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ABSTRACT

LACTATE BRADET — THE OPPORTUNITY OF A WELL-MANAGED CRISIS

The first months of 2016 brought Romania a series of cases of suspect illnesses
which attacked the babies from Arges County. When the situation got worse and
deceases started to happen, the authorities found themselves in the position to appease
the entire population. Medical investigations revealed the cause of the illness — an
Escherichia coli bacteria infection.

Later investigations revealed the presence of this bacterium in a cow cheese lot,
which was produced by a small milk processor from Arges County.

Pressed for public demands, the Minister for Agriculture, Achim Irimescu,
released the press the name of the milk processor — Brddet. Since that moment, the
manager of the factory started the communication with his public — mainly on the
organization’s official Facebook page. An immediate effect implied the messages going
viral on the internet and the creation of a community of Romanians who have supported
his cause from the beginning. This was the opportunity he created in order to save the
company’s future.

Using the triangulation as a method of research, the purpose of this article is to
present the crisis communication strategy which was adopted by Lactate Bradet in the
presented context, in order to estimate the campaign’s succes.

Keywords: Lactate Bradet, crisis, crisis communication, Facebook, opportunity.

1. INTRODUCERE

Relatiile publice s-au dovedit a fi un instrument foarte eficient in gestiunea

imaginii unei organizatii, de la crearea unei imagini favorabile in ochii publicului

pana la gestionarea crizelor care pot aparea in interiorul sau in afara acesteia.
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Imaginea pe care o are o organizatie in ochii publicului sau este decisiva
pentru succesul sau esecul acesteia, iar In contextul unei crize, imaginea este prima
care are de suferit. Intr-o situatie de criza pentru companie, daci nu se comunici in
mod continuu cu publicul si nu se castigd Increderea acestuia, compania are slabe
sanse sa poata fi reabilitata.

Am abordat acest subiect din dorinta de a studia strategia de comunicare pe
care S.C. Bradet S.R.L., care produce lactate sub numele Lactate Brddet, a adoptat-o,
in contextul crizei declansate asupra companiei in luna februarie a anului 2016.

Cercetarea de fata doreste sa prezinte strategia de comunicare de criza pe care
a adoptat-o firma Brddet in contextul prezentat, cu scopul de a evalua succesul
acesteia.

Prima parte a studiului se concentreaza pe prezentarea aspectelor teoretice
privind principalul subiect al lucrarii, relatiile publice, precum si aspecte ale
crizelor si delimitarea acestora de alte probleme cu care se poate confrunta o
organizatie. Importanta imaginii unei companii in stabilirea succesului acesteia este
ilustratd Tn acest capitol, aldturi de importanta vitezei de reactie a specialistului, in
contextul crizelor.

Cea de-a doua parte prezinta situatia de crizd In care se afla Romania in
primele luni ale anului 2016, context in care a debutat criza de imagine pentru
producitorul local de branzeturi.

In partea a treia este prezentati metodologia folositd in culegerea si
interpretarea datelor necesare in realizarea prezentului studiu de caz, precedand
penultima parte, unde este prezentat studiul de caz privind campania de comunicare
pe care a realizat-o compania Brddet. In cadrul acestuia, vom prezenta aspectele
teoretice ale metodologiei pe care am folosit-o la realizarea analizei, precum si
studiul de caz privind campania de comunicare a companiei, cu etapele
corespunzatoare.

Articolul se incheie cu o parte de concluzii personale privind eficienta
comunicarii de criza a companiei.

2. ASPECTE TEORETICE

2.1. RELATIILE PUBLICE

Conform sintezei realizate de revista profesionald Public Relations News,
relatiile publice reprezinta: ,,...functia de conducere care evalueaza atitudinile
publicului, apropie politicile si procedurile unui individ sau ale unei organizatii de
interesele publicului, planificd si executa un program de actiune pentru a castiga

99l

intelegerea si acceptarea publicului™'.

LS. M. Cutlip si colab., 1994, Effective Public Relations, New Jersey, Pearson Education Inc.,
apud C. Coman, 2001, Relatiile publice: principii si strategii, lasi, Editura Polirom, p. 16.
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Unul dintre pionerii relatiilor publice In America s§i, totodata, fondatorul
Public Relations Society of America, Rex Harlow, a adunat peste 500 de definitii
ale conceptului de relatii publice. Sintetizdnd, el a reusit sa realizeze o definitie
care cuprinde esenta acestor activitati: ,,Relatiile Publice sunt o functie manageriala
distinctd, care contribuie la stabilirea si mentinerea unor directii reciproce de
comunicare, intelegere, acceptare si cooperare intre o organizatie si publicul sdu.
Aceastd functie implicd gestionarea problemelor sau a evenimentelor; ajutd
conducerea sd fie informata despre opinia publicd si sa reactioneze fatd de ea;
defineste si intdreste responsabilitatea conducerii de a sluji interesul public; ajuta
conducerea sa tind pasul cu schimbarea si sd o foloseasca eficient, servind ca un
sistem de avertizare timpurie si de anticipare a tendintelor.

Asadar, relatiile publice presupun realizarea unor serii de actiuni de catre
specialist, ceea ce permite definirea relatiilor publice ca proces. Orice proces de
relatii publice cuprinde o succesiune de activitati care au fost grupate in diferite
formule sau au primit diverse denumiri din partea teoreticienilor.

