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I. Wstep

I.1. Wprowadzenie do Programu

Przyjgta przez Rad¢ Miasta Krakowa w dniu 13 kwietnia 2005 r. Strategia Rozwoju
Krakowa (uchwata Nr LXXV/742/05) okresla dalekosi¢zna wizj¢ rozwoju Miasta oraz misje
wiladz jego samorzadu; wyznacza roéwniez cele strategiczne i operacyjne, a takze katalog
niezb¢dnych programow S$redniookresowych, tzw. sektorowych, majacych realizowaé tg

Strategie.

Wsrod celow operacyjnych Strategia sformulowala cel 1-8 pod nazwa ,,Rozwoj
samorzqdnosci lokalnej i doskonalenie metod zarzqdzania, zwigkszenie Swiadomosci
obywatelskiej i zainteresowania zyciem miasta”, a jako sposob jego realizacji wskazata dwa
powigzane ze soba programy: ,,Program podnoszenia jakosci ustug publicznych” oraz
~Program rozwoju samorzqdnosci lokalnej i obywatelskiej partycypacji w zarzqdzaniu

miastem”.

Z zalozenia oba programy nie sa typowymi programami sektorowymi, majacymi na
poziomie planistycznym regulowaé dziatania w  okreslonej, wycinkowe] sferze
funkcjonowania Miasta. Nie sa nastawione na wskazywanie, jaka dzialalno$¢ merytoryczna
ma by¢ realizowana, lecz stanowia wspdlny mianownik metodologiczny dla wszelkich

pozostatych programéw sektorowych shuzacych realizacji Strategii Rozwoju Krakowa.

Program podnoszenia jakos$ci ustug publicznych wiaze si¢ w oczywisty sposob
z kazdym innym programem sektorowym, poniewaz dostarczanie ustug publicznych jest
jedna z podstawowych funkcji samorzadu. W zasadzie kazdy program sektorowy regulujacy
merytoryczna dzialalnos¢ Miasta w poszczegdlnych branzach, dziedzinach zycia miejskiego
w wigkszym lub mniejszym zakresie, bardziej bezposrednio lub posrednio dotyczy ushig
publicznych, albowiem dziatanie na rzecz spotecznosci lokalnej, w interesie publicznym, jest
istota samorzadno$ci 1 jednostek organizacyjnych samorzadu. W konsekwencji Program
podnoszenia jakosci ustug publicznych dotyczy pozostatych programéw przewidzianych
w Strategii Rozwoju Krakowa, wyznaczajac s p o s 0 b postgpowania przy realizacji zapisow
tych programéw. Ma on zatem charakter metodologiczny; opisuje bowiem nie co nalezy

zrobi¢, jakie dziatania realizowaé¢ w danym sektorze, ale w jaki sposéb (jakimi metodami)
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dziatania te realizowaé. Stad tez program ten zawiera wskazanie metod dzialania,
zapewniajacych podnoszenie jakosci ustug, a nie reguluje tresci 1 zakresu tych ushug. To
ostatnie jest domena 1 przedmiotem pozostalych programéw, nazwanych w Strategii

sektorowymi.

Dla porzadku nalezy uscisli¢, ze w tym ujgciu program podnoszenia jakosci usthug
publicznych nie jest programem sektorowym (dotyczy catosci dziatan samorzadu), lecz
metodologiczna podstawa dla realizacji programéw sektorowych. Umiejscowienie go
w opisanym w dokumencie Strategii katalogu programéw sektorowych jest tylko

uproszczeniem redakcyjnym.

Okreslenia koncepcji samorzadu terytorialnego poprzez ustalenie prawa i1 rzeczywistej
zdolnos$ci spolecznosci lokalnych do kierowania i zarzadzania zasadnicza czg$cia spraw
publicznych  dokonuje  Europejska  Karta  Samorzadu Lokalnego  sporzadzona
w Strasburgu 15 pazdziernika 1985 r., a ratyfikowana przez Polske 26 kwietnia 1993 r.
(Dz. U. z 1994 r. Nr 124, poz. 607 oraz z 2006 r. Nr 154, poz. 1107). Zasade t¢ podkresla
takze art. 163 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz. U. Nr 78,
poz. 483), przyjmujac zasad¢ domniemania kompetencji samorzadu terytorialnego we

wszystkich sprawach niezastrzezonych przez ustawy dla innych organow wiadz publicznych.

Istotnym zagadnieniem sa relacje, jakie powstaja migedzy samorzadem terytorialnym
a spotecznoscia lokalna oraz migdzy nim a podmiotami gospodarczymi. Do niedawna relacje
te byly postrzegane w kategorii zaleznosci migdzy administracja a spotecznoscia lokalna.
Innymi stowy — relacje te byly postrzegane jako ujecie: wiadza — obywatel czy tez urzad —
petent. W $wietle nowych tendencji, jakie obserwujemy w krajach zachodnich, zwiazki te sa
widziane w kategoriach rynkowych. Samorzad terytorialny ma zapewni¢ dostarczenie ustug
publicznych, a mieszkaniec wystgpuje tu w roli klienta (odbiorcy) ustug. Nalezy jednak
zaznaczyc¢, ze jest on wyjatkowym klientem, ktory chce wptywac na procesy decyzyjne. Jest
podatnikiem, wyborca 1 wreszcie konsumentem ustug. Ma zatem mozliwo$¢ zadania od
samorzadu, aby ushugi te byly na jego rzecz swiadczone, 1 prawo oczekiwania, ze jako$¢ ich

swiadczenia bgdzie wysoka.

Punktem odniesienia dla Programu podnoszenia jako$ci ushug publicznych jest idea
systemowego podejscia do dostarczania uslug publicznych. Realizacja tej koncepcji

organizowataby partnerskie dziatania réznych srodowisk 1 instytucji w Krakowie, stuzace



wypehieniu Wizji Krakowa i Misji samorzadu Miasta, zapisanych w Strategii Rozwoju

Krakowa.

Umiejscowienie Programu podnoszenia jakosci ushug publicznych w  strukturze
programow realizujacych Strategie Rozwoju Krakowa oraz relacj¢ migdzy programami o
charakterze metodologicznym a pozostatymi programami (branzowo—sektorowymi) obrazuje

schemat zamieszczony ponizej:



PROGRAM PODNOSZENIA JAKOSCI USLUG PUBLICZNYCH -
UMIEJSCOWIENIE W STRUKTURZE PROGRAMOW
REALIZUJACYCH STRATEGIE ROZWOJU KRAKOWA

PROGRAMY
BRANZOWO - SEKTOROWE

(co...)

Z zaKkresu uslug

administracyjnych
(decyzje i inne dokumenty
administracyjne, rejestry, ewidencje)

Z zaKkresu uslug
organizatorskich
(dziedzictwo narodowe, kultura,
nauka, sport, przedsigbiorczos¢,
organizacje zewnetrzne)

Z zaKkresu uslug
spolecznych
(ochrona zdrowia, edukacja, kultura,
sport, rekreacja i turystyka,
mieszkalnictwo, integracja spoleczna)

Z zaKkresu uslug
zapewniajacych lad
(bezpieczenstwo publiczne, tad
przestrzenny, organizacja przestrzeni
publicznych)

Z zaKkresu uslug

technicznych
(transport i komunikacja,
gospodarka wodna, zaopatrzenie
w energie, czystos¢ i gospodarka
odpadami, infrastruktura
informatyczna)




I.2. Okreslenie ustugi publicznej

1.2.1. Definiowanie uslug publicznych

Pojecie ,,ustugi publicznej” jest szerokie i bardzo ogolne, jednakze jej istota jest to, iz
ustluga zawsze odpowiada na jakie§ potrzeby wspdlnoty lokalnej lub poszczegdlnych
cztonkéw tej wspdlnoty. W obecnym porzadku prawnym ustuga jest przede wszystkim
wynikiem realizacji jakiego$ z a d a n 1 a publicznego. Katalog tych zadan dla jednostki
administracyjnej, jaka jest gmina — okresla ustawa z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie
gminnym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591, z pdzn. zm.), ktoéra w rozdziale 2 definiuje
zakres dziatania i zadania gminy. W szczegdlnosci ustawa stwierdza, ze ,,do zakresu dzialania
gminy naleza wszystkie sprawy publiczne o znaczeniu lokalnym, niezastrzezone ustawami na

rzecz innych podmiotow” (art. 6 ust. 1).

Z koleiw art. 7 ust. 1 ustawa podaje, iz:
Zaspokajanie zbiorowych potrzeb wspdlnoty nalezy do zadan wlasnych gminy.
W szczegdlnosci zadania wlasne obejmuja sprawy:
1) tadu przestrzennego, gospodarki nieruchomos$ciami, ochrony srodowiska 1 przyrody oraz
gospodarki wodnej,
2) gminnych drog, ulic, mostow, placow oraz organizacji ruchu drogowego,
3) wodociagébw 1 zaopatrzenia w wodg, kanalizacji, usuwania 1 oczyszczania $ciekOw
komunalnych, utrzymania czystosci i1 porzadku oraz urzadzen sanitarnych, wysypisk
1 unieszkodliwiania odpadéw komunalnych, zaopatrzenia w energi¢ elektryczna 1 cieplna
oraz gaz,
4) lokalnego transportu zbiorowego,
5) ochrony zdrowia,
6) pomocy spotecznej, w tym osrodkow i1 zaktadow opiekunczych,
7) gminnego budownictwa mieszkaniowego,
8) edukacji publicznej,
9) kultury, w tym bibliotek gminnych i innych instytucji kultury oraz ochrony zabytkow i
opieki nad zabytkami,
10) kultury fizycznej 1 turystyki, w tym terenow rekreacyjnych i urzadzen sportowych,
11) targowisk 1 hal targowych,

12) zieleni gminnej 1 zadrzewien,



13) cmentarzy gminnych,

14) porzadku publicznego 1 bezpieczenstwa obywateli oraz ochrony przeciwpozarowej i
przeciwpowodziowej, W tym wyposazenia 1 utrzymania gminnego magazynu
przeciwpowodziowego,

15) utrzymania gminnych obiektow 1 urzadzen uzyteczno$ci publicznej oraz obiektow
administracyjnych,

16) polityki prorodzinnej, w tym zapewnienia kobietom w ciazy opieki socjalnej, medycznej i
prawnej,

17) wspierania 1 upowszechniania idei samorzadowej,

18) promocji gminy,

19) wspolpracy z organizacjami pozarzadowymi,

20) wspolpracy ze spolecznosciami lokalnymi i regionalnymi innych panstw.

