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Summary

The present paper analyzes the role of the media ombudsman in public broadcasting,
highlighting its growing importance in the context of disinformation and informational
polarization. Originating from the Scandinavian model and adapted to journalism in the
1960s—1970s, the ombudsman acts as an independent mediator between the newsroom,
management, and the public, handling complaints, promoting journalistic ethics, and im-
proving content quality. At the European level, recent studies emphasize responsibilities
such as examining complaints within 30 days and submitting periodic reports to adminis-
trative or managerial boards. In the Republic of Moldova, within the “Teleradio-Moldova”
Company (TRM), the institution of the Ombudsman was established in 2013 and regulated
by the Audiovisual Media Services Code (2018). The scientific approach also highlights
key principles such as objectivity, transparency, and accessibility. Reports of the Ombuds-
man Service of “Teleradio-Moldova” indicate monitoring activities, a limited number of
complaints, and recommendations aimed at increasing visibility, media education, and re-
sponsible journalism. The TRM Ombudsman represents an essential instrument of self-
regulation, but it requires proactive consolidation in order to become a pillar of journalistic
excellence aligned with European standards.
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Arealul informational devine tot mai vast pe masura ce sursele media sunt diversifi-
cate, canalele de transmitere capatd noi forme si tendinte, iar mesajele livrate publicului,
de asemenea, sunt plurivalente. Acest lucru, pe de o parte, ancoreazd consumatorul de
informatii la realitatile care exista pe plan local, regional sau international, pe de alta
parte, exista riscul sd cada intr-o deruta informationala si sd alimenteze stiri care nu co-
respund adeviarului. In aceasti ordine de idei, mai mult ca oricand rolul mediatorului de
media, sau cum este cunoscut in literatura de specialitate ombudsman de media, devine
unul important si necesar pentru a putea realiza si mentine acea legatura dintre furnizorul
de informatii (7V, radio, presa scrisd, online) si consumatorul acestora. Astfel, ,,ombud-
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smanii au un rol unic in jurnalismul modern si este unul care - odata stabilit - este greu de
ignorat pur si simplu pentru ca permite ca cele mai bune aspecte ale implicarii cetatenilor
in jurnalism si iasa la iveala dintre cele trei componente esentiale ale mass-media mo-
derne: redactia, conducerea si publicul” [1, p.7]. Acesta actioneazad ca un intermediar
independent intre entitatile de media si audientd, investigand plangeri, promovand stan-
darde etice si contribuind la imbunatatirea calitatii continutului.

Lexemul ombudsman are provenienta suedeza. Conceptul, 1n sens juridic, se referd
la o persoana independentd, respectabila, imputernicita de Parlament sau Guvern pentru
protectia drepturilor si libertatilor fundamentale ale omului. Prima institutie constituita
pentru a veghea respectarea legilor in administratie este considerata institugia suedeza,
prevazuta in Constitutia Suediei din 1809, sistemul suedez fiind considerat acel care a
creat Ombudsmanul parlamentar [2]. Trebuie sa remarcam faptul ca, modelul scandinav
al ombudsmanului guvernamental, adaptat in media 1n anii 1960-1970, a fost ca un ras-
puns la scaderea increderii publice in domeniul jurnalismului. Lucrarea de fata isi pro-
pune ca obiectiv central sa releve rolul si importanta ombudsamnului in audiovizualul
public — de la proceduri functionale la activitati practice utilizate.

Subiectul supus cercetarii este putin explorat in partea de est a Europei. Tocmai
de aceea, dezideratul nostru stiintific se va axa, in spetd, pe relevanta functiei de om-
budsamn 1n media publicd. Ne vom axa pe procesele specifice de autoreglementare a
audiovizualului cu statut public, dar si pe provocarile la care este supusa entitatea de
ombudsamn media atunci cand vine vorba despre responsabilitate sociala. Or, anume
ombudsamnul de presa are menirea de a se declara si functiona deschis si transparent in
fata cetatenilor, in calitate de telespectatori/radioascultitori sau consumatori pe online,
mizandu-se pe calitate si respect. ,,Ombudsmanul pentru stiri trebuie sa asigure calita-
tea continutului difuzat si sa vegheze asupra intereselor si drepturilor publicului” [3].
La nivel international, din 1980, functioneaza Organizatia Obudsmanului pentru stiri
si Editorilor de standarde in jurnalism. Potrivit acestei entidti globale, ,,un ombudsman
pentru stiri primeste si investigheaza plangerile cititorilor ziarelor, ascultatorilor sau te-
lespectatorilor posturilor de radio si televiziune cu privire la acuratetea, corectitudinea,
echilibrul si bunul gust in relatarea stirilor” [4].