Campania de relatii publice ne permite sa luam la cunostinta situatia actuala,
sd planificim schimbari dezirabile si posibile, s vedem cum pot fi provocate
aceste schimbari si sa constientizam modul 1n care ne-am atins obiectivele.

Evenimentul de relatii publice are o duratd mai scurtd decit campania (cateva
zile, maximum o sdptamand), dar durata poate fi extinsa si la cateva luni sau un an,
vizand doar un obiectiv si un public determinat.’

2.2. CRIZA IN ORGANIZATII

Lumea se confrunti in fiecare secunda cu evenimente care o fac si fie mai
buna sau mai rea. Companiile se confrunta zilnic cu probleme care le afecteaza
bunul mers, de la pierderi de bani la pierderi de personal. Dar pot fi aceste
intamplari considerate crize?

In Dictionarul de sociologie coordonat de Catalin Zamfir si Lazar Vlasceanu,
criza este definitd ca: ,,O perioada in dinamica unui sistem, caracterizatd de
acumularea accentuatd a dificultatilor, izbucnirea conflictuald a tensiunilor, fapt
care face dificila functionarea sa normald, declansandu-se puternice presiuni spre
schimbare™.

Conform acestei definitii, o criza este, in general, apogeul unei perioade grele
dintr-un sistem (reprezentat fie de companii, fie de relatii interumane etc.). O
caracteristica a crizelor este schimbarea care intervine cu caracter salvator, pentru
un deznodamant fie dezirabil si pozitiv, fie nedorit.

2 D.L. Wilcox si colab., 2009, Relatii publice, Strategii si tactici, Bucuresti, Curtea Veche
Publishing, p. 36.

3 D. Tacob si colab., 2011, Relatiile publice, Coeziune si eficientd prin comunicare, Bucuresti,
Comunicare.ro, p. 198.

4 C. Zamfir, L. Vlasceanu, 1993, Dictionar de sociologie, Bucuresti, Editura Babel.
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Avand in vedere relatia de interdependentd intre relatiile publice si
organizatiile de orice tip, criza de relatii publice reprezinta, din punctul de vedere
al lui Barton: ,,Un eveniment major, impredictibil, care poate conduce la efecte
negative; acestea pot afecta organizatia in ansamblul ei, sau sectorial, angajatii,
produsele, serviciile, situatia financiara si reputatia ei”.’

Criza are efecte asupra reputatiei organizatiei si efectele pe care le produce se
manifestd pe termen lung. Organizatia va recastiga foarte greu increderea opiniei
publice, lucru perpetuat si de implicarea mass-mediei, care, prin dorinta de a
prezenta subiecte incendiare, isi indreaptd atentia foarte mult spre Inceputul crizei
si foarte putin spre sfarsitul acesteia, moment cand organizatia isi poate spala
imaginea, pundnd in plan secund stirile favorabile imaginii companiei.

Timothy Coombs subliniazd dependenta unei organizatii de o imagine
favorabila a sa: ,,Reputatia unei companii este o resursd intangibild a organizatiei
care este extrem de pretioasd. Reputatiile favorabile determina atragerea mai
multor clienti, genereaza interesul investitorilor, atragerea angajatilor de top,
motivatia angajatilor, satisfactie mare a locului de muncd, genereaza acoperire
favorabila in media si atrage comentarii pozitive de la analisti financiari.”

Mai multi teoreticieni ai comunicarii, precum W. Guth, C. Marsh, M. Nudell,
N. Antokol, R. Reillz sau G. Meyers’, sunt de parere ca o criza nu trebuie priviti
doar ca o situatie negativa, o intamplare nefericitd care cauzeaza pierderi. Ea poate
fi consideratd si din perspectiva unei oportunititi, ca un precedent care va
determina o mai mare atentie sau pregitire a companiei sau ca o situatie
generatoare de schimbari pozitive.

Comunicarea unei organizatii cu publicul sdu nu este un lucru usor nici in
situatii obisnuite, ceea ce face ca, in situatii de criza, cand nivelul neincrederii
acestora in organizatie este mare, comunicarea sa devind un proces si mai complicat.

In situatii de crizi, informatia poate lipsi cu desivérsire sau poate fi
incompletd, ceea ce, in opinia lui Dennis Wilcox si colab., 1i determind pe oameni
si caute informatia in mod mai activ ca de obicei’. Conform acelorasi autori:
»Cercetarile aratd cd oamenii devin mai dependenti de mass-media pentru a obtine
informatia care le satisface dorinta omeneascd de a pune capdt unei situatii
neplicute™. Acest lucru scoate la iveald necesitatea companiei de a actiona rapid,
cu informatii corecte, de a fi prima care transmite mesajele catre publicul sdu,
Inainte ca mass-media sa intervina, cu rol de mediator.

> L. Barton, 1993, Crisis in Organisation: Managing and Communicating in the Heat of
Chaos, South Western Publ., Cincinatti, apud C. Coman, 2009, Comunicarea de criza: tehnici i
strategii, lasi, Polirom, p. 15.

8 T.W. Coombs, 2007, Ongoing Crisis Communication — Planning, Managing and Responding,
California, Sage Publications Inc., p. 14.

7' C. Coman, 2009, op. cit., p. 18.

8 D.L. Wilcox si colab., 2009, op. cit., p. 180.

? Ibidem.
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3. LACTATE BRADET iN CONTEXTUL CRIZEI ROMANESTI

Criza imbolnavirii bebelusilor din Roménia s-a petrecut in perioada 4
februarie—12 aprilie 2016. In tot acest timp, au avut loc 3 decese ale unor bebelusi,
internari ale mai multor copii din judetul Arges si s-au emis foarte multe ipoteze cu
privire la cauzele ce au condus la starea de fapt.

