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1. Interesariusze w procesie konsultacji publicznych

1.1. Identyfikacja interesariuszy

Identyfikacja, dobdr a nastepnie udziat wtasciwych partneréw spotecznych w duzej mierze
decyduja o jakosci i efektywnosci konsultacji.

Planujac proces konsultacji spotecznych pracownicy urzedu, ktérzy beda za nie odpowiedzialni,
powinni mie¢ na uwadze, ze przy identyfikacji interesariuszy nalezy w sposdb szczegdlny pamietac o
tych:

- ktérzy sg bezposrednimi adresatami projektu (regulacji prawnej itp.) np. obywatele dane;j
grupy wiekowej, przedstawiciele konkretnego zawodu, odbiorcy danej ustugi

- ktorych intereséw i praw dotyczy dany projekt, nawet jezeli nie sg bezposrednim adresatem
projektu

- ktérzy na mocy uprawnien lub celéw statutowych wystepujg w obronie pewnych intereséw
zbiorowych lub branzowych np. Towarzystwo Opieki nad Zwierzetami, Polski Zwigzek Niewidomych

Z uwagi na przedmiot i charakter konsultacji rézny moze by¢ ich zasieg. Mogg one przybraé
formute konsultacji powszechnych i by¢ otwarte dla kazdego obywatela, ktory zechce wzigé w nich
udziat. Dotyczy to tych konsultacji, ktdrym ustawodawca nadat status obligatoryjnych oraz tych, do
ktorych wtadze zapraszajg wszystkich. Niektére konsultacje mogg by¢ ograniczone i skierowane do
kilku grup adresatow (np. przedsiebiorcow, instytucji rynku pracy, uczelni wyzszych, korporacji
zawodowych itp.). Jeszcze inne mogg by¢ skierowane do konkretnej grupy docelowej wybranej ze
wzgledu na kryterium zwigzane z przedmiotem konsultacji (np. rodzice dzieci w wieku przedszkolnym
itp.).

Okreslenie wszystkich istotnych interesariuszy powinno nastepowac juz w fazie identyfikacji
problemu. Na tym etapie nalezy uwzgledniaé wszystkie podmioty (grupy), ktére mogg i powinny by¢
objete dziataniami przewidzianymi w procesie konsultacji. Nie wszystkie grupy muszg bra¢ udziat w
kazdym z etapdw, lecz w tych w ktdrych ich obecnos¢ jest niezbedna ze wzgledu na interesy i
kompetencje (np. przedsiebiorcy - na etapie formutowania zmian w prawie pracy, eksperci - na etapie
koncepcji technicznej budowy elektrowni, korporacje zawodowe architektéw - na etapie wyboru

koncepcji architektonicznej itd.).
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Przy identyfikacji i doborze interesariuszy powinnismy sie kierowaé kryteriami, ktére beda
spetnia¢ wymogi formalne i by¢ funkcjonalne dla przeprowadzanych konsultacji. Z jednej zatem strony
nalezy zaadresowac je do podmiotdw przewidzianych z mocy prawa, czyli na ogét do obywateli; z
drugiej za$ do tych wszystkich, ktérzy z racji petnionych rél zawodowych, spotecznych,
instytucjonalnego usytuowania, zaangazowania itd. mogg wnies$¢ najwiekszy wktad do myslenia o
przedmiocie konsultacji.

Niezaleznie od tego czy konsultacje majg mieé charakter otwarty czy byé ograniczone do
okreslonych grup docelowych nalezy uporzadkowac uczestnikdw. Poznanie $rodowisk, grup, oséb i
innych podmiotéw uczestniczacych w konsultacjach oraz zrozumienie zawodowych, spotecznych i
innych rél jakie petnig, ma wazne znaczenie dla przypisania im okreslonych zadan w konsultacjach.
Pozwoli to takze wszystkim stronom unikngé¢ wielu nieporozumien, w tym nie formutowad
nadmiernych czy nierealnych oczekiwan badz nie dopusci¢ do deprecjacji ktéregokolwiek z partneréw.

Ustalajgc ostateczng liste interesariuszy nalezy zapoznac sie z listg interesariuszy, ktérzy brali
udziat w poprzednich konsultacjach podobnego problemu, aby przypadkowo nie poming¢ istotnych z
nich. Moze sie niekiedy okazaé, ze niektdrzy interesariusze mogli przestac istnie¢, w takim przypadku
nalezy zidentyfikowac i zaprosi¢ do udziatu nowy podmiot podobny do poprzedniego ze wzgledu na
status i przedmiot dziatalnosci. Oczywiscie, nie nalezy poprzestaé na starym wykazie, bowiem mogg od
tego czasu pojawi¢ sie nowe wazne dla przedmiotu i celu konsultacji podmioty, ktére nalezy
uwzglednic.

Moéwiac o identyfikacji interesariuszy nie mamy na mysli wszystkich urzedéw, stuzb i instytucji,
z ktorymi nalezy poczyni¢ stosowne uzgodnienia. Jest to odrebny temat precyzyjnie regulowany
réoznego rodzaju aktami normatywnymi. W celu prawidtowego zidentyfikowania listy partneréw
przewidzianych do konsultacji spotecznych, mozna ustali¢ ogdlng liste rodzajow grup docelowych i

ustali¢ kryteria, ktore sg wazne dla konsultacji. Na liscie tej powinny znalez¢ sie:
e Mieszkancy

Jest to oczywiscie pierwszy i zasadniczy podmiot konsultacji. W zaleznosci od przedmiotu

konsultacji mieszkancy catej Polski lub wybranych czesci.

e Jednostki samorzadu terytorialnego

W zaleznosci od charakteru i celu konsultacji w gre wchodzg rézni partnerzy. Mogg to by¢

jednostki samorzadu na poszczegdlnych poziomach lub wszystkie samorzady, zwigzki gmin, miast
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czy obszary metropolitalne, np. konsultacje z wtadzami wojewddztwa w zakresie tworzenia przez

nie programow operacyjnych dla absorpcji Srodkéw UE i przy tworzeniu innych dokumentéw.
e Jednostki organizacyjne

Mowigc o jednostkach samorzadu terytorialnego jako podmiotach konsultacji, nalezy
takze pamietac o ich jednostkach organizacyjnych i jednostkach podlegtych (np. szkoty publiczne,

Osrodki Ruchu Drogowego, Muzea)
e Administracja rzgdowa

Administracja rzgdowa w wojewddztwie to rdéwniez podmiot konsultacji przy
projektowaniu przedsiewzie¢, ktérych skutki oddziatywania i ocena niektérych elementéw
planowanej zmiany miesci sie w domenie witasciwosci tych jednostek administracji zespolone;j i

niezespolonej.
e Samorzad gospodarczy

Z racji wielu przedsiewzie¢ rzutujacych na poziom rozwoju gospodarczego i roli jakg petni
gospodarka w rozwoju spoteczno-gospodarczym panstwa, samorzad gospodarczy powinien by¢
czestym adresatem wielu konsultacji. Méwigc o samorzadzie gospodarczym mamy rowniez na
mysli tych znaczacych dla procesu konsultacji przedsiebiorcéw, ktérzy nie nalezgc do izb
gospodarczych majg na tyle znaczaca pozycje i petnig takie role, ze ich opinie mogg byé¢ w

konsultacjach niezwykle wazne.
e Korporacje zawodowe

Z racji wykonywania istotnej czesci zadan publicznych w sferze bezpieczenstwa i porzadku
publicznego, obrotu prawnego, zdrowia publicznego, tadu przestrzennego, sfery finanséw i wielu
innych, podmioty te petnig bardzo istotng role w zyciu spoteczeristwa. Chodzi tu gtdéwnie o Izbe
Lekarskg, Izbe Aptekarska, Izbe Weterynaryjng, Izbe Adwokackg, I1zbe Radcéw Prawnych, lzbe

Urbanistéw, Izbe Architektow, Izbe Inzynieréw Budownictwa, Krajowgq Izbe Biegtych Rewidentdw.
e Stowarzyszenia zawodowe

Grupujg one przedstawicieli zawoddw innych niz te, ktdrych warunkiem wykonywania jest
przynaleznosé do korporacji typu izba. To znaczaca grupa srodowisk o duzym potencjale wiedzy,
doswiadczenia i aktywnosci spotecznej. Organizacje zrzeszone w réznych organizacjach gtéwnie w

Naczelnej Organizacji Technicznej, dziatajg w kazdym wojewddztwie i wielu miastach. S3
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potencjalnie i realnie znaczgcym adresatem wielu konsultacji na réznych ich etapach zwtaszcza

jako eksperci, rzeczoznawcy i recenzenci.
e Szkoty wyisze i jednostki naukowo-badawcze

