
Projekt jest współfinansowany ze środków Unii Europejskiej 
w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego 

 

 

 

 

FUNDACJA INICJATYW MENEDŻERSKICH 

 

 

 

 

 

 

STRATEGIA WDRAŻANIA PROJEKTU INNOWACYJNEGO TESTUJĄCEGO 

 

„PROGRAM AKTYWNOŚCI SAMORZĄDOWEJ PAS –  

INNOWACYJNE NARZĘDZIE USPOŁECZNIONEGO PROCESU 

MONITOROWANIA USŁUG PUBLICZNYCH” 

 

REALIZOWANEGO PRZEZ  

FUNDACJĘ INICJATYW MENEDŻERSKICH  

W LUBLINIE 

 

 

 

 

 

Temat: Monitorowanie jakości usług publicznych, m.in. poprzez wspieranie tworzenia 

wskaźników typy  quality of governance, quality of life o zasięgu krajowym, wspieranie 

i upowszechnianie tzw. indeksów dobrej gminy oraz benchmarking   

Projekt współfinansowany ze środków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu 

Społecznego Programu Operacyjnego Kapitał Ludzki Priorytet V Działanie 5.6 

 

 

Nr umowy o dofinansowanie : POKL.05.02.01-00-132/10-00



2 

 

Projekt jest współfinansowany ze środków Unii Europejskiej 
w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego 

 

 

 

 

 

 

 

SPIS TREŚCI 

 

  
WPROWADZENIE         str. 3 

UZASADNIENIE         str.5 

CEL WPROWADZENIA INNOWACJI      str.15 

OPIS INNOWACJI – OPIS PRODUKTU FINALNEGO    str. 18 

PLAN DZIAŁAŃ W PROCESIE TESTOWANIA PRODUKTU FINALNEGO  str. 26 

SPOSÓB SPRAWDZENIA CZY INNOWACJA DZIAŁA    str. 34 

STRATEGIA UPOWSZECHNIANIA       str.38 

STRATEGIA WŁĄCZANIA DO GŁÓWNEGO NURTU POLITYKI   str.42 

KAMIENIE MILOWE DRUGIEGO ETAPU PROJEKTU    str. 47 

ANALIZA RYZYKA         str.48 

PODRĘCZNIK PAS WRAZ Z ZAŁĄCZNIKAMI 



3 

 

Projekt jest współfinansowany ze środków Unii Europejskiej 
w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego 

 

 

 

WPROWADZENIE 
 

Projekt  dotyczy opracowania i wdrożenia nowatorskiego systemu monitorowania 

jakości usług publicznych w siedmiu urzędach administracji  samorządowej województwa 

lubelskiego i podkarpackiego. Nowy, wielopłaszczyznowy system pomiaru jakości usług 

publicznych stanowi syntezę możliwości prawnych i budżetowych samorządu oraz aspiracji 

i oczekiwań mieszkańców. Nowy system monitorowania pozwoli na opracowanie 

parametrów prorozwojowych samorządu.  

Projekt realizowany jest przez Fundację Inicjatyw Menedżerskich – instytucję 

prowadzącą w kraju i za granicą działalność szkoleniową, konsultingową i badawczą 

w zakresie m.in. wdrażania nowatorskich rozwiązań w instytucjach trzech sektorów. Nasi 

pracownicy, trenerzy, konsultanci i eksperci w swym dorobku posiadają ponad sto wdrożeń 

Systemów Zarządzania Jakością według normy  ISO 9001 w administracji publicznej 

(samorządy terytorialne wszystkich szczebli, urzędy  wojewódzkie, administracja pracy, 

administracja skarbowa a także ministerstwa i urzędy centralne), kilkanaście wdrożeń 

systemów mierzenia satysfakcji klientów i kompetencji kadr. Zajmujemy się także 

wdrażaniem budżetów zadaniowych w administracji samorządowej.  

Koncepcja proponowanego systemu monitorowania jakości usług publicznych 

powstała przy współpracy kadry kierowniczej i pracowników urzędów, które będą testowały 

nowe rozwiązanie, tj. Urzędu Miasta Lublin, Urzędu Miasta Świdnik, Urzędu Miasta 

Poniatowa, Urzędu Gminy Konopnica( województwo lubelskie) oraz Starostwa Powiatowego 

w Leżajsku, Urzędu Gminy Leżajsk, Urzędu Gminy Grodzisko Dolne (województwo 

podkarpackie).  

 

Główni autorzy idei i Podręcznika PAS to:  

 

Paweł Prokop - fundator i prezes Fundacji Inicjatyw Menedżerskich, audytor, ekspert 

i konsultant Systemów Zarządzania Jakością  - koordynator wdrożenia systemu według 

normy ISO 9001 w kilkudziesięciu instytucjach publicznych i komercyjnych (m. in. 

Ministerstwo Spraw Wewnętrznych i Administracji, Narodowy Bank Polski, urzędy szczebla 

centralnego, regionalnego oraz jednostki ochrony zdrowia),  autor programów współpracy 

międzynarodowej (m.in. z partnerami holenderskimi, niemieckimi, ukraińskimi, rosyjskimi, 

gruzińskimi i tadżyckimi); uczestniczył w charakterze eksperta,  i trenera w realizacji 

kilkudziesięciu projektów finansowanych ze środków Ministerstwa Spraw Zagranicznych 

Holandii, Rządu Stanów Zjednoczonych, Kanady, Norwegii, Komisji Europejskiej, 

Ministerstwa Spraw Zagranicznych Rzeczpospolitej Polski, Europejskiego Funduszu 

Społecznego. 

Uczestniczył w pracach przy wdrażaniu reformy administracji publicznej, w opracowywaniu 

strategii województwa lubelskiego, był członkiem Komitetu Monitorującego realizację 

Kontraktu Wojewódzkiego, członkiem Kapituły Związku Gmin Lubelszczyzny 

przeprowadzającej ranking najlepszej gminy województwa. Członek zespołu Szefa Służby 

Cywilnej opracowującego strategię szkoleń polskiej administracji na lata 2004-2007. Trener 

służby cywilnej. Wykładowca kilku uczelni publicznych i prywatnych z zakresu zarządzania, 

administracji i etyki życia publicznego. Audytor w Konkursie na Najbardziej Przyjazny Urząd 

Administracji Publicznej. Współautor scenariusza filmu edukacyjnego o dylematach 
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etycznych urzędników. Autor i współautor książek, artykułów i opracowań nt. zarządzania 

w administracji, partycypacji społecznej, zarządzania jakością. Społeczny doradca Prezydenta 

Miasta Lublina ds. partycypacji społecznej i współpracy transgranicznej. 

 

Anna Bielak – wykładowca wyższych uczelni w zakresie zarządzania administracją 

publiczną i zarządzania projektami. Koordynator kilkudziesięciu projektów 

współfinansowanymi ze środków Unii Europejskie, rządu Stanów Zjednoczonych, 

Ministerstwa Spraw Zagranicznych RP, współautorka koncepcji projektów innowacyjnych 

testujących w ramach Priorytetu V, VI i VII POKL, akredytowany trener Regionalnego 

Ośrodka Europejskiego Funduszu Społecznego w Lublinie, konsultant w dziedzinie 

wdrażania rozwiązań o charakterze zarządczym i organizatorskim w administracji 

samorządowej w Polsce a także  na Ukrainie, w Gruzji, Rosji i Tadżykistanie. 

 

Robert Szlęzak – ekspert w dziedzinie zarządzania projektami  innowacyjnymi oraz 

w obszarze modeli i procesów funkcjonowania organizacji.  Organizator i uczestnik 

kilkudziesięciu projektów   realizowanych w administracji centralnej (m.in.: Ministerstwo 

Finansów, Ministerstwo Pracy, Ministerstwo Rolnictwa; GUS, NBP) oraz w administracji 

samorządowej (na szczeblu samorządu województwa, samorządu powiatowego, samorządu 

gminy) a także w  krajowych i zagranicznych przedsiębiorstwach komercyjnych. 

 

 

Zdzisław Antoń – absolwent Stanowego Uniwersytetu Wisconsin w La Crosse z zakresu 

Administracji Publicznej, ekspert  i wieloletni praktyk w obszarze zarządzania samorządem. 

Były wicewojewoda lubelski, dyrektor generalny Lubelskiego Urzędu Wojewódzkiego, były 

wójt gminy Niedrzwica Duża. Członek zespołu odpowiedzialnego za wdrożenie reformy 

administracji publicznej , współzałożyciel Stowarzyszenia „Związek Gmin Lubelszczyzny”, 

zrzeszającego gminy Województwa Lubelskiego. W latach 2006 – 2010 był 

Przewodniczącym Zarządu tego Stowarzyszenia. 

