ANEXA 2

Metodologia de aplicare a Ghidului de comunicare pentru situatii de urgenta

1. Activarea

Ghidul de comunicare pentru situatii de urgentd devine operational atunci cand are loc
convocarea Comitetului pentru Situatii de Urgentd, indiferent de nivelul acestuia, national,
judetean sau local. Convocarea comitetului pentru situatii de urgentd de catre primar sau
prefect, la nivel local/judetean sau de catre ministrul internelor si reformei administrative, la
nivel central, este precedata de activarea echipei de comunicare si informare publicd pentru
situatii de urgenta.

1.1. Situatia de urgenta are loc la nivel local

Autoritatile locale sunt primele care afla de aparitia unei situatii de urgenta si primele care
trebuie sd intervina intr-o astfel de situatie. Autoritatile locale trebuie sd aiba capacitatea
necesara de a interveni In situatii de urgentd. Pe masurd ce resursele de la nivel local,
regional si national devin disponibile, implicarea autoritatilor centrale ar trebui, In mod ideal,
sd sprijine autoritdtile locale 1n activitatile de interventie. Acest tip de sprijin necesitd nsa o
definire si intelegere clard a rolurilor si a responsabilitatilor fiecarui organism implicat.

1.2. Pregatirea unui Ghid
Momentul potrivit de pregatire a unui astfel de ghid este inainte de aparitia situatiei de
urgentd. Obiectivele de comunicare in faza pre-dezastru ar putea fi restranse la:

a) Pregatiti-va;

b) Realizati parteneriate;

c) Oferiti recomandari de comun acord;

d) Testati mesajele.

Ordinea in care se parcurg etapele de mai jos se stabileste in functie de particularitatile
situatiei generatoare de dezastru:

1) Faceti o evaluare a nevoilor pentru ghidul de comunicare pentru situatii de urgenta;

2) Studiati si incorporati ghidul de comunicare pentru situatii de urgentd in planul de analiza
si acoperire a riscurilor (PAAR);

3) Stabiliti activitatile necesare pentru implementarea ghidului;

4) Stabiliti resursele necesare pentru implementarea ghidului;

5) Pregatiti echipa care va implementa ghidul.

Stabiliti o echipa de planificare a comunicarii in situatii de urgenta care sa vind cu idei
credibile de scenarii cu care organizatia dumneavoastra s-ar putea confrunta. Fiecare din
aceste scenaril necesita:

a) Planificarea dezvoltarii continutului mesajului;

b) Identificarea publicului tintd;

c) Instruirea purtatorilor de cuvant si a celor de mesaje;



d) Selectarea mijloacelor prin care se vor transmite mesajele si Intocmirea de proiecte de
mesaje pentru fiecare situatie creata.
Ar putea fi anticipate posibile Intrebari si rdspunsurile la acestea, iar o schitd de comunicare
poate fi realizata, incluzand spatii libere de completat. Posibilii purtatori de cuvant si
mecanismele-resursa pot fi de asemenea identificati; pot avea loc sesiuni de instruire si
ajustari la planuri si mesaje. Pot de asemenea sa fie stabilite parteneriate pentru a oferi
consistentd mesajelor venite din partea expertilor.

2. Roluri si responsabilititi ale personalului implicat in gestionarea situatiei de urgenta
In functie de tipul de situatie de urgenti, institutia poate avea rol de coordonare, de partener
sau un rol secundar/de sprijin. Pentru ca institutia sa-si indeplineasca atributiile, personalul
de la fiecare nivel trebuie sd fie informat in legatura cu limitele responsabilitatilor si sa fie
capabil sd-si Indeplineasca atributiile.

Urmadtoarele atributii pot fi folosite pentru redactarea fiselor de post, evaluarea periodica a
nivelului de performantd si oferirea de asistentd in depistarea punctelor slabe din
infrastructura. Informatia acopera un nivel general de competentd specifica administratorilor,
profesionistilor si personalului care asigurad suport tehnic.

2.1. Toate persoanele implicate in situatia de urgenta trebuie sa fie capabile sa:

a) Descrie rolul institutiei lor in diferite tipuri de situatii de urgenta care ar putea sa apara.
(de exemplu: “Aceasta institutie ofera servicii de supraveghere, investigare si informare
publicd in cazul epidemiilor §i colaboreaza cu alte institutii in situatii de urgenta din
sfera protectiei mediului, a pericolelor biologice si meteorologice.”);

b) Descrie ierarhia institutiei din care face parte in cadrul Sistemului National de
Management al Situatiilor de Urgenta (SNMSU);

c) Identifice planul de interventie al institutiei din care provin;

d) Descrie rolurile functionale si responsabilitétile pe care le are in situatii de urgenta si
sa demonstreze aceste roluri in timpul exercitiilor de antrenament desfasurate;

e) Demonstreze utilizarea corectd a echipamentelor de comunicatii folosite in situatiile
de urgents;

f) Descrie rolurile de comunicare 1n cazuri concrete de interventie in situatii de urgenta:

i) In cadrul organizatiei;

i1) Cu mass-media;

iii) Cu publicul general;

iv) La nivel personal - cu familia, vecinii.

g) Identifice limitele cunostintelor, abilitdtilor si ale nivelului de autoritate si resursele
cheie din sistem pentru abordarea chestiunilor care depdsesc aceste limite;

h) Abordeze o manierd creativa de rezolvare a problemelor si a provocarilor si sa
evalueze eficienta actiunilor intreprinse;

i) Recunoascd abaterile de la norme care pot indica o posibild urgenta si sa descrie cea
mai potrivitd maniera de abordare (ex. Comunicarea clara in cadrul ierarhiei).

2.2. CCIP- persoanele nominalizate din cadrul institutiilor care vor participa la activitatea
CCIP, trebuie s aiba competenta necesara pentru:



a) A mentine o comunicare permanentd cu partenerii implicati In situatiile de urgenta.
Acest lucru include mentinerea unei baze de date cu partenerii si identificarea
metodelor de contact in situatii de urgenta;

b) A descrie structura ierarhica a sistemului de management al situatiilor de urgenta
aflatd in subordine;

c) A comunica rolurile, capacitatile si autoritatea legald a institutiei tuturor partenerilor
implicati in timpul activitatii de planificare, exercitiu si in situatia de urgenta propriu-
7is3;

d) A se asigura ca institutia la care lucreaza are un plan scris, actualizat in mod regulat,
pentru categoriile principale de public, plan care respectd cultura comunitatii
respective;

e) A se asigura ca institutia pune in practica in mod regulat toate componentele
interventiei in situatii de urgenta;

f) A evalua fiecare exercitiu sau activitate de interventie pentru a identifica modificarile
necesare la nivel intern si extern;

g) A asigura abordarea problemelor privind lipsa de cunostinte si abilitati identificate in
timpul planificarii, exercitiilor si evaluarii.

2.3. Profesionistii din cadrul institutiei trebuie sa fie capabili sa:

a) Demonstreze ca 1si pot pune 1n practicd abilitatile profesionale in diferite situatii de
urgentd (de exemplu: informatii referitoare la accesul la investigatii stiintifice si
evaluarea riscului);

b) Mentind o comunicare regulatd cu partenerii profesionisti din alte structuri implicate
in managementul situatiilor de urgenta;

c) Participe la activitati de instruire continud in domeniile relevante pentru situatii de
urgentd (de exemplu: boli infectioase, materiale cu grad ridicat de risc, teste de
diagnosticare), mentindndu-si actualizate cunostintele in domeniu.

2.4. Personalul tehnic trebuie sa aiba competenta sa:
a) Demonstreze modul de folosire a echipamentelor (inclusiv echipamentul de protectie
personald) in cadrul exercitiilor;
b) Descrie cel putin o resursd pentru asigurarea sprijinului in domeniile cheie de
responsabilitate.

3. Strategii de comunicare

Cand se alege o strategie, va fi luatd in considerare situatia care trebuie rezolvata, resursele
disponibile, posibilitatile de abordare a publicului, scopul, contextul existent si
profesionalismul persoanelor implicate.
O strategie de comunicare trebuie stabilita pentru:

a) Determinarea publicului tintd;

b) Oferirea celor mai bune solutii pentru atingerea obiectivelor stabilite;

c) Adaptarea din punct de vedere temporal, financiar si al resurselor existente cu ghidul

de comunicare si informare publica;

d) Adaptarea la stilul de management al echipei de management a situatiei de urgenta.



Modul de abordare la nivel strategic si local sunt stabilite concomitent. Evenimentul de relatii
publice creat pentru organizatie poate fi categorisit ca fiind o tacticd adoptatd de aceasta.
Fiecare tacticd ar trebui sd includa: o prezentare scurtd, termene limita, cerinte speciale (ex.
folosirea unui echipament special, inchirierea de birouri in plus, includerea persoanelor
publice pe lista invitatilor) si departamentul sau persoana responsabild pentru activitatile
respective.

