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»No plan is worse than the worst plan”

In 2007 am asistat la cele mai multe crize de comunicare avand ca subiect
companii prezente pe piata din Romania de ani de zile. Unele au fost generate de
cauze naturale. Altele de accidente. Unele au fost agravate sau simplificate de decizii
de management. Altele au fost complicate sau salvate de comunicare. In unele situatii
factorul neprevazut a complicat evolutia
lucrurilor, punand firesc intrebarea cat de
mult se poate anticipa intr-o situatie de
criza si cat de realiste pot fi scenariile de
laborator cand te confrunti cu realitatea.

Pentru prima oarda, o echipa
multidisciplinara  de consultanti  in
managementul reputatiei, sociologi si
jurnalisti si-a pus intrebarea ,ce se poate
invata din aceste situatii®, intr-un prim

Cape Canavaral, lansarea navetei demers de natura sa sustind maturizarea

Endeavour, 1998, imagine realizatd de domeniului in Romania.

Patricia Ilisiu Raportul ,Crizele anului 2007 si

predictiile anului 2008” pleaca de la
identificarea celor mai memorabile situatii de criza din 2007 - asa cum au fost
nominalizate de jurnalisti — si isi propune sa analizeze cateva. La aceste analize se
adauga un radar al riscurilor de reputatie care ar trebui urmarite in 2008, intr-o serie
de industrii nominalizate de cei care legitimizeaza crizele la nivel mediatic — jurnalistii.
Raportul de fata se bazeaza pe o serie de date si interpretari ale unor situatii
despre care presa a relatat pe larg anul trecut. Departamentul de risk & crisis
management al agentiei Rogalski Grigoriu Public Relations multumeste pentru
sprijinul acordat in elaborarea acestui studiu companiei Media Image — care a furnizat
datele primare privind aparitiile in presa ale crizelor analizate si impactul acestora,
domnului Dr. Petre Datculescu - directorul IRSOP, domnului Dan Bododea -
Research Manager al agentiei de publicitate TEMPO, jurnalistei Ana Jitarita, sefa
departamentului economic de la Evenimentul Zilei, precum si celor 98 de jurnalisti
din presa centrala (departamentele economice si sociale) care au raspuns la
chestionarul ,Crizele anului 2007 si predictiile anului 2008” in luna februarie a
acestui an.

Raportul este structurat in doua mari capitole:

e I. Crizele anului 2007 - include rezultatele unui sondaj de opinie in randul
jurnalistilor cu privire la cele mai memorabile crize de comunicare din anul
care a trecut, o analiza de mesaje si impact pentru trei astfel de situatii,
precum si o analizA a rolului presei in contextul cresterii asteptarilor
publicului fata de companiile prezente in Romania.
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e II. Predictiile anului 2008 - include o analiza a celor mai expuse industrii din
punct de vedere mediatic si, implicit, a gradului de risc asupra reputatiei
organizatiilor din aceste categorii.

Acest material este realizat in primul rand spre folosul specialistilor de
comunicare, al caror rol incepe sa devina din ce in ce mai important din perspectiva
managementul riscurilor. Astazi, departamentul de PR nu mai este doar autorul unor
comunicate de presd sau mediatorul unor interviuri in mass media. La nivel
international, incepe sa se vorbeasca din ce in ce mai mult despre rolul anticipativ si
preventiv al comunicarii, ceea ce confera specialistilor in comunicare un loc important
in board-ul companiilor.

La nivel local, situatiile de crizd despre care s-a vorbit pe larg anul trecut
confirma faptul ca domeniul se maturizeaza. PR-ul incepe sa-si afirme, din ce in ce
mai mult, menirea de a fi singurul instrument cunoscut si validat de ,stakeholder
management”. Diferenta intre definitia traditionald a PR-ului - vazut ca set de practici
care creeaza notorietatea unei organizatii prin presa - si acceptia moderna a acestui
domeniu, definit ca suma a ceea ce o organizatie face, spune si creeaza premisele ca
altii sa spuna despre ea — este de aproape 100 de ani. lar din perspectiva rezultatelor,
aceasta diferenta este exprimata printr-o singura nuanta — cand ajungi pe prima
pagina a ziarelor, e bine sa ai un plan. Sau, cum spunea un profesor de management
al organizatiilor, ,no plan is worse than the worst plan”.

I.1 Crizele anului 2007

Nominalizarea crizelor de comunicare analizate in raportul de fata se bazeaza
pe un sondaj de opinie la care au raspuns 98 de jurnalisti din presa centrala, realizat
in cursul lunii februarie a acestui an, la cateva luni distanta de situatiile respective,
pentru a testa gradul lor de retentie in randul presei. Astfel, la intrebarea ,Ce situatii
de criza din 2007 va mai amintiti” jurnalistii au fost invitati si nominalizeze 3 astfel
de situatii, despre care au relatat sau au citit in presa. Din analiza de fata au fost
excluse crizele generate de dispute politice, intrucat rolul acestui studiu a fost de la
bun inceput acela de a identifica si analiza crizele din domeniul comunicarii
comerciale.

Asa cum se poate vedea din graficul de mai jos, pe primele trei locuri in
ordinea frecventei nominalizarii de catre jurnalisti s-au situat ,Danone — dioxina”,
»E&Y — Raluca Stroescu” si ,Smithfield — pesta porcind” — acestea fiind si crizele
analizate in detaliu in capitolele urmatoare.
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Fata de aceaste situatii nominalizate, 65% din jurnalistii care au raspuns
invitatiei de a participa la studiu considera ca opinia publicad din Romania a devenit
mai critica, in timp ce 26% considera ca nu s-a schimbat nimic, restul de 9% alegand
sa nu se pronunte. Acest rezultat confirma relatarile jurnalistilor de la Evenimentul
Zilei, care declara ca atat in cazul Danone — dioxina, cat si in cazul Raluca Stroescu,
sursele primare din care au provenit informatiile investigate ulterior de echipa
redcationala au fost simpli cetateni.

Raspunsul jurnalistilor a constituit baza pentru urmatoarea etapa a studiului
— analiza primelor trei crize identificate ca fiind notorii anul trecut (capitolele 1.2, 1.3 si
[.4) precum si identificarea zonelor cu potential de a dezvolta crize in viitor.
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1.2 Danone — dioxina

Sumar

e Criza a debutat pe 22 august 2007, printr-un articol in Evenimentul Zilei, preluat
rapid de majoritatea redactiilor din presa centrala. Articolul relata despre
suspiciunea de contaminarea cu dioxina a unor iaurturi cu fructe produse de
Danone.

e Sursa a fost, potrivit EVZ, un consumator care a observat cum iaurturile
respective erau retrase de pe rafturi din Kaufland Pitesti.

