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PREZENT od Eskadry Publiki:  

z okazji 

Dnia Samorządu Terytorialnego – 27.05.2009 

 

 

 

I. Jak poprawić komunikację wewnętrzną w Urzędzie? (Internal PR) 

 

1. Poprawa integracji 

Według badań komunikacja pozawerbalna stanowi aż 58% przekazu, 35% to barwa 

głosu, a tylko 7% treść słów… wykorzystajmy tę wiedzę w praktyce. 

Jeśli chcecie zadbać o lepsze wzajemne zrozumienie w Urzędzie - ogłoście 1 dzień  

w miesiącu dniem bez maili towarzyskich, wewnętrznych (czyli takich w stylu „idziemy 

teraz na kawę?” lub „co myślisz o wczorajszym meczu?”). Każdy pracownik chcący 

porozmawiać z kolegą z pracy będzie to robił bezpośrednio, przespacerowawszy się 

do jego biurka – uruchomi więc pozostałe kanały komunikacji (pozawerbalne), poza 

słownym, który w mailach ma monopol. Ten prosty zabieg poprawi wewnętrzną 

integrację i relacje zespołu, wzajemne zrozumienie i oczywiście… komunikację. 

2. Klient też człowiek 

Wyobraź sobie, że jesteś petentem i wejdź do swojego pokoju. Zastanów się, co 

widzisz? Może wolałabyś/wolałbyś rozmawiać z urzędnikiem na siedząco, a nie  

w pozycji "na baczność”?  Jak wygląda biurko? Czy czujesz się komfortowo? Czy 

chciałbyś, aby tak właśnie była obsługiwana np. mama Twojej koleżanki?  

Pamiętaj, że takie ćwiczenie „zamiany perspektywy” dobrze jest powtarzać raz na 

jakiś czas i na różnych polach – pozwoli to dostrzec rzeczy i elementy, które mogą 

zakłócać płynność komunikacji z Twoimi klientami czy podwykonawcami. 

 

II. Jak dbać o komunikację zewnętrzną w Urzędzie? (External PR) 

 

3. Złote zasady kryzysowe 

Zarządzanie medialną sytuacją kryzysową jest niełatwe. W urzędach 

prawdopodobnie najlepiej poradziłyby sobie z nim działy promocji, czy public 

relations. Jednak nawet najbardziej kompetentnym pracownikom tych działów może 

się w stresie i chaosie kryzysowym zagubić struktura postępowania. Dla lepszej 

orientacji w morzu możliwych działań – przedstawiamy 5 żelaznych punktów, tzw. 5P, 

które powinny być kotwicami w reakcji na każdą sytuację trudną medialnie: 

1) Przeproś. Ludzie obserwujący problemy w Urzędzie oczekują wyrażenia żalu. Tu 

nie chodzi o to, że ktoś ma przyznać się do winy lub wziąć na siebie 

odpowiedzialność. Nie. Ważne jest, by ktoś stanął po stronie poszkodowanych 
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i jasno powiedział, że niezależnie od przyczyn incydentu jest mu przykro, że 

w ogóle do niego doszło. 

2) Przyznaj się. Jeśli faktycznie doszło do popełnienia błędu, zaniedbania czy 

przeoczenia – przyznaj się do niego, i to jak najszybciej, zanim inni zaczną go 

wytykać! Paradoksalnie, przyznanie się do winy wzbudzi zaufanie ludzi – pokaże 

szczerość i rzetelność, pozwoli wyjść im naprzeciw. 

3) Przeciwdziałaj. Nie wystarczy zakomunikować „zrobiłem źle” i postawić kropkę. 

Równocześnie należy aktywnie naprawiać już zaistniałe błędy, badać rozwój 

sytuacji i zarządzać jej przebiegiem. Na dodatek trzeba o tym wszystkim 

komunikować mediom – żeby widziały dynamizm, sprawność i poważne 

podejście do zaistniałego kryzysu. 

4) Popraw się. Podobno tajemnica powodzenia spowiedzi tkwi w postanowieniu 

poprawy. W sytuacji zarządzania konfliktem również oczekuje się od podmiotu 

dotkniętego problemem, że wyrazi gotowość do samoulepszenia, że przedstawi 

plan naprawczy, który pozwoli zmniejszyć prawdopodobieństwo popełnienia 

błędów w przyszłości. 

5) Powetuj. Wynagródź szkody. Ludzie oczekują, że po zaistniałym konflikcie 

sytuacja wróci do równowagi, że nastanie sprawiedliwość – a więc większy 

pomoże mniejszemu. Zwłaszcza, jeśli tym większym jest Urząd, który wszak 

z założenia ma działać na rzecz społeczeństwa. 

 

4. Proaktywne relacje z mediami 

Przeglądaj kalendarz! Co i rusz są dobre okazje, które można wykorzystać jako 

pretekst do sensownej, skutecznej komunikacji. W najbliższym czasie na przykład: 

31.05 - Światowy Dzień Rozwoju Kultury - Można wysłać mediom informację, jak 

władze samorządowe wspierają kulturę w mieście, ile jest podległych placówek, co 

robią, ile to kosztuje, jakie odnotowały sukcesy, itd. 

1.06 - Dzień Dziecka - Jak się przedstawia sytuacja żłobków i przedszkoli w mieście? 

Ile mamy szkół i uczniów? A może niedawno powstał lub był remontowany publiczny 

plac zabaw? 

3.06 - Europejski Dzień Sąsiada - Świetna okazja do zainspirowania mieszkańców do 

ciepłych sympatycznych gestów wobec współmieszkańców. A może zorganizować 

festyny dzielnicowe, które będą okazją do integracji? 

12.06 - Rozpoczyna się Festiwal Piosenki Polskiej Opole 2009 – Może zorganizować 

„Mini Festiwal 2009" dla najmłodszych mieszkańców? 
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