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Od przekazywania informacji
budowania zaufania
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KOMUNIKACJA | PROMOCJA -
DWIE STRONY TEJ SAMEJ STRATEGII

0— WSPOLNIE TWORZA ZAUFANIE, ZAANGAZOWANIE | SKUTECZNE UStUGI PUBLICZNE —_—

Y
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PROMOCJA

ZWIEKSZA ROZPOZNAWALNOSC USLUG

CEL PYTANIE
( CJ/ ) zwieksza Q Czy mieszkancy
rozpoznawalnos¢ ustug wiedza, ze taka

ustuga istnieje?

N:BZEDZ'A EFEKT
agj- N < ) :

V&= kampanie informacyine mieszkaficy
|‘ media spotecznosciowe WI EDZ A
plakaty, ulotki

wydarzenia lokalne ‘ . ‘

@

strona internetowa

POLACZONE DZIALANIA
- WIEKSZE EFEKTY

-

/

“A 0D INFORMACJI DO ZAUFANIA | ZAANGAZOWANIA &

(-0 RHQH@HW)

PROMOCJA ZAINTERESOWANIE KOMUNIKACJA  ZAUFANIE ~ KORZYSTANIE  POLECENIA

Promocja sprawia, ze mieszkancy dowiaduja sie o ustugach.
Komumkacja spraW|a, ze chcq z mch korzystac [ |m ufajq

KOMUNIKACJA

BUDUJE RELACJE | ZAUFANlE

PYTANIE
,, buduje relacje Q Czy mieszkaricy
% i zaufanie rozumiej ustuge
i chcg z niej
skorzystac?
NARZEDZIA EFEKT
e dialog a ;
s mieszkancy
@n konsultacje spoteczne
o®e . . P . U FAJ A
a@» spotkania z mieszkaricami | ANGAZUJ A SlE
G informacje zwrotne '
* wspoétprojektowanie ustug . ‘ .
& o &

®

DLACZEGO TO WAZNE? i

ECD: i 3
gmz';a L ek e e NAJWAZNIEJSZY WNIOSEK
ja administracji publicznej |
zwigksza zaufanie obywateli, jako$¢ wspéipracy C Skuteczna strategia MOF nie polega wytacznie |
oraz gotowos¢ do korzystania z ustug publicznych. na promowa niuustu g. i ‘
Edelman Trust Barometer: Polega na prowadzeniu statej komunikacji ., A&
@ Przejrzysta, spéjna i regularna komunikacja Z mieszkaricami - przed, w trakcie i po
jest jednym z najwazniejszych czynnikow 5 "
budujacych zaufanie do instytucji. PN Skorzysmmu z ust"

Wieksza swiadomosé
i dostep do ustug

Wyzszy poziom zaufania
do instytucji

Lepsza wspotpraca
w spotecznosci

o
O

N

Skuteczniejsze programy
i ustugi spoteczne

KOMUNIKACJA TO NIE DODATEK DO UStUG SPOLECZNYCH -

TO JEDEN Z WARUNKOW ICH SKUTECZNOSCI.



KOMUNIKACJA
JAKO POMOST MIEDZY UStUGA A ZMIANA SPOLECZNA

Skuteczna komunikacja taczy potrzeby mieszkancow
z dziataniami instytucji i realng poprawa jakosci zycia.

1. POTRZEBY MIESZKANCOW 2. PROJEKT UStUGI 3. REALIZACJA USLUGI
8AR ¥
Zroznicowane potrzeby Dobrze zaprojektowana Profesjonalne i skuteczne
lokalnej spotecznosci ustuga spoteczna dziatania instytucji

4. KOMUNIKACJA PUBLICZNA
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INFORMOWANIE DIALOG KONSULTACJE WSPOLTWORZENIE

®
x
docieramy stuchamy i odpowiadamy = wspélnie podejmujemy = mieszkancy wspottworza
am - rzetelng informacjg na potrzeby decyzje rozwigzania =

D - B - & o

ZAUFANIE KORZYSTANIE WSPOLPRACA LEPSZE EFEKTY SPOLECZNE
budujemy wiarygodnos¢ mieszkarcy wiedza, rozumieja ro$nie zaangazowanie wyzsza jako$¢ zycia,
i relacje i korzystaja z ustug i odpowiedzialno$¢ spoteczna spojnos¢ i rozwdj lokalny

[ @ Komunikacja nie jest dodatkiem do ustug spotecznych. }

Jest warunkiem ich skutecznosci i narzedziem budowania lepszej przysztosci lokalnej spotecznosci.




KOMUNIKACJA TOWARZYSZY
CALEMU CYKLOWI ZYCIA UStUGI

e———e Komunikacja jest obecna na kazdym etapie-= o——
od rozpoznania potrzeb po doskonalenie ustug.

‘ 1. DIAGNOZA :
- U rozpoznajemy potrzeby

- _Zn )Y i oczekiwania mieszkaricow  —
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6. DOSKONALENIE e 2. PROJEKTOWANIE

wykorzystujemy wnioski
do ulepszania ustug
i komunikacji
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wspolnie planujemy
rozwigzania
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MIESZKANIEC (993
w centrum dziatan
i komunikacji 3. INFORMOWANIE
zbieramy opinie, informujemy o ustugach, o

uczymy sie na korzystania
doswiadczeniach

oceniamy efekty, & @ K zasadach i mozliwosciach K

4. REALIZACJA
swiadczymy ustugi
i budujemy relacje

°°°°°°° > KOMUNIKACJA <«



EWOLUCJA KOMUNIKACJI PUBLICZNEJ

Od informowania do uczenia sie wspolnie

&—— Zmienia si¢ rolg administracji — zmienia si¢ sposob komunikacji z mieszkancami. ——@

