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PROLOG

Îmi face o deosebitã plãcere sã prefaþez aceastã carte care abordeazã o
temã importantã nu numai pentru lumea diplomaticã, dar, deopotrivã, ºi
pentru multe alte instituþii care fac din relaþiile publice elementul determinant
pentru imaginea instituþionalã, componentã care adesea condiþioneazã
rezultatele activitãþilor ºi proiectelor lor.

Autoarea este o persoanã apreciatã nu numai pentru activitatea sa
jurnalisticã ºi pentru cãrþile scrise, ci ºi pentru competenþa doveditã în
domeniul ceremonialului diplomatic. Elena Chiriþã, în calitatea sa de soþie
de ambasador, a dedicat o bunã parte din viaþã organizãrii multor acþiuni de
diplomaþie publicã, în scopul promovãrii intereselor þãrii sale în faþa
comunitãþii internaþionale, reuºind sã stabileascã ºi sã consolideze relaþii cu
persoane ºi instituþii, potenþiali prieteni ºi aliaþi ai poporului român.

Un bun diplomat este, înainte de toate, o persoanã eficace în relaþiile
cu ceilalþi, în lumea internaþionalã. A ºti sã vinzi imaginea propriei þãri ºi sã
întãreºti relaþiile de prietenie ºi colaborare între naþiuni presupune o practicã
dobânditã prin voinþã, studiu ºi educaþie. Una dintre principalele calitãþi ale
unui bun diplomat este, desigur, capacitatea de a gestiona, sub o formã
inteligentã, relaþiile interpersonale. De fapt, aceastã calitate contribuie, într-un
mod semnificativ, la realizarea obiectivelor misiunii sale. Prin urmare,
ceremonialul diplomatic implicã mult mai mult decât semnificã simpla sa
definiþie; în fapt, nu este o simplã teorie, deoarece imaginea ºi relaþiile publice
sunt rezultatul practicii, exercitarea valorilor de capacitate pentru a iniþia ºi
cultiva bunele relaþii interpersonale ºi instituþionale.

Dezvoltarea relaþiilor interpersonale este crucialã pentru formarea unui
diplomat. A ºti sã asculþi este fundamental în lumea diplomaþiei, nu numai
pentru cã a asculta este unul dintre principalele mijloace de a obþine informaþii
ºi a consolida relaþii. Este, de asemenea, una dintre condiþiile vitale necesare
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pentru a empatiza cu persoanele sau instituþiile cu care relaþionãm. A asculta
nu este mai puþin important decât a vorbi, ºi acest lucru ni-l aminteºte Plutarh
în reflecþiile sale asupra artei de a asculta: „Majoritatea oamenilor cred cã
pentru a avea un bun discurs trebuie sã studieze ºi sã exerseze mult, dar nu
este aºa. Dacã natura ne-a dat doi ochi ºi o singurã limbã este pentru cã
trebuie sã ascultãm mai mult decât sã vorbim.”

Promovarea unei bune imagini ºi a relaþiilor publice nu sunt doar
rezultatul culturii ºi tradiþiilor umaniste, este nevoie sã ºtii sã inovezi ºi sã
inventezi lucruri noi. În contrast cu înþelepciunea lumii clasice, existã modelul
diplomatului machiavelic, ambiguu - aºa cum este prezentat în diverse opere
literare -, care se aratã întotdeauna dispus la orice compromis, numai sã-ºi
atingã obiectivul propus. Acest model de diplomaþie ºi ceremonial nu
beneficiazã deloc de relaþii bune între ambasade ºi þãri. Ceea ce pe termen
scurt ºi pentru o mentalitate mioapã poate reprezenta un triumf al tehnicii
machiavelice, pe termen lung se dovedeºte a fi un eºec. În zilele noastre,
relaþiile publice ºi internaþionale sunt afectate de profunde schimbãri ºi noi
procese. De aici ºi necesitatea de modernizare a tehnicilor de relaþii publice
ºi ceremonial diplomatic pentru a armoniza tradiþiile din trecut cu necesitãþile
ºi urgenþele prezentului.

