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Po co Rzecznik w social media?

Wirtualny $wiat zdominowany jest przez ludzi stosunkowo mtodych, do ktérych nie
przemawiaja tradycyjne formy kontaktu. Zdecydowanie latwiej jest im odnalezé si¢ w
rzeczywistosci spogladajac na nig za posrednictwem monitora i kliknigcia myszka. Najlepiej,
jezeli czynno$ci te wykonuja siedzagc na wilasnej kanapie 1 majac w zasiegu reki kubek z
ulubionym napojem. Lacza si¢ ze swiatem z wygodnej dla nich perspektywy i kiedy chca,
moga si¢ z niego wycofac klikajac ,,zamknij”. To wszystko bez wychodzenia z domu. Zdaje
sie, ze w takich okoliczno$ciach tatwiej jest wypowiedzie¢ si¢ na jakikolwiek temat, podjaé
dyskusje, zajac¢ stanowisko.

Brak oficjalnego jezyka i przebywania ze sobg face to face pozwala zrzuci¢ sztywne
mundurki, oming¢ procedury i przekroczy¢ bariery obowigzujace w naszej rzeczywistosci, co
sprawia, ze wirtualne relacje stajag si¢ bardziej bezposrednie. Zacierajace si¢ granice
pozwalajg da¢ upust emocjom, co w realu, obcujac z nieznajomymi, jest w zasadzie
niemozliwe.

Wydawa¢ by si¢ moglo, w szczegdlnosci bioragc pod uwage urzedowy charakter
instytucji Rzecznika Ubezpieczonych, ze jego obecnos¢ w social media jest nieadekwatna do
roli, w jakiej jest osadzony spotecznie. Utarte w Polsce przekonanie, ze urzad to skostniate
procedury z brakiem dostgpu do jakiejkolwiek informacji, nieprzyjazne miejsce, gdzie kazda
sprawa ciagnie si¢ latami, pracownicy pozbawieni checi do dziatania, popijajacy kawke i
spogladajacy ,,spod byka” na kazdy nowy dokument pojawiajacy si¢ na ich biurku nijak si¢
maja, biorgc pod uwage stereotypy, do sprawnego dziatania na rzecz — bedac przy urzedniczej
terminologii — petentdow. Generalnie rzecz biorac, zalatwienie sprawy w biurokratycznej
machinie przyprawia potencjalnego Kowalskiego o mdtosci. Kwintesencj¢ problemu moga
stanowic tutaj stowa: ,,Rzecznik Ubezpieczonych to panstwowka.. 8h pobytu, 30 dniowy okres
na ustosunkowanie sie do pisma. Panstwo liczyli ze napiszq przed Wami? Zarty jakies...” Jest
to jeden z komentarzy w dyskusji prowadzonej na facebooku a propos publikacji dotyczacych
polis, ktére obejmowatyby ochrong ubezpieczeniowa otrzymane przez kierowcow mandaty, a
takze, w pozniejszym czasie, zawiadomienia prokuratury o tym procederze. Nie zaglebiajac

si¢ jednak w meritum, chciatabym jedynie podkresli¢, ze autor wpisu nie zadatl sobie nawet



trudu, by przeanalizowa¢ caty komentowany przez siebie material, pozwolit sobie jednak na
negatywng ocene, czym potwierdza stosunek gros spoteczenstwa do pracy urzedow (na
marginesie pragne wspomnie¢, ze nie mamy ustawowych 30 dni na odpowiedz na pismo ani
tez nie jestesmy budzetowka).

Aby zneutralizowac nieco taki sposob postrzegania naszej pracy, albo méwigc Smielej
— obali¢ te mity, postanowiliSmy rozszerzy¢ nasza dziatalno$¢, wkraczajac w obszar
wirtualnego $wiata. Na poczatek stworzyliSmy profil na facebooku. Mamy tez plany na
przysztos¢, jednak na chwile obecng, niech pozostang tajemnica.

Fanpage nalezace do firm prywatnych zaktadane sg glownie po to, by pozyskiwac
klientow, co za tym idzie, by zarabia¢. Stosowanie réznych trickow z zakresu marketingu
internetowego ma podtoze czysto ekonomiczne. Odpowiednio rozreklamuje swoj biznes,
wiecej zarobig. I nic w tym ztego. Punkt widzenia zalezy od punktu siedzenia.

Ze wzgledu na charakter naszej dzialalnosci, uczestniczenie w wirtualnym §wiecie nie
sprowadza si¢ (niestety) do zarabiania grubej kasy, nie sprowadza si¢ do zarabiania nawet
sredniej kasy, w zasadzie nie sprowadza si¢ w ogdle do zarabiania jakiejkolwiek kasy.
Instytucja taka jak Rzecznik, dzigki obecnosci w social media, za sprawa jednego kliknigcia,
ma sta¢ si¢ kumplem do rozmowy. Latwo. Ale tak witasnie ma by¢. Przystepnie i bez
zbednych komplikaciji.

Nasz cel to przede wszystkim przeksztalcenie charakterystycznych dla urzedu,
sformalizowanych struktur komunikacyjnych w forme¢ bardziej nowoczesna, dostgpna.
Utworzenie, obok dziatajacych, tradycyjnych drég komunikacyjnych, dodatkowej platformy
umozliwiajgcej wymiang pogladow, mysli, informacji, w tym — stworzenie dodatkowej drogi
umozliwiajacej szybki kontakt z naszym Biurem. Przetamanie stereotypéw dotyczacych
niedostepnosci urzedow.

Obecno$¢ w mediach spotecznosciowych ma pozwoli¢ nam na bezposrednig
komunikacje z klientami i z osobami z branzy. Wymiane pogladow, stanowiska w biezacych
sprawach, przy tym sposob tej komunikacji ma przybiera¢ zdecydowanie luzniejszg forme,
niz w przypadku cho¢by rozmow telefonicznych, gdzie faux pas bytoby uzycie nieformalnego
jezyka.

