PUTEREA IMAGINII iN RELATIILE PUBLICE

Norme de protocol si comunicare eficienta



Despre autoare

Elena Chirita este jurnalista, membra a Uniunii
Ziaristilor Profesionisti din Romania - UZPR. Fost
redactor la cotidianul ,,Romdnia Libera”’, a coordonat
publicatia saptamanala , Girueta Diplomatica.

& A realizat interviuri cu sefi de stat, prim-ministri,
ministri de externe, ambasadori romani si straini,
functionari de rang inalt de la ONU si UE. A fost acreditata si a participat la
conferinte, congrese organizate de agentiile Natiunilor Unite: PNUE, PNUD,
FAO, AIEA, UNECE.
Premiul UZPR 2013 - ,Diploma de Excelentd Carte-Document”
pentru volumul ,,Holocaust. Destine la rascruce”

Trainer atestat: Comunicare, Protocol si Ceremonial
Cursuri post-universitare

Oratorie: Universitatea Centrald din Venezuela, Institutul Venezuelean
de Metodologie si Centrul International de Formare Politica ,Aristide
Calvani”.

Protocol si Ceremonial Institutional: Institutul de Inalte Studii
Diplomatice ,Pedro Gual”, Institutul Universitar de Administratie— I[UDAG
Venezuela, Institutul Venezuelean de Metodologie.

Diplomatie publici: A organizat numeroase actiuni de diplomatie
publica pentru promovarea intereselor Romaniei in strdindtate. Autoare a
proiectului ,Diplomati in jurul lumii. Descoperid Romania”, desfasurat
sub egida Asociatiei Partenerilor Diplomatilor Romani — APDR.

Carti publicate: ,Politica si Diplomatie” - interviuri; Editura
Nominalex, Bucuresti; ,Diplomati in jurul lumii” — convorbiri, Editura
Universitard Bucuresti; ,Cum vorbim in public. Exercitii de Oratorie”,
Paciano Padron, Elena Chirita, Editura Universitara Bucuresti; ,Holocaust.
Destine la rascruce”, Editura Universitara Bucuresti;



ELENA CHIRITA

PUTEREA IMAGINII IN RELATIILE PUBLICE

Norme de protocol si comunicare eficienta

»Ceea ce stim este cdt o picatura de apa;
ceea ce nu stim este cdat un ocean.”

Isaac Newton

@

EDITURA UNIVERSITARA
Bucuresti, 2015



Redactor: Gheorghe Iovan
Tehnoredactor: Ameluta Visan
Coperta: Monica Balaban

Editura recunoscuta de Consiliul National al Cercetirii Stiintifice (C.N.C.S.) si inclusa de Consiliul
National de Atestare a Titlurilor, Diplomelor si Certificatelor Universitare (C.N.A.T.D.C.U.) in
categoria editurilor de prestigiu recunoscut.

Descrierea CIP a Bibliotecii Nationale a Romaniei
CHIRITA, ELENA

Puterea imaginii in relatiile publice : norme de protocol si comunicare
eficients / Elena Chirita. - Bucuresti : Editura Universitard, 2015

Bibliogr.

ISBN 978-606-28-0166-3

659.4

DOI: (Digital Object Identifier): 10.5682/9786062801663

© Toate drepturile asupra acestei lucrdri sunt rezervate, nicio parte din aceasta lucrare nu
poate fi copiata fara acordul Editurii Universitare

Copyright © 2015

Editura Universitara

Editor: Vasile Muscalu

B-dul. N. Bélcescu nr. 27-33, Sector 1, Bucuresti
Tel.: 021 — 315.32.47 / 319.67.27
www.editurauniversitara.ro

e-mail: redactia@editurauniversitara.ro

Distributie: tel.: 021-315.32.47 /319.67.27 / 0744 EDITOR / 07217 CARTE
comenzi@editurauniversitara.ro
0O.P. 15, C.P. 35, Bucuresti
www.editurauniversitara.ro