In data de 16 februarie 2016, in Romania se inregistra cel de-al treilea deces
al unui bebelus, din cauza infectiei cu bacteria Escherichia coli'’. In acest timp, alti
9 copii erau internati cu simptome ale Sindromului Hemolitic Uremic, care, se
pare, ar fi fost cauzat de unul din tipurile de bacterii E-coli'".

In aceasta perioada, au avut loc declaratii contradictorii ale medicilor,
parintilor, institutiilor de stat. Secretarul de stat in Ministerul Sanatatii, Victor
Strambu, este de parere cd nu bacteria E-coli este cauza Tmbolnavirii copiilor,
deoarece trei dintre ei au fost confirmati cu Rotavirus, nu cu E-coli'?.

Mass-media a accentuat aceastd criza, punand presiune pe institutiile statului
sa afle care a fost cauza ce a dus la aceste Imbolnaviri In masa. Cazuri izolate au
fost luate de jurnalisti si integrate In teorii ale conspiratiei, ceea ce a determinat
emiterea unor declaratii pripite (si, se pare, nefondate) ale institutiilor de stat.

In incercarea de a gisi o cauzi a imbolnavirilor, autorititile au prelevat probe
din ap4, portocale, antibiotice, branza de vaci®.

In data de 24 februarie s-au luat probe dintr-o branza proaspata de vaca dintr-
un magazin din Pitesti. in data de 29 februarie, Ministrul Agriculturii, Achim
Irimescu, a declarat ca s-a gasit bacteria E-coli In proba de branza recoltata din acel
magazin din Pitesti, care era produsd de firma S.C. Bradet S.R.L. ,«In urma
analizelor de laborator, inspectorii veterinari au gasit E-coli in probele de branza de
la S.C. Bradet din Curtea de Arges, care comercializeaza si produse traditionale.
Este vorba despre o cantitate de 20 de kilograme de branza proaspata de vaci. De
asemenea, in judetul Bacau inspectorii au gasit intr-un frigider carne de pasare

recoltata dintr-o gospodarie personaliy, a explicat Irimescu™".

19 Care este starea bebelugilor internati la spitalul Marie Curie, 16 februarie 2016 — disponibil
la: http://stirileprotv.ro/stiri/actualitate/care-este-starea-bebelusilor-internati-la-spitalul-marie-curie-
doi-dintre-copii-ar-putea-fi-externati-astazi.html, accesat la 12 mai 2016.

1 Argesul a demarat o anchetd in cazul bebelusilor infectati cu E-coli, 11 februarie 2016,
disponibil la http://www.evz.ro/argesul-a-demarat-o-ancheta-in-cazul-bebelusilor-infectati-cu-ecoli.html,
accesat la 12 mai 2016.

12 Ibidem.

13 Rezolvarea” DIVERSIONISTA a cazului imbolnavirilor copiilor din Arges prin
FALIMENTAREA UNEI FIRME AUTOHTONE DE LACTATE, 1 martie 2016 — disponibil la
http.//www.cuvantul-ortodox.ro/recomandari/2016/03/01/rezolvarea-diversionista-a-cazului-imbolnavirilor-
copiilor-din-arges-prin-falimentarea-unei-firme-autohtone-de-lactate-de-ce-branza-de-la-bradet-nu-
putea-cauza-moartea-bebelusilor-si-care-este-me/, accesat la 15 mai 2016.

' Inspectorii veterinari au descoperit prezenta bacteriei E-coli in probe prelevate din branzi
si carne de pui, 11 februarie 2016 — disponibil la http.//www.evz.ro/argesul-a-demarat-o-ancheta-in-
cazul-bebelusilor-infectati-cu-ecoli.html, accesat la 12 mai 2016.
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La trei zile dupa ce a acordat presei aceastd declaratie, ministrul Irimescu a
postat pe pagina sa de Facebook un mesaj, in care scria ca: ,,Deocamdati nu exista
nicio dovada privind legétura dintre bebelusii morti sau bolnavi din Arges si branza
contaminati cu E-coli de la firma Brdder”"”, dar si ci a ales sa facd public numele
firmei pentru a preveni si alte imbolnaviri.

Dintre cei 63 de angajati ai fabricii, 7 au fost depistati, la analize, cu acelasi
tip de bacterie E-coli care produce sindromul hemolitic uremic, fapt care a oferit
statului mai multd intelegere fatd de decizia de a face public numele firmei'.
Patronul, Marius Badea, declara, insa, ca acesti angajati nu puteau infecta lotul de
branza in care s-au gasit bacterii, intrucat ei nu au avut contact direct cu produsul:
«In sectia de branzeturi, una dintre cele doud sectii pe care le avem, 90% din
procesul tehnologic se face fara contact al omului cu produsul. Singurul moment in
care exista acest contact este la ambalare, cand brdanza se ia cu mdna §i se pune in
ambalaj. Niciunul dintre acesti angajati nu lucreaza in acest sector, unde
branzeturile ar fi putut fi, asa-zicind, contaminate», afirmda Badea, citat
de Adevarul”"’.

