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INTRODUCERE

Aflate Intr-un mediu extrem de competitiv, organizatiile incep sd acorde o importanta
din ce in ce mai mare relatiilor publice cu scopul de a-si crea si mentine o imagine cit mai
buna. Aceasta necesitate a relatiilor publice nu mai are nevoie de nicio dezbatere. Diversitatea
situatiilor si a problemelor actuale, determind operatorii economici, indiferent de marime si
domeniul de activitate, sd se implice in activitdti de relatii publice. Tindnd cont si de
recesiunea economica globala si de societatea romaneasca care se confruntd cu probleme de
transparentd, se resimte o nevoie acutd de profesionsti in comunicare, care sd consilieze
eficient actorii scenei socio-economice. Pentru a indeplini activitati specifice de relatii
publice, companiile au de ales intre trei variante: crearea unei structuri proprii de relatii
publice (sub forma de serviciu/birou/departament PR), colaborarea cu un furnizor extern de
servicii PR (consultant independent sau agentie de PR si Advertising) sau pregatirea unui
director executiv (ex: director marketing, director resurse umane) care sia indeplineasca
atributii specifice relatiilor publice.

Lucrarea de fata porneste de la o dezbatere legata de desfasurarea activitatilor de relatii
publice in interiorul unei companii sau contractarea unui furnizor extern de servicii
specializate, apeland la procesul de externalizare a serviciilor de PR. In conditiile in care in
Statele Unite, peste 55% din continutul media este furnizat de citre firmele de relatii publice',
cercetarea urmareste fezabilitatea procesului de externalizare a serviciilor de PR la nivel local.

Externalizarea (outsourcing) se refera la Incredintarea anumitor activitati unui furnizor
extern. Acest fenomen poate implica inclusiv intredintarea unui intreg proces de fabricatie a
anumitor bunuri sau transferul unei functii importante de business catre un furnizor extern.
Externalizarea a devenit o practica obisnuitd pentru companiile din toate sectoarele economiei
si utilizata frecvent in momentul in care avantajul competitiv nu mai poate fi mentinut. In
aceasta situatie, o functie sau un serviciu realizat pe plan intern, de catre proprii angajati, este
transferat catre un furnizor extern. Procesul se aplica atat in cazul unor activitati secundare
(ex: curatenie, securitate) cat si pentru anumite servicii utilizate de afacerea in sine, numite si
servicii de business. In acest caz ne referim in special la servicii de tehnologia informatiilor
(IT), dar si la servicii de consultanta, cercetare si dezvoltare, resurse umane, publicitate, relatii
publice, etc. Motivele care stau in spatele externalizarii sunt numeroase: accesul la resurse si

la cunostinte, reducerea costurilor, concentrarea asupra competentelor de baza, imbunatatirea

' Wilcox F. Dennis, Cameron T. Glenn, Ault H. Phillip, Agee K. Warren, Relatii Publice, strategii si tactici, Ed.
Curtea Veche, Bucuresti, 2009 (din cuvant inainte).
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proceselor IT si altele. Principalul factor motivant pentru multi operatori economici a rdmas
insd, reducerea costurilor. Cu toate acestea, externalizarea incepe sa evolueze de la initiative
motivate financiar, la un stadiu superior, in care initiativele se bazeaza pe motivatia strategica.
Externalizarea este un proces complex, care pe langa beneficii prezintd si anumite riscuri:
pierderea controlului anumitor activitati, selectarea unui furnizor nepotrivit, cresterea
anumitor costuri, pierderea unor capacitati.

Externalizarea serviciilor de relatii publice apare ca o necesitate pentru companiile
care nu 1si permit un serviciu/departament specializat pe comunicare si relatii publice sau se
confruntd cu anumite situatii care nu pot fi gestionate de responsabilii PR din interiorul
companiilor. Acest tip specific de externalizare, presupune contractarea unui furnizor
specializat de servicii PR, care poate fi o agentie de PR sau o agentie de Advertising full
service?, care ofera si servicii de relatii publice. In functie de nevoile specifice si resursele
interne, companiile isi pot externaliza activititi precum organizarea evenimentelor,
monitorizarea media, comunicarea corpoarate si de brand, gestionarea situatiilor de criza.
Procesul de decizie, in cazul externalizarii serviciilor PR este unul elaborat, care trebuie sa ia
in calcul un cumul de factori, in selectarea unei agentii: calitatea si pretul serviciilor oferite, ,
recomandarile venite din partea unor parteneri de afaceri, portofoliul de clienti, modul in care
agentia gestioneaza relatia cu clientul.

Lucrarea de fata va trata atat conceptul de externalizare, in general cat si externalizarea
serviciilor de relatii publice, in mod specific. Din punct de vedere practic, cercetarea isi
propune sd evidentieze modul in care sunt percepute si utilizate serviciile de relatii publice la
nivelul operatorilor economici din orasul Cluj-Napoca si perceptiile acestora vizavi de
externalizarea serviciilor de PR. In acest context, lucrarea de cercetare are ca punct de pornire

doud intrebari generale:

A. In ce misura se poate vorbi despre utilizarea procesului de externalizare a serviciilor
de relatii publice 1n cadrul activitatii operatorilor economici locali?
B. Care este profilul practicienilor PR din cadrul companiilor si agentiilor de PR?
Astfel, cercetarea are doua directii majore. Pe de-o parte, analizarea procesului de
externalizare si elementele lui specifice: motive, beneficii, riscuri, decizia de externalizare,
alegerea unui furnizor. Pe de alta parte, urmareste sa contureze un profil al practicienilor PR

in functie de atributii si abilitati specifice.

Agentiile full service sunt de obicei agentii care oferd servicii integrate de comunicare, advertising, branding,
media, productie publicitard, relatii publice, etc.
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Pe baza intrebarilor generale formulate mai sus, lucrarea face apel la patru seturi de

intrebari de cercetare mai specifice. Aceste seturi de intrebari fac referire la perceptia

responsabililor PR din interiorul firmelor locale cu privire la activitatile de relatii publice,

existenta unui departament de PR 1n cadrul firmelor, modul si frecventa cu care recurg la

externalizare operatorii economici, asemanarile si deosebirile dintre parcticienii PR din

companii $i cei din agentii.

Cele patru seturi de Intrebari specifice de cercetare sunt urmatoarele:

1. Care este perceptia reprezentantilor firmelor locale n ceea ce priveste activitatile de

relatii publice?

a. In ce masurd, operatorii economici locali folosesc activitatile de relatii

publice pentru atingerea unor scopuri organizationale?

b. Care sunt activitatile de relatii publice in care s-au implicat firmele locale?

2. In ce masura, in functie de marimea companiei se poate vorbi despre existenta unui

departament de PR?

a.

Existd in interiorul firmelor locale un birou/departament care se ocupa
exclusiv de comunicare si relatii publice?
Sub ce denumire se regaseste serviciul de relatii publice din cadrul

operatorilor economici locali?

3. In ce masurd, operatorii economici locali recurg la procesul de externalizare a

serviciilor de relatii publice?

a.

Care este frecventa cu care firmele locale aleg sa-si externalizeze anumite
activitati de relatii publice?

Care sunt tipurile de servicii pentru care o firma recurge la externalizare?
Se poate vorbi despre o preferinta pentru externalizarea unui anumit tip de
serviciu 1n functie de marimea companiei?

Care sunt principalele motivele pentru care firmele locale apeleaza la
externalizarea serviciilor de PR?

Cine ia decizia de externalizare in cadrul firmelor locale?

Care este modul 1n care se ia decizia de externalizare?

Exista o relatie intre marimea companiei si frecventa cu care firmele locale
externalizeaza anumite tipuri de servicii de relatii publice?

Care sunt criteriile de selectie folosite de catre firmele locale, in alegerea

unui furnizor de servicii PR?
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4. Existd asemandri si diferente majore intre responsabilii PR din interiorul firmelor
locale si specialistii PR din cadrul agentiilor de PR si de Advertising din Cluj-Napoca?
a. In ce masurd responsabilii PR din interiorul firmelor locale indeplinesc
anumite activitati de relatii publice?
b. Care sunt principalele abilitati pe care ar trebui sa le detind un practician

PR?

Cercetarea se focalizeaza ca studiu de caz pe orasul Cluj-Napoca, datoritd unui set de
motive. In primul rand, Clujul ocupi pozitia secundi la nivel national, in privinta cresterii
economice. Conform datelor statistice ale Camerei de Comert si Industrie Cluj, in anul 2010
au existat 30.547 de societati care au depus bilantul, iar economia locald a crescut cu 2,2
milioane de lei, la valoare de 22,2 miliarde de lei. In aceste conditii, Cluj-Napoca poate
reprezenta un spatiu in care nevoia utilizarii de servicii PR si posibilitatea externalizarii
anumitor servicii devine o caracteristic a majoritatii operatorilor economici. In al doilea rand.
Orasul Cluj-Napoca dispune de o resursd extrem de importantd, prin forta de munca educata.
Fiind un centru universitar, cu un numar mare de studenti, orasul este atractiv pentru multi
investitori. In al treilea rind, alegerea acestui caz a fost motivata si de factori personali. De
mentionat ca, selectarea unui singur caz permite o analiza mai aprofundata si detaliata a unui
mediu de afaceri cu caracteristici unice.

Tema acestei lucrari este una provocatoare, datorita faptului ca propune spre analiza
un subiect de actualitate si putin dezbatut pand acum in Romania, acela al externalizarii
serviciilor de relatii publice. Mai mult decat atat, pornind de la rezultatele acestei cercetari s-
ar putea crea argumente empirice care sd influenteze decizia de externalizare a firmelor

locale. Principalul motiv al alegerii acestei teme 1l reprezintd faptul ca, externalizarea

serviciilor de relatii publice ar putea duce la o profesionalizare a mediului de afaceri local, in
ceea ce priveste piata serviciilor de comunicare si PR. Implicarea cat mai multor specialisti
PR poate conduce si la generarea unui continut media mai bine documentat si mai atractiv, cu
privire la actorii economici locali. Externalizarea serviciilor de PR este totodatd un subiect
controversat si de aceea, studiul poate oferi cateva perspective interesante. Scopul acestei
lucrari este acela de a aduce elemente noi, care sa clarifice anumite aspecte ale externalizarii
prin prisma argumentelor teoretice si a rezultatelor obtinute in urma rezultatelor partii
practice.

Tinand cont de cele prezentate anterior, se poate vorbi si despre relevanta acestei teme

din punct de vedere stiintific si economic. Datorita faptului ca, lucrarea trateaza un subiect
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actual pentru activitatea stiintificdi din Roménia si nu numai, iar studiile cu privire la
externalizarea serviciilor PR sunt intr-un numar restrans, se poate vorbi de o relevantd
stiintificd a acestei teme. Mai mult decat atat, studiul de caz ales pentru cercetare poate fi
implementat si la nivelul altor orase si poate oferi perspective noi de cercetare. Referitor la
relevanta economica a cercetdrii, aceasta porneste de la realitatea si finalitatea procesului de
externalizare: reducerea costurilor pentru anumite activitati si obtinerea unor beneficii pentru
organizatie.

Pornind de la cazul selectat se va urmari oferirea unor raspunsuri la intrebarile legate
de modul in care responsabilii PR din interiorul firmelor locale percep externalizarea
serviciilor de PR, care sunt activitatile de relatii publice pe care acestia le externalizeaza, care
sunt motivele de externalizare, entitatea care ia decizia de externalizare si modul de adoptare
al acestei decizii si nu in ultimul rand, care sunt factorii de selectie luati in calcul pentru
alegerea unui furnizor de servicii PR.

Din punct de vedere al metodologiei, lucrarea de fata se bazeazd pe metoda mixta de
cercetare, in care datele sunt culese si analizate prin utilizarea unor instrumente cantitative si
calitative. Mai precis, designul de cercetare cuprinde 2 seturi de interviuri semi-structurate si
o anchetd sociologicd. Rolul interviurilor semi-structurate este acela de a analiza atributiile
specifice ale practicienilor PR, de a dezbate motivele de externalizare si criteriile de selectie a
furnizorilor de servicii PR si de a contura un profil al practicienilor PR, care sa evidentieze
asemandrile si deosebirile dintre acestia. Ancheta sociologica urmareste perceptiile
responsabililor PR vizavi de activitatea de PR, perceptia referitoare la procesul de
externalizare, dar si o caracterizare din punct de vedere socio-demografic al operatorilor
economici implicati in cercetare si al respondentilor. Prin aplicarea celor doud metode de
cercetare se doreste crearea unei imagini cat mai complexe asupra procesului de externalizare
si a profilelor practicienilor de relatii publice. In acest sens, se incearca evidentierea opiniilor
specialistilor PR, implicati in piata serviciilor de comunicare si relatii publice, dar si
identificarea unor solutii In ceea ce priveste alegerea furnizorilor de servicii PR.

