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Pomorskie doswiadczenia we wdrazaniu systemu mierzenia jakosci uslug publicznych
Wprowadzenie

Celem opracowania jest przedstawienie zalozeh teoretycznych oraz pierwszych
doswiadczen we wprowadzaniu systemu mierzenia jakosci uslug publicznych w wybranych
gminach wojewddztwa pomorskiego.

Omawiany system jest fragmentem wiekszej catosci, ktora pod nazwa ,, Wzorcowy System
Regionalny Monitoringu Jakosci Ustug Publicznych i Jakosci Zycia” uzyskata, pod postacia grantu,
finansowanie z Ministerstwa Cyfryzacji 1 Administracji Rzeczypospolitej Polskiej. Projekt jest
realizowany przez Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowa, a jego istota sprowadza si¢ do
stworzenia zintegrowanego systemu mierzenia jakosci ustug publicznych i jakosci zycia, ktéry to
system jest wzbogacony o platform¢ debaty (Pomorska Sie¢ Dialogu ,,Uslugi publiczne”)
dotyczacej interpretacji wynikow i1 sposobu ich wykorzystania. Stato si¢ tak, poniewaz tworcy
projektu wyszli z zatozenia, ze samo stworzenie narzedzia, bez partycypacji spotecznej, nie pozwoli
na realizacje celu gtéwnego. A celem tym jest dostarczenie zaréwno ,twardych”, jak i ,,migkkich”
narzedzi monitoringu, jak rowniez umiejetnosci wiasciwe] interpretacji wskaznikow (ktére sa
rozpatrywane jako wstep do diagnozy). Zatem na bazie wstepnej diagnozy odbywaja si¢ debaty
spoleczne, w ktorych biorg udziat nie tylko lokalni liderzy, ale takze (w miar¢ mozliwosci 1 checi)
zwykli mieszkancy. 1 dopiero na bazie raportu wstepnego oraz zebranych w trakcie tych debat
przemyslen — celowe bedzie opracowywanie diagnoz sytuacji w samorzadach oraz strategii ich
dalszego rozwoju lub minimalizowania stwierdzonych negatywnych trendow.

Omawiany , Wzorcowy System Regionalny Monitoringu Jakosci Ustug Publicznych i
Jakosci Zycia” sktada sie z trzech zasadniczych cze$ci. Dwie pierwsze sq wyraznie zaznaczone pod
postacig czesci dotyczacej monitoringu 1 diagnozowania jakosci ustug publicznych (ktora to jest
omoéwiona w dalszej czesci niniejszego opracowania) oraz drugiej czesci zwiazane] z
monitoringiem i diagnozowaniem jakos$ci zycia. Trzecia czgs¢ nie jest tak wyraznie wyodrebniona,
a sktada si¢ na nig efekt synergiczny wynikajacy z polaczenia obu wezesniejszych czesci.

Dane wykorzystywane do budowy wskaznikéw pochodza z réznych zrodet, ma to na celu
(zgodnie z zasadg triangulacji) spojrzenie na problematyke jakosci ustug publicznych oraz jakosci
zycia z wielu ujec. Sa to wigc zardwno dane pochodzace z systemow statystyki publicznej (Gtowny
Urzad Statystyczny, Narodowy Fundusz Zdrowia, urzedy pracy, kuratoria oswiaty itd.), jak tez dane

ewidencyjne pochodzace z rejestrow prowadzonych przez samorzady terytorialne. Ich uzupetnienie
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stanowia wyniki badan ankietowych (osobno prowadzanych wsréd dorostych mieszkancow i
osobno wsrod ucznidw szkot) oraz rezultaty bezposrednich pomiaréw w terenie.

Doswiadczenia we wdrazaniu systemu monitoringu jakoSci uslug publicznych.
Pierwsze badania w ramach omawianego systemu zrealizowano dla 2012 roku w czterech
jednostkach samorzadu w wojewddztwie pomorskim: dwoch miastach na prawach powiatu (Gdansk
i Stupsk) oraz w dwoch gminach (wiejskiej: Stegna 1 miejskiej: Czarna Woda). Po zakonczeniu
pierwszego cyklu badan przeprowadzono autoewaluacje. W jej nastgpstwie wprowadzono zmiany:
zarbwno w delimitacji obszarow 1 celow analizy, jak tez w liczbie 1 zawartosci samych
wskaznikéw. Dokonano skomasowania obszaréw analizy z 11 do 5, takze zmniejszono liczbe
celow. Ostateczne rezultaty tego dziatania zawarto w tabl. 1. Wprowadzone zmiany majq za zadanie
utatwi¢ samorzadom wybor wskaznikdéw, tak aby obejmowaly one jak najbardziej kompleksowo
problematyke jakosci ustug publicznych. Oczywiscie obszary rdznig si¢ migdzy soba liczba
przypisanych wskaznikéw (od 10 dla ,Kultura i Wypoczynek” do 27 dla ,,Gospodarka
komunalna™). Podobnie jest w przypadku celow, ktore zawieraja od 1 do 7 wskaznikéw.

