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SUPORT DE CURS PENTRU FUNCTIONARII PUBLICI
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I. SOCIAL MEDIA iN ADMINISTRATIA PUBLICA

Ce este social media?

Definitiile social media pot fi numeroase, in functie de facilitatile oferite de fiecare retea:

Interactiune sociald care, prin intermediul unor tehnologii web se transformad intr-un
dialog interactiv intre utilizatori. Intre acestia se produce nu numai o partajare de
impresii, opinii, ci si de continut audio, video ori text.

Instrument de marketing, adresat publicului tinta, folosit 1n scopul cresterii vizibilitatii
unei companii.

Modalitate de comunicare si constituire a unor grupuri care Impartidsesc interese
comune. Interactiunea se produce in timp real, intre persoane care pot fi in orice
parte a Pamantului, fapt care creste valoarea intrinseca a unui astfel de grup.

Fiecare utilizator poate avea o definitie proprie, adaptatd uneia dintre principalele
functii ale platformelor social-media, si anume:

publicare

partajare

discutii

marketing

realizare de evenimente
grupuri

jocuri

Asadar putem spune ca sunt mai multe tipuri de social-media:

Retele sociale — ofera posibilitatea interconexiunii dintre oameni care Impartisesc
interese, preocupari similare. Printre cele mai populare sunt Facebook si LinkedIn.
Bloguri si forumuri — comunicarea dintre utilizatori se realizeaza prin postarea de mesaje
dedicate temei principale a forumului de discutii ori mesajului principal exprimat in blog.
Microbloguri — reprezinta un tip de blog prin intermediul caruia utilizatorii pot publica
scurte actualizdri denumite micropostdri (microposts). Cel mai popular din aceastd
categorie este Twitter.
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e Partajare continut media — utilizatorii pot descarca, partaja, viziona

’ Asociatia de Asistenta

si Programe pentru
Dezvoltare Durabila

sau asculta

continut media (melodii, filme, fotografii), avand totodata posibilitatea de a aprecia
ori comenta respectivul material. Printre cele mai populare sunt YouTube si Flickr.
e Site-uri de bookmarking — ofera posibilitatea de a cauta, organiza si salva linkurile
preferate. Cele mai cunoscute sunt: Delicious si StumbleUpon.
e Stiri de interes social — aceste site-uri promoveaza cele mai citite, de impact stiri ale
momentului, sortate in functie de preferintele cititorilor si de numarul de partajari.
Cele mai cunoscute sunt: Reddit si Digg.

Scurt istoric

1999 -
Friends
Reunited

2002 -
Friendster

Topul celor mai folosite retele (2012)

Tara
Australia
Austria
Belgia
Brazilia
Canada
China
Danemarca
Finlanda
Franta
Germania
India
Italia
Japonia
Olanda
Norvegia
Portugalia
Suedia
Rusia
Spania
Marea Britanie

Statele Unite ale
Americii

2003 -
LinkedIn si 2005 -
MySpace YouTube
® ()
2004 -
Facebook
si Flickr
Pozitia 1 Pozitia 2
Facebook LinkedIn
Facebook Badoo
Facebook Badoo
Facebook Orkut
Facebook LinkedIn
QZone Tencent Weibo
Facebook LinkedIn
Facebook LinkedIn
Facebook Badoo
Facebook Wer-kennt-wen
Facebook LinkedIn
Facebook Badoo
Facebook Twitter
Facebook Hyves
Facebook LinkedIn
Facebook Badoo
Facebook Twitter
Odnoklassniki

Facebook
Facebook Twitter
Facebook Twitter

2010 -
Pinterest

2006 -
Qzone si
Twitter

2011 -
Google+

Pozitia 3
Twitter
Twitter

LinkedIn

Badoo
Twitter
Sina Weibo
Badoo

Twitter

Skyrock
Xing
Orkut
Twitter
Mixi

Twitter
Twitter

Orkut

LinkedIn

Facebook
Badoo

LinkedIn

LinkedIn

1 (Google Trends for Websites)
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Retelele sociale cu cel mai mare numar de utilizatori activi
(milioane), la nivelul lunii iunie 2014*

Twitter L 255

LinkedIn |88 300
Google+ | == 343
QZone » 644

0 500 1000 1500

* Sursa: http://www.statista.com

Platforme de social media

www.facebook.com

In anul 2003, Mark Zuckerberg, student la Harvard, alaturi de alti 4 colegi au inventat
un site care confinea fotografii, dedicat studentilor. Acesta a fost predecesorul Facebook,
denumit Facemash. Dupa inchiderea acestui site de catre administragia de la Harvard din
motive de confidentialitate, Zuckerberg a scris un alt cod pentru un alt site, thefacebook. Acesta
a devenit actualul Facebook. Avand un real succes, grupul f{intd s-a extins cdatre alte
universitati din Statele Unite si, incepand cu anul 2006, reteaua a devenit accesibild oricarui
utilizator cu varsta peste 13 ani si cu o adresa validd de email.
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Statistici importante

e 829 milioane utilizatori activi n fiecare zi
e Peste 5 milioane utilizatori din Roménia (2012)
e Peste 25.000 pagini romanesti (2014)

Functionalitati

Newsfeed — un flux de stiri si anunturi provenind de la aplicatiile utilizatorului, de la
paginile pe care le urmareste, de la cercul de prieteni. Fiecare utilizatori poate stabili daca
doreste sd vizualizeze mai mult sau mai putin din anumite tipuri de stiri. Stirile sunt intr-0
ordine care combina cronologia cu importanta (o stire este cu atat mai 1n fata cu cat a fost
apreciata de mai multi din prietenii utilizatorului)

Prieteni — utilizatorii se conecteaza intre ei devenind prieteni. Prietenii pot fi clasificati
pe tipuri (Cunostinte, prieteni apropiati, familie, sau pot fi create tipuri particularizate)
Timeline — captureaza istoricul utilizatorului, organizand cronologic continutul sau:
postari, fotografii, evenimente, etc. Pot fi addugate si evenimente care precedd data la
care utilizatorul si-a facut cont pe Facebook.

Like — folosind aceastd optiune, utilizatorii pot indica aprecierea pentru diverse
continuturi sau pagini. Aceasta optiune poate fi incorporata in alte site-uri.

Share — optiune de partajare a continutului. Partajarea poate fi publica, cu prietenii, cu o
anumitd categorie de prieteni sau cu utilizatori specifici. Continutul partajat apare pe
timeline-ul utilizatorului.

Mesagerie — utilizatorii pot discuta sincron sau asincron unii cu altii (1 la 1 sau in grup)
Notificari — scurte anunturi care informeaza utilizatorul ca a primit un mesaj, o cerere de
prietenie, cand a avut loc o activitate in care este implicat, cand a avut loc o activitate n
care sunt implicati prietenii apropiati, cand este ziua unui prieten sau are loc un alt
eveniment, cand are loc o activitate intr-unul din grupurile din care face parte, sau cand
anumite aplicatii au solicitari. Toate acestea sunt configurabile.

Grupuri — utilizatorii se pot asocia in grupuri pentru a discuta anumite subiecte si a
partaja continut. Grupurile pot fi deschise, inchise (pentru a vedea continutul trebuie sa fii
membru) sau secrete (poti deveni membru doar cu invitatie).