Szkoty wyisze mogg aktywnie wptywaé na rynek pracy i aktywizacje spoteczno-
gospodarczg gmin i catych regiondéw. Ich pozycja na mapie potencjatu spoteczno-gospodarczego
regionu i miasta, jakkolwiek zréznicowana, jest na tyle znaczaca, iz mogq one byc¢ i czesto sg,
waznym adresatem konsultacji w ramach wielu programoéw i projektéw. Dotyczy to takze kadry
naukowej jako zaplecza eksperckiego. Jednostki sektora badawczo-rozwojowego (B+R) to z kolei
ludzie aktywni, kreatorzy rozwoju gospodarczego i wazni partnerzy programow rozwoju zwtaszcza
w sferze innowacyjnosci. Pamieta¢ jednakze nalezy o bardzo zréznicowanym potencjale szkot
wyzszych i, dla dbatosci o jakos¢ i efektywnos¢ konsultacji, angazowac te, ktére majg znaczace

osiggniecia i nie ograniczajg swojej aktywnosci do dydaktyki.
e Organizacje pozarzgdowe

Niezwykle wazony adresat konsultacji spotecznych z racji znaczgcego udziatu niemalze we
wszystkich dziedzinach zycia spoteczno-gospodarczego. Dziatajg na rzecz interesu publicznego w
réznych jego wymiarach. Wspodtuczestnicza w tworzeniu i realizacji wielu przedsiewziec i
programow. Partnerzy o uznanej pozycji spotecznej, ktérych dziatalnos¢ i formy partycypacji w
domenie wtadztwa publicznego zostaty usankcjonowane i szczegétowo okreslone w wielu aktach
prawnych. Szczegdlne uwarunkowania nadata im w 2008 roku Ustawa o udostepnianiu informacji
o Srodowisku i jego ochronie, udziale spoteczenstwa w ochronie srodowiska oraz o ocenach

oddziatywania na srodowisko.
e Inne podmioty

Dla niektdrych procesow interesariuszami mogg byc¢ inne podmioty (np. koscioty i zwigzki
wyznaniowe, ogolnopolskie federacje, ciata dialogu). Kazdy z wymienionych podmiotéw mozna
opisac ze wzgledu na wazne dla przedmiotu i celu konsultacji kryteria i nastepnie, w oparciu o nie,
dokonac ich wyboru. Jest to takze wazne dla spetnienia wymogu reprezentatywnosci (np. wazne,
by interesariusz znat problem od 15 lat, inny reprezentowat znang i szanowang grupe zawodowg,
inny styngt z zaangazowania w sprawach spotecznych, jeszcze inny dysponowat
niekwestionowanym autorytetem zawodowym itp.).

Dla wszystkich lub wybranych grup docelowych mozna ustali¢ takze kryteria z zakresu gtéwnie

charakterystyki socjodemograficznej, np. pteé, wiek. Pte¢ moze mieé¢ znaczenie w konsultacjach
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dotyczacych przedsiewzie¢ w zakresie rynku pracy, edukacji, opieki zdrowotnej i spotecznej, handlu itp.
Wiek natomiast w wielu kwestiach zwigzanych z kulturg, edukacjg, czasem wolnym, szkolnictwem
wyzszym, rynkiem pracy. Sytuacja spoteczno-ekonomiczna interesariuszy, status i miejsce w strukturze
spotecznej i spotecznozawodowej w istotnym stopniu rzutowaé moze na tres¢ opinii i stanowisk w
zakresie wielu projektowanych przedsiewzieé (np. uczen, student, pracujgcy na podstawie umowy o
prace, zlecenie, bezrobotny, emeryt, rencista, niepetnosprawny, chory, osoby samotne, matki
samotnie wychowujace dzieci itp.). Warto takze przez ten pryzmat przygladac sie zidentyfikowanym
grupom interesariuszy, szczegdlnie gdy bedzie to miato przetozenie na narzedzia komunikacji i
angazowania. W wielu konsultacjach nieprawidtowy dobdr adresatéw, ze wzgledu na

nadreprezentacje badz niedobdér okreslonych cech, moze znaczgco znieksztatci¢ rezultat konsultacji.

Dbajac o identyfikacje interesariuszy z licznego grona grup docelowych nalezy mie¢ na uwadze

takze inne kryteria:

e Aktywnosé na forum publicznym (wczesniej biorgce aktywny udziat w konsultacjach, biorgce
sporadyczny udziat, pasywne)

e Motywacja do udziatu w konsultacjach (realizacja interesow cztonkdw, beneficjent,
profesjonalizm, inne)

e Poziomy reprezentatywnosci lub legitymizacji (liczba cztonkéw, historia dziatalnosci, obszar
zainteresowan lub grupa na rzecz ktdrej dziatajg)

e Sprawnos$¢ (mozliwos¢ skutecznego wprowadzania w zycie podjetych decyzji)

e Zasoby jakimi dysponujg (poziom wiedzy o projekcie, przygotowanie merytoryczne
pracownikdéw (personelu), zaplecze eksperckie, doswiadczenie w realizacji podobnych
projektéw, bazy danych)

e Pozycja w stosunku do innych organizacji (format, autorytet oséb reprezentujgcych instytucje)

e Zasieg terytorialny dziatania

e Kompetencje polityczne (umiejetnos$¢ budowania szerszych koalicji dla realizacji réznych
projektéw, mozliwo$¢ mobilizowania opinii publicznej oraz dostep do mediow)

e Reputacja, wiarygodnosc

Zbudowanie listy partneréw spotecznych do konsultacji wymaga mniej lub bardziej
szczegotowej charakterystyki potencjalnych partnerdw ze wzgledu na wyzej wymienione kryteria

(mozna takze ujgé dodatkowe). Wybodr partneréw, ktorzy beda spetnia¢ wazne dla jakosci konsultacji
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kryteria uczyni je bardziej efektywnymi, a w odczuciu spotecznym potwierdzi potrzebe ich

przeprowadzania.

1.2. Mapa interesariuszy
W sytuacji, gdy jest juz zidentyfikowana lista interesariuszy, nastepnym krokiem jest analiza, ktéra ma
na celu zrozumienie podstawowych relacji i poziomu zaangazowania poszczegdlnych grup. Jedng z
technik klasyfikacji i analizy interesariuszy jest wykorzystanie tabeli (zwanej mapg interesariuszy)
podzielonej na 4 obszary z uwzglednieniem zainteresowania i poziomu wptywu poszczegdlnych osdb
na przedmiot konsultacji. Stworzenie takiej mapy pozwala lepiej zrozumiec kim sg osoby majgce wptyw
na proces i w jakim stopniu sg wazni. Biorgc pod uwage te aspekty, warto przydzieli¢ poszczegdlnych

interesariuszy do konkretnego obszaru.

Duzy D

Utrzymuj Scisle
zadowolonych wspotpracuj

afF e

Wptyw

oA -

Monitoruj Informuj

*F
Maty

Mate Duze
Zaangazowanhie

Scisle wspétpracuj i zarzadzaj uwaznie

Prawy gérny obszar obejmuje osoby o duzym wptywie oraz zainteresowaniu naszymi konsultacjami,
projektowanymi zmianami. Te osoby sg najwazniejsze i kluczowe, warto je angazowaé w proces jak
najwczesniej i dbaé o dobre relacje. Wymaga to wiedzy o tych interesariuszach, ich nastawieniu do
projektu, opiniach. Warto zastanowié¢ sie w jaki sposdb najbardziej zaangazowaé te osoby i znalez¢

dobry srodek komunikacji z nimi.
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Utrzymuj zadowolenie

W lewym gdrnym obszarze powinni znalez¢ sie interesariusze, ktérzy majg duzy wptyw na tworzone
rozwigzania, natomiast ich zainteresowanie jest mate. W tym wypadku warto upewni¢ sie, ze uwagi,
obawy czy opinie takiej grupy sg brane pod uwage i dobrze zrozumiane. To grupa ktérg trzeba

angazowac réwniez w wazne spotkania np. prezentacje postepdéw z danego etapu.
Informuj na biezgco

Prawy dolny obszar obejmuje interesariuszy o duzym zainteresowaniu i matym poziomie wptywu.
Czesto sg to osoby, grupy ktdre mogg by¢ niezwykle pomocne w procesie, nie majg jednak mocy, aby
przyjac¢ konkretne stanowisko. Warto ich stuchac i staraé sie zaangazowac w proces, ale ostroznie

analizuj ich pomysty.

Monitoruj

W lewym dolnym obszarze powinni znalez¢ sie interesariusze o matym zainteresowaniu i wptywie. To
grupa ktdrg warto monitorowac i informowac o postepach, nie poswiecajgc jednak na te grupe

znacznej ilosci czasu.