Tab. 1. Obszary i cele analizy w ramach systemu monitoringu jakosci ustug publicznych

Obszar Cel

Dostgpnos¢ urzedu dla klientow

Zgodnos¢ decyzji administracyjnych z prawem

Zapewnienie lokalnym przedsigbiorcom wysokich standardow obstugi
Administracja Obsluga mieszkancow przez urzad

Uporzadkowanie ukladu przestrzennego

Polityka finansowa samorzadu

Internetowa komunikacja z klientami

Dostgpnos¢ urzgdu dla klientow

Zgodnos¢ decyzji administracyjnych z prawem

Pomoc i Opicka Zapewnienie lokalnym przedsigbiorcom wysokich standardow obstugi
Obsluga mieszkancow przez urzad

Uporzadkowanie ukladu przestrzennego

Zapewnienie mieszkancom mozliwosci dostgpu do biezace] wody
Zapewnienie mieszkancom dostepu do sieci kanalizacyjnej i nalezyte oczyszczenie $cickdw
Stan powietrza atmosferycznego

Gospodarka Ochrona przed halasem komunikacyjnym
Komunalna - — . .
Utrzymanie czystoscl na terenie gminy
Rozw{j oraz utrzymanie ciggdw transportowych w nalezytym stanie
Sprawny i1 wygodny lokalny transport zbiorowy
. | Oferta kulturalna/rozrywkowa samorzadu.
Kultura 1 - PR .
Wypoczvnek Warunki wypoczynku na §wiezym powietrzu
ypoczylh Oferta sportowa samorzadu
Osiaganie wysokich wynikéw egzaminacyjnych
Wysoki poziom informatyzacji szkolnictwa
Edukacja ; Zapevynleme be.zplecze.ns.twe.l
. Przeciwdzialanie uzaleznieniom
Wychowanie

Powszechno$¢ 1 wysoka jakos¢ opieki przedszkolnej
Dazenie do szkoly przyjaznej uczniom

Wysoka jako$¢ szkolnictwa

Zrédto: Opracowanie whasne w oparciu o materialy projektu.

122




Zmiany obejmowaly takze budowe samych wskaznikow. Majac na uwadze zwigkszenie ich
pogladowosci oraz utatwienie samorzadom doboru wskaznikow — zdecydowano o wprowadzeniu
ich dwoch typdw. Pierwszy typ, to wskaznik pojedynczy (jego przyktad zaprezentowano w tab. 2.).
Drugi typ to wskaznik grupowy. Sklada si¢ on ze wskaznika ogolnego 1 przyporzadkowanych do
niego wskaznikéw wariantowych (ich konstrukcja jest podobna do zaprezentowanej w tabl. 2.).
Jego istota polega na tym, ze ogolny wskaznik informuje o tym co bedzie mierzone, ale dopiero
wybor wskaznika wariantowego pozwala na konkretny pomiar. Wskazniki grupowe wprowadzono
z kilku przyczyn, ktérych przyktady podano ponizej: (1) wskaznik glowny informuje o
rozprzestrzenieniu przemocy ws$rdd ucznidw, ale doktadne informacje dostarczaja nam dopiero
wskazniki  wariantowe dotyczace osobno szkét  podstawowych, gimnazjéw 1 szkot
ponadgimnazjalnych; (2) wskaznik glowny informuje o punktualnosci kursowania transportu
zbiorowego bedacego w gestii gminy, ale dopiero wskazniki wariantowe definiuja sposob pomiaru:
ewidencja, ankieta, czy pomiar bezposredni.

Tab. 2. Karta przyktadowego wskaznika pojedynczego

Nazwa: Sredni czas oczekiwania na decyzje¢ o warunkach zabudowy

Rodzaj: JUP

Obszar: ADM

Typ jednostki:

Numer 012

Czestotliwos¢ 1/rok

pomiaru:

Agregacja czasowa: | Brak

Agregacja Brak

przestrzenna:

Sposob pozyskania: | Dane ewidencyjne.

Cel: Czas zatatwienia konkretnej sprawy w urzedzie

Definicja: Sredni czas oczekiwania (w dniach) na decyzj¢ o warunkach zabudowy.

