Zatacznik do Zarzadzenia Nr 174/2011

Burmistrza Miasta Mtawa z dnia 8 listopada 2011 r.

ZASADY KOMUNIKACJI WEWNETRZNEJ I ZEWNETRZNEJ
URZEDU MIASTA MELAWA

Urzad miasta jako instytucja ulokowana najblizej obywateli, bezposrednio oddziatuje (przez
swoje decyzje) na zycie spotecznosci lokalnych. Czgsto jest tez pierwszym odbiorcg

wszelkich napie¢ i niezadowolen spoteczenstwa.

Podstawowym postulatem w demokracji jest postulat jawnosci w zyciu publicznym.

By zasada ta mogta by¢ realizowana, musza by¢ spelnione nast¢pujace warunki:

e musi by¢ zapewniony dobrze zorganizowany dostep do informacji,

e musi istnie¢ niezakldcony przeptyw informacji migdzy wiladza w spotecznosci
a ta spotecznoscig oraz miedzy ludzmi i grupami wewnatrz spotecznosci,

e czlonkowie spotecznosci — a zatem uczestnicy procesu komunikowania si¢, muszg
posiada¢ wiedze 1 umiejetnosci niezbgedne do odbioru, nadawania i przetwarzania

informacji.

Polityka informacyjna staje si¢ realizacja podstawowego wyboru jawno$ci przez
przezwyci¢zanie przeszkod w przestrzeni informacyjnej. Przestrzen uporzadkowana wymaga
udroznienia kanalow informacyjnych, zlikwidowania przeszkdd, ksztalcenia ludzi

w twlrczym uczestniczeniu w procesie porozumiewania sig.

W przypadku Urzgdu Miasta Mtawa komunikowanie musi by¢ niezawodne zar6wno
w sferze wewnetrznej — wewnatrz organizacji, jak i zewnetrznej — W komunikowaniu si¢
z mieszkancami, przedstawicielami innych instytucji, jednostek samorzadowych czy

Z mediami.



KOMUNIKACJA WEWNETRZNA

Podstawa komunikacji wewngtrznej jest to, aby kazda osoba zaangazowana w prace Urzedu
jako jednego organizmu znata cel dziatan podejmowanych przez Naczelng Kadre
Kierownicza jednostki, wiedziata na biezgco co robig inni cztlonkowie organizacji, aby w ten

sposdb moc pracowac razem wydajniej w celu osiggniecia dobrego rezultatu.

Skuteczna komunikacja wewnetrzna promuje zmiany, pomaga w zdobywaniu poparcia dla
projektow wdrazanych wewnatrz organizacji (na wszystkich szczeblach) i realizowanych na
rzecz miasta. Dzigki skutecznej komunikacji wyjasniony zostaje pracownikom cel tych
dziatan. A im lepiej ludzie go rozumieja, im aktywniej moga uczestniczy¢ w projektach - tym
wicksze prawdopodobienstwo, ze beda zwolennikami zmian i ich rzecznikami takze

w komunikowaniu zewnetrznym.

Plan Komunikacji koncentruje si¢ na trzech kluczowych grupach:

Naczelna Kadra Naczelnicy Wydzialow Pracownicy Urzedu
Kierownicza Urzedu Miasta Miasta Miawa
Miawa

Otwarta komunikacja oznacza mozliwos¢ artykulacji obaw 1 niepewnos$ci dotyczacych zmian
i daje takze okazje¢ do zrozumienia procesu ich wprowadzania oraz buduje poczucie jednosci z

organizacja.

Naczelna Kadra Kierownicza oraz Naczelnicy Wydziatow Urzgdu Miasta Mlawa maja
zasadnicze znaczenie, ze wzgledu na wydawane decyzje zwigzane z dziataniami
podejmowanymi przez UMM. Naczelnicy odgrywaja podwdjna role: z jednej strony
uczestniczg w procesach decyzyjnych, z drugiej zas — wspoélnie z pracownikami, wprowadzaja

te decyzje w zycie.

Pracownicy sg uzytkownikami koncowymi i od ich zrozumienia celu podejmowanych decyzji

zalezy sukces wdrozenia zmian.