Cateva exemple de strategie care ar putea fi utile in situatii de urgenta:

a) Activititi de informare — distribuirea mesajelor continind punctul de vedere al
echipei care coordoneaza interventiile in situatii de urgenta

1) Program de informare publicd — distribuirea materialelor care contin masuri si reguli
de protectie, o declaratie din partea autoritatilor si, dacd este necesar, declaratiile
cercetdtorilor stiintifici referitoare la natura situatiei de urgentd (dezastre naturale,
industriale, atacuri teroriste, etc.);

i1) Conferinte de presa;

ii1) Declaratii publice ale persoanelor publice, cercetdtorilor, purtitorilor de cuvant —
toate acestea promoveaza persoane recunoscute de public ca fiind credibile, persoane
care sunt dispuse sa sprijine eforturile echipei de coordonare si sa informeze publicul
in legatura cu ceea ce se Intampla si masurile luate;

iv) Prevenirea si rectificarea informatiilor eronate;

v) Distribuirea de materiale informative in timpul intalnirilor publice.

b) Organizarea de evenimente — cu scopul de a transmite informatii si mesaje prin:
1) evenimente unice, informari de presa, declaratii, acte eroice, activititi umanitare;
1) evenimente create special pentru a capta atentia mass media (gesturi simbolice,
inmanarea de medalii);
iil) activitati civice;
1v) activitdti de strangere de fonduri.
Aceste evenimente vor fi organizate de catre CCIP sub conducerea nemijlocita a prefectului.
¢) Activitati organizationale destinate promovarii organizatiei, cu scopul de a-i
creste credibilitatea. Acest tip de evenimente sunt binevenite atiat inainte, cat si dupa o
situatie de urgenta:
i) Crearea unui grup de cooperare si identificarea organizatiilor care vor sd ofere ajutor;
i1) Formarea unor coalitii: crearea aliantelor cu grupuri §i organizatii care pot oferi
sprijin in situatii de urgenta;
ii1) Organizarea de conferinte, competitii, seminarii, despre potentiale situatii de urgenta
si solutii posibile — aceste activitati imbunatatesc distribuirea de informatii, schimbul
de idei si sporesc prestigiul organizatiei.

4. Grupurile tinta si construirea mesajelor

Este necesara identificarea, pe cat este posibil, a cat mai multe categorii de public tintd si
stabilirea categoriilor de public care trebuie sd fie informat. De asemenea, este importanta
impartirea publicului general sau categoriilor organizationale in grupuri mai mici cu
caracteristici comune.



4.1. Construirea mesajelor

(1) In timpul unei activitati de comunicare in situatii de urgent, structurile de comunicare
trebuie sd informeze publicul si mass media Tn mod continuu si sistematic, tinand la curent
institutiile si organizatiile implicate in legaturd cu eforturile echipei de interventie dar si cu
privire la solutionarea situatiei de urgenta ori decongestionarea crizei.

(2) Mesajele nu sunt nici statistici, nici comparatii, nici explicatii. Mesajele eficiente sunt
cele care gasesc un echilibru realist intre scopul comunicarii si asteptarile publicului tinta.
Pentru a fi eficiente, mesajele trebuie sa atraga atentia, sd fie usor de inteles, sa fie credibile
si de asemenea sa fie percepute ca reprezentand un plan de actiune valid.

(3) “Situatia este sub control” — acesta este mesajul cheie in timpul unei situatii de urgenta.
Dupa aceea fiecare mesaj trebuie sa fie la timpul prezent. Conceptele cheie obligatorii sunt:
control, grija, interventie rapida, eficientd, cooperare si ajutor mutual, reciprocitate §i
controlul riscului.

4.2. Mesajele speciale pot fi create pentru anumite categorii de public
(1) Cand se construiesc mesajele, trebuie avut in vedere ca publicul va avea diferite asteptari
la care trebuie sa raspunda. Mesajele transmise ar trebui sa abordeze aceste asteptari.

(2) Categoriile de public si potentialele lor ingrijorari:

a) Publicul din zona afectatd, cdruia i se adreseazd mesajele de actiune. Aspecte de
abordat: siguranta personald/ a familiei / a animalelor, stigmatizarea, masuri de
protectie;

b) Publicul din imediata apropiere a zonei afectate, caruia nu i se adreseaza mesajele de
actiune. Aspecte de abordat: siguranta personald, a familiei, a animalelor, intreruperea
activitatilor normale de zi cu zi;

c) Personalul din echipele de interventie, reglementari legislative utile in eforturile de
interventie. Aspecte de abordat: resurse pentru interventie, siguranta personald, a
familiei, a animalelor;

d) Personalul din domeniul medical si al sanatatii publice implicat in eforturile de
interventie in caz de dezastru. Aspecte de abordat: resurse pentru interventie,
siguranta personala, a familiei, a animalelor;

e) Membrii familiilor victimelor si ai echipelor de interventie. Aspecte de abordat:
siguranta personald, siguranta victimelor si a echipelor de interventie;

f) Personalul medical care nu este direct implicat in eforturile de interventie. Aspecte de
abordat: elemente de anxietate, abilitatea de a oferi pacientilor informatiile adecvate,
accesul la medicamente;

g) Liderii locali si nationali. Aspecte de abordat: resurse pentru interventie, asumarea
responsabilitatii, abilitati de coordonare, planificarea si implementarea activitatilor de
interventie, oferirea oportunitatii de exprimare a Ingrijorarii, relatii internationale
diplomatice si de afaceri;

h) Politicienii. Aspecte de abordat: informarea cetatenilor, revizuirea statutului si a
legilor pentru ajustarea nevoilor, oportunitati de exprimare a ingrijorarii;

1) Reprezentantii comertului si industriei. Aspecte de abordat: oportunitati de afaceri,
protectia angajatilor;



)

Comunitatea nationald. Aspecte de abordat: anxietate, initierea eforturilor de pregatire

pentru raspunsul la situatiile de urgenta produse;

k) Vecinii internationali. Aspecte de abordat: anxietate, initierea eforturilor de pregatire;

D

Comunitatea internationala. Aspecte de abordat: anxietate, explorarea nivelului de

pregatire pentru a rdspunde la o eventuala cerere de asistenta;

m) Parteneri. Aspecte de abordat: implicarea in procesul decizional si accesul la

n)

informatii;
Mass media. Aspecte de abordat: siguranta personald, accesul la informatii si
purtatori de cuvant, termene limit;

4.3. Grupurile tinta speciale si construirea mesajului

a)

Victimele si familiile lor; daca existd victime sau persoane afectate, este recomandat
sd se comunice cu ele cat mai repede posibil, orice imposibilitate de a ardta
compasiune celor care suna va amplifica anxietatea. Acelasi lucru se aplica si in cazul
tendintei de a nu raspunde sau de a ascunde informatii. Aceleasi persoane pot
contacta mass media, iar jurnalistii care va vor suna, vor fi si mai furiosi. De aceea,
existenta unui canal de comunicare este indispensabila. Intrebarile puse sunt mereu
aceleasi:

1) A fost persoana acolo cand s-a intimplat dezastrul?

i1) Daca da, el/ea este in regula?

ii1) Daca el/ea nu este ranit, unde se afla acum si cand pot vorbi cu el/ea?

iv) Daca el/ea a fost ranit, cat de grave sunt ranile si la ce spital a fost dus/dusa?

v) Puteti sa ma indrumati cétre acel spital?

Daca s-a intamplat cel mai rau lucru — insemnand ca persoana despre care se intreaba a murit
— aceastd veste nu trebuie transmisd prin telefon. Persoanele responsabile cu gestionarea
situatiei de urgentd care a avut ca urmare moartea unei persoane vor lua masuri pentru ca
anuntarea familiei despre tragicul eveniment sd se facd de catre un reprezentant al
autoritatilor. Familiile nu trebuie sa afle despre moartea rudelor prin intermediul mass media.

b) Angajatii (publicul intern); este posibil ca ei sa afle despre situatia de urgenta din alte

¢)
d)

surse. Este recomandat sa-i informati pe scurt pe aceia care nu sunt implicati direct In
managementul situatiei de urgenta si nici in desfasurarea evenimentelor; de asemenea
asigurati-i ca vor fi informati si contactati de indata ce va fi nevoie de sprijinul lor.
Pornind de la premisa ca aceste informatii vor ajunge la presd mai devreme sau mai
tarziu, asigurati-vd cd informatiile pe care le furnizati angajatilor sunt corecte si
precise si cd nu contin informatii confidentiale. Retineti faptul ca jurnalistii vor dori
sd-1 contacteze pe angajati pentru a afla mai multe informatii §i vor scrie un articol fie
ca obtin sau nu informatii oficiale; implicandu-va in procesul de comunicare, puteti
avea sansa de a controla atat mesajul, cat si situatia Tn general;

Persoanele afectate sau care pot fi afectate; asigurati-va ca situatia este sub control si
evidentiati masurile luate;

Operatorii economici, investitorii; nici lor nu trebuie sd li se ascunda gravitatea
situatiei. Trebuie sa stie care sunt potentialele consecinte, pentru a putea sa-si ia
propriile masuri de protectie. O mare parte din probleme care apar dupa situatia de
urgenta pot fi evitate. In acelasi timp, puteti pierde sustinerea si increderea lor. Astfel,



este necesar sd-i informati mereu si sa va asigurati cd informatia primita este corecta
si actualizata;

e) Administratia locala i liderii locali; oferiti-le reprezentantilor administratiei locale

informatii in mod constant iar, daca este nevoie, solicitati-le ajutorul. Ei vor dori sa
stie in ce masura le pot fi afectate indatoririle si responsabilitatile zilnice in astfel de
situatii. In concluzie, incercati sa realizati o legatura intre informatiile furnizate si
factorii mentionati mai sus;

Companiile de asigurari; contactati-le imediat si implicati-le in procesul de
management al situatiei de urgenta; astfel devin o parte a solutiei in loc sd genereze
mai multe probleme.