 În încheiere, aº dori sã profit de prezentarea acestei cãrþi pentru a
încuraja persoanele interesate de aceste teme sã promoveze cultura
reuniunilor. Viaþa diplomaticã ºi actorii sãi din ambasade ºi din
departamentele de protocol trebuie sã favorizeze condiþiile pentru întâlniri
eficiente ºi edificatoare între persoane ºi instituþii. Aspectele de protocol ºi
ceremonial, care sunt pãrþile cele mai vizibile, trebuie sã fie orientate înspre
dezvoltarea relaþiilor pozitive, bazate pe cunoaºtere ºi respect reciproc, pe o
acþiune comunã pentru o mai bunã dezvoltare a popoarelor ºi pentru
favorizarea pãcii ºi armoniei în lume. Aceastã culturã a reuniunii ºi
promovarea valorilor pãcii, justiþiei ºi dezvoltãrii reprezintã o parte esenþialã
a misiunii mele ca reprezentant al Sfântului Scaun în România.

            Francisco-Javier Lozano
                                Nunþiu Apostolic în România

                     Decanul Corpului Diplomatic
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INTRODUCERE

În urmã cu mai mulþi ani, mai exact, opt, am avut onoarea sã susþin o
prelegere la o conferinþã organizatã de Comitetul Doamnelor Diplomat din
Caracas – Venezuela. Am fost invitat sã susþin o dizertaþie pe o temã de
maxim interes: Ceremonial ºi Protocol. Îmi amintesc cã am început expozeul
prin plasarea celor doi termeni – Ceremonial ºi Protocol – în conceptul
Diplomaþiei, Artei ºi ªtiinþei, reprezentãrii ºi negocierii între state, pentru
cã Diplomaþia, în viziunea mea, înglobeazã tot ce are legãturã cu
Ceremonialul, Protocolul, Ordinea de Precãdere, Eticheta ºi, în general, cu
tot ce vizeazã fiinþa umanã în materie de eleganþã, comportament social
elevat, respect, politeþe, bune maniere.

Deºi concentrat pe expozeul meu în faþa calificatei audienþe, nu am
putut sã ignor cã, printre doamnele participante, era una foarte specialã care
se evidenþia dintre celelalte, nu numai prin þinutã, dar ºi pentru cã arãta un
interes deosebit pentru tema conferinþei, adresându-mi multe întrebãri.
Doamna la care mã refer este soþia fostului ambasador al României în
Venezuela - Marinel Ioana, jurnalista Elena Chiriþã, autoarea acestei cãrþi.

În cartea sa, „Puterea Imaginii în Relaþiile Publice. Norme de
protocol ºi comunicare eficientã” - un autentic manual de informaþie ºi
învãþãturã, Elena Chiriþã abordeazã, în cele ºapte capitole, aspectele cele
mai relevante, începând cu imaginea publicã ºi terminând cu resursele umane
în Relaþiile Publice, trecând mai întâi prin Etichetã ºi Bune Maniere, Protocol,
Ceremonial, Evenimente Speciale ºi Comunicare, teme pe care autoarea le
stãpâneºte foarte bine.

