Cringuta-Irina PELEA

GESTIONAREA
CRIZELOR DE IMAGINE

LUMEN

www.EdituraLumen.ro



PELEA CRINGUTA-IRINA

GESTIONAREA
CRIZELOR DE IMAGINE

CRIZA DIN TIBET
2008 - 2009

e

Tasi, 2010



PELEA CRINGUTA-IRINA
GESTIONAREA CRIZELOR DE IMAGINE.
CRIZA DIN TIBET. 2008-2009

Editura Lumen este acreditatdi CNCSIS

edituralumen@gmail.com
grafica.redactia lumen@gmail.com
prlumen@gmail.com

www.edituralumen.ro
www.librariavirtuala.com

Consilier Editorial: Dr. Antonio SANDU
Coperta: Cristian USURELU

Redactor: Cristian USURELU

Colectia: Pr si Comunicare

Reproducerea oricirei pirti din prezentul volum prin fotocopiere,
scanare, multiplicare neautorizatd indiferent de mediul de transmitere
este interzisd.

Descrierea CIP a Bibliotecii Nationale a Romaniei
PELEA, IRINA CRINGUTA

Gestionarea crizelor de imagine : criza din Tibet /
Irina Cringuta Pelea. - Iasi : Lumen, 2010

ISBN 978-973-166-216-9

94(515)




PELEA CRINGUTA-IRINA

GESTIONAREA
CRIZELOR DE IMAGINE

CRIZA DIN TIBET
2008 - 2009

e

Tasi, 2010



Pagina lasata
goala intentionat



CUPRINS

PARTEA INTAI
NOTIUNI TEORETICE

AADTEVIAL t.veeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt e e et e eeaeeeeeeseeesseeessaeens 11
CAPITOLULTARGUMENT ...ttt 13
CAPITOLUL ALII—LEA CRIZA ..., 17
IL. 1. Definirea situatiei de criza ......ccoeverereeereerereererienennnn. 17
IL. 2. Tipologia criZelof ......ccovuviviviiiiiiiiciciciccice 21
oCrizele cauzate de NATULA .oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenenn 22

o(Crizele rezultate in urma unor acte intentionate ........ 22

oCrizele rezultate in urma unor acte neintentionate .... 23

IL. 3. Etapele evolutiei unei crize.......cocvveveverrvereenersenennn. 25
eTipologia lui Timothy Coombs........cccccceurieuerviricrennnnes 25
eTipologia lui Steven Fink......ccccovviviviiiiiiciinnne 27
OCONCIUZIC ..ovviieiiccc s 29

5

Extras din volumul: Pelea, C. I. (2010).
Gestionarea crizelor de imagine: Criza din Tibet (2008-2009).
lasi, Romania: Lumen.



Cringuta-Irina PEILEA

CAPITOLUL AL III - LEA MANAGEMENTUL CRIZEI

........................................................................................................... 31
IIL 1. Definitie .o 31
I11. 2. Comunicarea de CriZa......covvueveerenreeercerenneeieeenens 36

eRolul angajatilor......ccvvviirieiiiiicice 40
®ROJul CONAUCETT o 41

0 CoNStANtele CIIZEL..ouvveuiuiiriririeiereiinireeicctner e 42
0Comunicarea de CHZA ..oueueeeverereereueecreneneeeeieeneseeeereneenens 43
eMijloace de Informare........coceuvuvevevirinininccccccccnenennen 49
ePurtitorul de CUVANL ...ccccevivereeeerccerrecrccereecceeee 50
eCentrul de control al Crizel ...c.cceevveveererccnennerieicccene 52
eLista cu personalul de interventie ........cooeevvvcuricunnnne. 52
oFisicerele de CriZa ...ovnnnnininirieieireeee e 53
eBincile de date......ccceeeeieeiiiiiiiee 53
OMESAELE .. 54
III. 3. Rolul specialistilor de Relatii Publice in situatiile de
CILZA cotiiiitcit e 57
II1. 3. 1. Materiale pentru presa......cocceeeeevceereucuceennuennns 58

eDosarul de presa pentru mass - media in situatii de

6

Extras din volumul: Pelea, C. I. (2010).
Gestionarea crizelor de imagine: Criza din Tibet (2008-2009).
lasi, Romania: Lumen.



