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Rezumat. Prezentul text face o trecere in revistd a unor caracteristici esentiale ale comunicarii in
cadrul unei misiuni de interventie determinate de un eveniment din categoria situatiilor de urgenta
la un obiectiv turistic. Comunicarea intre cei implicati in limitarea si inlaturarea consecintelor unui
astfel de eveniment este un instrument esential in depasirea provocarilor care caracterizeaza o astfel
de situatie.
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Introducere

Comunicarea joacd un rol important in operatiile de raspuns la situatii de urgentd. Mijloacele
de comunicare sunt numeroase: televiziunea, radioul, presa, internetul. Punerea la dispozitia
publicului-tinta a unor mesaje si informatii corecte si, mai ales, obtinerea colaborarii si increderii
acestuia se dovedesc, de multe ori, exercitii dintre cele mai dificile si provocatoare. Aplicarea
corespunzatoare a acestui instrument de legdturd sociala prin ,,informatii oportune, exacte si
actualizate despre cauza si starea de urgentd, actiunile de protectie intreprinse pentru a asigura
protectia individului, a sanatatii, a proprietatii si a mediului” [1] are multiple beneficii: Tmpiedica
raspandirea panicii, permite mobilizarea sprijinului din partea mediului economico-social, contribuie
la cresterea increderii 1n calitatea si profesionalismul structurilor cu atributii in domeniul gestionarii
situatiilor de urgenta.

Contextul general al evenimentului studiat

Avand in vedere aceste aspecte, am analizat in cele ce urmeaza modul in care s-a realizat
comunicarea in timpul unei situatii de urgentd generatd de un incendiu produs la o cladire cu
destinatia de spatiu de cazare. Pentru motivarea alegerii acestui eveniment, consideram necesara
prezentarea catorva date contextuale in ceea ce priveste amplasarea imobilului la care s-a produs
evenimentul propus pentru analizd. Studiul de caz este fundamentat pe o misiune de interventie reala,
dar datele care ar permite identificarea persoanelor implicate/afectate sunt anonimizate.

Astfel, localitatea in care se afla obiectivul afectat este situatd in vestul judetului, la intrarea
intr-o trecatoare intre doud regiuni geografice ale tarii. Este strabatutd de un rau si se afla la
aproximativ 80 km de resedinta judetului. Asezarea si peisajul au contribuit la cresterea interesului
turistilor, iar oferta de servicii s-a dezvoltat in consecinti. In ceea ce priveste apararea impotriva
incendiilor, la nivel local este functional Serviciul Voluntar pentru Situatii de Urgenta, structura ce
are Tn dotare, pe langa mijloacele de prima interventie, o autospeciald de lucru cu apa si spuma. Cea
mai apropiatd unitate de interventie specializata este o statie de pompieri, situatd la circa 35 km
distanta de localitate, iar detasamentul de pompieri din orasul resedintd de judet se afla la o distanta
de aproximativ 70 km. Totodata, trebuie luata In considerare si amplasarea unitdtii turistice intr-o
zona montand, geografia zonei determinand o infrastructura a retelei de drumuri caracterizata de
diferente de nivel si curbe multiple, aspecte ce Ingreuneaza deplasarea unor autospeciale de mare
capacitate cum sunt autospecialele de pompieri, prin reducerea vitezei de deplasare si, implicit,
cresterea timpului parcurs pana la obiectivul afectat.
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Desfasurarea evenimentului studiat

Evenimentul studiat este definit de un incendiu la un imobil apartinand unei persoane juridice,
avand destinatia de spatiu pentru cazare — hotel construit sub forma parter, etaj, mansarda care ofera
cazare In camere duble. De asemenea, dispune de un restaurant si terasd cu aproape 200 de locuri,
bar, sdli de conferintd moderne cu capacitate de aproape 50 de locuri. La cerere, se pot organiza
evenimente private. Hotelul dispune de acces la infrastructura de comunicatii, conform cerintelor
vizitatorilor (internet, TV). Imobilul este construit pe structurd de lemn, iar mobilierul este, de
asemenea, predominant din lemn.

Imediat dupa anuntarea incendiului la dispeceratul Inspectoratului Judetean pentru Situatii de
Urgentd (IJSU), a fost alertat Serviciul Voluntar pentru Situatii de Urgentd local si unitatea de
pompieri cea mai apropiatd. Membrii serviciului voluntar s-au deplasat la locul interventiei, actionand
pentru localizarea si lichidarea incendiului cu o autospeciala de lucru cu apa si spuma. De asemenea,
din cadrul statiei de pompieri a plecat catre obiectiv o autospeciald de lucru cu apa si spuma, iar [JSU
a trimis doud autospeciale de lucru cu apa si spuma, un autocamion avand in dotare 0 motopompa si
echipajele aferente. De asemenea, la fata locului s-a deplasat si grupa operativa a IJSU, insotita de un
membru al compartimentului Informare si Relatii Publice din cadrul inspectoratului, care a filmat si
fotografiat derularea interventiei pe timpul localizarii si lichidarii incendiului.