 

 

W zespole przygotowującym produkt finalny znaleźli się także socjolodzy  oraz specjaliści 

w dziedzinie finansów samorządu terytorialnego i prawa miejscowego. 
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1. UZASADNIENIE 

 

1.1.Diagnoza przedprojektowa 

 

Wysoka jakość usług publicznych jest miarą sprawności i efektywności każdego 

państwa. Gwałtowny wzrost poziomu usług sektora komercyjnego spowodował, iż 

społeczeństwo wymaga od urzędników profesjonalnego i skutecznego działania. Na jakość 

usług publicznych świadczonych przez polskie samorządy wpływa wiele czynników. Należą 

do nich m.in.: kompetencje i profesjonalizm urzędników, standardy zarządzania  czy 

możliwości finansowe samorządu. Nie mniej jednak istotnym determinantem wysokiej 

jakości usług jest komplementarny i skuteczny system ich monitorowania. Niestety, 

w polskich samorządach nie funkcjonują kompleksowe, stałe i nieprzerwanie kontynuowane 

systemy monitorowania jakości usług publicznych. Monitorowanie usług to „biała plama” 

w zarządzaniu polskimi samorządami. Jak wynika z analizy problemowej przedprojektowej 

przeprowadzonej wiosną ubiegłego roku metodą desk research zadowolenie klientów 

diagnozuje zaledwie  40% objętych badaniem jednostek samorządowych, 20 % czyni to 

systematycznie, a kolejnych 40% samorządów nie jest realnie zainteresowanych uzyskaniem 

informacji zwrotnych na temat zaspokojenia potrzeb społeczności lokalnej w zakresie usług 

publicznych (źródło: raport końcowy na zlecenie MSWiA „Zdiagnozowanie potencjału 

administracji samorządowej, ocena potrzeb szkoleniowych urzędów administracji 

samorządowej oraz przygotowanie profili kompetencyjnych kadr administracji 

samorządowej, ASM Centrum Badań i Analiz Rynku sp. z o.o. ,Kutno 2009). Co więcej, 

autorzy wspomnianego raportu stwierdzają, iż  jednostki administracji samorządowej (ok. 

90%) monitorują usługi publiczne w sposób niepoprawny metodologicznie. Do wyjątków 

należą sytuacje, gdy poszczególnym rodzajom usług publicznych przypisane są odpowiednio 

dobrane zespoły wskaźników, których stopień spełnienia informuje o poziomie efektywności 

świadczenia danej usługi. Jak wynika  również z raportu  zaledwie 15% ankietowanych 

samorządów  sporządza katalogi usług. Taki stan rzeczy powoduje nie tylko mniejszą 

skuteczność zarządczą samorządów, ale negatywnie wpływa na jakość i efektywność usług 

dedykowanych obywatelom. 

Analiza przedprojektowa posłużyła także poznaniu stanu faktycznego w obszarze 

monitorowania usług publicznych przez samorządy będące użytkownikami produktu (tj. UM 

Lublin, UM Świdnik, UM Poniatowa, UG Konopnica, UG Leżajsk, Starostwo Powiatowe 

Leżajsk, UG Grodzisko Dolne). Wyniki badania potwierdziły, że  samorządy te monitorowały 

usługi za pomocą ankiet dostępnych na stronie internetowej urzędu bądź w biurze obsługi 

klienta. Monitorowanie to ograniczało się do badania satysfakcji klienta z załatwienia sprawy, 

nie obejmowało innych obszarów badawczych, takich jak np. uwzględnienie preferencji 

mieszkańców, dopasowanie katalogu wskaźników do efektywności usług czy priorytetyzacji 

kierunków prorozwojowych. Są to niezwykle ważne czynniki z punktu widzenia poziomu 

jakości usług samorządowych i tym samym jakości życia obywateli. 

W ramach diagnozy przedprojektowej  w lutym i marcu 2010 roku przeprowadzono 

telefoniczne wywiady ankietowe wśród 250 przedstawicieli samorządów wszystkich szczebli 

województwa lubelskiego i podkarpackiego (kadra kierownicza i pracownicy), mające na celu 

poznanie stanu monitorowania usług w samorządach dwóch wymienianych województw. 

Wyniki pokazały, iż 76% badanych samorządów jest zainteresowanych poszerzeniem 

obszarów monitorowania usług (poza badaniem li tylko satysfakcji obywateli z załatwienia 



6 

 

Projekt jest współfinansowany ze środków Unii Europejskiej 
w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego 

 

 

sprawy w urzędzie) i jednocześnie 91,2% ankietowanych jednostek nie posiada stosownej 

wiedzy na temat metodologii profesjonalnego i  kompleksowego monitoringu usług.  

W konsekwencji powyższych analiz oraz wieloletniego doświadczenia projektodawcy 

w obszarze opracowania i implementacji nowatorskich rozwiązań o charakterze  

menedżerskim w administracji publicznej powstała koncepcja innowacyjnego, 

wielopłaszczyznowego systemu monitorowania jakości usług publicznych, o którym mowa 

w niniejszej Strategii. 

 

1.2.Diagnoza przeprowadzona w trakcie realizacji I etapu projektu  

Celem  pogłębionej analizy przeprowadzonej w trakcie pierwszego etapu realizacji 

projektu było : 

- uzyskanie odpowiedzi (poznanie przyczyn) dlaczego monitorowanie usług 

publicznych w samorządach  nie stanowi powszechnej praktyki w zarządzaniu, jest mało 

skuteczne  i jakie są tego skutki 

- uzyskanie odpowiedzi na pytanie jaka jest skala występowania wymienionego 

problemu 

- uzyskanie odpowiedzi na pytanie dlaczego dotychczas stosowane modele 

monitorowania usług publicznych były umiarkowanie skuteczne 

- uzyskanie odpowiedzi na pytanie jakie zmiany zaszły w omawianej sytuacji 

problemowej od momentu przeprowadzenia diagnozy przedprojektowej do zakończenia 

diagnozy pogłębionej 

- uzyskanie odpowiedzi na pytanie dlaczego proponowany przez nas system 

monitorowania jakości usług publicznych jest ważny dla samorządów i jak wpłynie na 

poprawę jakości świadczonych usług 

 Pogłębiona diagnoza została przeprowadzona w okresie  1.03.2011 do 30.06.2011.  

w skali makro (cała Polska) i  w skali mikro (województwo podkarpackie i lubelskie, 

ze szczególnym uwzględnieniem samorządów, w których testowany będzie produkt). 

 

Metodologia i źródła  badań 

 

W diagnozie posłużono się : 

 

a. analizą danych zastanych (desk research)  zawartych w  raportach, opracowaniach 

i opiniach ekspertów pochodzących z następujących źródeł:  

1. Instytut Badan nad Gospodarką Rynkową, Krystyna Gawlikowska- Hueckel, Stanisław 

Umiński – Jakość życia w miastach-powiatach grodzkich, Gdańsk 1999 

2. (m.in.: Borys T. (red.), Wskaźniki zrównoważonego rozwoju, Wydawnictwo Ekonomia 

i Środowisko, Warszawa-Białystok 2005) 

3. T. Borys, Zaprojektowanie i przetestowanie ram metodologicznych oraz procedury 

samooceny gmin na podstawie wskaźników zrównoważonego rozwoju w Systemie 

Analiz Samorządowych (SAS),  Raport dla ZMP, Jelenia Góra – Poznań, 2008  

4. J. Duda, A. Jeżowski, W. Misiąg, B. Nowak, J. Szlachta, J. Zaleski, Mierzenie ilości 

i jakości usług publicznych jako element programu rozwoju instytucjonalnego, 

MSWiA, Warszawa 2004,  

5. D. Kijowski, W. Misiąg, S. Prutis, M. Stec, J. Szlachta, J. Zaleski, Wprowadzenie do 

programu rozwoju instytucjonalnego, MSWiA, Warszawa 2004  
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6. UNDP - Jakość życia na poziomie lokalnym - ujęcie wskaźnikowe (pod redakcją 

Tadeusza Borysa i Piotra Rogali) Warszawa 2008 

7. Raport opracowany na zlecenie MSWiA : Bogusława Urbaniak, Piotr Bohdziewicz - 

„Zdiagnozowanie potencjału administracji samorządowej, ocena potrzeb 

szkoleniowych kadr urzędów administracji samorządowej oraz przygotowanie profili 

kompetencyjnych kadr urzędów administracji samorządowej” Kutno 2009 

8. E. Glińska, U. Kobylińska, Współczesne zarządzanie instytucją samorządową  PB, 

Białystok 2007 Opracowanie Konwersatorium  Doświadczenie i Przyszłość dla Senatu 

RP  2008 

9. Materiały z seminarium  „Techniki zarządcze w administracji publicznej”  Fundacja 

Rozwoju Lubelszczyzny  Lublinie,  marzec 2008 

10. W. Wańkowicz, Wskaźniki realizacji usług publicznych, MSWiA, Warszawa 2004, s. 

2-3. 

