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SEOWO OD AUTOROW

Szanowni Panistwo,

W dzisiejszych czasach, kiedy informacje rozprzestrzeniajg sie z niespotykang
dotad szybkoscig, umiejetnosc skutecznej komunikacji staje sie kluczowym
elementem zarzadzania kazdg organizacja. Jednostki Strazy Miejskiej i Gminnej,
jako instytucje publiczne, s3 szczegdlnie narazone na réznorodne sytuacje
kryzysowe, ktére moga wplyngé na ich odbidr oraz zautanie spoteczne.

Czesé z tych sytuacji wynika z blednego rozumienia tozsamosci organizacji przez
zatrudnionych pracownikdw.

Niniejsze kompendium zostalo opracowane z myslg o wsparciu straznikow

w codziennych sytuacjach stuzbowych. Dokument ma na celu dostarczenie
praktycznych wskazdéwek i narzedzi, ktére pomogg w skutecznym zarzadzaniu

komunikacjg z interesariuszami zewnetrznymi i wewnetrznymi. Kompendium

skierowane jest przede wszystkim do oséb bedacych na stanowiskach
kierowniczych (Komendanci SMiG), Rzecznikéw Prasowych oraz wszystkich
funkcjonariuszy i funkcjonariuszek publicznych delegowanych do przekazywania
informacji mediom, ale réwniez jako element budowania tozsamosci organizacyjne;j

dla kazdego z pracownikéw SMiG.



SEOWO OD AUTOROW

Celem dokumentu jest uswiadomienie straznikowi SMiG jego roli w ksztaltowaniu
tozsamosci reprezentowanej jednostki, ale réwniez calej formacji w Polsce.
Tozsamos¢ organizacji ma by¢ wynikiem swiadomie podejmowanych dziatan

W organizacji, w oparciu o wczesniej przygotowany plan. Kreowanie tozsamosci
podlega procesowi zarzadzania, dlatego majg tutaj zastosowanie 4 funkcje

zarzadzania:

PLANOWANIE
ORGANIZOWANIE

PRZEWODZENIE
KONTROLA




SEOWO OD AUTOROW

Prezentowany dokument stanowi pierwszy krok do przygotowania strategii
zarzadzania tozsamoscia organizacji. Swiadome kreowanie tozsamosci jest wazne,
poniewaz bedzie to rzutowalo na odbidr spoteczny organizacji oraz jej wizerunek.
Wierzymy, ze zawarte w nim wskazowki i strategie przyczynig sie do zwiekszenia
efektywnosci dzialan Strazy Miejskiej i Gminnej, a takze pomoga w budowaniu

pozytywnego wizerunku tych instytucji w oczach spoleczenstwa.

Wybrane wykresy ujete w kompendium pochodza z badan ankietowych
przeprowadzonych od listopada do grudnia 2024 r. wsrdéd Straznikéw Miejskich
1 Gminnych.

AUTORZY




TOZSAMOSC A WIZERUNEK

Podstawowym problemem w zarzgdzaniu wizerunkiem organizacji jest rozbieznos¢ pomiedzy
wyobrazeniami pracownikow, decydentow na temat funkcjonowania organizacji,
a jej odbiorem przez otoczenie. Sytuacja rozbieznosci pomiedzy postrzeganiem organizacji

a opinia o niej moze doprowadzi¢ do szeregu niepozadanych sytuacji:

e Bledéw komunikacyjnych, na przyktad zle przygotowanego przekazu informacyjnego,

e ktdry jest niezrozumiaty dla odbiorcéw.

e Zbytniej pewnosci siebie pracownikéw organizacji, co moze zostac¢ odebrane jako
ignorowanie otocznia, zgtaszanych potrzeb i oczekiwan.

e Braku wiary przedstawicieli organizacji w swojg sprawczos¢, co moze byc¢ odebrane jako
zagubienie i brak kompetencji.

e Blednego wyobrazenia odbiorcdw na temat organizacji, ktdra jest oceniana na podstawie

nieprawdziwych informacji, plotek lub zatatszowanych opinii.