GESTIONAREA CRIZEILLOR DE IMAGINE. CRIZA DIN

TIBET. 2008-2009
eModelul lui William Benoit .......cccccovviviiiiiiiniinniinns 63
eStrategii de Refacere a Imaginii........ccocvvviiiciviicinnnes 64
eModelul lui Timothy Coombs ........cccceveeeerereunnnne. 66
eResponsabilitatea departamentului de RP ................... 68
III. 5. Relatia cu mass—media in situatia de criza............. 70
eEvolutia crizei prin prisma mass-media.......ccceeuenee. 70
eRelatia RP — mass-media.....c.cooeveerveereeeieceiceicnnee, 71
OCONCIUZIC ... 75
CAPITOLUL AL IV — LEA ARTA NEGOCIERII............. 77
IV. 1. Definitie $i caracteristiCi......coeruerrrrerriersicrnrcenrcnn. 77
IV. 2. Etapele procesului de Negociere........cuewreieervurennes 79
eLitapa pre — acord (pre — bargaining phase) ................ 79
eEtapa acOrdull c...cuveeiiiiiciiiccc 80
eEtapa de Incheiere.....oovviiiiiiiicviiiiccc 30
IV. 3. Tehnici de NegOoCIere ........cccvuviruerviriiciiiiiciciiiiens 81
IV. 4. Stiluri de NEGOCIELE .....c.ovvuiuveiieiiciiicieieiiceeiaeas 83
IV. 5. Reguli In NEGOCIELE ......vviviiiiriiiiiciicciiias 84
OCONCIUZIC .. 88
7

Extras din volumul: Pelea, C. I. (2010).
Gestionarea crizelor de imagine: Criza din Tibet (2008-2009).
lasi, Romania: Lumen.



Cringuta-Irina PEILEA

PARTEA A DOUA
STUDIU DE CAZ.CRIZA DIN
TIBET

CAPITOLUL AL V — LEA STUDIU DE CAZ. CRIZA

DIN TIBET .....ccoooiiiiiiiiii s 89
V. 1. Scurt istoric al Tibetulul ....c.ccovevevrerierririccreiciennes 89

V. 2. Tipologia CLIZEI .....cvuiveuiiiciriiiririiciciic e 97

1. Cauzele CriZel i 98

2. Evolutia cronologicd a crizel.....ccoevevieeveviiiecnnincnnen. 110

3. AMPloarea CrZel ..., 117

V. 3. Campaniile de RP lansate de beligeranti................ 119

CAPITOLUL AL VI — LEA ANALIZA CRIZEI DE

IMAGINE ........oooiiiiiicecereee et 129
VI. 1. Identificarea si evaluarea etapelor crizei............... 129

a) Etapa de pre—Criza......cccoevvvvvivevivinninciccccccnens 129

b) Etapa de Crizi.......cccovviiuviviniciiiriiciciiicciicen, 135
eProtestele si violentele din Lhasa......cccoccveviicininnnes 135
eManifestatiile din ProOvinCii .....ocuevecvevecericisicisicininnnns 139
eDemonstratiile de pe mapamond ..........cccoeevviririennes 145

) Etapa de poSt-CriZa.......ccovuvuriviviviniviniiiccccccens 153

VL. 2. Rolul actorilor Implicati.......ceveerereieereriiiineines 158

8

Extras din volumul: Pelea, C. I. (2010).
Gestionarea crizelor de imagine: Criza din Tibet (2008-2009).
lasi, Romania: Lumen.



GESTIONAREA CRIZEILLOR DE IMAGINE. CRIZA DIN
TIBET. 2008-2009

eRispunsul Guvernului Tibetan din exil ........cccccuuce. 158
eDialogul dintre China si Dalai Lama..........ccccceueune. 161
eReactia Chinel...cocececicccccccce e 165
e Analiza rolului mass—media......c.covvevererccccccucnennnnn 171
VI. 3. Reactiile actofilor eXterni......cocouevveerrceericenicrnnnnnn. 173
eReactiile politice internationale .........cccoovvveviveiiieinnes 173
OScurtd ANAZA .veveveieiecicceec e 186
ePozitia Romaniei fati de conflictul din Tibet ........... 187

ePrimul roman care a salvat viata unui tibetan! Interviu

CU Sergitt Matel....cucviiiiiiiiiiiccccccceee e 189
eReactiile organizatiilor internationale.............ocoevevees 193
VI. 4. Analiza consecintelor Crizei.......coovmerrerrircenicrnnncn. 195
eImpactul asupra Jocurilor Olimpice........cocvvvirunnnnes 195
elmpactul asupra turismulul ......ooeevvvveiccccccccienennne 200