5. Centrele de Comunicare si Informare Publica (CCIP)

(1) In timpul unei situatii de urgentd, Centrele de Comunicare si Informare Publicd se
organizeaza sub conducerea comitetelor pentru situatii de urgentd, si au ca baza, structura de
comunicare si relatii publice care trebuie s existe in fiecare centru operational.

(2) Centrele operationale trebuie sa aiba o structura de comunicare i relatii publice, care, in
timp de normalitate, dispune de cel putin un angajat la nivel judetean si de cel putin doi
angajati la nivel national. Acesti angajati sunt ofiterii de informare publica si au
responsabilitatea activarii si functionarii ghidului.

5.1. Structura de relatii publice din cadrul Centrului Operational

a)
b)

c)
d)

g)

Organizeaza si coordoneaza programul de informare publica;

Organizeaza servicii de instruire pentru personalul care va lucra in cadrul Centrului
de Informare Publica, in timpul situatiilor de urgents;

Stabileste si coordoneaza procedurile pentru echipa de informare publica in situatii de
urgenta;

Coordoneazd procesul de instruire pentru membrii Centrului Operational National si
ai Centrelor Operationale Judetene ale céror atributii obisnuite nu includ informarea
publica;

Organizeaza si coordoneaza activitatea liniei verzi (Call Centre) inainte de aparitia
unei situatii de urgenta;

Stabileste o baza de date cu informatiile de contact ale celorlalte institutii si
coordoneaza procedurile de comunicare si utilizarea resurselor in perioadele normale
s1 in situatiile de urgenta;

Participa la exercitii pe plan national §i international in formula agreatd de
planificatorii acestora.

CCIP se organizeaza cel mai eficient la sediile prefecturilor, degrevand astfel si echipa de
management de presiunea mass media.

5.2. Functiile Centrului de Comunicare §i Informare Publica sunt urmatoarele:
a) furnizarea informatiilor si sprijinirea presei intr-o situatie de urgenta;
b) solutionarea solicitarilor telefonice primite din partea publicului - administrarea liniilor
verzi,
c) monitorizarea si analizarea informatiilor aparute in presa;



d) coordonarea comunicdrii si informarii in cadrul echipei de management a situatiei de
urgenta;

e) asigurarea legaturii comitetului pentru situatii de urgenta cu mass — media;

f) administrarea paginii de internet destinate informarii publicului.

5.3. Centrul de Comunicare si Informare Publica este compus din trei compartimente:

a) Structura de monitorizare, analiza si sinteza — monitorizeaza si sintetizeaza
informatiile aparute in presd sau provenite din alte surse, analizeaza si realizeaza
materialele ce vor fi utilizate ca baza pentru comunicarea si informarea ulterioard a
populatiei.

b) Structura de informare si comunicare — lucreaza direct cu publicul si cu mass — media,
primeste Intrebari si furnizeaza raspunsuri, gestioneaza linia telefonica gratuita ce trebuie
activatd in cazul unei situatii de urgenta si actualizeaza informatia pe pagina de internet.
c) Structura de acreditare §i contact — instruieste, acrediteaza si insoteste reprezentantii
mass-media sau alte persoane care participd la locul interventiei sau viziteazd zona
afectata.

In functie de amploarea situatiei de urgenti, se va infiinta un centru pentru preluarea
apelurilor telefonice din partea publicului. Acesta trebuie sa dispuna de una sau doua linii
telefonice in regim gratuit, /inii verzi, diferite de numarul unic pentru apeluri de urgenta 112.
Operatorii liniei 112 vor fi informati cu privire la activarea noilor numere de telefon pentru
solicitdri ale publicului si trebuie sa redirectioneze apelurile care nu fac obiectul numarului
unic pentru apeluri de urgenta catre linia verde. Linia verde pentru apelurile publicului va fi
promovata rapid pe toate canalele de comunicare.

Linia verde (Call Centre) reprezintd un mod util de a informa publicul in legatura cu
situatia de urgenta, dar nevoile de personal, echipament si instruire fac ca aceasta alternativa
sa fie costisitoare. Din acest motiv, Comitetele pentru Situatii de Urgentd sunt nevoite sa
stabileascd, din timp, relatii de colaborare cu parteneri comerciali si sd ia in considerare si
optiunea de a infiinta centrele de apel utilizdnd linii telefonice deja destinate informarii
publicului, cu conditia ca acestea sa fie cunoscute inca din timp de normalitate.

Membrii acestei structuri ar trebui sa stie: care este numarul maxim de apeluri la care se
poate raspunde, care este perioada de timp de care au nevoie autoritatile pentru a raspunde
unei solicitari, care este durata medie a unui apel si care este rata apelurilor primite in cursul
unei zile; toate apelurile trebuie inregistrate in baza de date pentru “situatii de urgentd”, pe
langa natura solicitarii, astfel Incat raspunsurile sa fie postate in cel mai scurt timp pe pagina
de internet si transmise jurnalistilor interesati de subiect. Astfel, departamentul de analiza va
asigura un raspuns pentru toate solicitarile.

Daca este posibil, ar trebui s existe un specialist in probleme psihologice astfel incat
personalul sd poatd transfera apelurile de crizd care pot bloca sistemul. Instructiuni
referitoare la modalitatile de abordare a acestui tip de apel de criza ar trebui sa fie incluse in
programul de instruire. Pentru orice alt tip de apel, personalul trebuie sd aiba cunostintele
necesare dobandite prin instruire pentru a prelua controlul discutiei, cu scopul de a oferi cele



mai bune servicii posibile. Situatiile de urgenta scot la iveald si cele mai bune, dar si cele mai
rele lucruri in oameni. Este important ca personalul acestor centre sa fie pregatit sa raspunda
intr-o larga varietate de cazuri. Sfaturi despre managementul stresului in astfel de situatii ar fi
de asemenea benefice. Puteti sd profitati de pe urma acestui sistem oferind optiuni de meniu
care sd directioneze apelantii — realizand astfel o selectie a lor — catre mesaje Inregistrate, cu
scopul de a pastra liniile telefonice libere pentru apelurile urgente. Experienta demonstreaza
ca persoanele care apeleaza la aceste centre sunt impartite in mai multe categorii; dacd ar
putea fi triati (public, profesionisti, persoane direct afectate, solicitari generale, etc.),
informatia ar putea fi adaptatd pentru a fi livratd mai eficient.

Testati sistemul telefonic pentru a va asigura ca activarea mai multor linii telefonice simultan
nu afecteaza restul sistemului de comunicatii in situatii de urgenta. Este, de asemenea, o idee
buna sa planificati utilizarea altor mijloace de comunicare in caz ca sistemul este intrerupt.
Manuale tiparite ar trebui sa fie disponibile in caz de intrerupere a retelei de calculatoare.
Daca este posibil, initiati aceste operatiuni de call centre in perioadele de normalitate. Testati
linia verde in avans. Includeti personal de asistentd tehnica pe lista de personal necesar, si nu
doar experti in diferite domenii, astfel incat problemele tehnice sd poata fi rezolvate, atunci
cand apar, si sa nu impiedice desfasurarea activitatii expertilor.

Aceste consideratii sunt menite sd stimuleze procesul de planificare. O provocare
importantd o reprezinta scoaterea personalului din activitatile de rutina in timpul situatiilor de
urgenta.

Pagina oficiald de internet reprezintd un mijloc de comunicare important. Sarcina
echipei de comunicare In acest sens, este actualizarea permanentd a paginii, in functie de
situatia creatd, cu informatiile relevante pentru populatie. In plus, echipa de comunicare
monitorizeaza forumurile de discutie pe internet, precum si fluxurile de stiri In direct pentru a
vedea cum este perceputa situatia de urgenta, si raporteaza echipei de management a situatiei,
rezultatele acestel monitorizari.

In timpul situatiei de urgentd, Centrul de Comunicare si Informare Publicd se afl
sub conducerea presedintelui comitetului pentru situatii de urgentd si este coordonat de
ofiterul de informare publica. Inlocuitorul acestuia este persoana desemnati de prefect /
primar inca din timp de normalitate. CCIP functioneaza in cadrul Centrului Judetean de
Conducere si Coordonare a Interventiei (CJCCI) in sediul prefecturii/primdriei. Restul
functiilor sunt indeplinite de echipa de sprijin, care va avea la dispozitie un numar adecvat de
birouri, calculatoare conectate la internet, conexiuni telefonice, radio si fax. Centrul de
comunicare §i informare publica trebuie sa dispund de o sala pentru informarea
reprezentantilor mass-media si de un spatiu unde acestia isi pot instala calculatoare si
echipamentele de comunicare. Acest spatiu trebuie sd fie separat de cel al centrului
operational, iar un panou de afisaj, respectiv avizierul, poate fi folosit aici pentru a prezenta
informatiile noi, dupa ce acestea au fost verificate.