WAZNE KANALY INFORMACJI WEWNATRZ ORGANIZACJI

Najistotniejszymi kanatami przekazu informacji wewnatrz instytucji sa:

Informacja bezposrednia:

1.
2.
3.

cotygodniowe narady - spotkania Burmistrza z Naczelnikami wydziatow,
przekazywanie informacji przez Naczelnikow pracownikom,

bezposrednia, nieformalna komunikacja pracownikéw z przetozonymi.

Informacja posrednia:

1.

Intranet — wewnetrzna sie¢ urzgdowa,

poczta elektroniczna,

. System elektronicznego obiegu dokumentow — EDOK,

2
3
4.
5

telefony,

korespondencja w formie klasycznej.

Informacja bezposrednia

Systematycznie, co tydzien odbywajg si¢ narady Naczelnikow Wydzialéw oraz Naczelnej

Kadry Kierowniczej. W czasie tych spotkan sporzadzana jest notatka. Stanowi ona Zrédto

informacji dla wszystkich pracownikéw Urzedu i jest umieszczana w Intranecie.

Uczestniczacy w naradach, kolegiach oraz spotkaniach z klientami Urzedu Naczelnicy,

przekazuja istotne informacje pracownikom podleglych wydziatéw. Informuja takze o

dziataniach realizowanych przez inne wydziaty Urzedu Miasta Mtawa.

Informacja posrednia

1. Gtoéwne zrodio informacji dla pracownikéw Urzedu Miasta Mlawa stanowi Intranet —

wewnetrzna sie¢ korporacyjna, do ktorej majg dostep wszyscy pracownicy jednostki.

W Intranecie zamieszczane sg informacje o réznym stopniu waznosci: komunikaty

Naczelnej Kadry Kierowniczej, nowelizacje przepisow prawnych, notatki dotyczace

spraw socjalnych, informacje utatwiajagce prace i pomocne w obstudze klientow.

Informacje na stronie Intranetowej zamieszczaja osoby wyznaczone do tego przez

Naczelng Kadre Kierownicza.



Kazdy z pracownikéw i Naczelnikdw uczestniczacy w kursach lub szkoleniach
zobligowany jest do sporzadzenia notatki, w ktorej podziali si¢ z kolegami wiedza
zdobyta w czasie kursu lub szkolenia. Notatka, w formie dokumentu MS Word bedzie

udostgpniona za posrednictwem Intranetu.

. Waznym kanatem przekazu informacji wewnatrz organizacji jest poczta elektroniczna.
W przypadku korespondencji stuzbowej obligatoryjnie pracownicy powinni zadaé
potwierdzenia jej odbioru. Do obowigzkéw pracownikéw nalezy zapoznanie si¢
z przestang korespondencjg o0raz ustawienie wystania automatycznego komunikatu

ZWrotnego o otrzymaniu poczty.

Kazda dluzsza nieobecnos¢ w pracy (urlop, zwolnienie lekarskie) wymagaja
ustawienia autorespondera, za pomocg ktorego nadawca informacji bedzie
powiadamiany o absencji adresata. Informacja powinna zawiera¢ dane dotyczace
okresu niecobecnosci adresata, kontakt do osoby, ktdra go zastgpuje oraz, opcjonalnie,

informacjg, ze poczta zostata przekierowana do tej osoby.

Pracownicy Urzedu Miasta Mtawa nie sg osobami anonimowymi. Adresy mailowe

funkcjonujace w organizacji powinny by¢ zgodne ze standardem:

imie.nazwisko@mlawa.pl

Sukcesywne wprowadzanie takiego rozwigzania pozwoli w prosty sposob zarzadzac
bazag adresowa pracownikow Urzedu Miasta Milawa (adresy nieaktywne sa
wylaczane). Roéwnolegle  moga  funkcjonowa¢  maile  wydzialowe

(np. sekretariat@mlawa.pl , rozwoj@mlawa.pl, inwestycje@mlawa.pl).

EDOK — System elektronicznego obiegu dokumentéw dziala na podstawie
Zarzadzanie Burmistrza Miasta Mlawa, do ktorego pracownicy sg zobowigzani si¢

stosowac. Zasady funkcjonowania systemu EDOK reguluje instrukcja.