Un argument foarte puternic in favoarea firmei Brddet 1-a adus jurnalistul
Vlad Macovei, care a avut un punct de vedere pertinent in aceastd situatie:
»«Informatie-cheie: lotul de branza proaspatd de vaci, depistat de autoritati cu
E-coli, a fost produs la unitatea de procesare a laptelui Bradet in 22 februarie
2016. Or, bebelusii din Arges au murit inainte. Ultimul dintre ei, cu o sd@ptdmana
mai devreme de data la care a fost produs respectivul lot de branza. Si, atentie,
chiar si asa, vorbim de data decesului, nu de data infectarii. Prin urmare, NU exista
nicio legatura intre lotul incriminat §i imbolndvirea cu sindromul hemolitic-

. < 5518
uremicy, noteaza Vlad Macovei” ".

4. METODOLOGIE

Criza firmei Bradet a fost subiectul multor emisiuni televizate, al multor stiri
si al si mai multor pareri din partea publicurilor.

Am ales o abordare calitativa, intrucat ne-am dorit ca datele pe care le
culegem sa reflecte valori si experiente reale ale unor persoane, incat sd putem
oferi o interpretare veridica a acestor date.

'S Cazul bebelusilor din Arges. Angajati ai firmei Bradet, depistati cu E.coli, 15 martie 2016 —
disponibil la http://www.gandul.info/stiri/cazul-bebelusilor-din-arges-angajati-ai-firmei-bradet-depistati-
cu-e-coli-15108562, accesat la 15 mai 2016.

'S Ibidem.

'7°7 angajati ai Bradet infectati cu E.coli. Patronul: Nu au avut contact direct cu branzeturile,
15 martie 2016, disponibil la http.://revista22.ro/70252753/7-dintre-19-angajai-de-la-brdet-infectai-
cu-ecoli-3-cu-verotoxina-care-provoac-shu.html, accesat la 15 mai 2016.

'8 Rezolvarea” DIVERSIONISTA a cazului imbolndvirilor copiilor din Arges prin
FALIMENTAREA UNEI FIRME AUTOHTONE DE LACTATE, 1 martie 2016 — link citat, accesat la
15 mai 2016.
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Cercetarea calitativa a fost definitd de N. Denzin si Y. Lincoln, care au
coordonat primul tratat din domeniu, ca fiind: ,,Concentrarea mai multor metode,
implicind o abordare interpretativd, naturalistd a subiectului studiat. Aceasta
inseamna o studiere a lucrurilor in mediul lor natural, incercand si se inteleaga sau
sd se interpreteze fenomenele 1n termenii semnificatiilor pe care oamenii le
investesc. Cercetarea calitativa implicd folosirea si colectarea unei varietati de
materiale empirice — studii de caz, experientd personald si introspectiva, povestirea
vietii, interviul, observatia, texte istorice, materiale vizuale sau care acoperd
interactiunea [subiect-obiect], astfel incat sa se descrie momente obisnuite si
deosebite din viata indivizilor, precum si semnificatiile lor pentru [acestia]”"’.

Petru Ilut este de parere ca: ,,Orientarea calitativistd — inclusiv principiul
triangulatiei — nu exclude combinarea dintre metode calitative si cantitative in
practica curenta de cercetare™’.

Pentru a oferi o imagine completd a intdmplarilor, a fost necesara o abordare
a subiectului din mai multe perspective. Astfel, am ales ca metodologia pe care o
folosim sa nu fie unica, ci sa constituie o imbinare a mai multor metode de
cercetare in stiintele sociale si ale comunicdrii, pentru ca lucrarea sa fie bine
documentata si nepartinitoare.

In ceea ce priveste metodologia folositd, am ales triangularea, in procesul de
producere si interpretare a datelor. Dupa P. Ilut, principiul triangulatiei aduce mai
multd valoare datelor transmise si oferd acestora argumente in plus pentru a fi
validate: ,,Prin metode paralele aplicate aceleiasi realitati sporim validitatea datelor™'.

Potrivit teoreticienilor din domeniu, exista o tipologie a triangularii: triangularea
datelor, a cercetatorului, teoretica si cea metodologicizz.

Astfel, in acest studiu am ales o triangulare metodologica, realizand un studiu
de caz pe care l-am imbogdtit cu date culese utilizdnd metoda anchetei prin interviu
— un interviu de explorare — si metoda analizei de continut, pentru a putea evalua
comunicarea oficiald a organizatiei in mediul online — mai precis, prin pagina sa
oficiald de Facebook.

Am considerat ca un studiu de caz asupra comunicérii firmei Brddet in timpul
crizei va aduce clarificdrile asteptate, tinand cont de aceastd situatie in care
compania s-a aflat fara voie, fard vind si, aparent, fard niciun motiv plauzibil.
Metoda interviului a fost necesard pentru a avea acces la unele informatii, altfel

' N.K. Denzin, Y.S. Lincoln, 1994, Handbook of Qualitative Research, Thousand Oaks, Sage
Publications, Inc., apud S. Chelcea, 2004, Initiere in cercetarea sociologica (note de curs pentru
Facultatea de Comunicare si Relatii Publice ,,.David Ogilvy”, SNSPA Bucuresti), Bucuresti,
Comunicare.ro, p. 37.

20 p, Nlut, 1997, Abordarea calitativa a socioumanului. Concepte si metode, lasi, Editura
Polirom, p. 69.

