MONITOROWANIE
V) BLUCH
USLUG PUBLICZNYCH

,Monitorowanie jakosci ustug publicznych
jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania JST”

innowacyjny projekt partnerski realizowany przez:
Miasto Krakow (lider) i
Miasto Poznan (partner)

Krzysztof Pakonski — cztonek Grupy Sterujace;j
Piotr Wierzchostawski — kierownik projektu
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MONITOROWANIE
JAKOSCI
USEUG PUBLICZNYCH

s GENEZA PROJEKTU (skqd wzigt sie pomyst)
Kalendarium zmian w systemie zarzadzania UMK (a wtasciwie GMK) w XXI w.:
albo ..... w okresie panowania JM JM:
a wtasciwie..... w okresie zarzgdzania przez MZ MN:
2006 (?) — wdrozenie Systemu Zarzadzania Jakoscig
2007 — pierwsza istotna zmiana instrukcji budzetowej od jej powstania (1993)
» obowigzek zapisu celu zadania w formie deklaracji wyniku. (3 lata przed uofp)
» wprowadzenie miernikow i wskaznikéw dla zadan (3 lata przed uofp)
» wprowadzenie rejestracji czasu pracy (tego jeszcze nie wymyslili, a my juz)
2008 — pierwsza analiza gromadzonych danych zlecona przez PMK
2009 — rejestr ryzyk w KMW i mapa ryzyka dla UMK (2 lata przed uofp)
2009/10 — opis procesu zarzagdzania ryzykiem (rok przed uofp)
2010 — zapis obowigzkow (tuz po uofp):
> kierujgcych, audytoréw i kontroli w zwigzku ze standardami kontroli zarzadczej
» W zakresie przygotowania WPF i jej aktualizacji wraz z budzetem
2012 — wdrozenie systemu Zarzgdzania Bezpieczenstwem Informacji (rok przed
rozporzgdzeniem o obowigzku corocznego audytu informatycznego w jsfp)
Dodac¢ zarzadzanie projektami
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MONITOROWANIE
JAKOSCI
USEUG PUBLICZNYCH

GENEZA PROJEKTU (skqd wzigt sie pomyst)

Gromadzenie i przeptyw informacji niezbednej dla zarzgdzania:

>

>

YV V

programy dla realizacji strategii bez powigzania z pozostatymi elementami
systemu (budzet, WPF, zadania) — zapis tekstowy ,marzen” bez szans na sukces
wnioski budzetowe i zmiany — kilkanascie rodzajow tabel Excela powtarzajgcych
te same dane w rozmaitych uktadach i zestawieniach wydrukowanych,
podpisanych i opieczetowanych.

deklaracje i wnioski o zmiany dla przedsiewzie¢ — kilka tabel takze
powtarzajgcych informacje z innych miejsc

zalgczniki do uchwat i zarzgdzen budzetowych — przygotowywane na podstawie
danych od poczatku ,recznie” w arkuszach Excel

zbiory miernikow i wskaznikéw w zadaniach budzetowych — arkusze EXCEL
arkusze do ,recznej” rejestracji wartosci miernikdw — EXCEL

SWBZ - jako system zarzgdzania dokumentami planow rzeczowo finansowych
oraz zbiorem kart miernikow i wskaznikow

SZKZ ,becomo” — system rejestracji czasu pracy — z ktorego dane recznie co
miesigc przenoszono do KMW.
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(e) MONITOROWANIE
JAKOSCI
USLUG PUBLICZNYCH

* GENEZA PROJEKTU (skqd wzigt sie pomyst)

Cos z tym trzeba zrobi ¢. Postulaty:
Grupa 1: ergonomia

Postulat 1: dane o czasie pracy powinny do obliczania wskaznikow by¢
pobierane automatycznie

Postulat 2: dane o planie i wykonaniu wydatkéw powinny do obliczania
wskaznikow by¢ pobierane automatycznie

Postulat 3: dane o planie ilosci produktow powinny takze by¢ pobierane
automatycznie

Postulat 4: Zadna dana nadzorowana, ktéra istnieje juz w systemie
zarzgdzania nie powinna by ¢ ponownie wymagana na
kolejnych drukach, wnioskach itp. a pracownik organizacji, ktory
jej potrzebuje (weryfikacja, kontrola, dalsze przetwarzanie)
winien mie¢ do niej dostep w systemie.
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(&) MONITOROWANIE
JAKOSCI
USLUG PUBLICZNYCH

s GENEZA PROJEKTU (skqgd wzigt sie pomyst)