Evenimente — utilizatorii pot anunta pe facebook evenimente pentru care trebuie sa
precizeze nume, detalii, locul de desfasurare, perioada, pentru cine este vizibil
evenimentul. De asemenea, utilizatorii pot fi invitati la eveniment si pot accepta sau
refuza sa participe.

Photos — utilizatorii pot incarca fotografii pe care le pot organiza in albume, precizand
cand si unde au fost facute. Te asemenea, pot marca (cu tag) alte persoane in fotografii.
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WwWw.twitter.com

Twitter este o platforma de microblogging pe care utilizatorii pot posta mesaje de maxim
140 de caractere. Utilizatorii aleg pe cine doresc s urmareasca.

Statistici importante

e 241 milioane useri activi in fiecare lunp
e 44% useri nu au trimis niciodatd un mesaj

Functionalitati

e Reply — mesaj de raspuns la un tweet. Poate fi trimis catre anumiti utilizatori.

e Retweet — retransmite un tweet catre toti cei care te urmaresc.

e Mention — un alt utilizator poate fi mentionat intr-un tweet folosind @ in fata
numelui sau

e Hashtag — utilizatorii pot grupa mesajele pe subiecte folosind un hashtag (un
cuvant precedat de #)

Google+

https://plus.google.com/

Statistici importante
e 350 milioane utilizatori activi lunar
Functionalitati

e Circles — utilizatorii cu care suntem conectati pot fi alocati la cercuri de cunostinte sau
prieteni. Gradul de partajare al continutului poate fi controlat cu ajutorul cercurilor.

e Communities — se pot crea comunitati pe baza intereselor comune, facilitind astfel
discutiile relevante

e Photos — utilizatorii pot incarca si partaja cu alti utilizatori fotografiile proprii

e +1 —similar cu butonul Like de pe Facebook, indica altor utilizatori un continut apreciat

FONDUL
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e Hangouts — utilizatorii pot discuta live, folosind streaming video, cu prietenii
e Events — se pot planifica evenimente integrate cu Google Calendar

Linked[T}]

www.linkedin.com

Statistici importante

e Peste 300 milioane utilizatori
e Peste 1 milion de conturi Tn Romania

Functionalitati

e CV / profil — ne putem crea un profil profesional, similar cu un CV, in care sa ne
descriem experienta profesionald, studiile, limbile strdine pe care le vorbim, certificarile,
cursurile pe care le-am absolvit, abilitatile pe care le avem, organizatiile cu care suntem
afiliati

e Conexiuni — ne putem conecta profesional cu alti utilizatori, cu conditia sd putem
demonstra faptul ca ii cunoastem (prin intermediul adresei de email, a conexiunilor
comune sau a faptului cd am lucrat in aceeasi organizatie sau am mers la aceeasi scoald)

e Recomandari — Utilizatorii pot solicita si oferi recomandari narative de la si pentru alti
utilizatori.

¢ Endorsement / sustineri — Utilizatorii pot certifica prin sustineri faptul ca alti utilizatori
au abilitatile pe care si le-au listat in profil.

e Grupuri — utilizatorii pot crea grupuri pe care sa discute chestiuni de interes comun.

e Partajare continut — utilizatorii pot publica articole sau partaja informatii de interes
profesional cu cei din reteaua proprie sau public.

You (T

www.youtube.com

Statistici importante

e Peste 1 miliard de vizitatori unici pe luna

FONDUL
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Functionalitati

Partajare video — utilizatorii pot incarca un numar nelimitat de secvente video de max
15 minute. Secventele video pot fi vizualizate de alti utilizatori direct pe youtube sau pot
fi incorporate n alte site-uri.

Canale — fiecare utilizator youtube are un canal propriu pe care posteaza materiale video
si pe care 1l poate configura.

Tnscrieri — ne putem abona sau inscrie pe canalele altor utilizatori, pentru a primi
actualizari de la acestia

Like / dislike — spre deosebire de alte retele, pe youtube putem sa semnalam atat faptul
ca ne place, cat si faptul ca ne displace un material video.

Playlist — putem grupa materialele de interes in liste relevante pe care sa le salvam in
contul nostru.

Comentarii — putem adduga comentarii la materialele video pe care le vizualizam.

Beneficiile social media pentru administratia publica

Principiile ce stau la baza conceputului de Guvern 2.0

v

v

angajamentul online pentru colaborare si consultare, care implica schimbarea
mentalitatilor, crearea unei culturi online in propria institutie si leadership;

deschidere, care inseamna ca administratia trebuie s construiasca o punte intre ea si
cetdteni, si fie gata si ii implice si sa ii consulte. In 2011, Statele Unite ale Americii,
Brazilia, Indonezia, Mexic, Norvegia, Filipine, Africa de Sud si Regatul Unit au semnat
Parteneriatul pentru o guvernare deschisa (Open Government Partnership), prin care s-au
angajat, printre altele, la cresterea accesului la noile tehnologii informatice pentru
deschidere si responsabilitate. Desi Guvernul Romaniei a semnat inca din aprilie 2012 un
memorandum de aderare la Parteneriatul pentru o guvernare deschisd, pand in prezent
Strategia elaborata de guvern se rezuma , mai ales datoritd constrangerilor bugetare, la un
set de bune intentii, intrucat propunerile din Agenda Digitala vizeza proiecte de
anvergura (tehnologii tip Cloud) care presupun costuri foarte ridicate;

facilitarea participarii cetitenilor la luare deciziilor. Noile tehnologii, cantitatea
imensa de informatii disponibile online, capacitatea cetatenilor si grupurilor de a se reuni
pot duce la crearea in comun a serviciilor. Instrumentele social media ofera institutiilor
publice flexibilitate si capacitatea de a dobandi si de a distribui informatii foarte repede.
Liniile directoare in jurul utilizarii social media si consultarii online, care sunt permisive
si oferd sprijin real pot oferi angajatilor din sectorul public posibilitatea de a creste
angajamentul pe care si-1 asuma online. Procedurile traditionale la locul de munca nu sunt
de obicei permisive si nu se aliniaza cu caracteristicile oferite de social media, dar aceste
clivaje trebuie rezolvate pentru ca angajatii din sectorul public sa aiba mijloacele,
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libertatea si sprijinul pentru a intra in contact semnificativ cu cetatenii si pentru a profita
la maximum de avantajele oferite de aceste tehnologii.

Prin intermediul social media, administratia publicd poate obtine urmatoarele beneficii:

cresterea interactivitatii in relatiile administratiei cu cetatenii, partenerii si stakeholderii;
cresterea vitezei diseminarii informatiei si primirii feedback-ului publicului;

ajustarea sau reorientarea rapida a modulului de comunicare, atunci cand este necesar, in
special in situatii de criza, unde comunicarea rapida este obligatorie;

imbunatatirea imaginii institutiei sau autoritatii publice;

cresterea credibilitatii institutiei publice, dar si administratiei In general, prin distantarea
de canalele media oficiale;

imbunatatirea accesului autoritatilor si institutiilor publice la publicul lor specific si a
comunicarii specializate cu diversii beneficiari ai serviciilor publice;

contracara informatiile inexacte oferite prin intermediul lor.