¢ In primele zile nimeni nu a confirmat oficial informatia. In acest vid informational,
jurnalistii au marsat foarte mult pe explicarea efectelor dioxinei, reamintind
cititorilor despre faimosul caz Iuscenko.

e In prima zi a crizei, 38% din volumul mesajelor din mass media a fost concentrat
pe tema dioxina - substantd extrem de nociva pentru a carei descriere presa a
apelat la imaginea desfigurata a presedintelui Iuscenko.

¢ Incepand cu 25 august, factorul care a alimentat expunerea mediaticad a fost
panica, generata atat de senzationalismul stirii ca un iaurt Danone era suspect de
a fi contaminat cu dioxina, cat si de absenta unui punct de vedere oficial al
companiei. In acest context, ziarele au alimentat criza cu teme colaterale (e-urile,
haine contaminate din China)

¢ Amenda acordata de ANSVSA companiei pentru nerespectarea procedurilor de
import a amplificat suspiciunile, cu toate ca aceasta informatie nu avea nicio
legatura cu tema de baza — suspiciunea de contaminare cu dioxina.

e Conferinta de presa organizata de companie la zece zile dupa declansarea crizei a
generat mai degraba titluri defensive.

e Sociologic, amploarea mediaticA a crizei se explica prin faptul ca tema avea
legatura cu unul din liderii industriei alimentare din Romania si ca atingea nevoile
de la baza piramidei lui Maslow. Jurnalistic, amploarea se explica prin absenta
unui punct de vedere al companiei precum si feed-back-ul cititorilor.
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Este 22 august 2007, ora 6,00 dimineata. Vanzdtorii ambulanti si proprietarii de
chioscuri primesc ziarele molesiti de perspectiva unei zile la 40 de grade. Astazi,
Evenimentul Zilei are pe prima pagind un titlu incitant — ,, Doud iaurturi Danone suspecte
de dioxind”. Chioscarii cu miros pentru subiecte comandda tiraj dublu, pentru ca stiu cda
astazi vor ramane repede fdara Evenimentul Zilei. Asa au inceput cele zece zile in care
compania lider pe piata iaurturilor din Romdnia a experimentat o situatie de criza de
comunicare generatd de un produs suspectat a fi fost contaminat cu o substantd
periculoasa.
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[.2.1 Sursa — un consumator cu telefon

Criza iaurturilor suspecte de a fi contaminate cu dioxind a izbucnit pe 22
august 2007, printr-un articol pe paginile 1,2 si 3 in Evenimentul Zilei. Pe langa
stirea propriu zisa, acest articol face referire la faptul ca dioxina este cancerigena si
improspateaza memoria cititorului cu faimosul caz Iuscenco — presedintele ucrainean
otravit cu o substantd care desfigureazi. In acest prim articol, nu exista pozitia
oficiala a companiei, ci doar declaratii rezervate ale autoritatilor precum si
reprezentanti Kaufland care sunt citati ca dintr-un magazin din Pitesti au fost retrase
2 loturi de iaurt cu fructe. Incepand de a doua zi toatd presa din Romania relata
despre acest caz.

Volumul mesaijelor, valul I, 22 august 2007
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Filmul evenimentelor e dificil de recompus ,minut cu minut”, insa informatia
primara a provenit de la un simplu consumator, care se afla in Kaufland Pitesti cand
se retrageau iaurturile de pe rafturi. Acesta a sunat la Evenimentul Zilei. ,Cazul
Danone ne-a fost sesizat de un consumator din Pitesti, care a remarcat ca iaurturile
erau retrase de pe un raft dintr-un supermarket chiar sub ochii lui. Informatia a venit
destul de tarziu, aproape de ora 15,00” spune Ana Jitaritd, sefa departamentului
economic de la Evenimentul Zilei. ,La ora 15, orice ziar a definitivat aproape integral
repartitia subiectelor pe pagini. Modificari mai pot aparea doar daca e vorba de
subiecte foarte tari. De la acest moment, pana aproape de ora de inchidere a ziarului
— atunci cand s-a luat decizia, la nivelul conducerii editoriale a EVZ, ca subiectul va
vedea lumina tiparului — cea mai mare problema a fost cea a confirmarii informatiilor
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detinute. Pe parcursul zilei, informatia a fost confirmata de doua surse oficiale, dar
niciuna din interiorul companiei. Mai mult, comentariul venit din partea companiei a
fost considerat mai degraba ca o a treia confirmare: ni s-a spus ca ar fi bine sa
asteptam pana a doua zi si ca lucrurile nu stau tocmai asa cum le-am auzit noi. Deci
n-a fost o infirmare categorica a informatiei. A urmat o munca de obtinere a unor
confirmari privind informatia in posesia careia intrase Evenimentul Zilei. Cei doi
jurnalisti implicati in acest subiect au dat zeci de telefoane, contactand de la
autoritati la angajati ai concurentei, ai marilor centre comerciale. Cei contactati au
confirmat cu jumatate de gura informatia, dar nimic nu a fost comunicat oficial. Nu
detineam nicio hartie oficiala in care sa se scrie negru pe alb despre ce companie si
despre ce produse era vorba. In plus, autoritatile ne-au comunicat ci ne pot confirma
doar cazul in sine si ca nu pot da publicitatii informatia completa despre acest caz,
adica numele companiei si al produselor care au fost ridicate, deoarece legea le
interzice acest lucru. Cele cateva ore pana la inchiderea editiei au fost ,umplute” cu
zeci de telefoane. Textul a fost scris, practic, in jumatate de ora, in jurul orei 21, ora
la care paginile respective ar fi trebuit sa se afle la tipar. Competitia cu celelalte
canale de informare a fost hotaratoare: decizia privind publicarea informatiilor in
forma pe care o aveam a fost luata dupa ce ANSVSA ne-a comunicat, dupa numeroase
insistente, ca dupa ce vom publica articolul vor avea motivul necesar pentru a da un
comunicat de presa privind suspiciunea existentei dioxinei in aceste preparate, dar
fara a indica producatorul,” povesteste Ana Jitarita.