Europejski Fundusz Spoteczny
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2. Centrum oceny / Development Centre

2.1 Kompetencje niezbedne do wspodtpracy z interesariuszami.

1. Cierpliwosc¢

Whbrew pozorom jest to jedna z najwazniejszych cech, jaka musi odznaczac sie moderator czy facylitator
spotkania konsultacyjnego. Bez wzgledu na problematyke i charakter spotkania mogg mie¢ one
roznoraki przebieg: od spokojnych spotkan dyskusyjnych, po napietg sytuacje grozgcg awantura.
Grozgcg — poniewaz zadaniem osoby prowadzacej jest nie tylko zebranie uwag i rekomendacji
interesariuszy, ale takze zapanowanie nad nimi. | ponad wszelkg watpliwos¢ najwazniejsze jest

opanowanie.
2. Umiejetnosé aktywnego stuchania

Udziat w spotkaniu konsultacyjnym ma charakter transakcji wymiennej: prowadzacy spotkanie
zamierza zebra¢ informacje i opinie, natomiast uczestnicy spotkania chcg zostaé wystuchani i przyczynic
sie aktywnie do wyniku konsultacji. Niestety czas oczekiwania na raport wynosi czesto od kilku, do
nawet kilkudziesieciu tygodni. Zanim wiec interesariusze przekonajg sie, ze czy uwagi i opinie zostaty
uwzglednione (zaktadamy, ze tak), potrzebujg potwierdzenia, ze tak wtasnie ma sie staé. Zatem postawy

moderatora i facylitatoréw odgrywaja tutaj znaczaca role.
3. Umiejetnosc¢ analitycznego myslenia

Analiza pozyskanych podczas spotkania informacji jest podstawg do rzetelnego, petnego raportu.
Facylitator, ktéry ma jasno okreslone cele musi prowadzi¢ dyskusje w taki sposéb, by zmaksymalizowaé
efekty w mozliwie jak najkrétszym czasie. Celem pogtebienia wiedzy w badanym obszarze, nalezy na

biezgco analizowa¢ i wykorzystywac pozyskane informacje.
4. Zmyst reporterski

W zaleznosci od problematyki, ktdra zostaje podjeta podczas konsultacji, nalezy positkowac sie nie tylko
informacjami otrzymanymi od zamawiajgcego czy pierwszymi uwagami i opiniami. Przygotowujac sie
do spotkania z interesariuszami warto zgtebi¢ temat poprzez przeglad prasy i lokalnych mediow, a

nawet siegng¢ po komentarze na portalach spotecznosciowych. To czesto niedoceniane zrddto
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informacji moze okazac sie kopalnig wiedzy, lub choéby wskazaé kierunek i nastroje wokdt problemu.

Nalezy tez pamietaé, ze sg tematy drazliwe, na ktdre uczestnicy spotkania wypowiedza sie dopiero

kiedy prowadzacy zdobedg ich zaufanie.
5. Odpowiednie zadawanie pytan

Kluczowe podczas spotkania. Dobrze przygotowani prowadzacy to tylko czes¢ sukcesu. Odpowiednie
zadawanie pytan pomoze w zapewnieniu komfortu uczestnikom i zmaksymalizuje efekty, w postaci
materiatu pozyskanego na spotkaniu. Przede wszystkim nalezy wyjasni¢ cel zadawanego pytania, zeby
interesariusze nie czuli sie osaczeni i przepytywani. Nalezy tez zwréci¢ uwage na jezyk dyskusji, by nie

tworzy¢ sztucznej bariery pomiedzy facylitatorem a rozmoéwca.
6. Zarzadzanie czasem i procesem

Umiejetnos¢ panowania nad wydarzeniami tak, by cele zostaty osiggniete w zaplanowanym czasie, bez

zbednego przedtuzania spotkania.
7. Empatia i afirmacja

Okazywanie zrozumienia dla punktu widzenia uczestnikdw spotkania i okazanie im, ze ich zdanie jest

istotne dla procesu.
8. Schludny wyglad, stosowny do sytuacji, ale nie na wyrost

Jak nas widzg, tak nas piszg. Dobdr garderoby na spotkanie konsultacyjne moze mie¢ duze podczas
spotkania, szczegdlnie, kiedy zauwazalne sg duze réznice dochodéw badz wyksztatcenia pomiedzy
interesariuszami a prowadzgcymi. Celem niestwarzania niepotrzebnych barier nalezy przede wszystkim
nie stwarza¢ wrazenia, ze prowadzacy z oczywistych przyczyn nie wczujg sie w sytuacje uczestnikéw

spotkania, a zainteresowanie ich problemem ma wytgcznie wymiar wykonywanego zadania.

Mozna wymienia¢ kolejne cechy istotne z punktu widzenia procesu, jak komunikacja niewerbalna czy
odpowiednia modulacja gtosu, lecz sg to umiejetnosci nabywane w trakcie praktyki, ktore jednak nie

zastgpig checi zrozumienia problemu i umiejetnosci stuchania i wyciggania wnioskow.

2.2 Rozwigzywanie problemoéw we wspdtpracy z interesariuszami.

Wiedza Edukacja Rozwdj - Europejski Fundusz Spoteczny
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Dobor techniki jest kluczowy w rozwigzaniu problemu, ktéry poddany jest konsultacjom.

1. Konsultacje eksperckie (panel ekspertéw i metoda delficka) - wykorzystujac rézne techniki
warsztatowe umozliwia znalezienie optymalnego rozwigzania dla konkretnego, jasno sprecyzowanego
problemu.

2. Konsultacje powszechne (planowanie partycypacyjne i wspdlnotowe, spotkania otwarte) -
uczestnicy pracujg w grupach, problemy sg szeroko omawiane, dyskutowane, poddane analizie przez
wszystkich uczestnikéw. Ten typ jest otwarty dla kazdego chetnego zainteresowanego rozwigzaniu
problemu. Minusem tej metody jest brak wptywu na grupe roboczg, wyksztatcenie, poziom wiedzy i
zaangazowanie.

3. Konsultacje internetowe - dajg mozliwos¢ pozyskania najwiekszej liczby opinii, jednak bez
mozliwosci wptywu na ich jakosé, liczbe unikalnych respondentéw. W tej metodzie istnieje najwieksze
prawdopodobienstwo uzyskania zaciemnionego obrazu sytuacji, wiec nie jest ona zalecana dla
istotnych z punktu widzenia realizatora konsultacji kwestii.

4. Konsultacje przedstawicielskie. Jest to najlepsza, a zarazem najbardziej czaso -
kosztochtonna metoda pozyskiwania opinii. Ze wzgledu na duze zaangazowanie zarowno zasobow
ludzkich jak i srodkéw finansowych metody takie jak panel obywatelski, grupy fokusowe, jury
obywatelskie czy zespoty planujgce zalecane s dla konkretnych, bardzo istotnych probleméw, gteboko

przeanalizowanych pod wzgledem merytorycznym oraz celowosci ich przeprowadzenia.

1) Zapraszanie na spotkania

Podczas projektowania procesu konsultacji nalezy przeanalizowaé problem od strony doboru

uczestnikdw samego procesu.

1. Kogo angazujemy i dlaczego - czy zalezy nam na konkretnych osobach badzZ spotecznosciach, czy na

pozyskaniu opinii wielu 0séb z réznych srodowisk.

2. Jezeli podczas analiz bliskich sobie tematéw na spotkania konsultacyjne przychodzg wcigz te same
osoby, mozemy miec¢ do czynienia z nieobiektywnym przekazem oraz z wypaleniem sie i zmeczeniem

uczestnikow.

3. Wyeliminowanie "nieodpowiednich" oséb - to najtrudniejszy element doboru uczestnikéw, jednak
mogacy przynies¢ wiele korzysci. Czesto bowiem samozwanczy eksperci w danej dziedzinie nie
posiadajg wystarczajgcej wiedzy, badZ tez cechujg sie opinig dalece odmienng od opinii ogétu, a

jednoczesnie potrafig przekaza¢ swoje zdanie jako istotne i reprezentujgce wiekszosc. Jesli nie uda sie

ggggg;f;ie KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW i“[f] Unia Europejska
Wiedza Edukacja Rozwdj - m:m! Europejski Fundusz Spoteczny

ZamOowienie jest realizowane w ramach projektu pn. ,,Akademia Oceny Wptywu Regulacji”,
wspoétfinansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
(Program Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwdj, O$ Priorytetowa Il, Dziatanie 2.16).

12



&% AKADEMIA 2 ot
° KONSULTACJI PUBLICZNYCH » Rozwoju
we wstepnym procesie rekrutacji na spotkanie wytowi¢ i wykluczy¢ takich jednostek (co moze by¢
odczytywane jako sprzeczne z ideg konsultacji, ale méwimy tutaj o przypadkach skrajnych, ktérych
opinia jest odosobniona) trzeba mie¢ to na wzgledzie podczas spotkania konsultacyjnego. Takie osoby
czesto sg '"statymi bywalcami" wszelkich dziatan partycypacyjnych, niejednokrotnie znane
prowadzgcym. Zatem nie ma tu mowy o celowym doborze uczestnikdéw podzielajacych jedng opinie dla

potrzeb uzyskania z géry przewidzianego wyniku.