Studiul Guvernanta si independenta mass-mediei publice (Governance and inde-
pendence of public service media), publicat de European Audiovisual Observatory in
februarie 2022, cu suportul Consiliului Europei, arata ca printre sarcinile ombudsamnu-
lui media se regasesc:

» gestionarea reclamatiilor, plangerilor si sugestiilor, transmiterea acestora catre
departamentul competent din cadrul Radioului sau Televiziunii si raspunsul ca-
tre telespectatori, ascultatori si internauti in termen de 30 de zile.

» informarea Consiliului de administratie a audiovizualului public cu privire la
cele mai grave probleme si prezentarea unui raport privind evolutia acestora la
fiecare trei luni.

» propunerea de masuri pentru a evita repetarea acestor probleme in viitor [5, p.98].

Acest lucru demonstreaza ca, institutia ombudsmanului n audiovizualul public eu-
ropean ramane, unul dintre cele mai importante instrumente de Imbunatatire a calitatii
jurnalismului si asigurarea unui dialog real intre institutia publica si cetateni si de a oferi
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consiliului de administratie sau organelor manageriale un semnal de alarma periodic si
obiectiv pentru asigurarea legitimitatii serviciului public de radiodifuziune in era dezin-
formarii si a polarizarii extreme.

In audiovizualul public din Republica Moldova functioneazi institutia ombudsma-
nului la Institutia Publica Compania ,, Teleradio-Moldova” (TRM). Serviciul ombudsma-
nului a fost instituit in cadrul TRM prin Hotararea nr. 70 din 09.07.2013 a Consiliului
de Observatori, la initiativa ONG-urilor din domeniul mass-media. Activitatea entitatii
este reglementata in baza Codului Servicii Media Audiovizuale al Republicii Moldova
(CSMA), adoptat in 2018, ulterior a suferit mai multe amendamente. Astfel, potrivit art.
35 a CSMA, litera o), prevede cd, printre atributiile furnizorilor publici de servicii media
este de a dezvolt propriul serviciu media al ombudsmanului [6]. Acest lucru, in opinia
mai multor experti media din Republica Moldova urmareste scopul de a spori credibili-
tatea serviciilor media audiovizuale publice.

Serviciul Ombudsamnului din cadrul Companiei ,,Teleradio-Moldova”, potrivit re-
gulamentului de functionare, se conduce dupa urmatoarele principii:

— angajament si respect fata de beneficiarii serviciilor de programe ale Compani-
ei, precum si fatd de salariatii ei;
— integritate profesionald;
obiectivitate;
accesibilitate;
— transparenta.

In acelasi timp, ombudsmanul are calitate de mediator obiectiv intre Compania
TRM si publicul beneficiar de serviciile de programe radio/tv oferite. De asemenea,
consumatorii de programe pot sesiza Serviciul Ombudsmanului direct, prin posta la
sediul Companiei sau prin posta electronicd. Ombudsmanul poate fi sesizat si de ca-
tre Directorul general al Companiei, directorii adjuncti, factori de decizie din cadrul
institutiei. Serviciul Ombudsmanului contribuie activ la imbunatatirea si actualizarea
cadrului normativ intern al Companiei In domeniul eticii si deontologiei profesionale,
organizand totodatd intalniri, dezbateri si consultari publice pe teme de interes soci-
al, In urma cérora formuleaza propuneri si recomandari concrete pentru grila-cadru
radio/TV si pentru Caietul de sarcini al institutiei [7]. In context, trebuie sa precizim
faptul ca reclamatiile sau plangerile venite din partea consumatorului de produse me-
dia audiovizuale realizate de broadcastingul public sunt examinate in termen de 30 de
zile. Se impune de mentionat si tipul reclamatiilor examinate de catre Serviciul Om-
budsmanului TRM. Este vorba despre reclamatii care se refera la lipsa de echilibru
si echidistanta in abordarea subiectelor ce tin de domeniul politic, tindndu-se cont de
statutul Institutiei Publice; reclamatii care se referd la continut eronat sau fals, prin
intermediul cdrora se solicita corectari ale continutului; reclamatii prin care se solicita
dreptul la replica; reclamatii prin care se solicitd scuze publice din partea Companiei;
cereri de dezmintiri, corectare a erorilor [8]. Totodatd, ombudsmanul TRM este in drept
sd respingd reclamatiile care contin text ofensator, expresii jignitoare sau injurii, plan-
geri nejustificate.