Elena Chiriþã începe aceastã carte evidenþiind importanþa imaginii
publice, element esenþial care presupune o pregãtire completã pentru a atinge
succesul. În acelaºi timp, se poate observa atenþia pe care autoarea o acordã
regulilor de etichetã. Aº spune cã acest cuvânt (etichetã) a devenit magic
pentru importanþa ce i se acordã.
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Scriitoarea americanã Emily Post (Baltimore, 1872) considera cã
relaþiile publice demonstreazã modul în care oamenii interacþioneazã, precum
ºi abilitãþile care pot exista sau nu pentru o conversaþie. Revenind la cartea
Elenei Chiriþã, este de menþionat cã aceasta acoperã toate aspectele legate
de etichetã, mai ales când se organizeazã un eveniment public sau privat.
Autoarea prezintã pe larg toate aspectele care au legãturã cu protocolul ºi
ceremonialul ºi, în acest sens, descrie tipurile de protocol ºi face trimitere la
ordinea de precãdere. Aplicarea corectã a ordinului de precãdere la diverse
evenimente speciale, precum ºi a normelor de etichetã ºi protocol de cãtre
gazde ºi invitaþi trebuie sã fie cunoscute de cãtre toate persoanele implicate
în organizarea evenimentelor. Sugestiile ºi recomandãrile pe care le face
Elena Chiriþã sunt foarte utile ºi de aceea îmi permit sã fac urmãtorul
comentariu.

În lunga mea carierã diplomaticã, am putut constata, în anumite ocazii,
comportamente nepotrivite situaþiei din partea colegilor diplomaþi ºi a altor
personalitãþi importante din þãrile în care am fost acreditat: politicieni,
oameni de afaceri, funcþionari publici, jurnaliºti ºi alþii care nu erau
familiarizaþi cu regula „a fi cum trebuie”, regulã care presupune cunoºtinþe
anterioare despre multiplele realitãþi sociale, aºa cum ar fi: vestimentaþia,
salutul, folosirea corectã a tacâmurilor la masã, stilul ºi maniera de a mânca
elegant ºi multe alte detalii care ar trebui cunoscute, înainte de a accepta
participarea la un eveniment la care comportamentul social este
indispensabil. Cititorul va observa cã m-am referit numai la aspectul social
ºi nu la cel intelectual, motiv pentru care amintesc ceea ce am spus la
început: Diplomaþia este Artã ºi ªtiinþã. Un diplomat poate fi foarte bun,
foarte inteligent ºi foarte învãþat (ªtiinþã…), dar nu trebuie sã aibã carenþe
în ceea ce priveºte imaginea, Arta – maniera elegantã de a ºti sã se comporte
cu dezinvolturã în societate.

                                           
      Freddy Alvarez Yanes

                              Ambasador

Prof. Univ.: ªcoala de Studii Internaþionale - Universitatea Centralã
din Venezuela, Institutul de Înalte Studii Diplomatice Pedro Gual,

Institutul de Studii Internaþionale ºi Diplomatice / Venezuela
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CAPITOLUL I

Imaginea publicãImaginea publicãImaginea publicãImaginea publicãImaginea publicã
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„Oamenii ar trebui sa fie ceea ce par, iar cei care nu sunt, n-----ar trebui
sã parã.”

               William Shakespeare, dramaturg ºi poet englez
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IMAGINEA PUBLICÃ

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

Definiþie

Imaginea, în înþelesul opiniei publice, este percepþia pe care o persoanã
sau un grup de cetãþeni o are asupra unui individ, a unei instituþii publice,
firme sau þãri, în funcþie de modul în care se prezintã, comunicã ºi acþioneazã.
Potrivit dicþionarului Larousse Multimedia Encyclopédie, imaginea este
„reprezentarea mentalã a unei fiinþe sau lucru”. Dicþionarul Academiei Regale
Spaniole – DRAE defineºte imaginea publicã în urmãtorii termeni: „un
ansamblu de trãsãturi pe baza cãrora societatea caracterizeazã o persoanã
sau o instituþie”. Dicþionarul Explicativ al Limbii Române oferã urmãtoarea
definiþie pentru imaginea publicã: „reflectare în conºtiinþã a realitãþii
înconjurãtoare pe baza impresiilor dobândite prin simþuri - reprezentare
vizualã sau auditivã”.