Cadrul institutional pentru utilizarea social media in administratia publica

Cum obtinem acordul pentru implementarea social media?

Pentru a convinge persoanele aflate in pozitii de decizie de oportunitatea unei astfel de

initiative, folositi acesti factori in favoarea dvs.

v Daci responsabilii de PR ai institutiilor utilizeaza social media in viata particulard, atunci

vor fi mai deschisi sa foloseasca si profesional — de multe ori initiativa apare spontan de
la o persoand, indiferent dacd e responsabilul de PR sau primarul, care utilizeazd deja
social media cu succes.

Cum sa procedati?

v" Inainte de a propune utilizarea social media, deveniti dvs. utilizator (daci nu
sunteti deja)! Experimentati cu mai multe platforme, explorati functionalitatile
lor, Incercati sa aplicati ceea ce ati invatat, observati ce functioneaza si ce nu
functioneaza. Este greu sa 1i convingeti pe ceilalti dacad dvs. insiva nu sunteti deja
entuziasmati de potentialul social media!

v’ Identificati printre colegi alti utilizatori de social media care v-ar putea Sustine
demersul.

Daca institutia dvs. are o viziune centrata pe cetdteni, social media va poate fi de un real
ajutor, oferind acces imediat la public si instrumentele pentru stabilirea unei comunicari
bidirectionale cu acestia.

Cum sa procedati?

Asociatia de Asistenta
si Programe pentru
Dezvoltare Durabila

FONDUL



ICELAND
LIECHTENSTEIN
IORWAY

eea
grants

4

v' Studiati cu atentie misiunea si strategia institutiei. Identificati obiectivele si
activitatile care ar beneficia de sprijinul social media.

Prin intermediul social media aveti acces la anumite segmente de public care sunt dificil
de atins prin alte canale. Tinerii sunt prezenti pe canalele social media cu preponderenta;
de asemenea, prin intermediul grupurilor formate in jurul unor interese concrete, prin
social media pot fi atinse si alte categorii de public specifice.
Cum sa procedati?
v' Gasiti o corespondentd intre segmentele de public pe care institutia dvs. isi
doreste sa le abordeze cu precadere si canalele social media care pot fi folosite.

Presiunea din partea cetdtenilor poate actiona In sens pozitiv, Incurajandu-va sa va
stabiliti o prezentd acolo unde se discuta lucruri relevante.
Cum sa procedati?
¥v" Pomiti de la problematica specifica abordatd de institutia dvs si identificati daca
existd zone de concentrare a discutiilor pe aceste tematici.

Increderea pe care cetitenii o au intr-o institutie este influentatd si de perceptia pe care o
au asupra capacitatii institutiei respective de a fi in pas cu vremurile.
Cum sa procedati?

v" Daci institutia dvs. face eforturi pentru a se moderniza (implementare de noi
sisteme, revizuire a proceselor de lucru, actualizare a competentelor personalului
etc.), este important ca acest efort sd fie Insotit si amplificat de prezenta social
media. Identificati aceste eforturi si ganditi-va cum ar putea fi ele corelate cu o
strategie de social media.

Preocupdrile privind confidentialitatea informatiilor pot frana avantul unei initiative
social media.
Cum sa procedati?
v" Documentati-va temeinic, discutati cu departamentul juridic pentru a va pune la
punct cu regulile pe care trebuie sa le respectati, fiti constient de faptul ca o astfel
de initiativa va presupune si limitdri ce trebuie foarte clar stabilite si comunicate.

Resursele financiare si umane limitate pot de asemenea sd fie un obstacol in castigare
acordului pentru implementarea social media.
Cum sa procedati?

v' Ganditi-va la scenariul unei implementari in pasi. Identificati in mod realist
resursele pe care le puteti folosi acum, precum si pe cele de care ati putea avea
nevoie in viitor. Evaluati ce se poate face cu resursele existente si de ce fel de
rezultate ati avea nevoie pentru a obtine mai multe resurse in etapele urmatoare.

Orice initiativa noud aduce teama de necunoscut. In domeniul social media, ca in orice
activitate legata de relatii publice, lucrurile pot sd ia o turnurd neplacuta.
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Cum sa procedati?

v' Dacd experienta oamenilor sau resursele pe care le aveti la dispozitie sunt
limitate, incepeti prin a propune o strategie de comunicare unidirectionala. Faceti
pasi marunti, dar siguri. Pe masura ce dobanditi experientd, veti putea deschide si
canale de comunicare bidirectionala cu cetatenii fara teama de a nu putea gestiona
situatiile mai putin fericite.

Experienta similard a altor institutii poate influenta pozitiv sau negativ decizia de a
adopta social media.
Cum sa procedati?
v" Documentati-va despre situatii pozitive sau negative prin care au trecut institutii
similare, sau cu care institutia dvs. are legdturi directe. Inspirati-va din cazurile
. pozitive si analizati situatiile negative pentru a Invata din greselile altora.

Pentru a avea succes in demersul dvs., folositi urmatoarele tehnici generale de

persuasiune:

v
v

Stabiliti-va credibilitatea! Fiti pregatit, entuziast si atrageti suporteri credibili.

Scoateti in evidenta o nevoie! Porniti de la situatia existenta si scoateti in evidenta toate
aspectele care fac ca initiativa dvs. sa raspunda unei nevoi existente acum.

incepeti cu argumentele cele mai puternice! Tn felul acesta, impactul este mare chiar
daca discutia va fi intrerupta de factori externi. Aici putefi prezenta §i beneficiile utilizarii
social media in administratia publica, asa cum au fost descrise in capitolul IV.

Oferiti detalii despre modalitatea de implementare! Sansele sa convingeti sunt mai
mari dacd stiti clar ce vreti sa faceti si puteti oferi detalii legate de implementare.
Receptorul mesajului va avea mai multa incredere in ideea dvs. decat daca incercati doar
sd 1l convingeti de utilitatea generica a social media.

Nu ignorati dezavantajele sau potentialele riscuri, dar fiti pregatiti sd aduceti
contraargumente sau planuri care sd adreseze aceste potentiale obstacole.

Stabiliti de 1a inceput ce vreti sa obtineti! Probabil cd nu veti reusi din prima incercare
sd deblocati resurse financiare si umane pentru un proiect de implementare social media
pe scard larga in institutia dvs. Propuneti-va un prim pas realist, care sa va permita sa
faceti ulterior si alti pasi in aceeasi directie.

Fiti pregatit sa oferiti atat informatii statistice, cat si exemple concrete, studii de caz,
care si va sustind punctul de vedere. In functie de informatiile pe care le aveti despre
interlocutorul dvs., puteti folosi cu preponderenta una din metode, sau ambele.

Echipa si resursele necesare

Departamentul comunicare si relatii publice
Colaborare stransa cu celelalte departamente
Suport de la IT, juridic si resurse umane
Acces la internet, inclusiv mobil
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» Resurse specifice, in functie de canalul social media folosit

Proceduri interne relevante pentru social media

4,
Comportamentul
angajatilor
3. Utilizarea

corectd / 6. Securitate
acceptabila

2.
Managementul
conturilor

7. Aspectele

: 8.
1. Accesul Procedurl Comportamentul

angajatilor interne cetitenilor

Criteriile de selectie a canalelor social media

Numarul
de

utilizatori
Scopul

campaniei

Platforma
social Resursele

media disponibile
potrivita
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Tipuri de continut

v

v

Continut scris: Acesta este cel mai flexibil tip de continut pentru ca se poate adapta
la cerintele oricarei retele, poate fi fragmentat usor, pot fi create legaturi catre el,
este usor de optimizat pentru dispozitive mobile.