Avand in vedere cd imobilul era construit in mare parte din lemn, acest aspect a permis
propagarea cu repeziciune a flacarilor. Astfel ca, in urma incendiului, au ars acoperisul hotelului
(construit din lemn cu Invelitoare din tabld ondulata — pe o suprafata de circa 500 mp), mansarda si
etajul, aproximativ 150 mp din acoperisul, construit din lemn si invelit cu tabla, al extinderii parterului
cu destinatia de bloc alimentar si terasa-restaurant, precum si mobilier si televizoare din toate
camerele destinate cazarii. In urma cercetirilor efectuate imediat de catre echipa mixti de specialisti
si definitivate in cursul zilei urmatoare, s-a stabilit ca evenimentul s-a produs, cel mai probabil, din
cauza unui cos-burlan de fum defect sau neizolat corespunzator fatd de materiale combustibile,
apartinand centralei de incalzire. Din fericire, in urma incendiului nu s-au Inregistrat victime
omenesti, pagubele nregistrate fiind numai materiale, valoarea acestora ridicandu-se la aproximativ
500.000 lei.

Strategii de comunicare utilizate

In ceea ce priveste comunicarea cu mass-media, putem mentiona cd, la scurt timp dupa
confirmarea producerii evenimentului, au fost anuntati de izbucnirea incendiului corespondentii
mass-media acreditati la acea data pe 1anga inspectoratul judetean. Aceastd actiune a fost realizata de
purtatorul de cuvant al inspectoratului, in urma primirii acordului din partea comandantului structurii,
si a avut in vedere asigurarea vizibilitatii pe timpul gestiondrii situatiei de urgentd, ticerea si
invizibilitatea fiind considerate semne ale lipsei de vointd, ale incompetentei si fricii, care pun sub
semnul intrebarii faptul ca respectiva situatie este sub control. Astfel, s-a luat legdtura cu reprezentanti
ai presei locale scrise, radio si TV, cét si cu reprezentantii locali ai mass-media nationale. Aceasta
actiune de informare din oficiu a reprezentantilor presei scrise si audio-vizuale s-a bazat pe
considerentul cd este necesara comunicarea din partea institutiei care gestiona situatia de urgenta
existentd despre producerea acesteia. In acest mod, se prezintd punctul de vedere autorizat al
institutiei referitor la evenimentul care este in desfasurare. Aflarea acestui eveniment de presa din alte
surse decat cele care se ocupa in mod direct de gestionarea situatiei ar denatura si trunchia datele
problemei, prezentdnd informatia necomform adevarului, favorizand sau, dimpotriva, defavorizind
anumite parti implicate. Astfel, dupd comunicarea datelor preliminare referitoare la ora, locul
producerii incendiului, suprafata aproximativa afectata si fortele participante la interventie, purtatorul
de cuvant a comunicat permanent cu reprezentantii mass-media, raspunzand intrebarilor referitoare
la interventie si la diferitele stadii in care se afla aceasta, pana la finalizarea misiunii. Reprezentantii
mass-media care s-au deplasat la fata locului au fost sprijiniti In obtinerea de informatii referitoare la
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desfasurarea situatiei de urgentd si la modul de gestionare al acesteia de la reprezentantul
inspectoratului care a condus interventia. Avand in vedere ca nu se puteau transmite in format scris
informatii ce nu erau verificate si luand In considerare ora tarzie la care s-a incheiat interventia,
redactiile ziarelor fiind de mult inchise, a fost remis un buletin informativ presei in dimineata celei
de-a doua zi.

Literatura de specialitate recomandd ca mesajul central care trebuie difuzat intr-o situatie de
urgentd sa fie ,,«situatia este sub control»; acest mesaj este urmat de prezentarea masurilor luate” [2]
exprimate prin verbe la timpul prezent. Conceptele-cheie care stau la baza elaborarii mesajelor se
recomanda sd fie ,,de tipul: control, grija, interventie rapida, eficientd, cooperare, intrajutorare,
reciprocitate, ajutor, controlul riscului” [2].

In timpul unei situatii de urgenta, jurnalistii au nevoie nu doar de material pentru stiri, ci si de
informatie de baza. Media doreste date de la sursa, descrieri operationale, ghiduri si planuri, descrieri
de sarcini etc. Textele trebuie sa fie scurte si se foloseste un limbaj simplu. Fotografiile si graficele
fac mai usoard intelegerea unei informatii complexe. Ziaristii incearcd sd vind in intdmpinarea
intrebarilor publicului si s@ raspunda acestora in termeni de stire. Astfel, informarea transmisa catre
mass-media a cuprins date referitoare la data, ora si locul producerii incendiului, fortele participante
pentru localizarea si lichidarea acestuia, precum si pagubele rezultate. in cuprinsul acestui buletin
informativ, s-a precizat ca imprejurarea si cauzele care au favorizat izbucnirea incendiului erau in
curs de stabilire pe parcursul zilei urmatoare de catre echipa mixta de specialisti, precizari referitoare
la concluziile rezultate fiind transmise celor interesati. Totodatd, informarii transmise i-au fost
anexate si imagini de la locul producerii evenimentului, poze preluate apoi de majoritatea ziarelor cu
aparitie locald. De asemenea, purtatorul de cuvant a raspuns si pe parcursul acestei zile solicitarilor
jurnalistilor, majoritatea intrebarilor fiind axate pe pagubele inregistrate in urma evenimentului si pe
cauza care a dus la izbucnirea incendiului. Doud aspecte importante de luat in considerare in acest
punct sunt gestionarea mesajului, care trebuie sa fie clar, coerent, sincer si transparent; daca mesajul
este fals, incoerent, prematur sau nebazat pe fapte care sunt la dispozitia publicului, atunci nu trebuie
difuzat. Presa si populatia afectata reactioneaza, mai ales, pe baza perceptiilor de competenta, adevar,
deschidere, transparentd, cinste, onestitate etc. Daca nu se comunica aceste valori, atunci poate sa
apard perceptia opusa. Daca se instaureaza o perceptie negativa inca de la inceputul unui raspuns in
caz de urgenta, ulterior aceastd perceptie este foarte greu de inlaturat.