Clasificarea imaginii: a) personalã; b) instituþionalã; c) corporativã;
d) de þarã;

Imagine personalã

Imaginea personalã înseamnã mult mai mult decât aspectul fizic. Odatã
cu trecerea timpului, imaginea personalã echivaleazã cu reputaþia care poate
fi bunã sau rea. Prima impresie conteazã, deoarece nu va mai exista o a
doua ocazie pentru o primã impresie. ªtim cu toþii cât de greu este sã
înlocuieºti o imagine proastã cu una bunã. Imaginea personalã ne influenþeazã
relaþiile interpersonale, obþinerea ºi pãstrarea sau pierderea locului de muncã,
promovarea în carierã.
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Dacã vrem sã avem succes, dacã suntem conºtienþi de valoarea imaginii
personale ºi de modul în care ne poate modifica statutul social ºi profesional,
atunci este imperios necesar sã învãþãm ºi sã aplicãm ecuaþia imaginii
personale compusã din cinci elemente fundamentale: 1) aspectul fizic; 2)
bune maniere - aplicarea normelor de etichetã; 3) educaþia, pregãtirea
profesionalã; 4) comunicarea verbalã - arta conversaþiei; 5) comunicarea
non-verbalã - limbajul corporal.

Rezultatele cercetãrilor efectuate în anul 1970 de Albert Mehrabian,
sociolog, profesor la Universitatea California din Los Angeles–UCLA, aratã
cã prima impresie pe care ºi-o face un interlocutor despre persoana noastrã
se formeazã din: 55% impact vizual - generat de culoarea vestimentaþiei,
limbajul non-verbal (corporal), igienã; 38% impact auditiv: tonul ºi volumul
vocii ºi 7% din componenta verbalã. Cercetãtorul Albert Mehrabian aratã,
de asemenea, cã oamenii acordã 93% din atenþie imaginii non-verbale ºi
numai 7% imaginii verbale. iar 83% dintre deciziile pe care le luãm se bazeazã
pe imaginea vizualã. Cu alte cuvinte, putem spune cã imaginea personalã
vorbeºte în locul nostru.

Imaginea personalã influenþeazã opinia publicã

Sã nu te intereseze ce cred alþii despre tine, este nu numai un semn de
aroganþã, ci ºi o dovadã de neruºinare, spunea filosoful ºi oratorul Marcus
Tullius Cicero.

Imaginea pe care o transmite o persoanã se transformã într-un vector
de comunicare ºi suntem evaluaþi în funcþie de cum suntem percepuþi.
Imaginea personalã înseamnã îmbrãcãminte curatã ºi cãlcatã, înseamnã
parfumul ºi felul cum îl folosim, înseamnã dacã un bãrbat este sau nu bãrbierit
ºi tuns, înseamnã þinuta corectã sau incorectã a corpului când stãm în picioare
sau ocupãm un loc pe scaun, înseamnã ce ºi cum vorbim. Imaginea personalã
este mai mult decât îmbrãcãmintea; include, de asemenea, trãsãturile fizice,
gesturile, miºcãrile corpului, privirea, forma în care salutãm ºi ne prezentãm,
tonul vocii. Imaginea personalã presupune comportament civilizat:
cunoaºterea ºi aplicarea corectã a regulilor de bune maniere, respect faþã de
cei din jur.
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Cum poate imaginea personalã sã schimbe destine sau situaþia politicã
dintr-o þarã, o demonstreazã fãrã echivoc dezbaterea televizatã din Statele
Unite ale Americii, din timpul campaniei prezidenþiale (26 septembrie 1960),
în care protagoniºti au fost candidaþii John F. Kennedy ºi Richard Nixon.

Imaginea publicã bunã proiectatã de candidatul John F. Kennedy a
fost hotãrâtoare pentru câºtigarea alegerilor, deºi Richard Nixon era un
politician cu vastã experienþã ºi, pânã la întâlnirea televizatã, sondajele îl
arãtau câºtigãtor. Senatorul John F. Kennedy a pornit în cursa electoralã cu
un dezavantaj din punctul de vedere al competenþei politice, al programului
electoral, dar a ieºit învingãtor în dezbaterea televizatã - prima în istorie,
fiind ºi ziua naºterii marketingului politic, potrivit literaturii de specialitate
-, pentru cã, bine consiliat, John F. Kennedy a acordat o atenþie maximã
aspectului fizic ºi regulilor de etichetã.