2 Op. cit., p. 69.

2 N. Denzin, 1970, The Research Act in Sociology, Chicago: Aldine, apud S. Yeasmin si
K.F. Rahman, 2012, ,,«Triangulation» Research Method as the Tool of Social Science Research”,
Volume 1, Issue 1, p. 154-163.
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inaccesibile. Analiza de continut a paginii de Facebook Lactate Brddet a contribuit
la identificarea strategiei de transparenta pe care a adoptat-o compania si care a fost
un real prilej de interpretare si intelegere a mesajelor comunicate de companie.

5. CAMPANIA DE COMUNICARE LACTATE BRADET — STUDIU DE CAZ

In realizarea studiului de caz asupra companiei Brddet, am ales si urmam
structura acceptatd de Societatea Americana de Relatii Publice (PRSA) in
competitia sa, Silver Anvil, cu etapele indicate de aceasta, adaptate la situatia in
care s-a aflat subiectul studiat.

Informatiile necesare realizarii studiului de caz au fost obtinute prin aplicarea
unui interviu domnului Marius Badea, patronul societatii Bradet.

In contextul crizei, firma a adoptat o strategie de transparenta si onestitate,
raspunzand prompt la fiecare cerinta a presei sau a televiziunilor.

Am delimitat urmatoarele etape in comunicarea de crizd a companiei Lactate
Bradet.

5.1. IDENTIFICAREA PROBLEMEI

Aceastd etapa a reprezentat definirea problemei si stabilirea publicului catre
care urmeaza s se comunice.

Pentru Marius Badea, criza a debutat pe data de 24 februarie, cand s-au
prelevat probe din branza proaspata de vaci pe care firma o avea la un magazin
local din Pitesti. Patronul a colaborat cu autoritétile pentru cé voia sé afle adevarul:
,»INOi ne-am asumat responsabilitatea si am zis: «Pai hai sd vedem: e de la noi sau
nu e de la noi? (...) indiferent care ar fi fost rezultatul, noi voiam sa il stim
exacty””.

Ministrul Agriculturii, Achim Irimescu, a dezvaluit presei cad branza
proaspatd de vaci de la compania Lactate Bradet contine E-coli. Pentru compania
Bradet aceasta declaratie a reprezentat inceputul decaderii fabricii: ,,Luni s-a facut
comunicarea in presa, a iesit domnul Ministru al Agriculturii, care a avut discursul
pe care l-a avut. Luni am fost un pic timorati, pentru ca noi nu ne asteptam sa fim
acuzati”**.

In aceasti etapa de inceput, purtitorul de cuvant trebuie si-si dea seama care
este publicul de care depinde succesul sau esecul firmei. Din punctul de vedere al
relatiilor publice, publicul reprezinta: ,,Orice grup sau individ care este implicat in
vreun fel anume in viata unei organizatii™.

2 Interviu cu Marius Badea — realizat in data de 9 mai 2016.

24 Ibidem.

% D. Newsom, 1993, This is PR, Belmont, Wadworth Publ. Comp., apud C. Coman, 2006,
Relatiile publice — Principii si strategii, lasi, Editura Polirom, p. 26.



9 ,.Lactate Bradet” — oportunitatea unei crize bine gestionate 311

Conform cercetatorilor Paul Baines, John Egan si Frank Jefkins, cele mai
multe organizatii comerciale au urmatoarele categorii de public: comunitatea,
potentiali angajati, angajati, furnizori, parteneri sau aliante, clienti, lideri sau
formatori de opinie, alte publicuri.

Am stabilit ca public pentru compania Brddet urmatoarele categorii: mass-
media, investitori (creditori), angajati, clienti, parteneri, autoritati de reglementare
si control, guvern, comunitate.

Asadar, problema identificata a fost acuzatia ca vina pentru imbolnavirile si
decesele bebelusilor ar purta-o S.C. Bradet S.R.L.

5.2. STABILIREA STRATEGIEI

Purtatorul de cuvant al firmei pe tot parcursul crizei a fost Marius Badea.
Acesta a fost singurul care a comunicat cu publicul organizatiei, atat in presa, cat si
la telefon sau pe Facebook. Asa cum o spune el insusi si cum brandul sdu personal
o0 aratd, singura strategie pe care S.C. Bradet S.R.L. a adoptat-o in contextul crizei a
fost cea pe care o adoptd si in viata sa personala — aceea de transparentd si
onestitate: ,,Politica noastra de transparenta a fost pur facutd asa, pentru ca asa e
genul meu. Eu si familia mea asa am fost educati si imi educ copiii in acelasi stil,
adicd le-am spus: «Decét sa spui 0 minciund, mai bine spui un adevar care doare si
care trecen”™.

In legiturd cu stabilirea strategiei sale de comunicare, Marius Badea declara:
,»Toatd lumea m-a intrebat cine mi-a facut strategia, cine mi-a facut discursurile...
poate nici nu as mai putea s repet ce am spus atunci”>,

5.3. DESFASURAREA CRIZEI SI GESTIONAREA EI

Ne vom indrepta atentia asupra felului in care Marius Badea a aplicat
principiul transparentei si al onestitdtii in comunicarea cu publicul sau. Vom
observa care a fost prezenta in media a imaginii fabricii §i cum a reusit purtatorul
de cuvant sé gestioneze comunicarea cu publicul.

In ceea ce priveste comunicarea cu mass-media, strategia de transparenti a
lui Marius Badea poate fi observatd in toate declaratiile pe care le-a avut in
emisiunile 1n care a fost invitat, iar faptul ca nu a Incercat sa ascundd nimic este
demonstrat prin onorarea tuturor invitatiilor lansate de diverse televiziuni®.