TOZSAMOSC A WIZERUNEK

W celu unikniecia powyzszych nieporozumien nalezy zadbad, by:

TOZSAMOSC — WIZERUNEK

W celu osiggniecia powyzszego stanu rownowagi nalezy sprawdzié postrzeganie organizacji

ze strony jej pracownikdw oraz interesariuszy zewnetrznych.

JAK TO ZROBIC?



KROK1

o ) ) o o o 4. Jak oceniasz swojg role w ksztaltowaniu tozsamosci organizacji?
Przeprowadz krétka anonimowg ankiete wsréd pracownikow, straznikow

a) Bardzo wazna
b) Wazna

c¢) Trudno ocenié

i strazniczek podleglej jednostki SMiG, w celu ustalenia, jak postrzegaja

reprezentowang organizacje.

d) Malo wazna

Ponizej przykladowy fragment kwestionariusza ankiety do zastosowania ¢) Zadna

w Twojej jednostce. Zadaj przykladowe pytania:

5. Ocen oddziatywanie Twojego postepowania w poszczegdlnych sytuacjach na

1. Jaka opinie masz na temat reprezentowanej jednostki?
a) Bardzo dobrg

ksztattowanie tozsamosci reprezentowanej organizacji:

b) Dobra Rodzaj

Trud edzied podejmowanej Bardzo Wotvwa Trudno Matv wotvw Bez wolvwu
) Trudno powiedziec przez Ciebie wptywa i powiedzie¢ YRy P
d) 713 aktywnosci

e) Bardzo zl3
Twoj wyglad

2. Ocen jak wedlug Ciebie ukladaja sie relacje SMiG z mieszkaricami.

a) Otwarte, oparte na zaufaniu Poziom
b) Ograniczone, charakteryzujace sie brakiem zaufania motywagji
c) Nie ma relacji pomiedzy SMiG i mieszkaicami
) Sposob
d) Wrogie wypowiedzi
A H 1 H ~ H H Prywatna
3. Ocen relacje z podmiotami wspotpracujacymi Apnote
mediach
. Bardzo Trudno spotecznosciowych
. ROdza,J Dobre . 1z Zte Bardzo zte
interesariuszy dobre powiedzieé Zachowanie
i postepowanie
W zyciu prywatnym
Policja

Relacje
Z mieszkanncami

Straz pozarna
Powyzsze pytania i zagadnienia pozwola na ocene sytuacji w zakresie postrzegania

g l reprezentowanej jednostki przez jej pracownikow oraz swiadomosci na temat roli, jaka
Przedstawiciele
samorzadu odgrywa kazda osoba w procesie kreowania tozsamosci organizacji.




PODSUMOWUJAC

Co daje realizacja przyktadowego kwestionariusza ankiety?
Wynik ankiety = tozsamos$¢ Twojej organizacji w percepcji
pracownikow.

Jezeli pracownicy/straznicy dobrze oceniaja swojg jednostke,
nalezy sprawdzié jaka jest ocena organizacji z drugiej strony —

czyli spolecznosci lokalne;.

Pytanie nr 5 wskazuje na swiadomosé osoby pytanej

w zakresie oddzialywania na ksztaltowanie tozsamosci
organizacji.

Jezeli poziom oddziatywania okreslono jako niski, nalezy
przeszkoli¢ zespot na temat wspottworzenia tozsamosci przez

osoby zatrudnione w organizacji.

PAMIETA]!

Jak pracownicy ksztattujg tozsamos¢é organizacji?
e FUNKCJONOWANIE OSOBY W ORGANIZAC]I
A. Sposéb wykonywania obowigzkéow stuzbowych
B. Nastawienie do pracy/stuzby
C. Dbatos¢ o jakosé wykonywanych zadan
D. Przestrzeganie zasad etyki pracy
e KOMUNIKACJA
E. Sposob komunikacji pomiedzy pracownikami
F. Sposdb komunikacji z mieszkarncami, partnerami oraz dostawcami
G. Spdjnosé komunikacji w organizacji
KULTURA ORGANIZACYJNA
H. Wyznawane w organizacji wartosci
I. Ustalone w organizacji normy i regulaminy
WIZERUNEK PRACOWNIKA
J. Profesjonalizm, wiedza, przygotowanie
do wykonywania obowigzkdédw stuzbowych
K. Poziom motywacji pracownika
L. Cechy fizyczne pracownika zwigzane

z wygladem — pierwsze wrazenie



KROK 2

Przetformuluj pytania, tak, aby pasowaly do zbadania punktu widzenia
mieszkanicow iich percepcji na temat Strazy Miejskiej 1 Gminne;.