CAPITOLUL AL VII — LEA CAMPANIA DE RELATII

PUBLICE ..ottt 203
VIL 1. Cercetarea... i 203
VIL 2. PlanifiCarea . ...ccoveeeveueereniriererceeenineereeccneneenenenenes 205
e Analiza SW.O. Tu.c.couiiiiiiiirrrrrccceceeaee 205
ePlanificarea dupa modelul MBO ........cccccceuviiinnnnes 212
VIL 3. COMUNICALEA....cuiiiiiiiiiiiiciccciiieeccnnnen 217

9

Extras din volumul: Pelea, C. I. (2010).
Gestionarea crizelor de imagine: Criza din Tibet (2008-2009).
lasi, Romania: Lumen.



Cringuta-Irina PEILEA

VL 4. EVAlUALCA ..eeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 222

CAPITOLUL AL VIII — LEA CONCLUZIE GENERALA

10

Extras din volumul: Pelea, C. I. (2010).
Gestionarea crizelor de imagine: Criza din Tibet (2008-2009).
lasi, Romania: Lumen.



ABREVIAR

Al — Amnesty International
BBC — British Broadcasting Corporation
CIO — Comitetul Olimpic International
CNN — Cable News Network
COSR — Comitetul Olimpic Sportiv Roman
DOSB — Comitetul Olimpic Sportiv German (,,Deutsche
Olimpische Sport Bund®)
DSC — Dimensiunea Situatiei de Criza
HP — Hewlett Packard
ICC — Implementarea Comunicarii de Criza
IT — Information Technology
JO —Jocurile Olimpice
MBO — Management By Objectives
NBA — National Basketball Association
ONU — Organizatia Natiunilor Unite
ONG - Organizatie Non — Guvernamentala
PCC — Partidul Comunist Chinez
PMC — Plan de Management al Crizei
PR — Public Relations (engl.)
RP — Relatii Publice
SCC — Strategiile Comunicarii de Criza
SFT — Students for a Free Tibet
(organizatie non - guvernamentala)
SRC — Strategii de Raspuns la Criza
STA — Agentia de Presa Slovena (,Slovenska Tiskovna
Agencija“
SWOT — Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats
(Puncte tari, Puncte slabe, Oportunitati, Amenintari)
SUA — Statele Unite ale Americii
TAR — Regiunea Autonoma a Tibetului (Tibetan Autonomous
Region)
11

Extras din volumul: Pelea, C. I. (2010).
Gestionarea crizelor de imagine: Criza din Tibet (2008-2009).
lasi, Romania: Lumen.



Cringuta-Irina PEILEA

UE — Uniunea Europeana
US — United States

12

Extras din volumul: Pelea, C. I. (2010).
Gestionarea crizelor de imagine: Criza din Tibet (2008-2009).
lasi, Romania: Lumen.



CAPITOLUL I

ARGUMENT

Societatea contemporand se caracterizeaza printr-o
proliferare nemaiintalnitd a situatiilor de crizd iar lipsa de
coeziune afecteazd fiecare domeniu al vietii publice. In aceastd
situatie, devine tot mai dificila depasirea, respectiv gestionarea
cu succes a crizelor: situatia politicdi mondiald este incerta,
dezastrele naturale sunt tot mai frecvente, conflictele armate se
inmultesc iar fluctuatiile financiare sunt tot mai dese.

In acest context dificil si tensionat, se impune adoptarea
unor strategii corespunzatoare de gestionare a crizelor pentru a
mentine capitalul de imagine si credibilitatea publica.

Bunioara, proaspatul conflict izbucnit intre China, tara
comunistd, simbolul ateismului si Tibet, polul religios al lumii, a
dus la escaladarea crizei de imagine a guvernului de la Beijing.
Revoltele debutate in ziua de 10 martie 2008 s-au extins pe
intreg mapamondul, acaparand atentia la nivel international. O
manifestatie de micd amploare, organizata de cativa calugari
tibetani Impotriva guvernului chinez, avea sia se extindd pe
intreg teritoriul Tibetului si ulterior, avea sa fie Inecatd In sange
de citre autorititile chineze. Demonstrantii militau pentru
independenta Tibetului, tard cuceritd din 1959 de catre China si
aflatd de atunci sub autoritatea acesteia.