Sposob liczenia: Dla kazdego ztozonego wniosku o wydanie decyzji o warunkach zabudowy
liczymy dni, jakie uptynegly od daty ztozenia wniosku do daty wydania
decyzji.

Bierzemy pod uwage te wnioski, dla ktorych w badanym roku
kalendarzowym zostata wydana decyzja. Jesli wniosek zlozono w roku
poprzedzajacym badanie, a decyzj¢ wydano w badanym roku, to taki
przypadek rowniez uwzgledniamy przy obliczaniu wskaznika.

Wskaznik jest liczony w dniach.

Wzor jest nastepujacy:

W=A/B

gdzie:

A — taczna liczba dni oczekiwania na decyzje o warunkach zabudowy
wszystkich wnioskow, dla ktérych w badanym roku kalendarzowym zostata
wydana decyzja;

B — liczba wnioskow, dla ktoérych w badanym roku kalendarzowym zostata
wydana decyzja o warunkach zabudowy.
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Interpretacja wyniku | Wskaznik informuje o $redniej liczbie dni, jaka oczekuje si¢ w gminie od
daty ztozenia wniosku o wydanie decyzji o warunkach zabudowy, do daty
wydania decyzji.

Im wskaznik nizszy, tym sprawniej przeprowadzana procedura wydawania
decyzji o warunkach zabudowy.

Opis zrodta danych | Rejestr wnioskéw o wydanie decyzji o warunkach zabudowy znajdujacy si¢
w urzedzie gminy.

Okres objety | Rok kalendarzowy (wedtug daty wydania pozwolenia).
pomiarem

Kto gromadzi dane | Urzad gminy.

Kto oblicza | Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowa.

wskaznik

Zrédto: Opracowanie whasne w oparciu o materialty projektu.

Powyzej omowiono zmiany w czesci metodyczne) projektu. Lecz zmiany zaszly takze w
samych samorzadach. W nastepstwie prezentacji wynikow pierwszego badania (za rok 2012 r.) na
spotkaniach w gminach 1 powiatach uczestniczacych w projekcie, wzrdst z jednej strony poziom
akceptacji dla projektu ze strony miejscowych witadz samorzadowych oraz czgsci mieszkancéw, z
drugiej strony zglosili oni szereg cennych uwag ktére zostaty uwzglednione w autoewaluacji.

Aktualnie trwaja intensywne prace nad zamknigcie drugiego cyklu badan, ktorego wyniki
beda prezentowane w potowie 2014 roku.

Zakonczenie. W poczatkowym okresie naptywu srodkow unijnych, polskie samorzady
przeznaczaty je glownie na inwestycje infrastrukturalne, zaniedbujac tzw. projekty miekkie.
Dopiero teraz, po paru latach powoli przychodzi opamigtanie, ze samo inwestowanie w
infrastrukture nie jest jednoznaczne z podniesieniem jakosci zycia mieszkancéw (M. Czerwinska,
2013).

Ponadto w polskich realiach wladze samorzadowe oraz urzednicy zazwyczaj nie badajq
potrzeb swojej spoltecznosci lokalnej — przyjmujac tym samym postawe osoby wszechwiedzacej.
Czesto skutkuje to tym, ze mieszkancy, ktorzy nie czuja si¢ traktowani przez wiadze lokalne i
urzednikow po partnersku, przyjmuja postawy roszczeniowe, w krancowej postaci odrzucajac
wspotodpowiedzialno$¢ za swojq ,,mala ojczyzng”.

Pokrotce omoéwiona czes¢ ,, Wzorcowego Systemu Regionalnego Monitoringu Jakosci Ustug
Publicznych i Jakoéci Zycia” wychodzi naprzeciw tym dwém niekorzystnym tendencjom. Wpisujac
si¢ zarazem w szereg dziatan o charakterze naukowo—praktycznym majacych za zadanie wyjs¢
naprzeciw potrzebom samorzadéw w zakresie usprawnienia ich funkcjonowania (Program

doskonalenia...; P.Rogala i inni, 2012; M. Smiarowski (red.), 2011;W. Wankowicz, 2004).

Dodajmy, ze poczatki tych dziatan sig¢gajq jeszcze okresu przed akcesja Polski do Unii Europejskiej
(por. Analiza ustug publicznych. .., 1999).
Pozostaje mie¢ nadzieje, ze realizacja calego projektu (jego strona internetowa:

http://monitoring.ibngr.pl/) dostarczy narzedzi zainteresowanym samorzadom do podnoszenia
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jakosci ustug publicznych, co posrednio powinno przetozy¢ si¢ na podniesienie jakosci zycia ich
obywateli.
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