Postulaty:
Grupa 2: rozliczalno s¢

Postulat 5: dane wprowadzane i uzywane w systemie zarzgdzania winny
by¢ nadzorowane - czyli: wiadomo, kto ma uprawnienia do
edycji i zmian oraz kto i kiedy dokonat zmiany

Postulat 6: Jesli administracja chce sie przed radnymi rozliczac z
realizacji strategii — programy musz g

» zawierac cele | zarys dziatan do wykonania pozwalajacy
zaplanowac¢ zadania

» posiada¢ ramowy plan finansowy w szczegotowosci
niezbednej dla WPF i co najwazniejsze

» Mieé¢ odpowiednie finansowanie zagwarantowane w WPF
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(e) MONITOROWANIE
JAKOSCI
USLUG PUBLICZNYCH

s GENEZA PROJEKTU (skqd wzigt sie pomyst)

Grupa 3: potrzeby informacyjne

Postulat 7: Koordynator zadania (i oczywiscie jego dyrektor) winien kazdego
dnia widzie¢ aktualny (z poprzedniego dnia) poziom planu i
zaangazowania $srodkéw ,na swoim zadaniu” (aby nie musiat
dublowac¢ ksiegowosci u siebie w EXCELU)

Postulat 8: Po zamknieciu kazdego miesigca dla ka zdego dziatania w
zadaniu w systemie powinny by¢ dost epne aktualne dane :
wydatki, zobowi gzania i koszty.

Postulat 9: Koordynator programu winien moc obserwowa ¢ zadania, ktore do
programu nalezg oraz Sledzi ¢ ich post ep i rezultaty .

Postulat 10: Ze wzgledu na zadania inwestycyjne (ale nie tylko dlatego)
pozadane bytoby, aby obj aé projektem tak ze najwi eksze MJO

A wiec: potrzebujemy:
» wdrozenia racjonalnych regut i nadzorowania ich
> hurtowni danych, z ktérej szybko pozyskamy potrzebne informacje
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MONITOROWANIE
JAKOSCI
USEUG PUBLICZNYCH

< Postulaty mamy, pomyst tez — skqd wzig¢ kase?

Dostepne srodki znalazt p. Piotr Wierzchostawski w MAIC.
Aplikowalismy do puli projektéw innowacyjnych w obszarze ,Dobre
rzgdzenie” i uzyskaliSmy na projekt 100% finansowania i zapewnienie
bezpieczenstwa w przypadku niezawinionego niepowodzenia.

Warunki super, ale wymagaty one:
» wzbogacenia projektu o monitorowanie ustug publicznych
» znalezienia partnera, ktory gotow byt do wspoétdziatania
Tym sposobem projekt sie rozrost i poziom jego skomplikowania
zwiekszyt sie i postawit przed naszg organizacjg nowe wyzwania na
poziomie zarzgdzania strategicznego, ktorych w genezie nie

zamierzalismy ,atakowac za jednym zamachem” z uporzagdkowaniem
zarzgdzania informacjg w perspektywie rocznej i sSredniookresowe.

Ostatecznie w dniu .... zapadta decyzja o realizacji projektu i jej skutki na
dzien dzisiejszy prezentujemy.
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MONITOROWANIE
) I JAKOSCI
USLUG PUBLICZNYCH

(

© Cel ogolny projektu (sformutowany we wniosku)

zostat zapisany jako:

poprawa skutecznosci i efektywnosci monitorowania jakosci
ustug publicznych swiadczonych przez JST w Polsce poprzez
opracowanie, przetestowanie i upowszechnienie modelu
modutowego systemu monitorowania jakosci ustug publicznych
dziatajgcego jako system wspomagania decyzji oraz
zarzgdzania ryzykiem na poziomie operacyjnym i strategicznym

Budzet projektu: 5 051 800 zt
Horyzont realizacji: lata 2011 - 2015
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MONITOROWANIE
v, JAKOSCI
USEUG PUBLICZNYCH

© Cel ogolny projektu (jak my go rozumiemy)

mozna sformutowaé w postaci dwoch przedstawionych nizej
postulatow:
1. Uksztattowac ustugi publiczne w komunikacji z adresatami-
klientami i monitorowac wspalnie z nimi jakosc, dokonujgc
w razie potrzeby zmian
2. Gromadzic i wykorzystywac informacje dotyczgce potrzeb,
zarzgdzania strategicznego i dziatalnosci operacyjnej dla
oceny, a takze poprawy skutecznosci i efektywnosci dziatan
Jst.
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MONITOROWANIE

JAKOSCI
USLUG PUBLICZNYCH

©
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** Przygotowujgc system wspomagania zarzqdzania
wykorzystano blisko 15-letnie doswiadczenia Krakowa
w modernizowaniu systemu zarzqgdzania — w tym:

1. Model Zarz gdzania Zintegrowanego (przygotowany wg idei ,performance
management” w ramach programu LGPP - 1999) i przyjety w Il etapie reformy
budzetowe) (2007) w Krakowie.