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

Odihnit, bine machiat, îmbrãcat într-un costum de culoare neagrã,
limbaj nonverbal bine studiat ºi practicat cu succes în timpul dezbaterii
televizate, John F. Kennedy  a  reuºit sã capteze simpatia a milioane de
telespectatori care, ulterior, i-au acordat ºi votul.

Richard Nixon a pierdut pentru cã imaginea pe care a transmis-o
publicului, în timpul dezbaterii televizate, a fost a unui om obosit, cu o stare
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de sãnãtate precarã. Nixon a venit îmbrãcat într-un costum de culoare gri ºi
avea o faþã palidã. În plus, þinuta corporalã incorectã, transmisã prin poziþia
greºitã a picioarelor ºi a mâinilor, a fost, de asemenea, o altã bilã neagrã
înscrisã pe lista erorilor comise în ingineria imaginii publice defavorabile
candidatului Richard Nixon.

Vicepreºedintele Nixon suferise o operaþie la un genunchi ºi, deºi în
convalescenþã, de dimineaþa pânã seara târziu, era prezent peste tot în
campania electoralã.

Imagine instituþionalã

Imaginea unei instituþii publice sau private este formatã de cãtre
angajaþii acelei instituþii, iar într-o lume globalizatã, o lume a competitivitãþii,
câºtigã cei mai buni. Imaginea personalã a angajaþilor este una dintre
componentele imaginii instituþionale. Impresia pe care ne-o formãm despre
o instituþie începe cu intrarea în clãdirea acelei instituþii. Imaginea poate fi
una de credibilitate, seriozitate, profesionalism sau dimpotrivã. De la aspectul
clãdirii, sala de aºteptare, biroul de recepþie, accesul la etajele superioare,
curãþenia la grupurile sanitare, denumirea, logotipul, activitate ºi pânã la
vestimentaþia ºi comportamentul angajaþilor, totul este observat ºi analizat
de public. Nimic nu trece neobservat.

Niciodatã, mai mult ca în prezent, imaginea personalã ºi instituþionalã
nu au fost sinonime cu credibilitatea. Succesul sau falimentul unei instituþii
publice sau companii private depinde, mai mult de 50%, de imaginea
personalã a fiecãruia dintre angajaþi, iar aceastã imagine personalã este piatra
de temelie a imaginii instituþionale. Imaginea personalã este un limbaj care
nu necesitã traducere; este un limbaj care trece dincolo de cuvinte.

 „Savoir-vivre ºi „savoir-faire” sunt elemente fundamentale pentru a
avea o imagine bunã în societate ºi succes în carierã. Joan Costa, sociolog,
cercetãtor în domeniul comunicãrii, autorul primei cãrþi despre imagine,
considerat un guru global al comunicãrii aplicate în mediul corporativ,
defineºte imaginea ca fiind „reprezentarea mentalã în memoria colectivã a
unui stereotip sau ansamblu semnificativ de atribute, capabile sã influenþeze
ºi sã modifice comportamente”. (Costa, 1999)
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Imaginea instituþionalã sau cultura / identitatea corporativã este expresia
valorilor, ideilor ºi normelor unei instituþii la care se adaugã resursele umane,
tehnologia, clima organizaþionalã, misiunea ºi stilul managerial.