Z uwagi na fakt, iz Krakow ma status miasta na prawach powiatu, wykonuje rowniez
zadania o charakterze ponadgminnym, o czym mowi art. 92 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592, z p6zn. zm.).
Zgodnie z art. 4 ust. 1 cyt. ustawy sa to zadania z zakresu:

1) edukac;ji publiczne;j,
2) promocji 1 ochrony zdrowia,
3) pomocy spotecznej,
4) polityki prorodzinnej,
5) wspierania 0sob niepetnosprawnych,
6) transportu zbiorowego i drog publicznych,
7) kultury oraz ochrony zabytkow 1 opieki nad zabytkami,
8) kultury fizycznej 1 turystyki,
9) geodezji, kartografii 1 katastru,
10) gospodarki nieruchomos$ciami,
11) administracji architektoniczno-budowlanej,
12) gospodarki wodnej,
13) ochrony $rodowiska 1 przyrody,
14) rolnictwa, lesnictwa i rybactwa srodladowego,
15) porzadku publicznego 1 bezpieczenstwa obywateli,
16) ochrony przeciwpowodziowej, w tym wyposazenia 1 utrzymania powiatowego magazynu
przeciwpowodziowego, przeciwpozarowej 1 zapobiegania innym nadzwyczajnym

zagrozeniom zycia 1 zdrowia ludzi oraz srodowiska,



17) przeciwdziatania bezrobociu oraz aktywizacji lokalnego rynku pracy,

18) ochrony praw konsumenta,

19) utrzymania powiatowych obiektow 1 urzadzen uzytecznosci publicznej oraz obiektow
administracyjnych,

20) obronnosci,

21) promocji powiatu,

22) wspolpracy z organizacjami pozarzadowymi.
Przedstawiona wyzej lista uzupetnia niektore zadania gminne (np. edukacja, ochrona
zdrowia), rozszerzajac ich zakres, ale rowniez definiuje nowe (np. z dziedziny geodezji,

gospodarki nieruchomos$ciami czy przeciwdziatania bezrobociu).

Dla potrzeb niniejszego Programu przyjmuje sig, ze:

Uslugi publiczne to zorganizowane dzialania, ktorych skutkiem sa
konkretne dobra indywidualne lub wspolne, Swiadczone przez samorzad
lokalny, dost¢pne dla ogolu spolecznosci.

1.2.2. Typologia ustug publicznych

Przyjgto podziat ushug publicznych na pigé¢ kategorii:
= ushigi administracyjne, a w szczegdlnosci:
- wydawanie dokumentéw na wniosek mieszkanca, nie bgdacych decyzjami
administracyjnymi, zezwoleniami czy koncesjami,
- prowadzenie rejestrow danych (baz danych), uzyskiwanych od mieszkancow,
- wydawanie zezwolen 1 decyzji w rozumieniu i trybie Kodeksu postgpowania
administracyjnego,
- wydawanie zezwolen 1 koncesji zwiazanych z dzialalnoScia gospodarcza
reglamentowana przez panstwo;
= ushugi organizatorskie, a w szczegolnosci zwiazane z m.in.:
- ochrona dziedzictwa narodowego,

- rozwojem nauki,



- promocja wydarzen kulturalnych,

- sportem wyczynowym,

- organizowaniem standardu ustug komercyjnych w sasiedztwie,

- organizowaniem wspoOlpracy z przedsigbiorcami, organizacjami pozarzadowymi itp.
= ustugi spoleczne, a w szczego6lnosci zwigzane z m.in.:

- ochrong zdrowia,

- prowadzeniem placowek oswiatowych,

- kultura 1 ochrong zabytkow,

- sportem, rekreacja 1 turystyka,

- integracja spoteczna (pomoc osobom niepelnosprawnym) 1 aktywizacja zawodowa,

- $wiadczeniem pomocy mieszkaniowe;,

- cmentarnictwem;
= ushigi zapewnienia tadu, a w szczego6lnosci:

- zapewnienie bezpieczenstwa publicznego,

- organizacja przestrzeni publicznych, w tym zieleni publicznej,

- zapewnienie fadu przestrzennego;

= ushugi techniczne (infrastruktura miejska), a w szczeg6lnosci:

transport — ustugi 1 zapewnienie jakos$ci infrastruktury,

- gospodarka wodna — zaopatrzenie w wodg 1 kanalizacja,

- gospodarka odpadami oraz utrzymywanie czystosci i porzadku,

- zaopatrzenie w energi¢ (elektroenergetyka, gazownictwo, cieptownictwo),

- infrastruktura informatyczna — dostg¢p do szerokopasmowego Internetu.

Dzigki takiemu podzialowi istnieje mozliwos¢, w ramach kazdej z tych kategorii,
budowania jednolitego systemu zarzadzania ustugami. Z kategoriami tymi zwiazane sa takze
w miar¢ jednorodne S$rodowiska partnerskie — co ulatwia rozwoj partycypacji, czyli
aktywnego uczestniczenia zainteresowanych adresatow w ksztattowaniu tych ustug. Te dwie
kwestie: systemu zarzadzania ustugami oraz katalogu partneréw zewnetrznych, sa
umiejscowione na poziomie podmiotu realizujacego zadania samorzadowe w danej branzy,

czyli podmiotu prowadzacego wdrazanie danego programu sektorowego (por. pkt I.1).
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1.3. Istota Programu podnoszenia jakosci uslug publicznych

Z punktu widzenia samorzadu miasta podnoszenie jakos$ci ustug publicznych dotyczy
przede wszystkim zestawu odpowiednio wytyczonych dziatan merytorycznych w kazde;j
dziedzinie wilasciwej samorzadowi, a takze zaplecza organizacyjno-infrastrukturalnego
niezbednego do ich realizacji. Dziatania zwiazane z dana dziedzing funkcjonowania
samorzadu sa zapisane w poszczegolnych programach sektorowych, ktore maja charakter

wykonawczy (realizacyjny) w stosunku do Strategii Rozwoju Krakowa.

Istota niniejszego Programu jest wskazanie m e t o d postgpowania, w tym zarzadzania,
ktore w konsekwencji powoduja zwigkszenie jakosci ustug realizowanych przez samorzad.
Musi by¢ to system spdjny, gdyz tylko wspolne 1 skoordynowane podejmowanie wysitkow
przyczynia si¢ do realizacji danego przedsigwzigcia. W tym kontekscie Rada Miasta Krakowa
— zgodnie z obowiazujacym prawem — pelni rolg organu stanowiacego 1 wyznaczajacego
kierunki dziatania, a Prezydent Miasta Krakowa — role organu wykonawczego
1 zarzadzajacego systemem ustug publicznych. Zadanie to Prezydent wykonuje przy pomocy
podlegtych mu jednostek (Urzad Miasta Krakowa, miejskie jednostki organizacyjne

1 komunalne osoby prawne).

Przyjmuje si¢ zatem dla potrzeb niniejszego Programu, Ze:

Metoda podnoszenia jakosci ustugi publicznej to wskazanie
kierunkowego sposobu post¢gpowania oraz instrumentow realizujacych
to postgpowanie, ktore maja prowadzi¢ do ciaglego podnoszenia
jakosciowego poziomu Swiadczonej przez samorzad ushlugi, zarowno
z punktu widzenia jakoSci jej wykonywania,
jak i oceny koncowego efektu tej ustugi.
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Przyjmuje si¢ takze, ze

Program podnoszenia jakosci uslug publicznych to zbior metod
postepowania i gldwnych instrumentow wprowadzajacych je, dotyczacych
dzialan samorzadu w zakresie Swiadczenia uslug publicznych, a majacych

prowadzi¢ do stalego podnoszenia jakosci tych ustug.

Ze wzgledu na rytm pracy samorzadu dziatania podejmowane w zakresie poprawy
jakosci ushug publicznych winny mie¢ odpowiednio wyznaczone cele 1 zadania Srednio-
1 krotkookresowe, dotyczace doskonalenia metod, struktur organizacyjnych, ram formalno-
proceduralnych, komunikacji wewngtrznej 1 zewngtrznej, a takze instrumentow nadzoru,
monitorowania 1 weryfikacji tych dziatan. Cele 1 zadania merytoryczne sa zawarte
w poszczegdlnych programach sektorowych, realizujacych Strategi¢ Rozwoju Krakowa.
Niniejszy program ma wskazywac kierunki metodologiczne dziatan, ktore winny by¢ aktualne
1 przestrzegane w skali od funkcji decyzyjno-zarzadzajacych do czynnosci bezposrednio

wykonawczych.

Sprawnos$¢ administracji jest jednym z podstawowych wskaznikéw okreslajacych
zarowno jako$¢ zycia mieszkancow, jak 1 warunki inwestowania. Tak wigc jakos$¢ zarzadzania
zadaniami publicznymi ma kluczowe znaczenie dla jakosci $wiadczonych ustug. Ale w tym
konteks$cie jako$¢ zarzadzania zadaniami publicznymi nie wyczerpuje si¢ w samej sprawnosci
administracyjnej. Punktem wyjscia jest Swiadomos$¢ stuzebnej roli jednostek organizacyjnych
1 pracownikéw samorzadowych wzgledem spotecznosci, na rzecz ktorej dziataja, oraz takie
ustawienie mechanizméw dzialania, ktore gwarantuje spelnianie potrzeb 1 oczekiwan
odbiorcéw — mieszkancow miasta 1ich organizacji, jak tez powodujace satysfakcje z dziatania
samorzadu. Do tego dochodzi szereg kolejnych czynnikow, jak m.in. podnoszenie
swiadomosci 1 profesjonalizmu kadry urzedniczej, czy tez uzyskiwanie odpowiedniego
wplywu na uwarunkowania zewngtrzne, w tym zwigzanych z zapewnieniem odpowiednich

instrumentow prawnych oraz §rodkow finansowych.