Wiadomo juz, ze projektujgc proces konsultacji kluczowy jest dobdr uczestnikdw. Przyjmuje sie kilka

kluczy doboru:
1. Pod wzgledem rodzaju
- uczestnicy statutowi - ktdrych wybdr podyktowany jest wymogami prawa;

- lokalni liderzy i osoby zaufania spotecznego - zaangazowane w zycie lokalnej spotecznosci, tworzacych

organizacje pozarzgdowe badz piastujgce funkcje urzedowe;
- losowo wybrani przedstawiciele spotecznosci, stanowigcy reprezentacyjng jej czes¢;

- przekréj spoteczny - czes¢ lokalnej spotecznosci, ktdrej problem dotyczy bezposrednio, np. rodzicéw
dzieci uczeszczajgcych do jednej szkoty, gdzie opinia oséb niezwigzanych z placdwka moze nie byé

uzyteczna;

- grupa interesu - osoby, ktérych problem dotyczy bezposrednio, ale nie do okreslenia pod wzgledem
miejsca zamieszkania - np. niewidomi, w kwestii oznakowan przejs¢ dla pieszych czy sygnatéw

dzwiekowych w komunikacji miejskiej;
- osoby, instytucje i organizacje posiadajgcg specjalistyczng wiedze w danej dziedzinie.
2. Pod wzgledem poziomy swiadomosci

- aktywni interesariusze - osoby, ktérych zaangazowanie jest naturalne ze wzgledu na petnione przez
nie funkcje badz bedace bezposrednio zwigzane z problemem (mieszkancy obszaru, na ktdrych

bezposrednio oddziatuje przedmiot konsultacji);

- bierni interesariusze - nie zwigzane bezposrednio z omawiang tematyka, lecz angazujace sie w proces

konsultacji ze wzgledu na poczucie obowigzku, czy che¢ zmiany;
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- uspieni interesariusze - grupa, ktérej dotyczy dany problem, badZ ktérych interesy mogg byc

zagrozone, ale uaktywniajacy sie, kiedy dowiaduja sie o konsultacjach;

- interesariusze wptywowi - najczesciej pozyskani przez biernych interesariuszy, niezwigzani
bezposrednio z problemem, ale majgcy wptyw na jego rozwigzanie lub przebieg konsultacji (eksperci,

politycy, lokalni liderzy).
3. Grupy interesu

Tutaj nalezy przeanalizowaé problem pod wzgledem konkretnych grup odbiorcow i skupic¢ sie na
wielowarstwowosci problemu. W tym przypadku najogdlniej mozna pokaza¢ na przyktadzie
konsultowania rewitalizacji parku - miejsca, ktére stuzy ogdlnie mieszkaricom, natomiast powinnismy
pozyskac opinie od réznych grup, skupiajgc sie na konkretnych problemach i dopiero na tej podstawie
opracowac konsensus. Zatem przeprowadzajagc konsultacje rewitalizacji parku miejskiego, poza
otwartymi konsultacjami dla mieszkancéw nalezy przeprowadzi¢, najlepiej poprzez grupy fokusowe

konsultacje z:
- osobami starszymi - pod wzgledem dostepnosci i funkcjonalnosci;

- niepetnosprawnymi - podobnie jak w przypadku oséb starszych, plus dostepnos¢ komunikacyjna i

rodzaj podtoza, po ktérym bedg sie poruszac;
- rodzicéw z matymi dzieémi - funkcjonalnos¢, atrakcje, miejsca stuzace zachowaniu higieny;

- ekolodzy - jako eksperci w kontekscie zaproponowania konkretnych rozwigzan celem

zminimalizowania strat w roslinnosci i zachowania bioréznorodnosci.

Bez wzgledu na dobdr grupy, nalezy dotozy¢ wszelkich staran, aby pozyska¢ odpowiednig grupe
uczestnikéw do przeprowadzenia procesu. Najwiekszym problemem podczas organizacji konsultacji
jest rekrutacja zaangazowanych uczestnikdow. Ta sytuacja moze by¢ spowodowana miedzy innymi
swoistg "mod3a" na konsultowanie wszystkich, nawet najdrobniejszych spraw dotyczgcych osiedla,
ktére wymagajg podobnego zaangazowania i dostepnosci czasowej, co jego dostepnosé
komunikacyjna, czy przebudowa skweru uwzgledniajgca potrzeby osdb starszych i niepetnosprawnych.
Inng przeszkody czesto okazuje sie skierowanie zaproszenia w niewtasciwy sposdb. Bez watpienia

najlepszym sposobem jest osobisty kontakt z interesariuszami, poprzez wykorzystanie poczty
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elektronicznej, tradycyjnej, czy telefon. To daje potencjalnym uczestnikom spotkania szerszy pakiet
informacji, co z kolei moze przetozy¢ sie na zainteresowanie i czynny udziat w procesie. Co prawda ta

metoda wymaga wiekszego zaangazowania czasu i S$rodkdéw, jednak kiedy zalezy nam na

przeprowadzeniu procesu rzetelnie, warto je zainwestowad.

Skierowanie zaproszenia w niewtfasciwy sposéb moze pozbawi¢ nas odbiorcéw, np. przygotowujac
spotkanie na temat dostepnosci terendw rekreacyjnych na osiedlu dla oséb starszych, jednoczesnie
kierujgc zaproszenie tylko poprzez portale spotecznosciowe, mozemy spotkac sie z bardzo niskg
frekwencja. Co nie oznacza, ze ta grupa nie korzysta z internetu. Moze sie jednak okazac, ze korzystajacy
nie sg entuzjastami terenéw rekreacyjnych na osiedlach, ale czesciej wybierajg rozrywke oddalong od
miejsca zamieszkania. To samo tyczy sie doboru czasu i miejsca przeprowadzenia konsultacji - zbyt
pdzna pora, w budynku znacznie oddalonym od osiedla, dodatkowo niewyposazonym w udogodnienia
dla osdéb starszych moze skonczyé sie jatowym spotkaniem, podczas ktérego beda obecni facylitatorzy,

moderator, ekspert z zakresu projektowania przestrzeni i dwdch przypadkowych uczestnikéw.
Podczas opracowywania zaproszenia, nalezy przeanalizowaé dwie zasadnicze kwestie:

- co zmotywuje potencjalnych uczestnikdow do udziatu?

- co moze spowodowac¢ nieche¢ do udziatu?

Niezaleznie od srodkow przekazu, nalezy:

1. Jasno sprecyzowac cel spotkania, zakres omawianego problemu, czy tez okresli¢ materie, ktérej ma

dotyczy¢ (dokument, plany, obszar, etc.);
2. Okresli¢ wymagania wzgledem uczestnikéw;

3. Okresli¢ czas, jaki bedg musieli poswieci¢ (czas spotkania oraz dodatkowy czas, ktéry bedzie

niezbedny np. do wypetnienia kwestionariuszy, czy pisemnej rekomendacji);

4. Harmonogram dziatan, wraz z okresleniem przewidywanego terminu, w jakim mogg spodziewac sie

efektéw (raportu);

5. Podaé dane kontaktowe oséb odpowiedzialnych za proces oraz adresy stron internetowych, ktére

zawierajq szersze informacje.
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Dodatkowym atutem zawsze jest obecnosc¢ na spotkaniu eksperta // ekspertéow z danej dziedziny badz
réznych dziedzin, ktérzy beda mogli rozwiaé¢ watpliwosci natury technicznej, finansowej czy innej,

zwigzanej z omawianym problemem.

Ponadto potencjalni uczestnicy konsultacji powinni mieé pewnos¢, ze ich uwagi, rekomendacje i opinie
sg tymi, ktérych potrzebuje organizator oraz ze ich praca bedzie miata, méwiac kolokwialnie, sens.
Bowiem moda na konsultacje, o ktérej wspomniano wczesniej, moze dawaé poczucie bezsensownosci
udziatu i zmarnowanego czasu, co moze skutecznie przetozy¢ sie na brak zainteresowania i

inwestowania czasu.

Nalezy unika¢ wszelkich dziatan, ktére moglyby narazi¢ wiarygodnosé procesu na szwank, np. dobér
uczestnikdbw procesu w taki sposdb, by uzyskaé z géry ustalone wyniki, poprzez zaproszenie
przedstawicieli tylko jednej opcji, badz tak skonstruowang informacje, ze tylko jedna z opcji bedzie
obecna na spotkaniu. Tutaj wyklucza sie przyktad omdwiony wczesniej, jakim byta obecnos¢ na

spotkaniu skrajnej, odosobnionej opinii, tzw. samozwariczego lidera zmian.