. Do dyspozycji pracownikow Urzgedu Miasta Mlawa sg telefony stacjonarne
i komorkowe. Stuzbowe telefony komorkowe sa w wyposazeniu Naczelnikow
Wydziatow, Naczelnej Kadry Kierowniczej oraz pracownikow na strategicznych
stanowiskach. Wewnatrz organizacji komunikujemy si¢ dzwonigc na numery

wewnetrzne.


mailto:rozwoj@mlawa.pl
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5. Korespondencja klasyczna w formie papierowej, ustepuje miejsca innym,

nowoczesnym rozwigzaniom — kontaktom w formie elektronicznej, przesytaniu
dokumentow za posrednictwem systemu EDOK lub informacji poprzez korporacyjna
poczte elektroniczng. W przypadku informacji dotyczacych zmian w budzecie
przekazywanych do Wydziatu Budzetu i Finansoéw z innych wydziatéw, niezbgdne

jest zachowanie formy papierowe;j.

Dokumenty, ktéore wymagaja podpisu Burmistrza Miasta Mlawa sg skladane
w sekretariacie Urzgdu Miasta Miawa. Burmistrz lub jego zastgpca podpisuja je

nastepnego dnia rano.
Informacja zwrotna

Informacja zwrotna jest niezbedna w celu zapewnienia efektywnosci i skutecznosci
komunikacji. Daje pewnos$¢, ze wdrozona strategia komunikacyjna dziata
I wyznaczone grupy pracownikow otrzymujg odpowiednie wiadomosci. Mechanizmy
stuzace uzyskiwaniu informacji zwrotnej powinny nie tylko umozliwi¢ kontrolowanie
I poprawe komunikacji, ale roéwniez ulatwi¢ pracownikom zadawanie pytan
oraz zgtaszanie uwag. W tym celu zostanie uruchomione forum dyskusyjne na stronie

Intranetowej. Bedzie ono stanowito takze platforme wymiany doswiadczen.

Forma informacji o zamierzeniach oraz o wykonanych przedsiewzigciach — wieC
informacja zwrotna, jest Tygodniowy plan pracy sporzadzany przez Naczelnikéw
Wydziatow UMM i przesytany pod koniec tygodnia lub w poniedziatek rano za

posrednictwem poczty elektronicznej do sekretariatu UMM.

Wydarzenia

Praca Urzedu Miasta Mtawa opiera si¢ m.in. na realizacji cyklicznych przedsiewzie¢
zwanych wydarzeniami komunikacyjnymi, ktore wstepnie zostaty opisane w Planie
komunikacji wewnetrznej Urzedu Miasta Mtawa. Dla kazdego wydarzenia (spotkanie,
narada, artykul w Intranecie itd.) zostanie przygotowany krotki opis. Ponadto zawarta
bedzie informacja kto powinien si¢ komunikowaé, kiedy (ogodlne wytyczne dot.
terminow) I w jakim celu. Plan komunikacji wewnetrznej Urzgdu Miasta Mlawa

stanowi Zatgcznik nr 1 do Zasad.



KANALY KOMUNIKACJI ZEWNETRZNEJ

Urzad Miasta Mlawa komunikuje si¢ z klientami jednostki poprzez:

1. Decyzje 1 dokumenty sporzadzane przez pracownikow Urzedu Miasta Mtawa;

2. Materiaty informacyjne prezentowane w $rodkach masowego przekazu;

3. Informacje zamieszczane na portalu internetowym www.mlawa.pl;

4. Broszury/ulotki dotyczace dziatalnosci Urzedu Miasta Miawa,

5. Odpowiedzi udzielane mieszkancom miasta oraz przedstawicielom mediéw w formie
pisemnej;

6. Informacje udzielane mieszkancom miasta oraz przedstawicielom mediéow w formie
ustnej, bezposredniej i posredniej;

7.System monitorow, za posrednictwem ktorych emitowane s3 informacje w ratuszu 1
jednostkach podlegtych miastu;

8. Elementy kampanii zewngtrzne;.

Decyzje i dokumenty sporzadzane przez pracownikow Urzedu Miasta Mlawa

Decyzje i dokumenty sa sporzadzane zgodne z przyjetymi standardami — przygotowane
na papierze firmowym, zgodnie z kanonem wygladu pisma 1 poszanowaniem przepisOw
prawa okreslajacych zawarto$¢ decyzji. Wzory papieréw firmowych oraz pism

wprowadzane sg oddzielnymi zarzadzeniami Burmistrza.