Ce a provocat totusi reactia atat de masiva a presei fatd de articolul publicat
de Evenimentul Zilei si decizia mai multor ziare de a dezvolta subiectul in zilele
urmatoare? Analizand continutul articolului din EVZ precum si inregistrarile video ale
emisiunilor celor doua statii TV care au reluat stirea de mai multe ori in aceeasi zi,
reiese ca o mare parte din explicatie o poartd nu doar comportamentul companiei —
mai bine zis lipsa de reactie fatd de suspiciunile relatate de presa — ci si alti doi factori
— faptul ca era vorba de un produs alimentar al unei companii care isi construise
imaginea pe ideea de produs sanatos si faptul ca acest produs era banuit de a fi
suspect de contaminare cu dioxina. Este foarte important de vazut tratamentul
special care i-a fost acordat dioxinei in primele zile ale crizei. Asa cum reiese din
graficul de mai jos, in prima zi a crizei, 38% din volumul mesajelor din mass media a
fost concentrat pe tema dioxina - substanta extrem de nociva pentru a carei descriere
presa a apelat la imaginea desfigurata a presedintelui Iuscenko.
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Categorii de expunere mediatica in valul |
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Dioxina si tratarea ei mediatica lucru au propagat o senzatie de panica,
reluata ulterior de catre toate canalele media care au relatat despre acest subiect.

1.2.2 Bulgarele de zapada

In zilele urmatoare, pentru ca informatiile oficiale lipseau, jurnalistii din
intreaga presa au alimentat povestea cu articole despre e-uri, cu opinii ale medicilor
si mamelor despre produsele Danone in general, cu articole despre haine contaminate
cu formaldehida provenite din China, cu declaratii ale vanzatorilor si micilor patroni
de magazine nemultumiti ca li s-au ridicat produsele din raft, cu anchete la fata
locului initiate de jurnalisti care incep sa descopere iaurtul vinovat la vanzare. Presa a
tratat acest subiect la cald cu o prioritate nemaiintalnitd pana atunci, cautand sa
descoasa misterul iaurturilor, facand speculatii si calcule despre cantitatea de iaurt
retrasd de pe piatd si trimiteri catre alte produse care ar avea acelasi potential
daunator — inghetata sau pasta de dinti care contin guma de guar. Asa cum reiese din
graficul de mai jos, incepand cu 25 august a existat un factor foarte important care a
alimentat expunerea mediaticd — panica, generata atat de senzationalismul stirii ca
un iaurt Danone era suspect de a fi contaminat cu dioxina, cat si de absenta unui
punct de vedere oficial al companiei. In acest context, ziarele au alimentat criza cu
teme colaterale, asa cum reiese din graficul de mai jos, lucru care avea sa complice
situatia.
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Mesajul Volumul mesaijelor, valul Il, 23 august 2007
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Pe acest fond, informatia despre o amenda de 100 de milioane de lei emisa
impotriva companiei Danone, care nu notificase autoritatile cu privire la un import
anterior, a continuat sa alimenteze tonul incisiv al articolelor. Fiind o informatie care
parea sa confirme ceva ilegal, neclar, suspect, referitor la o companie deja pusa la zid,
aceasta noua tema a trecut pe locul II in topul volumului mesajelor expuse de presa
incepand cu data de 23 august.

Pe de alta parte, exista inca un factor care a alimentat valul de opinie negativa
declansat deja impotriva companiei Danone — faptul ca aceasta a comunicat timid si
rezervat despre lotul trimis la analize in strainatate, insd nu a a avut niciun mesaj
public cu privire la consumatori, acolo unde valul de opinie negativa ajunsese deja.
Una din regulile de baza in gestionarea situatiilor de criza cu privire la declaratiile ce
trebuie facute este ca acestea trebuie sa acorde atentie, in ordinea prioritatii,
urmatoarelor categorii — oamenii, mediul, proprietatile si banii. Cand mesajele emise
de o companie lipsesc, presa le creeaza si nu intotdeauna in favoarea companiei
acuzate, asa cum se vede din graficul de mai jos. In conditiile in care oricum nu era
timp sa se demonstreze daca vina apartinea sau nu companiei, sau daca produsele
contineau sau nu dioxina, asa cum relatase presa, compania ar fi putut castiga un
punct de vedere daca ar fi avut reactia de a arata ca se gandeste in primul rand la
consumatori.
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Volumul mesajelor, valul lll, 25 august
mesaj

Produse Danone sechestrate / retrase de pe piata _

Danone - Amenda 100 milioane de la ANSVSA, nerespectarea procedurii import

Suspiciuni contaminare 2 iaurturi Danone cu dioxina

Laboratorul de referinta UE analizeaza mai multe loturi Danone

Dioxina - substanta foarte toxica pentru organism

Produsele nu prezinta riscuri

Dioxina - puternic cancerigen

Medicii nu recomanda iaurturile Danone

laurturile cu fructe nu se mai vand

Danone-publicitate agresiva

ANSVA nu a fost transparent fata de numele companiei
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“Prezenta in scandal a unui nume important din industria de profil a adus si
mai multi cititori. Nimeni nu a avut curajul, pana aici, sd spuna ,cu subiect si
predicat” ca X companie are o problema la un anumit produs. De obicei, temandu-se
de procese si daune ulterioare, jurnalistii scriu la modul general. Iar lipsa de reactie a
companiei i-a incitat si mai mult pe cititori. In reactiile de pe forumul ziarului acestia
s-au intrebat mai ales de ce Danone nu respinge acuzatiile” declara Ana Jitarita.

Dupa data de 25 august incep sa apara primele editoriale despre aceasta criza,
ceea ce demonstreaza faptul ca situatia ajunsese intr-un punct critic. Cele mai multe
opinii negative erau exprimate cu privire la tacerea suspecta a unei companii foarte
vizibile In mass media prin campanii publicitare care mizau tocmai pe ideea de
produse sanatoase. Raspunsul companiei fatd de aceste acuzatii a fost ulterior acela
ca nu a dorit sa alerteze consumatorii cu privire la suspiciunea de contaminare cu
dioxina deoarece nu era de competenta sa, asteptand ca ANSVSA-ul sd comunice
primul acest lucru. Aceasta pozitie de a lasa un tert sa gestioneze reputatia companiei
nu a fost credibila pentru jurnalisti si nu a facut decat sa le alimenteze mai departe
suspiciunile. Mai mult decat atat, in aceasta lunga perioada de tacere, vanzarile
intregii categorii incep sa sufere, astfel ca producatorii locali incep sa aiba pozitie si sa
genereze mesaje despre produsele lor in opozitie cu produsele Danone, afirmand ca ei
nu au folosit niciodata aditivul incriminat — guma de guar.
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Valul IV - 25-30 aug 2007
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Laboratorul de referinta UE analizeaza mai multe loturi Danone
Danone - rezultatele testelor sunt in limite legale

Consumatorii nu mai cumpara produse care contin guma guar

0 500 1,000 1,500 2,000 2,500
volum, 000

[.2.3 Dupa zece zile

Pe data de 30 august 2007 compania producatoare organizeaza o conferinta de
presa, la o zi dupa ce ANSVSA anuntase rezultatele analizelor la laboratorul european
de referinta, care indicau un nivel al dioxinei sub limita maxima admisa.

