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Wprowadzenie

Ocena dziatalnosci Zarzadu Drég Miasta Krakowa (ZDMK) przez mieszkancéw Krakowa jest
czesciowo uwarunkowana historig i wydarzeniami, ktdre miaty miejsce jeszcze przed
powstaniem jednostki. Jest ona oceniana z perspektywy, wczesniejszej jednostki - Zarzadu
Infrastruktury Komunalnej i Transportu (ZIKiT). Przygotowujgc zatozenia strategii
uwzgledniono wiec fakt, ze opinie dotyczace jednostki, czesto nie uwzgledniajg zmian
w zakresie jej kompetencji. Opinie te sg3 ksztattowane przez historyczne doswiadczenia,
zardwno pozytywne, jak i negatywne, zwigzane z zarzadzaniem infrastrukturg drogowa

i transportowg w miescie.

W 2018 r. Uchwatg Rady Miasta Krakowa dokonano podziatu kompetencji ZIKiT miedzy trzy
jednostki. ZDMK, jako zarzgdca drog, zostat oddelegowany do utrzymania i modernizacji
infrastruktury drogowej i torowej oraz zarzgdzania pasem drogowym. W jego kompetencjach
pozostato oswietlenie, oznakowanie czy zarzadzanie strefg ptatnego parkowania. Decyzje
dotyczgce organizacji ruchu przekazane zostaty do Wydziatu Miejskiego Inzyniera Ruchu
Urzedu Miasta Krakowa (IR UMK), kwestie komunikacji zbiorowej i mobilnosci do Zarzadu

Transportu Publicznego (ZTP), natomiast zieleni do Zarzadu Zieleni Miejskiej (ZZM).

ZDMK realizuje setki zadan remontowych i inwestycyjnych, majgcych na celu poprawe
infrastruktury drogowej Krakowa. Mimo szerokiego zakresu tych dziatan, opinia publiczna
czesto ksztattowana jest przez pojedyncze projekty, ktore ze wzgledu na swojg skale, koszty,
lokalizacje czy kontrowersje wokot realizacji, przyciggajg szczegdlng uwage mediow. Media
skupiajac sie na tych wyjagtkowych projektach, mogg nieproporcjonalnie wptywac na ogdlny
wizerunek ZDMK wsrdd mieszkancow, pomijajac wiele innych, mniej medialnych, ale rdwnie
istotnych zadan, ktorych realizacja przebiega bez kontrowersji i jest odbierana pozytywnie

przez lokalng spotecznosc.

Kluczowym wyzwaniem w budowaniu wizerunku jednostki jest fakt, ze rozbudowy czy
remonty drég wymagajg tymczasowych zmian w organizacji ruchu, co moze prowadzic¢
do korkéw i innych niedogodnosci komunikacyjnych. Dziatania ZDMK sg zgodne z jego rolg

i misjg polepszania infrastruktury miejskiej. Niestety, w opinii publicznej czesto dominuja gtosy



skupiajgce sie na tych krétkoterminowych trudnosciach, podczas gdy dtugoterminowe
korzysci ptyngce z tych prac, takie jak ptynniejszy ruch i bezpieczenstwo, s mniej
eksponowane. Ponadto zaobserwowa¢ mozna, ze gtosy krytyki ptyng czesciej od oséb
przejezdzajgcych tranzytem przez remontowane miejsca. Mieszkancy okolicy czesciej godzg

sie na utrudnienia, bo dla nich stosunek utrudnien do korzysci jest lepszy.

Zarzad Drég Miasta Krakowa zajmuje sie tematyka, ktdéra jest atrakcyjna dla codziennych
mediow. Remonty i prace drogowe to tresci, ktdre najczesciej przyciggajg uwage i generujg
klikniecia. Media, potrzebujgc codziennie nowych tresci, skupiajg sie gtdéwnie na utrudnieniach
zwigzanych z dziatalnoscig ZDMK, tworzgc w opinii publicznej jednoznaczne skojarzenie:
"ZDMK = utrudnienia". W wyniku tego jest on bardziej eksponowany w mediach niz inne

jednostki, ktére rowniez inicjujg zmiany w organizacji ruchu w miescie.

Podsumowujac, kluczowe aspekty komunikacji i budowania wizerunku jednostki, takiej jak
Zarzad Drog Miasta Krakowa, obejmujg dwie fundamentalne kwestie:
e otwarto$¢ na dialog z mieszkancami, ktory jest niezbedny, aby zrozumie¢ ich potrzeby
oraz obawy,
e szerokie informowanie o planowanych, trwajacych i zakonczonych pracach, aby
zapewnic transparentnos$¢ i zbudowac zaufanie publiczne.
Oba te elementy razem tworzg solidng podstawe dla skutecznej komunikacji i pozytywnego

wizerunku instytucji w oczach spotecznosci lokalnej.