Lucrarea este structuratd pe doud parti mari. Prima parte reprezintd o incursiune
teoreticd in cadrul careia sunt dezbatute principalele teme: relatiile publice, departamentele
PR si agentiile de PR, procesul de externalizare, externalizarea serviciilor de relatii publice.
Cea de-a doua parte a lucrarii reprezintd partea teoretica, in care este descris cadrul
metodologic si intregul demers empiric, impreund cu concluziile legate de utilizarea
procesului de externalizare a serviciilor PR 1n Cluj-Napoca si profilul practicienilor PR din

companiile si agentiile de PR locale.



Paul-Alexandru Farcas Rezumat teza de doctorat

CAPITOLUL I

Relatiile Publice

Relatiile Publice reprezinta un domeniu controversat, care de-a lungul timpului a avut
de infruntat multe critici i care, Incd poate da nastere unor confuzii, in special in ceea ce
priveste definirea termenului. Rex F. Harlow, unul dintre principalii teoreticieni si
practicieni, care a participat activ la modelarea domeniului scria intr-un articol publicat in
Public Opinion Quarterly3: “Toata lumea vorbeste despre relatii publice, dar se pare ca
putini cunosc semnificatia acestui termen””. Acest prim capitol isi propune si clarifice
notiunea de ,, relatii publice” si sd furnizeze cat mai multe argumente teoretice care sa sustina
utilitatea acestui domeniu.

Relatiile publice sunt interpretate in mod diferit de la o companie la alta, in functie de
domeniul acesteia de activitate, de perceptia top-management-ului asupra fenomenului, si de
cultura organizationald. Unii manageri au capacitatea de a intelege intreg spectrul activitatilor
de relatii publice, altii confunda fenomenul sau se rezuma doar la una-douad activitati de baza
(de exemplu: relatia cu mass-media, organizarea de evenimente).

Activitatea de relatii publice reprezintd o adevaratda provocare atit pentru specialistii
PR care lucreazd in cadrul departamentelor de comunicare si PR sau departamente de
marketing, cit si pentru pentru cei care lucreazi in agentii de advertising si PR. In ultimii ani
relatii publice au evoluat considerabil, devenind din ce in ce mai vizibile, iar companiile au
inceput sa constientizeze importanta PR-ului pentru crearea si implementarea strategiilor care
conduc la atingerea obiectivelor organizationale.

In prima faza, incursiunea teoretici in cadrul relatiilor publice, aduce in discutie
principalele definitii ale fenomenului intitulat ,,Public Relations”. Prescurtarea acestui termen,
utilizatd de majoritatea specialistilor din domeniu este cea de “PR” (prescurtare pe care o vom

folosi pe tot parcursul acestei lucrari). In trecut, ,,fermenul PR’ reprezenta o prescurtare a

3 Public Opinion Quarterly publicatd din 1937, se numdrd printre cele mai frecvent citate reviste de specialitate
din domeniul relatiilor publice. Revista reprezintd o sursd de incredere pentru o gama larga de studii, datoritd
articolelor scrise de importanti cerectatori din domeniul stiintelor sociale. Public Opinion Quarterly publica
contributii teoretice importante referitoare la: cercetari din domeniul comunicarii, analize ale opiniei publice,
investigatii legate de probleme metodologice intalnite in validitatea anchetelor sociologice — constructia
chestionarului, interviul §i intervievatorii, strategia de esantionare, si modul de aplicare al acestora. Spre
sfarsitul anului 2008, revista Public Opinion Quarterly a fost cotata ISI avand un factor de impact de 1.972 si a
fost clasata intre primele 10 reviste la categoriile: Comunicare, Stiinte Sociale, Stiinte Politice
(http://www.oxfordjournals.org/our_journals).

* Rex F. Harlow. Public Relations at the Crossroads, Public Relations Quarterly, Vol. 8 nr. 4, pp. 551-556, apud.
Remus Pricopie. Relatii Publice. Evolutie si perspective, Ed. Tritonic, Bucuresti, 2005, p.17.
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sintagmei press relations (relatii cu presa), activitatea principald a relatiilor publice la
inceputurile lor™, conform lui Sam Black, autor al mai multor cirti despre relatii publice si
consultant de relatii publice din Marea Britanie. Traducerea termenului ,,public relations”, a
dat nastere in Romania la confuzii din partea necunoscatorilor acestui domeniu. Astfel, relatii
publice se confunda cu sintagma relatii cu publicul, care reprezinta cu totul altceva. Pentru a
evita aceastd confuzie, atunci cand se face referire la relatii cu publicul, poate fi asociata
imaginea unei persoane care ofera anumite informatii in cadrul unui ghiseu de relatii cu
publicul, avand atributii specifice reglementate prin lege. ,,Problema traducerii termenului de
Public Relations nu este doar o problema lingvistica; ea este si o problema culturald™® afirma
conferentiar universitar doctor Dumitru Bortun. Acest lucru se datoreaza in primul rand
necunoasterii si neintelegerii din partea romanilor a ceea ce inseamna sfera publica — ,,spatiul
in care au loc dezbateri cu privire la interesul public, ceea ce face ca in prezent sa nu existe
categorii mentale cum ar fi cele de ,,sfera publica”, , interes public”, , institutie publica”,
,informatie publica” sau , comunicare publicd””. Joe Marconi aduce in discutie un nou
aspect legat de neintelegerea sintagmei de relatii publice; faptul ca aceasta se confunda cu
informarea publica (publicity), ,,in sensul ca specialistii in relatii publice sunt agenti de presa
sau produc materiale de informare publica si ca singura lor ratiune de a exista este

o ;58
generarea atentiei in mass-media”

. Relatia cu mass-media este 0 componentd importanta a
relatiilor publice, insa aria de acoperire a acestui nou domeniu este una mult mai mare. Sub
umbrela acestei sintagme se regasesc: relatiile cu comunitatea, relatiile cu clientii si angajatii,
managementul problemelor si gestionarea crizelor plus o multitudine de activitéti specifice:
scrierea si editarea de mesaje si discursuri, consiliere, cercetare, crearea de contacte cu diverse
categorii de public.

Dupa prezentarea aspectelor care ingreuneaza definirea acestui domeniu ne propunem
sa realizam o trecere in revista a celor mai cunoscute definitii oferite relatiilor publice. De-a
lungul istoriei au existat nenumadrate tentative de a defini relatiile publice, de la ,arta si

% Una dintre

stiinta”, ,tehnica”, pana la ,,0 filozofie sociala” si chiar ,,0 stare de spirit
primele definitii apartine cercetitorului german C. Hundhausen care definea in 1937 relatiile

publice drept ,,arta de a crea propriei firme sau serviciilor §i produselor acesteia o imagine

’ Wilcox F. Dennis, Cameron T. Glenn, Ault H. Phillip, Agee K. Warren, Relatii Publice, strategii si tactici, Ed.
Curtea Veche, Bucuresti, 2009, p.12.

¢ Dumitru Bortun, Relatiile Publice si noua societate, Ed Tritonic, Bucuresti, 2005, p. 68.

’ Dumitru Bortun, op. cit., p. 68.

8 Joe Marconi, Ghid practic de relatii publice, Ed. Polirom, Bucuresti, 2007, p. 22.

’ Mai multe detalii pot fi gasite in ,,Managementul Relatiilor cu publicul si maniere in management” de Conf.
univ. Dr. Silvia Delia Olaru si Asist. univ. Catalina Robertina Soare, ed. Luminalex, Bucuresti, 2001, pp.11-13.
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publica pozitiva, servindu-ne de cuvantul scris sau citit, de tranzactii (negocieri) sau de
simboluri vizibile.”'° Dennis Wilcox, et. all. prezinti in cartea ,, Relatii Publice Principii si
strategii” cateva dintre definitiile furnizate de catre organizatiile de relatii publice nationale si
internationale, folosite drept puncte de reper pentru cei care studiaza acest domeniu.

»Relatiile publice reprezinta efortul deliberat, planificat si sustinut de a stabili §i a
mentine intelegerea reciproca dintre o organizatie §i publicurile sale (Institutul Britanic al
Opiniei Publice, a carui definitie a fost adoptata si de cateva tari membre Commonwealth.)”

»Relatiile Publice reprezinta managementul, prin comunicare, al perceptiilor si
relatiilor strategice dintre o organizatie si partenerii sdai interni si externi’. (Institutul de
Relatii Publice din Africa de Sud).

wPractica relatiilor publice constituie arta §i stiinta sociala care analizeaza tendinte,
prezice consecintele lor, consiliaza liderii de organizatii si aplica programe de actiune
planificate, care slujesc atdt interesul organizatiei, cdt si pe cel public.”’(Definitie aprobata de
Adunarea Mondiald a Profesionistilor in Relatii Publice, de la Mexico City, din 1978,
sustinutd de 34 de organizatii nationale de relatii publice)''.

In ultima perioada, cercetitorii au incercat si ajunga la modalitati mai simple de definire
a relatiilor publice, care sa nu implice un numar mare de cuvinte. Astfel, o parte dintre ei, in
loc sa construiasca o definitie in sine, au incercat sa identifice cuvintele-cheie, care descriu
modul in care se aplica relatiile publice. ,,Un studiu desfasurat in randul educatorilor si al
celor implicati in domeniu din Statele Unite a identificat patru cuvinte asociate acestei
profesiuni: strategie, managerial, tactic, sensibil”'"?.

Dificultatea intelegerii termenului de relatii publice poate fi privitd din mai multe
unghiuri. In viziunea autorului roman Remus Pricopie existd patru elemente, care impreuni
ingreuneaza raspunsul la intrebarea “Ce sunt relatiile publice?”*Aceste elemente sunt
urmatroarele: dinamica internd, interferenta cu alte domenii, diversitatea de actiune.

modalitati de definire.

19 Michael Kunczick. Public Relations, Konzepte und Theorien, Editura Bohlau, Koln, 1993, p. 5, apud. Flaviu
Cilin Rus. Introducere in stiinfa comunicarii si a relagiilor publice, Institutul European, lasi, 2002, p. 55.

" Dennis L. Wilcox, Glen T. Cameron, Phillip H. Ault, Warren K. Agee. Relatii Publice, strategii si tactici, Ed.
Curtea Veche, Bucuresti, 2009, p.5.

12 B. H. Reber, C. Harriss. Building public relations definitions: Identifying definitional typologies among
practitioners and educators. Paper presented at the annual meeting of the Association for Education in
Journalism and Mass Communication, Kansas City, apud. Patricia A. Curtin, T. Kenn Gaither. Relatii publice
internationale, negocierea culturii, a identitatii si a puterii, Ed. Curtea Veche, Bucuresti, 2008, p. 18.

" Remus Pricopie, op.cit, p.18.
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Activitatea de relatii publice intdmpind anumite dificultati in ceea ce priveste
realizarea unei diferentieri clare fatd de alte domenii. Complexitatea modalitatilor de actiune
ale relatiilor publice, care implica printre altele promovare, cercetare si planificare, sustinerea
vanzarilor, gestionarea anumitor probleme, creeazd unele confuzii, in special intre relatii

publice si advertising si relatii publice-marketing.

In general, trebuie sa distingem relatiile publice, ca disciplina stiintifica, de activitatea
de relatii publice, activitatea de relatii publice, care se refera la aplicatia practicd a relatiilor
publice. Prima are un caracter exclusiv teoretic, iar cea de-a doua, un caracter aplicativ. Este
de la sine inteles ca, activitatea de relatii publice se bazeaza pe fundamentele teoretice.