2.3 Radzenie sobie z zastrzezeniami i problemami na kazdym etapie konsultacji

Na kazdym etapie konsultacji mogg wystgpi¢ problemy i konflikty, ktére nalezy rozwigzywaé od
poczatku, nie dopuszczajgc do ich eskalacji. Wprawny, doswiadczony moderator jest w stanie na
podstawie omawianych problemdéw i grupy interesariuszy wskaza¢ punkty zapalne. Niestety
poczatkujacy prowadzgcy mogg miec z tym problem i nie zareagowac w pore. Oto najczestsze problemy

podczas realizacji proceséw, moggace prowadzi¢ do konfrontacji podczas spotkan:

- rézne systemy wartosci i roznice kulturowe - w takim przypadku nalezy podejsé do kwestii ze spokojem
i nie podkreslaé jej przed uczestnikami. Dopdki prowadzacy nie okaza, ze problem istnieje, uczestnicy

nie beda go podkreslac;

- silne emocje - niektdre spory od poczatku zwigzane sg z napieciami emocjonalnymi, nalezy wiec
uprzedzi¢ fakty i na poczatku spotkania poprosi¢ uczestnikdw o zachowanie spokoju, co powinno

ochtodzi¢ atmosfere spotkania;
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- nieuzasadniony opér wobec zmian - nalezy poszukaé genezy problemu i przyjrzec sie jej blizej - by¢
moze impas wynika z przyzwyczajen. Wéwczas nalezy przedstawi¢ wachlarz potencjalnych korzysci i

sprébowac zrozumiec opér drugiej strony;

- zbyt trudna tematyka - wskazany jest podziat omawianego tematu na czynniki pierwsze i omawianie

ich po kolei, by zmniejszy¢ uczucie przyttoczenia;

- mato wiarygodne dane podane przez organizatora - zdarza sie, ze realizatorzy konsultacji wchodzg z
mniejszg wiedzg na temat stanu faktycznego omawianego problemu, niz powinni. Dotyczy to w
szczegolnosci sytuacji, kiedy positkujg sie wytgcznie materiatami urzedowymi. Ma to czesto miejsce
podczas konsultowania planéw miejscowych. Wéwczas nalezy rozszerzy¢ spotkanie konsultacyjne np.
o spacer badawczy i przeanalizowaé¢ materie w obecnosci interesariuszy, co czesto moze rozwiaé
watpliwosci dotyczgce stanu faktycznego. Innym problemem w tej materii jest niepewnos$é, czy
proponowane zmiany zostang wprowadzone w stu procentach, co z jednej strony moze by¢
deklarowane przez organizatora, a z drugiej, uczestnicy konsultacji, mogg poddaé w watpliwosé na
podstawie wtasnych doswiadczen badz wiedzy. Wowczas nalezy zbadaé temat i zadbaé o pewnosé

interesariuszy, ze ta kwestia zostanie zapisana w raporcie;

- nierealistyczne oczekiwania - nalezy potraktowac je jako punkt w dyskusji i przeanalizowaé, wspdlnie
z uczestnikami, ze rozwigzania przez nich proponowane s3 realne do zaimplementowania. Samo

przeprowadzenie analizy powinno rozwigzac problem;

- nieustepliwosé stron konfliktu - nalezy przede wszystkim przeanalizowad rozwigzanie problemu i jego
efekty w perspektywie wieloletniej i wyjs¢ ponad horyzont terazniejszosci. Jesli ta metoda nie daje

efektéw, nalezy przeformutowac problem i wskaza¢ ewentualne konsekwencje braku konsensusu;

- dominacja jednej opcji - czesty problem wynikajacy z lobby jednego srodowiska badZ uzycia
niewtasciwych technik przekazania zaproszenia, o ktdrych byta mowa wyzej. Nalezy wdwczas

przeanalizowac problem z kazdg ze stron na osobnosci;

- nieakceptowanie zadnego z proponowanych rozwigzan - jezeli nastgpit impas w tej materii nalezy w
pierwszej kolejnosci poddac je pod dyskusje uzywajgc innych narzedzi i innego jezyka, niz dotychczas,
rozbijajac je jednoczesnie na mniejsze elementy. Ponadto nalezy przeanalizowa¢ konsekwencje braku
porozumienia. Jesli dwa powyzisze zastosowania nie dadzg efektéw, nalezy przygotowac nowe

propozycje rozwigzan (o ile to mozliwe).
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2) Moderowanie dyskusji z udziatem interesariuszy

Najwazniejszg zasadg dla spotkan konsultacyjnych przynoszacych konkretne, jasne
odpowiedzi, prowadzgce do rozwigzania problemu, jest stworzenie pozytywnej atmosfery wspotpracy,
zrozumienia i checi dyskusji. Rolg moderatora jest stworzenie odpowiednich warunkéw do debaty, co
przede wszystkim wymaga przestrzegania dwdch zasad:

1. W jednym momencie moze mowic tylko jedna osoba — jest to oczywiste, ale potozenie duzego

nacisku na te zasade od poczatku pozwoli zachowac porzadek i spéjnos¢ dyskus;ji.

2. Nie poddawaé sie presji przywddztwa grupy — mniej oczywista zasada, ktéra czesto zostaje
ztamana, szczegdlnie w matych spotecznosciach, gdzie uczestnicy spotkania znajg sie i
najczesciej uczestniczy w nim lokalny lider. Wéwczas spotkanie konsultacyjne moze zamienic
sie w spotkanie na temat problemu, podczas ktérego nie dojdzie do znalezienia rozwigzania, a

raport bedzie zawierat gtéwnie uwagi, bez rekomendacji.

Wiekszos$¢é uczestnikdw spotkan konsultacyjnych bierze w nich udziat, by zostaé wystuchanym
i przedstawi¢ swoje racje, bgdz zgtosi¢ problemy. Zdarzajg sie tez tacy, ktérzy jedyne, czego oczekujg
od spotkania to poznanie opinii innych interesariuszy i ci pozostajg biernymi stuchaczami, nie
zabierajac gtosu. Niewielki odsetek spotkanie traktuje jak swojego rodzaju pole bitwy, na ktérym ma
sie stoczy¢ walka o rozwigzanie problemu. W takim przypadku najskuteczniejsza metoda, by
przeprowadzi¢ spotkanie z oczekiwanym, pozytywnym efektem, jest wystuchanie racji takich
uczestnikdw, nie dopuszczajgc jednoczesnie do eskalacji problemu. Kiedy najwiekszy upust emocji
bedzie miat miejsce (bardzo czesto s3 to stuszne pretensje zgtaszane w nieodpowiedni sposéb), uwagi
zostang zapisane, nalezy przejs¢ do klasycznej moderacji spotkania. Niemal zawsze daje to
spodziewane rezultaty.
Sposoby moderacji spotkania nastawionej na maksymalizacje efektéw:
1. Przygotowanie odbiorcéw na szczegdlnie trudne pytania poprzez uprzedzenie ich, ze takie

zostanie postawione.

2. Wyjasnienie powodu zadawania trudnych pytan w taki sposéb, by uczestnicy nie czuli sie

osaczeni czy przepytywani, ale mieli jasny przekaz, do czego pytanie ma doprowadzié.

3. Okazanie zrozumienia dla udzielonych odpowiedzi i upewnienie sie, ze odpowiedz, ktdra

zostata zanotowana zawiera istote prblemu.

ggggg;f;ie KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW i“[f] Unia Europejska
Wiedza Edukacja Rozwdj - m:m! Europejski Fundusz Spoteczny

ZamOowienie jest realizowane w ramach projektu pn. ,,Akademia Oceny Wptywu Regulacji”,
wspoétfinansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
(Program Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwdj, O$ Priorytetowa Il, Dziatanie 2.16).

18



L) .
5% AKADEMIA Z eyt
A KONSULTACJI PUBLICZNYCH »* Rozwoju

4. Rozwijanie odpowiedzi uczestnikéw by dotrze¢ do sedna. Proszenie o dodatkowe wyjasnienia

badz przyktady.

5. Precyzowanie wypowiedzi, zadawanie pytan innym uczestnikom spotkania do ich wzajemnych

odpowiedzi da poczucie, ze interesariusze stuchajg siebie nawzajem.

6. Cisza jest istotna. Kiedy po zadanym pytaniu uczestnicy milczg nie zawsze oznacza to, ze nie
majg niczego do powiedzenia. Nalezy dac¢ im czas na zebranie mysli bagdz sformutowanie

wypowiedzi. Byé moze zadane pytanie byto trudniejsze, niz nam sie pierwotnie wydawato.

Jezeli uczestnicy spotkania majg swobode wypowiedzi i poczucie, ze ich zdanie jet brane pod
uwage, istnieje szansa na wyczerpanie tematu i osiggniecie celu spotkania.

Jak wczesniej wspomniano, uczestnicy spotkan przychodzg z réznym nastawieniem, cechuja
ich takze réznne postawy, od pozytywnych, poprzez nieSmiatych, wszechwiedzgcych czy aroganckich i
konfliktowych. Kazda z tych postaw wymaga innego traktowania i innego stylu prowadzenia dyskus;ji.
Jednak zadna nie powinna by¢ traktowana jako mniej istotna — forma przekazu nie zawsze Swiadczy o

tresci.

3. Zaangazowanie interesariuszy

3.1. Narzedzia i mozliwe dziatania na rzecz edukacji o procesie konsultacji.

Dziatania na rzecz edukacji o procesie konsultacji sg niezbednym elementem angazujgcym
interesariuszy w proces konsultacji. Mogg mie¢ charakter informacyjny i edukacyjny. Informowanie
polega na przekazywaniu faktéw o planach i przyczynach podejmowanych dziatan oraz ich
konsekwencjach. Edukacja jest bardziej zaawansowang formg, poniewaz ma na celu doprowadzenie
do zrozumienia prezentowanych informacji przez ttumaczenie zwigzkéw przyczynowo -skutkowych.