Wynik ankiety = wizerunek Twojej organizacji w percepcji lokalnej spolecznosci

Sprawdz, jak maja sie wyniki uzyskane od pracownikdéw i do wynikéw uzyskanych od mieszkanicow.

Jezeli wyniki sg zbiezne — dzialaj dalej, rozwijaj dotychczasowe aktywnosci.
Jezeli wyniki sa rozbiezne — podejmij dziatania naprawcze:
Jezeli pracownicy lepiej oceniajg organizacje niz mieszkancy — omow wyniki z pracownikami i wskaz, ze samozadowolenie jest
nieuzasadnione. Ustal plan naprawczy, przydziel zadania i uswiadom, ze wszystkie osoby w organizacji budujg jej tozsamos¢.
Jezeli mieszkancy lepiej oceniajg organizacje niz pracownicy — porozmawiaj z pracownikami i pomdz im dostrzec pozytywne

aspekty organizacji; uswiadom jak istotne jest pozytywne postrzeganie organizacji.



PAMIETA]J: OSOBY Z ZEWNATRZ WIDZA TO, CO MY POKAZUJEMY.

Zarzadzaj tym, co komunikujesz na zewnatrz organizacji.
Badz swiadomy konsekwencji kazdego publikowanego przekazu.

Przygotuj plan do komunikacji na zewnatrz.

O




Elementy kreujace tozsamos¢:
e Widzialne: symbole, kolorystyka, logo, organizacja przestrzeni, szata graficzna materialow
informacyjno — promocyjnych.
e Niewidzialne: wartosci, przekonania, poczucie przynaleznosci.

Do przemyslenia:
e Przeanalizuj stosowane dotychczas symbole, logo.
e Zastandw sie nad znaczeniem stosowanych symboli i kolordéw.
e Podejmij decyzje o zmianach w komunikacji wizualnej, o ile jest taka potrzeba.
e ZastanOw sie nad tym, czy straznicy i pracownicy cywilni utozsamiajg sie z formacjg
Strazy Miejskiej 1 Gminnej — odpowiedz znajdziesz w wynikach ankiety.
Jezeli:
Odpowiedz jest twierdzgca — wspieraj ich w takim podejsciu i sposobie myslenia
Odpowiedz jest przeczgca — uswiadom im, jak wazne w pelnieniu obowigzkdow stuzbowych jest
rozumienie misji organizacji, wyznawanie zbieznych z organizacjg przekonan.



B Przejdzmy do analizy wizerunku organizacji.
Jak juz wspomniano, wazne jest, by wizerunek wyrastal

z tozsamosci organizacjii byl z nig zbiezny.

Nalezy zastanowic sie, co moze wplyngé negatywnie
na wizerunek organizacji. Na tej podstawie zdiagnozuj
KRO K 3 obecng sytuacje w organizacji, co postuzy jako punkt
wyjscia do planowania kolejnych dziatant w zakresie
zarzgdzania wizerunkiem organizacji. Przeanalizu;

ponizsze elementy — czy Twoja jednostka i osoby w niej

pracujace napotykajg na takie problemy?




e Brak spdjnosci w procesie komunikacji pomiedzy organizacja a jej
interesariuszami.

e Niedopasowanie kanatu komunikacji do mozliwosci i potrzeb

odbiorcy.
Elementy e Brak spdjnosci w prowadzonych dziataniach.
, o e Niewywigzywanie sie z planowanych aktywnosci.
Zakioca] %Ce e [gnorowanie potrzeb, oczekiwan mieszkancéw.
Wize]_‘unek e Nieprzychylne komentarze i opinie na temat pracy

przedstawicieli Strazy Miejskiej i Gminne;.
e Nieodpowiednia reakcja na zmiany w otoczeniu.