1990+

1. INFORMUJEMY

Administracja

- 2000+

2. KONSULTUJEMY

Administracja pyta

2010+

3. ROZMAWIAMY

Administracja prowadzi

2020+

4. WSPOLTWORZYMY
Mieszkarcy wspéttworza

2030+

5. UCZYMY SIE WSPOLNIE

Administracja i mieszkancy

przekazuje informacje
/
~

e Jednokierunkowy przekaz e Ankiety, badania, konsultacje e Dialog i spotkania e Wspoétprojektowanie ustug e Wspdlne uczenie si¢

e Urzedowy jezyk e Opinie mieszkaricow e Budowanie relacji e Laboratoria, warsztaty, :)dosko:a;erjlzus}ug.

e Informacja o decyzjach maja znaczenie e Lepsze zrozumienie potrzeb panele obywatelskie o af‘eé 9 W'Z. cz:"'a
i ustugach e Decyzje nadal po stronie v : ; e Decyzje podejmowane P e
1 ustugac o Wspdlne poszukiwanie sllitursiotwartodsl

Odbiorca = mieszkaniec
L ]

0 opinie mieszkancow

o —
o —
-

instytucji

Odbiorca = interesariusz

dialog

8

rozwigzan
Odbiorca = partner

ustugi i rozwijaania

razem
Odbiorca = wspéitworca

ucza sie i rozwijaja razem

N
Raol

N 7/

i zaufania
Odbiorca = wspétodpowiedzialny

. KOMUNIKACJA ———— KOMUNIKACJA »
JEDNOKIERUNKOWA TRANSFORMACJA PARTNERSKA
i ' O0—0
EFEKTY @ KQTQTO\ {;?'E'r‘} 4]' ‘ i
DLA SPOLECZNOSCI ives M o DI?( - P - s
. epsze dopasowanie ZSZa SKutecznosc liniejsze wspoino

FINSTYTUCJI b i zaangazowanie | uslug do realnych asektyomote lodpomost.

mieszkancow potrzeb dziatan spoteczna

Komunikacja to nie tylko narzedzie przekazu, ale proces budowania relacji,
wspotodpowiedzialnosci i wspélnego dziatania na rzecz dobra wspélnego.

« ”)




CO WPLYWA NA ZAUFANIE MIESZKANCOW?

Dane z wiarygodnych badan pokazuja: komunikacja ma znaczenie.

O KOMPETENCJE
Instytucje dziataja

profesjonalnie

i skutecznie

zyczLwosc Q JASNY PRZEKAZ
Instytucje traktuja Informacje sq zrozumiate,
mieszkaricéw % proste i dostepne
z szacunkiem dla kazdego
@ do instytucji 888
, publicznych :
DOSTEPNOSC ANGAZOWANIE
Ustugi i informacje Mieszkaricy moga
sa fatwo dostepne wspotdecydowaé
w wielu kanatach @ i mie¢ wptyw
uczciwosc
| TRANSPARENTNOSC
Decyzje sg wyjasniane,

a dziatania - jawne
62%
57%
53%
50%
47%

Jasna i otwarta komunikacja

Szybka reakcja na potrzeby mieszkancéw
Uwzglednianie opinii mieszkarcow

Przejrzystos¢ wydatkowania $rodkéw publicznych

Rzetelnos¢ i dotrzymywanie obietnic

GFORDM

* Zrédto: Edelman Trust Barometer 2025 ($rednia globaina)

®

POZIOM ZAUFANIA DO INSTYTUCJI PUBLICZNYCH

Odsetek osob deklarujgcych wysokie lub dos¢ wysokie zaufanie (w %)
Zrédto: OECD Government at a Glance 2025

Paristwa Nordyckie*
Holandia

Niemcy

Polska

Srednia OECD

Francja

Wegry

70%

Wyzsze zaufanie
przektada si¢ na
wigkszaq gotowos¢

do korzystania
z ustug publicznych.

80

CZEGO NAJCZESCIEJ OCZEKUJA MIESZKANCY OD INSTYTUCJI?**

®

IENCIE:

0 1Y) 0, 0 (v)
79% 72% 65 %o 61% 58%
tatwego dostepu ! prostego, ; zyczliwego szybkiej . wskazania, gdzie
doinformacji ! zrozumiatego jezyka :  traktowania odpowiedzi . uzyska¢ pomoc

** Zrédto: CBOS , Oczekiwania wobec instytucii publicznych”, 2024

Zaufanie nie powstaje samo.

9

Buduje je codzienna, rzetelna komunikacja oparta na szacunku, przejrzystosci i wspotpracy.

Q

A3




MAPA BARIER KOMUNIKACYJNYCH

Dlaczego mieszkancy nie docieraja do ustug spotecznych?

1. NISKIE ZAUFANIE

Stereotypy, wczesniejsze
negatywne doswiadczenia,
obawa przed oceng

Urzedowy, skomplikowany
1{‘ jezyk i zawite procedury

s3 hiezrozumiate

7. BARIERY CZASU 8 +

| DOSTEP NOSCI o, e
Godziny pracy instytucji @ * ' g °®
niedopasowane do potrzeb

mieszkaricow, brak & a M l ESZKAN I EC

dostepnosci

potrzebuje wsparcia,
ale nie zawsze wie,

jak je uzyskac %
°

Brak wspdlnego planowania
komunikacji i dziatan

miedzyinstytucjonalnych :
CO POMAGA Q @ 000
PRZELAMYWAC S
BARIERY? Jasny jezyk Informacje tam, Wspélna komunikacja

i proste komunikaty gdzie sg ludzie i wspétpraca instytucji

©

P

Skuteczna komunikacja to most tgczacy mieszkanca z pomocng ustuga.