Podnoszenie jakoS$ci zarzadzania jest staltym procesem obejmujacym nie tylko struktury
organizacyjne samorzadu isystem podnoszenia kompetencji jego pracownikow, ale takze

rozw0j, jakos¢ 1 profesjonalizm instytucji posredniczacych pomigdzy wszystkimi
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srodowiskami istotnymi dla rozwoju Miasta: biznesowymi, naukowymi, kulturowymi
i obywatelskimi. Stluzy¢ temu procesowi powinno poglebianie decentralizacji lub
dekoncentracji zadan publicznych, systemowa wspolpraca z organizacjami spolecznymi,
atakze umacnianie tozsamo$ci obywatelskiej. Jest to przedmiotem odrgbnego,
przygotowywanego programu operacyjnego pod nazwa ,,Program rozwoju samorzqdnosci
lokalnej i obywatelskiej partycypacji w zarzqdzaniu miastem”. Relacje migdzy tymi

programami obrazuje ponizszy schemat:

! Metoda decentralizacji i dekoncentracji w uslugach
! Metoda partycypacyinego zarzadzania uslugami

| Instrumenty wdrazania

Partnerskie i skuteczne realizowanie systemu ustug publicznych zaklada stata
profesjonalizacje¢ dzialan i umiejgtnosci kadr we wszystkich elementach tego systemu. Jest to
proces najbardziej zmudny i wymagajacy najwigcej czasu i konsekwencji. Istotnym jest
jednakze fakt, iz koncepcja podnoszenia jakosci ustug publicznych powinna by¢ realizowana
systematycznie 1 konsekwentnie w perspektywie strategicznej, co $cisle si¢ wiaze z ciaglym

doskonaleniem.
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I1. Proces doskonalenia uslug publicznych

Majac na uwadze przyjgte okreslenie ,ustug publicznych” mozna wskazaé cztery

podstawowe nurty odpowiedzialnosci samorzadu lokalnego za ich dostarczanie:

= zapewnienie, w ramach kompetencji samorzadu, kompletnosci dostepnych ustug

publicznych — zgodnej z poziomem rozwoju cywilizacyjnego 1 oczekiwaniami

mieszkancow;

= zagwarantowanie powszechno$ci dostgpu mieszkancow do ustug publicznych —

materialnych 1 niematerialnych;

= zapewnienie odpowiedniego standardu i stalego doskonalenia jakos$ci §wiadczonych ushug

publicznych;

= zapewnienie stalego zwigkszania udzialu samych mieszkancéw oraz ich organizacji,

instytucji i firm w ksztaltowaniu i realizowaniu ushug publicznych.

Na tym tle mozna sformutowac cechy charakteryzujace modelowa ustugg:

Oferta w zakresie
kompletnym

Powszechnie
dostepna

Ciagle Swiadczona

Konkurencyjna
na rynku uslug

SAMORZADOWA
USLUGA
PUBLICZNA

Ksztaltowana
z udzialem odbiorcy

Rzetelnie skalkulowana
cenowo

Obiektywnie
o wysokiej jakosci
wykonania

Subiektywnie
satysfakcjonujaca
odbiorce
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Sa to cechy, ktore wszystkie jednostki organizacyjne samorzadu winny mie¢ na uwadze,
ksztattujac swoje zadania w obszarze ustug publicznych i dokonujac oceny realizacji tych

zadan.

Specyficzny 1 kluczowy dla innych dzialan samorzadu charakter Programu sklania do
sformulowania wyraznej misji w nim wyrazonej, potrzebnej jako stabilny punkt odniesienia
dla wyboru celow 1 zadan oraz sposobow ich realizacji, adresowanej do samorzadu

krakowskiego, jego jednostek organizacyjnych oraz wszystkich partnerow.

Misja wyrazona w Programie podnoszenia jakosci uslug publicznych

jest wypracowanie i wdrozenie w Krakowie modelowego systemu
dostarczania ustug publicznych na najwyzszym, jakoSciowym

poziomie, wykorzystujacego potencjal obywatelskiej partycypacji

i elastycznie dostosowujacego si¢ do zmieniajgcych si¢ mozliwosci

i potrzeb mieszkancow, gosci i inwestorow.

Nalezy zaznaczy¢, ze Misja ta wspolgra z Misja Urzedu Miasta Krakowa, przyjgta
zarzadzeniem nr 654/2006 Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 29 marca 2006 r.:

Stuzba mieszkancom dla wspolnego dobra Miasta

podstawowym celem pracy urzednikow.
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Wychodzac od tak przedstawionej Misji §wiadczenie uslug publicznych winno
realizowac nastgpujacy cel nadr ze¢ d ny dzialan samorzadu, ujety z punktu widzenia

ushug publicznych:

Celem nadrz¢dnym o wymiarze strategicznym jest

stale podnoszenie jakos$ci zycia w Krakowie poprzez realizacj¢ potrzeb
oraz zwigkszanie satysfakcji zar6wno poszczegolnych mieszkancow,
jak i calej spolecznosci miejskiej, bedacych odbiorcami

swiadczonych przez samorzad uslug publicznych.
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II1. Diagnoza

Przeobrazenia polityczne, jakie zaistnialy w naszym kraju w ciagu ostatnich kilkunastu
lat, staly si¢ przyczyna zmian w wielu réznych dziedzinach Zycia spolecznosci lokalnej.
Jednym z wyzwan, jakie stanglo przed nowo powstatym samorzadem lokalnym, byla i jest
w dalszym ciagu sprawna realizacja zadan zwiazanych z zaspakajaniem potrzeb miejscowe;]

spotecznosci.

W ciagu ostatnich lat naklada si¢ na samorzad lokalny kolejne, nowe zadania,
przejmowane przede wszystkim z zakresu administracji rzadowej. Musza by¢ one
realizowane przy stalym podnoszeniu jakosci ich wykonywania oraz przy zachowaniu

mozliwosci finansowania wdrazanych przedsigwzigc.

Kwestia dostarczania ustug publicznych jest przedmiotem praktycznie wszystkich prac
krakowskiego samorzadu. Uwzglednia si¢ przy tym rosnace oczekiwania i wymagania
mieszkancoOw Krakowa oraz turystow, spowodowane zwigkszajaca si¢ mozliwoscia

poréwnywania stanu ustug z ich poziomem w krajach rozwinigtych.

Ustugi publiczne sa realizowane nie tylko przez Urzad Miasta, ale takze przez inne
podmioty, a sa nimi: miejskie jednostki organizacyjne, komunalne osoby prawne oraz inne
instytucje, ktorym powierzono wykonywanie okreslonych prac zwiazanych z zaspokajaniem
potrzeb spotecznosci lokalnej. Analizujac dziatania podejmowane na rzecz poprawy szeroko
rozumianej obstugi potrzeb mieszkancow Krakowa nalezy przede wszystkim zwrdci¢ uwage
na fakt, iz wladze Miasta zawsze staraly si¢ wychodzi¢ naprzeciw potrzebom, jakie nioslty za
soba przeobrazenia ustrojowe 1 zwiazane z nimi zmiany oczekiwan mieszkancow. Trzeba
przy tym jednak stwierdzi¢, ze — mimo istnienia pewnego systemu S$wiadczenia ushig
publicznych — dziatania podejmowane przy tej okazji maja charakter niejednorodny, badz nie
sa podejmowane w sposob spojny 1 kompletny. W szczeg6lnosci nalezy podkreslic, ze
w réznych obszarach funkcjonowania Miasta nie stosuje si¢ (badz stosuje w ograniczonym
zakresie) metod pozwalajacych na zapewnienie sprawnego zarzadzania caloksztaltem
projektéw zwiazanych z rozwojem miasta 1 odpowiadaniem na rosnace potrzeby spotecznosci
lokalne;j. Stad tez préba doprowadzenia do spojnosci i jednorodnosci w zakresie metodologii

podejmowanych dziatan jest gtbwnym celem tego Programu.
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Do gléwnych czynnikow wplywajacych niekorzystnie na jakos$¢ ustug publicznych

nalezy zaliczy¢ przede wszystkim:

niewykorzystanie metod przekrojowego badania biezacych potrzeb odbiorcéw
ustug publicznych 1 w konsekwencji — niedostateczne dostosowanie dzialan
ustugodawcow do odpowiedzi na te potrzeby,

brak podejmowania dzialan zmierzajacych w kierunku zapewnienia wspol-
uczestnictwa odbiorcOw 1 reprezentantow odbiorcow ustug w ksztalttowaniu
1 realizacji ich dostarczania,

brak odpowiedniej $wiadomosci $wiadczenia ushugi publicznej, tzn. brak
swiadomosci roli ustugodawcy realizujacego publiczny obowiazek wzgledem
mieszkancow, ich grup czy organizacji 1 niedostateczna swiadomos¢ stuzebnej
pozycji wobec odbiorcy ustug,

niestabilno$¢ obowiazujacego prawa 1 brak jednoznacznych kierunkdéw
w zakresie rozwoju ustawodawstwa w Polsce, co wiaze si¢ z niedostatecznym
przygotowaniem do realizacji niektorych zadan,

ograniczone mozliwosci finansowe w zakresie budowy systemu ustug
publicznych,

niedostateczna komunikacja miedzy dostarczycielami a odbiorcami ustug.

