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PREZENT od Eskadry Publiki:

z okazji
Dnia Samorzadu Terytorialnego — 27.05.2009

I.  Jak poprawi¢ komunikacje wewnetrzng w Urzedzie? (Internal PR)

1. Poprawa integracji

Wedtug badan komunikacja pozawerbalna stanowi az 58% przekazu, 35% to barwa
gtosu, a tylko 7% tres¢ stow... wykorzystajmy te wiedze w praktyce.
Jesli chcecie zadbaé o lepsze wzajemne zrozumienie w Urzedzie - ogtoscie 1 dzien
w miesigcu dniem bez maili towarzyskich, wewnetrznych (czyli takich w stylu ,idziemy
teraz na kawe?” lub ,co myslisz o wczorajszym meczu?”). Kazdy pracownik chcacy
porozmawiac z kolegg z pracy bedzie to robit bezposrednio, przespacerowawszy sie
do jego biurka — uruchomi wiec pozostate kanaty komunikacji (pozawerbalne), poza
stownym, ktéry w mailach ma monopol. Ten prosty zabieg poprawi wewnetrzng
integracje i relacje zespotu, wzajemne zrozumienie i oczywiscie... komunikacje.

2. Kilient tez cziowiek

Wyobraz sobie, ze jestes petentem i wejdz do swojego pokoju. Zastanow sie, co
widzisz? Moze wolataby$/wolatbys rozmawia¢ z urzednikiem na siedzgco, a nie
w pozycji "na bacznos¢™? Jak wyglada biurko? Czy czujesz sie komfortowo? Czy
chciatbys, aby tak wiasnie byla obstugiwana np. mama Twojej kolezanki?
Pamietaj, ze takie ¢wiczenie ,zamiany perspektywy” dobrze jest powtarza¢ raz na
jaki$ czas i na roznych polach — pozwoli to dostrzec rzeczy i elementy, ktére mogg
zaktocac ptynnos¢ komunikacji z Twoimi klientami czy podwykonawcami.

II.  Jak dba¢ o komunikacje zewnetrzng w Urzedzie? (External PR)

3. Ziote zasady kryzysowe

Zarzadzanie medialng sytuacjg kryzysowg jest nietatwe. W urzedach
prawdopodobnie najlepiej poradzityby sobie z nim dzialty promocji, czy public
relations. Jednak nawet najbardziej kompetentnym pracownikom tych dziatbw moze
sie w stresie i chaosie kryzysowym zagubi¢ struktura postepowania. Dla lepszej
orientacji w morzu mozliwych dziatan — przedstawiamy 5 zelaznych punktéw, tzw. 5P,
ktére powinny by¢ kotwicami w reakcji na kazdg sytuacje trudng medialnie:

1) Przepros. Ludzie obserwujacy problemy w Urzedzie oczekujg wyrazenia zalu. Tu
nie chodzi oto, ze kto§ ma przyznaé¢ sie do winy lub wzigé na siebie
odpowiedzialnos¢. Nie. Wazne jest, by kto$ stanat po stronie poszkodowanych
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i jasno powiedziat, ze niezaleznie od przyczyn incydentu jest mu przykro, Ze
w ogdle do niego doszio.

2) Przyznaj sie. Jesli faktycznie doszto do popetnienia btedu, zaniedbania czy
przeoczenia — przyznaj sie do niego, ito jak najszybciej, zanim inni zaczng go
wytykaé! Paradoksalnie, przyznanie sie do winy wzbudzi zaufanie ludzi — pokaze
szczerosc i rzetelnoS$¢, pozwoli wyj$¢ im naprzeciw.

3) Przeciwdziataj. Nie wystarczy zakomunikowac ,zrobitem Zle” i postawi¢ kropke.
Réwnoczesnie nalezy aktywnie naprawia¢ juz zaistniate btedy, bada¢ rozwoj
sytuacji izarzadzaC jej przebiegiem. Na dodatek trzeba otym wszystkim
komunikowaé mediom - zeby widziaty dynamizm, sprawnos¢ ipowazne
podejscie do zaistniatego kryzysu.

4) Popraw sie. Podobno tajemnica powodzenia spowiedzi tkwi w postanowieniu
poprawy. W sytuacji zarzadzania konfliktem réwniez oczekuje sie od podmiotu
dotknietego problemem, ze wyrazi gotowos¢ do samoulepszenia, ze przedstawi
plan naprawczy, ktéry pozwoli zmniejszy¢ prawdopodobienstwo popetnienia
btedéw w przysztosci.

5) Powetuj. Wynagrédz szkody. Ludzie oczekuja, ze po zaistnialym konflikcie
sytuacja wroci do rownowagi, ze nastanie sprawiedliwos¢ — a wiec wiekszy
pomoze mniejszemu. Zwiaszcza, jesli tym wiekszym jest Urzad, ktéry wszak
z zatozenia ma dziata¢ na rzecz spoteczenstwa.

4. Proaktywne relacje z mediami

Przegladaj kalendarz! Co i rusz sg dobre okazje, ktére mozna wykorzysta¢ jako
pretekst do sensownej, skutecznej komunikacji. W najblizszym czasie na przyktad:

31.05 - Swiatowy Dzien Rozwoju Kultury - Mozna wystaé mediom informacje, jak
wladze samorzgdowe wspierajg kulture w miescie, ile jest podlegtych placéwek, co
robig, ile to kosztuje, jakie odnotowaty sukcesy, itd.

1.06 - Dzien Dziecka - Jak sie przedstawia sytuacja ztobkéw i przedszkoli w miescie?
lle mamy szkét i ucznidw? A moze niedawno powstat lub byt remontowany publiczny
plac zabaw?

3.06 - Europejski Dzien Sgsiada - Swietna okazja do zainspirowania mieszkancéw do
cieptych sympatycznych gestow wobec wspotmieszkancédw. A moze zorganizowac
festyny dzielnicowe, ktdre beda okazjg do integrac;ji?

12.06 - Rozpoczyna sie Festiwal Piosenki Polskiej Opole 2009 — Moze zorganizowaé
~Mini Festiwal 2009" dla najmtodszych mieszkahcow?
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