Dzieki temu interesariusze samodzielnie ksztattujg swoje opinie na dany temat. Oba te rodzaje
dziatan sg zaliczane do tej samej grupy, poniewaz opierajg sie na jednostronnym przeptywie informacji
od organizatora konsultacji do odbiorcy, a do ich realizacji wykorzystywane sg podobne narzedzia, np.
media, ulotki, plakaty, prezentacje, konferencje. Jesli bowiem interesariuszom dana jest mozliwos$¢
uczestniczenia w procesie decyzyjnym, informowanie i edukacja majg sprawié, by interesariusz chciat
i potrafit w nich braé udziat

Zakres prowadzonych dziatan na rzecz edukacji ramach konsultacji spotecznych, oprécz

spetniania wymagan naktadanych przez uwarunkowania legislacyjne powinien przede wszystkim
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odpowiadac przedmiotowi konsultacji, rozmiarom jej zasiegu, poziomowi ingerencji w $rodowisko i
jakosci zycia spoteczenstwa. Dziatania zaktadajgce petng i nieograniczong dostepnosé informacji
zwigzanych z danym procesem, wtgcznie z kwestiami traktujagcymi o jej mozliwym negatywnym, czy
ucigzliwym wptywie na srodowisko i zycie ludzi, oraz ciggte edukowanie spotecznosci lokalnych
powinny sie wpisywacé w strategie komunikacyjng danego procesu, realizowang od samego poczatku.
Przeprowadzenie akcji edukacyjnej zwigzane jest przede wszystkim ze skutecznym dotarciem do
wszystkich grup interesariuszy z odpowiednio przygotowanymi materiatami informacyjnymi. Aby
upewnic¢ sie, ze akcja taka zostata przeprowadzona wiasciwie mozna odpowiedzie¢ sobie na

nastepujgce pytania:
e (Czy przygotowano w konsultacjach spotecznych odpowiednie materiaty informacyjne?

Czy materiaty informacyjne zawierajg komplet informacji? Czy w materiatach informacyjnych
sg wyjasnione ograniczenia prawne zwigzane z przedmiotem konsultacji? Czy w materiatach
informacyjnych sg wyjasnione wewnetrzne regulacje urzedu dotyczace konsultacji spotecznych? Czy w
materiatach informacyjnych sg podane przyktady rozwigzan konsultowanych kwestii? Czy zlecono
przygotowanie i powielenie materiatdw informacyjnych potrzebnych na spotkania z uczestnikami i

uczestniczkami?

e (Czy wszyscy interesariusze zostali poinformowani?

Czy wystano wiadomos¢ o konsultacjach spotecznych do Komisji Dialogu Spotecznego, Rady
Dziatalnosci Pozytku Publicznego? innych zespotéw zajmujgcych sie dang tematyky? Czy wystano
wiadomosé o konsultacjach spotecznych do organizacji pozarzgdowych zajmujgcych sie danag

tematyka? Czy informacja o konsultacjach spotecznych zostata zamieszczona na stronie www.
e (Czy podjeto jakiekolwiek dziatania promocyjne?

Czy przygotowano materiaty promocyjne? Czy przygotowano materiaty promocyjne dotyczgce
konsultacji spotecznych, ktére zostang przekazane do medidow? Czy materialy promocyjne zostaty
przekazane do mediéw? Czy informacje o konsultacjach rozpropagowano réwniez w inny sposéb, np.
umieszczajgc jg w srodkach transportu publicznego, przez samorzady, instytucje publiczne?

Gtéwne problemy pojawiajgce sie w obszarze dziatan informacyjno-edukacyjnych w ramach
konsultacji spotecznych:

* niewtfgczenie w konsultacje spoteczne wszystkich grup interesariuszy poprzez niewtasciwe

informowanie o ich organizacji i przebiegu konsultacji spotecznych,
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e nieznajomos¢ specyfiki poszczegdlnych grup interesariuszy oraz ich potrzeb
komunikacyjnych i informacyjnych,

¢ nieinformowanie interesariuszy o negatywnym skutkach oddziatywaniu na srodowisko,
skutkach zwigzanych z nowymi obowigzkami prawnymi,

¢ brak informacji o alternatywnych rozwigzaniach do proponowanego projektu,

¢ wykorzystanie waskiego zakresu dostepnych narzedzi i kanatéw komunikaciji,

e uzywanie w materiatach informacyjnych i komunikatach jezyka technicznego,

niezrozumiatego dla niefachowcéw

3.2 Formy angazowania interesariuszy

Identyfikacja kluczowych interesariuszy jest niezbedna, aby efektywnie angazowaé ich w

proces podejmowania decyzji. Mozna wyrdznié cztery gtdwne formy angazowania interesariuszy:

. komunikacja
. konsultacje
o partnerstwo
o dialog

Komunikacja

Komunikacja z interesariuszami jest najczesciej wykorzystywanym narzedziem angazowania
interesariuszy, poniewaz wydaje sie by¢ najprostsza ze wzgledu na naturalnos¢ kontaktu. O
dziataniach, inicjatywach i planach urzedu mozna komunikowa¢ na wiele sposobdw. Najczesciej
komunikacja odbywa sie w newsletterach, komunikatach oraz na stronach internetowych. Narzedziami
do komunikacji zewnetrznej mogg by¢ réwniez: konferencje, otwarte spotkania, informacje prasowe,
komunikacja marketingowa w mediach itp.

Konsultacje

Konsultacje z interesariuszami majg na celu poznanie opinii w sprawie, ktéra jest przedmiotem
dziatania urzedu, projektowania konkretnej zmiany w prawie. Narzedzia uzywane do konsultacji to:
badania ankietowe, badania focusowe, spotkania z grupami interesariuszy, uzyskiwanie informacji

poprzez media (np. opinie na forach internetowych).

Partnerstwo
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To forma tworzenia relacji z interesariuszami, ktdra wymaga duzego zaangazowania z ich
strony. Partnerstwo wymaga odpowiedzialnosci i Swiadomosci wzajemnych oczekiwan, co ze wzgledu
na dtugotrwata i wymagajgcg pracy relacje, jest bardzo istotne. Przyktadem tej formy relacji z
interesariuszami s3: wspdlne projekty lub inicjatywy np. na rzecz zréwnowazonego rozwoiju,
wspotpraca strategiczna.

Dialog

Proces dialogu odbywa sie zazwyczaj podczas réznych paneli doradczych, for interesariuszy,
spotkan podsumowujacych. Jako narzedzi mozna w tym zakresie skorzysta¢ takze z zaangazowania
interesariuszy w intrenecie. W przypadku urzeddw centralnych, gdy lista interesariuszy jest dtuga,
warto ustrukturyzowac proces dialogu tak, by mie¢ pewnos¢ dotarcia do wszystkich kluczowych grup
interesariuszy, tak aby mieli oni jednakowe szanse wziecia udziatu w procesie dialogu.

Zawsze nalezy pamieta¢ o potrzebach wszystkich grup kluczowych interesariuszy i takim
doborze formy angazowania, ktory pozwoli na ich efektywne wigczanie. Dzieki temu mozliwe jest

dtugoterminowe budowanie relacji z interesariuszami. Tu kluczowe wydajg sie ciata dialogu.

Gtos interesariuszy jest bardzo wazny, pominiecie interesariuszy skutkowa¢ moze btednym
okresleniem potrzeb spotecznych, na ktére majg odpowiadac, zmniejszong efektywnoscig lub ztym
dopasowaniem wykorzystywanych narzedzi. Warto zatem zidentyfikowaé i podja¢ komunikacje z
kluczowymi interesariuszami, po to, aby maksymalnie wykorzystaé potencjat korzysci dla dobra

wspolnego.

3.3. Korzysci zaangazowania i warunki ich osiggniecia

Jesli organizatorom uda sie tak zarzadzi¢ relacjami z interesariuszami, by stworzy¢ im
mozliwo$é zaangazowania sie w proces podejmowania decyzji, sprawi¢, by chcieli i potrafili wzig¢ w
nim udziat:

* wzros$nie efektywnosc¢ zarzgdzania w ramach danej polityki publicznej,

¢ zminimalizowana zostanie mozliwos¢ wystgpienia spotecznych zaktdcen, napiec,

¢ pogtebiona zostanie wiarygodnos¢ urzedu w oczach odbiorcéw, nie tylko jako organdow

tworzacych prawo i wydajacych decyzje administracyjne, ale ogdlnie panstwa.

Kluczowe czynniki sukcesu przy tworzeniu planu zaangazowania interesariuszy to:
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* wyznaczenie osoby odpowiedzialnej za dialog przy danym procesie,

e wsparcie tej osoby przez dyrektora urzedu i wdrozenie jej w szczegdty planowanych zmian
(osoba zajmujaca sie dialogiem nie zawsze posiada wiedze techniczng, dlatego moze potrzebowad
wsparcia merytorycznego pozostatych oséb),

e biezgca aktualizacja planu zaangazowania interesariuszy — dopasowywanie procesu do
ewentualnych zmian w harmonogramie,

e przyjecie dtugookresowej perspektywy, ktdéra pozwoli na strategiczne planowanie
uwzgledniajgce szeroki zakres interesariuszy i ich potrzeby oraz budowanie bardziej efektywnych

relacji z otoczeniem
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4. Komunikacja z interesariuszami

4.1. Identyfikacja potrzeb komunikacyjnych interesariuszy i stosowanie adekwatnych

srodkédw komunikacji.