CUPRINS

PrOLO@. ... 7
INtroducere ..........ccoooiiiiiiiiiee e 9
Capitolul I. Imaginea publica....................oocooiiiiiiiii e, 11
- Imaginea personald............cooceeiieiiiienieeiieee e 14
- Imagine institutionald ............ccoooeevieiiniinieceeee e 16
- Imagine de marca. Branding ..........cccceeovveeviieeiiiieeciee e 18
Capitolul II. Eticheta si bune maniere................c..ccooceniiinninnnn. 19
- Reguli de etichetd si elegantd. Vestimentatia ...........coceveeveeeeennnene. 23
= SATUULL e 35
= Prezentarea .......ooccoooeiiiiiiiii e 39
- Conversatia $1 PrOXEMICA ....cc..eeeerueeriereenieeieetenieeieneesreesreeeesaeenne 42
- Pozitia corectd a corpului. Reguli de eleganta .............cccoceeienen. 44

Eticheta de MiSCare.........ocovvevieiiiieniiiecicceee et 47
- Eticheta In corespondenta...........ccoceevieiiiiiiiiiiienieieeeeeeeee, 48
- Eticheta [amasa.........cccooiiiiiiiiiiniiccccee e 56
- Cadourile. Arta de a darui cu inteligenta............ccceeeveerieeneenneennen. 73
Capitolul I1I. Protocol si ceremonial ................ccoccoiiniiininnnnne. 77
- Importanta protocolului in relatiile publice..........cccccverviererenennen. 79
= SCUIt ISTOTIC weutieiiieiieeiieee ettt ettt et 80
- Tipuri de protocol si ceremonial ...........cccceeveerienieniniinieneeienne 82
- Criterii protocolare - Ordinea de precadere..........cccccceeeveerueeenneenen. 93
- Folosirea simbolurilor nationale..............cccceeviiiieniiinienieeeen 100
- Sistemul national de decoratii .........ccceevevierieeiiienieiieeie e, 107
Capitolul I'V. Uzante internationale.....................ccoccooiiiniinnenn. 113
- Organizatii internationale $i regionale ..........c.ccoeevverienernenienene. 115

- Protocol 1a NATO, ONU, UE, ... 117



6 Elena Chirita

- Protocol 1a Vatican ........c.cccooueiiiiiiiiniiiicceeee e 119
- Ordinea de precadere in diferite tart ........cooceeveeeiieniienieneeeeeen, 126
- Eticheta sociala: obiceiuri, SUPErstitil.......ccceerveereeriieenieenieenieeee. 132
Capitolul V. Evenimente speciale................c.cccccoeevvviiinriiiniieinen, 141
- Evenimentele speciale ..........ooovieeiiieeiiieeieeeeeee e 143
- Tipuri de evenimente SPeciale .........ceeevvveeeiiieeniiieniieeeie e 144
- TIpUrt de SalA.....ooeeeiiieiie e 147
- Evenimente private, neprotocolare. La restaurant: gazda si invitat 157
Capitolul VI. Comunicarea in relatiile publice............................ 159
- Secretele comunicarii eficiente. Cum vorbim in public .................. 161
- Relatiile publice. Opinia publicului .........cccccoooiiiiiniiiniiee, 165
- Instrumentele comunicarii institutionale ...........cccceeveenieineenenen. 166
- Comunicatul de PreSa .......cccueeervieeiieeeiiieeieeete e eee e 166
- Discursuri Celebre ........c.ooiiiiiiiiiiien 179

Capitolul VII. Resursele umane in relatiile publice. Calitati si

atributii ocupationale ..., 187
- Resursele Umane ............oooeeiiiiiiiiiiiiieeee e 189
- Relatii pubLICe ..o..eoiiiiiiiiiie 190
- Calitatile purtatorului de cuvant ..........ccoccoooerveiniiniinicieeeeee, 191
- Recomandari pentru buna colaborare cu presa.........cocceeeeveeennnennn. 194
= CONSIHETIT c.eeitieiieeiie e 195
- Profilul personalului de protocol ............cccccvveviiieniiieniieeieeeieens 199
- Publicitate s1 Marketing .........cccccoeveeiiiiiiiniiieeeeeeeeee, 204
Anexe. Pagini de Invatatura..................coocoiiiiiiiniie 207

Bibliografie .............ccooiiiiiiiic e 213



Puterea imaginii in relatiile publice. Norme de protocol si comunicare eficientd 7

PROLOG

A

Imi face o deosebiti plicere si prefatez aceasta carte care abordeaza o
temd importantad nu numai pentru lumea diplomatica, dar, deopotriva, si
pentru multe alte institutii care fac din relatiile publice elementul determinant
pentru imaginea institutionala, componenta care adesea conditioneaza
rezultatele activitatilor si proiectelor lor.