In ceea ce priveste mediatizarea evenimentului, prezentarea este sustinuti de aparitiile in
mass-media locald, stirile aparute in mass-media regionald si nationala fiind dificil de cuantificat.
Astfel, In ziua imediat urmatoare producerii incendiului si In urmatoarea au aparut in presa locald
peste 20 stiri (presa scrisa si radio-TV). Avand 1n vedere ca in cea mai mare parte publicul va judeca
raspunsul la urgente al institutiilor implicate aproape numai pe baza stirilor aparute in mass-media,
perceptia publicului despre actiunile care urmaresc rezolvarea situatiei de urgenta va fi in cea mai
mare masurd determinatd de modul in care se comunica. Astfel, se poate observa unitatea de mesaj,
in materialele aparute neexistand alte surse din interiorul institutiei care ar fi putut prezenta o imagine
— probabil — inexacta si/sau denaturati. In continutul acestor materiale este identificat punctul de
vedere al institutiei, prezentat de doud persoane: purtitorul de cuvant al inspectoratului si
comandantul dispozitivului de interventie.

Pentru cei responsabili privind comunicarea, ,,mass-media trebuie sa fie privitd ca un
important coparticipant in gestionarea unei situatii de urgenta. Este cel mai rapid mijloc de a transmite
mesajul cdtre public. Ea monitorizeaza, analizeaza si criticd, descrie si prezintd. De aceea, este
important pentru echipa de management al situatiei s cunoasca imaginea situatiei de urgenta pe care
o difuzeaza si o comenteaza mass-media, deoarece perceptia publicului 1n acest sens este formata de
catre relatarile si comentariile mass-media”[3]. Astfel, in ziua imediat urmdtoare producerii
incendiului, Inca de dimineatd, purtatorul de cuvant a Intocmit sinteza aparitiilor din presa, prezentand
concluziile rezultate conducerii inspectoratului. Materialul adunat a fost analizat din perspectiva mai
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multor Intrebari: Imaginea transmisa este corecta? Care sunt actorii care apar? Ce declaratii au fost
facute? Cum sunt portretizate autoritatile? Cursul evenimentelor este descris corect? Se ofera
informatii noi despre echipa de management a urgentei? Se transmit zvonuri? Existd erori in
prezentarea faptelor? Analiza trebuie sa ofere o viziune asupra modului in care imaginea transmisa
de mass-media poate afecta modul 1n care urgenta evolueaza si este gestionata si trebuie sa identifice
evolutii si probleme potentiale. Rezultatele actiunilor de comunicare in legaturd cu evenimentul au
fost favorabile institutiei [4].

Concluzii

Prin prisma meseriei lor, pompierii participd la actiuni si interventii care implicd invariabil
situatii ce pun in pericol viata cetatenilor, dar si bunurile materiale ale acestora. Toate aceste situatii
se desfasoara in contextul unor emotii puternice, care contribuie direct la starea de spirit si atitudinea
cetatenilor fata de echipele de interventie. Cand se declanseaza o situatie de urgentd, primul raspuns
al structurii de interventie este sa aduca situatia sub control, dupa care sa se asigure ca cea mai mare
parte a faptelor sunt cunoscute. lar daca nu toate sunt cunoscute, este important sa se inceapa
campania de comunicare prin indicarea acestui aspect si transmitandu-se mesajul cd informatiile
ulterioare vor fi puse la dispozitie pe masura aflarii lor.

In ceea ce priveste strategiile si tehnicile de comunicare folosite, amintim comunicarea directa
cu reprezentantii mass-media, sprijinirea acestora pe timpul documentarii In teren, facilitarea obtinerii
de declaratii si interviuri de la persoanele de interes pentru jurnalisti, cat si transmiterea de informatii
prin intermediul buletinului de presa. In gestionarea comunicirii acestor evenimente, nu se transmit
comunicate de presd, mape de presa si nici nu se organizeaza conferinte de presa, considerandu-se ca
astfel de tehnici sunt utilizate pentru cazuri de amploare mai mare, cum ar fi daca in urma incendiului
s-ar fi inregistrat pierderi de vieti omenesti.
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