Materialy informacyjne przekazywane mieszkancom i prezentowane w srodkach

masowego przekazu

Za kontakt z przedstawicielami prasy (w rozumieniu Ustawy Prawo prasowe z 23
kwietnia 1984 r) odpowiada kierownik instytucji — Burmistrz Miasta Mtawa oraz osoby
wyznaczone przez niego do kontaktow. Zgodnie z § 31 Regulaminu Organizacyjnego
Urzedu Miasta Mtawa, przyjetym Zarzadzeniem Burmistrza Miasta Mtawa nr 164/2011
z 25 pazdziernika 2011 r., osobg wyznaczong przez Burmistrza do kontaktu z mediami
jest Rzecznik Prasowy. Do zadan rzecznika nalezy m.in. :

1. Przedstawienie stanowiska Urzedu;



Reakcja na krytyke prasows;
Przygotowanie odpowiedzi i sprostowan;

Kontakty z mediami;

o > N

Budowanie dobrych relacji z dziennikarzami;

Stanowisko Urzedu prezentowane w $rodkach masowego przekazu musi by¢ spojne
I jednoznaczne.

Za materialy promocyjne publikowane w mediach odpowiada Wydzial promoc;ji,
komunikacji spotecznej 1 wspolpracy z zagranica.

Informacje publikowane na stronie www.mlawa.pl powinny by¢ podpisane imieniem
I nazwiskiem autora tekstu oraz opatrzone nazwa wydziatu Urzedu Miasta Mlawa.
Nalezy pamigtaé, ze z klientami Urzedu Miasta Mlawa kontaktuja si¢ wszyscy
pracownicy jednostki i wszyscy pracuja na wizerunek Urz¢du. Standardy obstugi

klienta stanowig Zatacznik nr 2 do Zasad.

Informowanie opinii publicznej

Podstawowym celem dziatan z zakresu komunikacji jest dotarcie do szerokich kregoéw
spoteczenstwa z informacjami na temat dziatan podejmowanych przez wladze miasta
1 zainteresowanie mieszkancow konkretnymi projektami realizowanymi przez miasto.
Komunikowanie odbywa si¢ gtéwnie w jednym kierunku — jest to przekazywanie
wiadomosci do odbiorcow.

W ramach konsultacji spotecznych (zasady i tryb ich przeprowadzania okresla Uchwata nr
XVII1/185/2007 Rady Miejskiej w Mtawie z dnia 28 grudnia 2007r.) mozliwe i pozadane jest
uzyskiwanie informacji zwrotnej. Wowczas stosuje si¢ narzedzia komunikowania
dwukierunkowego. Informacj¢ zwrotng organizacja otrzymuje analizujac sondaze,
ankiety i kwestionariusze wypetniane przez mieszkancow Mlawy w formie papierowej

lub udostepniane na stronie internetowej miasta — www.mlawa.pl. Odrgbnym aspektem

sg bezposrednie spotkania z mieszkancami. W kazdym przypadku warto stosowac si¢
do przedstawionego ponizej schematycznego planu  komunikowania  sig¢

z odbiorcami.

Cele dzialan okresla polityka wtadz miasta w konkretnych dziedzinach. Kazde

z przedsiewzie¢, w efekcie prowadzace do promowania miasta oraz decyzji i dziatan
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podejmowanych przez Burmistrza Miasta Mlawa, powinno opiera¢ si¢ na ponizszym

schemacie:

= =

Komunikacje w ramach tych obszarow prowadzi si¢ glownie poprzez dziatania
skierowane i realizowane bezposrednio na rzecz grup docelowych, za posrednictwem
i przy wspotudziale medidw, jak réwniez w ramach dziatan informacyjnych

i promocyjnych.