Usuwajmy bariery - budujmy dostepnosc, zaufanie i wspotprace. ﬁ

ol 2
0 ®

Otwartos¢
i dostepnos¢

Najwigkszym problemem nie jest brak informacji,
ale brak skutecznej komunikacji.

3. ROZPROSZONE INFORMACJE

Kazda instytucja komunikuje osobno,
brak spéjnosci i jednego miejsca
z informacjami

4. NIEDOPASOWANE
KANALY KOMUNIKACJI

Informacje tylko w internecie,
brak kanatéw offline,
brak komunikaciji lokalnej

Brak dostepu do internetu,
niskie kompetencje cyfrowe,
trudnos¢ w korzystaniu z e-ustug

-

Regularne i réznorodne
formy komunikacji

Budowanie relacji
i zaufania

\l/




MIESZKANIEC - OD KLIENTA DO PARTNERA

Nowoczesne ustugi spoteczne powstaja i dziatajg razem z mieszkancami

TRADYCYJNY MODEL

instytucja decyduje — mieszkaniec korzysta

INSTYTUCJA

planuje, decyduje,
realizuje ustuge

D)o
£ )e-(2)

ZMIANA
ODEJSCIA
MIESZKANIEC
odbiorca ustug
i informaciji
SKUTKI

Ustugi mniej dopasowane do potrzeb

Niska aktywno$¢ mieszkaricow

Mniejsze zaufanie
Marnowanie potencjatu spotecznosci

DRABINA PARTYCYPACJI

ol -5 (Q(é)g =3

1. INFORMOWANIE 2. KONSULTOWANIE
Jednostronny przekaz Pytamy o opinie
informacji mieszkaricow

NOWY MODEL PARTNERSKI

razem planujemy — razem tworzymy — razem dziatamy

JST/ SAMORZAD

~ _ tworzy warunki,
koordynuje, wspiera
~

.
INSTYTUCJE %% I R
| PARTNERZY
edukacja, kultura, N O O @) “ $ i) organizuje wsparcie,

zdrowie, biznes, faczy ustugi
rynek pracy

-
-

/

I
MIESZKANIEC ,’
partner wspo!‘tworca
ustug i rozwiazan

SPOLECZNOSC
LOKALNA NGO | ORGANIZACJE
dziata, angazuje sie, wnosz3 wiedze, doswiadczenie,
wspiera innych realizujg dziatania

.
N——_‘

- -

EFEKTY
e Ustugi lepiej odpowiadajg na realne potrzeby e Wyzszy poziom zaufania
e Wieksze zaangazowanie i aktywnos$¢ mieszkancow e Wigksza skutecznos$¢ i trwatosé dziatan

{S
o) - @8 - 5

3. DIALOG 4. WSPOLDECYDOWANIE 5. WSPOLTWORZENIE
Rozmawiamy Mieszkaricy wspotdecydujg Razem projektujemy
i stuchamy o rozwigzaniach i realizujemy ustugi

C/ Partnerstwo z mieszkaricami to nie dodatkowy etap — to nowy sposéb tworzenia OOO
< ) skutecznych ustug spotecznych. m (/

Wspotpraca buduje zaufanie, a zaufanie — trwate i potrzebne rozwiazania.




s P I R A L A KO M U N I K ACJ I Q Q Komunikacja to nie jednorazowe dziatanie.
00 To cykl, ktéry zaczyna sie od stuchania

; : i ; O . .
Proces ciagty, ktéry rozwija ustugi spoteczne A | prowadzi do lepszych ustug.
i buduje zaufanie

o DIAGNOZA =i, ~. .ttt e badania, rozmowy
\

KAZDY ETAP i ol OO0 ., ISl o,
| OCzeKiwania mieszkancow N * anatiza danycl
MA ZNACZENIE A ;f?
— ) )
\\ /
Stuchanie 2\ @) PLANOWANIE : S
podstawa " Mensay o_ﬂo A Wspélnie projektujemy % %
dziatania ° Sonpiacie (5 ustug i dziatania ! 2
S i) s Ralog spolecaiiy € romuNiKacsA =
o) Wspétpraca Informujemy w sposéb ' * prosty jezyk '%
Eﬂ% buduje zrozumiaty i dostosowany « dostepne kanaty N
! rozwigzania do odbiorcéw i « regularno$é >
T e A e e 2 O O O /l |
Zaufanie & dostapnosc o KORZYSTANIE Z USEUG YY) i :
wzmachnia * fatwy dostep ... Mieszkaficy korzystaja ~ MIECTIWANIESA @ @ =er. . - i >
: ; MIESZKANIEC = = “=-c--- N
relacje « bliskos¢ z dostepnych form wiCerktusi it sk U.
: o e barier weparci i © OPINIE MIESZKANCOW ., 1iery. rozmony S
_@_ Informacja ] Zbieramy feedback, -+ « skrzynki pomystéw <
L uruchamia pytamy o do$wiadczenia « media spotecznosciowe “9
“ zmiane i sugestie N
=% Opinia + lepsze dopasowanie (® poskonaLENE ustuG - Fg
@ prowadzi  wyzsza jakos¢ ek Wprowadzamy zmiany 0 PONOWNIE DIAGNOZA « nowe potrzeby Q?

do poprawy « wigksza skutecznosé na podstawie otrzymanych Wracamy do poczatku cyklu « nowe wyzwania c,é’\
: m\ . opinii i danych i lepiej rozumiemy potrzeby S howelmoHivoser 6\:

CO PRZYNOSI C/C} @ 0—0 o} N
SPIRALA *A* . eme il Qz?