11. Diagnoza społeczna 2009. Warunki i jakość życia Polaków. Raport. Redakcja Janusz 

Czapiński, Tomasz Panek, Rada Monitoringu Społecznego, Warszawa listopad 2009.   

12. CAF. Wspólna metoda oceny. Doskonalenie organizacji poprzez samoocenę, wyd.  

KPRM, Warszawa 2008.  

13. www.sas24.org,  www.sas.zmp.poznan.pl 

14. www.zpp.pl 

15. www.pri.msap.pl 

16. Paweł Prokop Zarządzanie jakością w samorządzie terytorialnym, 20 lat samorządu 

terytorialnego Polsce. Doświadczenia i perspektywy, Lublin 2010 

 

b. ankietami badawczymi  i pogłębionymi wywiadami telefonicznymi przeprowadzonymi 

w okresie marzec – czerwiec 2011 wśród kadry kierowniczej i pracowników 772 urzędów 

gmin, miast, starostw powiatowych, urzędów marszałkowskich( w badaniu wzięło udział 437 

samorządów gminnych, 172 samorządy miejsko- gminne, 85 samorządów miejskich, 78 

samorządów powiatowych) 

Analizując wyniki ankiet badawczych, o których mowa powyżej należy stwierdzić, iż 

w obszarze monitorowania jakości usług publicznych przez polskie samorządy nie zaszły 

znaczące pozytywne zmiany. Wyniki pokazały, iż 62,23% ankietowanych  jednostek  bada 

tylko jakość usług administracyjnych (tzn. m.in. wydawanie decyzji, pozwoleń, koncesji),   

54,02% samorządów bada jakość usług publicznych, tylko 31,92% zbiera i analizuje dane 

dotyczące jakości życia mieszkańców. Jednocześnie zapytaliśmy polskie samorządy, które nie 

zbierają i nie analizują danych dotyczących jakości życia mieszkańców oraz nie prowadzą 

badań  o przyczyny takiego stanu rzeczy. Największą barierą dla badanych samorządów 

stanowi brak odpowiednich metod i narzędzi do monitorowania (66,39% badanych), na 

drugim miejscu wskazywano  brak środków finansowych (64,51%), 42,18% badanych 

jednostek zadeklarowało, iż nie posiada odpowiednio wykwalifikowanego personelu. Co 

ciekawe – zaledwie 5,32% badanych samorządów deklarowało, iż nie widzi potrzeby 

monitorowania jakości świadczonych usług publicznych. Jednocześnie 92,36% 

ankietowanych jednostek wyraziło zainteresowanie wdrożeniem narzędzi i metod do 

monitorowania po usunięciu wyżej wymienionych barier.  

http://www.sas24.org/
http://www.sas.zmp.poznan.pl/
http://www.zpp.pl/
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W ramach wywiadów ankietowych zapytaliśmy samorządy, które zbierają i analizują dane 

dotyczące jakości życia mieszkańców oraz monitorują usługi publiczne czy i w jakim stopniu 

te działania przyczyniły się do poprawy jakości usług w perspektywie ostatnich czterech lat. 

89,16% badanych jednostek odpowiedziało twierdząco na pytanie 1 (tzn. czy w wyniku 

realizacji działań monitoringowych poprawiła się jakość świadczonych usług w perspektywie 

ostatnich czterech lat?), a 58,66% samorządów stwierdziło, iż jakość poprawiła się w sposób 

znaczny. W wywiadach zadaliśmy również pytanie o narzędzia pomiarowe badające zmianę 

jakości świadczonych usług. Co ciekawe – przeważająca większość samorządów 

(43,75%)odpowiadała, iż nie posiada żadnych narzędzi i metod do tego celu. Natomiast 

prowadzi własne obserwacje, zbiera opinie urzędników. Inne samorządy jako narzędzia 

pomiaru  jakości usług wskazywały: opinie klientów załatwiających sprawy w urzędzie, 

spotkania z sołtysami, radnymi, dane przesyłane przez gminne jednostki organizacyjne 

i pomocnicze, wywiady środowiskowe, ankiety zadowolenia klientów  w ramach  Systemu 

Zarządzania Jakością według normy ISO 9001, oświadczenia od stowarzyszeń, bezpośrednie 

spotkania burmistrza/wójta z mieszkańcami, mniejsza ilość oficjalnych skarg, obligatoryjne 

spotkania sołeckie, badania prowadzone przez podmiot zewnętrzny. 

Z powyższych badań nasuwa się kilka wniosków. 

Należy stwierdzić, iż w polskich samorządach istnieje świadomość  potrzeby podjęcia 

działań w zakresie monitorowania jakości usług. Namiastką badań monitoringowych jest 

pomiar usług administracyjnych, ale czyni to niewiele ponad 60% badanych samorządów. 

Należy przy tym zauważyć, iż badanie jakości usług administracyjnych ocenia czynność 

stricte administracyjną wykonaną przez urzędnika (zadowolenie z „załatwienia konkretnej 

sprawy”). Jeszcze mniejszy odsetek bada usługi i analizuje te dane, które mają bezpośredni 

wpływ na życie mieszkańców danej wspólnoty samorządowej. Co prawda przeważająca 

większość samorządów stwierdza, że w wyniku prowadzonych przez nich badań usług 

publicznych i analiz dotyczących jakości życia ich poziom uległ poprawie, ale już „tylko” 

ponad połowa odpowiada, że poprawa ta była znacząca. Dlaczego tak się dzieje? Odpowiedź 

na to pytanie tkwi w braku poprawnej metodologii monitorowania usług. Należy zauważyć, iż 

samorządy, które prowadzą badania jakości usług publicznych, nie czynią tego w sposób 

uporządkowany, regularny i poprawny. Prowadzą najczęściej  działania jednorazowe   

i w większości statyczne bądź nie  w pełni miarodajne i mierzalne (jak, np. własne obserwacje 

czy opinie urzędników). Należy więc zauważyć, iż choć w kulturze organizacyjnej  polskich 

samorządów temat monitorowania usług publicznych jest obecny i traktowany poważnie, to 

brakuje spójnych, wielowątkowych i kompleksowych narzędzi czyniących monitoring 

praktyką regularną i powszechną oraz - co istotne -  efektywną. 

W ramach pogłębionej analizy dokonaliśmy także  przeglądu dotychczasowych 

działań  monitoringowych prowadzonych przez polskie samorządy. 

Analizując historię polskiego samorządu terytorialnego od 1990 roku możemy 

stwierdzić, iż mieliśmy do czynienia z wieloma interesującymi przedsięwzięciami  

o charakterze monitoringu usług publicznych. Dostępna literatura i badania empiryczne 

w tym zakresie (której wykaz przytaczamy poniżej) wskazują, iż dotychczasowe  

przedsięwzięcia na rzecz monitorowania jakości usług publicznych w większości miały 

charakter jednorazowy (wykonano badania i wydano publikacje na ten temat). 

Przykładem może  być bardzo ciekawe  przedsięwzięcie - program Instytutu Badań 

nad Gospodarką Rynkową (sfinansowane przez United States Agency for International 

Development) „Badania jakości życia w miastach na prawach powiatu”. Badania 
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koncentrowały się na poznaniu opinii mieszkańców dotyczących m.in. wad i mankamentów 

godzących w komfort  życia. Podobnie jak  Program Narodów Zjednoczonych ds. Rozwoju-

UNDP ” Wskaźniki zrównoważonego rozwoju i badania jakości życia”. Opracowane  

wskaźniki miały charakter    narzędzia informacyjno-diagnostycznego. 

Odnotować należy także realizację Programu Rozwoju Instytucjonalnego 

(realizowanego przez Ministerstwo Spraw Wewnętrznych i Administracji ze środków Banku 

Światowego), którego celem było podniesienie sprawności i efektywności działania jednostek 

administracji publicznej na poziomie lokalnym i regionalnym m.in. w następujących 

obszarach: zarządzania zasobami ludzkimi, projektami, finansami publicznymi, świadczenia 

usług publicznych i przestrzegania etyki. 

Program Rozwoju Instytucjonalnego był pierwszym ogólnopolskim projektem 

zakładającym tworzenie instytucji opartej na dobrych praktykach z zakresu współczesnego 

zarządzania. 