Autoarea este o persoand apreciatd nu numai pentru activitatea sa
jurnalisticd si pentru cartile scrise, ci si pentru competenta dovedita in
domeniul ceremonialului diplomatic. Elena Chirita, in calitatea sa de sotie
de ambasador, a dedicat o buna parte din viata organizarii multor actiuni de
diplomatie publicd, in scopul promovarii intereselor tarii sale in fata
comunitatii internationale, reusind sa stabileasca si sa consolideze relatii cu
persoane si institutii, potentiali prieteni si aliati ai poporului roméan.

Un bun diplomat este, inainte de toate, o persoana eficace in relatiile
cu ceilalti, in lumea internationald. A sti sa vinzi imaginea propriei tari i sa
intdresti relatiile de prietenie si colaborare intre natiuni presupune o practica
dobandita prin vointa, studiu si educatie. Una dintre principalele calitati ale
unui bun diplomat este, desigur, capacitatea de a gestiona, sub o forma
inteligenta, relatiile interpersonale. De fapt, aceasta calitate contribuie, Intr-un
mod semnificativ, la realizarea obiectivelor misiunii sale. Prin urmare,
ceremonialul diplomatic implica mult mai mult decat semnificd simpla sa
definitie; in fapt, nu este o simpla teorie, deoarece imaginea si relatiile publice
sunt rezultatul practicii, exercitarea valorilor de capacitate pentru a initia si
cultiva bunele relatii interpersonale si institutionale.

Dezvoltarea relatiilor interpersonale este cruciala pentru formarea unui
diplomat. A sti sa asculti este fundamental in lumea diplomatiei, nu numai
pentru ca a asculta este unul dintre principalele mijloace de a obtine informatii
si a consolida relatii. Este, de asemenea, una dintre conditiile vitale necesare



8 Elena Chirita

pentru a empatiza cu persoanele sau institutiile cu care relationam. A asculta
nu este mai putin important decat a vorbi, si acest lucru ni-1 aminteste Plutarh
in reflectiile sale asupra artei de a asculta: ,,Majoritatea oamenilor cred ca
pentru a avea un bun discurs trebuie sa studieze si sa exerseze mult, dar nu
este asa. Daca natura ne-a dat doi ochi si o singura limba este pentru ca
trebuie sa ascultam mai mult decdt sa vorbim.”

Promovarea unei bune imagini si a relatiilor publice nu sunt doar
rezultatul culturii si traditiilor umaniste, este nevoie sa stii sd inovezi si sa
inventezi lucruri noi. In contrast cu intelepciunea lumii clasice, existd modelul
diplomatului machiavelic, ambiguu - asa cum este prezentat in diverse opere
literare -, care se arata Intotdeauna dispus la orice compromis, numai sa-si
atinga obiectivul propus. Acest model de diplomatie si ceremonial nu
beneficiaza deloc de relatii bune Intre ambasade si tari. Ceea ce pe termen
scurt si pentru o mentalitate mioapa poate reprezenta un triumf al tehnicii
machiavelice, pe termen lung se dovedeste a fi un esec. In zilele noastre,
relatiile publice si internationale sunt afectate de profunde schimbari si noi
procese. De aici si necesitatea de modernizare a tehnicilor de relatii publice
si ceremonial diplomatic pentru a armoniza traditiile din trecut cu necesitatile
si urgentele prezentului.

In incheiere, as dori sa profit de prezentarea acestei cirti pentru a
incuraja persoanele interesate de aceste teme sd promoveze cultura
reuniunilor. Viata diplomatica si actorii sai din ambasade si din
departamentele de protocol trebuie sa favorizeze conditiile pentru intalniri
eficiente si edificatoare intre persoane si institutii. Aspectele de protocol si
ceremonial, care sunt partile cele mai vizibile, trebuie sa fie orientate inspre
dezvoltarea relatiilor pozitive, bazate pe cunoastere si respect reciproc, pe o
actiune comuna pentru o mai bund dezvoltare a popoarelor si pentru
favorizarea pdcii si armoniei in lume. Aceastd culturd a reuniunii si
promovarea valorilor pécii, justitiei si dezvoltarii reprezinta o parte esentiala
a misiunii mele ca reprezentant al Sfantului Scaun In Romania.