KOMUNIKACJI? Méw prosto Badz tam, - Komunikujsie :  Budujrelacje, : Sprawdzajefekty @ Wspétworz
i zrozumiale . gdziesgludzie regularnie :  nie tylko przekaz i reaguj © z mieszkaricami

&, Kazda opinia to wskazowka. Kazda zmiana to krok do lepszej jakosci zycia mieszkarncow.

Komunikacja uruchamia rozwoj — ustug, relacji i catej spotecznosci.



—

. MODEL 5 FILAROW SKUTECZNEJ KOMUNIKACJI .Q.
l .n

JAK SKUTECZNIE INFORMOWAC, ANGAZOWAC | BUDOWAC ZAUFANIE W MOF
5 FILAROW TWORZY SOLIDNE PODSTAWY KOMUNIKACJI,

KTORA LACZY LUDZI | ZMIENIA SPOLECZNOSCI
/ N/ \ N QQE % e =
ZROZUMIENIE JASNY | SPOJNY WIELOKANALOWOSC ANGAZOWANIE TRANSPARENTNOSC
odbiorcow PRZEKAZ | DOSTEPNOSC g D. ALOG | WIARYGODNOSC

0 (Y,
(1 ™
Zaczynamy od potrzeb,

kontekstu i jezyka
mieszkancow.

KLUCZOWE DZIAtANIA

e Badamy potrzeby i oczekiwania
e Segmentujemy grupy odbiorcow

e Dopasowujemy jezyk i forme
przekazu do odbiorcy
e Stuchamy i zbieramy opinie

Mowimy prosto, konkretnie
i konsekwentnie.

KLUCZOWE DZIAtANIA

e Formutujemy jasne komunikaty
e Unikamy zargonu i skrétéw
o Zawsze podajemy korzysci
i konkretne informacje
® Dbamy o spdjnos¢ wszystkich
kanatéw i materiatéw

®
@90

Docieramy wszedzie tam,
gdzie s mieszkancy.

KLUCZOWE DZIALANIA

e Wybieramy réznorodne kanaty
(online, offline, tradycyjne)

o Utatwiamy dostep do informacji
(rézne formy, jezyk, dostepnosc)

o Wspdtpracujemy z lokalnymi
liderami i instytucjami

e Wychodzimy w przestrzer

— nie czekamy, az przyjda do nas

Komumkac;a to rozmowa,
nie tylko przekaz.

» Tworzymy przestrzeri do dialogu
® Zachecamy do udziatu

i wspottworzenia rozwigzan

» Odpowiadamy na pytania

i reagujemy na feedback

» Organizujemy spotkania,

warsztaty, konsultacje

Budujemy zaufanie poprzez
uczciwosc i konsekwencje.

KLUCZOWE DZIAEANIA

o Mowimy otwarcie o planach,
dziataniach i wynikach
® Regularnie informujemy o postepach
o Przyznajemy sie do trudnosci
i btedéw - wyciggamy wnioski
o Dotrzymujemy stowa

(<) EFEKT EFEKT 49 EFEKT EFEKT EFEKT
O-O Korfwunikaty trafiaja tam, O Mieszkaricy rozumieja, (@) Informacja jest dostepna, @ Mieszkaricy czujq sie Rosng zaufanie i prestiz
gdzie s3 naprawde potrzebne. co, dlaczego i jak robimy. o o) "OF widoczna i zasiegu kazdego. stuchani i wspélodpowiedzialni. N instytuci.
\& 2 N : \C £
PODSTAWY, KTORE WSPIERAJA WSZYSTKIE FILARY =
WSPOLPRACA STRATEGIA MONITORING EMPATIA A INNOWACYJNOSC
O Dziatamy razem Mamy plan komunikacji u Mierzymy efekty @ Komunikujemy S O- Szukamy nowych form
f\ %q wewnatrz instytucji dopasowany do celéw Il II i na biezgco z szacunkiem i wrazliwoscig g = ¥ i narzedzi komunikacji.
i z partnerami. i odbiorcéw. dostosowujemy dziatania. na potrzeby ludzi. w &

SKUTECZNA KOMUNIKACJA BUDUJE RELACJE WZMACNIA ZAUFANIE




E F E KT Do M I N A Jedna dobra wiadomos¢ it —
moze uruchomic pozytywna zmiane, . @ © ® o nie tylko informacja.
W KO M U N I K AC J I ktéra rozchodzi sig dalej i dalej. o ’ To impuls do dziatania,

o ’ wspétpracy i zmiany
‘ spotecznej.
TU ZACZYNA SIE .\ ? o, T ™ LS P it s oL LT e
ZMIANA o g e % X . 4 . %
<& & o mle g w
fm ‘ 3 000 |

Przek ZROZUMIENIE ,
rzekazujesz wazng j ZAANGAZOWANIE PARTYCYPACJA | WSPOLPRACA | LEPSZE REZULTATY | WIEKSZE ZAUFANIE | SILNIEJSZA