Komunikacja Zarzgdu Drég Miasta Krakowa wymaga zrozumienia potrzeb i oczekiwan réznych
grup interesariuszy, ktére bezposrednio wptywajg na zycie miasta i jego funkcjonowanie. Po
analizie jej dziatalnosci oraz przedstawionego powyzej tta, wskazano nastepujgce gtéwne
grupy komunikacji:

o mieszkancy Krakowa - s3 uzytkownikami infrastruktury i gtéwnymi
beneficjentami prac ZDMK, nalezy ich informowaé¢ o harmonogramie prac,
planowanych zmianach, a takze o dtugofalowych korzysciach z realizowanych
projektow,

o przedsiebiorstwa - potrzebujg minimalizacji zaklécen w dostawach

i dziatalnosci gospodarczej, stad praktyczne informacje dotyczgce organizacji



prac i ruchu sg dla nich kluczowe, ZDMK powinien utrzymywac staty dialog
z przedstawicielami biznesu, aby skutecznie dostarcza¢ oczekiwane informacje,
ktdre czesto sg inne niz te mieszkancéw,

o media - odpowiadajg za przekazywanie informacji, ZDMK powinien budowacé
z nimi relacje oparte na regularnej i przejrzystej komunikacji, konieczne jest
wypracowanie szybkich dwukierunkowych kanatéw komunikaciji,

o radni - reprezentanci interesow mieszkancéw, powinni byé na biezgco
informowani o dziataniach ZDMK, aby mogli skutecznie petni¢ swojg role
doradcza i kontrolng, to oni réwniez bardzo czesto sg dostawcami informacji
dla medidw,

o turysci - wymagajg jasnych i przystepnych informacji o organizacji ruchu oraz
strefie ptatnego parkowania, dostepnych w réznych jezykach, co pozwoli na

bezproblemowe odkrywanie miasta.

Otwartos¢ na dialog, dostosowanie przekazow do potrzeb kazdej z grup oraz przejrzystosc
i regularno$¢ komunikacji sg kluczowe dla budowania pozytywnego wizerunku ZDMK oraz

zapewnienia jego skutecznego dziatania.



Zatozenia komunikacji i rozwoju

Wartosci, ktére stanowig fundament funkcjonowania jednostki to:
e profesjonalizm i jakos¢,
e wspotpraca i odpowiedzialnos¢,
e zaufanieiuczciwosé,

e rozwdj i pasja.

Celem podejmowanych dziatan komunikacyjnych jest pokazanie jednostki jako organizacji
kierujgcej sie tymi wartosciami, ale réwniez w ramach dziatan rozwojowych ich

implementacja.

Zarzad Drég Miasta Krakowa w ramach niniejszej strategii, koncentrowat sie bedzie na lepszym
wykorzystaniu i rozbudowie dostepnych narzedzi komunikacyjnych. W obliczu ograniczonych
srodkdéw, jednostka nie moze inwestowa¢ w kosztowne kampanie wizerunkowe, a zamiast

tego skupi sie na optymalizacji i intensyfikacji dziatarh prowadzonych wiasnymi sitami.

Jednym z gtdwnych celdw strategii jest prowadzenie dynamiczniejszych dziatan proaktywnych
w zakresie informowania o pracy jednostki oraz oparcie komunikacji na dziataniach
wielowymiarowych. To podejscie ma na celu zbudowanie bardziej spdéjnego i pozytywnego

wizerunku dziatalnosci ZDMK, zaréwno w krétkiej, jak i dtugiej perspektywie.

W ramach strategii, ZDMK zamierza wprowadzi¢ nowe narzedzia komunikacyjne takie jak
infolinia — w miejsce centrali telefonicznej i newslettery. Ponadto, planowane jest dalsze
rozwijanie kanatéw w social mediach oraz udoskonalenie strony internetowej, tak aby

informacje byty bardziej dostepne i tatwiejsze do zrozumienia dla réznych uzytkownikow.

Kluczowg zmiang bedzie eksponowanie pracownikdow odpowiadajgcych za zarzgdzanie
procesami i projektami, w materiatach wtasnych. Celem jest pokazanie specjalistdw stojacych
za poszczegélnymi dziataniami jednostki. Dotgd tego typu komunikacja oparta byta na
Stanowisku ds. kontaktéw z mediami, ktérego rola zgodnie z zatozeniami strategii, skupiac sie

bedzie na wspdtpracy z mediami.