Conferinta de presa s-a bucurat de o prezentd mare a jurnalistilor, desi
informatile de la ANSVSA venisera pe toate fluxurile de stiri cu 24 de ore inainte. Desi
intreaga presa a reluat clar mesajul ca nivelul dioxinei este sub limita maxima
admisa, tocmai acest lucru a continuat sa aiba un efect potential negativ asupra
marcii, pentru ca dioxina fusese deja pozitionatd ca un produs extrem de toxic.

Pe de alta parte, aceasta conferintd de presa a generat mai degraba titluri
defensive despre scaderea vanzarilor de iaurt. Aceasta asteptare de zece zile confirma
teoria conform careia Danone a reactionat in criza ca o companie care a cautat dovezi
ca nu este vinovata mai degraba decat sa arate interes fatd de consumatori, ceea ce
este una din cele mai frecvente erori in gestionarea crizelor, atata vreme cat gasirea
dovezilor de nevinovatie presupune o perioada lunga de timp. lar timpul este cea mai
pretioasa resursa in managementul crizelor.

Asa cum se poate observa in analiza de mai jos, interventia chiar si tardiva a
companiei prin conferinta de presa din 30 august arata faptul ca intr-o criza, lipsa
comunicarii conduce la ceea ce analistii numesc ,acumulare emotionald”, care
permite exprimarea unor tensiuni existente inca dinainte de declansarea crizei.
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Valul V - dupa 30 august 2007

mesaje
Teste arata ca dioxina este sub limita maxima admisa
Danone distruge lotul suspectat

Vanzarile Danone afectate de criza dioxinei

Danone - Amenda 100 milioane din partea ANSVSA pentru nerespectarea procedurii

R Mesaje preluate de presa din
import /export

sursa Danone

Criza dioxinei a afectat piata lactatelor

0 Mesaje preluate de presa din

Danone fabricat cu lapte romanesc alte surse

Investitii in crestere in comunicare

Dioxina - puternic cancerigen

Produsele nu prezinta riscuri

Romania a negociat o cota prea mica de lapte
Danone face 1700 de teste zilnic in laboratorul propriu
Dioxina - substanta foarte toxica pentru organism
Legislatie a protectiei consumatorilor este slaba
Dioxina - otravire luscenko

volum (000)
Danone creste preturile

Danonino ar putea fi urmatorul produs retras de pe piata

0 500 1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500 4,000

Este insa interesant cd Danone nu s-a limitat la a initia o conferinta de presa
in care sa arate rezultatele Laboratorului European de Referinta si a initiat ulterior o
campanie de presa prin care a anuntat toti consumatorii ca produsele sunt sigure, a

organizat vizite in fabrica atat pentru jurnalisti cat si, se pare, pentru publicul larg,
adoptand tactica endorsarii de catre o vedeta foarte populara — Teo.

4,500
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1.3 Ernst & Young — Raluca Stroescu

Sumar

e (Criza a debutat la sfarsitul lunii aprilie, cu cateva zile inainte de aniversarea zilei
de 1 mai, atunci cand mai multe ziare din presa centrala au relatat despre decesul
unei angajate de la o companie multinationala.

e Sursele informatilor au fost, potrivit EVZ, angajati ai companiei unde lucra
aceasta tanara si clienti.

e Cele patru saptamani care au urmat dupa aceasta dezvaluire au implicat nu
numai numele companiei la care lucra RS, ci si o serie de teme si convingeri mai
vechi ale romanilor fatda de munca in general.

e Factorul favorizant care a permis evolutia crizei a fost amenda pe care ITM a
acordat-o companiei pentru o serie de nereguli in respectarea legislatiei muncii pe
care le identificase la un control.

e Au existat trei factori care au alimentat mediatizarea atat de ampla a cazului — 1)
lipsa de pozitie a companiei incriminate, 2) inspectia ITM si 3) aniversarea zilei de
1 mai.

e In contextul in care aniversarea zilei de 1 mai 2007 a fost intens politizatd, pe
fondul campaniei pentru referendum, au existat voci publice care au preluat tema
si au incercat sa capitalizeze intens fondul de nemultumire creat de cazul Raluca
Stroescu.

e Din punct de vedere sociologic, amploarea crizei se explica prin implicatiile
emotionale extreme ale episodului. Din punct de vedere jurnalistic, criza a fost
mentinuta mediatic de tema de fond — cat si cum muncesc romanii.
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E sfarsit de august si peste mai putin de o sdptamand romdnii vor sarbdtori 1 mai
— 0 zi in care munca se celebreazd cu mici si bere. Pe un fond mediatic agitat, care avea
ca subiect principal de dezbatere referendumul pentru demiterea Presedintelui
Romaniei, o stire socanta umple paginile cdtorva ziare si continud sd concureze timp de
zile intregi cu stirile despre referendum - o tandrd angajatd a unei mari companii
multinationale, Raluca Stroescu, este gdsita moartd in propria sa locuintd dupd ce se
pare ca depdsise orice limita de workaholism. Cele patru saptamani care au urmat
dupd aceasta dezvdluire au implicat nu numai numele companiei la care lucra aceasta
tandra, ci si o serie de teme si convingeri mai vechi ale romdnilor fatd de muncd in
general.

[.3.1 Sursele - angajati si clienti

Criza Raluca Stroescu a debutat in jurul datei de 24 aprilie 2007, cand mai
multe canale media au intrat in posesia informatiei prin intermediul agentiilor de
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presa dar si a surselor directe. Este insa interesant felul in care EVZ - ziarul care a
facut din acest eveniment o tema de campanie impotriva abuzului de munca — a intrat
in posesia informatiei si felul in care a tratat-o in ziua respectiva precum si ulterior.

on cazul E&Y, informatia a fost la indemana tuturor canalelor media.
Diferenta a facut-o maniera de abordare a subiectelor. Noi am aflat dintr-un e-mail
trimis de un angajat al unei corporatii pentru care lucra E&Y. La jumatatea zilei,
stirea era deja pe Mediafax. EVZ a avut curajul sa deschida paginile de eveniment cu
aceste informatii. Celelalte ziare le-au asezat in pagini de interior si abia In
urmatoarele zile au iesit ,tare” pe subiect. Ca si informatiile primare, mai toate
informatiile ulterioare au venit printr-un e-mail. Lucru explicabil mai ales prin faptul
ca acest canal de comunicare este unul uzual pentru cei care lucreaza in companii. In
plus, atunci cand vine vorba de informatii ,tari”, o adresa de mail creatd doar cu acest
scop ascunde cel mai bine identitatea sursei. Oricum, in zilele respective, jurnalistii
implicati erau mai interesati de informatii decat de identitatea surselor; insa multi ne-
au trimis si date de contact si, astfel, am intrat in posesia mai multor informatii decat
ne asteptam noi. Angajatii de la E&Y, desi educati in spirit corporatist, au fost surse
foarte bune, carora le-am respectat si le vom respecta anonimatul,” spune Ana
Jitarita, sefa departamentului economic al Evenimentului Zilei.