 Nieumiejetne zarzadzanie sytuacjami kryzysowymi.



W celu unikniecia powyzszych probleméw w zakresie
kreowania wizerunku organizacji, nalezy przygotowac
odpowiedzi na ponizsze pytania:

1 p) 3

Kto jest adresatem Jaki komunikat bedzie Jak powinien by¢
Twojego przekazu? przekazywany — co sformulowany

bedzie przesylane? komunikat?



Jak przygotowad
odpowiedzi

na powyzej
sformutowane

3 kluczowe
pytania?

B 1.KTO?

W tym miejscu trzeba odpowiedzieé na pytanie,

KTO jest adresatem przekazu informacyjnego?

KOMUNIKAT
SZUMY [,
NADAWCA |— ODBIOR C A
SZUMY !
SPRZEZENIE ZWROTNE -—1

Zrédto: https://katarzynapluska.pl/kanal-szumy-i-bariery-komunikacja-werbalna/ (03.06.2025)



Dlaczego
nadawca musi
znac szczegolowe
cechy odbiorcy?

|

Nadawca przyjmuje
odpowiedzialnosé za
odpowiednie dobranie
kanatu komunikacyjnego
do mozliwosci i preferencji

odbiorcy.

3

Nadawca czesto ma wplyw
na srodowisko, w jakim
przekazywana jest

informacja.

2

Nadawca przygotowuje

tres¢ komunikatu w taki

sposob, by zostat on

zrozumiany przez odbiorce.

4

Nadawca decyduje KTO
bedzie odbiorcy, dlatego
podejmowanie decyzji

w tym zakresie jest bardzo

1stotne.



Jak wybrac odbiorce?

Jako pierwszy krok przeanalizuj wszystkich interesariuszy organizacji, koncentrujac
dzialania na tych, ktérzy maja wysoki wplyw na organizacje oraz interesuja sie¢ jej
dzialalnoscig. W tym celu przygotuj macierz interesariuszy.

,ﬂ‘

yv A ‘ b .




Jak wykona¢
maclerz
interesariuszy?

Wypisz wszystkie podmioty oraz osoby, ktdre sg

w otoczeniu blizszym oraz dalszym badanej organizacji.

Przeanalizuj jaki wplyw oraz poziom zaangazowania
wykazujg analizowani interesariusze (wpltyw —jaki wplyw
na badang organizacje maj3a poszczegdlni interesariusze,
zaangazowanie — na ile interesariusz angazuje sie

w dzialania badanego podmiotu).

Okresl wagi dla poszczegdlnych interesariuszy, analizujac

wplyw oraz zaangazowanie.

Umiesc interesariuszy na macierzy.



Jak czytaé macierz interesariuszy?

: : : e Duzy wplyw, male zaangazowanie —
Macierz INteresariuszy ,Utrzymuyj zadowolenie” — w
kontaktach z tymi podmiotami
przekazuj informacje, ktére sg wazne
dla interesariuszy i dotyczg

UTRZYMUJ ZADOWOLONYCH

e kluczowych problemdw.
e Duzy wplyw, duze zaangazowanie —
»Scisle wspolpracuj” — konsultuj,
dyskutuj, angazuj w prowadzone
dzialania. Ta grupa interesariuszy
moze by¢ bardzo pomocna w
realizacji zadan.
1 e Maly wptyw, male zaangazowanie —
ZAANGAZOWANIE y,monitoruj”.

e Maly wptyw, duze zaangazowanie —

, . )
Zrédto: https://www.ifirma.pl/blog/mapa-interesariuszy-czym-jest-i-do-czego-sluzy-analiza-interesariuszy/ o ]_nfO ]'_'mUJ .



Przykladowa lista interesariuszy
Interesariusze SMiG
e Mieszkanicy — wplyw = ... (wybierz jedno okreslenie: maty,
sredni, duzy); zaangazowanie = ... (wybierz jedno okreslenie:

male, srednie, duze)

Po przygotowaniu macierzy interesariuszy wiesz,
kto jest najwazniejszy w procesie przeptywu
informacji. Na podstawie wykresu mozesz utozy¢
priorytety komunikacyjne i podjac decyzje, naile
istotne jest komunikowanie sie z poszczegdlnymi
osobami/instytucjami.