PODSTAWOWE ZASADY DOTYCZACE DZIALAN PROMOCYJNYCH
I INFORMACYJNYCH W ZAKRESIE JEZYKA | PRZYGOTOWYWANIA
MATERIALOW I PUBLIKACJI

Informacje o dzialaniach podejmowanych przez miasto powinny cechowac:
wiarygodnose,

obiektywizm,

praktycznose,

tatwos¢ identyfikacji

dostepnosé.

W zaleznosci od typu przekazu i grupy docelowej, do ktorej jest on kierowany, nalezy
pamigta¢ o kilku podstawowych zasadach dotyczacych dziatah promocyjnych
i informacyjnych.

Dostosowanie jezyka oraz narzedzi komunikacji do potrzeb konkretnych grup

odbiorcow

Upowszechniajgc informacje na temat Urzedu Miasta Mtawa i dziatan podejmowanych
przez witadze miasta nalezy mie¢ przede wszystkim na uwadze, kto jest adresatem

komunikatu i pod tym katem dostosowywac¢ wszystkie elementy przekazu: ilos¢



zawartych informacji i poziom ich zlozonosci, jezyk przekazu oraz sam zakres
informacji.

Efektywna informacja musi posiada¢ wyraznie wskazanego adresata — od okreslenia
rodzaju podmiotu (m.in. maly przedsiebiorca, mieszkaniec ulicy, organizacja
pozarzadowa) po uwzgle¢dnienie kontekstu terytorialnego i specyfiki lokalnej.

W ramach dziatan informacyjno-promocyjnych uzywane beda roznorakie narzedzia
komunikacyjne. Ich zakres powinien by¢ dostosowany do odpowiedniej grupy
odbiorcow.

Charakter przekazu powinien determinowac¢ rodzaj reklamy i informacji oraz kanat
komunikacji uzywany dla odpowiedniej grupy docelowej.

Bardzo wazny jest rowniez dobor odpowiednich mediow. Wybierajac srodek przekazu
informacji nalezy bra¢ pod uwagg:

cel jaki chcemy osiagna¢ przekazujac dang informacje i przygotowujac materiaty,

w jaki sposob, kiedy i dlaczego wykorzystane bedzie dane narzedzie i z jakim skutkiem.

Dostosowujac odpowiednie narzedzia komunikacji do konkretnych grup docelowych
trzeba takze starac si¢ zbilansowa¢ koszty w stosunku do zamierzonych celow, tak aby
podejmowane przez nas inicjatywy nie byly zbyt kosztochtonne w stosunku do ich

prawdopodobnego skutku.

Upraszczanie jezyka

Przy tworzeniu komunikatow i informacji nalezy w miarg mozliwosci unikaé
specjalistycznego, przez co niezrozumiatego jezyka (np. ,,zargonu urzedniczego™).

Dobrym testem w takiej sytuacji jest przekazanie przygotowanego tekstu osobie, ktora
na co dzien nie pracuje w urzedzie, tak aby wskazala slowa, mogace by¢
niezrozumiatymi dla konkretnej grupy odbiorcow. Tego typu korekta jest nieoceniong

pomoca w przygotowywaniu materiatdéw informacyjnych.

Formulowanie krotkich i prostych informacji

Przygotowujac komunikat, lepiej rozpocza¢ od informacji ogélnej. Widzac
zainteresowanie i zrozumienie u odbiorcow, kolejne materialty mozna opracowywaé

bardziej szczegoétowo, zawierajac konkretne, dostosowane do potrzeb odbiorcow.
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Szukanie powiazan i podkreslanie znaczenia

W dziataniach informacyjno - promocyjnych wskazane jest poszukiwanie sposobow,
pozwalajacych na proste, ale konkretne przedstawienie abstrakcyjnych tematow.
Publikacje i materiaty powinny by¢ przygotowywane w sposob obrazowy, wiarygodny.
Dobrze gdy beda oddziatywaé na wyobrazni¢ odbiorcow. Informacje powinny by¢
przedstawiane w kontekscie lokalnym, a nie regionalnym, sprowadzajac ich znaczenie
do spraw zycia codziennego i koncentrujagc sie¢ na aspekcie ludzkim. Wszystkie
materialty promocyjno - informacyjne cechowa¢ powinna odpowiednia proporcja
migdzy elementami wizualnymi (grafika, ilustracje, fotografie) a tekstem. Dobrze
postugiwac si¢ cytatami i wypowiedziami uczestnikow projektow, co sprawia, ze

informacje staja sie blizsze odbiorcom komunikatu.