Po nawiązaniu partnerstwa przez Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie 

reprezentowany przez Małopolską Szkołę Administracji Publicznej ze  Związkiem Gmin 

Wiejskich RP, Związkiem Miast Polskich oraz Związkiem Powiatów Polskich  opracowano 

program pt. „Podniesienie jakości działania urzędów i usług dla mieszkańców poprzez 

wdrożenie zaktualizowanej metody PRI w gminach i powiatach”  współfinansowany  przez 

Unię Europejską z Programu Operacyjnego Kapitał Ludzki w ramach Europejskiego 

Funduszu Społecznego.  

Celem  głównym projektu była  poprawa działania urzędów samorządowych poprzez 

„Podniesienie jakości działania urzędów i usług dla mieszkańców poprzez wdrożenie 

zaktualizowanej Metody PRI w gminach i powiatach”.  

Należy podkreślić fakt, iż to wartościowe i powszechnie doceniane przez ekspertów 

i samorządowców rozwiązanie stanowiło  analizę funkcjonowania samorządu w kluczowych 

obszarach, natomiast nie miało charakteru pełnego monitorowania jakości usług publicznych. 

 

 Godnym  przywołania  jest także   pionierskie przedsięwzięcie mające na celu 

poprawę jakości usług świadczonych na szczeblu lokalnym   tzw. System Analiz 

Samorządowych. SAS jest jednocześnie systemem monitorowania usług publicznych 

i systemem benchmarkingu urzędów samorządowych w zakresie świadczonych przez nie 

usług  publicznych. Mimo niekwestionowanych atutów wynikających z pierwszeństwa 

wprowadzenia systemu SAS, trzeba zaznaczyć, iż jest to tylko element szeroko rozumianej 

statystyki publicznej.  

Wskazać też należy Ranking Gmin i Powiatów prowadzony przez Związek Powiatów 

Polskich. Za pomocą rankingu monitorowane były  działania samorządów w obszarach takich 

jak: inwestycje, rozwój, rozwiązania poprawiające jakość obsługi mieszkańców oraz 

funkcjonowania jednostki samorządu terytorialnego; rozwój społeczeństwa informacyjnego; 

rozwój społeczeństwa obywatelskiego; umacnianie systemów zarządzania bezpieczeństwem 

informacji; promocja rozwiązań ekoenergetycznych, proekologicznych i prozdrowotnych; 

współpraca krajowa i międzynarodowa; działania promocyjne. Jest to jednak narzędzie 

klasyfikujące i porównujące poszczególne samorządy. W ograniczonym zakresie 

wykorzystuje się informacje pozyskiwane od społeczeństwa. 

 Badania jakości życia w kontekście poziomu jakości usług publicznych, 

przeprowadzone były przez firmę konsultingową PricewaterhouseCoopers. Dotyczyły one 

analizy potencjału rozwojowego wybranych tylko kilku wielkich miast (Gdańsk, Katowice, 
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Kraków, Łódź, Poznań, Warszawa i Wrocław) w kontekście wykorzystania środków unijnych 

w okresie 2007-2013. 

 Na przestrzeni ostatnich kilku lat w niektórych polskich jednostkach samorządu 

terytorialnego (m.in. w Poznaniu, Sopocie, Jaworznie, Gliwicach, Ostrowie Wielkopolskim, 

Gdańsku, Częstochowie oraz w mieście i gminie Puszczykowo) podjęte zostały działania 

mające na celu określenie jakości życia mieszkańców na podstawie danych będących efektem 

monitorowania wybranych usług publicznych. 

 Konkludując analizę dotychczas podjętych działań w obszarze szeroko pojętego 

monitorowania usług można stwierdzić, iż większość z nich oparta była na analizie danych 

mających charakter statystyczny bądź służących do tworzenia rankingów i baz 

porównawczych. W omawianych działaniach nie uwzględniono w wystarczającym stopniu  

subiektywnych  odczuć mieszkańców,  których pomiar jest możliwy do uzyskania wyłącznie 

poprzez zbudowanie systemu interakcji społecznej w procesie partycypacji. Ten element jest 

warunkiem  sine qua non do stworzenia w pełni efektywnego i dającego całościowy obraz 

systemu monitorowania. 

Na podstawie wyników ankiet badawczych i pogłębionych wywiadów telefonicznych 

oraz w oparciu o analizę danych zastanych należy stwierdzić, iż  dotychczas nie opracowano 

i nie wdrożono  spójnej metody monitoringu  (know how i narzędzia), której celem byłoby 

osiągnięcie efektu synergii trzech obszarów: jakości życia, sprawnego zarządzania 

i aktywności społecznej.   

Jakie są zatem skutki występowania działań o charakterze monitoringowym 

w polskich samorządach w bardzo zawężonej i ułomnej formie. Uważamy, iż bez 

komplementarnego podejścia do zarządzania polegającego na doskonaleniu oferty usług 

publicznych,  poprzedzonego wszechstronną analizą danych z monitoringu nie stworzymy 

nowej jakości pracy samorządów i tym samym lepszej jakości świadczonych usług 

publicznych.  W tym celu działania monitoringowe poza poprawnością metodologiczną -

muszą uwzględniać komponent partycypacyjny.    

     Od wielu lat obserwujemy pozytywne zmiany w polskim samorządzie. 

Administracja samorządowa na przestrzeni lat doskonaliła obsługę klientów, podnosiła 

standardy związane z szkoleniem swoich pracowników, wdrażała Systemy Zarządzania 

Jakością. Dziś przyszedł czas na wdrażanie systemów monitorowania, które są kolejnym 

krokiem w kierunku profesjonalizacji polskiego samorządu i dobrego zarządzania.  Jeśli 

samorządy nie wdrożą  systemów  monitorowania uwzględniających głos obywatelski, usługi 

publiczne świadczone będą w oderwaniu od potrzeb, problemów i oczekiwań mieszkańców 

i tym samym ich jakość pozostanie na niezadawalającym poziomie. 

 

1.3. Praktyka monitorowania usług publicznych w województwie lubelskim 

i podkarpackim/ ze szczególnym uwzględnieniem stanu monitorowania jakości usług 

w samorządach będących użytkownikami produktu/ 

Sytuacja w obszarze monitorowania jakości usług publicznych w województwie lubelskim 

i podkarpackim jest bardzo podobna do sytuacji ogólnokrajowej w tym obszarze. Na 

podstawie wyników ankiet badawczych i pogłębionych wywiadów telefonicznych 

stwierdzamy, iż w województwie lubelskim usługi administracyjne bada 61,11%  

ankietowanych samorządów, usługi publiczne - 22,50%  urzędów, a analizę danych 

dotyczących jakości życia mieszkańców zaledwie 17,72% ankietowanych urzędów. Nieco 

lepiej sytuacja przedstawia się w województwie podkarpackim, gdyż usługi administracyjne 



11 

 

Projekt jest współfinansowany ze środków Unii Europejskiej 
w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego 

 

 

monitoruje tutaj 73,21% badanych samorządów, usługi publiczne 70,42%, ale dane dotyczące 

jakości życia tylko 3,57% ankietowanych urzędów. W trakcie diagnozy stwierdziliśmy, iż 

samorządy które badają jakość usług publicznych oraz zbierają i analizują dane dotyczące 

jakości życia obywateli korzystają z takich narzędzi jak m.in.: ankieta badająca zadowolenie 

klientów (obowiązująca w urzędach posiadających System Zarządzania Jakością), wywiady 

środowiskowe, zebrania wiejskie, raporty i protokoły z kontroli zewnętrznych, analizy danych 

statystycznych GUS lub przedkładanych przez poszczególne jednostki organizacyjne (np. 

Powiatowy Urząd Pracy). 

Widzimy więc, że samorządy podkarpackie i lubelskie (podobnie jak samorządy w całym 

kraju) nie posiadają skutecznych narzędzi ani poprawnej metodologii aby kompleksowo 

i systematycznie badać jakość świadczonych usług. Co więcej ankietowani przedstawiciele 

urzędów samorządowych z Lubelszczyzny i Podkarpacia jako przyczyny nie monitorowania 

usług publicznych i nie zbierania danych dotyczących jakości życia podają brak 

odpowiednich metod i narzędzi (69,81%) oraz brak środków finansowych (63,11%), a wolę 

zainteresowania wdrożeniem odpowiednich narzędzi i metod deklaruje 89,97% badanych 

samorządów. 