In timpul crizei, purtitorul de cuvént a realizat doud conferinte de presi si a
participat la multe emisiuni televizate: Nasul — B1 TV, 1 martie; Sinteza zilei —

6 p. Baines si colab., 2004, Public Relations: Contemporary Issues and Techniques, Oxford,
Elsevier Butterworth-Heinemann, p. 116.

2 Interviu cu Marius Badea — realizat In data de 9 mai 2016.

B Ibidem.

? Ibid.
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Antena 3, 2 martie; Starea natiei — TVR 1, 10 martie; La ordinea zilei — Antena 3,
18 martie; Nasul — B1 TV, 11 aprilie; Profesionistii in retail — Wall-street TV, 12
mai.

Comunicarea cu investitorii (creditorii) a inceput dupa prima conferinta de
presa sustinutd de reprezentantul companiei Bradet. Speriate de perspectiva
inchiderii fabricii, bancile, in calitate de creditori, au contactat conducerea pentru
mai multe explicatii i lamuriri.

Fatd de angajati, Badea a avut aceeasi atitudine pe care a avut-o In toatd
comunicarea sa: le-a spus exact ce credea, mizand pe sinceritate. in discursul sau,
el s-a bazat pe increderea angajatilor in fabrica si in practicile ei: ,,Le-am spus doar
ca eu nu cred in ceea ce s-a declarat in piatd; le-am spus: «Voi stiti cum muncim
noi aici si nu cred ca este posibil sa se Intdmple asa ceva si vom face tot posibilul
si ne demonstram nevinovatia»”.

Comunicarea cu clientii finali s-a realizat cu ajutorul mass-mediei, prin
conferintele de presd sau aparitiile purtatorului de cuvant in emisiuni televizate,
dar, in cea mai mare parte, prin pagina oficiala de Facebook a firmei Bradet.

Imediat dupa aparitia in presd a declaratiei ministrului, comentariile si
mesajele negative au inceput sa apara pe contul de Facebook al organizatiei. Badea
s-a vazut nevoit sa raspunda acestor mesaje negative si sa incerce sa explice tuturor
situatia.

Cele mai importante mesaje din partea firmei Brddet s-au regasit pe reteaua
sociald Facebook, asa ca lumea a fost tinuta la curent cu toate incercarile prin care
a trecut compania.

Primul mesaj postat de compania Brddet a fost in data de 1 martie, a doua zi
dupa ce scandalul a debutat in presa. El a avut un ton modest, defensiv, In care
putem regasi ultimii pasi ilustrati in strategia lui Coombs pentru ca organizatiile
sd-si poata recastiga buna reputatie — ingrijorare, compasiune, regret si asumare”':

,»,Va multumim mult de tot celor ce ne sunteti alaturi, ne cerem scuze celor pe
care, poate, i-am suparat. Este foarte greu ca in aceastd tard unde mass-media te
ridica si tot ea te distruge sa ne exprimdm punctul de vedere. Asa cum s-a scris,
suntem o fabrica mic, acea fabrica in care toatd familia a fost implicata si de unde
noi, toatd familia, de la mic la mare, consumam produsele. Din aceasta fabrica, in
toatd aceasta perioada, au plecat produse si in comunitatea europeana i nu am avut
niciodata niciun incident. Pana in acest moment, nu stim ce sa va spunem, fiindca
rezultatele analizelor nu sunt finale; tocmai de aceea nu vrem sa facem vreo
declaratie in acest sens; dar, asa cum parinti de la Marie Curie au iesit si au declarat
cad NU branza proaspatd a fost alimentul consumat de copilagi si atata timp cat
analizele facute pana la aceasta data atat la personal cét si la produse au iesit bune,
haideti sd nu ne mai dam cu pérerea si sd lasam persoanele abilitate sa-si faca

30 77
Ibid.
3L T.W. Coombs, S.J. Holladay, 2010, The Handbook of Crisis Communication, United
Kingdom, Blackwell Publishing Ltd, p. 63.
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treaba. Suntem parinti, suntem persoane cu frici de Dumnezeu si ne este foarte
greu in aceste momente si intelegem ce se intampla™>.

Cel de-al doilea mesaj postat de Badea pe contul de Facebook este o chemare
la actiune a tuturor romanilor. Acesta doreste sa-i implice in afacerea sa pe toti
romanii care doresc acest lucru, prin crearea unei societiti pe actiuni, in care
fiecare roman poate cumpdra actiuni. Nici acest mesaj nu este lipsit de tonul
modest, plin de compasiune si sinceritate, propriu patronului companiei Bradet™.

Data de 9 martie vine cu o postare prin care se comunicd prima variantd
oficiala a analizelor: ,,ESTE oficial: Institutul Cantacuzino a publicat rezultatul
final. Branza noastrd nu este cauza imbolnavirilor celor mici. Este cea mai buna
veste pe care am primit-o de la nastere™”. In aceasti parte a mesajului se observi o
schimbare a tonalitatii — identificim un ton de exultanta, de eliberare, care tradeaza
implicarea personald profundd a patronului in criza intdmplatd. Putem simti
compasiunea si grija fatd de clientii sdi pe care a avut-o Badea 1n aceste momente
si putem afirma, fara Indoiala, ca aceasta strategie de sinceritate pe care a adoptat-o
patronul a fost cea care i-a asigurat sustinerea clientilor sai.