Dzieki temu ZDMK, poprawi swoj wizerunek oraz efektywnos$¢ dziatan na rzecz mieszkancow

Krakowa.

Cele krétkoterminowe:
e optymalizacja obecnych kanatéw komunikacji - upewnienie sie, ze istniejgce

narzedzia sy wykorzystywane efektywnie i dostosowane do potrzeb odbiorcow,
wprowadzenie niezbednych korekt,

e umozliwienie szybkiego dostepu do informacji o kluczowych pracach drogowych
i remontach, poprzez zmiany na stronie i mapie prac drogowych,

e zwiekszenie zaangazowania w mediach spotecznosciowych - zwiekszenie interakcji
z uzytkownikami,

e promocja dialogu z mieszkancami - wprowadzenie nowych narzedzi, np. newsletter

aktywizujgcy mieszkancow do udziatu w konsultacjach i spotkaniach informacyjnych.

Cele dtugoterminowe:
e budowanie zaufania i pozytywnego wizerunku - systematyczne informowanie

o korzysciach ptynacych z zakonczonych projektdw, potozenie wiekszego nacisku na cel
prac —obecnie dominuje informowanie o sposobie realizacji,
e rozwoj kultury feedbacku - tworzenie mechanizmdéw pozwalajgcych mieszkaricom na

wyrazanie opinii i propozycji dotyczacych infrastruktury drogowej.

Kluczowe przekazy informacyjne Zarzadu Drég Miasta Krakowa powinny byc¢ biezgce, czytelne,
proste, bezposrednie, spdjne oraz dostosowane do réznych grup docelowych. Konsekwentne
ich powtarzanie we wszystkich kanatach komunikacji ZDMK, bedzie budowaé spdjny

i pozytywny wizerunek jednostki.

e Bezpieczenstwo i komfort mieszkancow sg naszym priorytetem
- podkresdlenie zaangazowania ZDMK w tworzenie bezpiecznej i komfortowej
infrastruktury drogowej,

e Transparentno$¢ dziatan
- zobowigzanie do regularnego informowania o postepach w realizacji projektéw oraz

wykorzystywanych srodkach,



Dialog i wspotpraca

- ZDMK jest otwarte na sugestie i opinie mieszkancow, ktére sg kluczowe dla
planowania i realizacji projektow infrastrukturalnych,

Dtugoterminowa wizja rozwoju miasta

- komunikaty uwypuklajace, jak biezgce prace wpisujg sie w strategiczng wizje rozwoju
miejskiej infrastruktury,

Minimalizacja utrudnien

- zapewnienie, ze ZDMK doktada wszelkich staran, aby prace drogowe byty realizowane
z minimalnymi ucigzliwosciami dla mieszkancow i przedsiebiorstw,
Odpowiedzialnosc¢ za inwestycje

- przekaz o odpowiedzialnym podejsciu ZDMK do inwestycji, ktore sg niezbedne dla

zrownowazonego rozwoju Krakowa.



Narzedzia wykorzystywane w procesie komunikacji

Teksty na stronie www:

Nie wszystkie tematy nadajg sie do publikacji w social mediach, dlatego strona
jednostki jest prowadzona w trybie kilkukrotnej aktualizacji kazdego dnia. Stanowi ona
odzwierciedlenie wszystkich dziatan jednostki. Na stronie dominuje jezyk przyjazny,

z duzym naciskiem na multimedia.

Media spotecznosciowe:

Po przetestowaniu réznych narzedzi i portali, planuje sie pozosta¢ przy platformie
Facebook, na ktérej jednostka obstuguje dwa profile, firmowy oraz Razem w Ruchu.
Zuwagi na dominujgcy sposéb konstruowania wpisdw, najlepiej wpisuje sie
w mozliwosci i potrzeby ZDMK. Konto na platformie X, osigga stabe zasiegi. Tresci
produkowane przez ZDMK sg natomiast z powodzeniem dystrybuowane na niej przez
konto Miasta Krakdéw.

Social media, poza spotkaniami konsultacyjnymi to obecnie, jedyne miejsce gdzie
ZDMK moze bez posrednikow przekazywac informacje mieszkaricom. Jest to trudna do
przecenienia szansa. Stad, za najwazniejsze zadanie, nalezy przyja¢ prowadzenie
wtasnych kanatéw w social media i dostarczanie materiatéw do kanatoéw miejskich na

innych platformach.