Z drugiej strony szerszego wykorzystania wymagaja czynniki korzystne dla rozwoju

procesu zarzadzania ustugami publicznymi w Krakowie, a sa nimi niewatpliwie:

posiadany potencjat intelektualny krakowskiej spotecznosci,

stosunkowo fatwy dostgp do technologii wspomagajacych zarzadzanie
administracja publiczna,

mozliwo$¢ czerpania do$wiadczenh z pordéwnywania podejmowanych dziatan
z innymi samorzadami w Polsce 1 za granica,

mozliwo$¢ korzystania z zewngtrznych Zrodel finansowania inwestycji
poprawiajacych poziom $wiadczonych ushug publicznych (np. kredyty, srodki

unijne, fundusze pomocowe itp.).

Na przestrzeni ostatnich lat Urzad Miasta Krakowa zawsze staral si¢ elastycznie

reagowa¢ na wszystkie wyzwania, jakie niesie za soba podniesienie jako$ci zZycia

mieszkancoéw, a co za tym idzie — konieczno$¢ umiejetnosci odpowiedzi na rosnace potrzeby

klientow (mieszkancow, organizacji, réznych Srodowisk miejskich). Biorac jednakze pod

uwage, ze to wlasnie Urzad Miasta Krakowa — jako bezposrednia jednostka, przy pomocy
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ktorej Prezydent Miasta Krakowa zarzadza ustugami publicznymi — winien by¢ podmiotem
pobudzajacym integracj¢ dzialan zwigzanych z budowa spojnego systemu dostarczania ustug
publicznych, konieczne sa przeobrazenia dostosowujace jego struktur¢ i1 potencjal do
realizacji tego przedsigwzigcia. Ta czg$s¢ Programu zostata zawarta w stosownym
zarzadzeniu Prezydenta Miasta Krakowa, okreslajacym wewngtrzne dziatania Urzedu
Miasta Krakowa stuzace doskonaleniu metod zarzadzania ustugami publicznymi, a przez to

podniesieniu ich jakosci.

Jest rzecza oczywista, ze zagadnienie stalego podnoszenia jakosci dziatan krakowskiego
samorzadu, w tym kwestie zwiazane z jako$cia spetniania obowiazkéw wzgledem
mieszkancéw 1 Miasta w zakresie $wiadczonych na zewnatrz ustug publicznych, nie jest
nowym, stawianym dopiero teraz. Jest trwalym elementem uwzglednianym w kazdym
procesie zarzadzania. Jednak na aktualnym etapie rozwoju lokalnej samorzadnos$ci, czy
szerze] — na aktualnym etapie potrzeb 1 mozliwosci ogolnocywilizacyjnych, kwestie
jako$§ciwysuwaja si¢ na czolo 1 wymagaja uje¢ kompleksowo zorganizowanych. Jest to
tendencja, a Scislej koniecznos¢ o charakterze powszechnym. Zgodnie z tym problematyka
jakosci dziatan podejmowanych przez krakowski samorzad winna by¢ postawiona

w centralnym punkcie.

Szczegdlnym wyrazem tego sa nastepujace, podjete juz dziatania:

1.  Wdrozenie Systemu Zarzqdzania Jakosciq ~wediug normy ISO  9001:2000

w krakowskim Magistracie.

Decyzja Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 7 pazdziernika 2005 r. w Urzedzie Miasta
Krakowa przystapiono do prac majacych na celu wdrozenie Systemu Zarzadzania
Jakoscia zgodnego z norma ISO 9001:2000, przyjeta przez Europejski Komitet
Normalizacyjny w dniu 15 grudnia 2000 r. i1 zatwierdzona przez Polski Komitet

Normalizacyjny dnia 11 wrze$nia 2001 r. Norma ta zawiera zbior dobrych praktyk

zarzadczych wypracowanych przez szereg lat przez menadzerow zajmujacych si¢

zarzadzaniem w r6znych organizacjach.

Decyzja o wdrozeniu Systemu Zarzadzania Jakos$cia jest droga do optymalnego
zarzadzania nastawionego na jako$¢ przy jednoczesnym spelnieniu wymagan

okreslonych w miedzynarodowej normie, gdyz celem kazdego zarzadzania nie jest
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stabilizacja, lecz zmiana 1 innowacja. Urzad Miasta Krakowa jest postrzegany przez inne
jednostki samorzadu terytorialnego 1 partneréw jako prekursor w zakresie podejmowania
dziatan zwiazanych z rozwojem instytucjonalnym oraz podnoszenia jako$ci swoich
ustlug. Wdrozenie Systemu Zarzadzania Jako$cia oznacza wprowadzenie standardow
zarzadczych stosowanych w administracji  europejskiej, ciagle doskonalenie
1 monitorowanie ushug realizowanych na rzecz klientow, racjonalizacj¢ kosztéw poprzez
system monitorowania, wzrost wiarygodnos$ci jako instytucji zarzadzajacej $Srodkami
publicznymi oraz wzrost satysfakcji pracownikow z pracy w dobrze zarzadzanej firmie.

W wyniku audytu certyfikujacego, dokonanego na przetomie lipca 1 sierpnia 2006 r.
potwierdzono, ze wprowadzony w Urzedzie Miasta Krakowa System Zarzadzania

Jakoscia spelnia wymagania normy ISO 9001:2000.

2. Udzial w projekcie ,,Benchmarking — badania porownawcze z zakresu efektywnosci

zarzqdzania organizacjq”

W ramach mozliwosci pozyskiwania informacji mogacych stanowi¢ zrodlo innowacji,
decyzja Prezydenta Miasta Krakowa Gmina Miejska Krakéw przystapita do projektu
,Benchmarking z innymi organizacjami”. Celem projektu, w ktorym bierze udziat
kilkanascie urzedow miejskich z terenu catej Polski, jest wymiana dos$wiadczen
w zakresie roéznych obszarow dziatalnosci, tak aby umozliwi¢ wdrazanie nowych
rozwiazan, funkcjonujacych z powodzeniem w innych organizacjach, oraz stanowi¢

zrodto dobrych praktyk dla innych uczestnikow badan.

W badaniach tych nie sa stosowane zaawansowane metody statystyczne, poniewaz celem
nie jest uzyskanie szczegélowych danych poréwnawczych, lecz identyfikacja
indywidualnych rozwiazan organizacyjnych, ktore wuczestnicy projektu moga

wykorzysta¢ do doskonalenia wiasnych dziatan.

Prowadzenie badan porownawczych w ramach projektu ,Benchmarking z innymi
organizacjami” pozwala na:

— dokonanie oceny Urzedu Miasta Krakowa wzgledem innych urzedow,

— okreslenie silnych 1 stabych dziedzin funkcjonowania Magistratu,

— uzyskanie informacji o kierunkach mozliwych modyfikacji (rozwiazan

usprawniajacych funkcjonowanie administracji samorzadowe;.
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3. Udzial w konkursie ,, Matopolska Nagroda Jakosci”

Chcac promowac¢ jako$¢ wsrdd polskiego spoteczenstwa, Krajowa Izba Gospodarcza
powotata Komitet Jakosci, ktory adaptowat do warunkéw polskich koncepcje
Kompleksowego Systemu Zarzadzania Jakos$cia, nazwana Zarzadzaniem przez Jakos¢
(ZPJ). Jest to polska odmiana koncepcji Total Quality Management (TQM). Jednym
z elementow tych systemowych programow sa Regionalne Nagrody Jakosci, a wsrod nich

Malopolska Nagroda Jakosci.

Urzad Miasta Krakowa, dazac do promowania jakosci w krakowskiej administracji
samorzadowej, przystapit do konkursu ,,Matopolska Nagroda Jakos$ci”. W ramach tego
konkursu nastapita identyfikacja wszystkich dziatan z zakresu jakos$ci oraz opisanie
przedsigwzig¢ 1 inicjatyw podejmowanych na rzecz spolecznosci miejskiej 1 pracownikow
Urzgdu Miasta Krakowa. Ciagle doskonalenie, oparte na dziewigciu filarach modelu
uwzgledniajacego z jednej strony potencjal organizacji, a z drugiej jej efekty, stanowi

podstawe do stworzenia kompleksowego Systemu Zarzadzania Jakoscia.

4. Zarzqdzenie Prezydenta Miasta Krakowa odnosnie kierunkow dziatan wewnetrznych

majqcych na celu poprawe ustug publicznych

Zarzadzenie to w swojej konstrukcji okresla pie¢ podstawowych celéw stuzacych budowie
modelu sprawnego zarzadzania ustugami publicznymi, a sa to:

1) Poprawa efektywnosci swiadczenia ustug publicznych przez integracje zarzadzania
finansami z realizacja celow Strategii Rozwoju Krakowa 1 Systemem Zarzadzania
Jakoscia (Cykl Poprawy Efektywnosci);

2) Wprowadzenie Systemu Zarzadzania Jakoscia w Urzedzie Miasta Krakowa;

3) Przygotowanie kadr Urzgdu do zarzadzania systemem ushug publicznych przez
rozwijanie postaw etycznych oraz stale podnoszenie umiejg¢tnosci 1 kwalifikacji
zwigzanych ze $wiadczeniem ustug;

4) Przygotowanie instytucjonalne i logistyczne dla systemu ustug publicznych;

5) Zwigkszenie dostgpnosci do ustug publicznych, zwigkszenie komfortu obstugi klienta
oraz wypracowywanie nastawionych na klienta procedur $wiadczenia ushig

publicznych.
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W wachlarz omowionych wyzej dziatan wpisuje si¢ niniejszy Program, majacy z kolei
stanowi¢ metodologiczna podbudowe dla realizacji programow sektorowych zapisanych

w Strategii Rozwoju Krakowa.
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IV. Cel, metody i glowne instrumenty

IV.1. Cel

Cel rangi nadrzednej, strategicznej sformulowano w rozdziale 11 — ,Proces

doskonalenia ustug publicznych”:

Celem nadrz¢dnym o wymiarze strategicznym jest

stale podnoszenie jakos$ci zycia w Krakowie poprzez realizacj¢ potrzeb
oraz zwigkszanie satysfakcji zarowno poszczegolnych mieszkancow,
jak i calej spolecznosci miejskiej, bedacych odbiorcami

swiadczonych przez samorzad uslug publicznych.