Forma udzielania porad prawnych réwniez ma si¢ wydawac bardziej dostepna. Przede
wszystkim ze wzgledu na to, ze nierzadko zamienia si¢ w czat, a dostgpne emotikony

generujg pozytywne emocje.



Nasza strona traktowana moze by¢ tez jako tablica ogloszeniowa, gdzie zamieszczane
sg informacje odno$nie podejmowanych przez Rzecznika inicjatyw, wystapien w mediach, a
takze nowych publikacji.

Pod koniec poprzedniego roku przeanalizowalismy jaki oddzwiek wzbudzita nasza

strona wsrod internautow.

Troche statystyki

Na dzien 31 grudnia 2013 r. odnotowalismy 1012 fandéw, co oznacza, ze tyle osob
,,polubito” naszg strong. Wsrdéd nich wyodrgbni¢ mozemy trzy istotne grupy wiekowe.
Najwicksza to osoby w wieku 25-34 lata, w tym 28% kobiet i tyle samo m¢zczyzn. Nastepnie,
niewiele si¢ od siebie réznigce pod wzgledem liczby fanow — grupy. Pierwsza to osoby w
wieku 35-44 lata, w tym 8% kobiet i 10% mezczyzn. Druga to osoby w wieku 18-24 lata, w
tym 8% kobiet 1 7% mezczyzn.

Wigkszo$¢ naszych fanéw pochodzi z Polski — 998 osoby. Sg to osoby glownie z
wigkszych miast, a trzy pierwsze miejsca w tabeli zajmujg: Warszawa (239 osob), Wroctaw
(65 0s6b), Poznan (51 oséb). Wsrdd lubigcych nas oséb sg takze Brytyjczycy (9 osob) i
Niemcy (5 osob).

Liczba oso6b, do ktorych dotarlismy ogdtem, tj. nie sg naszymi fanami, ale wykazaly
zainteresowanie naszym fanpage’m poprzez wejscie na niego, to 0soby glownie z Polski —
3538, w tym 655 z Warszawy, 231 z Gdanska, 171 z Krakowa.

W ramach dziatalno$ci informacyjno-edukacyjnej w 2013 r. opublikowalismy ok. 650
postow, z czego najwigksza popularnoscig cieszyt si¢ post z 16.09.2013 r. dotyczacy
obowigzku wyptaty odszkodowania w ramach OC posiadaczy pojazdow mechanicznych za
czas naprawy samochodu. Catkowity zasieg tego postu to 2097 o0s6b. Duzym
zainteresowaniem cieszyl si¢ rowniez post opublikowany 13.12.2013 r., przedstawiajacy
nagrany przez nas film, ktorego przekaz mial na celu wzbudzenie $wiadomosci
ubezpieczeniowe] wsrdd osob wybierajacych si¢ na narty. Trafit on w sumie do 1651 osob.
Spore wyniki osiagneto tez opublikowane przez nas 29.10.2013 r. zdjecie ogloszenia
rzekomej kancelarii odszkodowawczej. Obejrzato je 1497 osob.

Jesli chodzi o poradnictwo prawne za posrednictwem facebooka, udzielilismy w sumie
63 odpowiedzi, w tym 23 na wallu i 23 drogg mailowa. Podkreslenia wymaga fakt, ze
wickszo$¢ rozmow nie konczyta si¢ na jednej odpowiedzi, ze wzgledu na nieformalny dostep

via facebook przeradzata si¢ w rozmowe na czacie.



Na uwage zashuguje rowniez fakt, ze wszystkie polubienia (strony/postow)
zdobyliSmy metoda bezptatng, nie prowadzilisémy zadnych ptatnych kampanii reklamowych,
ktére miatyby na celu zwigkszenie liczby fanow. Nie promowali§my postéw, nie tworzyliSmy
reklam pojawiajacych sie na stronach innych uzytkownikéw, znajomych naszych fanow, nie
zwickszaliSmy metodg platng zasiegu swoich postow. W zwigzku z powyzszym nie
odnotowalismy zadnych tzw. ptatnych polubien.

Powyzsze dane zebraliSmy na podstawie statystyk odnoszacych si¢ do naszego
fanpage’a prowadzonych przez facebooka. Dzigki nim mozna przeanalizowa¢ doktadnie np.
zasi¢g opublikowanego postu, aktywnos$¢ powigzanych z nami osob (polubienia, komentarze,
udostegpnienia) i wiele innych, co widoczne jest wyzej. Taka analiza pozwala na usprawnienie
naszych dziatan, dostosowanie ich do zauwazalnych trendow.

Uzyskiwanie informacji zwrotnej mozliwe jest tez w bardziej bezposredni sposob
dzieki analizowaniu dodawanych komentarzy 1 tresci na naszym fanpage’u. Jako dodatkowg i
nieco poboczng funkcje potraktowa¢ mozna oceng profilu za pomoca gwiazdek (na pigé

mozliwych otrzymali$my tacznie cztery i pot gwiazdki).

Jak zatem wida¢, obecnos¢ w §wiecie realnym przenika si¢ z obecnoscig w Swiecie
wirtualnym. Mozna pokusi¢ si¢ o stwierdzenie, ze brak obecnosci w $wiecie wirtualnym
zdecydowanie zaweza granice funkcjonowania 1 mozliwosci dotarcia do szerokiego grona
odbiorcow w $wiecie realnym, w szczegdlnosci jezeli méwimy o osobach, ktore nie znaja

Swiata bez internetu. Wedtug nas to dobrze. Wigc jeste$Smy.



