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MONITOROWANIE
JAKOSCI
USLUG PUBLICZNYCH

JAKOSC ZYCIA I JAKOSC USLUG
PUBLICZNYCH

ZASADY, METODY i NARZEDZIA MONITOROWANIA
W JEDNOSTKACH SAMORZADU TERYTORIALNEGO

www.mjup.krakow.pl

Obejmuja:

1. Propozycje klasyfikacji dziedzin zarzadzania i ustug publicznych dla JST
obejmujgcych dziatania jednostek samorzadu na poziomie strategicznym.

2. Metody i narzedzia stuzace identyfikacji potrzeb informacyjnych mieszkancow
oraz kadry kierowniczej JST w celu doboru wskaznikédw adekwatnych do potrzeb
i dziatan jednostki.

3. Katalogi wskaznikéw jakosci zycia (J2) i jakosci ustug publicznych (JUP)
opracowane w Krakowie i Poznaniu wraz z propozycjg przypisania ich do dziedzin
zarzadzania, ustug publicznych, celdw i programow Strategii Rozwoju, obejmujace:

a. Wskazniki kontekstowe do diagnozy stanu dziedziny;

b. Wskazniki strategiczne do oceny skutecznosci dziatan JST;

c. Wskazniki obiektywne gromadzone na podstawie danych z rejestrow
i ewidencji JST oraz z innych instytucji publicznych;

d. Wskazniki subiektywne gromadzone na podstawie cyklicznych badan
spotecznych wskaznikdw jakosci zycia i jakosci ustug publicznych.

4, Zasady, narzedzia badawcze, dobre praktyki oraz wskazéwki umozliwiajgce
przygotowanie i przeprowadzenie badan spotecznych wskaznikow jakosci
Zycia i jakosci ustug publicznych w JST.

5. Przyktadowe raporty z badan wskaznikow jakosci zycia i jakosci ustug
publicznych w Krakowie i Poznaniu.
6. Opisy przyktadowych zastosowan wskaznikow jakosci zycia i jakosci ustug

do zarzadzania JST na poziomie strategicznym z uwzglednieniem poziomu
operacyjnego (budzetu zadaniowego, programow).
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Sa przeznaczone:

Dla kadry zarzadzajacej i kierownictwa sredniego szczebla duzych i srednich
JST, zainteresowanych poprawg skutecznosci zarzadzania w celu podniesienia jakosci
ustug publicznych i jakosci zycia w swojej jednostce samorzadu terytorialnego.

Wykorzystanie opracowanej w ramach projektu koncepcji i metodologii daje mozliwos¢
uwzglednienia obiektywnych warunkéw Zzycia, potrzeb i opinii mieszkancow, trafnej
identyfikacji kierunkdow rozwoju jednostki oraz zlokalizowania obszaréw struktury
spotecznej, ktdre cechuje nieprzystosowanie do zmieniajgcych sie warunkéw i brak
spojnosci z pozostatymi elementami systemu.

W celu analizy jakosci zycia, srodowisko zycia mieszkafncdw JST podzielono na 15 dziedzin.
Dziedziny umozliwiajg identyfikacje warunkéw Zzycia mieszkancéw, a rownoczesnie sg
obszarami, w ktorych jednostki samorzadu dostarczajg ustugi publiczne ksztattujgce
jakos$¢ zycia catej populacji. W zaleznosci od potrzeb JST moze na poczatku wybral
mniejszg liczbe dziedzin i ustug publicznych, a nastepnie stopniowo poszerzal zakres
analizy o obszary i aspekty odpowiadajace potrzebom informacyjnym kierownictwa
i priorytetom mieszkancéw.

Bedg szczegolnie przydatne dla:
Samorzadow zainteresowanych budowg zintegrowanego systemu zarzadzania:

e Jesli samorzad ma wdrozony budzet zadaniowy, zdefiniowane dziedziny zarzadzania,
ustugi publiczne oraz programy strategiczne moze do nich przypisa¢ wskazniki
z Katalogu, a nastepnie w Systemie STRADOM w prosty sposéb powigza¢ je
z zadaniami budzetowymi lub dziataniami (stanowigcymi czesSci sktadowe zadan)
w celu gromadzenia biezgcej i okresowej informacji dla celéw zarzadczych stuzacej
poprawie jakosci i efektywnosci ustug.

e Jedli budzet jednostki nadal jest przygotowywany w formie tradycyjnej, ale
kierownictwo jest gotowe do zrobienia pierwszego kroku w kierunku reformy
budzetowej, dziedziny zarzadzania, ustugi publiczne oraz programy strategiczne moze
do nich przypisa¢ wskazniki z Katalogu, a nastepnie w systemie STRADOM powigzac je
z uproszczong formg zadan budzetowych w celu uzyskania informacji o naktadach
finansowych ponoszonych na poszczegdlne obszary zarzadzania strategicznego.
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Wymagania i oczekiwane korzysci
JST podejmujgca reforme ,,od poczatku” — planujaca dotychczas budzet
w formie tradycyjnej