Sprowadzajac rzecz do wymiaru okreslonego ramami Programu cel dziatan

opisywanych w nim mozna sformutowac nastgpujaco:

Celem dzialan podejmowanych w oparciu o niniejszy Program jest

tytulowe dla niego podnoszenie jakosci ustug publicznych swiadczonych
przez krakowski samorzad, jego jednostki organizacyjne

i podmioty powigzane z nim.

Chodzi o ushugi w pelnym ich wymiarze przedmiotowym oraz o wdrozenie stalych,
ciaglych dzialan majacych podnosi¢ ich jakos¢. Zatem celem dzialan samorzadu jest

zapewnianie wysokiego poziomu jakosciowego §wiadczonych ustug publicznych w kazdym
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ich obszarze oraz dzialanie na rzecz dalszego podnoszenia tego poziomu, zgodnie

z diagnozowanymi 1 przewidywanymi mozliwosciami.

Tak sformulowany cel jest klarowny 1 jednoznaczny. Nie wymaga konkretyzacji przez

formutowanie celow szczegdtowych.

IV.2. Metody

Jak juz kilkakrotnie wskazywano, Program nie okresla konkretnych dziatah w zakresie
ushug publicznych w danej dziedzinie. Te bowiem sa zawarte w poszczegdlnych programach
sektorowych. Program wskazuje natomiast m e t o d y realizacji zadan, majace
podnies$¢ sprawnosé i efektywnos$¢ realizacji zadan, a przez to stuzy¢ podnoszeniu ich
jakos$ci, wszczegdlnosci ocenianej z punktu widzenia ksztaltu koncowego produktu,

jakim jest dostarczona ustuga publiczna.

Program okre$la zatem nastgpujace metody:

1) Metoda koncentracji danych o miescie;

2) Metoda sondowania potrzeb i opinii odbiorcow ushug publicznych;

3) Metoda systemowego zarzadzania jakoscig ustug publicznych;

4) Metoda synchronizacji dzialan w obszarze uslug publicznych;

5) Metoda porownawcza w zarzadzaniu uslugami publicznymi;

6) Metoda partnersko - partycypacyjnego zarzadzania uslugami publicznymi;
7) Metoda decentralizacji i dekoncentracji Swiadczenia ustug publicznych;

8) Metoda systemowego monitorowania jakosSci Zycia mieszkancow miasta.

W uyjeciu graficznym katalog ten przedstawiono na nastgpnej stronie:
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! Ad. 1. Metoda koncentracji danych o miescie

Jednym z glownych postulatow skutecznego zarzadzania jest podejmowanie

racjonalnych decyzji, tzn. takich, ktére m.in. maja okreslone odpowiednie dane bedace
przedmiotem wczesniejszej diagnozy. Nie dysponujac odpowiednia wiedza, zaden decydent
nie moze okresli¢ skutecznego rozwigzania danego problemu. Aby przeciwdziala¢ takiemu
stanowi konieczny jest odpowiedni system informacji o miescie, zawierajacy roznorakie dane
pozyskane na wielu plaszczyznach jego funkcjonowania. Systematyczna rozbudowa takiej
,bazy danych” pozwala na generowanie informacji stuzacych do podejmowania optymalnych
decyzji w zakresie rozwoju 1 poprawy jakosci zadan publicznych 1 §wiadczenia ustug przez
samorzad terytorialny. Ponadto ze wzgledow pragmatycznych tego rodzaju baza danych
o Miescie powinna by¢ prowadzona w sposob skoncentrowany, tak aby informacje potrzebne
podmiotom realizujacym ustugi publiczne byty wieloplaszczyznowe, o odpowiednim stopniu

szczegolowosci oraz tatwo dostgpne.

Majac na uwadze powyzsze, rozbudowania wymaga Bank Informacji o MieScie
funkcjonujacy w oparciu o zarzadzenie nr 2367/2005 Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 12
grudnia 2005 r. w sprawie zasad prowadzenia Banku Informacji o Miescie. Rozbudowa ta
winna mie¢ charakter przedmiotowy co do zakresu pozyskiwanych 1 udostgpnianych
informacji oraz stopnia ich szczegétowosci. Wiaze sig to z koniecznym wzbogaceniem bazy

zrodlowe;.

Bank Informacji o MieScie powinien sta¢ si¢ skoncentrowanym centrum zrodlowym
danych gromadzonych i1 przygotowywanych zgodnie z potrzebami podmiotéw realizujacych

ushugi publiczne oraz udostgpnianych tym podmiotom w sposdb zapewniajacy droznos¢

przeptywu informacji.

Dodatkowa kwestia jest tu takze konieczne skorelowanie dziatan Banku Informac;ji

o Miescie z funkcjonowaniem Biuletynu Informacji Publicznej Miasta Krakowa.
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‘ Ad. 2. Metoda sondowania potrzeb i opinii odbiorcow uslug publicznych

Stuzebny charakter samorzadu terytorialnego zawiera w sobie koniecznos¢

utrzymywania 1 rozwijania systemu komunikacji z odbiorcami ustug przez niego
realizowanych. W tym celu jednostki Swiadczace ustugi publiczne winny nieustannie bada¢
potrzeby i opinie swoich klientow — odbiorcoOw tych ustug, tak aby stanowily one podstawe
do analizy planowania dzialalnosci w perspektywie krotko- 1 dlugookresowej. Techniki
badania tych potrzeb sa rozne, tak jak rézny jest charakter §wiadczonych ustug publicznych.
Niemniej najistotniejsza kwestia we wdrazaniu tej metody jest jej cykliczne, a nie
jednorazowe stosowanie. Dopiero bowiem kompleksowy system badan pozwala wyr6zni¢
wyrazne trendy 1 kierunki w zaspokajaniu potrzeb obywateli, a w konsekwencji — planowac

dziatania dlugookresowe.

Ustugi publiczne $wiadczone przez samorzad lokalny sa odpowiedzia na
zapotrzebowanie odbiorcow, ich ksztalt powinien by¢ modelowany zgodnie z ich opiniami,
a kryterium oceny jakos$ci dostarczanych ustug winna by¢ aprobata 1 satysfakcja ze strony
tych odbiorcow. W tym ujgciu state 1 wszechstronne sondowanie opinii lokalnej spotecznosci
(indywidualnej 1 zbiorowej) jest konieczna metoda dzialania, bez ktorej zapewnienie

pozadanego zakresu 1 odpowiedniego standardu ushug publicznych nie jest mozliwe.

‘ Ad. 3. Metoda systemowego zarzadzania jakosScia ustug publicznych

Budowa 1 wdrazanie systemow zarzadzania jakoscia w jednostkach $wiadczacych

ustugi publiczne stanowi duzy krok w celu poprawy jakosci tych ustug. Dzigki realizacji celu,
jakim jest podkreslenie kwestii jakosci w zarzadzaniu dang jednostka, mozna skutecznie
podnies$¢ efektywnos$¢ 1 wiarygodnos$¢ organizacji. Jest to droga zarzadzania na wszystkich
poziomach, od szczebla zarzadzajacego do merytorycznych pracownikéw, w celu osiagnigcia
satysfakcji klienta poprzez zaangazowanie wszystkich uczestnikOw organizacji 1 ciagle
poprawianie procesOw pracy wewnatrz instytucji publicznej. Budowanie systemow
zarzadzania jako$cia powoduje, ze organizacja zaczyna lepiej rozumie¢ procesy zachodzace

wewnatrz niej oraz lepiej rozumie¢ otoczenie. Po wdrozeniu systemu wzrasta swiadomos¢
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potrzeb klientow oraz przejrzystos$¢ organizacji, co korzystnie wptywa na podejmowane przez
nia dziatania. Dla odbiorcow bardziej widoczne staje si¢, na co wydawane sa pieniadze
pochodzace z ich podatkéw oraz co jest najpotrzebniejsze 1 jakie standardy musi spetniac
instytucja realizujaca ushugi publiczne. Wreszcie kolejna potencjalng korzyscia z wdrazania
systemu zarzadzania jakoScia moze by¢ wprowadzanie innowacji w systemie ustug
publicznych. Sprzyja temu kultura organizacyjna, ktora stymuluje wyzwalanie kreatywnos$ci
pracownikow 1 umozliwia lepsza, tzn. w wigkszym stopniu odpowiadajaca zapotrzebowaniu

klientow wewngtrznych i1 zewnetrznych alokacje posiadanych zasobow.

Jak wczesniej (patrz rozdziat 11T) wskazano, w Urzedzie Miasta Krakowa wdrozono
System Zarzadzania Jakoscia zgodny z normg ISO 9001:2000. W oparciu
o ten model, o jego kanony 1 reguly, powinny zosta¢ wypracowane w poszczegolnych
podmiotach prowadzacych okre§lone grupy ustug publicznych ,,lokalne”, sektorowe systemy
zarzadzania jako$cia w zakresie ustug publicznych, wiasciwe 1 dostosowane do charakteru i
specyfiki danej grupy tych ustug. Powszechne zastosowanie w krakowskim samorzadzie
metody systemowego zarzadzania jakos$cia ustug publicznych zagwarantuje postulowany ich

Zasigg 1 poziom.

! Ad. 4. Metoda synchronizacji dzialan w obszarze ustug publicznych

Waznym elementem operatywnego 1 skutecznego dziatania decyzyjnego

1 wykonawczego jest zagwarantowanie droznego i1 efektywnego systemu koordynowania
poczynan jednostek zaangazowanych w to dzialanie. W petni odnosi si¢ to do takze do calego
obszaru zaangazowania samorzadu w $wiadczenie ushug publicznych. Zaréwno procesy
planistyczne, nastgpnie procesy decyzyjne, a na koniec czynnosci bezposrednio wykonawcze

powinny by¢ prowadzone w oparciu o metodg synchronizacji dziatan.