P
\

-

O i ; : -— o SPOLECZNOSC
i i Mieszkan . > °
mforma(ije‘do ‘ —— .cy ’ Rosna _ Mieszkaricy Budujemy relacje Ustugi s3 lepiej Missskiadcy ifii °
, mieszkancow. ) i 1€ja, zal.nteresowame wlaczajg sie i partnerstwa dopasowane, ; : a"C,y il Wsplni
s | ocoldiaazeg i poczucie, wdzialania | migdzy instytucjami, | daitani o Schis ey
robimy. 26 maja wpyw T edzy instytucjami, | daiafania skuteczniejsze, i chetniej odporna, aktywna
A |rwsp. OI"ZQ 'organizacjami problemy rozwizaujemy korzystaja i zintegrowana
- ) 0zwigzania, i mieszkaricami, szybciej. Ze wsparcia, spotecznosé MOF,
. . . . . . . = . . e———
Kazdy komunikat jest poczatkiem zmiany. Zadbaj o to, by byt zrozumiaty, dostepny i wiarygodny.
Bo dobra komunikacja uruchamia efekt domina, ktory zmienia rzeczywistosc. DEUGOFALOWY EFEKT

@ Lepsze decyzje oparte na diatogu

CO SPRAWIA, / Q @ Skuteczniejsze ustugi spoteczne
iE DOMINO i ‘ g\ ‘ O @ Wieksza aktywnosé obywatelska
DZIALA? é) @ Ssilniejsza wspélnota lokalna

g @ Trwaty rozwéj MOF

CEL I INTENCJA ODBIORCA W CENTRUM SPOJNOSC SYSTEMATYCZNOSC AUTENTYCZNOSC
Wiemy, po co Méwimy jezykiem Dziatamy razem - przekaz | Komunikujemy regularnie, Jeste$my szczerzy, el ¢
komunikujemy. mieszkaricéw i stuchamy  jest spéjny we wszystkich nie tylko wtedy, transparentni 4 "
ich uwaznie. kanatach. gdy jest kryzys. i konsekwentni. & J& L i







(7, DLACZEGO MIESZKANCY e
833 NIE KORZYSTAJA Z USLUG? g

rozne bariery.
Lejek utraty mieszkancow - gdzie tracimy ich najczesciej?

NA TYM ETAPIE... LICZBA MIESZKANCOW (PRZYKLAD) NAJCZESTSZA BARIERA
Y NIE WIEDZA
VT::::Z?SSZ 100 000 Nie docierajg do nich informacje

o ustudze.

NIE ROZUMIEJA

Przekaz jest niejasny,

zbyt skomplikowany.

NIE UFAJA / NIE DOTYCZY ICH
Nie czuja, ze ustuga jest dla nich
lub nie wierzg w jej skutecznos¢.

- o

/7~ NIE MAJA CZASU / PRIORYTETOW

StYSZELI O UStUDZE

pojawia sig informacja

ZROZUMIELI,

co to za ustuga

UZNALL, ZEDOTYCZYICH ' o
’ o > i :
i moze im poméc ;)»:/ w!)

© 006G OB

(\ \ L) | Inne obowiazki wydaja sie
. waznigjsze.
_ano
ZGLOSILI SIE 30%__ & NIE WIEDZA GDZIE | JAK
po wiecej informacji @ Tr.uc‘ino znalezé kontakt, formularz,
miejsce lub procedure.
— o -
SKORZYSTALI 25% _ i NIE CHCA PYTAC / WSTYD / STRACH
: Obawa przed oceng, stygmatyzacja,
z ustugi sy
formalnosciami.
_1E0,
POLECILI INNYM ., BRAK MOTYWACJI DO POLECANIA
ustuge ol 2 Nie czuja sie na tyle usatysfakcjonowani,
by rekomendowac ustuge innym.

e : g o i o " % . 000 - ” Q
Najwigksze straty mieszkancow wystepuja nie podczas realizacji ustugi, g LYY , . @
lecz przed pierwszym kontaktem mieszkanca z instytucja. | lbpezyiiooka Wiecej zaufania | Lepsze doswiadczenia L) <

’ \

| = wigcej zrozumienia | = wigcej zgtoszen = wiecej rekomendacji



SEGMENTACJA MIESZKANCOW

Poznaj swoich odbiorcow - mow

Rézne grupy mieszkafncéw maja rézne potrzeby, motywacje
i preferowane kanaty komunikacji.
Skuteczna komunikacja zaczyna sie od ich zrozumienia./

0 RODZINY Z DZIECMI

rozwéj, wygodne rozwigzania

@) ososy PrRACUIACE
Preferowane kanaty

bR E-mail oD sMs
m LinkedIn Aplikacje mobilne i

Kluczowe potrzeby

oszczednosé czasu, wygoda,
informacje konkretne i praktyczne

‘ | wo® [ @8 Radio Prasa lokalna
| CI N 2
Preferowane kanaty = :E; @ ik ot
0 Facebook Strony szkét ‘ e 4 m @ Spotkania w klubach
B sms fil Ogtoszenia w szkole N ‘ sanio
i przedszkolu | 1
Kluczowe potrzeby = Kluczowe potrzeby
A . s 2
bezpieczeristwo dzieci, edukacja, o +\> zdrowie, bezpieczeristwo,

ich jezykiem

®

Dobrze dobrany komunikat,
wiasciwy kanat i jezyk

= WIEKSZA SKUTECZNOSC

9 SENIORZY

Preferowane kanaty

wsparcie, blisko$¢

g | NI E |

DZIECI

0SOBY

Z NIEPEENOSPRAWNOSCIAMI Preferowane kanaty
Preferowane kanaty o Szkota [@) Plakaty
@ Strony www (dostepne) X9 E-mail 22 Warsztaty Wydarzenia
G Telefon &‘;’g Organizacje

Kluczowe potrzeby

indywidualne wsparcie

dostepnosé, réwne traktowanie,

/

Kluczowe potrzeby
bezpieczenstwo, zabawa,
nauka przez dziatanie

ZASADA 3D: Dowiedz si¢ - Dopasuj - Dotrzyj

1. DOWIEDZ SIE

POZNAJ MIESZKANCOW

« KIM SA?