Ipoteza de lucru aflati la baza demersului de cercetare
a fost ca o criza, chiar daci este de naturd ,interna”, va afecta in
mod sigur si planul extern. Acesta este si cazul guvernului de la
Beijing care a catalogat revoltele tibetane drept o ,,problema de

w9

naturd strict interna”, ignorand in mod deliberat contextul
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extern — comunitatea si mass - media internationale. Desi criza
a fost consideratd una internd si gestionati ca atare de citre
oficialitatile chineze, aceasta a afectat grav imaginea Chinei pe
plan international.

Metodologia aplicatd a inclus analiza evolutiei crizei
de imagine a guvernului chinez, crizd care a afectat in mod
direct imaginea publica a institutiei si implicit a tarii pe care o
reprezinti. In etapa de pre-crizi am subliniat numeroasele
semnale, ignorate in mod deliberat, care anticipau situatia
conflictuala; etapa de crizd a inclus descrierea revoltelor din
capitala Lhasa, din provinciile tibetane, dar si pe cele de pe
mapamond. In ultima fazi a crizei, gravitatea si amploarea ei au
fost estompate momentan de cutremurul de 7,9 grade Richter,
din data de 12 mai 2008. Oficial, seismul a lisat in urma 90 de
mii de persoane decedate si aproape 20 de mii de disparuti, 400
de mii de raniti, peste 5,5 milioane de persoane ramase fara
locuintd, 12,5 milioane de animale moarte si pagube materiale
estimate la peste 20 miliarde de dolari.

Cu toate acestea, criza relatiilor China — Tibet nu poate
fi considerata incheiatd; ea continud inci sa existe si afecteaza in
mod sigur imaginea Chinei in fata marilor puteri. Chiar si dupa
o luna de la cutremurul devastator, au avut loc noi demonstratii
violente legate de traseul flacarii olimpice care, in 18 iunie 2008,
avea sa treaca si pe teritoriul Tibetului. Cu siguranta, stabilitatea
politica a Chinei a fost si mai mult afectatd, desi echilibrul era
absolut necesar mai ales acum, cand JO urmau si inceapd in
luna august 2008.

Elementul deosebit al situatiei de criza este faptul ca
a fost ,aruncatd” in ,stand-by”, prin aparitia unei alte crize,
mult mai grave, seismul. In urma cutremurului, mass — media
occidentale si comunitatea internationald si-au aratat bunavointa
si simpatia fata de victime: toate marile puteri care, desi pana de
curand se pronuntasera vehement impotriva Chinei §i a

14
Extras din volumul: Pelea, C. I. (2010).

Gestionarea crizelor de imagine: Criza din Tibet (2008-2009).
lasi, Romania: Lumen.



GESTIONAREA CRIZEILLOR DE IMAGINE. CRIZA DIN
TIBET. 2008-2009

represalillor ei, nu au ezitat in a furniza ajutoare poporului
chinez.

Un alt element la fel de spectaculos il constituie
contextul desfisurdrii unei campanii de RP. In China, tard
comunistd, practica RP este iIngradita de serioase limitari
legislative iar procesul negocierii este deosebit de dificil, de
multe ori chiar inexistent. Concepte precum drepturile omului,
dreptul la replicd, libera exprimare, libertatea presei sunt mai
mult decat discutabile. Tocmai de aceea lansarea unui program
de comunicare cu obiectivul de a ameliora imaginea publicd a
Chinei pe plan international este o adeviratd provocare.

In urma cercetirii am ajuns la concluzia ci mass -
media devin un factor vital in evolutia unei crize de imagine,
fiind instrumentul principal de influentare si persuadare a
opiniei publice. In acest caz, mass - media internationale au
adoptat o pozitie fermd impotriva asupritorului chinez si au
condamnat ,metodele de conciliere” practicate de acesta:
violentd, tortura, crimi. Oficialitatile chineze au fost de
asemenea acuzate de incalcarea flagrantd a drepturilor omului,
cu predilectie pe cele ale tibetanilor. Mediatizarea negativa
realizata de presa internationala a fost doar o consecinta
secundard a interzicerii accesului jurnalistilor in zona de conflict.
A gestiona o crizd in termeni de ,,intern - extern” este o eroare
fundamentala, pentru ci o situatie critica afecteaza mai devreme
sau mai tarziu toate componentele ,,sistemului”. Aceasta a fost
de altfel si atitudinea, total gresitd, a guvernului chinez care a
adus tara In pragul unui dezastru de imagine.

Ochii intregii lumi sunt atintiti asupra Chinei care
trebuie si demonstreze ca desemnarea sa ca gazda a JO nu a
fost o greseala si ca face fata tuturor provocarilor pentru a
preveni o viitoare criza de imagine, care se anunta inevitabild.
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