Comunicarea pe pagina de Facebook a companiei a fost caracterizati de
principiul transparentei si al sincerititii. Mesajele postate au fost clare, sincere si nu
au ocolit subiectele, Badea reusind sa intuiasca toate dorintele de informare ale
clientilor si revenind, mereu, la acestia, cu mesaje pe masura curiozitatii lor.
Raspunsurile la mesajele primite au fost prompte, oneste si pline de modestie,
pagina de Facebook Lactate Bradet devenind o comunitate a oamenilor care sustin
produsele si, mai ales, valorile romanesti.

Comunicarea cu partenerii firmei Brddet s-a realizat In mod constant,
magazinele in care fabrica are desfacere fiind tinute in permanentd la curent cu
situatia de fapt.

Comunicand cu autoritatile de reglementare si control, reprezentantul
firmei nu a incercat sa-si comunice cu autoritatile nevinovatia in niciun fel. Acesta
nu considera ci era in postura de a spune ceva, ci doar 1n aceea de a asculta ce au
de zis autoritatile si de a se pune 1n slujba lor.

Pentru a comunica si cu guvernul, reprezentantul firmei Bradet a cerut o
audienta la primul-ministru al Romaniei, dorind un sfarsit al anchetei. A fost primit
de seful cancelariei primului-ministru si a prezentat, cu documentatie, toata
situatia. Pentru a-si demonstra nevinovatia, reprezentantul firmei Brddet a avut ca
argumente documente oficiale — analize, probe, declaratii etc., pe care le-a
prezentat sincer si fara s ascunda nimic.

Deoarece Badea a fost singurul purtitor de cuvant si responsabil cu

comunicarea in timpul crizei Lactate Bradet, acesta nu a avut un plan de

32 Text preluat in intregime de pe pagina oficiali de Facebook Lactate Brdidet — disponibili la
www.facebook.com/Lactate-Bradet-116234105167523/?fref=ts, accesata la 12 mai 2016.

33 Text disponibil pe pagina oficiali de Facebook Lactate Bridet — link-ul citat, accesat la
12 mai 2016.

3* Ibidem.
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comunicare. Comunicarea citre comunitatea din Bradet nu a fost pe lista sa de
prioritati, dat fiind faptul cd perioada crizei a insemnat, pentru acesta, mai mult
decat o criza de imagine.

Comunitatea a dovedit solidaritate fatd de firma locald de lactate Bradet.
Primédria a sustinut, de asemenea, fabrica in toatd criza pe care a avut-o, iar
reprezentantul uneia dintre asociatiile din zona l-a sunat pe Marius Badea si si-a
declarat sustinerea.

6. EVALUAREA

In evaluarea comunicarii de crizd a organizatiei, vom analiza feedbackul pe
care aceasta l-a primit, in urma comunicarii sale.

Mai multe autoritati au sprijinit organizatia Brddet dupa declaratia in presa a
ministrului, luandu-i apararea, in presa, producatorului local de branzeturi.

Magazinele partenere nu numai cé au sustinut fabrica, dar sunt in tratative cu
Bradet pentru ca mai multe game de produse sa se afle pe rafturile lor. De
asemenea, In urma crizei, produsele pot fi gasite In mai multe magazine decat
anterior derularii sale.

In total, pe pagina de Facebook a companiei s-au postat 19 mesaje pentru
clienti.

Primul mesaj postat pe contul de Facebook a primit 24 390 de aprecieri din
partea fanilor paginii, 13 308 de distribuiri pe paginile acestora personale si 2 079
de comentarii. Cele mai multe dintre comentarii au primit §i raspuns din partea
responsabilului de comunicare, Marius Badea™.

Aprecierile pentru cel de-al doilea mesaj nu au intarziat sa apard, el reusind
sd fie apreciat de 16 522 de oameni, distribuit de 4 191 de utilizatori si adunand
aproximativ 1 000 de comentarii’®.

Platforma Sprijina.ro, pe care Badea a creat-o pentru a da posibilitatea tuturor
romanilor si devind actionari ai companiei prin subscrierea pentru actiuni in
companie, a Inregistrat 212 contribuabili si a reusit sd strAngd suma de 126 750 lei,
timp de dous luni de la derularea sa”’.

In urma parerilor negative cu privire la designul site-ului, acesta a fost
schimbat.

3 Ibidem.

* Ibid.

37 Conform site-ului Sprijina.ro — disponibil la https://www.sprijina.ro/cauze/bradetromanesc,
accesat la 12 mai 2016.
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7. CATEVA CONCLUZII

Este binecunoscut faptul cd, pentru companii, felul in care este gestionat un
eveniment negativ, o criza sau o problema, are un impact decisiv asupra succesului
sau esecului acesteia, deoarece imaginea cu care ramane publicul dupa o provocare
de acest tip determina deciziile sale de achizitie.

Criza 1n care s-a aflat in perioada februarie—aprilie 2016 putea insemna
sfarsitul firmei de lactate Brddet, insa patronul si purtatorul sdu de cuvant — fara
studii Tn domeniul comunicérii, fard vreun plan de comunicare realizat vreodata,
fard o strategie si fard sia se gandeasca un moment la mesajele optime pe care ar
trebui sa le transmitd — a reusit nu numai sa evite colapsul companiei, ci chiar sa
transforme intr-o oportunitate de afaceri toatd aceasta criza in care s-a aflat.