Francisco-Javier Lozano
Nuntiu Apostolic in Romania
Decanul Corpului Diplomatic
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INTRODUCERE

A

In urma cu mai multi ani, mai exact, opt, am avut onoarea sa sustin o
prelegere la o conferintd organizata de Comitetul Doamnelor Diplomat din
Caracas — Venezuela. Am fost invitat sa sustin o dizertatie pe o tema de
maxim interes: Ceremonial si Protocol. imi amintesc ¢ am inceput expozeul
prin plasarea celor doi termeni — Ceremonial si Protocol — in conceptul
Diplomatiei, Artei si Stiintei, reprezentdrii si negocierii Intre state, pentru
cd Diplomatia, in viziunea mea, inglobeaza tot ce are legdturd cu
Ceremonialul, Protocolul, Ordinea de Precadere, Eticheta si, in general, cu
tot ce vizeaza fiinta umand in materie de elegantd, comportament social
elevat, respect, politete, bune maniere.

Desi concentrat pe expozeul meu in fata calificatei audiente, nu am
putut s ignor ca, printre doamnele participante, era una foarte speciala care
se evidentia dintre celelalte, nu numai prin tinutd, dar si pentru ca ardta un
interes deosebit pentru tema conferintei, adresdndu-mi multe intrebari.
Doamna la care ma refer este sotia fostului ambasador al Romaniei in
Venezuela - Marinel loana, jurnalista Elena Chiritd, autoarea acestei carti.

In cartea sa, ,,Puterea Imaginii in Relatiile Publice. Norme de
protocol si comunicare eficientd” - un autentic manual de informatie si
invatatura, Elena Chiritd abordeaza, in cele sapte capitole, aspectele cele
mai relevante, incepand cu imaginea publica si terminand cu resursele umane
in Relatiile Publice, trecdnd mai intai prin Etichetd si Bune Maniere, Protocol,
Ceremonial, Evenimente Speciale si Comunicare, teme pe care autoarea le
stapaneste foarte bine.

Elena Chirita incepe aceastd carte evidentiind importanta imaginii
publice, element esential care presupune o pregatire completa pentru a atinge
succesul. In acelasi timp, se poate observa atentia pe care autoarea o acordi
regulilor de eticheta. As spune ca acest cuvant (etichetd) a devenit magic
pentru importanta ce i se acorda.
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Scriitoarea americand Emily Post (Baltimore, 1872) considera ca
relatiile publice demonstreaza modul in care oamenii interactioneaza, precum
si abilitatile care pot exista sau nu pentru o conversatie. Revenind la cartea
Elenei Chiritd, este de mentionat ca aceasta acopera toate aspectele legate
de etichetd, mai ales cind se organizeaza un eveniment public sau privat.
Autoarea prezinta pe larg toate aspectele care au legatura cu protocolul si
ceremonialul si, Tn acest sens, descrie tipurile de protocol si face trimitere la
ordinea de precadere. Aplicarea corectd a ordinului de precddere la diverse
evenimente speciale, precum si a normelor de eticheta si protocol de catre
gazde si invitati trebuie sa fie cunoscute de cétre toate persoanele implicate
in organizarea evenimentelor. Sugestiile si recomandarile pe care le face
Elena Chiritd sunt foarte utile si de aceea imi permit sa fac urmatorul
comentariu.

In lunga mea cariera diplomatica, am putut constata, in anumite ocazii,
comportamente nepotrivite situatiei din partea colegilor diplomati si a altor
personalitdti importante din tarile in care am fost acreditat: politicieni,
oameni de afaceri, functionari publici, jurnalisti si altii care nu erau
familiarizati cu regula ,, a fi cum trebuie”, reguld care presupune cunostinte
anterioare despre multiplele realitati sociale, asa cum ar fi: vestimentatia,
salutul, folosirea corectd a tacamurilor la masa, stilul si maniera de a manca
elegant si multe alte detalii care ar trebui cunoscute, inainte de a accepta
participarea la un eveniment la care comportamentul social este
indispensabil. Cititorul va observa ca m-am referit numai la aspectul social
si nu la cel intelectual, motiv pentru care amintesc ceea ce am spus la
inceput: Diplomatia este Arta si Stiinta. Un diplomat poate fi foarte bun,
foarte inteligent si foarte invatat (Stiinta...), dar nu trebuie sa aiba carente
in ceea ce priveste imaginea, Arfa — maniera eleganta de a sti sa se comporte
cu dezinvolturd in societate.