Daca odinioara munca de PR se limita la relatiile cu mass-media (Media Relations) si
organizarea de evenimente (Event Planning), acestea reprezinta n organizatiile moderne doar
servicii de baza ale relatiilor publice. Li se adauga servicii specializate precum comunicarea
de afaceri internd (/nternal Affairs), comunicarea externd (External Affairs), atacerile publice
sau consilierea politica (Public Affairs), consilierea financiar-bancard (Investor Relations),
comunicarea de criza (Crisis Communication) sau managementul riscurilor si al crizelor (Risk
and Crisis Management), responsabilitatea sociala (Corporate Social Responsibility) si altele.

Cristina Coman face o sintezd a factorilor prin care se caracterizeaza dezvoltarea
relatiilor publice, dupa cum urmeaza:

- Cresterea numarului de programe de relatii publice din economie, viata

sociala §i politica, (...);

- Explozia publicatiilor consacrate relatiilor publice (...);

- Dezvoltarea si amplificarea formelor de pregatire profesionala;

- Internationalizarea practicilor §i a standardelor acestei profesiuni;

- Cresterea responsabilitdtii profesionale'”.

Mediul de afaceri extrem de competitiv determinad companiile sa se implice constant in
activitati de PR. Scopul final este acela de a castiga increderea publicurilor tintd si de a crea o
imagine cat mai buna organizatiei.

Pentru a intele mai bine complexitatea activitatilor de relatii publice va propunem spre
analiza, urmatorul tabel, in care puteti regasi atat descrierea fiecarui tip de activitate PR cat si

exemple concludente .

' Cristina Coman, Relafii publice. Principii si strategii, Ed. Polirom, Tasi, 2001, pp. 58-59.
13
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Profilul practicianului de relatii publice

Larry Tye a mentionat in biografia pe care a scris-o despre Eduard L. Bernays ca,
regula numirul unu a acestuia era urmatoarea: ,,Relatiile publice sunt asemenea unei
strazi cu sens dublu. Pe de-o parte omul de PR interpreteaza nevoile clientului pentru
publicul larg, iar pe de altd parte descifreaza dorintele publicului, comunicand

. . o e e oo . s o . 1
directorilor executivi ai companiilor ce-si doresc oamenii si ce anume au nevoie”'.

O persoand care isi doreste sd lucreze in relatii publice va putea avea o carierd in
numeroase domenii de activitate datoritd extinderii acestui fenomen, insd pentru a indeplini
multitudinea de activitati va trebui sd detind mai multe ,,talente” si sd aiba aptitudini diverse.
In acest capitol vom analiza trasaturile de personalitate, abilitatile dar si principalele conditii
care trebuie Indeplinite pentru a avea succes in acest domeniu.

Tocmai din acest motiv, calitatile pe care ar trebui sa le posede sunt numeroase. Unele
dintre ele sunt comune tuturor specialistilor PR 1nsd altele se pot dezvolta pe parcurs in
functie de domeniul in care functia de relatii publice este exercitata. Literatura vorbeste
despre diferitele calitati generale pe care un practician in relatii publice trebuie sd le aiba.
Bazandu-se pe cele trei roluri fundamentale ale individului (social general, social concret
istoric si profesional), Iacob si Cismaru spun ca rolul profesional al practicianului in relatii
publice are la baza doua componente:

a. compentente general umane si concret-istorice

b. competente profesionale propriu-zise

Fiecare dintre acestea are la baza mai multe capacitati: prima se refera la capacitagi
legate de cunostinte si abilitati de utilizare a discursului rational si capacitati legate de
intelegerea specificului istoric si cultural al epocii istorice in care individul traieste si
munceste, iar a doua componentd se bazeaza pe capacitati de cunoastere si influentare a
indivizilor, grupurilor sau organizatiilor, capacitati comunicationale si capacitdti ce {in de
competenta valorificarii contextelor comunicationale'®.

Bernard Dagenais, un alt autor preocupat de profilul practicianului in PR, alte abilitati
necesare pentru a reusi in aceastd profesie. Astfel dintre calitatile personale fac parte

urmatoarele:

" Larry Tye. The Father of Spin, Eduard L. Bernays&the birth of public relations, ed. Crown Publishers, New
York, p.91.
' Jacob Dumitru, Diana Maria Cismaru. Relatii Publice, eficientd prin comunicare, ed. Polirom, Tasi, pp. 29-30.

14



Paul-Alexandru Farcas Rezumat teza de doctorat

1. Culturad generald solida, ce vine sa sprijine multitudinea de domenii de activitate n
care aceastd profesie poate fi materializata, precum si multitudinea de aspecte ce trebuie luate
in considerare 1n cadrul strategiilor de PR ce se bazeazad pe cunostinte solide din diferite
domenii de activitate;

2. O imaginatie bogata ce poate determina puncte de diferentiere spectaculoase a
companiei pe care practicianul o reprezinta;

3. Spirit de analiza, creatitivitate

4. Dinamism, omniprezenta

5. Interpretare

6. Cunostinte de limbi straine, etc.

CAPITOLUL II

Departamentele de Relatii Publice. Firmele si agentiile de Relatii Publice

Pentru a Indeplini activitdti specifice relatiilor publice, organizatiile au de ales intre
doud variante: crearea unui serviciu/birou/department propriu de relatii publice sau angajarea
unui consultant extern, reprezentat fie de cétre o agentie de PR (sau Advertising) fie de catre
un freelancer. Jim Dunn propune si o a treia varianta si anume: ,,nominalizarea si pregdtirea
unui director (executive) pentru a gestiona activitati de relatii publice™"”. Solutia ideald este o
combinatie intre doud dintre cele trei variante, dar alegerea este influentatd in mare masura de
modul in care compania percepe importanta activitatilor de PR pentru atingerea obiectivelor
propuse. Existd organizatii (in special din sectorul public) care acorda o importantd minima
activitatilor de PR desemndnd o persoana care se ocupd strict de anumite activitati, gen:
relatia cu presa. In acest caz, un ofiter de pres sau un purtitor de cuvant nu va participa la
elaborarea strategiilor de PR sau la luarea anumitor decizii. In strdnsa legiturd cu importanta
alocatd activitdtilor de PR este si alocarea unui buget pentru astfel de activitati. Contrar
zicalei: ,,PR-ul nu costa”, companiile trebuie sa aloce un buget pentru relatii publice, fie ca

alege colaborarea cu un consultant extern, fie cd angajaza un specialist PR intern.

' Jim Dunn. Successful public relations. The insider's way to get successful media coverage, Ed. Hawksmere,
London, 1993, p.13.
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Departamentele de PR

Un departament PR care este bine manageriat va fi respectat pe plan intern si va
castiga aliati care 1l vor ajuta sa-si atingd obiectivele. Un departament care este bine vazut din
exterior se va bucura de incredere, va fi consultat si va reprezenta un castig pentru
companie'®.

Departamentele PR, din cadrul companiilor si organizatiilor desfasoard activitati
variate si indeplinesc functii diferite. Exista situatii In care serviciile de PR sunt desfasurate de
catre o singurd persoand, responsabilul PR (consilierul PR), iar in aceasta situatie nu putem
discuta de un departament PR. De asemenea, serviciile de PR sunt organizate sub diverse
fome: birou de relatii publice, departament de comunicare si marketing, departament de
marketing si PR, serviciu de relatii publice. In continuare vom prezenta rolul si functia
relatiilor publice, in cadrul structurilor organizationale, diversele denumiri sub care se
regdsesc aceste departamente, importanta si necesitatea unui astfel de departament, relatiile

departamentului de PR cu alte departamente (existenta unor divergente).
Firmele si agentiile de PR

Sectorul firmelor si agentiilor de consultanta PR

Conform unui studiu realizat de revista O'Dwyer's din SUA, in 2006, doar primele 5
din cele 140 de firme PR aveau mai mult de 200 de angajati. Cele mai multe din firmele PR
incluse in acel studiu aveau mai putin de 30 de angajati'’. Marea majoritate a
firmelor/agentiilor de PR au mai putin de 10 angajati, multe fiind formate doar din 1-2
persoane. Realizarea unei radiografii a acestui sector este ingreunatd de anumiti factori:
aparitia si disparitia unor agentii/firme, fuziunea cu alte agentii, schimbarea numelui, etc.

Conceptul de consultanta PR a luat nastere in SUA, In urmd cu 100 de ani.
Inceputurile se confunda cu epoca agentului de presi, care crea publicitate (publicity — folosit
cu sensul de informare/difuzare de informatii) pentru diverse forme de divertisment, in presa
scrisa. Aparitia si dezvoltarea unor Intreprinderi uriase a creat nevoia de relatii publice pro-
active (castigarea increderii publicului, crearea unei imagini pozitive, etc.) si reactive
(gestionarea situatiilor de criza, datorate grevelor sau managementului slab). In aceste conditii

au aparut specialisti ca: Ivy Lee, Eduard L. Bernays, John W. Hill (parintele Hill&Knowlton —

'8 Mike Beard. Running a public relations department, Second edition, Ed. Kogan Page, London, 2001, p.1.
' Morris Trevor, Goldsworthy Simon. PR-A persuasive industry? Spin, Public Relations and the shaping of the
modern media, ed. Palgrave Mcmillan, New York, 2008, p. 62.
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una dintre cele mai mari agentii de PR din SUA)™. Ei au fost primii care au realizat ci se pot
castiga mai multi bani si pot atrage atentia in jurul lor, prin consilierea mai multor organizatii,
nu doar a uneia singure.

Primele firme/agentii de PR erau construite in jurul acestor personalitati, purtand chiar
numele acestora. In aceastd prima etapa, "proprietarul" agentiei angaja o mana de oameni si
avea contact direct cu clientii importanti. Pe la mijlocul secolului XX, o parte dintre aceste
mici agentii s-au dezvoltat in companii mai mari, cum sunt Burson-Marsteller sau
Hill&Knowlton (situate si in prezent printre cele mai mari firme de PR din SUA). Acestea au
inceput sd se extindd si in afara Statelor Unite, in special in Marea Britanie, unde relatiile
publice erau doar la inceput.

In anii '80, firmele de consultanti PR si-au intensificat activitatea, odatd cu cresterea
industriei [T, aspect care a condus si la cresterea numarului de consultanti in acest domeniu.
Astfel consultantii PR, impreuna cu consultantii IT au contribuit semnificativ la aparitia unor
noi publicatii, dar si la cresterea numarului de articole si a densitatii acestora, In presa scrisa.
Din nevoia de a obtine tot mai multe informatii legate de domeniul IT, jurnalistii apelau tot
mai mult la consultantii PR, ai companiilor de IT, lucru care a condus la o crestere a
importantei agentiilor de PR*'. In aceste conditii, industria firmelor de consultanti PR s-a
transformat intr-un business international.

La sfarsitul anilor '90, sectorul agentiilor de consultantd PR a inceput sa adopte forma
pe care o are si in prezent: personalititile de marca fie au parasit firmele de PR pe care le-au
intemeiat, fie le-au vandut conglomeratelor internationale de servicii de marketing. Astazi,
cele mai mari si mai cunoscute firme de PR sunt detinute de astfel de grupuri internationale
care oferd o gama larga de servicii de marketing, adverting si relatii publice.

In aceasta lucrare vom folosi ambele denumiri: "firme de PR" cat si "agentii de PR".
In cartea "Relatii Publice — strategii si tactici", autorii fac diferentierea intre sintagma “firma
de relatii publice” si “agentie de relatii publice ”, considerand cd denumirea de agentie este
mai degraba folositd pentru firmele de publicitate, care actioneazd asemenea unor agenti care

cumpdra spatiu si timp de antena pentru client®.