Continut video: Continutul video nu mai este doar apanajul industriei de
divertisment si agentiilor de stiri. Corporatiile il folosesc pentru a transmite mesaje, a
educa consumatorii sau a forma angajatii, organizatiile non-profit si cele publice il
folosesc pentru a atrage atentia publicului asupra unor subiecte relevante de care ar
trebui sé fie constient.

Continut vizual: Acesta include imagini, fotografii, infografice. Continutul vizual se
combina foarte bine cu cel scris, oferind sustinere mesajului.

Generatori de continut

v
v
v
v

Expertiza interna
Informatii actualizate
Evenimente

Peisaje / locuri
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Facebook este polrivit daca vreli s va stabiliti o prezenta in
comunitate si =3 ajungeti la o audienta larga. Tineli insa cont de
faptul cd Facebook este folosit in special pentru a tine legatura cu
prietenii si familia.

Twitter aste polrivit dacs vreli 54 ajungetl la utilizatonl foarte tner,
da ambels genur, care sunt avizl dupa Informatie. Daca avati
informatii i pantru acest ssgment, folosili acest mediu pantru a o
tramsrmite.

Linkedin este potrivil daca vreti sa stabiliti comunitati profesionals,
daca recrutati intens si daca detineti expertiza de specialitate pe
carg o puteti rmpmas: Daca prin natura activitatii dvs lucrati mult
cu mediul de afaceri, alegeti Linkedin.

YouTube este potrivit daca derulati frecvent campanii de
constientizare sau educatie care prasupun realizarea de videoclipuri
sl tutoriake video s daca activitatea dvs implica multe eveniments
de interes public pe care vretl 4 le facet! publice.

i

=

Folositi Pinterest daca activilatea dvs presupune crearsa de multe
fotografil. Dac3 derulati de exemplu campanil de promovare a
frurmusatilor naturale sau a wrismulul, atunc Pinterest va poate fi de
ajutor, la fel sl in cazul in care campania dvs largeteaza in mod
special femeile.

Google+ in prezent este o comunitate cu succes mal degraba in
zona tehnica, asa ca daca aclivitatea dvs presupune o astfel de
onentare, puteli folosi aceasta platforma in koo de Facabook pentru
a crea comunitat.

Daca delineti intern expertiza profesionala pe care doriti 58 o
impdartasiti prin articole va puteli orienta spre o platforma de bloguri.
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Bune practici in social media

Conversatie | Conexiune J Comunitate

v' Angajati cetitenii in conversatie
v Adaptati strategia la canalul folosit
¥' Fiti consecvent

Ce publicam?

e Stiri legate de schimbari in modul in care organizatia dvs ofera servicii catre cetateni
(schimbari de program, schimbari de proceduri, de formulare, etc)

e Mesaje de reamintire pentru date importante (de depunere a declaratiilor fiscale, de plata

a impozitelor, etc)

Articole care au legatura cu interesul audientei si activitatea dvs.

Sfaturi care sa 1i ajute pe cetdteni sa-si rezolve problemele mai usor

Informatii despre implicarea organizatiei dvs in comunitate

Anunturi de angajare

Cat de des publicam? Depinde de canalul folosit, suficient de frecvent pentru a nu pierde
utilizatorii.

Cum castigdm increderea audientei?
Fiti prezent

Fiti uman

Nu fiti exclusiv

Fiti cateodata si off-topic
Adaugati valoare

Respectati eticheta

AN NN NN

Eticheta n social media
* Nu timiteti spam!
* Raspundeti, reactionati la timp
* Nu grupati actualizdrile (cu exceptia pozelor)
* Nu abuzati de hashtag-uri
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* Scoateti In evidenta lucrurile importante
* Verificati mesajele primite

Instrumente pentru masurarea impactului
* Google Analytics
+ Social Mention
* HootSuite
+ TweetReach
» Facebook Insights
*  Twitter Analytics
*  Klout

Tipuri de campanii social media

Pasi pentru crearea unei campanii social media

1. Stabiliti obiectivele social media

2. Realizati un audit al situatiei curente

3. Dezvoltati o strategie de continut

4. Folositi indicatori pentru a va masura
progresul

5. Ajustati strategia daca este necesar
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Tipuri de strategii social media folosite in administratia publica

e Strategii de tip push

Tn acest tip de strategie, noul canal este folosit ca o extensie a celor existente, completand
prezenta pe internet pe care organizatia o are deja. Canalul social media este folosit pentru a
transmite mesaje, iar aceastd abordare se concretizeaza de obicei In update-uri pe Twitter folosite
in principal pentru a publica comunicate de presd sau a anunta evenimente, In pagini de
Facebook fard a include neaparat posibilitatea de comentarii si in canale de YouTube. Aceasta
strategie trebuie sa fie una de rutind, prin care organizatia distribuie recurent continut pe
platformele social media, contribuind astfel la informarea unui public tintd care, probabil, nu va
vizita niciodata site-ul dvs. oficial.

e Strategii de tip pull

Aplicatiile social media sunt folosite pentru a atrage publicul cétre pagina de web a
organizatiei unde sunt agregate toate stirile. Acest tip de strategii antreneaza activ utilizatorii prin
intermediul comentariilor pe Facebook sau retweet-uri. Continutul folosit in aceasta strategie
trebuie sa fie de interes imediat pentru utilizatori (ca de exemplu actualizari in legatura cu alerte
referitoare la stadiul unei epidemii, inundatii, etc). O acceptiune mai larga a acestui tip de
strategii presupune incurajarea utilizatorilor sa creeze si sa partajeze continut. Acest lucru poate
fi facut prin intermediul hashtag-urilor (de exemplu, Departamentul de Stat din SUA are un
hashtag #AskState prin care cetdtenii pot adresa intrebari) sau prin concursuri in care utilizatorii
sunt invitati sa trimita propriul continut (de exemplu, fotografii) pe o anumita tema, care apoi pot
fi selectate si publicate pe un blog.

e Strategii de tip networking

Al treilea tip de strategii (si cel mai putin vizibil) presupune o interactivitate ridicata intre
organizatie si publicul sdu. Responsabilii social media folosesc multiple canale nu doar pentru a
trimite si controla mesajele catre audientd, dar si pentru a primi feedback despre chestiunile
relevante pentru organizatia lor care se discutd in alte spatii la care nu au acces direct. Social
media este vazuta ca un instrument strategic prin care se transmit si se creeazd cunostinte prin
implicarea promotorilor social media din diverse domenii.

e Strategii de tip managementul relatiei cu cetateanul

Cea mai dificila strategie este aceea de a oferi un serviciu individualizat fiecdrui cetdtean,
raspunzand intrebarilor si cererilor specifice. Aceastd strategie nu poate fi pusa in practicd decat
cu resurse umane suficiente si bine pregatite in ceea ce priveste solutionarea problemelor
cetatenilor.
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Campanie de constientizare