5.4. Centrul de Comunicare si Informare Publicd — Schema de organizare:
PRESEDINTELE Comitetului pentru Situatii de

Urgenta
( 1 ™\ 1
Purtitor de cuvant Centrul de Comunicare si
Informare Publica

- J

(Purtitori de cuvant din cadrul q\’[onitorizare )

institutiilor reprezentate in Analiza

Comitet si din echipa Sinteza

\Qnerationali J \_ J
(Informare si )
comunicare
- J
@creditare )
Contact
- J

Centrele de Comunicare si Informare Publica pot sprijini livrarea informatiei cétre public
si mass media in timpul si dupi o situatic de urgenti. In timpul perioadelor de
normalitate, aceste centre pot servi drept locatii de instruire pentru personalul implicat in
gestionarea situatiilor de urgentd si pot sprijini procesul de prevenire a dezastrelor prin
oferirea de informatii cetdtenilor si presei, ca raspuns la zvonurile si speculatiile care ar
putea circula in legatura cu posibile dezastre.
Factorii esentiali care determina succesul unui Centru de Comunicare si Informare
Publica sunt: existenta unei liste cu datele de contact actualizate ale personalului cheie
disponibil; o structurd de comanda bine definitd in situatii de urgentd (care poate fi
diferitd de cea din perioadele normale), un ofiter de informare publicd ce primeste si
distribuie informatia aprobata; aparatura functionald §i respectarea principiilor de
comunicare in situatii de urgenta cand va adresati mai multor tipuri de public.
Exista pe plan international 7 reguli generale de comunicare care pot fi aplicate si unui
Centru de Comunicare si Informare Publica:

a) Regula 1: Acceptati publicul drept un partener legitim;

b) Regula 2: Ascultati ceea ce are publicul de spus;

c) Regula 3: Fiti sinceri si deschisi;

d) Regula 4: Coordonati si colaborati cu alte surse credibile;

e) Regula 5: IntAmpinati nevoile presei;

f) Regula 6: Vorbiti clar si cu compasiune;

g) Regula 7: Planificati clar si evaluati performanta.
Publicul judecd mesajele in functie de viteza de comunicare, continutul concret al
mesajului si credibilitatea sursei. Indiferent de situatia de urgentd, pentru a-si atinge
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obiectivele, Centrele de Comunicare si Informare Publicd trebuie sa investeasca in

.....

Functiile CCIP sunt multiple si variate. Acesta este motivul pentru care structura sa
depinde Tn mare masura de operatiunile desfasurate si resursele disponibile. Numarul de
persoane care lucreaza in fiecare substructura depinde de natura situatiei, de gravitatea
acesteia si de domeniu, dar si de existenta unui personal calificat. Este nerealistic sa
consideram ca o persoand poate indeplini mai multe sarcini, oricat ar fi de pregatita.

5.4.1.Structura de monitorizare, analiza si sinteza

a) Structura de analiza trebuie sd asigure o monitorizare continud a evenimentelor;
ea analizeaza contributia diferitelor parti §i contureaza imaginea pe care
evenimentul o are In randul publicului general si in mass media;

b) Principalul scop al structurii de analiza este identificarea posibilelor evolutii si a

efectelor acestora asupra managementului consecintelor; aceastd structura
realizeaza monitorizarea continud a presei si elaboreaza propunerile de raspuns;

c) Structura de analizd nu este implicatd Tn munca operationalda, principala sa
atributie fiind aceea de a sprijini conducerea prin furnizarea datelor pe care
aceasta sa-si bazeze deciziile;

d) Structura de analizd decide ce tipuri de informatii trebuie oferite diferitelor
structuri de management in timpul situatiei de urgenta, dar si pre si postdezastru;

e) Membrii structurii de analiza pot fi recrutati atat din interiorul organizatiei, cat si
din exterior; acestia pot fi consultanti profesionisti, cercetdtori, experti in relatii
internationale; recrutarea lor se poate face din timp, pe baza unor protocoale intre
structurile implicate Tn managementul situatiilor de urgenta.

5.4.2. Structura de informare si comunicare

(1) Structura de informare si comunicare include linia verde si gestioneaza site-ul Internet;
scopul acestei structuri este acela de a actiona ca intermediar intre autoritati si publicul
general.

(2) Principalele atributii sunt:

a)
b)

©)
d)

Sa raspunda la intrebarile generale ale publicului;

Sa ofere detalii in legatura cu deciziile si masurile luate si cu punctul de vedere al
autoritatilor;

Sa transmitd solicitarile venite din partea publicului, spre rezolvare, echipei de
management al situatiei de urgenta;

Sa fie pregatitd sa produca materiale cu mesaje pentru diverse tipuri de public; in
timpul situatiilor de urgentd nu este timp suficient pentru pregatirea unor materiale
scrise detaliate, de aceea trebuie sd existe din timp informatii in format tiparit
referitoare la planuri de evacuare, masuri de protectie si sigurantd. O lista de
explicatii a termenilor tehnici trebuie pusd la dispozitia publicului. Toate aceste
materiale, alaturi de celelalte necesare, ar trebui sa fie adunate intr-un “set de
materiale pentru situatii de urgentd” care, ulterior, va fi oferit presei si populatiei;

Sa ofere jurnalistilor documentele importante — imagini, texte, filme, grafice,
declaratii, statistici, informatii detaliate;

Sa ofere conducerii departamentelor implicate in gestionarea situatiei informatii in
legdtura cu evolutia situatiei, cum este gestionatd, precum si sfaturi i recomandari si
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g) Sa asigure fluxul intern de comunicare. Informatia trebuie coordonata la nivel intern,

in cadrul Centrului de Coordonare si Conducere a Interventiei/Centru Operativ; astfel,
este foarte util ca fluxul de comunicare sd fie discutat, aprobat si implementat.
Personalul acestei structuri ar trebui sd fie informat in permanentd in legaturd cu
evolutia situatiei si aceasta, Tnaintea presei;

h) Sa organizeze conferinte de presa, declaratii de presa si alte evenimente.

5.4.3. Necesitatile tehnice ale structurii de informare si comunicare

(1) Spatiile alocate structurii de comunicare in situatii de urgenta trebuie sa indeplineasca o
serie de conditii (in functie de amploarea situasiei de urgenta):
a) Sa poatd adaposti parte din echipa de management;

b)

Sa permitda implementarea ghidului si monitorizarea rezultatelor procedurilor de

comunicare;

c)
d)

e)

Sa existe o sala suficient de mare pentru a organiza conferinte de presa;

Sa permita deschiderea unor linii de comunicare directe;

Sa permitd colaborarea cu mass media: faxuri, linii telefonice functionale, camere
video, acces la Internet, etc.

(2) Spatiul alocat structurii de informare si comunicare ar trebui sd cuprinda:

a)
b)

©)
d)

e)
f)

g)
h)

Linii telefonice directe, echipate cu facilitati de inregistrare;

Acces la canalele de televiziune locale, nationale si canalele de stiri nationale si
internationale;

Echipament de inregistrare video si casete;

Retea de calculatoare (intranet si Internet);

Linia Verde;

Copii ale celor mai importante materiale contindnd informatii si recomandari pentru
situatii de urgenta (prevenire, comportament in timpul situatiei de urgenta, masuri de
protectie, manualul de management al urgentei);

Copii individuale cu liste de verificare a activitatii pentru fiecare membru al echipei
de management al urgentei;

Coli de hartie, creioane, pixuri, fise de inregistrare a apelurilor;

Materiale specifice managementului situatiilor de urgenta (harti de risc, informatii
confidentiale care nu trebuie diseminate nici Tnainte si nici dupa aparitia situatiei de
urgentd, dacd nu este absolut necesar acest lucru etc.).

5.4.4.Structura de acreditare si contact

a) Acrediteaza mass media si alti vizitatori,

b) Insoteste reprezentantii mass media pe timpul interventiilor;

¢) Insoteste persoanele publice pe timpul interventiilor;

d) Face legatura cu echipele de jurnalisti strdine si asigura translatia la nevoie;
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e) Informeaza conducerea CCIP despre numarul de acreditari organizate si
cerintele supuse atentiei de cétre presa acreditata.

5.5. Ofiterul de informare publica si personalul de sprijin
(1) Ofiterul de informare publicd este coordonatorul echipei de sprijin. Ofiterul devine
manager si direct responsabil pentru activitatea centrului si a voluntarilor solicitati pentru
functiile de sprijin, cum ar fi a operatorilor telefonici, asistentilor administrativi si ofiterilor
de presa.
(2) Personalul de sprijin trebuie sa respecte instructiunile ofiterului de informare publica.