W trakcie komunikacji z interesariuszami nalezy zwréci¢ szczegdlng uwage na potrzeby
zidentyfikowanych grup docelowych oraz ich potrzeb komunikacyjnych oraz wykorzystanie
dostepnych kanatéw i narzedzi komunikacji do kontaktu z poszczegdlnymi grupami interesariuszy,
dostosowanie formy komunikatow do mozliwosci ich odbiorcow. Prawidtowa i wnikliwa analiza
identyfikujgca interesariuszy moze zapewnic¢ sukces konsultacjom, poniewaz to wiedza na temat
istnienia i specyfiki poszczegdlnych grup docelowych pozwoli na zbudowanie mapy ich potrzeb

komunikacyjnych i efektywne ich zabezpieczenie.

e wykorzystanie dostepnych kanatéw i narzedzi komunikacji do kontaktu z poszczegdlnymi

grupami interesariuszy.

Poniewaz kazda z grup interesariuszy ma inng specyfike (np. wiek, interesy, potrzeby) i
charakteryzuje sie réznym poziomem znajomosci i umiejetnosci obstugi poszczegdlnych narzedzi (np.
komputer, e-mail) oraz dostepem do rdéznego rodzaju medidw (radio/ telewizja/ praca/ Internet),
jedynie zastosowanie jak najszerszego spektrum dostepnych narzedzi i metod komunikacji umozliwi

dotarcie do wszystkich grup zaangazowanych lub chcacych sie zaangazowac w konsultacje spoteczne.

e dostosowanie formy komunikatéw do mozliwosci ich odbiorcow

Forma przekazywanych komunikatéw powinna by¢ dostosowana do mozliwosci i wiedzy
poszczegdblnych interesariuszy. Informacje pisane fachowym, technicznym jezykiem lub zawierajgce
skomplikowane grafiki, wykresy i wzory nie spotkajg sie z szerokim zrozumieniem wsrdd ich odbiorcéw
i mogg powodowac ich jeszcze wiekszg frustracje oraz sprzeciw. Dlatego, aby mdc efektywnie
zaangazowac ludzi w proces konsultacji spotecznych i aby przyniosty one zaktadane rezultaty,
konieczne jest tworzenie tresci komunikatéw w sposdb przystepny dla wszystkich, niezaleznie od
poziomu wiedzy i wyksztatcenia oraz przesytanie ich kanatami ogdlnodostepnymi i powszechnie

uzywanymi przez wszystkie grupy interesariuszy.

Komunikujac sie z interesariuszami warto zadbaé o dostepnosc informacji dla mieszkaricow z

réznymi niepetnosprawnosciami. Najwazniejszymi zagadnieniami, ktdre trzeba wzigé pod uwage sa:
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v' przygotowanie zaproszenia na konsultacje w polskim jezyku migowym (PJM), gdyz znaczna
czes$¢ oséb gtuchych nie postuguje sie wystarczajgco sprawnie jezykiem polskim;

v' przygotowanie dla 0séb niewidomych i stabowidzacych zaproszenia na konsultacje i wszystkich
materiatow wykorzystywanych w trakcie konsultacji - materiaty musza by¢ umieszczone na
stronie internetowej w sposéb umozliwiajacych ich odczytanie przez czytniki ekranu (np. nie
nalezy umieszcza¢ zeskanowanych do obrazéw plikdw zawierajacych tekst, czyli nie mozna
umieszczaé nieczytelnych plikdw .pdf, a zamiast nich powinno sie zadba¢ albo o skanowanie

dokumentu w sposéb umozliwiajgcy odczytanie, umiescié tzw. ,,czysty tekst”);

Aby zaplanowac jakie$ inne, dodatkowe formy dziatann promocyjnych (ktére zalezg od
wysokosci budzetu przeznaczonego na organizacje konsultacji), nalezy odpowiedzie¢ na ponizsze

pytania:

e (Czy jest mozliwa i potrzebna kampania medialna? Jezeli tak, to powinien zosta¢ rozestany do
redakcji i dziennikarzy krotki komunikat informujgcy o konsultacjach spotecznych wraz z
informacjg o organizatorze.

e (Czy jest mozliwe i potrzebne wykupienie reklam? Jezeli budzet konsultacji na to pozwala oraz
konsultacje kierowane sg do szerszej spotecznosci, jednym z mozliwych medidw jest reklama
ptatna. Na cene wptywa nie tylko medium, ktére postuzy do przekazania informacji, ale
rowniez koszt wyprodukowania spotu radiowego i telewizyjnego itp.

e (Czyjest mozliwe i potrzebne stworzenie ulotki plakatu? Ulotki i plakaty sg mato efektywne przy
kampaniach o szerokim zasiegu. Proste formy konsultacji spotecznych mogg by¢ promowane
rowniez przez nosniki wielkoformatowe — billboardy, citylighty, ale zwieksza to koszt kampanii.

e Czy jest mozliwe i potrzebne wykorzystanie alternatywnych sposobéw promocji? Jezeli temat
konsultacji nie jest powszechnie znany, wymaga dodatkowego wyjasnienia, mozna w tym celu
wykorzystaé formuty gier miejskich, happeningdw w przestrzeni publicznej, fabularyzowanych
spacerow itp. Organizacje pozarzagdowe oraz Komisje Dialogu Obywatelskiego mogg pomdc w
promowaniu konsultacji spotecznych, angazujac swoich cztonkéw i docierajac z informacja

bezposrednio do zainteresowanych.

Planowane konsultacje powinny by¢ traktowane jako osobne projekty, czyli przedsiewziecia,
ktore sg ograniczone w czasie, posiadajg indywidualne cele, srodki. Dlatego dziatania zwigzane z
komunikacja z interesariuszami, za kazdym razem powinny by¢ przygotowywane indywidualnie w

zaleznosci od tresci i zakresu konsultacji spotecznych.

ggggg;f;ie KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW i“[f] Unia Europejska
Wiedza Edukacja Rozwdj - m:m! Europejski Fundusz Spoteczny

ZamOowienie jest realizowane w ramach projektu pn. ,,Akademia Oceny Wptywu Regulacji”,
wspoétfinansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
(Program Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwdj, O$ Priorytetowa Il, Dziatanie 2.16).



5% AKADEMIA 2 otk

A KONSULTACJI PUBLICZNYCH »* Rozwoju

4.2 Jezyk w komunikacji z interesariuszami — tworzenie czytelnych i zrozumiatych

komunikatéw dla wszystkich interesariuszy.

Zaproszenie do konsultacji powinno by¢ czytelne w odbiorze. Musi by¢ jasne, czego dotycza
konsultacje, na jakie pytanie (pytania) szukamy odpowiedzi i jaki jest zakres negocjowalny, tzn. w jakich
obszarach decyzja jest juz podjeta, jakie sg ramy formalne, poza ktdre nie mozna wyjs¢, a gdzie jest
miejsce na pomysty, propozycje i opinie obywateli. Osobng sprawg jest zadbanie o to, zeby materiaty
do konsultacji przedstawione byly jak najproscie;j.

Obowigzek tworzenia czytelnych i zrozumiatych komunikatéow dla wszystkich interesariuszy
wynika z zasad konsultacji:

DOBRA WIARA

Organizator powinien w jasny i przystepny sposdb przedstawié przedmiot konsultacji, a takze
poinformowa¢é jak dtugo majg trwac i kiedy planuje przedstawienie odpowiedzi i podsumowania.
Materiaty do konsultacji muszg by¢ przygotowane rzetelnie — a wiec by¢ jasne, zrozumiate i mozliwie
zwiezte (albo miec zwiezte i zrozumiate streszczenie). Dobrg praktyka jest zaopatrzenie materiatéw w
jasne pytania, by kazdy mogt zrozumieé, przed jakim wyborem stoimy w danej sprawie.

POWSZECHNOSC

Organizator umieszcza swojg propozycje na publicznie dostepnej platformie internetowe;j
stuzacej konsultacjom spotecznym. Organizator konsultacji powinien réwnoczesnie poinformowacd o
ich rozpoczeciu w miejscu ogdlnodostepnym (BIP lub strona internetowa Ministerstwa).

Organizator musi zadba¢, by przedstawione online dokumenty byty przeszukiwalne i zapisane
w otwartych formatach (zatem nie mogg to by¢ np. skany pism).

Organizator powinien aktywnie docieraé do zainteresowanych, zwtaszcza do grup, ktére nie
korzystajg z dostepnych mechanizmoéw konsultacji (nie wystarczy wiec opublikowa¢ informacje o
konsultacjach — trzeba zaprosi¢ do udziatu w konsultacjach osoby i instytucje z listy interesariuszy).