2 Ibidem. p. 63.
! Idem.
2 Dennis F. Wilcox, et all. Op. cit p. 115.
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CAPITOLUL III

Procesul de externalizare

Una dintre cele mai frecvente intrebari din mediul de afaceri de astazi este: cum putem
deveni competitivi si si rimanem competititvi in domeniul in care activim? In general,
raspunsul la aceasta intrebare poate veni din doud directii: din interiorul companiei, care
presupune Inbundtatirea performantelor interne si din exterior, adica procurarea de resurse din
exterior sau apelul la anumite servicii furnizate de mediul extern. A doua directie se refera la
un proces extrem de cunoscut si utilizat in Statele Unite al Americii, numit procesul de
externalizare a serviciilor (outsourcing). in prezent, organizatiile externalizeaza servicii dintre
cele mai variate: dezvoltare de softuri, partea de inovatie si cercetare, ajungand chiar la parti
functionale ale companie (marketing, relatii publice, administrarea resurselor umane, finante
si contabilitate). ,,Organizatiile trebuie sa aiba in vedere distribuirea functiilor semnificative,
atunci cand avantajul competitiv nu poate fi mentinut. Acesta este modul in care companiile
moderne gestioneaza cresterea complexitatii. O complexitate marita conduce la un numar
crescut de specializari™

In urma cu cativa ani era greu de crezut ci organizatiile ar fi externalizat partea de
cercetare si dezvoltare, Insd In prezent este o practicd comuna. Rationamentul este unul
simplu: o organizatie prefera sa caute ajutor in mediul extern sau sd formeze diverse aliante cu
firme ajunse la maturite, daca poate profita de valoarea addugata a practicilor “mature”.
“Externalizarea nu este neaparat o noutate. Din 1600 sau chiar mai devreme, englezii
desfasurau activitati in alte tari, chiar daca era vorba de simpla prelucrare a zaharului in
Antigua”24. Conceptul, 1n sine, de “externalizare” nu este nou. Acesta a fost folosit pentru
prima datd in anii 1970 de catre directorii de fabricatie si a fost adoptat treptat de catre
directorii executivi din majoritatea companiilor. In anul 1985 marca de masini Opel, din
Germania si-a externalizat intregile operatiuni de IT* citre EDS, iar in 1989, Kodak a

procedat la fel, externalizand intreg procesul IT, cétre IBM?¢, Practic, intreaga industrie de

3 Thomas N. Tunstal. Outsourcing and Management. Why the market benchmark will topple old school
management styles, ed. Palgrave macmillan, New York, 2007, p. 35.

24 Bharat Vagadia. Outsourcing to India — A Legal Handbook, ed. Springer, Berlin, 2007, p.1.

2 IT — tehnologia informatiei = utilizarea tehnologiei in managementul si procesarea informatiilor.

%6 Bharat Vagadia. Outsourcing to India — A Legal Handbook, ed. Springer, Berlin, 2007, p. 23.
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servicii profesionale furnizate de contabili, avocati, consultanti, advertiseri se bazeazd pe
conceptul de “externalizare”.*’

Termenul de “externalizare” (outsourcing) provine din limba engleza si este format
din doud cuvinte: “out” si “sourcing”. Inainte de a defini externalizarea trebuie clarificat
termenul “sourcing”, care se referd la actul de a transfera munca, responsabilitatile si luarea
deciziilor citre o altd entitate (persoand/organizatie)®*. De ce si ne implicim in acest proces
de externalizare? Raspunsul e simplu: trebuie sa externalizam pentru ca sunt altii care pot sa
furnizeze anumite servicii mai ieftin, mai rapid si pentru ca trebuie sd ne concentram asupra
cererilor legate de propriile resurse.

Cea mai completa definitie a conceptului de externalizare este urmatoarea: “transferul
unei functii/mai multor functii interne si a altor activitati, catre un furnizor extern, care ofera
un serviciu specific, pentru o perioadd determinatd de timp, la un pret dinainte stabilit™?.
Termenul de externalizare este cel mai des folosit in relatie cu incredintarea anumitor
activitati, unui furnizor extern si acopera mai multe domenii, incluzand chiar externalizarea
procesului de fabricatie a anumitor bunuri. Procesul poate implica transferul unei functii
importante de business catre mediul exterior’’. Mai simplu decét atat, Rob Aalders defineste
externalizarea 1n felul urmator: ,.externalizarea reprezinta incredintarea unui proces
corporatist fundamental catre o alta organizatie; de exemplu: managementul sistemelor IT
sau graficul asigurdrilor de sandtate ale unei companii’™'. Acelasi autor observa faptul ca,
unele companii percep aceasta crestere rapida a externalizarii diferitelor tipuri de procese (in
special al celor de IT) ca pe o desfiintare/anulare a managementul responsabilitatii
corporatiste; iar altele percep fenomenul ca pe o modalitatea inteligentd de a transforma
costurile fixe (ridicate) in costuri mai mici (variabile), cu scopul de a-si imbunatati serviciile
si de a obtine avantaje competitive.

Bharat Vagadia, autorul uneia dintre cele mai cunoscute carti despre externalizare,

”Qutsourcing to India — A Legal Handbook” defineste externalizarea in felul urmator:

“externalizarea este in esentd, o descriere elaborata a unui aranjament, prin care o companie

7 Michael F. Corbet. The Outsoucing Revolution. Why it makes sense and how to do it right, ed. Dearborn
Trade Publishing, Chicago, 2004, p.xiii.

* Mark J. Power, Kevin C. Desouza, Carlo Bonifazi. The Outsoucing Handbook, How to implement a successful
outsourcing process, ed. Kogan Page, London, 2006, p.1.

¥ Brian J. Heywood. The Outsourcing Dilema, the search for competitiveness, ed. Financial Times Prentince
Hall, London, 2001, p. 27.

3% Ronan Mclvor. The outsoucing process, strategies for evaluation and management, ed. Cambridge University
Press, New York, 2005, p.7.

31T, Hindle. Pocket Strategy. The Economist Nwespaper, in association with Profile Books, London, 1998,
p-127, apud. Rob Aalders. The IT outsoursing guide, ed. John Wiley & Sons, Chichester, 2001, p. 9.

32 Rob Aalders. The IT outsoursing guide, ed. John Wiley & Sons, Chichester, 2001, p. 9.
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isi divide anumite servicii (care pana la un moment erau realizate intern), platind o terta
parte pentru a realiza aceste servicii™. Autorul aduce in discutie si distinctia care trebuie
facutd intre “outsourcing” si “offshore”, deoarece existd anumiti autori care folosesc cei doi
termeni pentru a descrie procesul de externalizare. Offshore” este descris uneori ca
externalizare citre furnizori de servicii din alte tari. In general, termenul de offshoring tinde
sa implice faptul cd o companie isi mutd pur si simplu operatiunile sale in alte tari; lucru

diferit de contractarea unei entititi din altd tara™".

Factori care conduc la nevoia de externalizare

Procesul de externalizare a evoluat de la initiative motivate financiar, la stadiul actual
de initiative bazate pe motivatia strategica. Eforturile de externalizare bazate pe ratiuni
financiare au avut loc inca de la inceputurile comertului. Ludm de exemplu productia de
imbracaminte, care a fost demult externalizata in locatii din Asia de Sud-Est. Scopul acestor
eforturi a fost de a obtine cele mai bune aranjamente financiare tindnd cont de cel mai mic
cost de productie. Aceste eforturi erau unilaterale; cu timpul, bagajul informational si
cerintele au trecut de la client catre furnizor, care pand atunci doar producea bunul/serviciul
solicitat de catre client. Eforturile de externalizare, conduse de ratiuni strategice sunt
reprezentate de capacitate si competentd. Accentul cade aici pe identificarea expertizei, a
cunostiintelor, a capacitatilor care se regdsesc in afara organizatiei.

Conform autorilor Mark J. Power, Kevin C. Desouza, Carlo Bonifazi existd mai multi
factori care influenteaza organizatiile sa ia in considerare precesul de externalizare ca pe o
strategie de business: accesul la resurse si la cunostinte, reducerea costurilor, concentrarea
asupra competentelor de baza, dispersia globalda a cunoasterii, imbunatatirea proceselor IT

(tehnologia informatiei), cresterea fortei de munca educata (bazatd pe cunoastere)

Beneficiile procesului de externalizare

La nivel organizational, externalizarea poate fi privitd ca o bazd de restructurare a
afacerii. Fiecare decizie de externalizare pe care o organizatie o adoptd este o tranzactie
discretd; impreund, aceste tranzactii modeleaza forma business-ului, dar fiecare dintre aceste
tranzactii trebuie inteleasa si justificata, in functie de impactul individual asupra performantei

organizationale™.

33 Bharat Vagadia. Outsourcing to India — A Legal Handbook, ed. Springer, Berlin, 2007, p.1.
34
Idem.
33 Michael F. Corbet. The Outsoucing Revolution. Why it makes sense and how to do it right, ed. Dearborn Trade
Publishing, Chicago, 2004, p.11.
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Printre beneficiile externalizdrii se numara: reducerea costurilor, abilitatea de
concentrare asupra competentelor de baza ale afacerii, imbunatatirea calitatii, calificare
superioard si capacitati superioare, avantaje competitive, un timp mai scurt de a avansa pe
pia‘gé.36 Alaturi de acestea mai putem nominaliza: Tmpartirea riscurilor, transferul anumitor
bunuri, obtinerea unor resurse care nu sunt disponibile in interiorul companiei, gestionarea
anumitor functii care sunt greu de controlat din interior.

Capcane si bariere ale externalizarii

Conform autorilor Power, Bonifazi si Desouza existd zece capcane, intdlnite frecvent
in procesul de externalizare:’’ lipsa angajamentului din partea managementului, cunostiinte
minime vizavi de metodologiile de externalizare, lipsa unui plan de comunicare a
externalizarii, esecul de a recunoaste riscurile externalizarii, esecul in accesarea surselor
externe de cunoastere, nealocarea celor mai bune resurse interne, graba in inifiativa de a
externalize, neaprecierea diferentelor cultural, minimalizarea anumitor aspecte care-l pot

face pe furnizor mai productive, programe slabe de gestionare a relatiilor de management

Tipuri de servicii externalizate

Externalizarea serviciilor a devenit o caracteristicd importantd pentru economia
globala. Atat globalizarea cat si progresele tehnologice au permis companiilor, transferul de
tehnologie a informatiilor, de resurse umane, contabilitate, servicii juridice, catre furnizori
locali sau strdini. Cu scopul de a-si mentine competivitatea, organizatiile dezvolta strategii
pentru a reduce riscurile si pentru a castiga anumite beneficii de pe urma externalizarii
anumitor servicii. Enonomiile dezvoltate precum cele ale Statelor Unite, Germaniei, Frantei,
dar si cele aflate in curs de dezvoltare asistd la o crestere spectaculoasd in transferul de
servicii. Acest sector al serviciilor a devenit principalul motor din aceste economii globale.
Una dintre particularitatiile serviciilor ,se refera la natura intangibila a rezultatului
activitatii, in sensul ca serviciile ca output nu pot fi incercate, palpate, apreciate calitativ,
inainte de a fi cumparate, asa cum se poate face cu produsele materiale”™®. Cu toate acestea,

una dintre probleme legate de servicii se referd la masurarea rezultatelor. Pentru a masura

36 Mark J. Power, Kevin C. Desouza, Carlo Bonifazi. The Outsoucing Handbook. How to implement a successful
outsourcing process, ed. Kogan Page, London, 2006, p.30.
37 Mark J. Power, Kevin C. Desouza, Carlo Bonifazi. The Outsoucing Handbook. How to implement a successful
outsourcing process, ed. Kogan Page, London, 2006, p.20.

3% Alexandru Jivan. Managementul serviciilor, Ed. Editura de Vest, Timisoara, 1998, p.23.

21



Paul-Alexandru Farcas Rezumat teza de doctorat

viteza cu care un call center raspunde la telefoane, necesita o planificare in avans; altfel nu
rimai decat cu estimdri si impresii>’.

Autorul Ronan Mclvor precizeaza in volumul sau ,,Global Services Outsourcing”
faptul ca, serviciile pot fi impartite in: servicii utilizate de consumatori individuali si cele
utilizate de afacerea in sine, numite si servicii de business (business services). Cel de-al doilea
tip de servicii poate fi divizat in: servicii de tehnologie a informatiilor (IT) si servicii aflate in
zona de crestere rapidd a serviciilor active de IT (IT-enabled services; acestea includ:

o J . .. . .. 40
consultantd, contabilitate, cercetarea pietei, inginerie, advertising, resurse umane) .

Forme ale procesului de externalizare

Autorul indian Dr. Bharat Vagadia aduce in discutie doua tipuri de abordare ale

. . 41
procesului de externalizare. Acestea sunt sunt:

A. Externalizarea IT (ITO — Information Technology Outsourcing) — in cadrul acestui
tip de proces, obiectivul primar al clientului tinde sd fie economisirea unor costuri.
Furnizorul de servicii tinde sd ofere o solutie standardizata catre un numar mare de
clienti cu nevoi similare. De exemplu: managementul retelei, managementul server-
ului, dezvoltarea de aplicatii. Acest tip de externalizare mai este numit si
externalizarea orientatd spre o sarcind specificd (task-orientated outsourcing) si
presupune din partea furnizorului realizarea unor sarcini precum: introducerea de date
sau suport tehnic pentru client*.