Criza a debutat in forta, simultan, in mai multe ziare si statii TV, primul val
(25-26 aprilie) fiind, la fel ca si in cazul Danone, unul de acuzatii la care compania a
raspuns timid, asa cum reiese din graficul urmator.

Volumul mesaijelor, valul | - 25 - 26 apr 2007

mesaje i
O angajata a companiei Erns&Young a murit extenuata de munca |
Profil RS - singuratica, foarte muncitoare si suferinda de o serie de afectiuni | | |
RS cantarea mai putin de 40 de kg | | — |
RS fusese consultata la Centrul Medical Unirea si trimisa acasa | | — |
Inspectoratul Teritorial de Munca face un control la E&Y | | — |

e-mail RS despre conditiile la locul de munca

[ —
Decesul RS a generat reactii de compatimire si revolta | —
]

Il Mesaje preluate de presa din
sursa E&Y

= Mesaje preluate de presa din

alte surse
E&Y - moartea cauzata de extenuarea prin munca, simpla speculatie

Legistii: tanara a murit in urma unui stop cardio-respirator
Moartea poate surveni din cauza oboselii excesive
Cazul RS nu este singular in E&Y

volumul mesajelor (000)
Controlul ITM la E&Y

0 1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000 7,000 8,000
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Vazuta din interiorul redactiei EVZ, izbucnirea acestei crize a tinut mai
degraba de convingerea redactorilor ca au in fatd un adevarat subiect de presa, chiar
daca nu il au in exclusivitate. ,In cazul E&Y, cea mai grea ,misie” a fost sa vindem
subiectul conducerii editoriale: o parte dintre editorii coordonatori care se ocupa de
asemenea cazuri aveau zile libere. Cel care a simtit subiectul ca fiind unul de
deschidere si unul cu impact a fost redactorul-sef al ziarului, care la momentul in
care noi am aflat despre subiect se afla intr-o sedintd manageriala. Dupa ora 13.30,
cand am reusit s& comunicam cu el, au devenit tot mai clare unghiul de abordare a
subiectului, maniera in care va fi scris articolul si impactul pe care il va avea odata
publicat”, spune Ana Jitarita.

“Cea mai mare provocare in acest caz a fost redactarea: redactorii, puternic implicati
emotional, au avut nevoie de suprevizare cu sange rece. Asa ne-ar fi tratat si E&Y,
daca am fi facut o miscare gresita,” continua Ana Jitarita.

[.3.2 Suspiciune neconfirmata, dar confirmatorie

Zilele care au urmat dupa publicarea acestor dezvaluiri de catre mai multe
publicatii — unele au acordat mai mult spatiu, altele doar au semnalat intr-un colt de
pagina acest incident — au crescut vizibilitatea temei principale — decesul unei
angajate de la o mare companie de consultanta — precum si o tema de fond care avea
sa fie reluatd mai ales in zilele urmatoare, dupa ce potentialul de stire se epuizase,
insa presa ramasese fara raspunsuri — cat muncim?

In orice crizd existd un element declansator si un factor favorizant, care
alimenteaza criza dupa mecanica unui bulgare de zapada. In cazul de fata, decesul
Ralucai Stroescu a fost elementul declansator al acestei crize, insa factorul favorizant
care a permis evolutia crizei a fost amenda pe care ITM a acordat-o companiei pentru
o serie de nereguli in respectarea legislatiei muncii pe care le identificase la un
control. Acest lucru practic nu a facut decat sa credibilizeze suspiciunea neconfirmata
ca decesul RS survenise datoritd excesului de munca, lucru pe care compania l-a
negat, iar ITM nu l-a confirmat niciodata. Pentru opinia publicd, aceastd amenda
precum si raspunsul ITM referitor la neregulile gasite la E&Y au fost un raspuns
posibil cu privire la cauza decesului tinerei. Acest lucru explica poate si campania
ulterioara de presa pe care EVZ a initiat-o si a sustinut-o timp de cateva saptamani.
Amenda acordata de ITM a fost si mesajul cel mai vizibil in presa in urmatoarele zile
ale crizei, asa cum reiese din graficul de mai jos.
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Volumul Mesajelor, valul I, 27-28 apr 2007

mesaje
Controlul ITM la E&Y - multe
nereguli, amenda

Profil RS - singuratica, foarte
muncitoare si suferinda de o serie
de afectiuni

Inspectorii ITM nu au gasit nici o
dovada ca RS ar fi lucrat peste
program

RS cantarea mai putin de 40 de kg

Romanii - cei mai munciti din UE

Sunt asteptate rezultatele examinarii
medico-legale

Reactii de compatimire si revolta
printre colegi

volum (000)
RS inmormantata

0 500 1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500 4,000 4,500

[.3.3 Criza devine tema de dezbatere publica si politica

Un alt aspect interesant este ca in aceasta crizd a mai existat o ,victima
colaterald” — Centrul Medical Unirea, care se pare ca acordase persoanei decedate o
consultatie cu o zi inainte de a surveni decesul. In absenta unui punct de vedere
oficial al companiei, jurnalistii s-au indreptat catre CMU, incercand sa exploateze o
noud pista — calitatea serviciilor medicale prestate in institutii medicale private.

Revenind la criza ,Raluca Stroescu”, dintre toate imprejurarile nefaste in care
a debutat si a evoluat aceasta criza, au existat trei factori care au alimentat
mediatizarea atat de ampla a cazului — 1) lipsa de pozitie a companiei incriminate, 2)
inspectia ITM si 3) aniversarea zilei de 1 mai. Este interesant faptul ca deja, in al
treilea val de mediatizare (1-3 mai 2007), ponderea temelor din presa s-a schimbat,
astfel ca pe agenda au aparut subiecte de dezbatere cum sunt calitatea muncii in
Romania. In contextul in care aniversarea zilei de 1 mai 2007 a fost intens politizata,
pe fondul campaniei pentru referendum, au existat voci publice care au preluat tema
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si au incercat sa capitalizeze intens fondul de nemultumire creat de cazul Raluca
Stroescu.
Volumul mesajelor, valul Il (1-3 mai 2007)

mesaje
Ziua de 1 mai dedicata RS _

Romanii muncesc mult

Controlul ITM la E&Y - multe nereguli,
amenda

Cazul RS nu este singular in E&Y

Moartea poate surveni din cauza
oboselii excesive

Romanii abuzati de multinationale

Reactii de compatimire si revolta

e-mailul RS despre conditiile de
munca

O angajata a companiei Erns&Young
a murit extenuata de munca
volum (000)
RS fusese consultata la Centrul

Medical Unirea si trimisa acasa

0 1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000 7,000 8,000 9,000 10,000

Reactiile in urma politizarii subiectului nu au intarziat sa apara, astfel ca
persoanele publice care au incercat sa monopolizeze aceastd tema in favoarea
propriului partid au fost criticate atat de familia persoanei decedate, cat si de presa.

