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Trzy narzedzia dla zespotu miejskiego

Efekt warsztatu:

Reakcje spoteczne w trakcie wdrazania projektu

Ponizsze narzedzia sg bezposrednim przetozeniem modelu z webinaru (nazwij —
zinterpretuj — sprawdz — zareaguj — monitoruj) na format do wykorzystania przez
zespo6t miejski w codziennej pracy nad projektem. Nie zastepujg Panstwa planu
komunikacji ani planu partycypacji - pokazujg, czy te plany rzeczywiscie dziatajg w

praktyce.

Przeglad narzedzi

Narzedzie

1. Arkusz obserwacji
reakcji ("Barometr
reakcji")

Do czego stuzy

Biezgce notowanie
sygnatéw: kto reaguje, jak,
na jakim etapie i co to
moze oznaczac.

Kiedy uzywac

Na biezgco, przez caty czas trwania
projektu - kilka minut po kazdym
kontakcie z mieszkaricami.

2. Checklista
zespotu miejskiego
(5 pytan + test ciszy)

Krotkie, wspdlne
spotkanie zespotu -
zatrzymanie sie i
sprawdzenie, co sie dzieje
wokot projektu.

Raz na 2-4 tygodnie lub po kazdym
wiekszym dziataniu
komunikacyjnym/partycypacyjnym.

3. Karta reakgcji -
decyzja o
odpowiedzi ("Nazwij
- zinterpretuj -
zareaguj")

Ustrukturyzowana analiza
pojedynczego,
konkretnego sygnatu
(skargi, pytania,
sprzeciwu) przed
odpowiedzia.

W momencie, kiedy pojawia sie
wyrazny, powtarzalny lub
niepokojacy sygnat.

Zadanie po webinarze: w ciggu 7 dni prosze wybrac jedno realizowane dziatanie

komunikacyjne lub partycypacyjne i przejs¢ z zespotem przez narzedzie 2 (checkliste).
Jesli pojawi sie konkretny sygnat - skorzysta¢ z narzedzia 3. Narzedzie 1 warto zaczgc
prowadzi¢ od razu, réwnolegle do biezgcych dziatan.
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Narzedzie 1

Arkusz obserwacji reakcji - "Barometr reakcji"

Prosty dziennik obserwacji, prowadzony na biezgco przez osobe wyznaczong w zespole
(patrz checklista, pytanie 4). Nie wymaga systemu ani specjalnego narzedzia - wystarczy
arkusz Excel lub nawet kartka. Chodzi o to, zeby sygnaty nie ,rozptywaty sie” w pamieci
pojedynczych os6b z zespotu.

Kanat/ Kto Typ reakcji Czego Czy to Co robimy
zrédto reaguje (5typow z dotyczy powtdrka?
sygnatu (grupa) webinaru)

np. 14.09 | spotkanie / np. rodzice, entuzjazm / cel / lokalizacja | tak / nie - obserwujemy /
telefon / e-mail | seniorzy, ciekawosc¢ / / harmonogram | ktdry raz? odpowiadamy
/ media spot. / | sgsiedzi ulicy | obojetnos¢/ / ucigzliwos¢ / / eskalujemy
czat X niepokdéj / poczucie

Sprzeciw pominiecia

Jak z tego korzystac:

1. Po kazdym kontakcie z mieszkancami (spotkanie, telefon, komentarz online) wpisz jeden
wiersz - zajmuje to 2-3 minuty.

2. Raz na 2 tygodnie przejrzyj kolumne ,typ reakgji” - czy cos sie powtarza, narasta, czy
pojawia sie nowa grupa?

3. Jesliw kolumnie ,czy to powtérka” pojawia sie trzeci raz to samo pytanie lub ta sama
obawa - przejdz do Narzedzia 3.

4. Ten arkusz to réwniez gotowy materiat na checkliste zespotu (Narzedzie 2, pytania 1-3).
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Narzedzie 2

Checklista zespotu miejskiego

Pie¢ pytan ze Slajdu 13 webinaru, rozbudowanych do formy roboczej - do wypetnienia
wspolnie przez zespdt, najlepiej na krétkim spotkaniu (20-30 minut). Nie jest to
dokument do archiwizacji - to narzedzie robocze, do ktérego mozna wracac cyklicznie.

1. Jakie reakcje dzis widzimy - a jakich nie widzimy?

Przejrzyjcie arkusz obserwacji (Narzedzie 1). Wypiszcie 2-3 dominujgce reakcje.
Zapytajcie: jakiej reakcji bysmy sie spodziewali, a jej nie ma?