2. Specyficzne sformutowanie deklaracji wyniku dla programéw i zada i zostato
zaadoptowane od roku 2007 z systemu zarzadzania w Sunnyvale CA (USA)

3. Audyty zgodno sci ISO 9001 oraz ISO 27001 od roku 2009 badaj g ryzyka
wyznaczone przez audyt wewnetrzny i zasilajg wynikami wspolny rejestr ryzyka
UMK.

4. Zarzadzanie ryzykiem obejmuje obszary strategiczny, operacyjny oraz
bezpieczenstwa informacji wg Opisu procesu GZ8 w ramach Systemu
Zarzadzania Jakoscig UMK (2010)
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larosor CVANE <+ Model Zarzqdzania
USLUG PUBLICZNYCH o
Zintegrowanego

(9

Opis stanu — baza danych

N

Okreslenie hierarchii potrzeb i celow
AN

Strategie sektorowe (dziedzinowe)-

) } U |MIARY
oczekiwana zmiana stanu
[
Wybaé iatan I |
4 ybor dziatan, ce g szczegc,) owe, MIARY
Sformutowanie zadan

H “produkcja i dostarczanie ustug”

n Ocena wykonania zadan U| MIARY
AV

Ocena zmiany stanu U | MIARY

Uzupetnienie bazy i wnioski
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MONITOROWANIE

JAKOSCI
USLUG PUBLICZNYCH

s* W sktad produktu finalnego projektu MJUP

wchodzi

A. Metodyka opracowania Katalogu wskaznikow JZ i

JUP oraz koncepcja i metodyka badan tych
wskaznikow
Zestaw wymagan (,,zasad ogolnych”) dla organizacji

wynikajacych z postulatow przedstawionego Modelu
Zarzgdzania Zintegrowanego

System Informatyczny wspomagajacy

wykorzystanie zintegrowanego systemu zarzadzania
w JST
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MONITOROWANIE ¢ Grupy czynnikow
JAKOSCI

USLUG PUBLICZNYCH ksztattujgcych jakosé zycia
na poziomie JST

(9

Indwwwicualne postasses, Rozwidj ekonormmiczos
dzi ataniai wariosci

1 [ "
Hi eszkancos

lakasc

Romwidj przestrzennio —=srodoed skomws

i sprawty sarmorzid

Kap tat ludeki - wepdlhots
abwevatelska, demokracjalokalra .
Rorwdj spotecziy

W ramach projektu MJUP przyjeto rozumienie jakosci zycia jako tzw. populacyjnej
jakosci zycia JST , ktoérg mozna okresli¢, jako potencjat spoteczno — ekonomiczny

ludnosci zamieszkujgcej na okreslonym terytorium ksztattowany przez warunki zycia, z
uwzglednieniem opinii mieszkancow.
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........ # Feliarsts koo 13

1] >k
- UNIA EUROPEISKA
ﬂ gemeleza,, ey POZnan e




% MONITOROWANIE
JAKOSCI
USLUG PUBLICZNYCH

** 15 dziedzin zarzgdzania (Zycia)
Kompleksowy charakter

badan JZ i JUP

Sfera zréwnowazonego
rozwoju

Dziedzina zarzadzania

Ustugi publiczne

Sfera gospodarcza

G - Przedsiebiorczos¢

G-1, G-2,G-3, G4

H - Turystyka i promocja H-1, H-2, H-3
Sfera spoteczna E - Oswiata i wychowanie E-1, E-2, E-3, E-4, E-5, E-6
Z - Zdrowie Z-1,7-2,7-3
M - Mieszkalnictwo M-1, M-2, M-3
K - Kultura i ochrona dziedzictwa K-1, K-2

narodowego

W - Pomoc i integracja spoteczna

W-1, W-2, W-3

S - Sport i rekreacja S-1, S-2,S-3
B - Bezpieczenstwo publiczne B-1, B-2
N - Nauka i technologie informatyczne N-1, N-2

Sfera kapitatu ludzkiego

D - Spoteczenstwo obywatelskie

D-1, D-2, D-3, D-4

Sfera sSrodowiska i
przestrzeni

O - Ochrona i ksztattowanie srodowiska

0O-1, 0-2, O-3, O-4, O-5, O-6

T - Transport T-1,T-2, T-3
P - Planowanie przestrzenne i architektura | P-1, P-2, P-3
U - Gospodarka komunalna u-1, U-2, U-3
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@ Ustugi publiczne w wybranych