Media tradycyjne:

Prasa, radio, telewizja, Internet — na biezgco.

Razem w Dialogu:

To marka, pod ktorg od kilku lat ZDMK prowadzi dziatania konsultacyjne. W dziatania
konsultacyjno-informacyjne zaangazowany jest Dziat Przygotowania Inwestycji oraz
wykonawcy dokumentacji projektowych. Planuje sie kontynuowanie nastepujacych
metod informowania mieszkancow:

e moderowane spotkania w Internecie,

e ulotki,



e dedykowana strona www,
e informacje telefoniczne.
Z uwagi na duze koszty i mate zainteresowanie mieszkaicow, planuje sie zrezygnowacd

z mobilnych punktow informacyjnych.

Newsletter:

To rozwigzanie nie jest stosowane obecnie przez ZDMK. Wymaga ono wdrozenia
odpowiedniego oprogramowania, pozwalajgcego jednak znacznie skuteczniej
prowadzi¢ komunikacje z osobami zainteresowanymi tematykg konsultacji
spotecznych. Rozwigzanie polega¢ bedzie na dostarczaniu odbiorcom tych samych
tresci jakie znajdujg sie obecnie na stronach obstugiwanych przez ZDMK, ale w sposéb
nie wymagajacych ich aktywnosci.

Jesli sprawdzi sie ono, bedzie mozna rozwazy¢ wprowadzenie takiego narzedzia do

informowania o wszystkich dziataniach ZDMK.

Stanowisko ds. kontaktéw z mediami:

Kontakt z dziennikarzami prowadzony jest przez niezalezne Stanowisko ds. kontaktow
z mediami. Do jego zadan nie nalezy produkcja wtasnych tresci. Wytwarza je
i rozpowszechnia Dziat Komunikacji i Rozwoiju.

W wyniku tych dziatan, media zwracajg sie o dodatkowe tresci i sg w tym zakresie
obstugiwane przez samodzielne stanowisko. Pozwala to pracownikom dziatu zajg¢ sie
produkcja kolejnych informacji.

W produkcjach ZDMK, pozostawiona jest przestrzen do prezentowania zagadnien
przez specjalistéw jednostki. Ma to na celu pokazanie jej jako organizacji zatrudniajgce;j

ekspertow.

Multimedia:

Produkowane sg wedtug biezgcych potrzeb, jako nagrania informacyjne i zdjecia typu
reporterskiego. W trybie miesiecznym przygotowywane s3 rowniez zdjecia

o charakterze wizerunkowym, pokazujace biezgce prace jednostki.



Serwis drogowy:

To nowa inicjatywa, ktéra ma za zadanie uczytelni¢ przekaz dotyczacy zmian
w organizacji ruchu. Obecnie prezentowane sg one w formie mapy prac drogowych
(pokazuje wazne dla kierowcéw roboty) oraz tekstéw z podziatem na konkretng
dzielnice. Zmiana ta pozwolita odejs¢ od dotychczasowego, tabelarycznego

zestawienia.

Infolinia:

Dziatajgca do konica 2023 r. infolinia miata charakter centrali telefonicznej. Od 2024 r.
zostata ona przeksztatcona w numer, pod ktérym mieszkaricy mogg uzyskac informacje
dotyczace zmian w organizacji ruchu, planowanych prac w ramach wiekszych
projektow, trudniejszych procedur - zwtaszcza zwigzanych z parkowaniem w ptatnej
strefie. Gtownym jej celem jest udzielanie pomocy mieszkaricom, co wigze sie
z dtuzszym czasem obstugi dzwonigcego.

Pozyskanie informacji o numerach telefondéw, stanie spraw, itp. zostato oddelegowane

na dziennik podawczy, sekretariaty i strone www.

Dla zapewnienia spdjnosci i profesjonalizmu, ZDMK publikowa¢ bedzie tresci w kilku

rodzajach, formach, z rézng zawartoscig. Rolg Dziatu Komunikacji i Rozwoju, bedzie dobranie

odpowiedniej formy do danej sytuacji i grupy odbiorcow.