» Exemple: campanii anti fumat, anti violentd domestica, siguranta rutiera
* Obiectiv: sa schimbe atitudini si opinii cu privire la existenta si importanta unei
probleme
¢ Continut:
— Artistic, cu impact emotional — videoclip, imagini
— Autentic — generat de grupul tinta
e Implicarea grupului tinta:
— Raspandirea mesajului
— Contributii cu experiente proprii
— Actiuni concrete (directionare catre un hotline, etc)

Campanie de informare

+ Exemple: campanie de prevenire a cancerului de piele, campanie pentru folosirea corecta
a antibioticelor, campanie privind masurile pe timp de inundatie
* Obiectiv: sa educe publicul, sa ofere informatii procedurale despre cum se face un
anumit lucru
» Continut: Imagini si articole, infografice, tutoriale video, stiri scurte
* Implicarea grupului tinta:
— Raspandirea mesajelor (in special a stirilor)
— Incurajarea intrebarilor de clarificare
— Realizarea actiunilor concrete (se masoara extern)

Transmitere eveniment

« Exemple: transmiterea unui eveniment cultural, sportiv, social important pentru
comunitate
* Obiectiv: crearea unei relatii apropiate cu cetatenii
* Continut:
— Live streaming
— Comentarii si intrebari generate de utilizatori
* Implicarea grupului tinta:
— Tnscrierea la eveniment Tnainte
— Comentarii si intrebari (prin Twitter) la care prezentatorul poate raspunde live
— Vizualizari ulterioare / partajari

Culegere de feedback / idei (crowdsourcing)

» Exemple: campanie de generare idei despre un nou parc in zona

18
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» Obiectiv: atragerea de idei de la cat mai multe persoane
e Continut:
— Brief foarte clar, astfel incat grupul tinta sa inteleaga usor ce are de facut
— Continut generat de utilizatori
» Implicarea utilizatorilor:
— Partajarea cu alti utilizatori
— Comentarii, sugestii referitoare la tematica propusa

Dezbatere publica

* Exemple: campanie de consultare cu privire la impactul unei exploatari miniere asupra
mediului
* Obiectiv: exprimarea opiniilor pro si contra unei propuneri, analiza comparativa a
avantajelor si dezavantajelor
¢ Continut:
— Articole, imagini — pentru prezentarea situatiei
— Sondaje
— Generat de grupul tinta
* Implicarea grupului tint:
— Partajare
— Participare la sondaje
— Postarea de argumentari pro sau contra

19

Asociatia de Asistenta
si Programe pentru
Dezvoltare Durabila

FONDUL



ICELAND
LIECHTENSTEIN
IORWAY

€eq

grants

4

. BUNE PRACTICI TN UTILIZAREA SOCIAL MEDIA TN

ADMINITRATIA PUBLICA:
UTILIZAREA CONTULUI DE FACEBOOK AL CONSILIULUI

JUDETEAN CLUJ

Descrierea Bunei Practici si a contextului in care a fost conceputa

Initiativa departamentului de resort din cadrul Consiliului Judetean Cluj (Serviciul Relatii
Publice) a vizat adaptarea proceselor de comunicare ale forului administrativ judetean la
realitatile in continua schimbare si la cele mai noi tendinte care influenteaza in mod substantial
societatea si, mai ales, relatia dintre administratia publica si beneficiarii serviciilor pe care
aceasta le ofera, cu accent pe relatia cu cetatenii.

La baza acestei initiative s-a aflat convingerea potrivit careia, in contextul actual, extrem
de dinamic, institutiile si autoritatile administratiei publice nu pot ramane izolate intr-un turn de
fildes, facand abstractie de schimbarile profunde din mediul care le inconjoard si care le
influenteaza substantial activitatea.

Ca o caracteristica generala specifica regimului democratic, institutiile publice nu se
bucura de o autoritate originara, Tnnascuta, aceasta trebuind a fi dobandita si, in acelasi timp,
legitimata, intr-un singur fel: prin Tndeplinirea intr-o cat mai mare masura a misiunii care le-a
fost incredintata si a atributiilor concrete care le-au fost conferite in acest scop. Tn acest sens, e
unanim acceptat faptul cd ratiunea de a exista a oricarei institutii este aceea de a satisface nevoile
si de a raspunde asteptarilor beneficiarilor serviciilor pe care le ofera. Or, acest ambitios demers
presupune in mod necesar un amplu si complex proces de comunicare continud al carui scop
este, in principal, de a afla care sunt aceste asteptari ale cetatenilor ce vor trebui indeplinite, de a
obtine un feed-back la solutiile identificate de administratia publica si propuse pentru rezolvarea
problemelor si pentru a mediatiza in mod corespunzitor rezultatele obtinute. In tot acest proces, a
comunica intens, rapid, facil, complet, cu costuri cat mai reduse,cu un numar cat mai mare de
destinatari, devine un scop in sine. Or, in contextul in care, ca o urmare fireasca a celor mai
recente evolufii si schimbari din domeniul tehnologiei informationale, o buna parte a publicului
tinta—cetatenii, se indeparteaza din ce In ce mai mult de canalele clasice de comunicare, solutia
nu o poate reprezenta decat adaptarea permanenta la noile realitati din domeniu, in special prin
utilizarea instrumentelor social media. Astfel, avand in vedere faptul cd un numar tot mai mare
de cetateni aleg drept modalitate principald de informare si comunicare Internetul, facilitatile
acestuia si site-urile de socializare, institutiile nu isi pot permite luxul de a pierde contactul cu
aceastd categorie activa si extrem de influentd de persoane care folosesc tot mai putin canalele
clasice de comunicare in relatia bilaterala cetatean-administratie publica: petitii pe suport de
hartie, audiente la sediul institutiei, presd editata in format clasic sau publicatii proprii ale
institutiilor publice tiparite pe hartie etc.
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In ceea ce il priveste, raspunsul Consiliului Judetean Cluj la aceste schimbri esentiale si
provocari majore aparute in relatia de comunicare cu publicul sau tinta/beneficiarii serviciilor pe
care le oferd 1-a reprezentat adaptarea continua, respectiv preluarea si utilizarea in activitatea
curentd a acestor noi practici si modalitdfi de comunicare in spatiul virtual: Facebook, Twitter,
pagina web proprie, comunicarea prin intermediul adresei proprii de email dar si asigurarea
utilizarii acestor canale de catre toate subordonatele sale. Ceea ce se impune a fi subliniat in
acest context e faptul ca utilizarea acestor noi instrumente de comunicare specifice Social Media
s-a facut nu in dauna sau prin nlocuirea canalelor clasice anterior enuntate ci in completarea lor,
tocmai pentru a se asigura o acoperire globala, intr-o cat mai mare masura, a publicului tinta al
institutiei, extrem de eterogen — cetatenii judetului Cluj — indiferent de preferinta lor pentru o
modalitate sau alta de comunicare publica.