Cele mai recente rapoarte de activitate al Serviciului Ombudsmanului TRM, pu-
blicat pe site-ul oficial al Institutiei Publice trm.md, sunt din anii 2024 si 2025. Astfel,
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informatiile care fac obiectul acestui document se refera la calitatea prevederilor inserate
in documentele interne de reglementare. De asemenea, un element de baza il constituie
monitorizarea calitativa si cantitativa sub aspect deontologic si al interesului public a
emisiei Radio/TV, monitorizarea continuturilor platforme online, examinarea petitiilor,
sesizarilor expediate sau enuntate public 1n adresa radiodifuzorului public. Acelasi ra-
port al Serviciului Ombudsmanului din cadrul ,,Teleradio-Moldova” se axeaza si pe co-
laborarea pe plan profesional cu societatea civila, de media, institutiile abilitate pe di-
mensiunea difuzarii de catre TV Moldoval, TV Moldova 2, Radio Moldova, multimedia
a unui produs audiovizual de calitate, echidistant si pluralist.

In perioada de raportare, septembrie — decembrie 2024, Ombudsmanul TRM pen-
tru audientd a fost contactat de cétre public prin aplicatia de pe trm.md/Contacteaza
Ombudsmanul 1n sapte cazuri. Din document desprindem ca, solicitarile tin de politica
editoriala a institutiei si initierea parteneriatelor, dar si de revendicarea dreptului la re-
plica, asistentd informationala 1n litigiu juridic. Mesajele venite din partea publicului au
fost transmise, ulterior, realizatorilor si responsabililor de programele radio/tv din cadrul
TRM. De asemenea, ombudsmanul s-a autosesizat pe marginea publicatiilor aparute in
spatiul public privind activitatea Radiodifuzorului public. Acelasi raport din 2024, la
capitolul recomandari, Serviciul Ombudsmanului TRM vine cu un sir de propuneri, cum
ar fi:

» imbunatatirea vizibilitatii Ombudsmanului in fata publicului, prin acordarea
timpului de emisie la radio si tv, unde cu participarea editorilor de emisiuni si a
expertilor independenti, sunt puse in discutie normele de auto reglementare in
audiovizual si educatia media, derogarile deontologice din emisia Radiodifu-
zorului public. Trebuie sd remarcam ca, pe durata anilor 2022 — 2023, ombud-
smanul TRM a participat la diverse emisiuni, precum — Buna Dimineata de la
Moldova 1 si la Zi de Zi de la Radio Moldova [9].

» imbunatatirea vizibilitatii Ombudsmanului fatd de angajati in scopul asigurarii
calitatii si continuitatii procesului de formare profesionald a personalului.

» incurajarea jurnalismului etic si social responsabil in cadrul IP Compania Tele-
radio-Moldova.

> intalnirile periodice ale Ombudsmanului cu audienta. in acest scop se vor aloca
surse financiare si de logistica [10].

In ansamblu, implementarea acelor recomandari, care se regisesc in raportul pentru
perioada monitorizatd din 2024, ar transforma Ombudsmanul dintr-un mediator reac-
tiv Intr-un pilon al excelentei jurnalistice, aliniat standardelor europene de pluralism
informational si echidistanta. Astfel, TRM ar putea deveni un model de audiovizual pu-
blic orientat spre interesul cetateanului, contracarand riscurile polarizarii mediatice.

Raportul de activitate al Serviciului Ombudsmanului TRM pentru 2025, mai exact
perioada 12.05.2025 —31.08.2025, pune accent pe asigurarea unui mecanism eficient de
comunicare intre TRM si audienta. In aceste luni au fost analizate urmatoarele produse
audiovizuale de la TRM:

* emisiunea Pe Fatd, moderatd de jurnalista Lucia Vieru. Potrivit monitorizarii
Ombudsmanului nu au fost sesizate abateri semnificative sau incélcari ale de-
ontologiei jurnalistului si a drepturilor omului.
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» stirile de pe platforma online radiomoldova.md. Raportul de monitorizare indi-
ca faptul ca informatiile relatate de jurnalistii TRM sunt diverse si institutia isi
indeplineste misiunea de informare responsabila a cetatenilor.