W urzędach samorządowych będących użytkownikami innowacji  System Zarządzania 

Jakością wg normy ISO 9001 wdrożyło i stosuje sześć z siedmiu urzędów uczestniczących 

w naszym projekcie. Zgodnie z wymaganiami normy instytucje zobowiązane są do 

przeprowadzania badania satysfakcji klientów usług samorządowych. Pozyskane tą drogą 

informacje dotyczą oceny wykonanej usługi administracyjnej i załatwienia konkretnej sprawy  

(a w szczególności obsługi interesanta, kwalifikacji i profesjonalizmu urzędnika, sprawności 

i terminowości załatwienia sprawy, udzielania informacji, uprzejmości i życzliwości 

urzędnika, warunków lokalowych). Dzięki informacjom z tych ankiet uzyskać można  tylko 

informacje o subiektywnym odczuciu interesanta  po załatwieniu przez niego sprawy. 

Badanie satysfakcji klientów nie pozostaje więc w związku z badaniem jakości życia 

mieszkańców. 

Urząd Miasta Lublin, Urząd Gminy Leżajsk, Urząd Gminy Grodzisko Dolne, Starostwo 

Powiatowe w Leżajsku wdrożyły Metodę Samooceny CAF. W ramach CAF urząd ocenia 

swój potencjał  i wyniki działania w różnych obszarach, w tym również w odniesieniu do  

usług publicznych. Zaznaczyć należy, iż  metoda ta służy dokonaniu samooceny w zakresie 

wszechstronnego zarządzania urzędem, natomiast nie uwzględnia monitorowania usług 

publicznych. 
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Wszyscy Beneficjenci (za wyjątkiem Urzędu Miejskiego w Poniatowej) biorą udział  

w Rankingu Związku Powiatów Polskich, dodatkowo Urząd Miasta Lublin i Urząd Miasta 

Świdnik w Systemie Analiz Samorządowych. 

 

 

Nazwa Urzędu 

 

Narzędzia do monitorowanie jakości usług publicznych  

System 

zarządzania 

jakością 

 ISO 9001 

 

Metoda 

samooceny 

CAF 

 

 

Ranking 

ZPP/ZGW* 

 

 

Inne  

Urząd Miasta 

Lublin + + + SAS  

Urząd Miasta 

Świdnik 
+  + SAS 

Urząd Gminy 

Konopnica   + 

Własne 

badania 

ankietowe 

Urząd Gminy 

Leżajsk 
+ + + 

Badania 

własne 

Urząd Gminy 

Grodzisko Dln. 
+ + + 

Badania 

własne 

Urząd Miejski w 

Poniatowej 
+    

Starostwo 

Powiatowe w 

Leżajsku 

+ + +  

 

Urzędy Gminy w Konopnicy, Leżajsku i Grodzisku Dolnym prowadzą badania własne 

w celu uzyskania odpowiedzi jak realizowane przez nie działania w sferze publicznej są 

oceniane przez miejscową społeczność. Najczęstszym źródłem informacji są tzw. zebrania 

wiejskie, na których zazwyczaj w obecności wójta i sołtysów poruszane są sprawy zarówno 

dotyczące już realizowanych zadań jak i przyszłych planów. Częstą  praktyką  jest pytanie 

mieszkańców o ocenę „post fatum” zrealizowanych akcji np.  prozdrowotnych. Ma to na celu  

zebranie informacji jak taka akcja została przyjęta i oceniona przez odbiorców.  

Jak widzimy więc przyszli użytkownicy produktu podejmują próby monitorowania 

swoich usług, ale robią to w sposób nieuporządkowany, często po fakcie i w zależności od 

konkretnych przedsięwzięć i potrzeb samorządu. Samorządy te nie  posiadają kompleksowych 

narzędzi do monitorowania, co czyni ten proces nieefektywnym.  

Na koniec rozważań tej części diagnozy chcielibyśmy podkreślić, iż wybór 

konkretnych samorządów z województwa podkarpackiego i lubelskiego podyktowany jest 

kilkoma przyczynami. Po pierwsze – wszystkie samorządy – wyraziły ogromne 

zainteresowanie i wolę zastosowania nowych rozwiązań w swoim urzędzie. Po drugie – 

projektodawca od wielu lat współpracuje ze wszystkimi urzędami, które testować będą 

produkt przy realizacji różnego rodzaju przedsięwzięć (np. wdrażanie Systemu Zarządzania 

Jakością, CAF, systemów rozwoju kompetencji kadr, budżetów zadaniowych, konferencji 
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seminariów dotyczących  trendów zarządzania samorządem). Są to samorządy bardzo 

aktywne, utrzymujące od lat wysokie standardy zarządzania. Stanowi to gwarancję, iż  proces 

testowania będzie  przebiegał poprawnie i efektywnie.  

 

 

1.4.Uzasadnienie dla realizacji projektu PROGRAM AKTYWNOŚCI 

SAMORZĄDOWEJ PAS – INNOWACYJNE NARZĘDZIE USPOŁECZNIONEGO 

PROCESU MONITOROWANIA USŁUG PUBLICZNYCH 

 

Zaproponowane  przez nas nowatorskie podejście przyczyni się do rozwiązania problemu, 

jakim jest brak kompleksowego, wielowątkowego i stałego systemu monitorowania oraz  

pozwali na zniwelowanie przyczyn  występowania tego problemu. 

Samorządy bowiem dostają gotowe i skuteczne metody i narzędzia do monitorowania opisane 

w sposób bardzo szczegółowy w Podręczniku PAS. Metody są na tyle uniwersalne, iż mogą 

je zastosować samorządy wszystkich szczebli w całym kraju. Dzięki nowemu podejściu 

rozwiązuje się także problem braku środków  finansowych, które samorządy musiałyby 

przeznaczyć na proces badawczy. Użytkownicy dostają bowiem gotowe formularze, 

instrukcje w zakresie, np. doboru próby badawczej, interpretacji wyników, katalog 

wskaźników, szablony. Dzięki tak skonstruowanemu produktowi staje on się powszechny 

i łatwy do zastosowania w każdym miejscu i tym samym samorządy nie będą musiały ponosić 

dodatkowych kosztów, związanych chociażby z zakupem programów informatycznych, 

szkoleniem kadry, zatrudnieniem ankieterów czy zakupem usług badawczych u podmiotów 

zewnętrznych. Za wdrożeniem naszego systemu przemawia fakt, iż główny nacisk położony 

jest na czynnik partycypacji społecznej. Oznacza to, że bezpośredni odbiorcy usług 

publicznych biorą udział w  każdym etapie procesu monitoringu. Są  oni jednocześnie 

współtwórcami i recenzentami katalogu usług publicznych. Co więcej – opinie płynące od 

mieszkańców mają charakter ex ante. Dla decydentów i urzędników samorządowych są to  

niezwykle cenne informacje, gdyż pozwalają  na projektowanie usług w oparciu potrzeby 

i aspiracje obywateli. Nie ma lepszej drogi, która prowadziłaby do poprawy jakości usług. 

Partycypacja społeczna w naszym systemie monitorowania tworzy nową jakość zarządzania 

polskim samorządem, opartą na nurcie deliberatywnym, w którym to społeczeństwo szeroko 

uczestniczy w podejmowaniu decyzji przez instytucje publiczne. Zgodnie z opinią B.Guy 

Petersa, znakomitego profesora nauk politycznych Uniwersytetu w Pittsburgu model ten 

stanowić będzie o przyszłości zarządzania sektorem publicznym i nowych instrumentach 

rządzenia.  

Za realizacją naszego projektu przemawiają opinie ekspertów dotyczące projektów 

monitorowania i oceny jakości usług publicznych. Pani Ewa Glińska w ekspertyzie 

dotyczącej tematu Monitorowanie jakości usług publicznych, m.in. poprzez wspieranie 

tworzenia wskaźników typy  quality of governance, quality of life o zasięgu krajowym, 

wspieranie i upowszechnianie tzw. indeksów dobrej gminy oraz benchmarking  uważa, iż 

priorytetowo powinny być traktowane te projekty, które zakładają: zorganizowanie 

ogólnodostępnego systemu monitorowania i oceny jakości usług publicznych, a w jego 

zakresie realizację m.in.  następujących zadań: 
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1) zapewnienie poszerzenia liczby usług kierowanych do wyraźnie zdefiniowanych 

odbiorców, zaspokajających potrzeby tych grup; 

2) prowadzenie konsultacji  z odbiorcami usług na temat standardu usług, opisanych 

w katalogach usług lub procedurach; zapewnienie systematycznego przeglądu 

i oceny standardu świadczenia usług; 

3) opracowanie wskaźników jakości życia w oparciu o badania mieszkańców 

(socjologiczne), konsultacje z ekspertami, naukowcami i przedstawicielami 

urzędów; 

4) stworzenie w gminach/miastach stałego mechanizmu współpracy, wymiany 

doświadczeń i rozwiązywania problemów społecznych; 

5) korzystanie przez władze samorządowe z narzędzi, jakimi są konsultacje społeczne 

oraz ustalenie standardu uczestnictwa w konsultacjach; 

 

Wszystkie wyżej cytowane elementy składają się na proponowany przez nas system. 