Problema identificati. Argument in favoarea solutiei adoptate

Asa dupd cum am precizat deja si dupd cum este general acceptat atat la nivel teoretic, al
doctrinei din domeniul stiintelor administrative si a celor conexe, cat si in randul practicienilor
din administratia publica, necesitatea si interesul unei comunicari permanente, prompte, cu cat
mai multi beneficiari ai serviciilor oferite, sunt mai mult decat evidente. In acest context insa,
instrumentele clasice de comunicare folosite in mod curent in administratia publica cunosc unele
limitari si inconveniente legate 1n special de:

- capacitatea limitatd de diseminare a informatiei,

- numarul relativ redus de receptori finali,

- viteza mica de transmitere a informatiei,

- caracterul unidirectional al procesului,

- imposibilitatea de a primi un feedback,

- costurile semnificative pe care le presupun,

- preferinta multor indivizi pentru un anumit canal de comunicare etc.

In baza acestor ratiuni, categorii intregi de cetiteni, tot mai extinse, nu mai beneficiazi de
informatii corecte si obiective din partea autoritatilor, direct de la sursa. Acest fapt, aldturi de
considerentele anterior enuntate, au determinat necesitatea de a crea un instrument de
comunicare publica ale carui principale caracteristici si, in acelasi timp, avantaje, sunt acelea de
afi

- gratuit,

- rapid,

- cu o capacitate extrem de mare, aproape nelimitatd, de diseminare concomitentd a
informatiilor,

- capabil sa transmita categorii extrem de diverse de date, inclusiv materiale
multimedia,

- mult mai atractiv pentru generatiile tinere si persoanele active, aflate intr-o
continuad miscare, adica exact acele categorii de cetateni care prin dinamismul lor,
prin implicarea si atitudinea pro-activd, sunt cele mai capabile sa contribuie la

21

Asociatia de Asistenta
si Programe pentru
Dezvoltare Durabila

FONDUL



ICELAND
LIECHTENSTEIN
IORWAY

€eq

grants

4

promovarea schimbadrii in bine si care, din pacate, sunt cel mai adesea prea putin
prezente in viata publica si in activitatea administratiei publice.

Scopul si obiectivele Bunei Practici

Prin intermediul acestei initiative Consiliul Judetean Cluj si-a propus introducerea si,
respectiv, utilizarea unui instrument de comunicare publica specific social media care, alaturi de
instrumentele preexistente, sd 1i permitd acoperirea unei cat mai mari parti a publicului sau tinta
reprezentat de locuitorii intregului judet.

Astfel, prin crearea unui cont propriu de Facebook, unul public, Consiliul Judetean a
adoptat un instrument de comunicare directd cu cetateanul, gratuit, rapid, cu o capacitate extrem
de mare de diseminare a informatiilor, inclusiv a unor materiale multimedia, mult mai atractiv
pentru multe dintre persoanele tinere si cu un nivel de educatie cel putin mediu. In plus, prin
categoriile de informatii postate, extrem de diverse si bogate,Consiliul Judetean Cluj a asigurat
un nivel extrem de crescut de transparentd in activitatea proprie, Incurajand totodata cetatenii sa
se implice 1n procesele decizionale ale forului administrativ judetean. Folosind o serie de tehnici
inedite si neutilizate pana in prezent de administratia publicd romaneascd, Consiliul Judetean
Cluj a reusit sa-si consolideze semnificativ capitalul de imagine precum si relatia cu comunitatea.

Principalele obiective ale acestei initiative se refera la:

- acoperire cat mai mare a publicului tintd al Consiliului Judetean — locuitorii intregului
judet,

- un grad cat mai mare de transparenta in activitatea institutiei,

- 0 cat mai intensa participare cetateneasca la procesul decizional (in cadrul caruia etapa de
baza o reprezintd informarea si, ulterior, consultarea),

- consolidarea, cat de mult posibil, a capitalului de imagine,

- un numar cat mai mare de beneficiari ai serviciilor oferite satisfacuti de informatiile si
interactiunea pe care acest instrument de comunicare specifica le ofera.

Resurse utilizate/alocate Bunei Practici

Marele avantaj al utilizarii de catre administratia publica, in relatia de comunicare cu
cetatenii, a instrumentelor social media, in general, si a conturilor de Facebook, 1n special, il
reprezintd faptul ca o astfel de initiativa nu presupun niciun fel de costuri suplimentare din partea
institutiilor in cauza.

In cazul Consiliului Judetean Cluj, acest demers a presupus exclusiv implicarea
functionarilor departamentului de resort - Serviciul Relatii Publice, pe deplin compatibild si
convergenta cu activitatea lor cotidiana si pentru care sunt, de altfel, platiti. In conditiile in care
crearea contului de Facebook nu a presupus nici un cost, intretinerea si actualizarea lui se
deruleazd, de asemenea, ITn mod firesc si continuu, fard nicio implicatie financiard pentru
institutie. In ceea ce priveste materialele menite a fi postate, acestea sunt rezultatul firesc al
activitatilor cotidiene, farda a presupune demersuri speciale sau eforturi suplimentare de
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concepere a lor. Astfel, comunicatele de presda sau materialele multimedia realizate in contextul
evenimentele publice create de Consiliul Judetean, In mod uzual, zilnic, sunt postate si pe
Facebook, concomitent cu mediatizarea acestora prin modalitatile clasice, respectiv transmiterea
lor catre mass-media si restul publicului tinta, prin intermediul adresei oficiale de e-mail, al site-
ului forului administrativ judetean etc.

Implementarea Bunei Practici

Constientizand necesitatea de a se adapta in permanenta schimbarilor din spatiul public si
din dorinta de a avea o gama cat mai largd de instrumente de comunicare publicd menite sa
acopere Intregul public tintd, Consiliul Judetean a decis, Incd din anul 2009, sd utilizeze un cont
de Facebook. Inci din momentul infiintarii contului, o preocupare constanti au reprezentat-0 atat
cresterea capacitatii de diseminare a acestuia, prin obtinerea unui numar cat mai mare de like-uri
cat i gasirea ,retetei” optime in ceea ce priveste genul de materiale si, respectiv, periodicitatea
postarii acestora.

In momentul de fata, Consiliul Judetean Cluj este unul dintre cele doar 8 consilii judetene
din tara care au cont public de Facebook (doua dintre acestea au conturi private, care nu raspund
insa nici scopului propus si nici regulilor Facebook) iar numarul de aprecieri — like-uri, de cca.
4000, este cu mult peste numarul total al celorlalte consilii judetean insumate.

Aceste cifre sunt cu atat mai relevante cu cat in practica s-a constatat faptul ca, venita din
partea unor institutii publice, initiativa de utilizare si promovare a unui cont de Facebook
prezinta unele dificultati specifice, cetdfenii fiilnd mult mai sceptici in a da like unei institutii
comparativ cu ideea de a aprecia o persoana publicd, spre exemplu, o organizatie politica, o
firma privata sau un o.n.g.. Explicatia rezida, in principal, in lipsa de incredere a cetatenilor in
institutiile publice, 1n general, percepute ca fiind politizate, corupte, ineficiente,
hiperbirocratizate, prea putin interesate de bunul mers al comunitatilor si de servirea interesului
public, axate in special pe indeplinirea unor proceduri birocratice mai degraba decat pe obtinerea
unor rezultate capabile sa genereze efecte benefice si bunastare pentru cetateni si, nu in ultimul
rand, incapabile sa furnizeze in timp util informatii relevante pentru cetdteni, neutre din punct de
vedere politic si prezentate intr-o maniera atractiva. Or, in aceasta situatie, devine evident faptul
ca, pentru a avea parte de succes, o pagind de Facebook nou creatd de catre o entitate publicad va
trebui sd aiba in vedere In permanenta, prin modul de organizare si prin materialele promovate,
exact demontarea acestor idei preconcepute, prin adoptarea unei atitudini diametral opuse acestor
reprezentdri negative.