B. Externalizarea procesului de business (BPO — Business Process Outsourcing) — in
cadrul acestui proces poate cauta reducerea unor cheltuieli, dar urmareste si atingerea
unor obiective organizationale. In acest caz, solutia oferita clientului tinde si fie mult
mai adaptatd la nevoile particulare ale consumatorilor. De exemplu: administrarea

resurselor umane, finante si contabilitate, cercetarea pietei si analize.

Decizia de externalizare

Externalizarea procesului de business incepe prin discutia directd cu clientii,
utilizatorii actuali ai serviciilor si prin identificarea nevoilor specifice ale acestora. Acest lucru

inseamnad intelegerea nevoilor clientului si dupd aceea examinarea punctelor de intersectie a

% Thomas N. Tunstal. Outsourcing and Management. Why the market benchmark will topple old school
management styles, ed. Palgrave macmillan, New York, 2007, p. 39.

** Ronan Mclover. Global services outsourcing, ed. Cambridge University Press, New York, 2010, p.8.

*! Bharat Vagadia. Qutsourcing to India — A Legal Handbook, ed. Springer, Berlin, 2007, p.2.

2 Ronan Mclover. Global services outsourcing, ed. Cambridge University Press, New York, 2010, p.10.
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acestora. Compania trebuie sd se gdndeasca cum poate folosi externalizarea procesului de
business, calificarea, resursele si capacititile echipelor de experti din exterior pentru a livra
produse/servicii valoroase clientilor. Astfel decizia de externalizare trebuie privitd ca un
proces conectat la nevoile clien‘gilor“. In cadrul acestui proces trebuie luate in calcul
elementele tipice ale deciziei de externalizare si puse 1n balantd cu factorii motivatori,

beneficiile, dar si posibilele riscuri.

Etapele procesului de externalizare

Externalizarea trebuie tratatd asemenea unui proces care respecta etapele traditionale a
unei planificari riguroase. In functie de natura procesului de externalizare, fie ¢ este una
functionala sau se bazeaza pe anumite competente, pasii planificarii trebuie urmati pentru a fi
siguri ci, managementul relatiei de externalizare decurge conform standardelor stabilite. In
general etapele procesului de externalizare nu se modifica. In timp, organizatia trebuie si-si
perfectioneze actiunile tipice si sd dea dovada de maturitare, in ceea ce priveste trecere prin
diferitele etape ale ciclului de externalizare.

In conceptia autorilor Power, Desouza si Bonifazi, ciclul de viata al externalizarii este

format din urmitoarele etape:**

1) Evaluarea strategica

2) Analiza nevoilor

3) Evaluarea furnizorului

4) Negocierea si managementul contractului
5) Initierea proiectului si tranzitia

6) Managementul relatiei de externalizare

7) Continuitatea, efectuarea unor modificari si stabilirea unor strategii de iesire

* Michael F. Corbet. The Outsoucing Revolution. Why it makes sense and how to do it right, ed. Dearborn Trade
Publishing, Chicago, 2004, p.25.

* Mark J. Power, Kevin C. Desouza, Carlo Bonifazi. The Outsoucing Handbook. How to implement a successful
outsourcing process, ed. Kogan Page, London, 2006, p.31.
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CAPITOLUL IV

Externalizarea serviciilor de relatii publice

Intrebarea la care se presupune cd ar trebui si gisim rispunsul, in cadrul acestui
capitol este urmatoarea: Care varianta este mai eficientd? Un departament PR propriu (,,in-
house™) sau angajarea unui consultant extern? Raspunsul este urmadtorul: depinde!. Vom
vedea cd multe companii adoptd o variantd care combind cele doud posibilitdti si presupune
colaborarea dintre departamentul PR si agentia/firma de PR din exterior. Ideea de baza este
urmatoarea: nu existd o retetd a succesului in ceea ce priveste internalizarea sau externalizarea
activitatilor de PR. Intr-un articol publicat recent in revista PR News, Dan Simon le
recomanda managerilor din companii ca, inainte de a lua o decizie este important sa realizeze
o analiza profundd a nevoilor organizatiei (cele din prezent si cele viitoare) si s defineasca
scopul si obiectivele pe care doresc sa le atinga printr-un program de relatii publice®.

Externalizarea serviciilor de relatii publice a devenit o metoda foarte cunoscuta si
adoptatd de marea moajoritate a companiilor. Asa cum am putut observa in capitolul anterior,
principalele motive pentru care companiile recurg la externalizare sunt reducerea costurilor,
concentrarea asupra competentelor de baza, dezvoltarea tehnologicd, dar si competivitatea
globala.

In ultimii ani se poate remarca o tendintd in crestere de externalizare a activitatilor
de relatii publice. Wilcox et. all. aduc in discutie mai multe studii, realizate in SUA, pe
companiile din topul Fortune 500 care oferd o imagine asupra modului in care sunt structurate
departamentele de PR, modul in care se aloca bugetele de promovare, dar si tipurile de
activitati PR externalizate de citre companii. ,,Un studiu realizat de Bisbee & Co?® si Leone
Marketing Research’” aratd cd 73% din totalul celor intervievati, angajati ai departamentelor

de relatii publice din care fac parte externalizeaza activitatea de relatii publice”®®. Un

4 Dan Simon. Tip Sheet: PR Crossroads: Stay in-house or hire an Agency?, PR News, vol. 67, nr. 34, 2011,
ProQuest Central.

* Bishee and Company este o agentie full-service de relatii publice virtuale, care furnizeaza consiliere si
executie de servicii PR, concepute cu scopul de a construi ,brand awareness” si de a proteja reputatia unei
companii. Agentia a fost fondata de catre Jennifer Bisbee, in anul 1995, iar in prezent Bisbee a adoptat modelul
agentiei de business virtual — mai multe informatii pot fi gasite pe site-ul oficial al agentiei:
http://bisbeeandco.com/.

*" Leone Marketing Research, Inc. este o firma full-service de cercetare de piatd, care furnizeaza sondaje
personalizate pentru nevoile clientilor. Printer serviciile oferite sunt cercetari cantitative si calitative dar si
metodologii de cercetare.

* Dennis F. Wilcox, et. all. Relatii Publice — Strategii si tactici, traducere de Ion Vaciu si Roxana Onea, Ed.
Curtea Veche, Bucuresti, 2009, p.110.
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indicator al modului in care sunt distribuite bugetele departamentelor de PR, la nivelul anului
anului 2000 este un studiu realizat de Thomas Harris & Company si Impulse Research.
Studiul a aratat faptul ca, ,,41% din totalul activitatilor de relatii publice este in prezent
incredintat firmelor de relatii publice”, iar domeniile cu cea mai mare crestere a externalizarii
sunt: comunicarea online (11%), afacerile publice (7%), formarea media (5%) si
managementul reputatiei organizationale (3%)".

PR Week a realizat un alt studiu national, in anul 2001, care aratd ca, ,,in medie,
43,3% din bugetul de relatii publice al companiilor este cheltuit pe serviciile firmelor externe
de relatii publice; procetajul este si mai mare in cazul firmelor high-tech, 66,3% din bugetul
companiei; organizatiile non-profit alocd doar 38,6%°.

Potrivit unui studiu Deloitte, realizat in 2008, care a urmarit satisfactia companiilor
vizavi de procesul de externalizare, 60% din companiile canadiene chestionate au afirmat ca
sunt multumite de aranjamentele de externalizare pe care le-au facut, in timp de media la nivel
global a fost de 70%"°".

In prezent, un procent covarsitor din activitatea de promovare a companiilor este

derulata de cétre firme/agentii de publicitate si relatii publice si nu in departamentele interne.

Motive de externalizare a serviciilor de relatii publice si beneficiile acestui proces

Mediul extrem de competitiv in care 1si desfagoard activitatea marea majoritate a
companiilor, le determind pe acestea sd constientizeze ca nu pot realiza, la parametrii calitativi
superiori, anumite actiuni/operatiuni ale procesului organizational. Michael B. Patrick, 1l
citeaza intr-unul din articolele sale pe Peter Drucker un ,,guru” al managementului, care
sustinea ca :,,externalizarea este condusa de nevoia de a creste productivitatea in industria
serviciilor §i a cunoasterii. Daca nu crestem productivitatea muncitorilor vom avea de-a face
cu stagnare economicd si in ultimd fazd, rasturnare sociald”>*. Continuand teoria lui Drucker,
Patrick afirma ca ,,sunt slabe sanse ca managementul superior sa fie interesat sau sda-i pese de
munca care este in afara activitatilor de business de baza, din cadrul organizatiei. Acest
lucru inseamna ca activitati ca: relatiile publice, contabilitate, resurse umane sunt potentiale

zone pentru externalizare. In timpul perioadelor in schimbare, aceste functii s-ar putea sa nu

* Idem.

% Idem.

>l Studiul apare mentionat in articolul Suzannei Bowness. Bring in the pros: the Magazine for Canadian
entrepreneurs, aparut in revista Profit, Vol. 28, nr.2, 2009, pp.44-45, ProQuest Central.

32 Michael B. Patrick. Outsourcing has many potential benefits for PR Firms, in Public Relations Quaterly,
Vol.39, nr. 1, Spring 1994, p.37, ProQuest Central.
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se integreze in cele mai presante prioritdti ale organizatiei””. Organizatiile stiu ci pentru a
avea succes pe termen lung trebuie sa giseascd modalitati de a reduce costurile si de a
imbunatati serviciile, pastrand totusi calitatatea la un nivel inalt. Michael B. Patrick sustine ca
majoritatea organizatiilor (la nivel national si regional) au cel putin o persoana specializata pe
partea de planificare strategicad. Responsabilitatea acelei persoane este de a gestiona
activitatile de relatii publice, de a ajuta la definirea politicilor companiei si de a gestiona
problemele care apar la nivelul organizatiei. Restul activitatilor de relatii publice, incepand de
la comunicarea cu angajatii pana la scrierea comunicatelor de presa, relatiile cu investitorii,
relatiile cu comunitatea, toate acestea pot fi realizate in afara organizatiei. Printre beneficiile

externalizarii, autorul mentioneaza:

e reducerea salariilor si a costurilor globale;

e beneficii reduse si costuri scazute pentru pensiile angajatilor;

e Nivelul ridicat de expertiza al persoanelor din firmele de relatii publice, care pot oferi
o perspectivad obiectivd asupra organizatiei. Aceste persoane pot fi: manageri
specializati pe domeniile: mediu, corporate, relatii cu investitorii, cu comunitatea;

e Consultatii PR au un background mai vast prin contactul cu diversi clienti cu care

<54
lucreaza®*.

Selectarea unei agentii de relatii publice

Odata ce o companie a decis sa-si externalizeze eforturile de relatii publice si si-a
definit clar obiectivele si asteptdrile din partea furnizorului trebuie sa ia in calcul anumiti
factori care influenteaza alegerea unei agentii de PR. Mike Beard identifica urmatorii pasi
esentiali 1n selectarea unui consultant exten:

e Identifica nevoile esentiale

e Genereaza o listd lunga de candidati

e Invitd la prezentari doar candidatii ,,certificati”’/credidati
e Alege o listd scurta

e Acum oferd un brief detaliat

e Compara prezentarile finale

e Fixeazi remunerarea’-.