5.5.1. Atributiile Ofiterului de Informare Publica

a) Coordoneaza activitatea Centrului de Comunicare si Informare Publica, se asigura ca
informatia este gestionatd cu seriozitate si cd fluxul de informare dinspre si catre
autoritati functioneaza eficient. Totodata, ofiterul de informare publica se asigura ca
intreg personalul implicat intelege importanta si rolul activitatilor de comunicare;

b) Se consultd cu membrii Comitetului pentru Situatii de Urgentd pentru a stabili
necesitatea organizarii de conferinte si informari de presd, pentru a discuta despre
interviurile de presa, situatia monitorizdrii presei, recomandarile de raspuns in
cazurile de dezinformare §i zvonuri, continutul declaratiilor oficiale, al anunturilor,
despre alte forme de comunicare publica si furnizarea informatiilor cétre public;

c) Se consultd cu alti membri ai comitetului pentru situatii de urgenta asupra ultimelor
evolutii ale situatiei din teren si asupra nevoilor de resurse pentru diseminarea
informatiei catre public si mass media;

d) Informeaza membrii comitetului pentru situatii de urgentd in legaturd cu orice
informatie semnificativa primita din partea presei, realizdnd inclusiv sinteza presei;

e) Ofera sprijin tehnic si logistic reprezentantilor acreditati ai presei, la cererea acestora.

f) Ofera rectificari la informatiile eronate, contactand sursa emitenta;

g) Se asigura ca fiecare solicitare a presei este inregistratd pentru a fi inclusa in raportul
de evaluare;

h) Pregiteste si prezintd analiza articolelor aparute in presd si face recomandari de
imbunatatire a Ghidului de Informare Publica.

5.6. Purtatorul de cuvant si purtitorii de mesaj

(1) Purtatorul de cuvant este subordonat presedintelui comitetului pentru situatii de urgenta.
Acesta face parte din echipa de comunicare colaborand permanent cu ofiterul de informare
publicd, fiind direct responsabil de continutul si calitatea informatiilor facute publice.

(2) In contextul acesta nu trebuie neglijati purtitorii de mesaj, persoane din diferite niveluri
ale ierarhiei Sistemului National de Management al Situatiei de Urgentd. Cand mass-media
contacteaza aceste structuri pentru a afla informatii, purtatorul de mesaj raspunde solicitarilor
castigand credibilitate. Printr-o selectie atenta a celor care vorbesc si a aspectelor abordate, se
asigurd transmiterea unor informatii clare, de specialitate.

(3) Purtatorul de cuvant reprezintd organizatia. Un purtator de cuvant face trecerea de la
referirile impersonale despre organizatie la pronumele personal “noi”. Organizatiile trebuie
sd insiste ca purtdtorii de cuvant sd fie instruiti deoarece, indiferent de nivelul lor de
cunostinte, o comunicare eficientd nu ar fi posibild in lipsa unei instruiri prealabile.
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Purtatorul de cuvant nu doar livreaza informatia, ci trebuie, ca in acelasi timp, sa relationeze
cu publicul.
(4) Purtatorul de cuvant are rolul de a diminua posibilitatea:

a) alocarii defectuoase de resurse in timpul unei urgente, ca urmare a presiunii publice

bazate pe informatii incomplete;

b) raspandirii zvonurilor cu impact negativ;

c) ca institutia sa pard nepregatita sd faca fata situatiei,

d) aparitiei informatiilor contradictorii din partea surselor oficiale;

e) ignordrii recomandarilor referitoare la sanatate si siguranta.

(5) In primele faze ale unei situatii de urgentd, purtitorul de cuvant trebuie sa fie pregatit sa
descrie:
a) nivelul de risc la care sunt expusi membrii unei comunitati;

b) evenimentul si amploarea acestuia;
c) ce masuri sunt luate pentru a rezolva situatia.

(6) Purtatorul de cuvant nu este singurul responsabil pentru mesajul care urmeaza sa fie
transmis; cu toate acestea, trebuie sa fie implicat in dezvoltarea acestui mesaj pentru a putea
sd si-1 asume si sd fie convingdtor in sustinerea lui. Purtitorii de cuvant nu doar transmit
mesajul; ei sunt mesajul. Dacad nu inteleg ce comunica, vor intdmpina dificultati in
exprimarea credibilitatii si castigarea increderii publicului.

5.6.1. Stabilirea purtitorului de cuvant

(1) In cadrul primei sedinte, comitetul pentru situatii de urgenti numeste un purtitor de
cuvant si un inlocuitor al acestuia. Purtatorul de cuvant trebuie ales luand in considerare o
serie de factori, cum ar fi eficienta dovedita pana atunci, gradul de familiarizare cu tipul de
informatie care trebuie furnizatd Tn asemenea situatii, experienta in comunicarea cu mass-
media, carismd, instruirea sau experienta anterioard in domeniul situatiilor de urgenta.
Purtatorul de cuvant trebuie sa aiba experienta si abilitdti de comunicare astfel incét sa fie
respectat de membrii comitetului.

(2) Odata stabilite aceste persoane, toti membrii comitetului si ai institutiilor implicate
trebuie sd respecte recomanddrile purtatorului de cuvant in ceea ce priveste comunicarea
publicd in situatii de urgenta. Acesta nu va fi contrazis in fata presei. Purtatorul de cuvant
trebuie sa participe la sedintele comitetului pentru situatii de urgenta, sd urmareasca procesul
de luare a deciziilor si sa beneficieze de sprijinul membrilor comitetului in indeplinirea
atributiilor sale. Toate partile implicate trebuie sa-i inlesneasca accesul la informatiile de care
dispun si sa-1 sprijine pe toatd durata situatiei de urgenta.

5.6.2. Responsabilitatile purtatorului de cuvant

(1) Purtatorul de cuvant este responsabil cu elaborarea si prezentarea mesajelor in numele
comitetului si cu asigurarea informadrii in timp util atat a mass-media, cat si a populatiei.
Purtatorul de cuvant este principala persoand de contact pentru mass-media si, in acelasi
timp, “vocea” comitetului in cadrul conferintelor de presa si in interviurile media. Odata
desemnat, purtatorul de cuvant va coopera cu purtatorii de cuvant/personalul responsabil cu
comunicarea din toate institutiile reprezentate in comitet sau implicate in orice fel in situatia
de urgenta.
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(2) Purtatorul de cuvant se va asigura ca urmatoarele reguli vor fi respectate:

a) toti comunicatorii primesc acelasi mesaj In timp util;

b) informatia este distribuita la nivelul tuturor institutiilor implicate;

c) purtdtorii de cuvant din fiecare institutie implicatd, vor furniza catre media doar
informatiile aflate in domeniul lor de competenta.

(3) In cazul in care institutiile nu au un purtitor de cuvant, aceste reguli vor fi respectate de
conducdtorii institutiilor sau de persoanele delegate sd comunice cu mass-media.

Solicitarile de informatii care nu vizeaza domeniul de responsabilitate al unei anumite
institutii trebuie transmise de purtdtorul de cuvant al institutiei respective catre purtatorul de
cuvant al institutiei responsabile sau specializate in domeniu sau cétre persoana desemnata sa
ofere date despre acel sector. Daca acest lucru nu este posibil, trebuie notate datele de contact
ale jurnalistului, iar dupa aflarea informatiei solicitate, jurnalistul va fi contactat pentru a i se
oferi rispunsul la intrebare. In timpul situatiei de urgenta, toti ceilalti purtitori de cuvant din
cadrul institutiilor implicate, sunt obligati sd respecte instructiunile si recomandarile
purtatorului de cuvant si sa detind o listd actualizatd cu numele si datele de contact ale
celorlalti purtatori de cuvant din institutiile publice/ministere.

(4) Atunci cand purtatorul de cuvant nu este disponibil, inlocuitorul desemnat preia atributiile
si responsabilitatile acestuia.

5.6.3. in Fisa de post a purtitorului de cuvint cu atributii pe linia comunicirii si
informarii publice in situatiile de urgenta se vor regasi urméatoarele atributii:

f) Prezinta declaratiile oficiale ale comitetului pentru situatii de urgenta;

g) Sustine conferinte si informari de presa in numele presedintelui Comitetului pentru
Situatii de Urgenta sau al Inlocuitorului acestuia;

h) 1l insoteste pe presedintele comitetului pentru situatii de urgenti in toate activititile
importante, inclusiv la intalnirile de planificare si coordonare si in timpul vizitelor pe teren;

1) Colaboreaza cu Centrul de Comunicare si Informare Publica pentru a initia
evenimente care promoveaza activitatile de comunicare in situatiile de urgenta;

j)  Sprijind Centrul de Comunicare si Informare Publicd, oferindu-i toate datele necesare
pentru informarea jurnalistilor;

k) Elaboreazd documentele solicitate de presedintele comitetului pentru situatii de
urgentd; raspunde solicitdrilor venite din partea jurnalistilor; realizeaza prezentari, declaratii
de presa, rapoarte catre parlament, etc.;

1) Redacteaza comunicate de presd despre activitatile si deciziile luate de comitetul
pentru situatii de urgenta;

m) Sustine conferinte si informari de presd, avand aprobarea presedintelui comitetului;

n) Scrie si difuzeaza rectificari sau contraargumente;

0) Coopereaza cu Ofiterul de Informare Publica si cu toti purtatorii de cuvant din alte
structuri ale comunicarii in situatii de urgenta.