Co chcesz uwzglednic¢ w aktywnej komunikacji?
Jaki temat ma zostac poruszony podczas procesu komunikacji?

W dobrej komunikacji wizerunkowej wskazana jest wielotorowos¢
dziatan. Zgodnie z zasadg dziennikarska ,,daj nam dobrg informacje, bo
po zt3 dziennikarze przyjda sami” nalezy odnosié sie do kazdej sytuacji.

Nie nalezy dopuszczadé, aby niedopowiedzenia staty sie faktami. Media tradycyjne np. gazety
lokalne majg dtuzszy czas odbioru. Opublikowana informacja staje sie potwierdzonym faktem,
odpowiedzig na zaistnialg sytuacje. Pozwala takze odbiorcy skupid sie na dtuzej na dane;j
informacji. W odréznieniu od mediéw spotecznosciowych, w ktérych informacja pojawia sie

a za nig wchodzg kolejne informacje, moze nam zwyczajnie przepasc. Jest to tak zwany szum
informacyjny utrudniajgcy odbiorcy wyodrebnienie informacji prawdziwej i istotnej. Tym samym
korzystne zdarzenie w organizacji, a opublikowane wyltgcznie w mediach spotecznosciowych
moze nie miec tak pozytywnego wydzwieku jak zaktadalismy.



Proces komunikacji powinien by¢ aktywnoscia
ciggly, ztozona z zaleznych od siebie dziatan,
opartg o przygotowany wczesniej plan, strategie.
Wszystkie dzialania w zakresie komunikacji
powinny zostaé zaplanowane z odpowiednim
wyprzedzeniem czasowym. Podczas przygotowania
planu komunikacji, przydatna bedzie ponizsza

zasada.



ZASADA SMART W KOMUNIKAC]I

— specyficzny komunikat pod wzgledem tematyki oraz jej formy.

— mierzalny — liczba komunikatdéw, ktére bedg wysytane do odbiorcow.

— akceptowalne — dla nadawcy oraz odbiorcy forma komunikatu, czestotliwosci czas
przekazu sg odpowiednie dla obu stron.

—realny - komunikat przygotowany zgodnie z zasadami jezyka polskiego i mozliwy
do wykonania.

— terminowy - zaplanowany w czasie pod wzgledem publikacji komunikatu
oraz jego czestotliwosci.




3. JAK?

W tym etapie podejmij decyzje o wyborze odpowiedniego kanatu
informacyjnego do oczekiwan i mozliwosci odbiorcy informacji.
Jak to zrobié?

Wykonaj segmentacje odbiorcéw — na podstawie wczesniej wykonanej macierzy
interesariuszy okresl cechy indywidualne poszczegdlnych grup odbiorcéw.

1. Wyznawane wartosci.
2.Sposdb spedzania wolnego czasu.
G I

1. Wiek odbiorcy.
2.0czekiwania informacyjne.

W oparciu o wyzej wykonane ¢wiczenia przygotuj plan komunikacji jednostki SMiG.
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Pamietaj, nie tylko sytuacja kryzysowa powinna sklonic nas do
przygotowania planu komunikacji dla reprezentowanej organizacji.

Wszystkie dziatania w tym zakresie powinny by¢ odpowiednio
zsynchronizowane i przemyslane.

Musisz mie¢ na uwadze, ze kazdy komunikat, ktory przekazesz moze mied
swoje pozytywne i negatywne konsekwencje, nie tylko dla Twojej
organizacji, ale réwniez dla calej formacji Strazy Miejskiej i Gminnej w
Polsce.

2000000020000200000000000000000000000000000

.

Jakjuz przygotujesz i wdrozysz plan komunikac;ji:
e Wazne jest analizowanie dzialan, ktére zostaly zwerytikowane
e w praktyce.

0000000000000000000000000

Po kazdej zrealizowanej aktywnosci przydatna jest analiza mocnych
e istabych stron organizacji.

e Wyciggaj wnioski, analizuj zmiany w otoczeniu i poddawaj rewizji
przygotowane plany.
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