53 Idem.

> Beneficiile au fost traduse si adaptate, in urma prelucririi articolului lui Michael B. Patrick. Qutsourcing has
many potential benefits for PR Firms, aparut in Public Relations Quaterly, Vol.39, nr. 1, Spring 1994, p.37,
ProQuest Central.
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PARTEA A II-A
Externalizarea serviciilor de relatii publice de catre firmele din Cluj-Napoca

O incursiune empirica

Metodologia cercetarii

Aceasta parte reprezintd o scurtd incursiune teoreticd in domeniul cercetarii
sociologice. Conceptul de ,,metodologie”’desemneaza ,,stiinta metodelor” si face referire la

o . . .. 56 % .. . .. . .o
cercetarile socio-umane empirice” . In viziunea lui Septimiu Chelcea, cea mai veche sarcind a
metodologiei, dar si cea mai actuald ,,are in vedere clarificarea intelesului conceptelor,

7 Legat de alegerea metodelor de

coretitudinea definirii lor, analiza limbajului utilizat
cercetare, autorul adaugd cad alegerea acestora depinde de accesibilitatea metodelor si
tehnicilor, de existenta sau nu a instrumentelor de investigatie adecvate, de resursele
financiare, de intervalul de timp pe care il avem la dispozitie pentru efectuarea studiului”®.
Lucrarea de fata se bazeaza pe metoda mixtd de cercetare (mixt method research), in
care datele sunt culese si analizate prin utilizarea unor instrumente cantitative si calitative.
Tashakkori si Teddlie au definit metodele multiple de cercetare (multiple method designs)
drept cercetdri 1n cadrul cérora este folositd mai mult decat o singurd metodd sau mai mult
decat o singurd abordare™. Aceeasi autori au identificat in literatura de specialitate,
urmatoarele denumiri pentru acest tip de cercetare: a) metodda multipla de cercetare
(multimethod research); b) metoda mixta de cercetare (mixed method research); model mixed
de cercetare (mixed model research)®. Acest domeniu nou al metodologiei mixte sau a treia
miscare metodologica (prima fiind metodologia cantitativa, iar cea de-a doua metodologia
calitativa) a apdrut si a evoluat datoritd dezbaterilor si controverselor cantitativ vs. calitativ.
Metodologia mixtd este un nou trend si este din ce in ce mai mult folosita cu scopul de a
rezolva probleme de cercetare practice. Cercetatorii care folosesc metodologia mixta sunt mai
centrati pe intrebdrile de cercetare pe care le au, decat pe tot felul de discutii legate de

subiecte filosofice complexe. Utilizarea acestui tip de metoda ofera o intelegere mai clara si

mai complexa a fenomenului studiat.

> Mike Beard. Running a public relations department, Second edition, Ed. Kogan Page, London, 2001, p.133.

%% Septimiu Chelcea. Metodologia cercetdrii sociologice. Metode cantitative si calitative, Ed. Economica,
Bucuresti, 2004, p. 70.

7 Idem.

3 Ibidem. p.71.

9 Abbas Tashakkori, Charles Teddlie. Handbook of mixed methods in social & behavioral research, Ed. Sage
Publications, Thousand Oaks, 2003, p. 11.

5 Idem.
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Demersul metodologic va incepe prin analiza interviurilor semi-structurate aplicate
specialistilor PR din cadrul companiilor clujene si specialistilor PR din cadrul agentiilor de
PR/Advetising si PR din Cluj-Napoca. Aceste interviuri au drept scop identificarea
activitatilor specifice ale specialistilor PR, dar si viziunea acestora asupra procesului de
externalizare. Prin intermediul interviurile semi-structurate aceastd lucrare isi propune sa
evidentieze tipurile de activititi de PR, realizate intern(,,in-house”) si a celor care sunt
externalizate. De asemenea, cercetarea de fatd are ca scop, conturarea profilului celor doi
practicieni, analizdnd diferentele si asemanarile care existd intre acestia.

Analiza va continua cu realizarea unei anchete sociologice la nivelul mediului de
afaceri a orasului Cluj-Napoca, avand drept subiecti operatorii economici din acest oras.
Ancheta sociologica va incerca sa ofere o viziune asupra felului in care firmele locale percep

fenomenul de relatii publice si modul in care aleg sa externalizeze anumite activitati de PR.

Capitolul V

Procesul de externalizare a serviciilor de relatii publice in perceptia
specialistilor in relatii publice

Analiza generala a interviurilor

Acest capitol al lucrdrii isi propune sa surprinda care este perceptia si practicile
utilizate in procesul de externalizare a serviciilor de relatii publice, dar si rolul acestora in
cadrul organizatiilor si agentiilor de advertising si PR, in care acestia isi desfdasoara
activitatea. De asemenea, analiza urmareste atat sa evidentieze dacd existd diferente si
asemanari referitoare la activitatile specifice ale celor doud categorii de specialisti, cat si sa
enunte perceptia acestora asupra procesului si motivelor de externalizare. Interviurile au fost
realizate in perioada aprilie-iunie 2011°".

In acest sens au fost formulate doud ghiduri de interviu diferite, dar care contin si
intrebari comune. Subiectele comune care au fost adresate grupurilor de specialisti vizeaza

urmatoarele aspecte: principalele atributii din cadrul companiei/agentiei, parerea legata de

procesul de externalizarea, motivele pentru care se externalizeaza anumite activitati de PR,

61 . . . . . . . . - . . . .
S-a aplicat regula anonimatului, subiectilor implicati, astfel ca nu vor fi precizate numele celor intervievati,
doar pozitia pe care o ocupa in cadrul firmei sau agentiei.
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modalitatea de selectie a unui furnizor de servicii PR, abilitati ale unui specialist PR,
experienta profesionald in domeniu si in cadrul companiei/agentiei. Diferentele intre cele
doud ghiduri de interviu au fost minore. Astfel, daca specialistii PR din cadrul firmelor au fost
intrebati despre cat de des recurg la procesul de externalizare si ce anume 1i determind sa faca
apel la aceastd metoda, specialistii PR din cadrul agentiilor de Advertising si de PR au
raspuns la intrebari legate de activitatea lor in agentie si la modul in care colaboreazd cu
practicienii PR ai firmelor.

In completarea interviurilor aplicate responsabililor PR din cadrul firmelor si al
agentiilor locale a fost realizat un interviu cu un specialist PR din cadrul unei companii
multinationale®’. Scopul acestui interviu singular a fost, obtinerea unui punct de referinta legat
de activitatea intensa a unui specialist PR ,,intern” si de a surprinde complexitatea activitatilor
PR la nivelul unui brand multinational. Ghidul de interviu aplicat a fost identic cu cel folosit
pentru ceilalti specialisti PR din cadrul firmelor locale, iar raspunsurile au fost analizate 1n

paralel cu a celorlati responsabili PR din companii.

Externalizarea serviciilor PR in perceptia responsabililor PR din cadrul companiilor
locale

In ceea ce priveste interviurile cu responsabilii PR din cadrul companiilor au fost
realizate noud astfel de interviuri, plus cel al reprezentantului PR dintr-o companie

multinationald, implicat in aceastd cercetare. Vom folosi cu precddere termenul de

responsabil PR” deoarece, majoritatea participantilor la interviu nu ocupa o pozitie specifica

de PR, in cadrul firmelor. Avand in vedere cd, in Romania, foarte multe organizatii nu au un
departament/birou specializat pe activitatea de relatii publice, majoritatea responsabililor PR
isi desfagoard activitatea In cadrul departamentului de marketing. Drept urmare, cinci dintre
persoanele intervievate activeazd direct in cadrul departamentului de marketing, ocupand
urmatoarele posturi: doi manageri de marketing, un director de marketing si PR, un specialist
in comunicare de marketing (marketing communications specialist) si un sef departament
relatii clienti si vanzari. Alaturi de acestia au mai fost intervievati 3 specialisti care activeaza
in departamente de PR: un ofiter PR, un PR manager si un sef serviciu PR. Doar cei trei din
urma sunt integrati intr-un departament care desfasoara in foarte mare masurd, activititi de
PR. Ultima persoana din lista respondentilor ocupa pozitia de director adjunct al uneia dintre

cele mai cunoscute firme locale. Intervievatul in cauzad se ocupd atdt de activitdtile de

62 Vom divulga doar functia ocupata de intervievat : Head of Corporate Communications
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marketing cat si de tot ceea ce presupune activititi de promovare clasice, printre care si
sarcini de relatii publice.

In urma analizei interviurilor realizate cu responsabilii PR din interiorul firmelor, a
rezultat faptul cd, in general acestia desfasoara, activitati traditionale de relatii publice: relatia
cu presa, organizare de evenimente, comunicare internd, implementarea strategiei PR a
companiei. Desi acestia nu sunt specializati pe anumite activitati, ei nu apeleaza sau apeleaza
intr-o mica masura la procesul de externalizare a serviciilor de PR. Cu toate ca, responsabilii
PR cunosc beneficiile externalizérii si reusesc sa identifice motivele pentru care ar putea

recurge la acest proces, existd o reticienta la nivelul firmei.

Externalizarea serviciilor PR in perceptia specialistilor PR din cadrul agentiilor de PR
sau Advertising locale

In realizarea interviurilor cu specialistii PR din cadrul agentiilor s-a urmarit selectarea
unor persoane avizate sa ofere raspunsuri, legate atat de piata locald a serviciilor de relatii
publice cat si de perceptiile asupra procesului de externalizare, in calitate de furnizori de
servicii PR. In acest sens, au fost realizate sase interviuri, cu cate un reprezentant al
principalelor agentii de PR si Advertising din Cluj-Napoca.

Informatiile primite in urma acestor interviuri sunt multiple, specialistii PR din agentii
evidentiind cateva aspecte interesante ale muncii lor in cadrul agentiei si despre procesul de
externalizare a serviciilor de PR. In primul rand, specialistii PR angajati in agentiile de PR si
de Advertising locale acopera o gama larga de activitdti, de la elaborarea strategiilor PR
pentru agentie si clienti, relatiille cu mass-media, pana la activitati traditionale de PR
organizare de evenimente, comunicare internd. Acoperirea acestor activitati presupune si o
specializare pe mai multe domenii, din partea specialistilor PR din agentii. In al doilea rand,
accentuand necesitatea procesului de externalizare, acestia furnizeazd citeva motive bine
argumentate Tn ceea ce priveste externalizarea serviciilor PR. Aceste motive se refera la:
reducerea costurile, necesitatea unor specialisti in anumite situatii (ex: situatii de criza,
probleme de imagine), volumul mare de munca, accesul la un numar mai mare de contacte cu

mass-media, necesitatea unei opinii obiective venita din exterior.

30



Paul-Alexandru Farcas Rezumat teza de doctorat

O concluzie comparata a interviurilor semi-structurate cu responsabilii PR din

interiorul firmelor locale si specialistii PR din agentiile de PR si Advertising locale

Aceastd parte a lucrdrii si-a propus sa evidentieze, in prima faza individual, iar n a
doua faza comparativ, parerile a doud grupuri de practicieni PR, in ceea ce priveste: atributiile
specifice, perceptia vizavi de procesul de externalizare a serviciilor PR si abilitatile specifice
unui practician PR. Cu toate cad au fost utilizate ghiduri de interviu diferite, Insa adaptate
pentru fiecare categorie de practicieni PR, acest subcapitol va pune in paralel parerile
respondentilor evidentiind atat asemanarile cat si diferentierile intre cele doua categorii.

Desi este consideratd a alternativa viabila si desi prezintda o serie de beneficii,
externalizarea serviciilor de PR ramane un subiect care necesitd o aprofundare mai in detaliu,
cel putin din partea reprezentantilor firmelor locale. Putem astfel concluziona spunand ca,
practicienii PR din cadrul companiilor au capacitatea de a indeplini mare parte dintre
atributiile de relatii publice, Insa pentru un anumit tip de activitati PR sunt nevoiti sd apeleze
la procesul de externalizare. Realizarea acestor interviuri a reusit sa evidentieze pdrerile
practicienilor PR cu privire la principalele lor atributii, dar si viziunea acestora vizavi de

procesul de externalizare a serviciilor PR.

CAPITOLUL VI

Externalizarea serviciilor de relatii publice si activitatile practicienilor PR in perceptia
reprezentantilor operatorilor economici locali

Aceastd parte a lucrdrii 1si propune sd surprindd care este perceptia si practicile
utilizate in procesul de externalizare a serviciilor de relatii publice in viziunea reprezentantilor
firmelor din orasul Cluj-Napoca.

Intrebarea principald de cercetare de la care porneste aceastd parte metodologica este
dacd si in ce masurd, firmele din orasul Cluj-Napoca apeleaza la procesul de externalizare a
serviciilor de relatii publice? Mai mult decat atat, lucrarea isi propune sa analizeze atat
frecventa cu care firmele locale apeleaza la externalizare cat si care sunt principalele aspecte
care constituie motive pentru care firmele recurg la acest proces.

