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Zakres problematyki komunikacji w
administracji publicznej

* komunikacja z otoczeniem,
* wewnetrzny przeptyw informacji,
* SposOb jej gromadzenia, przetwarzania, archiwizowania,

* sposOb udostepniania obywatelom.



Uwarunkowania administracji publicznej

* interes publiczny,

* potrzeby publiczne,

* nierozdzielnosc¢ z polityka,
* biurokratyzacja,

* bezosobowos¢,

* niska sprawczosc.



Problemy z marketingiem w administracji
publiczne]

* brak bezposrednich korzysci,

* nienamacalnosg,

e powtarzalnosc¢ nabycia,

* brak bodzcéw wzmacniajgcych doznania zwigzane z zakupem,
* koniecznosC oddziatywania na heterogeniczna grupe osaéb,

* rOznice poziomie zaangazowania poszczegolnych osob.



Marketyzacja administracji publiczne]

zapewhienie mozliwosci wyboru,
kreacja wyzszego standardu ustug administracyjnych,
przejrzystos¢ w ich swiadczeniu,

petna i rzetelna informacja.



Poziomy
komunikacji

* interpersonalny,
* |Instytucjonalny,

* Masowy.

- problem symetrii informac;ji.




Informacja i prawo do informacji

1. Sposoby komunikowania sie:

e stopien przestrzegania prawa wolnosci informacji,

e stopien przestrzegania wolnosci prasy w danym kraju.
* funkcja informacyjna,

* jawnosc i otwartosé,

e ograniczona zdolnos¢ rozumienia informacji.



Kryteria dobre]
informacji

* uzytecznosg,

« dostepnosc,

« operatywnosg,

« trafnoscé,

 zrozumiatosc,

« prawdziwosg,

« wiarygodnosc,

* rzetelnosc,

« systemowosg,

« weryfikowalnosc.




Poziomy komunikacji w administracji
publiczne]

* poziom | to poziom administracji rzgdowej,
e poziom Il to poziom administracji samorzadowe;.



Poziom administracji rzgdowe]

e Centrum Informacji Rzagdowej
* Rzecznik Wojewody
* Wojewodzkie komorki prasowe



Poziom administracji samorzgdowe]

e gromadzenie, rozpowszechnianie, docieranie z informacjg do
obywateli,

e profil pracownika,

* profil wojta, burmistrza, prezydenta.



Cele polityki informacyjnej gminy

* realizacja prawa obywateli do informacji,

* inspirowanie sprawnego systemu spotecznego komunikowania sie w
gminie,

* tworzenie porozumienia miedzy spotecznoscig gminy a jej wtadzami,

* promocja zewnetrzna gminy.



Public relations jako forma komunikowania sie
organizacjli z otoczeniem

e ,zaplanowane i celowe wysitki w celu stworzenia i utrzymania
dobrych stosunkéw i wzajemnego zrozumienia pomiedzy organizacjq i
jej otoczeniem”,

* funkcja zarzadzania, ktora nawigzuje i podtrzymuje wzajemnie
korzystne stosunki miedzy instytucjg oraz grupami (publics), od
ktorych zalezy jej sukces lub kleska”,

* dziatalnos¢ majgca na celu wykreowanie pozytywnego wizerunku
urzedu.



Funkcja integracyjna

dki masowego przekazu
wykorzystywane w
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e znaczenie mediow.



Komunikacja nastawiona na obstuge klienta

1. Cele komunikacji z klientem:
* rozpozhahie potrzeby klienta,
* przyjecie od klienta zlecenia na wykonanie ustugi,

* wykonanie ustugi lub poinformowanie go o terminie wykonania i
sposobie jej odbioru,

* wydanie wyniku wykonanej ustugi.



SieC komunikacji w urzedach administracji
publiczne]

* wzajemne przenikanie sie,
* dynamizm,
» efektywnosc¢ (stosowanie procedur),

* pofagczenie wewnetrzne, zewnetrzne, wewnetrzno-zewnetrzne,
zewnetrzno-wewnetrzne,

* komunikacja niewerbalna.



Marketing mix (4P)

e produkt,
* cena,
 dystrybucja,

* promocja.

- spojna identyfikacja wizualna.



e wartosci,
* koszty dla klienta,
* wygoda nabycia produktu,

* dwustronna komunikacja.

4C



Ustugi ogolnospoteczne
niematerialnosc,

nietrwatosc,

niemoznos¢ przechowywania,

roznorodnosg,

to co widze,

Sezonowosc,

swiadczenie i konsumowanie w tym samym czasie.



Marketing relacyjny

* marketing relacji, powigzan, zwigzkow i wzajemnych relacji czy
ZWigzku,

e uktad partnerski:

— relacji podstawowej — oferowanie produktu bez kontaktu posprzedazowego,
— relacji reaktywnej — zachecanie do dalszego kontaktu z organizacjg,

— relacji odpowiedzialnej — kontakt po dokonaniu zakupu,

— relacji proaktywnej — kontakt w celu przedstawienia nowych sugestii,

— relacji partnerskiej, w ktorej organizacja nieustannie wspotpracuje z odbiorcg w celu poszukiwania sposéb
zwiekszenia oferowanej wartosci i oszczednosci.

* G2C



E-administracja

YT L e

wykorzystaniu technologii elektronizacja obejmuje zmiany poprawa jakosci Swiadczonych
informatycznych i oraz usprawnienia organizacyjne, ustug.
telekomunikacyjnych w modernizacje oraz optymalizacje

administracji publicznej, proceséw administracyjnych,



PrzysztosC administracyjnego public relations

e wzmachianie zaufania,

e wspotdziatanie,

* przewidywanie,

* budowanie relacji z otoczeniem,

* rozw0j marketingu organizacji non-profit,
* boom technologii informatycznych,

e gwattowna globalizacja, zmiany w gospodarce swiatowej i wezwania
do bardziej odpowiedzialnych spotecznie dziatan.