Przedmiot konsultacji powinien by¢ przedstawiony w sposéb zrozumiaty nie tylko dla
ekspertow, ale dla zainteresowanych nim obywateli. Opinie powinny by¢ zbierane w sposdb wiasciwy
dla przedmiotu konsultacji (nie zawsze wystarczajgce sg konsultacje na pismie, czy konsultacje online).
Zadbac¢ nalezy o prawa obywateli niepetnosprawnych, ktérzy moga napotykac utrudnienia w dostepie

do konwencjonalnych stron internetowych.
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Informacje o celu, regutach, przebiegu i wyniku konsultacji muszg by¢ powszechnie dostepne.
Jasne musi by¢, kto reprezentuje jaki poglad.

Tworzgc dokumentacje powinnismy pamietaé, ze ludzie miewajg problemy ze zrozumieniem
czytanej tresci z réznych powoddéw. Moga do nich naleze¢ zaburzenia zdolnosci poznawczych, niskie
wyksztatcenie, problemy ze wzrokiem, czy czytanie tekstu w jezyku, ktdry nie jest ich ojczystg mowa.
Aby utatwi¢ przyswojenie tresci i jednoczesnie ujednolici¢ standardy powstat plain language (prosty
jezyk). W oparciu o jego najwazniejsze cechy warto pamieta¢ o wskazdwkach, ktére mogg by¢
pomocne w tworzeniu dokumentacji zrozumiatej i przyjemnej w odbiorze przez kazdego czytajgcego.

. Unikaj strony biernej. tatwiejsze do przyswojenia jest stwierdzenie , Aby sprawdzi¢
poczte uzytkownik musi sie najpierw zalogowac” niz ,,warunkiem sprawdzenia poczty jest wczesniejsze
zalogowanie sie uzytkownika”.

o Staraj sie by znaczenie czasownikéw wynikato scisle z kontekstu.

o Unikaj stéw znanych tylko waskiej grupie specjalistow (czyli tak zwanego technicznego
zargonu), zastepujac je stowami z jezyka potocznego gdy tylko jest to mozliwe.

o W miare mozliwosci pisz w czasie terazniejszym

o Jasno okresl, kiedy cos jest wymagane. Lepiej napisac ,aby sie zalogowaé musisz podaé
wilasciwe hasto” niz ,aby sie zalogowa¢ powinienes poda¢ wtasciwe hasto”. Stowa typu
»powinien/powinna”, ,trzeba”, ,wymagane”, mimo iz majg podobne znaczenie, nie oddziatujg na
czytelnika rownie intensywnie co proste ,,musisz”.

o W miare mozliwosci zwracaj sie wprost do odbiorcy, zwtaszcza w sytuacji gdy ma on
wykonywac Twoje polecenia. Instrukcja ,zaloguj sie by sprawdzi¢ wiadomosci” jest krotka, tresciwa,
nie pozostawia watpliwosci do kogo jest skierowana.

o Ogranicz uzywanie skrotowcow, zas te ktdre muszg sie w tekscie pojawic zdefiniuj (np.
rozwijajgc w petng nazwe przy pierwszym wystgpieniu). Nie popadaj jednak w przesade, skrotow takich
jak PO, PiS czy BMW raczej nie trzeba objasniac.

. Uzywaj okreslen i termindw w sposéb spdjny. Jesli powigzesz konkretng fraze z jakims
zjawiskiem lub problemem, uzywaj jej potem konsekwentnie.

. Zachowaj hierarchie tresci. Najpierw opisz mechanizmy ogdlne, potem ewentualnie

wyszczegdlnij jakies wyjatki. Pamietaj to wyjatek potwierdza regute — nigdy na odwrat!

. Postuguj sie przyktadami.
. Uzywaj wypunktowania gdy wypisujesz kolejne elementy z listy.
. Wiele osdéb lepiej rozumie informacje gdy ma je przedstawione za pomocga obrazu,

dlaczego wiec nie korzystaé z tego tworzac dokumentacje? Uzyj grafiki by zilustrowaé¢ omawiane
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zagadnienie, a tekstu uzyj jako alternatywy lub uzupetnienia. Do przekazania szerszego kontekstu
mozna wykorzystac diagramy, animacje a nawet krétkie filmy.

. Uzywaj nagtéwkow. Dtuzszy tekst warto podzieli¢ na sekcje, a tym z kolei przydzieli¢
odpowiednie tytuty. Uzyteczny nagtdwek to taki, ktéry w kilku stowach odda sens omawianej ponizej
tresci. Pomaga to w skanowaniu tekstu, co przyspiesza wyszukanie pozadanej informacji. Nagtdwkiem
moze by¢ pytanie, na ktére odpowiadamy w sekcji, stwierdzenie, ktére uzasadniamy lub temat, ktéry

poruszamy.

4.3 Kanaty komunikacji z interesariuszami

Komunikacja z interesariuszami powinna by¢ prowadzona z wykorzystaniem mozliwie wielu

kanatéw informacyjnych m.in.:

*  Biuletyn Informacji Publicznej

* oficjalny serwis internetowy ministerstwa

* ogtoszenia w srodkach masowego przekazu (prasa, radio, telewizja), w tym poprzez ogtoszenia
ptatne, a takze wysytke informacji prasowych,

* spotkania informacyjne lub punkty informacyjne

* przekazanie informacji do innych organéw administracji publicznej

* kampanie informacyjne poprzez media spotecznosciowe

* newsletter elektroniczny m

* materiaty promocyjne rozmieszczone w dostepnych dla docelowych grup interesariuszy
miejscach, w tym miejscach uzytecznosci publicznej

* bezposrednie przestanie informacji do organizacji pozarzagdowych oraz innych formalnych i
nieformalnych federacji

* poprzez ciata dialogu, w tym Rade Dziatalnosci Pozytku Publicznego

* organizacja wydarzen w przestrzeni publicznej, w tym informowanie o konsultacjach w trakcie

imprez masowych
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5. Doskonalenie wspotpracy z interesariuszami

Monitorowanie wspotpracy z interesariuszami i ocena rezultatdw wspotpracy z
interesariuszami niezbedna jest, by budowac trwate relacje. Regularne monitorowanie przebiegu
konsultacji spotecznych i ich efektéw moze pozwoli¢ na:

¢ modyfikacje nieefektywnych dziatan i dostosowanie ich do dynamicznie zmieniajacego sie
otoczenia i sytuacji, tak aby osiggngé zatozone na poczatku procesu cele,

e okreslenie znaczenia wypracowanych rozwigzan i osiggnietych rezultatéw dla catosci
procesu,

o efektywne zarzadzanie ryzykiem pojawiajgcym sie w trakcie procesu konsultacji, ktére nie
zostaty zidentyfikowane na etapie ich mapowania,

¢ budowe wiekszego zaangazowania wsrdd interesariuszy poprzez odpowiadanie na ich
pojawiajace sie na biezgco potrzeby informacyjne i komunikacyjne. Rzetelne raportowanie wynikow
konsultacji spotecznych jest ich nieodzownym i waznym elementem.

Wymierne i widoczne efekty prowadzonych konsultacji w ramach jednego procesu beda
podstawg do stworzenia podobnie partnerskiej atmosfery w przypadku innych realizowanych w
przysztosci. Pozytywne doswiadczenia interesariuszy bedg swoistg ,przepustka” dla planujacych
konsultacje w innych waznych obszarach. Do petnej oceny wspodtpracy i zaangazowania interesariuszy
niezbedny jest jednak nie tylko monitoring, ale réwniez ewaluacja tego procesu. Zaangazowanie

interesariuszy powinno zosta¢ ocenione w oparciu o kryteria:

1. Skutecznosci — czy zatozone cele zostaty osiggniete? Na ile udato sie zaangazowad
interesariuszy w proces konsultacji? Czy wszystkie planowane i ujawnione w trakcie grupy
interesariuszy wziety udziat?

2. Trafnosci — czy dziatania zostaty odpowiednio dobrane? Czy trafnie zidentyfikowano grupy
interesariuszy? Czy witasciwie zastosowano kanaty i narzedzia komunikacyjne i edukacyjne?

3. Efektywnosci — czy naktady pracy, Srodkéw, czasu sg adekwatne do osiggnietych rezultatéw?

Budowanie dtugookresowych relacji z interesariuszami to jedno z wiekszych wyzwan stojgcych
przed organizatorami procesu konsultacji, zwtaszcza w kontekscie monitorowania i raportowania ich
przebiegu oraz efektow. Narzedziami, ktére mogg wzmocnic ten proces s3:

¢ dostarczanie informacji zwrotnej dotyczgcej wynikéw sktadanych przez interesariuszy uwag
i sugestii,

¢ regularne i biezgce informowanie o przebiegu procesu na réznych jego etapach,
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¢ uwzglednianie w realizacji projektu uwag i zastrzezen zgtaszanych przez interesariuszy w
trakcie konsultacji spotecznych

* podziekowanie za udziat w procesie.
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