MONITOROWANIE
JAKOSCI

USEUG PUBLICZMNYCH

dziedzinach zarzqdzania

Dziedzina zarzadzania

Ustugi publiczne

G - Przedsiebiorczos¢

G-1 - Tworzenie warunkdéw do rozwoju przedsiebiorczosci
G-2 - Tworzenie warunkdéw do rozwoju rynku pracy

O - Ochrona i ksztattowanie srodowiska

O-1 - Utrzymanie i ksztattowanie terendéw zieleni oraz ochrona
przyrody i krajobrazu

O-2 - Ocena i zarzagdzanie hatasem srodowiskowym

0O-3 - Ograniczanie zanieczyszczen powietrza

0-4 - Ocena jakosci wéd powierzchniowych

O-5 - Ochrona przed zagrozeniami osuwiskowymi

0-6 - Opieka nad zwierzetami, przeciwdziatanie bezdomnosci
zwierzat

T - Transport

T-1 - Zarzadzanie transportem zbiorowym
T-2 - Zarzadzanie infrastrukturg transportowg
T-3 - Zarzadzanie ruchem

P - Planowanie przestrzenne i architektura

P-1 - Ksztattowanie przestrzeni publicznej
P-2 - Rewitalizacja obszarow zdegradowanych
P-3 - Zarzadzanie zasobem geodezyjnym i kartograficznym

U - Gospodarka komunalna

U-1 - Zaopatrzenie w wode i odprowadzanie sciekéw
U-2 - Zapewnienie dostaw energii
U-3 - Gospodarowanie odpadami komunalnym
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JAKOSC « Ustugi publiczne i jakos¢

(‘) USLUG PUBLICZNYCH usfug publicznych

Ustuga publiczna to dziatania lub zesp6t dziatan wykonywanych na rzecz
wspolnoty przez podmiot publiczny lub z udziatem srodkdéw publicznych,

Ustuga publiczna definiowana jest na poziomie strategicznym w sposdb

ogolny inaczej niz w zadaniach budzetowych, gdzie ustuga rozumiana jest jako

realizacja konkretnej procedury. Dla kazdej dziedziny zarzagdzania nalezy

zdefiniowaé komplet ustug.

Definiowanie ustug publicznych na poziomie strategicznym wymaga przede

wszystkim uwzglednienia perspektywy klienta.

Na ocene jakosci ustug publicznych sktadajg sie trzy podstawowe kryteria:
Dostepnos¢ Skutecznos¢ Satysfakcja

Wazna jest takze efektywnos¢ kosztowa dostarczanych ustug.

Realizacja ustugi publicznej moze odbywac sie w catosci w ramach jednego

zadania budzetowego, wielu zadan budzetowych - jednej lub wielu jednostek

realizujgcych (np. obstuga inwestoréw, zarzadzanie dps-ami, szkotami,

przedszkolami, etc.).
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MONITOROCWANIE
JAKOSCI

(‘) USLUG PUBLICZNYCH

A. Katalog wskaznikéw JZ i JUP oraz koncepcja
i metodyka badan

> Katalog wskaznikéw JZ i JUP ziozony jest ze wskaznikdw zdefiniowanych z
uwzglednieniem ustug publicznych zidentyfikowanych w ramach dziedzin
zarzgdzania i obejmuje nastepujgce rodzaje wskaznikéw:

= Kontekstowe (wptyw samorzadu jest maty, ale sg wazne dla diagnozy
dziedziny)
= Strategiczne (samorzgd wywiera na nie wptyw)
Ze wzgledu na charakter danych mozemy je podzieli¢ na:
= Obiektywne (pochodzg z rejestrow JST, pomiardw wtasnych lub innych
instytuc;ji)
= Subiektywne (wywotywane sg w ramach badan spotecznych).

» Kazdy wskaznik opisany jest wedtug jednolitej metody z wykorzystaniem Karty
wskaznika

» Sposob przygotowania i wykonania badan oraz narzedzi badawczych, w tym:

— Kwestionariusz badawczy dla badan ilosciowych
— Dobor proby i zasady przygotowania i przeprowadzenia badan
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MONITOROWANIE %* Cel Katalogu wskaZnikow
JAKOSCI * .
USLUG PUBLICZNYCH JZ 1 JUP

Katalog powinien zawierac zestaw wskaznikow najlepiej diagnozujgcych i
monitorujgcych jakosc zycia mieszkancéw oraz obrazujgcych jakos¢ ustug
publicznych realizowanych przez administracje lokalna.