5.6.4. Purtatorii de mesaj

(1) In timpul unei situatii de urgenta, persoanele responsabile din cadrul institutiilor de sprijin
ar putea fi intervievate in legaturd cu responsabilitatile lor in domeniul managementului
consecintelor. Aceste persoane trebuie sd vorbeascd numai In limitele nivelului lor de
expertiza si responsabilitate. latd cateva exemple de informatii care pot fi oferite de diferite
institutii implicate:
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a) Statisticile referitoare la efectele unui dezastru (numar de oameni ramasi fara
locuinte, numar de locuinte afectate) trebuie oferite numai de Comitetul
pentru Situatii de Urgentd sau de Guvernul Romaniei;

b) Comandantul interventiei poate oferi informatii preliminare referitoare la
efectele vizibile, atunci cand acest lucru este posibil, dar trebuie sa specifice
intotdeauna ca aceste informatii se pot schimba oricdnd; acesta nu poate
estima cati bani ar trebui cheltuiti pentru reconstructie sau la cat sunt estimate
pierderile.

(2) O regula se refera la toate institutiile implicate: atunci cand prezentati informatii presei in
legdturd cu activitatea institutiei dumneavoastra, nu aruncati vina pe alte institutii, chiar si
atunci cand acest lucru este adevarat.

6. Reguli referitoare la difuzarea de informatiei

Modalitati de verificare a informatiei

Tabelul de mai jos poate fi utilizat de structura de informare si comunicare pentru a verifica
diverse informatii care ii parvin.

6.1. Lista de verificare a situatiei

Data: Ora:

Sursa informatiei:

Persoana sursa:

Note:

Posibile intrebari de verificare: Da Nu

Este sursa una oficiala?

A fost direct implicata sau doar un simplu observator?

Au fost inregistrate apeluri telefonice catre linia de urgenta sau
orice linie telefonica ce oferd informatii publice?
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Ati intocmit raportul pe baza informatiilor obtinute de la persoanele
care au asigurat prima interventie?

Puteti identifica si localiza martorii?

Daca informatia a venit de pe un site sau prin e-mail, este aceasta
sursd una credibila?

Ati verificat veridicitatea sursei si ati concluzionat ca este
autentica?

Dupa adunarea si verificarea informatiilor in vederea difuzarii, se vor respecta urmatoarele
reguli:
1. informatia trebuie transmisd simultan tuturor canalelor mass-media utilizdnd toate
mijloacele disponibile si intreg personalul;
2. conferintele de presa se vor organiza cat mai curand posibil, dar numai dupa
verificarea informatiilor, precum si in cazul in care apar informatii noi,
3. comunicatele de presa trebuie sa reprezinte instrumentul principal de informare, atat
pentru presa, cat si pentru institutii;
4. toate institutiile publice reprezentate in comitet sau implicate Tn gestionarea situatiei
de urgenta trebuie sa primeasca, de asemenea, aceste informatii. Pe 1anga agentiile de
presd si canalele de televiziune principale, informatia trebuie transmisa prin fax, e-
mail sau personal, centrului pentru preluarea apelurilor telefonice din partea
publicului, tuturor serviciilor profesioniste de urgenta, paginilor de internet relevante,
partidelor politice si  Parlamentului, societdtilor comerciale afectate, dar si
organizatiilor neguvernamentale. Mass-media va apela la orice sursa posibila pentru a
obtine informatii si este esential, ca toti cei implicati sau care au legdturd cu situatia
de urgentd sa fie informati In mod regulat despre evolutia evenimentului si despre
masurile adoptate.

6.2. Verificarea informatiei inainte de difuzare
Inainte de difuzare, declaratiile publice pregatite de purtdtorul de cuvant/Centrul de
Comunicare si Informare Publica, trebuie prezentate comitetului pentru situatii de urgenta.

7. Reguli de comunicare pentru institutii publice si reprezentanti ai partidelor politice
in timpul situatiilor de urgenta

(1) In vederea unui mod de actiune unitar si coordonat, toate institutiile publice trebuie sa
respecte regulile de comunicare specifice situatiilor de urgenti. In ceea ce priveste
comunicarea cu mass-media, ministerele i purtdtorii lor de cuvant trebuie sa ofere informatii
numai din domeniul lor de competenta. Alte solicitéri, care nu fac obiectul domeniului de
responsabilitate, trebuie transferate purtatorului de cuvant al ministerului sau institutiei
abilitate sa raspundd in acea problema. Nerespectarea acestei reguli va duce la crearea
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confuziei in randul publicului, ce ar putea avea consecinte grave asupra autoritatilor,
serviciilor profesioniste de urgentd, dar si asupra celor afectati de situatie.

(2) Institutiile publice implicate trebuie sa stabileasca calea de acces la informatiile relevante
si la datele noi referitoare la situatia respectivd. In timpul unei situatii de urgenta,
reprezentantii din diferitele institutii care fac parte din Comitetul National pentru Situatii de
Urgenta furnizeaza informatii citre ministerele din care fac parte. Inainte de a fi transmise,
informatiile vor fi stabilite de reprezentantul institutiei in comitet, impreuna cu ofiterul de
informare publica si purtatorul de cuvant.

(3) Comunicatele de presa, declaratiile sau mesajele transmise de alte structuri ale
administratiei centrale trebuie sa se bazeze pe informatia obtinuta de la Comitetul National
pentru Situatii de Urgenta.

(4) Este contraindicat ca liderii politici care viziteazd zone afectate, sd dea instructiuni sau
sfaturi tehnice reprezentantilor institutiilor care gestioneaza situatia sau comandantului
actiunii de interventie. Acest lucru poate submina increderea publicului in personalul
implicat 1n rezolvarea crizei si poate stirbi autoritatea reprezentantilor locali care gestioneaza
situatia de urgenta.

7.1 Operationalizarea regulilor si activitatilor de comunicare si informare publica pe
timpul situatiilor de urgenta:

7.1.1. Obiective:

a) adoptarea unei strategiei de control al situatiei prin transmiterea mesajelor de linistire
si cooperare intre autoritatile responsabile;

b) transmiterea in functie de tipul dezastrului, a instructiunilor corespunzdtoare pentru
fiecare categorie de populatie afectata;

c) informarea corectd si In timp real despre datele cunoscute ale situatiei, despre
consecintele si despre masurile luate;

d) evitarea blocajelor informationale;

e) combaterea permanentd a cazuisticii zvonurilor;

f) feed back imediat;

g) realizarea comunicarii interne, in cadrul echipei de management a situatiei de urgenta,
dar si in cadrul Sistemului National de Management al Situatiilor de Urgenta.

7.1.2. Grupuri tinta:

a) victimele si rudele acestora;

b) locuitorii din zona afectata de situatia de urgenta;

c) cetatenii din zonele potentiale de risc;

d) opinia publica si mass- media locala, nationala si internationald;

e) autoritatile implicate in managementul situatiilor de urgenta: institutiile cu functii de
sprijin, institutii guvernamentale, agentii locale sau nationale, spitale;

f) categorii speciale ale publicului tintd: organizatii economice, societati de asigurari,
organizatii umanitare internationale, organizatii neguvernamentale, biserica,
institutiile de Invatamant;

g) membrii structurilor de management al situatiei de urgentd si membrii echipelor de
interventie.
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7.1.3. Strategia generala de comunicare

(1) Strategia va fi pro activa: mesajele vor fi construite anticipat, adaptate fiecarei categorii
de public si diseminate, pe cat posibil, nainte ca zvonurile sau speculatiile transmise prin
intermediul mass-mediei sau vehiculate pe cale orald, sda scape de sub controlul
comunicatorilor.

(2) In cazul aparitiei unor incidente neprevizute, strategia adoptati este aceea a informarii
categoriilor de public tinta in timp real, doar de cétre persoanele abilitate, cu respectarea
principiilor mentionate mai sus.

7.1.4. Activarea centrului de comunicare si informare publica:

(1) Centrul de Comunicare si Informare Publicd se activeaza in primele ore ale situatiei de
urgentd avand ca principala responsabilitate coordonarea activitatilor de informare a
populatiei.

(2) Documentatia necesara pentru managementul comunicdrii la nivelul Centrului de
Comunicare si Informare Publica:

1. lista persoanelor care vor fi purtdtori principali si secundari de mesaj, precum si
coordonatele acestora;

2. lista persoanelor desemnate sd indeplineasca sarcini in cadrul centrului de
comunicare §i informare publica;

3. lista cu echipele de interventie, persoanele de contact si coordonatele acestora,
precum si lista persoanelor desemnate sd reprezinte echipele In relatia cu mass-
media;

4. estimarea pierderilor;

planul de realizare a unei sectiuni de documentare, cuprinzand informatii si

marturii;

lista continand categoriile de informatii care nu sunt destinate publicitatii;

programul de actiune: cine, ce §i unde;

hartile zonelor afectate;

lista materialelor si a documentelor difuzate inainte, in timpul si dupa situatia de

urgenta;

10. procedura standard de raspunsuri rapide, conferinte de presa si prezentari scurte;

11. jurnalul cu informatiile difuzate, cui si cand;

12. rapoarte regulate ce ajuta la controlarea fluxului normal de informatii pe masura ce
aceste informatii devin disponibile, precum si la controlarea zvonurilor false.