Freddy Alvarez Yanes
Ambasador

Prof. Univ.: Scoala de Studii Internationale - Universitatea Centrala
din Venezuela, Institutul de Inalte Studii Diplomatice Pedro Gual,
Institutul de Studii Internationale si Diplomatice / Venezuela
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CAPITOLUL I

.

P
it

i Jua 1922
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» Oamenii ar trebui sa fie ceea ce par, iar cei care nu sunt, n-ar trebui
sd pard.”

William Shakespeare, dramaturg si poet englez
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IMAGINEA PUBLICA

wImaginea este o atitudine, nu un lucru.”
Jean-Paul Sartre

Definitie

Imaginea, 1n intelesul opiniei publice, este perceptia pe care o persoana
sau un grup de cetdteni o are asupra unui individ, a unei institutii publice,
firme sau tari, in functie de modul in care se prezintd, comunica si actioneaza.
Potrivit dictionarului Larousse Multimedia Encyclopédie, imaginea este
»reprezentarea mentald a unei fiinte sau lucru”. Dictionarul Academiei Regale
Spaniole — DRAE defineste imaginea publica In urmatorii termeni: ,,un
ansamblu de trasaturi pe baza cdrora societatea caracterizeaza o persoana
sau o institutie”. Dictionarul Explicativ al Limbii Romane oferd urméatoarea
definitie pentru imaginea publica: ,reflectare in constiinta a realitatii
inconjurdtoare pe baza impresiilor dobandite prin simturi - reprezentare
vizuald sau auditiva”.

Clasificarea imaginii: a) personald; b) institutionala; c) corporativa;
d) de tara;

Imagine personala

Imaginea personala Inseamnd mult mai mult decét aspectul fizic. Odata
cu trecerea timpului, imaginea personala echivaleaza cu reputatia care poate
fi buna sau rea. Prima impresie conteaza, deoarece nu va mai exista o a
doua ocazie pentru o primd impresie. Stim cu totii cat de greu este sa
inlocuiesti o imagine proastd cu una bund. Imaginea personald ne influenteaza
relatiile interpersonale, obtinerea si pastrarea sau pierderea locului de munca,
promovarea in cariera.
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Daca vrem sd avem succes, daca suntem constienti de valoarea imaginii
personale si de modul in care ne poate modifica statutul social si profesional,
atunci este imperios necesar sa invatam si sd aplicdm ecuatia imaginii
personale compusa din cinci elemente fundamentale: 1) aspectul fizic; 2)
bune maniere - aplicarea normelor de etichetd; 3) educatia, pregatirea
profesionald; 4) comunicarea verbald - arta conversatiei; 5) comunicarea
non-verbala - limbajul corporal.

Rezultatele cercetarilor efectuate in anul 1970 de Albert Mehrabian,
sociolog, profesor la Universitatea California din Los Angeles—UCLA, arata
ca prima impresie pe care si-o face un interlocutor despre persoana noastra
se formeaza din: 55% impact vizual - generat de culoarea vestimentatiei,
limbajul non-verbal (corporal), igiend; 38% impact auditiv: tonul si volumul
vocii si 7% din componenta verbala. Cercetatorul Albert Mehrabian arata,
de asemenea, cd oamenii acordd 93% din atentie imaginii non-verbale si
numai 7% imaginii verbale. iar 83% dintre deciziile pe care le ludm se bazeaza
pe imaginea vizuala. Cu alte cuvinte, putem spune cd imaginea personala
vorbeste in locul nostru.

Imaginea personala influenteaza opinia publica

Sa nu te intereseze ce cred altii despre tine, este nu numai un semn de
arogantd, ci si o dovada de nerusinare, spunea filosoful si oratorul Marcus
Tullius Cicero.