* buletinul de stiri Mesager in comparatie cu stirile de la PRO TV si Jurnal TV.
Astfel, Serviciul Ombudsmanului TRM ajunge la concluzia cé temele abordate
sunt relevante pentru publicul larg. Totusi subiectele investigative si ce tin de
coruptie sunt tratate sumar, iar declaratiile autoritatilor sunt rar dublate de opi-
nii critice, expertizd independenta sau reactii ale cetatenilor.

Cat tine de activitatile pe care le-a realizat Serviciul Ombudsmanului TRM 1n pe-
rioada raportata, in luna iunie 2025, a fost organizatd o intdlnire cu jurnalistii Radio
Moldova Comrat, la care au discutat despre jurnalismul responsabil. in luna iulie 2025
au fost realizate doua materiale video privind Serviciul Media al Ombudsmanului. Tot
in aceeasi luna a fost realizat un chestionar care a colectat opinia publicului privind
calitatea, relevanta si impactul programelor difuzate de posturile de televiziune si ra-
dio ale TRM. De asemenea, Serviciul Ombudsmanului urmareste identificarea nevoilor,
preferintelor si asteptarilor cetatenilor pentru imbunatatirea continutului media public
[11]. In luna august 2025, Serviciul Ombudsmanului TRM a desfasurat un panel de
discutii privind reflectarea alegerilor parlamentare in mass-media publica si o sedinta
ce se referea la recomandari pentru jurnalisti si redactiile mass-media privind conduita
pe retelele sociale. Raportul mai indica faptul cd Ombudsmanul TRM a participat la o
serie de evenimente si instruiri nationale si internationale care aveau rolul de a promova
drepturile omului si vizibilitatea institutiei publice audiovizuale [12].

Din raportul de activitate a Serviciul Ombudsmanului TRM pentru 2025, perioada
de monitorizare mai — august 2025, nu a indicat nicio reclamatie sau sesizare venita din
partea publicului radioascultator, telespectator sau consumator de informatii pe platfor-
mele online ale companiei publice, desi una dintre misiunile principale ale Ombudsma-
nului este de a eficientiza legatura dintre institutie si public.

In era expansiunii informationale, in care sursele media diversificate pot genera atat
ancorare in realitate, cat si derutd sau dezinformare, ombudsmanul media emerge ca un
mediator independent. In contextul statelor din estul Europei, unde acest subiect este
putin dezvoltat, articolul evidentiaza cazul TRM ca un exemplu relevant de adaptare
a modelului european. Instituit in 2013 prin Hotararea Consiliului de Observatori, la
initiativa ONG-urilor media, si reglementat prin Codul Serviciilor Media Audiovizuale
(CSMA, 2018, cu amendamente ulterioare), Serviciul Ombudsmanului TRM urmareste
beneficiari si angajati, integritate profesionala, obiectivitate, accesibilitate si transparenta
— il pozitioneaza ca mediator obiectiv intre institutie si public. Activitatile practice in-
clud examinarea reclamatiilor (referitoare la echilibru politic, continut eronat, drept la
replicd, scuze publice sau dezmintiri), respingerea celor nejustificate sau ofensatoare,
imbunatatirea cadrului normativ intern, organizarea de dezbateri si consultari publice,
precum si contributii la grila de programe si caietul de sarcini. Aceste procese sublini-
aza responsabilitatea sociald a ombudsmanului, care nu doar reactioneaza la sesizari,
ci si initiaza dialoguri pentru un continut echidistant si pluralist. Desi institutia ombud-
smanului la TRM reprezintd un pas semnificativ spre auto reglementare si transparenta,
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articolul releva provocari persistente: riscul polarizarii mediatice, lipsa unei explorari
aprofundate in estul Europei si nevoia de resurse pentru vizibilitate si formare. Absenta
reclamatiilor in 2025 poate indica fie o calitate Tnaltd a continutului, fie o deconectare
de la audientd, ceea ce subliniaza necesitatea unor campanii de promovare. Pe termen
lung, implementarea recomandarilor — cum ar fi alocarea timpului de emisie, intalnirile
regulate si colaborarea cu societatea civild — ar putea pozitiona TRM ca model regional
de media publica orientatd spre cetdtean, contracarand dezinformarea si asigurand plu-
ralismul.
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