13. elemente suplimentare pentru relatia cu mass-media

14. canalele de televiziune au nevoie de benzi video si/sau reportaje/transmisiuni in
direct. Este util ca punctul de vedere al structurii de management al situatiei de
urgentd, eforturile pozitive pe care aceasta le face, sa fie prezentate prin furnizarea
catre mass-media a unor declaratii din partea purtdtorilor de mesaj insotite de un set
de imagini adecvate.

15. pentru radio, de asemenea, trebuie asigurata o banda audio cu declaratia purtatorilor
de mesaj.

16. realizarea unor declaratii oficiale urmand cursul evenimentelor, care vor fi folosite
dupa cum urmeaza:

a) purtatorii de mesaj le vor folosi in interviurile de la radio si televiziune ;

b) stirile ,,despre” vor avea declaratiile oficiale ca element de baza;

e

Al S S
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c¢) materialele scrise se vor axa pe punctele subliniate in declaratiile oficiale.

8. Organizarea conferintelor de presa si colaborarea cu mass-media:
(1) Obiectivul specific este sprijinirea reprezentantilor mass-media in activitatea lor de
informare, documentare si interpretare a datelor cunoscute despre situatia de urgentd si
despre masurile luate pentru inlaturarea consecintelor.
(2) Tehnici si strategii de comunicare folosite:
a) organizarea a doud conferinte de presd intr-un interval de maxim 24 de ore de la
declansarea situatiei de urgenta;
b) organizarea informarilor de presa ori de cate ori necesar;
c) distribuirea de mape de presa;
d) sprijinirea jurnalistilor in obtinerea interviurilor cu purtatorii de mesaj;
e) facilitarea obtinerii de catre jurnalisti a unor materiale publicate 1n scopul
documentarii;
f) 1insotirea jurnalistilor in vizitele de documentare pe teren.

8.1. Analiza mesajelor presei referitoare la situatia de urgenta
a) Mass media trebuie privitd ca un participant important la comunicarea in situatii de
urgentd, pentru ca reprezinta cel mai rapid mod de a transmite un mesaj. Mass media
monitorizeaza, analizeaza, critica si prezinta informatii — un motiv in plus pentru a le
monitoriza mesajele, pentru ca acestea contribuie in mare parte la cristalizarea opiniei
publice
b) Materialele presei vor fi analizate ludnd in considerare:
1) corectitudinea informatiei transmise;
i) principalii actori;
i11) declaratiile citate;
iv) modul 1n care autoritétile sunt prezentate;
v) corectitudinea redarii sirului evenimentelor;
vi) informatiile referitoare la echipa de management al situatiei de urgenta;
vii)existenta zvonurilor;
viil) existenta dezinformarilor;

In afara stabilirii imaginii pentru presa referitoare la acest eveniment, analiza trebuie de
asemenea sa sublinieze scenariul posibil pe care prezentarea evenimentului il va crea in
presa.

Materialele produse trebuie sd fie concepute astfel incat sa poatad fi folosite In scopuri
multiple.

8.1.1. Organizarea conferintelor de presa

(1) Intr-o situatie de urgenti, conferinta de presi este principala metodi de a mentine
populatia informata si de a evita raspandirea zvonurilor.

(2) Conferintele de presa trebuie stabilite dupa un program aprobat de Comitet, intr-o locatie
accesibila si sigurd; conferintele trebuie sa fie mai dese in primele ore dupad producerea
evenimentului, rarindu-se odata cu trecerea timpului si folosirea altor mijloace de transmitere
a mesajelor.
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(3) Presa trebuie anuntatd in legatura cu aceasta conferinta Intr-o maniera clard, cu informatii
exacte despre data, locul si ora desfasurarii, si despre chestiunile care urmeaza a fi discutate.
(4) Trebuie pregatite dosare de presa pentru fiecare reprezentant al presei, daca este posibil.
(5) Termenele limita trebuie anuntate trebuie respectate.

(6) Trebuie prezentate motivele pentru care este organizata aceastd conferintd iar jurnalistii
trebuie solicitati sd pund intrebarile numai dupa ce declaratiile au fost facute.

(7) Jurnalistii trebuie sa primeasca raspuns din partea persoanelor abilitate iar conferinta nu
ar trebui sa se prelungeasca peste ora stabilita.

(8) Daca organizarea unei conferinte de presa nu este optiunea cea mai potrivita, trimiteti
informatiile intr-un format usor de recunoscut (ex. comunicate de presd). Nu uitati sd
specificati numele si datele de contact si perioada de timp estimatd pand la transmiterea
materialelor suplimentare. Aceste materiale ar trebui transmise in primele patru ore de la
aparitia situatiei de urgenta si este recomandat ca acest ritm de comunicare sa fie mentinut.

8.1.2. Algoritmul stirilor

a) Stirile sunt formulate ca titluri;

b) Informatia trebuie sd capteze atentia publicului astfel Incat cititorii sd-si doreasca sa
citeasca in continuare restul textului;

c) Textul trebuie sa fie scris intr-o maniera clard; fotografiile si elementele grafice fi
ajutd pe jurnalisti s@ inteleagd mai bine informatia;

d) Jurnalistii incearca sa anticipeze reactiile publicului si sd le raspunda in cadrul stirilor
prezentate;

e) Jurnalistii cautd aprobarea publicului; daca ii veti ajuta sa o obtind, vor deveni aliatii
dumneavoastrd in transmiterea mesajului, fard a impune propria lor maniera de
abordare.

8.1.3. Model de comunicat de presa

(1) Obtinerea informatiilor este prioritard. Este esential ca institutia responsabila cu
gestionarea situatiei de urgentd sd nu cedeze presiunilor presei de a confirma sau difuza
informatii inainte ca acestea sa fi fost verificate.

(2) Scopul acestui prim comunicat de presa este acela de a raspunde la intrebarile de baza:
cine, ce, unde, cand. Acest comunicat ar trebui sd furnizeze informatiile necesare in acest
moment, sd exprime ingrijorarea si interesul autoritdtilor si sd detalieze cum se va face
informarea in viitor. Daca este posibil, comunicatul ar trebui sa furnizeze numere de contact
ale persoanelor responsabile cu comunicarea sau a purtdtorilor de mesaj stabiliti de cétre
comitetul pentru situatii de urgentd, pentru mai multe informatii sau pentru asistenta. Acest
model are doar scop de indrumare.
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Un singur model nu poate functiona in toate situatiile.

Pentru difuzare imediata
Contact:

Numar de telefon:

Data:

TITLU: inserati mesajul principal pentru public

Data, locatia dumnevoastrd — Douad sau trei propozitii care descriu situatia curenta

Inserati un citat al unui reprezentant oficial, demonstrand grija pentru victime si abilititi de
coordonare (leadership)

99,

Inserati informatii despre actiunile intreprinse

Inserati informatii despre reactii posibile ale publicului si modalitéti in care oamenii pot oferi
ajutor

Inserati un citat al unui purtdtor de cuvant sau mesaj prezentand asigurari

Date de contact, modalitati de a primi informatii noi, alte resurse
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8.1.4. Fisa de lucru cu intrebari si raspunsuri anticipate

Folositi aceste fise pentru a scrie intrebdrile anticipate pentru un anume incident. Apoi,
dezvoltati raspunsurile potrivite pentru public si extrase din presa scrisa si audio-vizuala.
Etapa 1: Intrebarile de mai jos sunt cele mai utilizate de mass media. Purtitorul de cuvant
trebuie sd aiba raspunsuri pregdtite pentru aceste intrebdri si sd le schimbe sau sd le
actualizeze pe toatd durata crizei.

intrebiri posibile adresate de mass media in timpul unei situatii de urgenti

1) Care este numele dvs. si functia?

2) Ce efecte are acest incident asupra productiei (economiei, ratei somajului)?

3) Ce s-a intamplat? (Cate persoane au murit? Cati raniti? Cate case-cladiri au fost
distruse-afectate?)

4) Ce masuri ati luat pentru siguranta oamenilor?

5) Cand s-a intamplat?

6) Unde s-a intamplat?

7) Care a fost cauza producerii incidentului?

8) Ce faceti acolo? Cum actionati?

9) V-ati mai confruntat cu o asemenea situatie?

10) Cine a fost implicat?

11) Ce aveti sa le transmiteti persoanelor afectate?

12) Acceptati responsabilitatea pentru producerea acestui eveniment?

13) Ce pericole sunt acum?

14) Ce faceti in legdturd cu aceste pericole?

15) La ce suma estimati pagubele produse?

16) Cat de importante sunt pagubele?

17) Cand vom afla mai multe informatii?

18) Va acorda statul compensatii? Ce fel?

Etapa 2: Elaborarea de raspunsuri pentru public si extrase din presa. Extrasele pentru audio-
vizual — insertul media, trebuie sa fie de maxim 8 secunde si gandite pentru televiziune, radio
si presa scrisa.