Ip | Obszar Wymagania Korzysci
1.| Dziedziny zarzqdzania - Skorzystanie z gotowej | 1. Powstajaca z czasem diagnoza stanu w
koncepcja budowy propozycji lub postaci danych aktualnych i zachodzgcych
Katalogu wskaznikéw JZ i | dostosowanie zmian.
JUP i zasady badan katalogu wskaznikéw 2. Mozliwo$¢ monitorowania jakosci ustug
spotecznych dziedzinowych w publicznych i skutecznosci programéw
STRADOM do potrzeb strategicznych.
2.| Wskazniki obiektywne i Dla dziedzin i ustug 3. Wskazniki obiektywne prezentujg twarde
subiektywne objetych analizg fakty spoteczne, stan infrastruktury, zakres
zdefiniowane sg dziatan samorzadu, zjawiska ekonomiczne i
wskazniki obiektywne i spoteczne.
subiektywne dobrane 4. Wskazniki subiektywne przedstawiajg
wg Planu analizy ocene zadowolenia z warunkdéw zycia,

wtasnej sytuacji, satysfakcje z ustug
publicznych, opinie na temat potrzeb i
priorytetow.

5. Wskazniki obiektywne i subiektywne
wzajemnie sie objasniaja.

3.| Przypisywanie Zdefiniowane 6. Wskazniki dziedzinowe gromadzone sg w
wskaznikow do réinych wskazniki dziedzinach zarzadzania, ale mogg byc¢
obiektow zarzqdzania kontekstowe i przypisywane do ustug publicznych, celéw
strategicznego, strategiczne strategicznych i operacyjnych Strategii, czy
okreslanie dla nich programow strategicznych. Dla kazdego
wynikow i wag wskaznika mozna okredli¢ nie tylko wynik,

ale na poziomie kazdego z ww. obiektow
mozna okresli¢ dla niego wage w celu jego
oceny w zaleznosci od jego znaczenia.

4.| Planowanie zadan typu P | Zdefiniowane: 7. Mozliwos¢ przydzielenia zasobow do
w formie uproszczonej w | dziedziny zarzadzania, dziedzin i ustug publicznych poprzez
powigzaniu z dziedzinami | cele strategiczne, zadania typu B.
zarzqgdzania, celami i programy strategiczne
programami strategii oraz zadania typu P w
rozwoju Wersji uproszczone;j

5. | Planowanie zadan typu B | Zdefiniowane:
w formie uproszczonej w | dziedziny zarzadzania,
powiqgzaniu z dziedzinami | cele strategiczne,

zarzqdzania, ustugami programy strategiczne

publicznymi oraz celami oraz przynajmniej

strategii rozwoju jedno zadanie w 8. Mozliwos¢ przydzielenia zasobdéw do
komorce dziedzin i programoéw strategicznych
organizacyjnej poprzez zadania typu P.
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JST planujaca juz budzet w ukfadzie zadari DODATKOWO moze doktadniej
monitorowac i ocenia¢ wykonanie rzeczowe zadan

Ip | Obszar Wymagania Korzysci
5.| Planowanie zadari | Zdefiniowane: 9. Mozliwosé uwzglednienia na poziomie dziedzin i
typu P jako zadan | dziedziny programow takze nakfadu pracy wykonywanej
»petnych” w zarzadzania, cele sitami wtasnymi.
powigzaniu z strategiczne, 10. Mozliwos¢ monitorowania postepu realizacji
dziedzinami programy zadan typu P powigzanych z programami za
zarzqdzania, strategiczne oraz pomoca, faz realizacji projektéw, etapdw i
celami i zadania typu P w kamieni milowych.
programami wersji ,petnej” —dla 11. Mozliwosc skorzystania ze stownika kategorii
strategii rozwoju kazdego zadania produktow zadan JST przygotowanego na
zdefiniowano co podstawie doswiadczen administracji Krakowa —
najmniej 1 etap, w celu identyfikacji produktéw realizowanych w
harmonogram i ramach ustug publicznych.
kamienie milowe 12. Mozliwosc skorzystania z katalogu miernikdw i
2. | Planowanie zadan | Zdefiniowane wskaznikdw zadaniowych przygotowanego na

typu B jako zadan
»petnych” w
powiqgzaniu z
dziedzinami
zarzqdzania,
ustugami
publicznymi oraz
celami strategii
rozwoju

dziedziny
zarzadzania, cele
strategiczne,
programy
strategiczne oraz
zadania typu Bw
wersji ,petnej” —dla
zadan zdefiniowano
produkty/ustugi,
plan ilosci i ew.

wskazniki jakosciowe

13.

14.

podstawie doswiadczen administracji Krakowa w
celu weryfikacji wymagan jakosciowych dla
produktow dostarczanych w ramach ustug
publicznych.

Monitorowanie i oceny osiggniecia wskaznikéw
efektywnosci i skutecznosci.

Mozliwos¢ monitorowania kosztow catkowitych
dziatan zwigzanych z realizacjg produktow
dostarczanych w ramach ustug publicznych.

Z jakimi kosztami trzeba sie liczy¢?