In acelasi timp, in urmétoarele 3 zile, tema favoritd a presei a fost intrebarea
,cat de mult muncesc romanii”, pe fondul absentei unor elemente noi care sa
alimenteze mediatizarea cazului. Evenimentul Zilei a inceput in acest sens o
campanie care a durat mai multe saptdmani, prin care cititorii erau invitati sa
vorbeasca despre propriile experiente de munca. E foarte interesant ca un rol major in
continuarea polemicii l1-au avut reactia publicului si modul sdu de manifestare pe
forumul ziarului, confirmand astfel teoria ca jurnalistii sunt atenti la interpretarea
directa a publicului atunci cand iti aleg temelor si pistele de lucru.

“Feedback-ul cititorilor a fost un ingredient foarte important. Chiar de la
primele aparitii ne-am dat seama ca am atins un subiect extrem de sensibil. Cititorii
nostri, de print sau online, au reactionat imediat. Ne-au furnizat informatii, au pus
informatia publicata de noi in diverse ,rame” si ne-au dat astfel noi piste de lucru.
EVZ a avut curajul de a deschide noi drumuri in abordarea jurnalistica: a publicat
reactiile cititorilor, nu doar cele de pe forumul ziarului, dar si cele care au fost trimise
direct, prin e-mail, redactorilor. Ziarul a venit in fiecare zi cu informatii noi,
majoritatea furnizate de fosti colegi si cunoscuti ai Ralucai Stroescu,” povesteste Ana
Jitarita de la Evenimentul Zilei. Acest lucru se regaseste si in analiza mesajelor din
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perioada 4-7 mai, care arata un interes deosebit de crescut pentru tema ,cat muncesc
romanii”.

Volumul mesajelor, val IV, 4-7 mai 2007

mesaje

Programul de munca supraincarcat —
PSD a dedicat ziua de 1 Mai RS |

Familia RS critica politicienii care s-au folosit de numele ei

Mircea Geoana isi cere scuze de la familia RS

RS nu avusese nici o zi libera in ultimele sase luni
Romanii - cei mai munciti din UE

Scrisoare Corina Cretu CE

Sunt asteptate rezultatele examinarii medico-legale

PSD a dedicat ziua de 1 Mai RS

Reprezentantii E&Y nu comenteaza declaratiile familiei RS
E&Y - sistem de pontare dubla a orelor de munca

Familia RS reclama CMU

volum (000)
Mircea Geoana isi cere scuze de la familia RS

0 500 1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500

[.3.4 Epilog — toata lumea da in judecata pe toata lumea

Sfarsitul acestei crize este semnalat intr-o serie de alte controverse, in care
cele trei parti implicate incearca sa gaseasca vinovatul pe cont propriu. Astfel, cazul
este realimentat catre final de decizia familiei Ralucai Stroescu de a actiona in
judecata medicii de la CMU precum si de decizia E&Y de a ataca in justitie amenda
primita din partea ITM pentru o serie de presupuse nereguli in respectarea legislatiei
muncii, asa cum reiese din graficul de mai jos.

Analizand un pas mai departe aceasta aceasta criza, se poate spune ca ea ar fi
putut avea toate sansele sa conduca la schimbari ale raporturilor dintre angajati si
angajatori. Chiar daca acest raport a cunoscut o singura criza de o gravitate maxima,
asa cum s-a dovedit in cazul Raluca Stroescu, au lipsit totusi o serie de elemente care
sa faciliteze schimbari de o asemenea anvergura. Lipsa unor forme de organizare
puternice, de tipul sindicatelor, precum si mentalitatea romaneasca ,oricum e
degeaba” au facut ca acest caz sa ramana doar un episod tragic al tranzitiei
romanesti.
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Volumul mesaijelor, val V

mesaje

Colegiul Medicilor |-au gasit
nevinovat pe medicul care s-a ocupat
de RS

Colegiul Medicilor Bucuresti
analizeaza cazul

Familia RS da in judecata CMU

Decesul RS a survenit in urma
slabirii excesive

Familia RS nemultumita ca nu a
putut vedea raportul medico-legal

Familia RS reclama CMU

E&Y a dat ITM in judecata volum (000)

500 1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500 4,000 4,500

0
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1.4 Simthfield - pesta porcina

Sumar

e Criza a debutat la inceputul lunii iulie, cand mai multe ziare din presa centrala
relatau despre suspiciuni de pesta porcina la o ferma a companiei Smithfield.

e Desi pesta porcind nu este un subiect care sa exploateze implicatii asupra
sigurantei consumatorului si in ciuda faptului ca focarele de infectie se aflau la
sute de kilometri distantd de Bucuresti, pesta porcina descoperitda in fermele
Smithfield din Ardeal a tinut paginile ziarelor timp de mai multe saptamani.

e Sursa pentru presa centrala a fost presa locala care a preluat declaratiile unor
oficiali din cadrul ANSVSA.
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e Descoperirea celui de-al doilea focar de pesta porcina a condus si la alte dezvaluiri
in presa, respectiv faptul ca fermele nu aveau autorizatie de mediu si erau
suprapopulate.
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La aproape un an dupd ce ultimul focar de gripd aviarda avea sd se
dovedeasca o piatra de incercare pentru producdtorii romdni de carne de pui, pe fondul
discutiilor despre embargo-ul UE asupra carnii de porc provenite din Romadnia, unul din
numele de referintd ale industriei devine subiect de presd in vara anului trecut —
Smithfield.

Desi pesta porcind nu este un subiect care sa exploateze implicatiile asupra
sigurantei consumatorului, microbul fiind netransmisibil la om, si in ciuda faptului cd
focarele de infectie se aflau la sute de kilometri distantd de Bucuresti, pesta porcind
descoperitd in fermele Smithfield din Ardeal a tinut paginile ziarelor timp de mai multe
saptamani, contrazicand aparent cele trei principii dupd care functioneazd stirile de
presa — proximitatea temporald, proximitatea spatiald si impactul asupra maselor. O
parte din explicatie o poartd lipsa de subiecte pe timp de vard. Insd chiar si asa,
impactul mediatic ar fi trebuit sa fie mult mai mic. Ce anume a declansat si a alimentat
aceasta criza?