Jasno okreslone kompetencje 1 zadania kazdego z uczestnikow danego projektu
jednostkowego z zakresu ustug publicznych, czy tez ciagu statych, powtarzalnych czynnosci
z tego obszaru oraz pela wspdlpraca zaangazowanych podmiotow skutkuja nie tylko
w wymiarze biezacej sprawnosci w dziataniu, ale maja decydujacy wpltyw na efektywna
realizacj¢ zalozonego celu, w tym na jakos$¢ tych dziatan, czyli w skali ogolnej — na jakos¢
swiadczonych ustug publicznych. To z kolei ksztaltuje zewngtrzne oceny o samorzadzie
1 wzmacnia jego pozycjg, w tym m. in. wiarygodno$¢ menedzeréw w zarzadzaniu
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projektami publicznymi (wazna np. dla starania si¢ o dofinansowania z szeroko pojgtych

zrodel zewnetrznych).

Dla zapewnienia stalej koordynacji pomigdzy jednostkami organizacyjnymi w zakresie
podnoszenia jakosci ustug publicznych celowym jest rozwazenie powolania odpowiedniego
zespotu koordynacyjnego, np. przy Dyrektorze Magistratu, jak tez nalozenia obowiazkow
w tym zakresie istniejacym oraz powolywanym w przyszlosci zespolom zadaniowym
1 zespotom roboczym — stalym 1 ad hoc — dla poszczegoInych przedsigwzig¢ programowych.
Wazna jest tu, na szczeblu bezposrednio realizacyjnym, koordynacja prowadzona przez
kierownikow jednostek wyznaczonych jako wiodace dla okreslonych przedsiewzigé, jak tez —
na koniec — wewngtrzna koordynacja kierownicza w obrgbie wykonawczej jednostki

organizacyjnej.

! Ad. 5. Metoda porownawcza w zarzadzaniu uslugami publicznymi

Z reguly kazda organizacja woli si¢ uczy¢ na cudzych bl¢dach, a nie na swoich. Ponadto

nieekonomicznym jest wiasne dochodzenie do zasad i regut, ktére inne podmioty wczesniej
juz ustality 1 praktycznie zweryfikowaty. Dlatego tez tworczym 1 efektywnym sposobem
dziatania jest oparcie si¢ o metody poréwnawcze, z ktorych najbardziej znana jest
benchmarking. Polega on na porownywaniu procesow i praktyk stosowanych przez wiasny
podmiot ze stosowanymi w jednostkach uwazanych za najlepsze w analizowanej dziedzinie.
Wynik takiej analizy stuzy jako podstawa doskonalenia wtasnej dziatalno$ci. Benchmarking
nie jest zwyktym nasladownictwem, nie polega na podpatrzeniu sposobu pracy innych, aby
tak samo postgpowac u siebie; to wykrywanie czynnikow, ktore sprawiaja, ze analizowany
proces jest wykonywany efektywnie, a nastgpnie wskazanie podobnych mozliwosci we
wiasnej organizacji. To takze uczenie si¢ 1 tworcze adaptowanie najlepszych praktyk (/e
best practices). Dziatania prowadzone przez krakowski samorzad w zakresie benchmarkingu

zasygnalizowano juz wcze$niej (w rozdziale III).

Metody porownawcze nie moga zastapi¢ wlasnej inwencji i inicjatywnos$ci; nie moga
ogranicza¢ dziatan tylko do adaptowania cudzych wzoréw, jednakze ich walor kreatywny,
a w szczegoOlnosci element juz zweryfikowanej skutecznosci modelu danych przedsigwzigé
w innym miejscu powoduje, iz sa one bardzo waznym czynnikiem wspierajacym wlasne
decyzje 1 dzialania wykonawcze. Wykorzystywanie metod porownawczych w dzialaniach
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zwigzanych ze $wiadczeniem ustug publicznych powinno zatem sta¢ si¢ stala 1 powszechnie
stosowana zasada. Ulatwia to fakt, 1z obszar uslug publicznych realizowanych przez
samorzady lokalne w duzych miastach jest — przy uwzglednieniu miejscowej specyfiki —
W znacznym stopniu tozsamy, a reguly 1 instrumenty wykonawcze — podobne. Roznice tkwia
zwykle w szczegdlowych rozwigzaniach, ktore moga decydowa¢ o koncowym ksztalcie,

w tym jakosciowym, $§wiadczonej ustugi. I tu jest szczegdlne pole do prowadzenia analiz

porownawczych.

Ad. 6. Metoda partnersko - partycypacyjnego zarzadzania uslugami publicznymi

Z ideq partycypacji spotecznej 1 obywatelskiej w kontekscie ustug publicznych wiaze sig
nie tylko prawnie umocowany fakt, iz klient (odbiorca) tych uslug moze skutecznie domagac
si¢ swego wplywu na ich dostarczanie, a w okreslonym wymiarze takze ksztaltowanie. Stale
zwigkszanie wspdipracy dostarczycieli 1 odbiorcéw ushig publicznych jest realizacja
generalnej zasady stuzebno$ci jednostek samorzadowych wzgledem czlonkow wspdlnoty
samorzadowej (co implikuje okreslone relacje migdzy ustugodawca a ushugobiorca) oraz
poglebiania demokratyzacji w funkcjonowaniu samorzadu. Obie te zasady znalazty
bezposredni wyraz w Strategii Rozwoju Krakowa w odniesieniu do caloksztaltu dziatan

podmiotow samorzadowych.

W obszarze ushig publicznych stale 1 powszechnie realizowana metoda postgpowania
winno by¢ zatem partnerstwo w symbolicznie okreslanej relacji ,,urzad - mieszkaniec”, przy
jednoczesnym angazowaniu i wkomponowywaniu indywidualnych i zbiorowych odbiorcow
$wiadczonych ustug w procesy decyzyjno-wykonawcze zwigzane z tymi ustugami, co wyraza
ide¢ partycypacji spolecznej i obywatelskiej w dziataniach samorzadowych. Modele
partycypacyjnego zarzadzania uslugami publicznymi klada szczegdlny nacisk na wiaczanie
odbiorcéw ustug w proces planowania ich ksztaltu oraz badania ich efektywnosci 1jakosci.

Tu lezy punkt cigzkosci opisywanej metody.
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Ad. 7. Metoda decentralizacji i dekoncentracji Swiadczenia uslug publicznych

Decentralizacja $wiadczenia ustug publicznych oznacza przeniesienie kompetencji na
nizszy szczebel zarzadzania. W ten sposOb urzeczywistnia si¢ zasada ,,wladzy blizej
obywateli” oraz wzrasta poczucie identyfikacji mieszkancoOw z dziataniami decydentow.
Z kolei dekoncentracja powoduje cedowanie zadan w dot hierarchicznej struktury
samorzadu, jednakze bez przekazywania kompetencji decyzyjnych, ale ze skutkami w sferze

organizacyjnego racjonalizowania bezposrednich czynnosci kierowniczo - wykonawczych.

O ile decentralizacja w strukturach samorzadowych jest usytuowana w plaszczyznie
prawno - ustrojowej 1 jej zmiany wymagaja stosownych aktow normatywnych (powszechnie
obowiazujacych dla kompetencji organd6w samorzadu miasta 1 rangi lokalnej dla umocowania
organéw w jednostkach pomocniczych samorzadu, tj. dzielnicach), to dekoncentracja plasuje
si¢ W obszarze optymalizacji zarzadzania i administrowania 1 jej realizacja przebiega¢ moze

w zasadzie w drodze aktow wewngtrznego kierownictwa.

W kazdym przypadku w kontekscie Swiadczenia przez krakowski samorzad ushig
publicznych przyja¢ nalezy metode skracania strukturalnej ,,odlegtosci” migdzy jednostka
$wiadczaca ustuge w danym obszarze branzowym, a odbiorca tej ustugi — mieszkancem
miasta czy organizacja mieszkancoOw. Harmonizuje to z innymi, wskazanymi wyzej
kwestiami, w tym zwiazanymi z demokratyzacja funkcjonowania samorzadu 1 partycypacja

spoteczno-obywatelska w zarzadzaniu miastem.

Pierwszym krokiem do realizacji ww. metody jest przeglad struktur krakowskiego
samorzadu 1 jednostek z nim bezposrednio powiazanych, z punktu widzenia ich
umiejscowienia kompetencyjnego i zadaniowego w procesach swiadczenia ustug publicznych
w poszczeg6lnych dziedzinach branzowych funkcjonowania miasta. Wyniki tego przegladu,
ujete w forme stosownego raportu, powinny sta¢ si¢ przedmiotem mozliwie szerokiej,
uspotecznionej debaty nad potrzeba oraz mozliwym, racjonalnym zakresem ewentualnych
zmian ustrojowo - strukturalnych, prowadzacych do usprawnienia systemu $wiadczenia ustug

publicznych 1 — w efekcie — podniesienia ich jakosci.

31



Ad. 8. Metoda systemowego monitorowania jakosci Zycia mieszkancow miasta

Zgodnie z pierwszym z zapisanych w Strategii Rozwoju Krakowa celow strategicznych
jakos¢ zycia mieszkancow Krakowa jest pierwszoplanowa kwestia w dzialaniach samorzadu
Miasta. Na t¢ jakos$¢ zycia istotny wpltyw ma jakos$¢ §wiadczonych przez samorzad ustug
publicznych. Jest wiec sprawa zasadniczej wagi wprowadzenie systemu stalego
monitorowania jakosci zycia mieszkancow Krakowa, czego efekty mialyby istotne znaczenie

dla ksztattowania tych ustug.

Celowym jest skonsolidowanie dzialan w tym zakresie prowadzonych dotad przez r6zne
podmioty na wtasny uzytek i nadanie im kompleksowego oraz instytucjonalnego charakteru.

Stad idea powotania Centrum Monitorowania Jakosci Zycia Mieszkancéw.