2. Ktére grupy sg aktywne, a ktére milczg?

Wypiszcie grupy interesariuszy z Panstwa planu partycypacji. Przy kazdej zaznaczcie:
aktywna / cicha / nieobecna. Przy cichych i nieobecnych - zadajcie ,test ciszy” ponize;.

3.Jakie pytania i obawy wracajg?

Czy to samo pytanie pojawito sie 3 razy lub wiecej? Jesli tak - to nie jest problem
mieszkanca, to informacja zwrotna dla zespotu o sposobie komunikowania.

4. Kto w zespole na biezgco monitoruje reakcje?

Whpiszcie konkretne imie i nazwisko, nie ,zespot”’. Ustalcie, co ta osoba robi z
zaobserwowanym sygnatem i komu go zgtasza.

5. Co ztego wynika - co korygujemy od razu?

Wybierzcie maksymalnie 2 konkretne korekty (np. dodatkowy kanat, zmiana tresci
komunikatu, dodatkowe spotkanie). Ustalcie termin sprawdzenia efektu.

Test ciszy (dla grup milczgcych)

Dla kazdej cichej lub nieobecnej grupy zaznaczcie, ktora hipoteza wydaje sie najbardziej
prawdopodobna:

Hipoteza Jak sprawdzi¢ Zaznacz

Informacja nie dotarta SprawdZcie zasieg kanatéw i lokalne O
punkty kontaktu tej grupy

Informacja dotarta, ale byta Porozmawiajcie z kilkoma osobami z tej O

niezrozumiata grupy o odbiorze komunikatu

Rozumiejg, ale nie widzg Zapytajcie wprost, co wedtug nich jest O

powodu, zeby sie angazowac jeszcze otwarte do zmiany

Nie chcg lub nie mogga reagowac | Zaproponuijcie inny sposéb kontaktu O

w danym kanale (telefon, teren, inna pora)
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Zasady towarzyszgce (przypomnienie ze Slajdu 13):

Zaufanie budujemy wczesniej - najpierw relacja, potem temat spotkania. Jasne granice
sg lepsze niz obietnice bez pokrycia. Profesjonalizm to réwniez gotowos¢ powiedziec:
~tego nie wiemy, to sprawdzimy, a tego zmienic¢ nie mozemy".

ZWIAZEK
MIAST
POLSKICH
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Narzedzie 3

Karta reakcji — decyzja o odpowiedzi

Do wypetnienia dla pojedynczego, konkretnego sygnatu (skargi, powtarzajgcego sie
pytania, sprzeciwu, protestu), zanim zesp6t sformutuje odpowiedz. Odzwierciedla model
ze Slajdu 10: nazwij - zinterpretuj - sprawdz - zareaguj - monitoruj. Wypetnia jg osoba
odpowiedzialna za monitoring (patrz Checklista, pytanie 4), najlepiej wspdlnie z jedng
drugg osobg z zespotu.

Krok 1 - Nazwij

Kto reaguje?

Jak reaguje (kanat, forma)?

Czego dotyczy reakcja?

Krok 2 - Zinterpretuj (zaznacz hipoteze / hipotezy)

e [ Brakinformacji / komunikacja nie dotarta

e [ Brak zrozumienia projektu

e [ Realna ucigzliwosc¢ (hatas, utrudnienia, koszty)

e [ Poczucie pominiecia w procesie

e [ Brak zaufania do urzedu / poprzednie doswiadczenia
e [1Spdérosam cel lub sens projektu

e [Olnne:

Krok 3 - Sprawdz (zanim uznamy hipoteze za fakt)

Jak zweryfikujemy te hipoteze? (np. rozmowa z przedstawicielami grupy, krotka ankieta,
dodatkowe pytanie na spotkaniu)

Kto to sprawdzi i do kiedy?

B . ) ZWIAZEK
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Krok 4 - Zareaguj (zaznacz wybrang forme)

e [ Korekta komunikatu

e [ Dodatkowy kanat informacyjny

e [ Rozmowa / spotkanie indywidualne
e [ Konsultacja uzupetniajgca

e [ Zmiana harmonogramu

e [ Dziatanie ostonowe

e [ Mediacja

e [Olnne:

Krok 5 - Monitoruj

Data sprawdzenia efektu:

Napiecie: O spada 0O przenosi sie do innego kanatu [ narasta [ bez zmian

Czy potrzebna dalsza akcja?

Pamietaj: reakcja miasta powinna wynikac z przyczyny, a nie z samego faktu, ze ktos jest
gfosny. Nie obiecuj wptywu tam, gdzie go nie ma - jasne granice sq lepsze niz niedotrzymana
obietnica.
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