Na korzyści z wdrożenia naszego systemu należy ponadto popatrzeć z punktu widzenia 

użytkowników i odbiorców produktu. Użytkownicy produktu dostają  nowoczesne, skuteczne 

i efektywne narzędzie do monitorowania usług publicznych wraz z dokładnym instruktażem 

jego wdrażania i stosowania, tak  aby można było świadczyć usługi na wysokim poziomie. 

Odbiorcom nowe rozwiązanie pozwoli na wzrost aktywności obywatelskiej (partycypacja 

społeczna). Staną się oni  zatem współodpowiedzialni za nową jakość usług publicznych.  

Udział społeczeństwa, które jest bezpośrednim interesariuszem usług  w procesie pozwoli na 

ich znaczną poprawę. 
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2. CEL WPROWADZENIA INNOWACJI 

 

 Celem głównym wprowadzenia innowacji jest poprawa  jakości usług publicznych 

w 7 samorządach województwa lubelskiego i podkarpackiego poprzez wdrożenie nowego 

systemu monitorowania tych usług do końca trzeciego kwartału 2014 roku.  

 Cel ten zostanie osiągnięty poprzez następujące cele szczegółowe, takie jak: 

- wdrożenie nowych rozwiązań w 7 samorządach w zakresie budowania wskaźników 

jakości życia, jakości zarządzania oraz pomiaru usług dedykowanych społeczności 

lokalnej z wykorzystaniem doświadczeń partnera włoskiego do końca stycznia 2012 

roku 

- zwiększenie przez 200 pracowników kompetencji  w zakresie monitorowania usług 

publicznych do końca czerwca 2014 roku 

- uspołecznienie procesu projektowania i monitorowania usług publicznych w 7 

samorządach Podkarpacia i Lubelszczyzny poprzez  aktywny udział mieszkańców 

w tym procesie do końca  2014 roku 

- modernizacja procesu zarządzania w 7  urzędach będących beneficjentami projektu 

poprzez wdrożenie nowego systemu monitorowania usług publicznych i włączenie 

partnerów społecznych i gospodarczych do procesu projektowania działań 

samorządowych do końca 2014. 

 

 

Zarówno cel główny jak i cele szczegółowe są tożsame z zapisami wniosku o dofinansowanie 

projektu. 

Po wprowadzeniu Innowacji (nowatorskiego systemu monitorowania) w 7 

samorządach województwa lubelskiego i podkarpackiego usługi publiczne na rzecz 

mieszkańców świadczone będą w sposób zoptymalizowany. Oznacza to, że poza pełną 

zgodnością z prawem oraz sprawnością organizacyjną przy ich realizacji urzędy będą 

uwzględniały opinię beneficjentów  usług nie tylko na etapie ich końcowej  oceny, ale już na 

etapie projektowania.  Obywatele staną się zatem współkreatorami oferty publicznej. Pełna 

efektywność usług to nie tylko ich sprawność i skuteczność (mierzona zgodnością z prawem 

i pozytywnymi ocenami organów kontrolujących) ale także adekwatność do aktualnych 

aspiracji i oczekiwań mieszkańców. Ponadto w ramach systemu opracowane będą wskaźniki 

jakości życia i jakości zarządzania wraz z przypisanymi im wartościującymi wagami, co 

przyczyni się do świadczenia usług w oparciu o wypracowane i uznane wspólnie priorytety. 

Elementem porządkującym i gwarantującym wielopłaszczyznowość podejścia jest 

uwzględnienie w systemie monitorowania głosu urzędników wyrażanych w formie Banku 

Inicjatyw Samorządowych. Mechanizm ten prowadzi do upodmiotowienia aktywnych 

urzędników zgłaszających racjonalne propozycje  a jednocześnie  weryfikuje realność 

i zasadność proponowanych sugestii mieszkańców. Zaproponowany model jest więc 

wypadkową zejścia się dwóch światów : profesjonalnego aparatu urzędniczego z jego 

sprawnością organizacyjną i ukierunkowaniem na przestrzeganie prawa i głosu mieszkańców 

będących syntezą ich problemów, potrzeb i aspiracji. 

 

Cele innowacji będą mierzone za pomocą poniżej określonych wskaźników: 

 

Cele innowacji Proponowany Wartość docelowa Źródło Częstotliwość 
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wskaźnik wskaźnika weryfikacji 

wskaźnika 

pomiaru 

wskaźnika 

 

poprawa  jakości 

usług publicznych 

w 7 samorządach 

województwa 

lubelskiego i 

podkarpackiego 

poprzez 

wdrożenie 

nowego systemu 

monitorowania 

tych usług do 

końca trzeciego 

kwartału 2014 

roku 

Odsetek 

mieszkańców 

województwa 

lubelskiego i 

podkarpackiego, 

którzy ocenią, iż 

jakość usług 

uległa poprawie 

W III kwartale 2014 

roku o 30% 

zwiększy się liczba 

mieszkańców 

Lubelszczyzny i 

Podkarpacia, którzy 

ocenią, iż jakość 

usług publicznych 

uległa poprawie 

Ankieta 

publiczna 

bazowa, Ankieta 

publiczna 

okresowa, 

Ankieta 

publiczna 

końcowa – 

ewaluacyjna. 

Ankiety te 

zostaną 

upowszechnione 

na stronach 

internetowych i 

w punktach 

obsługi 

mieszkańców. 

 

Styczeń 2012, 

czerwiec 2013, 

III kwartał 2014 

wdrożenie 

nowych 

rozwiązań w 7 

samorządach w 

zakresie 

budowania 

wskaźników 

jakości życia, 

jakości 

zarządzania oraz 

pomiaru usług 

dedykowanych 

społeczności 

lokalnej z 

wykorzystaniem 

doświadczeń 

partnera 

włoskiego do 

końca stycznia 

2012 roku 

Liczba urzędów 

samorządowych, 

które wdrożą  

nowe 

rozwiązania w 

zakresie 

budowania 

wskaźników 

jakości życia, 

jakości 

zarządzania oraz 

pomiaru usług 

dedykowanych 

społeczności 

lokalnej z 

wykorzystaniem 

doświadczeń 

partnera 

włoskiego 

Do  końca stycznia 

2012 roku 7 

urzędów z woj. 

podkarpackiego i 

lubelskiego wdroży 

nowe rozwiązania 

w zakresie 

budowania 

wskaźników jakości 

życia, jakości 

zarządzania oraz 

pomiaru usług 

dedykowanych 

społeczności 

lokalnej z 

wykorzystaniem 

doświadczeń 

partnera włoskiego 

Sprawozdania 

urzędów, raport 

eksperta 

metodycznego 

Marzec 2012 

uspołecznienie 

procesu 

projektowania i 

monitorowania 

usług publicznych 

Liczba 

mieszkańców 

bezpośrednio 

zaangażowanych 

w projektowania 

Do końca czerwca 

2014 roku w 

bezpośrednim 

projektowaniu i 

monitorowaniu 

Listy obecności 

uczestników 

spotkań 

RADAR-owych, 

protokoły ze 

Po odbyciu 

spotkań grup 

RADAR-owych, 

zespołów 

eksperckich i 
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w 7 samorządach 

Podkarpacia i 

Lubelszczyzny 

poprzez  aktywny 

udział 

mieszkańców w 

tym procesie do 

końca czerwca 

2014 roku 

 

i monitorowanie 

usług 

publicznych 

usług publicznych 

w 7 samorządach 

woj.podkarpackiego 

i lubelskiego 

weźmie udział 

ok.4000 osób. 

spotkań grup 

opiniotwórczych 

i eksperckich, 

raporty z ankiet 

grup 

opiniotwórczych, 

(II, VI, X 

2012,II, VI, X 

2013 i II i VI 

2014) oraz po 

przeprowadzeniu 

ankiety( V 2012, 

V 2013 i V 

20144). 

zwiększenie przez 

200 pracowników 

kompetencji  w 

zakresie 

monitorowania 

usług publicznych 

do końca  2014 

roku 

Liczba 

urzędników 

samorządowych, 

którzy zdobędą 

wiedzę i 

umiejętności w 

zakresie 

monitorowania 

usług 

publicznych 

Do końca 2014 roku 

200 pracowników z 

7 urzędów 

województwa 

podkarpackiego i 

lubelskiego 

zwiększy swoje 

kompetencje w 

zakresie 

monitorowania 

usług publicznych 

Listy obecności, 

protokoły z 

egzaminów 

I kwartał 2012, 

IV kwartał 2014 

modernizacja 

procesu 

zarządzania w 7  

urzędach 

będących 

beneficjentami 

projektu poprzez 

wdrożenie 

nowego systemu 

monitorowania 

usług publicznych 

i włączenie 

partnerów 

społecznych i 

gospodarczych do 

procesu 

projektowania 

działań 

samorządowych 

do końca 2014. 