Powinien umozliwiaC mierzenie i ocene postepu jakosci zycia w miescie
oraz zapewniac trafng identyfikacje kierunkow rozwoju jednostki
samorzadu, poprzez okreslanie charakteru niezbednych zmian w obszarze
poszczegodlnych dziedzin zarzadzania oraz identyfikowanie obszarow
struktury spotecznej, ktére cechujg sie nieprzystosowaniem do
zmieniajgcych sie warunkow.

Tak rozumiany Katalog wskaznikow dziedzinowych moze by¢ narzedziem
wspomagajacym przygotowanie, aktualizacje i monitorowanie Strategii
Rozwoju JST.
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@) wesaome Koordynator dziedziny

UStUG PUBLICZNYCH

s* Wskazniki kontekstowe i strategiczne - wybor

Wskazniki , kontekstowe” (informacyjne, sledzimy ich zmiany, bo
sg istotne dla podejmowania decyzji, ale mamy zbyt maty wptyw,
aby istotnie na nie oddziatywac) np.:

Demogradfia (ilos¢ ludzi, dzieci, rozktad wiekowy)

Dane klimatyczne, dane o rynku pracy, dziatalnosci gospodarczej
Wskazniki ,strategiczne” (formutowane dla celow, ktore
wyznaczylismy, chcemy miec¢ na nie wptyw i dla ich zmiany
przygotowujemy programy i podejmujemy dziatania) np.:
Przepustowosc sieci drog miejskich w gtéwnych ciggach
komunikacyjnych

Osiggane standardy w transporcie publicznym lub innych
ustugach
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MONITOROWANIE

USLUG PUBLICZNYCH

¢ Plan analizy wskaznikow
strategicznych i kontekstowych z

uwzglednieniem ustug publicznych

wptyw na .

e

Wskazniki

Ustuga publiczna .
gap strategiczne

Mierniki dla
wskaznikow
strategicznych

Wskazniki kontekstowe

Mierniki dla wskaznikow
kontekstowych

Dtugosé sieci
wodociggowej

Zaopatrzenie w
wode i
odprowadzanie
Sciekow

1 mieszkanca

przypadajgca na

M1- catkowita dtugos¢ sieci

llos¢ wody zuzytej na 1
mieszkanca

M11 —ilos¢ wody zuzytej przez
mieszkancéw w Krakowie
L- catkowita liczba mieszkancow
Krakowa

wodociggowej w Krakowie w
danym roku
L — catkowita liczba
mieszkancéw Krakowa

Udziat % mieszkancow
korzystajgcych z sieci
wodociggowej

M12 - liczba mieszkancow
posiadajgcych bezposredni dostep do
sieci wodociggowej
L- catkowita liczba mieszkancow
Krakowa

Dtugosé sieci
kanalizacyjnej

1 mieszkanca

przypadajgca na

M2- catkowita dtugos¢ sieci
kanalizacyjnej w Krakowie w
danym roku
L — catkowita liczba
mieszkancéw Krakowa

Udziat % mieszkancow
korzystajgcych z sieci
kanalizacyjnej

M13 - liczba mieszkancow
posiadajgcych bezposredni dostep do
sieci kanalizacyjne;j
L — catkowita liczba mieszkancow
Krakowa
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MONITOROWANIE

JAKOSCI
USLUG PUBLICZNYCH

KAPITAL LUDZKI !It"'-!:
’!' RARDOOWA STRATEGIA sidumosc] =I§.C=.‘

“*Plan analizy wskazZnikow JZ i JUP.
Analiza zadowolenia mieszkancow
na roznych poziomach

ogblne zadowolenie

zadowolenie z zycia w
miescie

zadowolenie z dziedzin

* UNIA EURDPEISKA

POZnan" .
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MONITOROWANIE FUNDUSZ SPOLECZNY
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI lAKOSCI

© Model momforowama oparty jest na nastepujgcym
schemacie logicznym zarzqgdzania zintegrowanego :

Schemat logiczny zarz gdzania:
dziedziny -> programy —> zadania —> ewidencje

Schemat logiczny raportowania:

Dziedziny zarzadzania

- ustugi publiczne Programy Zadania
Wskazniki Wekazniki | <— | strategiczne — budzetowe,
kontekstowe |-~ | strategiczne dziatania / etapy
(diagnoza) ; (rezultaty) <

& U PR

Raporty |

analizy <: Hurtownia Danych

<: System finansowo
- ksiegowy
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