In acest context, ipotezele de cercetare sunt urmitoarele:
H1. Reprezentantii firmelor locale, in interiorul carora se desfasoara activitati de comunicare

si relatii publice apreciaza pozitiv piata locala a serviciilor de PR.
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H1.1. Gradul ridicat de implicare in activitdti de PR determina cresteri ale aprecierilor
privind relatii publice.

H2. Companiile mari tind sa-si constituie departamente proprii de PR.
H3. Majoritatea companiilor mici externalizeaza activitatile de PR.

H3.1 Cu cat companiile 1si externalizeazd mai des serviciile de PR, cu atat aceste

servicii sunt mai degraba legate de planificarea si organizarea de evenimente.

H3.2 Cu cat companiile aleg sa-si externalizeze mai des serviciile de PR cu atat aceste

servicii sunt legate de lipsa specialistilor pentru un anumit tip de activitati de PR.

H3.3. Decizia de externalizare a serviciilor PR este luatd de cele mai multe ori de catre
conducere mai degraba decat membrii ai departamentului de PR (in cazul in care aceste
existd).

H3.4 Cu cat o companie este mai mare cu atat criteriile utilizate in alegerea unei
agentii sunt Intr-o mai mare masurd legate de serviciile de calitate pe care le oferd agentia,
reputatia agentiei si modul in care agentia gestioneaza relatia cu clientul.

Esantionul este alcatuit In mod exclusiv din operatori economici din orasul Cluj-
Napoca, membrii ai Camerei de Comert si Industri Cluj si care au avut performante
economico-financiare notabile in anul 2010. Tipul de esantionare este unul de tip
neprobabilistic, selectarea firmelor fiind realizatd in urma unor clasamente bazate pe
performanta economico-financiard a operatorilor economici locali.

Mecanismul general pe baza cdruia s-a calculat compozitia esationului a fost
urmatorul: Din cele 283 de firme premiate de catre Camera de Comert si Industrie Cluj au fost
eliminate 70 de firme care nu aveau sediul in Cluj-Napoca, ci in alte orase (ex.Turda, Dej,
Huedin) sau localititi din judet (ex. Apahida, Jucu, Floresti) . in aceste conditii esantionul
final a fost alcatuit din 213 operatori economici. Cu toate acestea, datoritd unui numar relativ
mare de refuzuri si de non-raspunsuri, analiza finald a fost realizatd pe un esantion de 86 de
firme.

In ceea ce priveste numirul de angajati, firmele au fost repartizate pe patru categorii:
microintreprinderi si intreprinderi mici, acestea avind mai putin de 50 de angajati si
reprezentand un procent de 38%, intreprinderi mijlocii care au intre 20 si 250 de angajati —
40,8%, intreprinderi mari si foarte mari in proportie de 21,2%. Dintre intreprinderile mari
si foarte mari, 8,5% au intre 251-500 de angajati, iar 12,7% au declarat ca au peste 500 de
angajati

Respectind structurarea pe domenii realizatd de catre Camera de Industrie si Comert

Cluj, firmele au fost grupate pe cinci domenii mari de activitate: Cercetare-Dezvoltare si
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High-Tech — 10,5%, Industrie — 22,8%, Constructii — 7,1%, Servicii — 31%, Comert si
turism — 28,6%.

In contextul evidentierii opiniei reprezentantilor operatorilor economici locali, aceasti
parte a lucrarii si-a propus sa caracterizeze atat responsabilii PR si firmele din care acestia fac
din punct de vedere al perceptiei asupra procesului de externalizare, cat si sd identifice relatii
intre anumite variabile. Din pacate, datorita noutdtii procesului de externalizare si a lipsei de
informatii in legatura cu anumite aspecte ale externalizarii, multe dintre rezultatele obtinute
nu sunt foarte relevante. Mai mult decat atat, gradul scazut de reprezentare al companiilor
mari §i rata mare a non-raspunsurilor cu privire la externalizarea serviciilor de PR a influentat
datele care au reiesit In urma analizei variabilelor. Cu toate acestea, cercetarea de fata
furnizeaza cateva repere si directii explicative interesante care pot fi luate in considerare in
perspectiva utilizarii mai frecvente a procesului de externalizare, atat la nivel local cat si la
nivel national.

Luand in considerare datele obtinute, se poate afirma ca, operatorii economici locali
sunt implicati in mare masurd 1n activitati de relatii publice, cum ar fi: comunicarea cu
partenerii de afaceri, comunicarea de marketing si de brand, comunicarea cu mass-media. In
acelasi timp, reprezentantii firmelor, In interiorul carora se desfdsoara activitati de PR tind sa
aprecieze pozitiv piata serviciilor de PR . Astfel, se poate spune ca prima ipoteza pricipala si
ipoteza secundara se valideaza, in sensul 1n care, gradul ridicat de implicare 1n activitati de PR
determina cresteri ale aprecierilor privind relatiile publice.

In ciuda faptului ci majoritatea operatorilor economici (57%) au declarat ci nu au un
departament propriu de PR se poate remarca o tendintd mai mare de constituire a unui astfel
de departament in cadrul intreprinderilor mijlocii, decat in cazul intreprinderilor mari. Astfel,
pe baza acestor date se poate afirma faptul ca cea de-a doua ipoteza a cercetarii nu se
valideaza. Unul dintre aspectele care a contribuit la distorsionarea acestui rezultat este legat
de faptul ca nu exista o reprezentare egald n esantion a tuturor categoriilor de companii.

In ceea ce priveste frecventa cu care companiile recurg la externalizare, cu toate ci,
theoretic, intreprinderile mici ar trebui sa fie cele mai interesate de acest proces, acestea, in
mare parte, recurg rar sau nu apeleaza niciodata la acest proces. In aceste conditii a treia
ipoteza nu e valida.

Atunci cand companiile externalizeaza anumite activitati de PR, acestea sunt cel mai
adesea legate de comunicarea corporate si de brand si comunicarea internd. In acest context,
ipoteza secundard, conform cdreia cu cat companiile aleg sd-si externalizeze mai des serviciile

de PR, cu atét aceste servicii sunt legate de planificarea si organizarea de evenimente, nu este
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valida. Daca totusi aleg sd-si externalizeze serviciile de PR, motivatia principala este lipsa de
specialisti, in detrimentul motivelor financiare. In legituri cu motivul principal de
externalizare se regdseste si adoptarea deciziei de externalizare a serviciilor PR, care apartine
mai degrabd conducerii decat membrilor departamentului de PR. Avand aceste date se poate
spune faptul ca, cea de-a doua si cea de-a treia ipoteza secundara se valideaza.

Sintetizand toate aceste rezultate se poate afirma ca procesul de externalizare a
serviciilor de PR se afld doar la stadiul de posibild solutie, pentru companii de a-si imbunatatii
activitatile de relatii publice si de a obtine anumite beneficii. Datele confirma faptul ca exista
un grad ridicat de reticientd la nivelul firmelor locale, in ceea ce priveste externalizarea
serviciilor de PR datorata probabil si unei lipse de informare privind posibilitatea recurgerii la

acest proces.

34



Paul-Alexandru Farcas Rezumat teza de doctorat

CONCLUZII

Aceasta lucrare a avut ca punct de plecare realitatea conform careia mediul de afaceri
este unul extrem de competitiv, iar companiile trebuie sd aiba resursele necesare pentru a-si
pastra eficienta si rentabilitatea. In aceste conditii, intrebarea care necesita a fi adresati este:
cum poate deveni competitivdi o companie si sd ramand competitivd In domeniul In care
activeaza?. Unul dintre raspunsurile la aceastd intrebare poate veni din interiorul companiei,
prin imbunatatirea anumitor procese interne sau din exterior prin procesul de externalizare a
serviciilor. In acest context, cercetarea de fatd si-a propus si analizeze modul in care
externalizarea serviciilor de relatii publice poate fi o alternativa suplimentara la activitatile de
relatii publice realizate in interiorul firmei. Mai mult decat atat, lucrarea a Incercat sa
surprindd modul in care este perceput si utilizat procesul de externalizare, in viziunea
responsabililor PR din interiorul operatorilor economici locali si a practicienilor PR din cadrul
agentiilor de PR si Advertising din Cluj-Napoca. Important de precizat este faptul cd, in plan
second cercetarea a urmadrit si conturarea unui profil al practicienilor PR din mediul de afaceri
local.

Intrebarile de cercetare ale lucririi se referd la urmitoarele aspect. In primul rand,
pentru a contura o imagine de ansamblu asupra pietei serviciilor de relatii publice s-a dorit
analizarea perceptiei responsabililor PR din companii si identificarea activitatilor specifice de
relatii publice, in care s-au implicat. In al doilea rand, avand in vedere, lipsa unor structuri
organizate de relatii publice, in cadrul firmelor, s-a urmadrit identificarea acestor structure sau
a responsabililor PR. De asemenea, un punct de interes a fost legat de denumirile sub care se
regisesc aceste serviciile de relatii publice. In al treilea rand, tema centrala a acestei lucrari si
care se referd strict la aspecte legate de procesul de externalizare. Fiind un subiect care
implica deopotriva companiile si furnizorii de servicii PR s-a recurs la aplicarea unor ghiduri
de interviu si a unui chestionar. Cercearea s-a derulat exclusiv in orasul Cluj-Napoca. In acest
cadru de lucru s-au aplicat doud seturi de interviuri semi-structurate responsabililor PR din
cadrul unor firme locale importante si practicienilor PR din principalele agentii de PR si
Advertising. acest demers a urmarit creionarea catorva pareri specializate, privind procesul de
externalizare, dar si atributii si abilitati specifice ale practicienilor PR. In urma acestor
interviuri s-a incercat conturarea unui profil al acestor practicieni, cu accent pe asemandrile si

deosebirile dintre ei.
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Principalele teme care au fost urmarite in cadrul anchetei sociologice au facut referire
la: perceptia vizavi de piata serviciilor de PR, existenta unui departament de PR, procesul de
externalizare, responsabilitatile si abilitatile unui practician PR. Metodele de cercetare
utilizate pentru culegerea datelor au fost interviul semi-structurat si ancheta sociologica.

Pe parcursul lucrarii s-au urmarit cateva aspect principale ale procesului de
externalizare, pornind de la beneficii, motive ale externalizarii si criteria de selectie a
furnizorilor de servicii. Argumentele teoretice in favoarea procesului de externalizare sustin
necesitatea recurgerii la acest proces, aducand in discutie principalele beneficii ale
externalizarii: reducerea costurilor, accesul la resurse, inovare, imbunatatirea calitatii. Aceste
beneficii sunt completate de un set de motive, care determina organizatiile sa recurga din ce in
ce mai mult la acest proces. Ratiunile financiare reprezinta principalul factor motivational,
deoarece majoritatea companiilor urmaresc prin externalizare sd-si reduca anumite costuri.
Printre alte motive de externalizare invocate de catre companii, se numara: lipsa unor
specialisti In anumite domenii, lipsa expertizei, lipsa personalului pentru anumite activitati.
Toate acestea conduc la o tendintd in crestere a de a recurge la externaizarea serviciilor. In
acest context, externalizarea trebuie tratatd asemenea unui proces, care respect pasii unei
planificari riguroase si trebuie integratd in strategia de business a comapaniei.

De asemenea, literatura de specialitate ne-a evidentiat faptul ca, procesul de
externalizare este destul de raspandit pe Intreg mapamondul, India si China fiind principalele
destinatii pentru cei care externalizeazd, in special servicii IT si partea de productie a
anumitor bunuri. In ceea ce priveste tara noastra, literatura dedicata acestui subiect este slab
reprezentatd. O posibild explicatie a acestui fapt ar putea fi legatd de noutatea subiectului si
neintelegerea acestui fenomen, in special in cazul firmelor mici. Romania, privitd ca un
posibil ,.furnizor” atrage atentia companiilor multinationale, In special prin fortd de munca
educata (in special in domeniu IT) si prestarea unor servicii la preturi scazute.

