-sincronizat /
coordonat cu ritmul in care mass media doreste informatiile:
presa doreste informatia imediat, insd in sistemul juridic motivarile
apar tarziu; mai mult, in functie de complexitatea cauzei, deseori
sunt depasite mai multe termene si atunci motivarile sunt 5i mal
tarzii. In acest context apar discutil, interpretdri in presa scrisé,
audic-vizuald, in care sunt apreciate pozitiv sau negativ unele
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; solutl, cu impact asupra imaginil Justitiel Reprezentantil justitiel
o - J ) nu au cu ce atgumeme s3 vind, decarece nu le 3u Inca,
ALTELE +  Una dintre problemele semnalate de citre respondenti se referd la
, Legea 544/2001, care nu este adaptatd neaparat sistemulul Juridic
i si esta oarecum incompletd in privinta multor situatii particulare,
{5s3nd spatiu de interpretare, genereaza dificultdyl de incadrare
unor spete particulare in reglementarea legislativa, Respondentii
sublinizza faptul c3, din cauza generalitatil, legea fasa de multe orl
la apreclerea comunicatorului categoriile de acta care ar putea fi
livrate publicului.

e wibl

ANEXA 3: Model contacte utile (de actualizat in permanentd)

Intern

|

Servicii de urgentd

Institutil partenere

Presa
Nota: Lista de publicatii si jurnalisti va fi octualizatd periodic intr-un document seporat.
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