In acelasi timp, nu trebuie omis faptul ci, spre deosebire de o anumita persoani publici,
companie privata sau organizatie neguvernamentala care se bucura, in baza unor optiuni i a unor
preferinte personale, de sustinerea unui public tintd specific si bine determinat, institutiile
publice au un public mult mai eterogen, fapt care va ingreuna considerabil demersul de crestere
a capacitatii de diseminare a informatiilor si de consolidare a prezentei in spatiul virtual prin
atragerea de like-uri. Acest fapt este cel care face ca demersul de comunicare prin intermediul
Facebook sa fie mult mai pretentios in cazul entitatilor publice comparativ cu cele private sau
cele apartinand sectorului tertiar-0.n.g., necesitand un plus de efort si de subtilitate in alegerea
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materialelor informative ce urmeaza a fi promovate prin intermediul acestui canal de comunicare
publica. Astfel, daca in cazul unei persoane publice sau al unei firme private ori o.n.g. publicul
tintd este unul relativ stabil, chiar captiv, si clar determinat de o serie de preferinte si optiuni
comune sau de apartenenta la acelasi set de valori, in cazul institutiilor publice publicul {inta este
mult mai eterogen si greu de satisficut in ansamblul lui. Tn plus, toate aceste aspecte fac extrem
de dificila nu doar castigarea increderii cat, mai ales, si poate mai important, menginerea acesteia
printre cei care decid sd ramana 1n contact cu institutia respectiva, pastrandu-si aprecierea (like-
ul) odata exprimata.

In acest context, Consiliul Judetean s-a preocupat constant si confere o cit mai mare
utilitate acestui canal de comunicare, sens in care, prin intermediul lui, sunt mediatizate
urmatoarele categorii principale de informatii:

- Comunicate de presa;

- Anunturi de diverse tipuri;

- Informatii utilitare de interes public si comunitar;

- Publicatia proprie a Consiliului Judetean—Jurnalul Judetului Cluj;

- Materiale multimedia referitoare la stadiul implementarii programelor prioritare, a marilor
proiecte de investitii precum si a proiectelor cu finantare europeana castigate de Consiliul
Judetean;

- Fotografii de la diferite evenimente publice si din diferite locatii;

- Filmulete de promovare a unor obiective de interes turistic din judet;

- Materiale informative prin intermediul carora sunt prezentate drepturile cetatenesti precum
transparentei decizionale si a participdrii cetatenesti. Tot din aceleasi considerente, sunt
postate

- Anuntul privind convocarea sedintelor deliberativului clujean, ordinea de zi a acestora,
indicarea modului si a locului in care pot fi consultate proiectele de acte normative precum
si a modului in care pot fi transmise eventualele propuneri, sugestii si observatii pe
marginea acestora;

- programul de audiente al presedintelui si vicepresedintilor etc.

Tot in acest context, Consiliul Judetean Cluj a fost cel care, in premiera, a organizat un
sistem de audiente online, prin intermediul paginii oficiale de Facebook.

Totodata, din dorinta de a promova institutiile care functioneaza sub autoritatea acestuia si
proiectele pe care acestea le deruleaza dar si pentru a-si creste capacitatea de diseminare prin noi
aprecieri, Consiliul Judetean Cluj a organizat pe Facebook, in premiera absolutd pentru
administratia publica, concursuri a cdror miza o reprezinta castigarea de catre cei care dau like si,
respectiv, share, a unor diverse facilitati oferite de institutiile subordonate (bilete, invitatii,
abonamente gratuite la meciuri, concerte, spectacole etc).

In acelasi timp, intr-o manierd pro-activd si mai putin conformista, Consiliul Judetean
Clyuj a inceput sa posteze, intr-o maniera selectiva, diverse materiale pe alte site-uri conexe ca
domeniu de activitate (spre ex. 273 de locuri pe care trebuie sa le vezi inainte sa pleci din
Romania - https://www.facebook.com/273.ro?fref=ts).

S-a putut astfel constata faptul ca, si din acest punct de vedere, al diversitatii informatiilor
postate, al gradului de relevanta pentru cetateni al acestora, al frecventei postarilor, respectiv de
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mai multe ori 1n fiecare zi, contul de Facebook al forului administrativ clujean a avut de castigat
comparativ cu alte institutii publice din tara.

Mai mult decat atat, Consiliul Judetean Cluj nu s-a limitat la a prelua si implementa un
instrument de comunicare modern si eficient ci, convins fiind de utilitatea acestuia si de
caracterul sau ,,revolutionar”, a facilitat utilizarea lui de catre numeroase alte entitati publice care
functioneaza sub autoritatea sa (43 mai exact, cu un numar total de circa 9500 de angajati —
institutii si servicii publice de interes judetean, regii autonome, societati comerciale, institutii de
culturd, scoli speciale, spitale, asociatii in care Consiliul Judetean detine calitatea de membru) in
beneficiul final al cetatenilor judetului care sunt deserviti de aceste institutii publice dar si al
acestora din urma. Contributia CJC in acest domeniu, in relatia cu entitatile care functioneaza
sub autoritatea sa, a fost una decisivd si a constat, in principal, in consilierea acestora,
impulsionarea lor si, acolo unde a fost cazul, chiar in crearea si gestionarea initiala, pentru o
perioada limitata, a contului de Facebook al acestora.

Aceastd abordare globala, care 1si propune sa nu neglijeze niciun segment al publicului
sdu tintd, nu poate fi decat benefica: in conditiile In care indivizii sunt profund diferiti si au
domenii de interes extrem de diverse, sunt totusi sanse mari ca acestia sd se regaseascd in
continutul si postdrile cel putin unei pagini de Facebook, a Consiliului sau a unei institutii
subordonate. In plus, in contextul in care apartenenta la o organizatie reprezinti de multe ori un
element de mandrie iar dorinta de apreciere presupune ca fireasca diseminarea, mai ales daca e
facild, a unor informatii despre ceea ce fiecare angajat realizeaza, cei 9500 de angajati reprezinta
un potential enorm din perspectiva conturilor de Facebook personale, a institutiilor in care
lucreaza si a forului sub umbrela caruia activeaza - Consiliul Judetean.