In ceea ce priveste strict externalizarea serviciilor PR, aceasta a devenit o practica
foarte cunoscutd si adoptatd, in special de catre companiile mari. Studiile de specialitate,
realizate pe teritoriul Statelor Unite evidentiaza faptul ca, In ultimii ani, se remarca o tendinta
in crestere a activititilor de PR. In acest sens, tot mai multi angajati ai departamentelor de PR
din marile comapnii externalizeaza anumite activitdti de PR, iar o parte din bugetele destinate
relatiilor publice sunt directionate inspre firmele/agentiile de PR. Principalele argumente care
sustin externalizarea acestor tipuri de activitati sunt legate de reducerea salariilor, costuri
scazute pentru plata unor asigurdri sau pensii pentru personalul PR, nivelul ridicat de

expertiza al agentiilor de PR, oportunitatea de a avea acces la anumite resurse de care
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compania nu dispune in interior, nevoia de a suplimenta personalul in anumite perioade.
Conform acelorasi studii, cel mai frecvent sunt externalizate redactarea scrisa a materialelor,
relatiile cu mass-media, planificarea si organizarea de evenimente.

Procesul de selectie a unui furnizor de servicii PR este unul elaborate si are la baza
analiza mai multor factori: serviciile de calitate oferite, respectarea deadline-urilor, pretul
serviciilor, modul in care agentia gestioneazad relatia cu clientul, portofoliul de clienti,
reputatia unei agentii.

Plecand de la cadrul teoretic conturat de argumentele anterioare, vor fi evidentiate
principalele rezultate empirice obtinute Tn urma analizei datelor culese. Astfel, in ceea ce
priveste analiza interviurilor semi-structurate, responsabilii PR care si-au exprimat opinia,
considerand ca externalizarea poate fi beneficd pentru companie, prin numeroase beneficii:
suplimentarea personalului, o perspectiva din exterior, relatii mai multe $i mai bune cu mass-
media, concentrarea mai buna pe anumite proiecte, reducerea unor costuri. Cu toate acestea, o
parte dintre respondenti au recunoscut faptul ca firma din care fac parte nu externalizeaza
serviciile de PR. Responsabilii PR au invocat urmatoarele motive de externalizare: obtinerea
unei audiente nationale, lipsa expertizei, vizarea unui segment de public nou, activitéti
consumatoare de timp, incapacitatea de a gestiona anumite situatii.

Interviurile realizate cu practicienii PR din agentiile de PR si Advertising din Cluj-
Napoca au adus cateva informatii suplimentare legate de procesul de externalizare. Astfel, in
calitate de furnizori de srvicii PR acestia au identificat una dintre barierele procesului de
externalizare, lipsa unui departament/specialist PR in cadrul firmelor, care sa fie capabil sa
gestioneze intregul proces. Practicienii PR din agentii aduc si ei in discutie, reducerea
costurilor, expertiza, accesul la reprezentanti mass-media. Motivele de externalizare
mentionate de acestia sunt: activitdti consumatoare de timp, aparitia unor situatii de criza,
volum mare de munca, motive economice.

Pornind de la analiza raspunsurilor obtinute in urma analizei acestor interviuri se poate
afirma ca atat responsabilii PR din cadrul companiilor, cat si practicienii PR din agentii
cunosc motivele de externalizare si principalele beneficii, insd existd o tendintd de
internalizare a activitatilor de relatii publice. Chiar dacd sunt constienti de céstigurile pe care
le poate aduce externalizarea, companiile prefera sa distribuie sarcinile specifice de PR altor
departamente (in special departamentului de marketing). O alta explicatie a gradului scazut de
externalizare este legata de factorul principal de decizie — directorul general.

Mai mult decat atdt, in urma analizei raspunsurilor s-a conturat un profil al

practicienilor PR din companii si agentii. Astfel, practicianul PR din interiorul unei companii
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are un program mai riguros, este obligat sa respecte niste ierarhii, depinde de anumiti factori
de decizie, insd cunoaste foarte bine compania si specificul pietei si, in acelasi timp isi poate
concentra viziunea creativa inspre propria firma. Practicianul PR din interiorul unei agentii
are o gama mai larga de specializari, datorata interactiunii cu clienti diversi, are un grad mai
mare de libertate si creativitate, Tnsa este supus constant presiunii timpului si a clientului.

Venind ca o completare a rezultatelor obtinute in urma interviurilor, ancheta
sociologica are rolul de a oferi greutate datelor, prin implicarea in cercetare a operatorilor
economici locali. In urma analizei chestionarelor a rezultat faptul ci majoritatea firmelor
participante la cercetare desfdsoara In mare masurd activitati de PR pentru atingerea
obiectivelor, cu toate ca nu au un departament specializat de PR, iar atributiile specifice de PR
sunt integrate in cadrul departamentului de marketing. In ceea ce priveste externalizarea
seerviciilor de PR, majoritatea firmelor nu apeleazd la externalizare sau recurg rar la acest
proces. In cazul in care externalizeaza, principalul motiv este lipsa de specialisti pentru un
anumit tip de activitati, iar decizia de externalizare este luatd de cele mai multe ori de catre
directorul general. In conditiile in care judetul Cluj ocupi pozitia a doua la nivel national din
punct de vedere al cresterii economice si avand un numar considerabil de operatori
economici, frecventa cu care firmele locale externalizeaza serviciile de PR este una redusa.
Chiar daca externalizarea poate aduce beneficii multiple, existd o reticienta din partea firmelor
in a recurge intr-o masura mai mare la acest proces.

In concluzie, folosind metoda mixtd de culegere a datelor, prin utilizarea unor
instrumente calitative si cantitative, cercetarea de fatd a urmadrit sa identifice perceptiile si
atitudinile generale ale firmelor locale fata de relatiile publice si sa creeze o imagine de
ansamblu asupra procesului de externalizare. De asemenea, lucrarea si-a propus sa contureze
un profil al practicienilor PR. Mai mult decat atat, cercetarea deschide cateva cai de
investigatie asupra modului in care sunt utilizate relatiile publice in mediul de afaceri local. In
acelasi timp, procesul de externalizare a serviciilor de PR poate fi privit ca o modalitate de a

creste eficienta anumitor activitati PR si totodata sa creasca rentabilitatea unei companii.

Limite ale lucrarii si perspective de cercetare

Cercetarea de fatd prezintd cateva seturi de limite. Aceste limite pot fi grupate in
cateva categorii: limite care tin de alegerea studiului de caz, limitele care tin de metodele si
instrumentele de cercetare si de modul in care acestea au fost aplicate, limite care tin de
perspectivele utilizate in cadrul acestei cercetari. Luand in considerare aceste limite se vor

trasa cateva perspective de cercetare pentru imbunatatirea rezultatelor.
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Limitele cercetarii vor fi analizate si dezbatute in cele ce urmeza:

a. Limite care tin de alegerea studiului de caz — cercetarea ia in calcul doar
operatorii economici care isi au sediul si 1si desfasoara activitatea in orasul
Cluj-Napoca, 1n consecinta, rezultatele acestei analize nu pot fi generalizate si
la nivelul altor orase. In aceeasi ordine de idei, rezultatele sunt valabile doar in
cazul firmelor implicate in cercetare. Factorii decisivi care au determinat
aceastd alegere au fost: factorul spatial (fiind orasul de resedintd), nivelul
ridicat de dezvoltare economica, sociala si tehnologica dar si investitiile care s-
au realizat in ultimii ani. Conform, statisticelor Camerei de Industrie si Comert
Cluj, judetul Cluj a ocupat pozitia a doua la nivel national, in privinta cresterii
economice. Economia locald a crescut cu 2,2 milioane de lei la valoarea de
22,2 miliarde lei®. Mai mult decat atat, lucrarea de fati si-a propus doar
investigarea modului 1n care sunt percepute si utililizate serviciile de relatiile
publice la nivelul companiilor locale si conturarea unui profil a practicienilor
PR din companilile si agentiile de PR si Advertising din Cluj-Napoca.

b. Limite ce tin de metodele si de cercetare si de modul in care acestea vor fi
aplicate — in ceea ce priveste ancheta socilologicd - esantionul format din
operatorii economici locali nu este unul reprezentativ ci unul de convenienta.
Rezultatele acestei cercetari nu pot fi generalizate, ele aplicandu-se doar la
firmele participante. Chestionarul construit a fost aplicat atat on-line cat si prin
intermediul operatorilor de teren. Rata de raspuns a fost una scazuta (40,37%)
datorita perceptiei negative pe care reprezentantii firmelor o au vizavi de acest
instrument si lipsa de disponibilitate a acestora. Si n cazul interviurilor cu
practicienii PR s-a recurs la aplicarea unor interviuri prin intermediul e-mail-
ului. Problemele care au aparut in aplicarea si analizarea acestor instrumente au
fost legate de rata scazutd de raspuns si unele raspunsuri scurte, telegrafice.

c. Limite care tin de contextul socio-politic in care s-a desfasurat aceastd
cercetare —. Traversand perioada de crizd economicd mondiald, multe dintre
firme au redus bugetele de promovare, si salariile pentru specialistii PR. In
consecinta, multe firme au renuntat la o parte din activitatile de PR si probabil
au exclus varianta externalizarii acestor activitati. Subiectul ar fi putut fi

abordat din punct de vedere al legislatiei, Insd Tn Romania nu exista legi care sa

53 Informatiile sunt preluate din ghidul ,, Topul firmelor membre 2010”, p.4.
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oblige companiile private la respectarea anumitor norme, in ceea ce priveste
externalizarea anumitor tipuri de servicii. Acestea detin autonomie deplina,
atunci cand decid sd ia decizia de a externaliza un anumit serviciu. Cu totul
diferit stau lucrurile in cazul institutiilor de stat. In acest caz existi norme si
reglementari legale care definiesc procesul de externalizare, dar si conditiile in
care acesta poate fi realizat. Prezentdm doua exemple in acest sens: norma din
26 iulie 2006, publicatd in monitorul oficial 647 din 26 iulie 2006, privind
externalizarea serviciilor medicale si nemedicale din unitatile sanitare; O.G. nr.
86/2004, art. 121 privind externalizarea furnizarii serviciilor sociale. Obiectul
acestei cercetari a fost reprezentat de firmele private din Cluj-Napoca si nu de
institutii publice.

d. O altd limitd a cercetdrii ar putea fi legatd de conceptul abordat, cel de
externalizare si a faptului ca o parte din specialistii Tn comunicare si PR nu sunt
familiarizati cu acest proces.

e. Nu in ultimul rand o limitd importantd a acestui studiu ar putea fi legata de
literatura de specialitate in limba romana, care nu trateaza separat

externalizarea serviciilor de relatii publice.

Perspective de cercetare

Tinand cont de limitele de cercetare prezentate mai sus, lucrarea de fatd poate oferi o
perspectiva de cercetare, care sa duca la o imagine mai clard a modului in care firmele aleg
sd-si externalizeze serviciile de PR. Cercetarea demaratd in orasul Cluj-Napoca poate
reprezenta un punct de reper pentru piata serviciilor de PR din acest oras si poate constitui un
punct de plecare in vederea realizdrii unei cercetari similare la nivel national si de ce nu la
nivel international. In urma datelor obtinute se pot realiza studii comparative intre piata
serviciilor de PR din diverse orase sau tari. De asemenea, instrumentele de cercetare folosite
pot fi replicate.

Mai mult decét atat, rezultatele unui studiu la nivel national, privind procesul de
externalizare al serviciilor de PR ar fi si in folosul agentiilor de PR care ar putea sa-si
adapteze oferta de servicii, in functie de cerintele pietei de relatii publice si de citeriile de
selectie nominalizate de catre reprezentantii companiilor.

Al doilea aspect al acestei cercetdri este legat de conturarea unui profil al
practicianului PR din cadrul unei companii si a practicianului PR din agentie. Din

raspunsurile obtinute in urma aplicarii ghidurilor de interviu poate fi conturat acest profil. In
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cazul 1n care numarul acestor interviuri va fi largit, iar ghidurile de interviu vor fi aplicate si
altor specialisti PR din tara ar putea rezulta un ghid al practicienilor PR din companii si din
agentii cu: atributii, activitati specifice, asemanari si deosebiri, avantaje si dezavantaje ale
muncii de PR ,,in house” si a ,,PR-ului de agentie”. Acest ghid ar fi extrem de folositor
absolventilor facultatilor de profil din tard, care vor sti ce tip de practician PR li se potriveste,

care sunt solicitarile dar si beneficiile la care s se astepte.
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