Marius Badea si-a aliniat brandul personal la brandul companiei si a
reactionat la aceasta situatie deosebita asa cum l-au ghidat valorile sale personale:
cu transparentd si sinceritate. Mesajele transmise de compania Brddet in contextul
crizei au purtat toate semndtura lui si nu au triadat superioritatea de atitudine
specifica brandurilor, ci au fost personale si modeste.

Marius Badea a obtinut, prin transparenta si onestitatea sa, simpatia si
compasiunea publicului sdu, o reusita pe care firme mari, cu departamente de relatii
publice si planuri elaborate, nu au dobandit-o intotdeauna.

Este adevarat ca oportunitatea de a creste In continuare firma si de a o salva
de la faliment a aparut pe un fond destul de favorabil — nevinovatia sa. Totusi, n
momentul acuzatiilor false lansate, purtdtorul de cuvant a reusit sa atragd publicul
de partea companiei; acest debut al crizei fiind decisiv. Daca reactiile sale ar fi fost
altele, daca ar fi invocat obisnuitul ,,Nu comentam”, atunci cand a fost chestionat
de presa, desigur ca increderea publicului nu ar fi fost aceeasi.

Relatiile publice, asa cum sunt definite in cartile de specialitate, nu au fost
scopul comunicarii organizatiei, aga ca ne-am pus de multe ori intrebarea daca
actiunile pe care le-a realizat Marius Badea au fost actiuni cu specific de relatii
publice. Chiar dacd scopul nu a constat In castigarea sau mentinerea Increderii
publicului, ci doar in demonstrarea nevinovatiei firmei, actiunile si mesajele au fost
demne de un program de relatii publice bine pus la punct. Purtatorul de cuvant al
companiei Brddet nu a pornit o campanie de comunicare avand o strategie, ci a
mizat pe intuitie i pe valori, In transmiterea adevarului. Rezultatul este unul
neasteptat — chiar mai multi clienti castigati, un plus de parteneri si mai multe game
de produse pe rafturile magazinelor firmei.

Situatia nedreapta in care statul a implicat compania Brddet a atras atentia
multor oameni, care au simtit problema fabricii ca pe una personald. Multi dintre
acestia au sustinut fabrica, dintr-o dorintd de a lupta impotriva nedreptatilor
reprezentantilor guvernului. Ei au dat atentie acestui caz §i au luat partea
producatorului de lactate, pentru ca aveau mai multd incredere intr-o companie de
care, poate, nu auziserd, decat in reprezentantii statului romén, care incriminau pe
nedrept un producator local.
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De asemenea, sustinerea producatorului romén a fost favorizata de un val de
apreciere a produselor traditionale romanesti, in detrimentul marilor producatori
multinationali, astfel ca sustindtorii acestui val au devenit sustinatorii si
consumatorii produselor companiei Bradet.

Dacéd prima parte a lucrdrii a prezentat aspecte teoretice privind relatiile
publice si importanta utilizarii strategiilor de relatii publice in crearea unei imagini
favorabile despre o companie, a doua parte s-a axat pe aspectele teoretice privind
comunicarea de crizd. Astfel, am prezentat conceptul de criza in organizatie, cu
specificul acesteia, individualizand criza fata de alte probleme negative cu care se
poate confrunta organizatia, precum si tipologiile crizelor, un criteriu foarte
important pentru ca gestiunea unei crize sd fie eficienta. Etapele evolutiei unei
crize si strategiile ideale pentru depasirea crizei, conform specialistilor n relatii
publice, sunt prezentate in ultima parte a capitolului.

Cea de-a treia parte a prezentat introducerea in subiectul propriu-zis al
lucrdrii: a 1Inceput cu caracteristicile organizatiei Bradet §i cu prezentarea
contextului care a favorizat criza de relatii publice a companiei.

Urmatoarea parte a dorit sa clarifice reactia pe care firma Brddet a avut-o in
contextul crizei. Utilizind metode de cercetare specifice stiintelor sociale, am
realizat un studiu de caz asupra campaniei de comunicare purtate de purtatorul de
cuvant (si patronul) firmei, In scopul de a-i evalua eficacitatea.

A fost, asadar, campania de comunicare Lactate Bradet un succes sau nu?
Dupa parerea noastrd, desi nu a existat un program de relatii publice pe care
purtatorul de cuvant sd-1 urmeze, desi acesta nu are o calificare in sfera stiintelor
comunicdrii, desi 1n interventiile sale au existat si greseli de comunicare, campania
de comunicare pe care a realizat-o, voit sau nu, a fost una de succes tocmai prin
faptul cé a reflectat principii morale si s-a bazat pe niste valori profund umane:
transparenta si sinceritate.

In concluzie, campania de comunicare Lactate Brddet a reusit nu numai sa
opreasca un eventual faliment al firmei, ci si sa recastige increderea publicului sau
si sd atraga alti consumatori ai produselor, aceste lucruri fiind posibile doar prin
apelul la moralitate. Marius Badea, un om care s-a vazut in situatia de a fi purtator
de cuvant al unei firme care, aparent, nu era demna de Incredere, un om fara studii
de comunicare si necunoscator al strategiilor de relatii publice, a reusit sa realizeze
ceea ce stiu si fac specialisti cu ani de studii si experientd In domeniu: sa atraga
simpatie si compasiune fatd de firma, in momentele n care declaratii ale unor
oameni cu autoritate o incriminau.
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