Informacje biezgce

- krotkie, zwiezte komunikaty dotyczgce aktualnych praci zmian w organizacji ruchu,
Komunikaty kryzysowe

- jasne i precyzyjne instrukcje oraz informacje w sytuacjach awaryjnych,

Materiaty edukacyjne

- przystepne tresci majgce na celu podniesienie swiadomosci na temat infrastruktury
miejskiej,

Publikacje strategiczne:

- szczegodtowe informacje o dtugoterminowych projektach i ich wptywie na rozwdj

miasta.
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Rozwoj kompetencji pracownikdw i jednostki

Rozwdj Zarzadu Drdég Miasta Krakowa w kontekscie strategii komunikacji obejmuje
ksztattowanie partnerskich relacji z organizacjami samorzagdowymi i zawodowymi. Kluczowym
celem jest przedstawienie ZDMK jako jednostki otwartej na wiedze, innowacje i zmiany.
Wzajemna wymiana wiedzy i doswiadczen z innymi organizacjami, umozliwi rozwadj kapitatu
ludzkiego oraz przyczyni sie do udoskonalania struktur wewnetrznych. Takie podejscie nie
tylko zwiekszy efektywnos¢ jej dziatania, ale takze pozytywnie wptynie na wizerunek jako

nowoczesne] i dynamicznie rozwijajgce] sie organizacji.

e Uczelnie i szkoty

Wspotpraca z uczelniami i szkotami to szansa, by podnies¢ kompetencje pracownikéw oraz
okazja do promocji jednostki jako pracodawcy.
Przyktadem moze by¢ wspodtpraca z Politechnika Krakowska w oparciu o podpisane w 2023 r.
porozumienie w zakresie szkolen specjalistycznych dla pracownikéw ZDMK oraz organizacji
praktyk i stazy dla studentow.
W ZDMK niezbedne jest podniesienie kwalifikacji w tych obszarach:
e podstawy drogownictwa, dla pracownikéw ktorzy bezposrednio nie sg zwigzani
z biezgcym utrzymaniem drég oraz przygotowaniem badz realizacjg inwestycji,
e zaawansowane drogownictwo, dla pracownikdw nadzorujacych remonty droég,
inwestycje, czy wydajagcym uzgodnienia, aby umozliwi¢ im zapoznanie sie
z najnowszymi trendami w branzy,
e inzynieria ruchu.
W ramach wspotpracy z VIl Liceum Ogodlnoksztatcacym, czy poprzez zaangazowanie sie
w projekt #Ogarniam Zycie, przyblizamy mtodziezy proces partycypacji mieszkancow

w podejmowanych przez jednostke tematach.

e Instytucje

Planowane sg warsztatowe spotkania, podczas ktorych inspektorzy ZDMK bedg mogli poznac

interpretacje przepisow przez instytucje biorgce udziat w procesie budowlanym. Przyktadowo
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moze to by¢ spotkanie z pracownikami krakowskiego Powiatowego Inspektoratu Nadzoru

Budowlanego.

e |zby i Stowarzyszenia

Wspotpraca Zarzadu Drég Miasta Krakowa z instytucjami z branzy drogowej i projektowej,
takimi jak Matopolska Okregowa Izba Iniynierow Budownictwa, Matopolska Izba
Architektow, Stowarzyszenie Architektow RP oraz Stowarzyszenie Inzynieréw i Technikow
Komunikacji stanowi kluczowy kierunek rozwoju z punktu widzenia kreowania wizerunku
jednostki i podnoszenia kwalifikacji pracownikéow. Organizacja wspdlnych konferencji,
warsztatéw i udziat w branzowych wydarzeniach pozwoli ukaza¢ ZDMK jako instytucje otwartg
na dialog i nowoczesnos$¢. Taka wspodtpraca nie tylko poprawi percepcje zarzadu, ale takze
zaoferuje pracownikom realng szanse na rozwdj umiejetnosci i wymiane wiedzy z ekspertami

w dziedzinie infrastruktury miejskiej.

e Eksperci

W celu podnoszenia kwalifikacji pracownikdow ZDMK, przewiduje sie nawigzywanie
wspotpracy z ekspertami w zakresie zagadnien prawnych z zakresu:

e ochrony pasa drogowego,

e gospodarowania nieruchomosciami,

e rozliczen podatkowych.
Pozwoli to na wprowadzenie optymalnych procedur, uwzgledniajgcych nietypowe przypadki

z jakimi spotykaja sie pracownicy jednostki.

Podsumowanie

Strategia Komunikacji i Rozwoju ZDMK jest jednym z kluczowych dokumentow okreslajgcych
dziatalnos¢ jednostki, majacych na celu budowanie jej wizerunku oraz miasta Krakowa, jako
przyjaznego, bezpiecznego i komfortowego do zycia dla mieszkarncéw i jego gosci.

W ZDMK za realizacje tych zatozen odpowiada Dziat Komunikacji i Rozwoju, we wspodtpracy

z kadrg kierowniczg oraz pracownikami jednostki.
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