« JAKIE MAJA POTRZEBY?

« Z JAKIMI BARIERAMI
SIE SPOTYKAJA?

.-

2. DOPASUJ

DOPASUJ KOMUNIKAT | JEZYK

« JAKIE INFORMACJE SA DLA NICH WAZNE?
« JAKI JEZYK BEDZIE ZROZUMIALY?

« JAKIE KORZYSCI POWINNY USLYSZEC?

el‘(@

.
e STUDENCI | MEODZIEZ

Preferowane kanaty

Instagram TikTok
@ racebook @ strony www

Kluczowe potrzeby
rozwdj, aktywnos¢, szybki dostep
do informacji, nowoczesne formy

P

S ’-f = Ad oLuUREN NS @ SWS T 00

MIGRANCI | CUDZOZIEMCY
Preferowane kanaty

@ Media spotecznosciowe

@ Organizacje pozarzadowe (NGO)
Ulotki i materiaty informacyjne
@ Ttumaczenia i wsparcie jezykowe
Kluczowe potrzeby

informacje w jezyku ojczystym,
integracja, pomoc formalna

0 OPIEKUNOWIE e
Preferowane kanaty " o
& Grupy wsparcia 0 Facebook
&% sms 3R Newslettery

Kluczowe potrzeby
wsparcie, odcigzenie,
informacje praktyczne

©

3. DOTRZYJ

= DOTRZYJ WLASCIWYM KANALEM
« JAKICH KANAEOW UZYWAJA?
« GDZIE NAJCZESCIEJ SZUKAJA INFORMACJI?
« KIEDY | JAK NAJLEPIEJ DO NICH DOTRZEC?

PAMIETAJ:

Inne potrzeby
Inne motywacje
Inne bariery
Inny jezyk

Inne kanaty

Jeden komunikat

=

&

i3
4 0

nie pasuje

do wszystkich!

Im lepiej dopasujesz komunikacje
do odbiorcy, tym wigksza szansa,
ze ustuga dotrze do tych,

ktérzy jej naprawde potrzebujg.




Orbita mieszkanca - badz tam, gdzie on jest . e i

ze komunikat dotrze i zostanie zrozumiany.
Mieszkancy odbierajg informacje réznymi kanatami B
i w réznych momentach zycia. rodzina

WIELOKANALOWA KOMUNIKACJA | () mukcdpncowionace
L=a

NAJBLIZSZE OTOCZENg

siedzi
Kluczem jest obecnos¢ w wielu punktach jednoczesnie. @ /“\ "

CO TO OZNACZA
W PRAKTYCE?

MIESZKANIEC

w centrum uwagi

radio
lokalne

DLACZEGO TO DZIAtA?
o / Docierasz tam,
: @ gdzie mieszkaricy

juz sa

Instagram

Rézne k
006 oznﬁ anaty
('Q\ dla réznych grup

mieszkancow

Komunikaty
@ dostarczane

punkty
informacyjne

opiekun/
osoba bliska ’

socjalny

, Zwiekszasz

widocznosé

i przypominanie

w odpowiednim \
cetais e Budujesz zaufanie
biblioteka plakaty / e e
N k AN, 0‘“% ulotki dzieki obecnosci
SO preaka: - ALY BEZPOSREDNIE | CYFF i spéjnoscei
we wszystkich \\ strona Facebook -
kanatach t | internetowa ; .ﬂ
\'\ / o ()  Utatwiasz kontakt
/J Wigkszy zasieg, szkota / aplikacja wydarzenia O~ O izachgcasz
ﬂ.ﬂ].[l wigksze zaufanie, przedszkole /“\ a mobilna WA lokalne i & do dziatania
wigksza skutecznosé @ R2ZESTRZEN sporgcznnt POV
t
DOBRE PRAKTYKI Planuj wiele Dostosuj jezyk +—i Badz regularny 0 O Angazuj lokalnych v Testuji mierz
W KOMUNIKACJI kana*é\.lv w ftrategii | forme do odbiorcy =ss| i powta‘rzaj (-D-\ lideréw i partnerow Y skt‘:tecznos'é
komunikacji i kanatu komunikaty w przekaz kazdego kanatu

/_ Nie chodzi o jeden przekaz w jednym miejscu,

~ ale o obecnos¢ w wielu miejscach w spdjnym przekazie. 2 8. . ‘
Mieszkaniec ma poczug: ,,To jest dla mnie - i wiem, gdzie szuka¢ pomocy”. ¢ % ‘&9 "N ! +‘n' %q /




JAK DOBRAC KANAL KOMUNIKACJI?

