JAK NIE ROZMAWIAC
Z MIESZKANCAMI

Fundacja

PHENO: ORIZON




KOMUNIKACJA Z MIESZKANCAMI

BLEDY
W KOMUNIKACJI

Zte praktyki komunikacyjne

W samorzqdzie czesto wynikajq nie ze
ztej woli, lecz ze schematycznego
mysSleniaq, przyzwyczajen i poSpiechu.
Ten poradnik opisuje siedem
najczestszych bteddow w komunikacii
gminy z mieszkancami — i pokazuje, jak
je naprawic. Kazdy przyktad jest oparty
na sytuacjach z polskich samorzgdow.




KOMUNIKACJA Z MIESZKANCAMI

BtAD 1
MOWIC ZAMIAST

StUCHAC

Spotkania informacyjne, na ktérych
przez 90 minut ,eksperci” prezentujqg
slajdy, a mieszkahcy mogq zadac
pytania dopiero na koniec — to jeden
Z najczestszych bteddw. Mieszkahcy
przychodzq z wiedzq o swoim
sgsiedztwie, ktorej urzednicy nie majq.
Jesli nie dasz im przestrzeni do
mowieniq, ta wiedza przepadnie.

Wskazéwka: Zmien proporcje: 30% czas na informacje,
70% na rozmowe. Pracuj w matych grupach, uzywaj
metod warsztatowych, zbieraj pomysty na tablicach lub
karteczkach.



KOMUNIKACJA Z MIESZKANCAMI

BLAD 2
UZYWAC

URZEDOWEGO JEZYKA

Pisma zaczynajqgce sie od ,W
nawigzaniu do pisma z dnia...” lub
ogtoszenia petne skrotdow prawnych
skutecznie odstraszajg mieszkahcow.
Komunikacja publiczna powinna by¢
pisana dla przecietnego odblorcy, nie
dla prawnika.




KOMUNIKACJA Z MIESZKANCAMI

BtAD3
INFORMOWAC PO

FAKCIE

Ogtoszenie o konsultacjach dzieh przed
spotkaniem, informacja o budowie
drogi opublikowana w dniu rozpoczecia
prac — to przepis na konflikt. Mieszkahcy
mMajq prawo do informacii

Z Wyprzedzeniem.
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Wskazéwka: Standard: minimum 3 tygodnie przed
spotkaniem, minimum tydzien przed wszelkimi
ucigzliwymi pracami. Im wigkszy wptyw na codzienne
zycie, tym wczesniej informu;j.



KOMUNIKACJA Z MIESZKANCAMI

BtAD4
ORGANIZOWAGE

SPOTKANIA W
NIEDOGODNYCH
TERMINACH

Wtorek, godzina 10:00 rano to idealny
termin... dla emerytéw. Rodzice w pracy,
uczniowie w szkole, pracownicy
zmianowi — ich gtos wtedy przepada.

A potem dziwimy sieg, ze na
konsultacjach gtosujqg tylko seniorzy.




KOMUNIKACJA Z MIESZKANCAMI

BLAD 5
IGNOROWAC PYTANIA
| SKARGIH

Brak odpowiedzi na mailq, telefon bez
oddzwaniania, skarga bez
potwierdzenia wptywu — to sytuacje,
ktére mieszkancy pamietajg dtugo.
Nawet jesli nie masz jeszcze odpowiedzi,
potwierdz odbidr i podaj orientacyjny
termin. .
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KOMUNIKACJA Z MIESZKANCAMI

BtAD6
TRAKTOWAC

KONSULTACJE JAKO
FORMALNOSC

Organizowanie konsultacji ,bo trzeba”,
PO czym ignorowanie wszystkich
whnioskow to najgorsze, co mozna zrobic
dla zaufania spotecznego. Mieszkancy
szybko sie uczq, ze ,konsultacje” to
fikcja, i przestajqg brac¢ udziat

w kolejnych.




KOMUNIKACJA Z MIESZKANCAMI

BtAD 7
MILCZEC PO
KONSULTACJACH

Zakohczenie procesu konsultacyjnego
bez zadnej informacji zwrotnej to
klasyczny btgd. Mieszkancy, ktorzy
poswiecili czas na wypetnienie ankiety
lub przyjscie na spotkanie, zastugujg na
odpowiedz: co ustyszano i co z tym

Zrobiono.
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Wskazéwka: Raport podsumowujgcy to minimum.
Podzigkowanie za udziat — obowigzek. Ogtoszenie, co sie
zmienito dzigki konsultacjom — najcenniejszy
komunikat budujgcy kulture dialogu.
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