Diferenþa dintre imagine ºi identitate

Este important de menþionat cã imaginea instituþionalã nu este acelaºi
lucru cu identitatea instituþionalã. Identitatea ºi imaginea instituþionalã sunt
douã elemente de bazã pentru buna comunicare între o instituþie publicã sau
privatã ºi societate, puntea dintre emisor ºi receptor, dar sunt concepte diferite.
Imaginea instituþionalã este percepþia societãþii asupra unei instituþii publice,
private sau organizaþii neguvernamentale. În schimb, identitatea instituþionalã
este cum ºi-ar dori o instituþie sã fie perceputã de cãtre public.

Fie cã vorbim despre o instituþie publicã, o societate comercialã, partid
politic sau o organizaþie neguvernamentalã, acestea sunt recunoscute de cãtre
public dupã o denumire ºi un simbol grafic. Literatura de specialitate defineºte
identitatea instituþionalã ca fiind suma a doi termeni: identitatea nominalã =
denumirea = sigla ºi identitatea vizualã = identitatea graficã = logo. Identitatea
corporativã este compusã din douã elemente: cultura corporativã ºi filozofia
corporativã. Cultura este consideratã inima identitãþii corporative, iar filozofia
corporativã este mintea. (Capriotti Peri, 2009)

Sigla este prescurtarea denumirii, succesiunea de iniþiale ale cuvintelor
care alcãtuiesc o denumire. Exemplu: Uniunea Ziariºtilor Profesioniºti -
UZP. Logo-ul sau logotipul este un simbol grafic.
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    Imagine de marcã. Branding

Imaginea de marcã este specificã mediului corporativ; este arma de
bazã a marketingului, mesajul folosit în politica de publicitate a cãrui grup
þintã sunt consumatorii / clienþii. În crearea imaginii de marcã, un factor
esenþial de care orice specialist în publicitate trebuie sã þinã seama este
inteligenþa emoþionalã, cunoscut fiind faptul cã politica de marketing este
susþinutã de emoþia potenþialului client. De aceea, publicitatea pentru
produsele alimentare sau electrocasnice se configureazã pe o schemã din
care nu lipseºte prezentarea unei ambianþe de familie. Potrivit lui Philip
Kottler, considerat pãrintele marketingului modern, un brand reprezintã un
logo, un simbol, un desen sau un nume care în parte sau toate împreunã
definesc ºi diferenþiazã un produs sau o companie ºi se remarcã prin ºase
tipuri de semnificaþii pozitive transmise: atribute, beneficii, culturã,
personalitate, valori, tip de consumator. Brandul sau marca de produs este
inima marketingului. (Kotler, 2002). Imaginea de marcã mai este cunoscutã
ºi sub denumirea de brand / branding ºi nu este o exclusivitate a marilor
corporaþii. Obiectivul creãrii unei mãrci de produs este de a deosebi o ofertã
a unei companii de alta ºi de a consolida încrederea în companie.

Instrumente pentru construirea imaginii instituþionale:

----- dezvoltare organizaþionalã: servicii de relaþii publice, protocol,
comunicare;

----- resurse umane; persoane cu pregãtire teoreticã ºi expertizã
corespunzãtoare elaborãrii strategiilor de gestionare a imaginii ºi identitãþii
organizaþionale;

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

Imaginea de þarã: imagine personalã + imagine instituþionalã
(guvernamentalã ºi corporativã).     O imagine negativã de þarã va afecta
economia acelei þãri care nu va reprezenta niciodatã un punct de atracþie
pentru investitori sau pentru turiºti. Fiecare cetãþean, indiferent de vârstã,
profesie, ocupaþie sau clasã socialã, fiecare instituþie publicã sau privatã
contribuie la conturarea imaginii de þarã.
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CAPITOLUL II

Etichetã ºi  Bune ManiereEtichetã ºi  Bune ManiereEtichetã ºi  Bune ManiereEtichetã ºi  Bune ManiereEtichetã ºi  Bune Maniere
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„Bunele maniere îl fac pe om sã aparã pe dinafarã, aºa cum ar trebui
sã fie pe dinãuntru.”

                       Jean de la Bruyere, eseist ºi moralist francez