Prawa autorskie do produktu finalnego projektu MJUP, w tym dla Katalogu wskaznikéw JZ
i JUP posiada MAIC i JST mogg korzysta¢ z niego bez optat, dostosowujgc go do swoich
potrzeb — w tym katalog wskaznikéw obiektywnych oraz kwestionariusz badawczy.

prawidtowego nadzoru dobrze jest prowadzi¢ go w Systemie STRADOM.

Katalog wskaznikdbw moze by¢ prowadzony w arkuszach Excel, ale w celu zapewnienia

Jednym z najwiekszych kosztow jest zazwyczaj koszt badan spotecznych wskaznikow jakosci

zycia i jakosci ustug publicznych. Koszt badan na losowej probie 1 000 osdb, ksztattuje sie na
poziomie 50 — 70 tys. PLN.

Niebagatelnym kosztem (mimo, Ze nie wydatkiem bezposrednim) jest tez sam wysitek

szkoleniowo—organizacyjny jaki JST musi wykona¢, aby zinwentaryzowac i uporzadkowaé
wskazniki, wdrozy¢ zmiany w systemie zarzadzania strategicznego oraz przygotowaé kadre
zarzadzajacg i pracownikdw do uzytkowania Katalogu.
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Jak dowiedziec sie wiecej o Katalogu ?

Pod koniec II kwartatu 2015 r. w sieci bedzie dostepna wersja demonstracyjna Systemu STRADOM
zainstalowana w przestrzeni publicznej, tam tez zamieszczona bedzie instrukcja uzytkownika. Po
utworzeniu konta bedzie mozna zapoznac sie z systemem, w tym z Katalogiem i raportami dla
wskaznikow jakosci zycia i jakosci ustug publicznych.

Co zrobi¢ jesli JST chcialaby uzywaé Katalogu wskaznikéw JZ i JUP?

Jesli znajdzie sie dostatecznie liczna grupa (np. kilka, kilkanascie) samorzadéw zainteresowanych
budowg wspdlnego Katalogu wskaznikéw JZ i JUP podejmiemy prébe pozyskania finansowania dla
utworzenia ,Wspolnego Katalogu wskaznikéw JZ i JUP”, ktdry stuzytby gminom o podobnym
potencjale lub / i podobnych uwarunkowaniach spoteczno — ekonomicznych, co pozwolitoby
obnizy¢ koszty badan spotecznych przez wykorzystywanie wspdlnych w znacznym zakresie
narzedzi i metod badawczych i niostoby za sobg dodatkowe korzysci np. w postaci mozliwosci
benchmarkingu i wymiany dobrych praktyk. Jesli Prezydent, Marszatek, Burmistrz, czy Starosta jest
zainteresowany uczestnictwem w takim projekcie nalezy przesta¢ wstepng pisemng deklaracje na
adres kierownictwa projektu: mjup.bjp@um.krakow.pl. Ostateczng decyzje mozna bedzie podjac,
gdy projekt zostanie przygotowany i ustalone zostang doktadne warunki uczestnictwa w nim.

Dziedziny zarzadzania - jednolity pod wzgledem merytorycznym obszar dziatan gminy, obejmujacy
zblizony przedmiotowo zakres ustug publicznych, np. planowanie przestrzenne i architektura, transport,
gospodarka komunalna, ochrona i ksztattowanie Srodowiska, o$wiata i wychowanie...

Ustugi publiczne - dziatania lub zespdt dziatan wykonywanych na rzecz wspélnoty lokalnej przez podmiot
publiczny lub z udziatem $rodkéw publicznych.

Wskazniki kontekstowe — wskazniki obrazujgce istotne aspekty sytuacji spoteczno — gospodarczej,
geograficznej, demograficznej. Wartos¢ wskaznikdw kontekstowych zalezna jest od szeregu czynnikdw
wewnetrznych i zewnetrznych, dlatego wptyw dziatan samorzadu na ich wartosci jest niewielki lub zaden.
Wskazniki kontekstowe mogg stuzy¢ do benchmarkingu, w tym do poréwnan z innymi miastami.

Wskazniki strategiczne - wskazniki, ktorych warto$¢ jest — lub powinna by¢ - zalezna od dziatan
samorzadu. Wskazniki strategiczne sg najczesciej wskaznikami rezultatu. Wykorzystywane sg do oceny
stopnia osiggniecia Srednio lub dtugofalowych celéw JST, w szczegdlnosci celéw programdw (np.% odpaddw
poddanych recyklingowi, zmiana poczucia bezpieczenstwa, ocena jakosci ustug transportowych).

STRADOM - System informatyczny wspomagajacy zarzadzanie JST, obejmujacy funkcjonalnosci stuzace do
planowania i monitorowania na poziomie strategicznym i operacyjnym, zarzadzania ryzykiem, audytowania
i kontroli, a takze wspomagajacy realizacje zadan w powigzaniu z celami strategicznymi, programami
wieloletnimi oraz ustugami publicznymi. System STRADOM przygotowany jest do integracji z uzywanymi
w JST systemami ewidencji ksiegowej.

Zadania typu B - zadania budzetowe o charakterze biezagcym, kontynuowane kazdego roku.

Zadania typu P - zadania budzetowe o charakterze projektowym, jednorazowe, biezace lub inwestycyjne.
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