Liczba urzędów, 

które dokonały 

modernizacji 

zarządzania 

poprzez 

wdrożenie 

nowego systemu 

monitorowania 

usług 

publicznych i 

włączenie 

partnerów 

społecznych i 

gospodarczych 

do procesu 

projektowania 

działań 

samorządowych 

Do końca 2014 roku 

7 urzędów z woj. 

podkarpackiego i 

lubelskiego dokona 

modernizacji 

procesu zarządzania 

poprzez wdrożenie 

nowego systemu 

monitorowania 

usług publicznych i 

włączenie 

partnerów 

społecznych i 

gospodarczych do 

procesu 

projektowania 

działań 

samorządowych. 

 

Raport z 

ewaluacji 

zewnętrznej i 

ewaluacji 

wewnętrznej 

projektu 

IV  kwartał 2014 

roku 
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3. OPIS INNOWACJI, OPIS PRODUKTU FINALNEGO 
 

3.1.Na czym polega innowacja – wymiary innowacyjności 

 

Innowacyjność produktu przejawia się we wzajemnie przenikających się  wymiarach: 

problemu oraz formy wsparcia. 

Innowacyjność w wymiarze problemu  polega na tym, iż potrzeba  monitorowania jakości 

usług publicznych istnieje w świadomości polskich samorządów, jednakże dotychczas nie 

wypracowano wystarczających , kompleksowych narzędzi służących temu,  aby proces ten 

był stały, efektywny i dostosowany do ciągle wzrastającego poziomu  świadomości zbiorowej 

i aspiracji indywidualnych mieszkańców. 

Innowacyjność w wymiarze formy wsparcia polega na zaproponowaniu grupie docelowej 

spójnej, logicznej i  weryfikowalnej metodyki monitorowania jakości świadczonych usług 

publicznych, obejmującej w szczególności procesy profesjonalnego projektowania 

(współkreowania), społecznego monitorowania, odpowiedzialnego korygowania (wdrażania 

zmian, usprawnień) oferty samorządowej. 

Proponowana innowacja polega na zmianie dotychczasowego podejścia do monitorowania 

jakości usług publicznych. Obecne podejście  ma charakter administracyjny, analityczny, 

statystyczny, informacyjno – konsultacyjny oraz  projektowy (tj. o charakterze 

incydentalnym, każdorazowo ukierunkowanym na osiągnięcie konkretnego celu, np. 

usprawnienia danej usługi publicznej). Natomiast  nasze rozwiązanie zakłada podejście 

procesowe, tj. spójne powiązanie poszczególnych, cyklicznych działań i metod 

gwarantujących w efekcie kompleksowość monitoringu. Dotychczas działania o charakterze 

monitoringowym wykonywane były przez pracowników administracji, wzmacniane tylko 

interwencjami społecznymi bądź to w postaci  aktywności radnych bądź wystąpień obywateli. 

Monitorowaniem zajmują się także wyspecjalizowane pracownie badań opinii społecznych. 

Opracowania przez nich sporządzane mają charakter analizy statystycznej. Nowe podejście 

zakłada proaktywne współuczestnictwo reprezentatywnych  grup społecznych zarówno na 

etapie badania jakości świadczonych usług, jak również dokonywania syntezy uzyskanej 

wiedzy i wskazywania priorytetów aż po wspólną pracę nad zmianą oferty publicznej. 

Ponadto nasze rozwiązanie ma charakter systemowy, co oznacza, iż przyjęty model stanowi 

zestandaryzowaną sekwencję działań. 

Całkowicie nowatorskim rozwiązaniem jest opracowanie  matrycy PAS, łączącej płaszczyznę 

formalno-administracyjną i społeczną.  

 

 

Różnice pomiędzy dotychczasowym i nowym podejściem do monitorowania przedstawia 

poniższy rysunek: 
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O przewadze nowego podejścia nad dotychczasowymi rozwiązaniami stanowi fakt, iż 

proponowany system monitorowania ma charakter stały, nieprzerwany i interaktywny (nie 

jest przedsięwzięciem statycznym i jednorazowym). Nie bez znaczenia jest też fakt, iż po 

wdrożeniu systemu samorządy  nie muszą ponosić dodatkowych i zbędnych  kosztów, gdyż 

otrzymują tak szczegółowe i czytelne instrukcje, iż realizacja systemu może w pełni odbywać 

się  w oparciu o posiadane zasoby ludzkie i materialne. Jest to szczególnie istotne z punktu 

widzenia oceny systemu w kontekście relacji nakład- rezultat. 

Wartością dodaną innowacji jest powstanie zinstytucjonalizowanego mechanizmu 

partycypacji społecznej oraz uzyskanie rzetelnej, wielopłaszczyznowej i kompetentnej oceny 

działań samorządów formułowanej głosem obywatelskim. 

Barierą nie pozwalającą na wprowadzenie proponowanej innowacji był brak systemowego  

mechanizmu włączania obywateli do współtworzenia priorytetów  przy opracowywaniu 

i modyfikowaniu oferty publicznej (mechanizmu partycypacji).  Kolejną, zidentyfikowaną  

barierą był brak dostatecznej wiedzy  pracowników samorządowych na temat opracowania 

i wdrożenia zintegrowanego modelu monitorowania usług publicznych. 

 

 

 

3.2 Grupy docelowe innowacji 

 

Grupa docelowa innowacji to użytkownicy i odbiorcy.  

Użytkownikami innowacji (wymiar docelowy) w procesie testowania będą kadra kierownicza 

i pracownicy (w tym członkowie zespołów ds. monitorowania) Urzędu Miasta Lublin, Urzędu 

Miasta Świdnik, Urzędu Gminy Konopnica, Urzędu Miasta Poniatowa, Starostwa 

Powiatowego w Leżajsku, Urzędu Gminy Leżajsk, Urzędu Gminy Grodzisko Dolne - 103 os. 

Odbiorcami innowacji (wymiar docelowy) w procesie testowania będą mieszkańcy z terenu 

powyżej wskazanych samorządów. W proponowanych działaniach weźmie udział ok.4000 

osób. 

W przyszłości z produktu finalnego będą mogli korzystać decydenci i pracownicy 

samorządów trzech szczebli z terenu całej Polski oraz mieszkańcy, którzy są bezpośrednimi 

odbiorcami usług publicznych. 

Dodatkowym atutem wdrożenia produktu finalnego będzie wzrost aktywności obywatelskiej 

poprzez odpowiedzialne współuczestnictwo w podejmowaniu decyzji mających bezpośredni  

wpływ na poziom jakości życia mieszkańców. 
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3.3. Warunki, jakie muszą być spełnione aby innowacja działała prawidłowo: 

 

- strategiczna wola i konsekwencja władz samorządowych oraz pełne zaangażowanie 

pracowników we wdrażaniu tego systemu 

- przekonanie społeczeństwa co do racjonalności  metody oraz faktu, że zgłaszane przez 

nich sugestie i propozycje znajdą faktyczne odzwierciedlenie w zmodyfikowanej 

ofercie publicznej  

- możliwość  zastosowania systemu w dowolnym czasie, na każdym szczeblu 

samorządowym, gdyż opis produktu i metodologia jego wdrażania jest szczegółowo 

i precyzyjnie opisana na każdym etapie. 

- niski koszt wdrożenia proponowanego przez nas systemu, ponieważ stosowanie 

systemu nie rodzi obowiązku ponoszenia dodatkowych kosztów, takich jak, np. 

zatrudnianie nowych pracowników, zlecenie prowadzenia badań firmie zewnętrznej 

czy kupowania kosztownych narzędzi informatycznych. 