Oryginalne pomysly kluczem do sukcesu

Nietypowe inicjatywy w dziedzinie informacji przyczyniajg sie¢ do ich wigkszego
oddziatywania. Dobrze jest wykorzystywa¢ humor, metafore lub organizowac jakies

wyjatkowe wydarzenia.

Nalezy rowniez zwroci¢ uwagg, ze grupy oséb W zakresie informacji — nie sa zbiorami
roztgcznymi. Okreslona osoba moze naleze¢ do kilku kategorii (np.: by¢ mieszkancem
miasta, przedsigbiorca, rodzicem przedszkolaka). Analogicznie, niektére narzedzia
komunikacji moga stuzy¢ kilku r6znym celom przekazujac rozne rodzaje komunikatow,
roznym grupom odbiorcow. Ma to miejsce zwtaszcza w przypadku takich narzedzi jak
portale internetowe i biuletyny informacyjne.

Po drugie, wiele narzedzi stosuje si¢ czesto tacznie dla osiagnigcia tego samego celu.
W takich przypadkach poszczegélne narzedzia komunikacji wspotdziatajg ze sobag
wzmacniajac wzajemnie osiggane efekty.

Po trzecie, waznym aspektem jest skutecznos$¢ podejmowanych dziatan. Udostepnienie
duzej ilosci informacji szerokim krggom odbiorcéw jest obecnie latwiejsze i mniej
kosztowne, niz kiedykolwiek w przesztosci. Najlepszym kanatem informacyjnym jest
oficjalny portal internetowy miasta (www.mlawa.pl), umozliwiajacy bezposrednia,
natychmiastowa ,,publikacj¢” istniejagcych materiatow dla mieszkancow Miawy,

lokalnych mediow, ale takze odbiorcow na catym $wiecie. Skuteczna komunikacja nie
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oznacza jedynie udostepniania okreslonych wiadomosci, ale wymaga upewnienia sig,
ze dany komunikat dotart do odbiorcy i doprowadzit do osiagnigcia oczekiwanych

rezultatow.

Informacja w formie reklamy zewnetrznej

Obok telewizji i prasy jest najwazniejszym zrodtem przekazu reklamowego. Ta forma
reklamy dociera do odbiorcy bezposrednio 1 bez mozliwosci jej pominigcia, co decyduje
o bardzo wysokim procencie ogladalnosci. Ksztaltuje wizerunek np. eventu miejskiego
W miejscu i czasie najbardziej dla niego odpowiednim. Najlepsze efekty osiagaja
reklamy wielkoformatowe zlokalizowane w newralgicznych punktach miast: w poblizu
gtownych weztow komunikacyjnych, centrow handlowych, osrodkéw rozrywkowych,
miejsc prestizowych i osrodkow zycia kulturalnego. Reklama wielkoformatowa jako
medium doskonale moze sprawdzi¢ si¢ w kampaniach wizerunkowych, wtedy gdy
trzeba zbudowa¢ $wiadomos$¢ marki oraz w promocji dzialan Urzgdu Miasta Mlawa.
Wielki format jest postrzegany jako medium budujace zaréwno prestiz jak i dobry

wizerunek.

Konieczna jest tez swiadomos¢ ograniczen poszczegdlnych narzedzi. Mimo, iz coraz
wigcej informacji  przekazywanych jest docelowym  grupom  odbiorcow
za posrednictwem narzedzi elektronicznych (np. portale internetowe) zawsze bedzie
istniata potrzeba komunikacji opartej na dialogu i dyskusji, np. w formie otwartych
spotkan poswieconych okreslonym tematom, czy indywidualnych kontaktow

z mieszkancami.
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