[.4.1 Punctul zero — presa locala

Inainte ca presa centrala sa preia subiectul, presa locald a relatat pe larg
despre suspiciunile de iImbolnaviri cu pesta porcina la animalele din fermele
Smithfield. Cu doua saptamani inainte de izbucnirea crizei, o stire potrivit careia mai
multe animale din fermele Smithfield ar fi murit din cauze neprecizate a alimentat
setea presei pentru povesti controversate. Compania parea a fi pregatitd pentru un
asalt al presei, astfel ca in articolele din primul val al crizei (4-7 iulie) se regasesc o
serie de mesaje a caror sursa ar fi compania insasi.

La fel ca si in cazul Danone, criza pestei porcine la fermele Smithfield a
pornit de la anuntul autoritatilor potrivit carora urma ca fermele suspecte sa fie puse
sub embargo din cauza unor suspiciuni de imbolnavire cu pesta porcina. Cum
subiectul eradicarii pestei porcine fusese tema de campanie atat in perioada
guvernarii PSD cat si ulterior, dar si un punct important de pe agenda autoritatilor
UE care monitorizeaza agricultura, ceea ce a urmat a fost nu doar o investigatie
jurnalistica in jurul intrebarii “cum a fost posibil”, ci si o altd runda de controverse
politice si, mai ales, politizate. Politizarea subiectului explicd in mare masura si de ce
aceasta tema a fost atat de prezenta in paginile ziarelor si in emisiunile televiziunilor
vara trecutd, in ciuda faptului ca pesta porcina nu este periculoasa pentru om.
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Volumul mesaijelor, valul | 4-7 iulie 2007
mesaje

Ferme sub embargo, focar de pesta porcina la Smithfield —
20,000 de animale vor fi sacrificate —

DSV a amendat Smithfield pentru lipsa autorizatiilor sanitar veterinare

Romania a notificat UE cu privire la aparitie PP

Cazul ar putea scoate Romania de pe piata de comert intracomunitar
Acuzatii - DSV a musamalizat cazul

UE trimite vaccinuri pt PP

Smithfield - cel mai mare producator de carne de porc la nivel mondial
3,000 de animale moarte cu o luna in urma

Smithfield - cel mai mare producator de carne din Vestul tarii

Investitii Smithfield 800 mil eur in urmatorii 10 ani

Smithfield colaboreaza cu autoritatile pentru lichidarea focarului

volum (000)
Pesta porcina nu este periculoasa pentru populatie

0 1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000 7,000 8,000

[.4.2 Al doilea focar de pesta porcina

Poate ca lucrurile ar fi ramas la acest stadiu daca nu ar fi fost descoperit si
al doilea focar de pesta porcina la o altd ferma Smithfield, lucru care a dezvaluit,
conform relatarilor presei, faptul ca fermele nu aveau autorizatie de mediu si erau
suprapopulate.

Acesta a fost factorul care a declansat in continuare mediatizarea excesiva
a subiectului in presa, alimentat si de politizarea subiectului. Fatd de aceasta
situatie, Smithfield a anuntat ca a declansat propria investigatie interna, reamintind
ca este unul din cei mai mari producatori de carne de porc din lume si faptul ca are
planuri de investitii de mai multe sute de milioane de euro in Romania.
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Volumul mesajelor, val Il (8-9 iulie 2007)

mesaje Al doilea focar de PP —

40000 de porci eutanasiati

Ferme Smithfield fara autorizatie de mediu; suprapopulate;

Fermele Smithfield au fost amendate in mod repetat in 2007

Pesta a aparut in ciuda vaccinarii animalelor si a conditiilor de biosecuritate
llie Sarbu il acuza pe ministrul Flutur

Investitii Smithfield 800 mil eur in urmatorii 10 ani

Smithfield amendata

Smithfield - propria ancheta interna

Smithfield intentioneaza sa cumpere Salonta

ANSVSA-ancheta administrativa la directia sanitar-veterinara TIMIS

volum (000)
Romania va solicita reluarea exporturilor de carne de porc

500 1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500 4,000

o

Urmatoarele zile nu aduc nimic nou in evolutia acestei crize, cu exceptia
unor dezvaluiri cu privire la amenzi acordate companiei anterior pentru motive pe
care presa a incercat sa le lege de cauzele declansarii pestei porcine in aceste ferme.

Volumul mesaijelor, valul Il (10-19 iul)

mesaje

40000 de porci eutanasiati |

DSV a amendat Smithfield pentru lipsa autorizatiilor sanitar veterinare

Ferme Smithfield fara autorizatie de mediu; suprapopulate;

Al doilea focar de PP

Nu au fost respectate conditiile de biosecuritate

Autoritatile au mintit in legatura cu vaccinul antipesta

Fermele smithfield au fost amendate inmod repetat in 2007

Smithfield - cel mai mare producator de carne de porc la nivel mondial
pierderi de miloane de dolari pt Smithfield

Raport al CE critica autoritatile romane pt gestionarea crizei pp

Ferme sub embargo, focar de pesta porcina la Smithfield

Raport al CE critica autoritatile romane pt gestionarea crizei pp

ANSVSA-ancheta administrativa la directia sanitar-veterinara TIMIS
ANSVSA va trimite specialisti in jud. Timis ca sa supravegheze fiecare ferma
Smithfield

Smithfield colaboreaza cu autoritatile pentru lichidarea focarului

Cazul ar putea scoate Romania de pe piata de comert intracomunitar
Smithfield - propria ancheta interna volum (000)

Smithfield nu finalizeaza la termen eutanasierea porcilor

1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000

o
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[.4.3 Epilog — pierderile unei companii hranesc setea de stiri a presei

Dupa aproape doua saptamani de mediatizare intensa, cazul intra incet
intr-un con de umbra. Ultimul val pare mai degraba generat de curiozitatea presei cu
privire la pierderile companiei acuzate, un stereotip foarte des intalnit in astfel de
situatii. In aceastd etapa, care coincide cu descoperirea celui de-al treilea focar de
pesta porcind, situatia se complica in sensul in care managementul “de la centru” al
companiei incepe sa-si exprime ingrijorarea cu privire la situatia din Romania, semn
ca aceasta criza depasise deja granitele tarii.