Dopasuj kanat do pilnosci komunikatu i kompetencji cyfrowych odbiorcow

@

Dobrze dobrany kanat

= wigeksza skutecznosc

i dotarcie do wtasciwych oséb

PILNOSC 4 7
KOMUNIKATU WYSOKA PILNOSC + NISKIE KOMPETENCJE CYFROWE WYSOKA PILNOSC + WYSOKIE KOMPETENCJE CYFROWE PAMIETAJ!
Poznaj swoich odbiorcow
WYSOKA % @ “}:‘ 85% D Q 8 ﬂ @ - ich potrzeby, nawyki
(pilne, wazne, \ i mozliwosci.
wymaga telefon ogtoszenia bezposrednia aplikacja powiadomienia  e-mail Facebook
szybkiej reakcji) lokalne rozmowa mobilna push (post, relacja) tacz rézne kanaty
" - jeden komunikat
-\'- v s Prosto, krétko, jasno. Szybkosé i widocznosé. wieloma drogami.
* 7 @' Powtdrz komunikat réznymi ’ Wykorzystaj kanaty powiadomien == . .
= kanatami offline. i media spotecznosciowe. ofé@) Powtarce homeniiet
K .g/j w odpowiednich
7 odstepach.
NISKA NISKA PILNOSC + NISKIE KOMPETENCJE CYFROWE NISKA PILNOSC + WYSOKIE KOMPETENCJE CYFROWE
(Fformacyine ° Mierz efekty i reaguj
) — e - sprawdzaj, co dziata
: — J=
w=rm | 0 O3 [] &3 @ & @O G
$wiadomosc) gazeta radio / TV plakaty / spotkania strona newsletter YouTube Instagram Dostosuj jezyk i forme
~0—0~ lokalna lokalna ulotki lokalne internetowa do odbiorcy
e - méw ich jezykiem.
@O  Buduj swiadomos¢ i zaufanie. _z Inspiryj i angazu;. _ .
n] Informuj w sposéb tradycyjny i zrozumiaty. Stosuj tresci wartosciowe, wizualne,
dtugofalowe.
KOMPETENCJE CYFROWE ODBIORCOW
NISKIE O  WYSOKIE
(ograniczony dostep, mniejsze umiejetnosci) (=] (czesty dostep, dobre umiejgtnosci)
KLUCZ POZNAJ } DOPASUJ PRZEKAZUJ SPRAWDZAJ
q Kimsa Twoi  —> ‘ o ’ Dobierz kanat —> ' Méw jasno, prosto —> Dﬂn Mierz efekty
SU KCESU: mieszkancy? do ich potrzeb i wartosciowo i ulepszaj dziatania

i mozliwosci



ZROZUMIENIE LUDZKICH DECYZJI (BEHAVIORAL INSIGHTS) I

Maie zmiany w komunikacie
ZROZUM LUDZKIE DECYZJE - TWORZ SKUTECZNE KOMUNIKATY = duza zmiana w zachowaniu

Ludzie nie zawsze dziataja racjonalnie.

Korzystamy ze skrotéw myslowych - warto wiedzie¢, jak je wykorzysta¢ w komunikaciji.

~\ 2. LUDZIE WYBIERAJA
1. LUDZIE ROBIA TO, Co wplywa NAJPROSTSZE ROZWIAZANIA
CO ROBIA INNI (Social norms) na nasze decyzje? (Default)

Kierujemy sig tym, co jest
popularne i akceptowane
W naszej grupie.

Wybieramy opcje domysing
i unikamy skomplikowanych decyz;ji.

Klucz: pokazuj, ze inni juz korzystajg. |

3. SILNIEJ REAGUJEMY h
NA STRATY NIZ ZYSKI
(Loss aversion)

Bardziej boimy sig stracic¢ cos,
€O mamy, niz cieszymy sie z zysku.

Klucz: utatw decyzje i usun zbgdne kroki.

\
4. SPOSOB PRZEDSTAWIENIA h
INFORMACJI ZMIENIA DECYZJE
(Framing)
To, jak méwimy o rzeczywistosci,
wplywa na to, jak ja odbieramy.

[ Klucz: .p9_ka.i, £o rt?oina .strac.:ié, 1'/ ,'g\w@ _+*_;, ( Klucz: dobierz stowa i kontekst wiadomosci. j/
jesli nie podejmg dziatania. \__ M
~ JAK MALE ZMIANY W KOMUNIKACIE MOGA ZMIENIC ZACHOWANIE? -
ZAMIAST: LEPIEJ: ZAMIAST: LEPIEJ: H LEPIEJ: ZAMIAST: LEPIEJ:
3 X ' = ) ®
[ ¥ e@E\BY = & | @
ao e X » > eewi (V) 00
Moizesz skorzystaé 90% mieszkaficw  wypetnij formularz, Zapisz sig jednym Nie zgto$ sie teraz - Zadbaj o siebie juz dzié w Twojej gminie. Nowa ustuga pomoze Ci
2 bezphatriel porady; juz skorzystato kst Kliknieciem. Pl by o i uniknj probleméw i Twoim bliskim zyé
z bezptatnej porady. : To zajmie 1 minute. w przysztosci. fatwiej i bezpieczniej.
o i 727 towieka,
W PRAKTYCE Poznaj odbioroow [ =] Upros¢ proces ( g ) Pokai spoleczne Podkred konsekwenqe ° N r; o Ez ow'?ka :
PAMIETAJ: iichmotywacie | |v=| decyniny | @gg nomyi przyklady braku dziafania A~ i AL g0 oI KOIUIRERER

bedzie



BARIERY W KOMUNIKACJI

Co utrudnia dotarcie do odbiorcow i zrozumienie?

]

Mniej barier = lepsze zrozumienie
= wieksza skutecznos¢ komunikacji

Bariery moga wystepowac po obu stronach - u nadawcy i u odbiorcy.
Im lepiej je rozpoznasz, tym tatwiej je pokonasz.

RODZAJE BARIER

[ 1. SEMANTYCZNE | 2. psycHoLoGicZNE

(jezykowe) (emocjonalne)
Uzywanie niezrozumiatych || Emocje, stres, uprzedzenia,

stéw, zargonu, skrétéw, lek, brak zaufania lub

zbyt skomplikowanego negatywne doswiadczenia
jezyka. wptywaja na odbidr.
PRZYKLAD: PRZYKLAD:
,Deinstytucjonalizacja” Zto$¢ na instytucje
bez wyjasnienia, sprawia, ze komunikaty
to to znaczy. sg odrzucane.
Q -» @ -
Rozpoznaj Poznaj odbiorcow

bariere Ich potrzeby, wartosci,
Zastandw sie, co moze jezyk, kanaty.
utrudniaé porozumienie.
KLUCZOWA MYSL:

Nie chodzi o brak barier,
ale o swiadomos¢ i gotowosé,
by je pokonywac.

| 6. PERCEPCYJNE

PAMIETA)!