Model de dezvoltare a raspunsurilor

1. In primul mesaj, arati ci iti pasa - foloseste pronumele personal la
(empatie cu publicul) persoana 1

- prezintd o poveste personala

- realizeaza trecerea catre concluzie

2. Prezinta concluzia (mesaj cheie) - limiteaza-te la 5-20 de cuvinte,

- foloseste cuvinte pozitive

- introdu concluzia prin cuvinte de
legaturd, pauze, inflexiuni ale vocii

3. Argumenteaza concluzia - cel putin doua date faptice
- o analogie
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0 poveste personala
o tertd persoana care confera
credibilitate

4. Repeta concluzia

foloseste exact aceleasi cuvinte ca
prima oara

5. Prezinta actiuni-méasuri ce vor fi luate

enumera pasii urmatori specifici
incidentului-interventiei

furnizeaza informatii despre date de
contact si numere de telefon pentru
mentinerea legdturii cu structura
responsabila pentru managementul
situtiilor de urgenta.

Intrebare:

Raspuns pentru public:

Insert media:

Intrebare:

Réspuns pentru public:

Insert media:

Intrebare:

Raspuns pentru public:
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Insert media:

Intrebare:

Raspuns pentru public:

Insert media:

9. Comunicarea post dezastru

(1) Etapa post dezastru reprezintd o perioadd de analizd retrospectiva pentru institutiile si
organizatiile care asigurd interventia in situatii de urgenta.
In timpul acestei etape este important ca institutia s:
a) Adreseze multumiri tuturor celor implicati;
b) Rezolve problemele externe si interne referitoare la criza;
c) Abordeze problema traumelor post dezastru;
d) Actualizeze planurile de interventie si ghidurile de comunicare pentru situatii de
urgenta;
e) Ajute persoanele cheie (ex. angajatii si familiile acestora, mass media, publicul) sa
depaseasca situatia de urgenta.

(2) O comunitate este mai receptiva la mesaje de prevenire a dezastrelor imediat dupa ce un
dezastru a avut loc, pentru cd atunci nivelul de sensibilitate este ridicat. Obiectivele de
comunicare in timpul acestei faze includ:
a) Imbunititirea capacitatii de reactie a publicului in situatii de urgenta similare, prin
activitati de educare;
b) Examinarea onesta a problemelor, subliniind ce a functionat in cadrul eforturilor de
interventie;
¢) Convingerea publicului sa sprijine alocarea de resurse;
d) Promovarea activitatilor si capacitatilor institutiei.
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(3) Solicitarile venite din partea publicului scad in momentul aparitiei unei situatii de criza;
cu toate acestea, desi solicitarile sunt destul de putine la numar, sunt mai complexe si mai
dificil de rezolvat. Publicul vrea sa afle despre lectiile invatate si masurile de preventie care
vor f1 luate de acum inainte si doreste sa aiba siguranta zilei de maine. Chiar si organizatia va
dori sa se Intoarca rapid la activitdtile obisnuite; cu toate acestea, daca va veti grabi sa
reveniti la aceasta prea curand, acest lucru va afecta nu numai capacitatea organizatiei
dumneavoastra de a rezolva viitoarele crize, ci si productivitatea colegilor dumneavoastra si
increderea publicului in organizatie.

(4) Activitdtile specifice 1n aceasta fazd pot fi clasificate in trei grupe:

a) Intretinere
1) Oferiti ajutor/multumiri pentru depasirea unui eveniment;
i1) Contribuiti la bunastarea si refacerea membrilor echipei de comunicare in situatii de
urgenta;
i11) Analizati ceea ce nu a functionat/cauzele problemei;
iv) Initiati activitati de educare publica.

b) Evaluare
1) Monitorizati mesajele si evenimentele (media, public, parteneri);
i1) Informati echipa de comunicare in situatii de urgenta (din timp);
i11) Evaluati informatiile referitoare la mesaje, transmitere si efecte;
iv) Colectati si analizati informatiile;
v) Prezentati rezultatele/lectiile invatate.

¢) Stabilirea unui nou nivel de pregitire
1) Implementati schimbérile in cadrul Planului de Informare Publica.

(5) Campania de comunicare post dezastru
a) Dupa o situatie de urgentd, activitatile de comunicare intrd in responsabilitatile
administratiei locale. Evident, aceste organisme pot fi sprijinite si li se poate oferi
consultanta;
b) Echipa responsabild de managementul situatiilor post dezastru trebuie sd includa cel
putin un membru al echipei de comunicare in situatii de urgentd. Aceasta persoana trebuie
sa-1 informeze pe seful operatiunii atat in legaturd cu strategia de comunicare si informare
adoptatd, cat si in legituri cu relatia cu mass media. In aceasta situatie, persoana cu
atributii de comunicare va avea si rolul unui purtator de cuvant;
¢) Principalele obiective In campania de comunicare post dezastru sunt:
1) Informarea publicului si a mass media in legdtura cu strategia urmadritd inainte, in
timpul si dupa situatia de criza,
i1)Managementul consecintelor.
(6) Perioada post dezastru poate dura mult timp. Principalele etape sunt:

a) Perioada imediat urmatoare unui dezastru — aceasta este intotdeauna o perioada
dificila pentru a transmite toate informatiile necesare. Trebuie sa raspundeti
intrebdrilor legate de strategie si abordare manageriald, oferind in acelasi timp
detalii referitoare la consecintele situatiei de urgentd (efectele asupra sanatatii
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publice, numarul de victime, persoanele disparute, etc.); trebuie, apoi, sa deschideti
o linie telefonica accesibild 24h/zi pentru populatie si sa oferiti, in plus, o listd cu
organizatiile care pot oferi raspunsuri pentru intrebarile specifice (spitale,
jandarmerie, politie, ONG-uri) — asigurati-va ca acestea stiu ca vor fi contactate.

b) Perioada de reconstructie — strategia de control si management trebuie sd fie
evidentd. Informatia oferitd aici trebuie sd faca referire la compensatii, ingrijire
medicald, sprijin social si planuri de reconstructie. Informatiile trebuie sa fie
actualizate, planurile de reconstructie trebuie sa fie facute publice si trebuie oferite
mai multe informatii despre simptomele posttraumatice. Mass media poate juca un
rol important in acest proces, pentru ca poate sprijini o campanie locald sau
nationald. Ati putea Insd sd va asteptati ca jurnalistii sa solicite, in schimbul acestui
sprijin, interviuri speciale cu autoritatile responsabile cu interventia.

c) Faza de completare — aceasta este perioada in care trebuie sa clarificati problemele
pe termen lung, cum ar fi salariile compensatorii. In plus, trebuie si oferiti
publicului rezultatele cercetdrilor intreprinse referitoare la cauzele dezastrului si
pericolele pentru sanatatea publica.

(7) Categorii de public tinta
a) Persoane afectate — cei raniti, persoanele care suferd de pe urma traumelor psihice,
persoane care si-au pierdut locuintele. Rudele celor afectati ar putea fi considerate de
asemenea potentiale victime.
Adoptati o maniera de comunicare personala;
Mesajele dumneavoastra ar trebui sd incurajeze oamenii sd se ajute reciproc; celor care nu au
rani grave li se poate solicita sa-si contacteze medicul personal — acest lucru va permite
evitarea suprasolicitdrii serviciilor medicale.
Anuntati tipul de ajutor de care aveti nevoie: sprijin emotional, asistenta medicald, consilieri
juridici, etc.
Informatia ar trebui sa se concentreze pe:

1) Organizatiile cu care cooperati — incluzand datele lor de contact;

ii) Informatii despre asistenta juridica si compensatii financiare;

ii1) Informatii referitoare la adaposturile temporare;

iv) Alte informatii.
Este important ca vizitele personale sa fie organizate in timpul fazei de reconstructie.
Inregistrati discutiile pe care le aveti in timpul acestor intlniri, dar inainte de asta solicitati
aprobarea gazdelor. Motivul pentru care ar trebui sa Inregistrati convorbirile este acela ca ele
va pot oferi o imagine mai clard asupra asteptarilor si problemelor cu care se confruntd un
anumit grup. Este datoria autoritatilor responsabile sa mentineti comunicarea cu cei afectati
mentindnd permanent legitura. In special, asigurati—va ca va veti tine promisiunile.

b)Intermediari — organizatii sau persoane dispuse si capabile sa ia parte la campania de
comunicare (medici de familie, avocati, reprezentantii minoritatilor). Tipul de intermediari
selectati depinde de natura dezastrului si de expunerea mediatica a acestuia. Intermediarii va
ajutd sa transmiteti publicului mesajele dar pentru a face acest lucru trebuie sd-i informati din
timp.
c)Publicul general — exista doud categorii-

1) Persoanele care intr-un fel sau altul sunt implicate in situatia de urgenta;
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i1) Persoanele care nu sunt implicate in situatia de urgenta dar care ar dori sd obtina
mai multe informatii.
d)Mass media;
e)Managerii — autoritatile care coordoneaza consecintele pe termen lung. Acestea trebuie sa
cunoasca modul in care reactia opiniei publice si a mass media pot influenta procesul de
reconstructie. Pentru asta, trebuie sa fie instruiti in mod corespunzator in privinta strategiei
de comunicare.
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