Od trzydziestu lat jest rozwijana zasadniczo nowa technika diagnozowania spotecznosci
miejskich: program cyklicznego pomiaru (systematycznego monitorowania) wskaznikow
jakosci Zycia mieszkancow miasta. W jego ramach okresla si¢ zazwyczaj: wskazniki jakosci
zycia (Quality of Life Indicators), indeksy jakosci zycia (Quality of Life Index), wzorce
jakosci zycia (Quality of Life Benchmarking) lub punkty (Scorecards). Wedlug tych
koncepcji aspekty zycia wybrane do stalego pomiaru musza spetnia¢ dwa kryteria: powinny
by¢ szczegdlnie wazne dla mieszkancow oraz powinny si¢ znajdowa¢ w zakresie wpltywu

wladz lokalnych.

W Polsce istnieje niewiele doswiadczen w tworzeniu kompleksowego systemu pomiaru
jakosci zycia i1 potrzeba jeszcze zinwentaryzowania istniejacych instrumentow i narze¢dzi oraz
wypracowania nowych. Niemniej do§wiadczenia zdobyte w zwiazku ze zrealizowanymi juz
projektami pomiaru wskaznikow jakos$ci zycia pozwalaja stwierdzi¢, ze ich wyniki spehniaja
kilka istotnych funkcji. Stuza bowiem mieszkancom, poniewaz:

illy pozwalaja formutowaé opinie i oceny,

illy daja poczucie wplywu na sprawy publiczne,

il umozliwiaja ksztaltowanie niezaleznego pogladu o stanie miasta,
jak tez i wladzom, poniewaz:

il umozliwiaja uzyskanie kompleksowego obrazu sytuacji w miescie,

il umozliwiaja zintegrowanie danych niezbgednych do podejmowania decyzji,
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il umozliwiaja uzyskanie syntetycznego obrazu oczekiwan mieszkancow
dotyczacych kierunku biezacych dziatan,
il umozliwiaja konstruowanie spojnej koncepcji komunikacji spolecznej oraz

programow z zakresu public relations.

Centrum Monitorowania Jakosci Zycia Mieszkancow Krakowa pomyélane jest jako
partnerska forma wspotdzialania Urzedu Miasta Krakowa 1 wyspecjalizowanych instytucji
badawczych, ktore, aby wypehli¢ standardy pomiaru kompleksowego, musza realizowac
cztery priorytety:

= zapewnienie ciagloscii dostgpnosci badan;

= state poglebianie 1 doskonalenie badan;

= zwigkszanie doswiadczenia samych badaczy;

= stworzenie mozliwosci systematycznej wspotpracy wszystkich partnerow.

Realizacja tej idei wymagataby okreslenia jednostki w ramach Urzg¢du Miasta Krakowa
prowadzacej na biezaco organizacyjnie Centrum oraz wyspecjalizowanego, eksperckiego
partnera zewngtrznego prowadzacego dzialania merytoryczne Centrum. Wynikiem statych
prac prowadzonych w ramach Centrum bytyby opracowania dotyczace diagnozy stanu oraz
potrzeb w dziedzinach wptywajacych na jako$¢ zycia mieszkancow, przede wszystkim
zwiazanych z obszarami ustug publicznych. Opracowania te bytyby transmitowane do
podmiotow bezposrednio programujacych i realizujacych §wiadczenie ustug w okreslonych
dziedzinach funkcjonowania miasta. Centrum realizowaloby swoje zadania podejmujac
inicjatywy wilasne lub na zlecenie jednostek prowadzacych prace w okreslonej dziedzinie.

Dalsze uwagi odnos$nie projektu Centrum zamieszczono w rozdziale V.

IV.3. Glowne instrumenty

W przedstawionych wyzej opisach metod =zawarto jednocze$nie wskazanie
podstawowych instrumentow ich wdrazania 1 dalszej, ciaglej realizacji. Ich graficzne

zobrazowanie w ujeciu przedmiotowym i metodologicznym mozna przedstawic¢ nastgpujaco:
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PROGRAM PODNOSZENIA JAKOSCI USLUG PUBLICZNYCI
GLOWNE INSTRUMENTY WDRAZANIA METOD (I)

INSTRUMENTY
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e BANK INFORMACJI e S
O MIESCIE J.
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DECYCJI °
DECENTRALIZACYJNYCH
I DEKONCENTRACYJNYCH

e RAPORT O OBYWATELSKIM
UDZIALE W ZARZADZANIU
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REALIZACJA PROGRAMU PODNOSZENIA JAKOSCI USLUG PUBLI
GLOWNE INSTRUMENTY WDRAZANIA METOD (II)

METODA

Metoda sondowania potrzeb i opinii
odbiorcow ustug publicznych

Metoda systemowego zarzadzania
jakoS$cia ustug publicznych

Metoda synchronizacji dzialan
w obszarze ustug publicznych

Metoda poréwnawcza w zarzadzaniu
uslugami publicznymi

Metoda partnersko - partycypacyjnego
zarzadzania uslugami publicznymi

Metoda decentralizacji i dekoncentracji
Swiadczenia ustug publicznych

Metoda systemowego monitorowania
jakosci zycia mieszkancow miasta

|I ]

Centrum
Zyc

e System Zarza
o Sektorowe systemy

e Zespol Koor
e Zespoly zadaniowe

¢ Benchmark

e Instrumenty wpi
samorzadnosci loka

e Przeglad
e Uchwaly

e Centrum
Zyc




V. Wskazniki monitoringu realizacji Programu

Przyjmuje si¢ niniejszym Programem nastgpujace wskazniki monitoringu jego

wdrazania, a $ciSlej — wprowadzania 1 statego realizowania metod podnoszenia jakosci ustug

publicznych oraz wykonawczych instrumentéw objetych tymi metodami.

Lp. Metoda Wskazniki monitoringu
1 | Metoda koncentracji danych o mieScie Rosnaca ilos¢ informacji o miescie, stopien
ograniczania obszaréw funkcjonowania miasta
nieobjetych systemem gromadzenia informacji
2 | Metoda sondowania potrzeb i opinii Liczba przeprowadzonych badan
odbiorcéw ustug publicznych Liczba ustug, w ramach ktérych wprowadzono
usprawnienia
Liczba usprawnien bedacych odpowiedzig na
zgtoszone potrzeby klientow
Liczba ustug, ktorych ocena ulegta poprawie w
stosunku do wszystkich ustug objetych
badaniami
Liczba zadan, przy planowaniu ktérych
wykorzystywane sg wyniki badan
3 |Metoda systemowego zarzadzania Liczba jednostek, w ktorych buduje sie system
jako$cig ustug publicznych zarzadzania jako$cig
Liczba jednostek posiadajacych certyfikowane
systemy zarzadzania jakosciq
4 | Metoda synchronizacji dziatan w Rosnacy trend wskaznikéw procesow, w ktorych
obszarze ustug publicznych realizacji bierze udziat wieksza ilo$¢
uczestnikow, np. ,Obstuga procesu
inwestycyjnego”
5 |Metoda poréwnawcza w zarzadzaniu Liczba ustug objetych benchmarkingiem
ustugami publicznymi Liczba ustug objetych metodami poréwnawczymi
Liczba tzw. dobrych praktyk, wdrozonych w
Krakowie
6 | Metoda partnersko - partycypacyjnego Liczba ustug publicznych poddawana konsultacji
zarzadzania ustugami publicznymi spotecznej
7 | Metoda decentralizacji i dekoncentracji llos¢ zadan publicznych realizowanych badz
$wiadczenia ustug publicznych wspotrealizowanych przez podmioty zewnetrzne
8 | Metoda systemowego monitorowania Rosnacy trend w zakresie dostepnosci,
jakosci zycia mieszkaicow miasta wiarygodno$ci i ilosci informaciji o zyciu Miasta i
potrzebach jego spoteczno$ci
Rosnacy trend oceny jakosci sytuaciji zyciowej
mieszkancoéw Krakowa
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VI. Schemat organizacyjno-funkcjonalny

i harmonogram wdrazania Programu

Kolejne karty niniejszego dokumentu obrazuja proponowany schemat powigzan
organizacyjno - funkcjonalnych dla wdrozenia, a nastgpnie stosowania zasad zawartych

w Programie, jak tez harmonogram jego wdrazania.
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REALIZACJA PROGRAMU PODNOSZENIA JAKOSCI USLUG PUBLI
SCHEMAT POWIAZAN ORGANIZACYJNO - FUNKCJONALNY

RADA PREZYDENT
MIASTA KRAKOWA MIASTA KRAKOWA

JEDNOSTKI
DZIAL.AN WSPIERAJACYCH

e wydzialy UMK pionu strategii
i organizacji

Bank Informacji o Miescie
Biuletyn Informacji Publicznej
Centrum Monitorowania
Jakos$ci Zycia Mieszkanhcow
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REALIZACJA PROGRAMU PODNOSZENIA JAKOSCI USLUG PUBLI
TERMINARZ WDRAZANIA POSZCZEGOLNYCH METOD I GLOWNYCH I!

METODA (instrument) - TERMIN

Metoda koncentracji
danych o miescie
(rozbudowa Banku Informacji o Miescie)

Metoda sondowania potrzeb i opinii
odbiorcow ustug publicznych
(zapotrzebowania na analizy sondazowe)

Metoda systemowego zarzadzania
jakoscia ustug publicznych
(systemy zarzadzania jako$cig)

Metoda synchronizacji dzialan
w obszarze ustug publicznych
(zesp6l koordynacyjny, zespoty zad. irob.)

Metoda poréwnawcza w zarzadzaniu
uslugami publicznymi
(system badan benchmarkingowych)

Metoda partnersko - partycypacyjnego
zarzadzania uslugami publicznymi
(program partycypacji w zarzadzaniu)

Metoda decentralizacji
i dekoncentracji Swiadczenia ushug
(przeglad struktur - raport - decyzje)

Metoda systemowego monitorowania
jakosci Zycia mieszkancéw miasta
(Centrum Monitorowania Jako$ci Zycia)




VII. Uwagi koncowe

Podstawowym przestaniem zawartym w Programie podnoszenia jakosci ushug
publicznych jest ideowa deklaracja takiego dzialania krakowskiego samorzadu, ktore bedzie

wypehiac tres¢ sformutowanej w nim misji:

Misja wyrazong w Programie doskonalenia ustug publicznych jest
wypracowanie i wdrozenie w Krakowie modelowego systemu
dostarczania uslug publicznych, wykorzystujacego potencjal
obywatelskiej partycypacji i elastycznie dostosowujacego si¢

do zmieniajacych si¢ mozliwosci i potrzeb
mieszkancow, gosci i inwestorow.