Imaginea pe care o transmite o persoana se transforma intr-un vector
de comunicare si suntem evaluati in functie de cum suntem perceputi.
Imaginea personald Tnseamnd Tmbrdcadminte curata si cdlcatd, inseamna
parfumul si felul cum il folosim, Inseamnd daca un barbat este sau nu barbierit
si tuns, inseamna tinuta corecta sau incorecta a corpului cand stdm n picioare
sau ocupam un loc pe scaun, inseamna ce si cum vorbim. Imaginea personald
este mai mult decat imbracamintea; include, de asemenea, trasaturile fizice,
gesturile, miscarile corpului, privirea, forma in care salutdm si ne prezentam,
tonul vocii. Imaginea personald presupune comportament civilizat:
cunoasterea si aplicarea corecta a regulilor de bune maniere, respect fata de
cei din jur.
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Cum poate imaginea personald sd schimbe destine sau situatia politica
dintr-o tard, o demonstreaza fara echivoc dezbaterea televizata din Statele
Unite ale Americii, din timpul campaniei prezidentiale (26 septembrie 1960),
in care protagonisti au fost candidatii John F. Kennedy si Richard Nixon.

Imaginea publica buna proiectata de candidatul John F. Kennedy a
fost hotaratoare pentru castigarea alegerilor, desi Richard Nixon era un
politician cu vastd experienta si, pana la intdlnirea televizata, sondajele il
ardtau castigdtor. Senatorul John F. Kennedy a pornit in cursa electoralad cu
un dezavantaj din punctul de vedere al competentei politice, al programului
electoral, dar a iesit invingator in dezbaterea televizatd - prima in istorie,
fiind si ziua nasterii marketingului politic, potrivit literaturii de specialitate
-, pentru ca, bine consiliat, John F. Kennedy a acordat o atentie maxima
aspectului fizic si regulilor de eticheta.

J.F.Kennedy si R.Nixon, la dezbaterea tv, 26 sept.1960; (sursa: Associated Press)

Odihnit, bine machiat, imbracat intr-un costum de culoare neagra,
limbaj nonverbal bine studiat si practicat cu succes in timpul dezbaterii
televizate, John F. Kennedy a reusit sd capteze simpatia a milioane de
telespectatori care, ulterior, i-au acordat si votul.

Richard Nixon a pierdut pentru cd imaginea pe care a transmis-o
publicului, In timpul dezbaterii televizate, a fost a unui om obosit, cu o stare
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de sanatate precard. Nixon a venit imbrdcat intr-un costum de culoare gri si
avea o fata palida. In plus, tinuta corporala incorecta, transmisa prin pozitia
gresita a picioarelor si a mainilor, a fost, de asemenea, o alta bila neagra
inscrisa pe lista erorilor comise in ingineria imaginii publice defavorabile
candidatului Richard Nixon.

Vicepresedintele Nixon suferise o operatie la un genunchi si, desi in
convalescentd, de dimineata pand seara tarziu, era prezent peste tot in
campania electorala.

Imagine institutionala

Imaginea unei institutii publice sau private este formata de catre
angajatii acelei institutii, iar intr-o lume globalizata, o lume a competitivitatii,
castigd cei mai buni. Imaginea personald a angajatilor este una dintre
componentele imaginii institutionale. Impresia pe care ne-o formam despre
o institutie incepe cu intrarea in cladirea acelei institutii. Imaginea poate fi
una de credibilitate, seriozitate, profesionalism sau dimpotriva. De la aspectul
cladirii, sala de asteptare, biroul de receptie, accesul la etajele superioare,
curdtenia la grupurile sanitare, denumirea, logotipul, activitate si pana la
vestimentatia si comportamentul angajatilor, totul este observat si analizat
de public. Nimic nu trece neobservat.

Niciodata, mai mult ca In prezent, imaginea personala si institutionala
nu au fost sinonime cu credibilitatea. Succesul sau falimentul unei institutii
publice sau companii private depinde, mai mult de 50%, de imaginea
personald a fiecaruia dintre angajati, iar aceasta imagine personala este piatra
de temelie a imaginii institutionale. Imaginea personala este un limbaj care
nu necesita traducere; este un limbaj care trece dincolo de cuvinte.

»avoir-vivre si ,,savoir-faire” sunt elemente fundamentale pentru a
avea o imagine bund in societate si succes in cariera. Joan Costa, sociolog,
cercetator in domeniul comunicarii, autorul primei carti despre imagine,
considerat un guru global al comunicarii aplicate in mediul corporativ,
defineste imaginea ca fiind ,,reprezentarea mentald in memoria colectiva a
unui stereotip sau ansamblu semnificativ de atribute, capabile sa influenteze
si sa modifice comportamente”. (Costa, 1999)
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Imaginea institutionala sau cultura / identitatea corporativa este expresia
valorilor, ideilor si normelor unei institutii la care se adauga resursele umane,
tehnologia, clima organizationald, misiunea si stilul managerial.