3. KULTUROWE 4. ORGANIZACYJINE 5. TECHNICZNE ‘
(réznice kulturowe) (strukturalne) (technologiczne) (postrzeganie) \ Stuchaj aktywnie
i bez oceniania.
@J cl ‘ A @ Q Méw jasnho, prosto
R © i z empatia.
b | patig
\ ; :
[
Rdzne wartosci, normy, Skomplikowane procedury, | | Problemy z dostepem | Rézne interpretacje : ‘a DoPas%‘“ kor_numkat ‘
tradycje i doéwiadczenia || silosy organizacyjne, do technologii, niska | rzeczywistosc, oczekiwania | do odbiorcy i kontekstu. ‘
kulturowe moga prowadzi¢ | | brak koordynacji jakosc sygnatu, trudnosci | | i selektywne postrzeganie
do nieporozumiei. i wspotpracy. z obstuga narzedzi. | komunikatéw. 0 Sprawdzaj zrozumienie
| o ‘ . .
| reaguj na sygn.
PRZYKLAD: PRZYKLAD: PRZYKEAD: | | PRZYKLAD: | zw,oinje e
To, co jest oczywiste Informacja nie dociera, | Nie wszyscy majg dostep | ,Stysze to inaczej, bo mam | | )
dla jednej grupy, moze by¢ bo ,nie ma jasnej Sciezki” do internetu lub potrafia || |  inne do$wiadczenia”. g A Sonll
niezrozumiate dla innej. przekazu", Buduj relacje i zaufanie - |

to najlepsza droga }
do porozumienia.

| korzystaé z aplikacji. | O
| /

POKONYWAC BARIERY W KOMUNIKACJI?

@0
- 9 - © - =
Dopasuj przekaz Stuchaj i obserwuj  Weryfikuj zrozumienie Buduj relacje
Uzywaj prostego jezyka,  Zwracaj uwage na sygnaty Pytaj, podsumowuj, Zaufanie i szacunek
konkretnych przyktadéw, niewerbalne i feedback. doprecyzowuj. otwierajg droge

odpowiednich kanatéw. do skutecznej komunikacji.

FORMULA SKUTECZNEJ KOMUNIKACJI:

@ e zrozumienie
+ @ + ® + P + & =
G i dziatanie
$wiadomos¢ empatia jasny przekaz aktywne feedback
barier stuchanie



PLAN DZIALAN KOMUNIKACYJNYCH W MOF

Od strategii do realnej zmiany - krok po kroku

Dobra komunikacja nie dzieje si¢ sama - wymaga planu, wspétpracy i systematycznego dziatania.

ZASADY SKUTECZNEJ
KOMUNIKACJI

OTWARTOSC

Méwimy szczerze
i zrozumiale

EMPATIA

Rozumiemy potrzeby
réznych grup

WSPOLPRACA

Dziatamy razem
- ponad podziatami

WIARYGODNOSC

Dostarczamy
sprawdzone informacje

@®@®

CYKL PLANOWANIA | REALIZACJI

e

9,

ROZWOJ

* Udoskonalaj dziatania

* Testuj nowe rozwigzania
* Dziel si¢ dobrymi
praktykami

DIAGNOZA

* Poznaj mieszkaricow
i ich potrzeby

* Przeanalizuj dostepne kanaty

* Okre$l cele komunikacji

2 @]

STRATEGIA
« Ustal grupy odbiorcow
* Dobierz przekaz i kanaty,
* Zaplanuj dziatania
i partnerstwa

LEPSZA KOMUNIKACJA
= LEPSZE ZYCIE
W NASZYCH GMINACH

MONITORING
| EWALUACJA

REALIZACJA

KOMUNIKACJA £ACZY. WSPOLNIE TWORZYMY LEPSZY MOF!

Zaplanuj - Dziataj - Sprawdzaj - Rozwijaj
= skuteczna komunikacja
= silniejsze spotecznosci MOF

PRZYKtAD KAMPANII W MOF

CEL:

Wigksza $wiadomos¢ mieszkarcow
o dostepnych ustugach spotecznych

ODBIORCY:
Rodziny, seniorzy, osoby z niepetnosprawnosciami,
miodziez, mieszkaricy obszaru MOF

KANALY:

media lokalne, social media, strona www,
spotkania w gminach, plakaty, wydarzenia

PRZEKAZ:
«Pomoc jest blizej, niz myslisz!”

PARTNERZY:
JST, CUS, NGO, szkoty, biblioteki, liderzy lokalni

EFEKTY:

KX Xe

Js ; - « Tworz atrakcyjne tresci
DO?TEPNOSC ) Y Sprawc.lzaj.e.f.ekt.y dz:ai'an « Korzystaj z wielu kanatow Wieksza rozpoznawalnos$¢ ustug,
Docieramy do w§zystk|ch . S{uc.haj opinii mlfeszkancéw T — wiecej 0s6b korzystajacych ze wsparcia,
L - bez wykluczen * Wyciagaj wnioski V i lokalnych lideréw silniejsze wiezi w spofecznosci )
WSKAZNIKI SUKCESU

Wiegksza liczba Wzrost liczby osdb Wieksze zaufanie Wieksze zaangazowanie Trwata wspétpraca
mieszkaricow korzystajacych do instytucji mieszkaricéw w dziatania miedzy gminami, organizacjami
dobrze poinformowanych z ustug spotecznych publicznych lokalne i spotecznoscia