Podstawowa trescia Programu jest okreSlenie katalogu metod dzialania, ktorych
przyjgcie 1 stosowanie w statej, biezacej pracy jednostek samorzadowych $wiadczacych ustugi

publiczne, stuzy¢ bgdzie podnoszeniu jakosci tych ustug.

Kwestia jakos$ci pracy przejawia si¢ w kazdym aspekcie jej wykonywania, de facto
w kazdej czynnosci. Nie jest sprawa wycinkowych regulacji dla jednostkowych dziatan, lecz
tkwi w przyjetej ,filozofii” pracy, w sposob bezposredni wigze si¢ ze $wiadomoscia
1 profesjonalizmem (,,chcie¢ 1 umie¢”) jednostek wykonujacych ja oraz z przyjetymi w danej
strukturze metodami postgpowania 1 oceny efektow. W calosci odnosi sig to takze do obszaru
ushug publicznych. Stad Program uznaje przyjgcie okreslonego katalogu metod postgpowania

w $wiadczeniu ushug publicznych za kwesti¢ wezlowa. Dla metod tych Program zaklada:

e Powszechno$¢ przedmiotowa, tj. odniesienie katalogu metod do caloksztattu ustug
publicznych swiadczonych przez samorzad, bez pomijania jakiegokolwiek obszaru
czy rodzaju tych uslug oraz bez hierarchizowania ich ,,waznosci” czy okreslania

preferencyjnej pozycji.

e Powszechno$¢ podmiotows, tj. stosowanie przyjetych w programie metod przez
wszystkie jednostki organizacyjne zaangazowane w $wiadczenie ustug publicznych:
czy to bezposrednio (,,jednostki liniowe”), czy tez posrednio (,jednostki
wspomagajace’’). Chodzi wigc o cato$¢ samorzadu krakowskiego wraz z jednostkami
na roznej podstawie zaleznymi — jednostkami miejskimi, spotkami miejskimi oraz
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podmiotami zewngtrznymi $wiadczacymi ustugi publiczne w oparciu o zlecenia

udzielane przez samorzad.

Odniesienie do programéw sektorowych, tj. przyjecie, ze metody okreslone
w niniejszym Programie maja rol¢ instrumentalng wzgledem programow sektorowych
wyznaczajacych dzialania samorzadu w poszczegolnych dziedzinach funkcjonowania
Miasta; ich sens i uzycie pozostawa¢ winno zawsze w Scistym zwiazku z trescia
dziatan programowych, merytorycznych, opisanych w Strategii Rozwoju Krakowa

1 wykonawczych programach sektorowych.

Brak cezury czasowej, tj. przyjecie zalozenia, iz podnoszenie jakosci ustug
publicznych nie ma charakteru akcyjnego, konczacego si¢ uzyskaniem w okreslonym
czasie okreslonego efektu. Przeciwnie, ukierunkowanie na wzrost jakosci ustug
publicznych musi by¢ procesem statym 1 ciaglym, bedacym trwala zasada dziatania
krakowskiego samorzadu. Harmonogramowe terminy dotycza czasokresu wdrazania

poszczegbdlnych metod dziatania, ale ich stosowanie bariery czasowej nie ma.

Kompleksowos$¢ stosowania:

o w obrebie katalogu, tj. jednostki organizacyjne powinny stosowa¢ rownolegle
metody objete katalogiem wprowadzonym w niniejszym Programie,

o w korelacji z innymi metodami, tj. uwzglednianie 1 harmonizowa-
nie w dziataniu wszelkich metod doskonalenia jakosci pracy wprowadzanych
w krakowskim samorzadzie, nie odnoszacych si¢ bezposrednio do ustug
publicznych, lecz do caloksztattu dziatalnosci (np. metody okreslone przez
System Zarzadzania Jako$cia wg normy ISO 9001:2000, czy tez przez badania
benchmarkingowe).

Adaptacje¢ do konkretnych potrzeb, tj. uwzglednianie przy stosowaniu opisanych
w Programie metod specyfiki dzialu programowego (zadan), ktérym okreslona
jednostka organizacyjna si¢ zajmuje, oraz elastyczne dostosowywanie tych metod do
indywidualnego charakteru danej grupy ustug publicznych. Istotnym jest, aby przy tej
adaptacji zachowany zostal sens 1 przewodnia zasada wyrazone przez kazda z tych

metod.

41



e Otwartos¢ katalogu instrumentow, tj. narzedzi shuzacych wdrozeniu 1 stalemu
stosowaniu metod przewidzianych w Programie. Dla wdrozenia poszczegdlnych
metod Program przewiduje szereg instrumentéw (wsrdd nich: nowe uksztaltowanie
Banku Informacji o Miescie, wprowadzenie systemu badania opinii publicznej oraz
badan porownawczych, przeglad struktur, kompetencji 1 zadan w zakresie ustug
publicznych w obrgbie krakowskiego samorzadu, utworzenie Centrum Monitorowania
Jakosci Zycia Mieszkafhcow). Tym samym instrumenty te program uznaje za wazne
1 konieczne do zastosowania w skali calego mechanizmu $§wiadczenia ustug
publicznych, jednak ich katalog jest otwarty 1 poszczegdlne jednostki organizacyjne,
dziatajace w odniesieniu do danych grup ustug, powinny wypracowywac 1 wdrazac
instrumenty wlasne, zgodne ze specyfika swojej struktury oraz charakterem grupy

ushug.

Nalezy takze zwroci¢ uwage na szczeg6lna rolg, jaka moze odegra¢ w procesie
podnoszenia jakoéci ustug publicznych Centrum Monitorowania Jakosci Zycia
Mieszkancow. Jest to jednostka pomys$lana nie jako nowa instytucja przy samorzadzie
miasta, lecz jako komorka wyodrebniona w ramach istniejacej struktury Urzedu Miasta
Krakowa, prowadzaca stala wspoOlprace organizacyjna 1 programowa z placowkami

zewngtrznymi.

Z punktu widzenia jako$ci ustug publicznych Centrum to winno przynie$¢ dwa
podstawowe efekty bedace wynikiem profesjonalnych, systemowych i zobiektywizowanych

badan 1 analiz warunkow 1 jakos$ci zycia mieszkancow:

= wiedzg o biezacym stanie zaspakajania popytu na ustugi (a z innego punktu
widzenia — skali wypehiania obowiazkoéw w tym zakresie cigzacych na samorzadzie),
jak tez wiedzg o biezacych i dalszych potrzebach wtej sferze;

* wiedz¢ o0 s k ut k a ¢ h dzialan samorzadu w sferze ustug publicznych, ich

efektywnosciipoziomujakos$ci.

Pierwszy efekt bedzie mial szczegdlne znaczenie dla programowania dziatah w obrgbie

uslug publicznych, natomiast drugi stanie si¢ elementem monitorowania 1 jedna

z podstaw oceny efektow tych dzialan ustugowych prowadzonych przez samorzad.
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Zalozeniem jest, aby Centrum prowadziuo badania i analizy z jednej strony na
podstawie statego programu prac, przekazujac cykliczne raporty zarowno decydentom, jak tez
jednostkom organizacyjnym wykonawczym (,liniowym”), z drugiej natomiast strony

prowadzilo prace zlecone ad hoc przez te podmioty.

Proponowane w konstrukcji Centrum spojrzenie na realizowane przez samorzad miasta
zadania z punktu widzenia jako$ci zycia mieszkancow Krakowa oddaje najistotniejsze
kryterium dla planowania i1 oceny dziatan samorzadowych, w tym $wiadczenia ustug
publicznych. Jest w pelni wpisane w przewodnia ideg 1 tres¢ Strategii Rozwoju Krakowa.
Znaczenie prac Centrum dla programowych dziatan krakowskiego samorzadu moze zatem

wykracza¢ poza ramy zakre§lone tematyka ustug publicznych.

Wprowadzenie Programu w zycie — jego wdrozenie i pdzniejsza, stala realizacja —
w miar¢ mozliwosci przebiega¢ powinno w ramach istniejacych struktur, co pozostaje
w zgodzie z metodologicznym charakterem tego Programu, nie polegajacym na
organizowaniu szczegoOlnych przedsigwzie¢, np. typu inwestycyjnego. Oznacza to, ze jego
wprowadzenie w zasadniczej czg$ci nie powinno pociaga¢ za soba dodatkowych kosztow
finansowych. Naktadow beda wymagaty przede wszystkim sondazowe badania opinii oraz
dzialania w ramach Centrum Monitorowania Jako$ci Zycia Mieszkancéw zlecane
wyspecjalizowanym placowkom. Wielko$¢ tych nakladow bedzie zalezna od potrzeb
formulowanych przez poszczeg6lne jednostki organizacyjne na kolejnych etapach wdrazania,
a nastgpnie ciaglego realizowania Programu. Naklady te powinny by¢ preliminowane
1 uwzgledniane w budzetach tych jednostek organizacyjnych. Poniewaz jednak zapewnienie
odpowiedniego poziomu standardu ustug publicznych i1 podnoszenie ich jakosci jest $cisle
zwiazane ze strona przedmiotowa tych ustug, koszty, o ktorych tu mowa, powinny stawac si¢

elementem sktadowym kosztoryséw danych przedsigwzie¢ ustugowych.
Program zawiera zapisy o charakterze organizacyjno — wdrozeniowym, ktore sa

kierunkowymi wytycznymi. Szczegélowe zasady wdrazania Programu okresla Prezydent

Miasta Krakowa w drodze zarzadzen wykonawczych.
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