Diferenta dintre imagine si identitate

Este important de mentionat ca imaginea institutionala nu este acelasi
lucru cu identitatea institutionala. Identitatea si imaginea institutionald sunt
doua elemente de baza pentru buna comunicare intre o institutie publica sau
privata si societate, puntea dintre emisor si receptor, dar sunt concepte diferite.
Imaginea institutionald este perceptia societatii asupra unei institutii publice,
private sau organizatii neguvernamentale. In schimb, identitatea institutionala
este cum si-ar dori o institutie sa fie perceputa de cétre public.

Fie ca vorbim despre o institutie publicd, o societate comerciald, partid
politic sau o organizatie neguvernamentald, acestea sunt recunoscute de catre
public dupd o denumire si un simbol grafic. Literatura de specialitate defineste
identitatea institutionala ca fiind suma a doi termeni: identitatea nominald =
denumirea = sigla si identitatea vizuald = identitatea graficd = logo. Identitatea
corporativa este compusa din doud elemente: cultura corporativa si filozofia
corporativa. Cultura este considerata inima identitatii corporative, iar filozofia
corporativa este mintea. (Capriotti Peri, 2009)

Sigla este prescurtarea denumirii, succesiunea de initiale ale cuvintelor
care alcatuiesc o denumire. Exemplu: Uniunea Ziaristilor Profesionisti -
UZP. Logo-ul sau logotipul este un simbol grafic.

UNIUNEA ZIARISTILOR PROFESIONISTI
DIN ROMANIA
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Imagine de marca. Branding

Imaginea de marca este specificd mediului corporativ; este arma de
baza a marketingului, mesajul folosit in politica de publicitate a carui grup
tinta sunt consumatorii / clientii. In crearea imaginii de marca, un factor
esential de care orice specialist in publicitate trebuie sa tind seama este
inteligenta emotionala, cunoscut fiind faptul ca politica de marketing este
sustinutd de emotia potentialului client. De aceea, publicitatea pentru
produsele alimentare sau electrocasnice se configureaza pe o schema din
care nu lipseste prezentarea unei ambiante de familie. Potrivit lui Philip
Kottler, considerat parintele marketingului modern, un brand reprezinta un
logo, un simbol, un desen sau un nume care in parte sau toate Iimpreuna
definesc si diferentiaza un produs sau o companie si se remarca prin sase
tipuri de semnificatii pozitive transmise: atribute, beneficii, cultura,
personalitate, valori, tip de consumator. Brandul sau marca de produs este
inima marketingului. (Kotler, 2002). Imaginea de marca mai este cunoscuta
si sub denumirea de brand / branding si nu este o exclusivitate a marilor
corporatii. Obiectivul crearii unei marci de produs este de a deosebi o oferta
a unei companii de alta si de a consolida increderea In companie.

Instrumente pentru construirea imaginii institutionale:

- dezvoltare organizationala: servicii de relatii publice, protocol,
comunicare;

- resurse umane; persoane cu pregatire teoreticd si expertiza
corespunzatoare elaborarii strategiilor de gestionare a imaginii si identitatii
organizationale;

- resurse financiare necesare pentru organizarea de evenimente
speciale si materiale publicitare;

Imaginea de tara: imagine personala + imagine institutionala
(guvernamentala si corporativd). O imagine negativa de tara va afecta
economia acelei tari care nu va reprezenta niciodata un punct de atractie
pentru investitori sau pentru turisti. Fiecare cetdtean, indiferent de varsta,
profesie, ocupatie sau clasd sociald, fiecare institutie publicd sau privata
contribuie la conturarea imaginii de tara.



Puterea imaginii in relatiile publice. Norme de protocol si comunicare eficientd
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CAPITOLUL I1
Clicheldi 3¢ Bune Maniere
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wBunele maniere il fac pe om sa apara pe dinafara, asa cum ar trebui
sd fie pe dinduntru.”

Jean de la Bruyere, eseist si moralist francez