In ceea ce priveste gestionarea contului de Facebook, aceasta se realizeazd de citre
functionarii departamentului de relatii publice, el fiind, de altfel, conectat la celelalte instrumente
de comunicare publicd preexistente si pe care isi propune nu sd le inlocuiascd, ci sa le
completeze. Tn acest sens, in paralel cu postarea de referiri la contul de Facebook pe site-ul
propriu, in publicatia proprie — Jurnalul Judetului Cluj, in alte materiale informative editate de
Consiliul Judetean - pliante, brosuri, afise etc. baza de date a adresei oficiale de mail a CJC —
infopublic@cjcluj.ro si care cuprinde peste 6000 de adrese de e-mail a fost folosita pentru a
transmite invitatii de a da like paginii de Facebook a Consiliului celor care se regiseau in
aceasta, si ulterior, pentru a transmite invitatii de participare la concursurile organizate prin
intermediul contului oficial de Facebook al Consiliului Judetean. Mentionam in acest context
faptul ca, extrem de utila fiind in comunicarea electronica a institutiei cu publicul sau tinta,
adresa oficiala de mail a Consiliului Judetean — infopublic@cjcluj.ro — creata in anul 2003 si
consacrata deja ca un brand in ceea ce priveste comunicarea publica din judet, contine cca. 6000
de adrese de mail care 1i asigurd o capacitate de diseminare a informatiilor extrem de mare, la
nivelul intregului judet si in toate domeniile de activitate: adresele de mail ale consilierilor
judeteni, ale angajatilor din aparatul de specialitate al Consiliului Judetean, ale entitatilor care
functioneaza sub autoritatea Consiliului Judetean, adresele de mail oficiale ale celor 81 de
primdrii din judet, ale primarilor, viceprimarilor, secretarilor si contabililor din primarii, ale
serviciilor publice deconcentrate, ale altor institutii si autoritati publice clujene, adresele o.n.g.-
urilor active din judet, ale celor mai mari 2000 de agenti economici, ale tuturor unitatilor de
invatamant preuniversitar — scoli si licee — si ale universitafilor de stat si private din judet,
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adresele de mail ale reprezentantilor mass-media de la nivel judetean, regional si national, ale
consiliilor judetene si prefecturilor din tara etc.

Elemente novatoare si avantaje ale utilizarii contului de Facebook

Prin utilizarea social media, a unei practici eficiente dar consideratd de multi ca fiind
specificd strict sectorului privat, Consiliul Judetean Cluj a reusit, fard niciun fel de costuri
suplimentare celor pe care le presupune functionarea sa cotidiand, o acoperire globald a
publicului sau tintd, cu varste, preocupdri si nivele de educatie extrem de diferite. Consiliul
Judetean a apelat la practici noi, interactive si neutilizate pana in prezent in administratia publica:
concursuri pe Facebook prin intermediul cirora a reusit, intr-un mod neconventional si
»dezinhibat” cresterea capitalului de imagine, prin atragerea de like-uri dar si scoaterea din
pasivitate si scepticism a unor cetateni convinsi ca unei institutii i se potrivesc etichetele de
»invechit”, ,,conservator” ,,opac”, ,,refractar”, ,,incremenit in trecut”, ,,dusman al modernitatii si a
tot ceea ce este nou”.

Utilizarea acestor practici inedite pentru administratia publica dar folosite constant de
catre sectorul privat si cel tertiar/nonguvernamental, reduce distanta dintre institutiile publice si
cetatean, conferindu-le o aparentd mai putin impersonala si, in acest fel, mult mai ,,umana”. De
asemenea, utilizarea intr-o asemenea maniera a instrumentelor Social Media constituie un
element novator prin aceasta iesire din expectativa si prin abordarea unei atitudini pro-active de
catre o institutie care nu s-a resemnat si nu s-a complacut vazand cum 1isi pierde o parte a
publicului tinta ci a ciutat-o si s-a dus dupa ea acolo unde a gasit-0. In plus, o chestiune aparent
greu de pus in practicd in sectorul public devine in acest fel realizabild. Ideea de a trata in mod
particular fiecare ,.client” si de a comunica cu acesta in felul in care el isi doreste a devenit
posibild, conducand la un grad crescut de satisfactie in randul cat mai multor cetdteni. Nu in
ultimul rand, fiind cvasigratuit, modelul Consiliului Judetean Cluj poate fi extrem de usor preluat
si replicat si de alte autoritdfi publice.

Practica a demonstrat faptul ca solutiile care asigurd acoperirea unei parti cat mai mari a
publicului tintd sunt cele mai apreciate, efortul de a utiliza in paralel cat mai multe canale de
comunicare fiind pe deplin justificat. Tntr-o societate in continui schimbare, institutiile publice,
la fel ca si agentii economici, trebuie sd evolueze in acelasi ritm cu clientii, pentru a nu aparea
discrepante majore. Atitudinea dinamica si pro-activd, ideea de a avea in permanenta in vedere
faptul ca misiunea institutiei e strans legatd de beneficiarii ei si ca ea trebuie sd i1 urmeze acolo
unde ei se afli, s-a dovedit a fi de succes pentru Consiliul Judetean Cluj. In acest sens, preluarea
unor practici care si-au demonstrat viabilitatea in sectorul privat s-a dovedit a fi mai mult decat
benefica. In acelasi timp, succesul proiectului a infirmat parerile potrivit cirora anumite canale
de comunicare sunt apanajul strict al sectorului privat si ca, in administratie, comunicarea trebuie
sa fie sobrd, rigida, conservatoare, cu reguli stricte si imuabile. Administratia nu trebuie sa
capituleze in fata problemelor si a lipsei de fonduri, devenite intre timp cronice si constante in
activitatea acesteia, solutia reprezentand-0 adaptarea permanenta, cautarea unor noi si noi solutii,
initiativa si atitudinea pro-activa si in niciun caz resemnarea. Nu in ultimul rand, o regulad
esentiala si, in acelasi timp, o garantie a reusitei in ceea ce priveste utilizarea acestui instrument
de comunicare specific Social Media o reprezinta deplina obiectivitate si neutralitatea politica.
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Autocenzura, lipsa oricarei referiri la aspecte de naturd politica, evitarea mediatizarii excesive a
unei singure persoane, sunt cele mai indicate masuri menite sa plaseze acest instrument dincolo
de suspiciunea partizanatului politic.

In ceea ce priveste rezultatele pe care le poate avea in vedere o institutie publici in urma
unei asemenea initiative, cele mai greu cuantificabile se referd, in principal, la:

un grad cat mai mare de transparenta in activitatea institutiei,

0 mai intensa participare cetafeneasca la procesele decizionale,

consolidarea, cu costuri extrem de reduse, a capitalului de imagine,

un numar semnificativ de beneficiari ai serviciilor oferite satisfacuti de
informatiile si interactiunea pe care acest instrument de comunicare specifica
le-o ofera.

In ceea ce priveste rezultatele obtinute pana in prezent, in cazul Consiliului Judetean Cluj,
acestea se refera la:

- Cresterea constantd a numarului de aprecieri — like-uri, pana la cca. 4000, fapt care
plaseaza Consiliul Judetean Cluj pe locul I in tara, comparativ cu celelalte consilii
judetene si depasind cu mult numarul de like-uri al celorlalte institutii omoloage,
fnsumate.

- Postarea in permanenta, zilnica, a cat mai multor si mai diverse materiale, conform
specificului institutiei, pentru a mentine viu interesul cetatenilor. Din acest punct de
vedere, s-a reusit pana in momentul de fatd postarea extrem de deasa, zilnica, a
unor materiale diverse, pastrandu-se insd si un nivel suficient de ridicat de
relevanta si de interes public al acestora.

- Inregistrarea unui numar suficient de mare de comment-uri si reactii pozitive.
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Transparenta si calitate in administratia publica prin social media
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