Volumul mesajelor, valul iv

mesaje

Numarul porcilor sacrificati - peste 50 000 |

Al treilea focar de pp

Ancheta epidemiologica si administrativa a ANSVSA

Smithfield a finalizat incinerarea porcilor

Cazul va intra in dezbaterea UE

Pierderi de miloane de dolari pt Smithfield

Smithfield - cel mai mare producator de carne de porc la nivel mondial
Smithfield nu va fi despagubita pt porcii sacrificati

Porcii sacrificati-ingropati sau incinerati

Smithfield - cel mai mare producator de carne din Vestul tarii
CEO-ul Smithfield ingirjorat de situatia din Romania

Autoritatile au mintit in legatura cu vaccinul antipesta

Abatorul Smithfield isi reia activitatea

Smithfield amendata

Timisenii nemultumiti de Smithfield

Vaccinul folosit in Romania nu mai este folosit in nicio tara din UE

" . ) volum (000)
Smithfield - suspectata de evaziune fiscala

0 500 1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500 4,000 4,500 5,000
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II. 2008 nu va fi an sabatic

Dupa experienta unui 2007 destul de agitat pentru specialistii in comunicare
din Romania, in care cateva situatii de criza au intrat in memoria colectiva a breslei,
urmeaza un 2008 electoral, insotit de framantari in redactii si de presiuni venite din
mediul social si economic. Daca pana acum se putea invata temeinic, in laborator,
despre felul cum pot fi prevenite sau gestionate crizele de reputatie, in 2008 timpul
nu mai are atata rabdare.

Departamentul de risk & crisis management ale agentiei Rogalski Grigoriu
Public Relations a realizat o analizd a posibilelor surse de conflict anul acesta, cu
implicatii asupra reputatiei companiilor. Analiza se bazeaza pe un chestionar la care
au raspuns 94 de jurnalisti din presa centrala scrisa.

Jurnalistii considera ca in 2008 vom asista la mai multe crize de comunicare
decat in 2007, un procent de 91% raspunzand pozitiv la intrebarea “din perspectiva
dumneavoastra, credeti ca anul acesta vom asista la mai multe crize de comunicare in
mediul economic roméanesc?”

Printre factorii pe care jurnalistii ii nominalizeaza ca avand o influenta majora
pentru acest fapt se numara toate categoriile de cauze potentiale citate si in literatura
de specialitate, asa cum arata graficul de mai jos.

Factori naturali
2%

« Lipsa profesionalismului \
* Lipsa specialistilor in
comunicare

* Lipsa de pregatire a
departamentelor de comunicare

* Lipsa unei colaborari a >

/‘ Cresterea volatilitatii monedei
nationale cu propagare in bancar -
imobiliar

* Recesiunea

* Nerespectarea
reglementarilor/regulementelor
si/sau a standardelor

« Alegerile si presiunile politice
asupra companiilor

¢ Supraincalzirea economiei

« Iroblemele punctuale ale fiecarei
industrii

* Inflatia

¢ Concurenta

¢ Intrarea de noi jucatori pe piata

N

departamentului de comunicare
cu managementul
« Dezinteresul companiilor fata
de comunicarea cu publicul larg
* Fuga de responsabilitate a
oamenilor de comunicare
* Slaba reactie in situattii de
, /

Factori
"macro”
38%

Factori de
comunicare
27%

« Lipsa fortei de munca si \
suprasolicitarea angajatilor existenti
 Lipsa exercitiului transparentei

* O evolutie rapida, haotica

« Cresteri de preturi la produse sau la
materiile prime

* Repozitionari gresite

« Contractele cu statul care au clauze
confidentiale

* Neprofesionalismul companiilor in
relatia cu clientii si partenerii /

"Care credeti ca vor fi, in anul 2008, factorii care vor determina acest lucru?"
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In ceea ce priveste industriile cele mai expuse crizelor, jurnalistii au fost
invitati sa evalueze, pe o scard de la 1 la 5 (unde 1 - minim iar 5 - maxim)
probabilitatea catorva industrii de a fi afectate de astfel de situatii.

Asa cum reiese din radarul de mai jos, companiile din industriile financiara,
alimentara, imobiliara, transporturi aeriene, cele care activeaza pe piata de pensii
(asigurari), din
farmaceutica precum si companiile care activeaza in zona asigurarilor de viata sunt si
cele cele mai expuse unor situatii de crize cu implicatii mediatice, avand astfel un

companiile care furnizeaza servicii medicale, cele industria

grad de risc crescut al reputatiei prin natura domeniilor in care opereaza. Aceste
companii sunt urmate de cele din zona medie de risc, fiind identificate aici companiile
care opereazad pe piata de retail, cele din industria bauturilor (soft drinks si ape
minerale), din industria alcoolului si vinului, cele din telecomunicatii, producatorii de
masini si companiile din industria de cosmetice si produse de ingrijire.

Industria bancara  3.69
Piata de cosmetice si produse de ingrijire

Industria alimentara  3.69
228

Industria producatoare de masini ;""
2.69

~. Piata imobiliara 3.6

Industria de telecomunicatii Industria transporturilor aeriene

2.72 3.55

Industria alcoolului si vinului
2.74

Piata de asigurari (pensii)

3.5

Industria bauturilor (soft drinks, ape \
minerale) 5 g3

' Piata serviciilor medicale 3.41

‘Industria farmaceutica 3.02

Piata de retail
2.95

Piata de asigurari de viata 3

Conform aceluiasi chestionar, jurnalistii considera ca gestionarea unei crize
este In egalda masura responsabilitatea CEO-ului si a managerului de comunicare
(98%) si cA managementul proactiv al riscurilor de reputatie este la fel de important
ca managementul financiar al unei companii (90%).
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In loc de concluzii

Ce masuri s-ar impune pentru a limita cat mai mult daunele asupra reputatiei
organizatiilor in conditiile in care opinia publica si presa din Romania au asteptari din
ce in ce mai mari - unele justificate, altele nu.

Probabil ca la fel cum in management nu exista retete miraculoase, ci doar
principii de baza validate de practica, in managementul reputatiei nu s-a descoperit
inca un secret al organizatiilor credibile si respectate, ci doar un model de lucru. El
pleaca de la identificarea si analiza timpurie si constanta a riscurilor cu care se poate
confrunta o organizatie prin interactiunea sa cu societatea. Listarea acestor surse
potentiale de risc implica, printre altele, evaluarea impactului asupra reputatiei unei
organizatii si crearea unor scenarii de prevenire sau de gestionare a crizelor. In acelasi
timp trebuie facuta o diferenta clara intre un articol de presa potential negativ si o
criza. Diferenta std tocmai in implementarea unui sistem de management al
riscurilor. Cand titlul unui articol de ziar nu e chiar cel mai favorabil pentru o
companie, prima intrebare pe care specialistul de comunicare trebuie sa si-o puna
este ,in ce masura acest articol implica o tema de risc de care sunt constient si care
sunt implicatiile asupra business-ului”. Nu este rolul acestui studiu sa faca
recomandari privind gestionarea proactivd sau reactiva a crizelor, ci sa adreseze o
singura intrebare top managementului, din care face parte si specialistul in
comunicare — stiti care sunt riscurile la care e supusa afacerea dumneavoastra?

H#H##
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