 

3.4. Efekty 

 

Poniżej przedstawiamy  efekty, jakie zostaną osiągnięte  w stosunku do poszczególnych grup 

docelowych 

 

Grupa docelowa Efekt 

Odbiorcy- mieszkańcy  Poprawa komfortu (jakości) życia w wyniku wdrożenia 

przez samorządy systemu monitorowania opartego na 

partycypacji społecznej 

Użytkownicy – decydenci 

(wójtowie, burmistrzowie, 

prezydenci, starostowie) 

 

Posiadanie zoptymalizowanego i modelowego systemu 

zarządzania opartego na  profesjonalizmie i kreatywności 

urzędników oraz  mechanizmie partycypacji społecznej 

Użytkownicy – członkowie 

zespołów ds. 

monitorowania 

Zdobycie unikalnej wiedzy w zakresie nowoczesnego 

monitorowania jakości  usług publicznych, podniesienie 

kompetencji w obszarze partycypacyjnego monitorowania i 

zarządzania jakością usług publicznych 

Użytkownicy – pozostali 

pracownicy urzędów 

samorządowych testujących 

produkt 

Skuteczne i efektywne wykonywanie pracy dzięki 

świadczeniu usług w oparciu o zmodyfikowaną ofertę 

publiczną 

 

 

3.5. Opis produktu finalnego 

 

Produkt finalny to nowatorski wielopłaszczyznowy system monitorowania  jakości usług 

publicznych zbudowany w oparciu o mechanizmy partycypacji społecznej. Ta nowa metoda 

monitorowania posłuży poprawie jakości świadczenia usług publicznych, mających 

bezpośredni wpływ na poziom jakości życia mieszkańców. Proponowany system składa się 
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z metodyki Programu Aktywności Samorządowej(PAS) oraz narzędzia informatycznego 

(portalu PAS). 

 

- metodyka PAS (proces PAS)  

 

Liderem procesu i gwarantem skuteczności jego właściwej realizacji są decydenci 

samorządowi (w przypadku testowanego produktu wójt, burmistrz, prezydent, starosta) zaś 

koordynatorami wykonawczymi członkowie powołanych zespołów  ds. monitorowania usług 

publicznych. 

Filarem metodyki jest  opracowana przez zespół ekspertów (samorządowców trzech szczebli, 

analityków, socjologów i specjalistów ds. zarządzania administracją publiczną) matryca PAS  

umożliwiająca zestawienie relacji pomiędzy obszarami jakości życia a katalogiem usług 

publicznych. Tak opracowana macierz posłuży użytkownikom do wskazania obszarów usług 

wymagających  interwencji i zmian. Formą selekcji będzie zastosowanie ankiet publicznych  

(wraz z określeniem wskaźników i przypisanych im wag) oraz wskazanie priorytetów 

mieszkańców za pomocą warsztatów RADAR. Zestawienie informacji z tych dwóch źródeł, 

tj. statycznej  ankiety i interaktywnych spotkań RADAR pozwoli na uzyskanie przez 

samorządy wiedzy w zakresie potrzeb i preferencji mieszkańców.  W praktyce sekwencja 

działań przedstawia się następująco. Elementem inicjującym działania jest powołanie 

w poszczególnych urzędach zespołów ds. monitorowania, składających się z urzędników. 

Urzędnicy ci zostaną wszechstronnie przeszkoleni w zakresie funkcjonowania systemu 

monitorowania oraz zbierania danych i dokonywania ich interpretacji a także w obszarze 

funkcjonowania systemu informatycznego (portalu PAS).   Następnie odbędzie się rekrutacja 

uczestników spotkań RADAR. Dobór uczestników spotkań RADAR-owych zostanie 

dokonany przy  zapewnieniu zasad reprezentatywności. Zastosowanie metody RADAR 

gwarantuje dwie podstawowe korzyści: ustalenie listy priorytetów i akceptację uczestników 

spotkania dla ich wyboru, czyli  uzyskanie konsensusu w tym zakresie. Przyjęliśmy 

stosowanie metody RADAR jako optymalnego narzędzia zgłaszania opinii i problemów 

w trakcie deliberatywnej dyskusji  przez mieszkańców a następnie dokonywania ich 

priorytetyzacji poprzez mechanizm głosowania. System monitorowania zakłada 

zorganizowanie trzech spotkań RADAR-owych. 

W wyniku pierwszego spotkania RADAR uczestnicy korzystając z matrycy PAS  wskażą 

priorytetowe obszary, w których usługi publiczne wymagają interwencji. Na bazie tych 

wskazań powstanie ankieta publiczna rozesłana do reprezentatywnej grupy respondentów 

gminy. Konstrukcja ankiety będzie następująca. Obszary, które uzyskały status 

priorytetowych  na spotkaniach RADAR zostaną  objęte bardziej szczegółowym zakresem 

pytań. Pozostałe zaś obszary zbadane zostaną w oparciu o mniejszą ilość pytań. Podejście 

to zapewni objęcie swoim zakresem  wszystkich obszarów uwzględnionych w matrycy PAS 

i pozwoli na uzyskanie pogłębionych informacji w obszarach priorytetowych. W spotkaniu 

pierwszym oprócz reprezentatywnej grupy mieszkańców wezmą udział na zasadzie 

uczestniczących obserwatorów  członkowie zespołów monitorujących bądź inni pracownicy 

urzędów. Ich udział w spotkaniu będzie spełniał funkcję sygnalizacyjną, gdyż będą oni mogli 

zapoznać się „z pierwszej ręki” z artykułowanymi przez mieszkańców bolączkami i opiniami.  

Spotkanie w ramach RADAR-u nr 2 będzie miało miejsce po otrzymaniu wyników ankiety 

publicznej (o których mowa powyżej) i w jego trakcie wypracowana zostanie wspólnie przez 

mieszkańców i urzędników zpriorytetyzowana lista inicjatyw, będąca następstwem oczekiwań 
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i aspiracji mieszkańców. Na tym etapie zgłaszane będą także propozycje pracowników urzędu 

sklasyfikowane w ramach Banku Nowych Idei Samorządowych, który będzie dostępny na 

portalu PAS (drugi element systemu, o którym mowa poniżej). Zgłaszane rozwiązanie jest 

przejawem i rozwinięciem modelowego elementu zarządzania partycypacyjnego tzw. 

„zarządzania poziomem ulicy”. Zasada ta zwraca uwagę na fakt, że mnóstwo rozwiązań 

innowacyjnych zgłaszanych jest nie tylko przez mieszkańców, ale także przez aktywnych 

pracowników. Wynika to z faktu, iż pomysły te są pochodną doświadczenia zawodowego 

i zaangażowania w sprawy lokalne. 

Po tym spotkaniu przeprowadzone zostanie tzw. Studium Celowości. W jego ramach 

urzędnicy (kadra kierownicza, doproszeni doradcy i eksperci oraz pracownicy odpowiedzialni 

za dany obszar)  dokonają weryfikacji zgłoszonych inicjatyw pod kątem  aspektów formalno-

prawnych i możliwości budżetowych a także ich racjonalności. Na tym etapie odbędą się 

również uzgodnienia między komórkami organizacyjnymi urzędu (tzw. uzgodnienia 

międzywydziałowe). Uwagi do zakresu i treści Studium Celowości zgłaszać będą mieszkańcy 

na portalu PAS. Dokonywać się to będzie za pomocą Karty Oceny Inicjatyw zamieszczonej 

na tym portalu oraz dostępnej w urzędzie. Ostatnim elementem Studium Celowości będzie 

wybór inicjatyw do fazy Studium Wykonalności. Następstwem Studium Celowości będzie 

przeprowadzenie Studium Wykonalności. Będzie ono precyzyjną analizą celu, sposobu 

wykonania, mierzenia efektów oraz kosztów poszczególnych inicjatyw. Ostatnią fazą 

Studium Wykonalności będzie rekomendowanie przez sporządzających go urzędników 

przedstawionych propozycji inicjatyw do fazy realizacji. Wówczas przybiorą one postać 

konkretnych rozwiązań, np. nowej lub zmodyfikowanej usługi publicznej. Po ostatniej fazie 

Studium Wykonalności ma miejsce etap decyzji strategicznej podejmowanej przez lokalnego 

decydenta samorządowego (czyli wójt, burmistrz, prezydent, starosta) wynikającej z jego 

priorytetów w zarządzaniu i formalnej odpowiedzialności. Po decyzji strategicznej 

przechodzimy do etapu prezentacji rozwiązań na komisjach rady lub sejmiku. Dotyczy to 

sytuacji, gdy zgłaszane przedsięwzięcia wykraczają poza zakres operacyjnego zarządzania 

i włączanie członków komisji i radnych  jest obligatoryjne. Fakultatywnie należy rozważać 

rozwiązanie dotyczące konsultowania również decyzji o mniejszym ciężarze gatunkowym, 

celem uzyskania sugestii radnych będących formalnymi reprezentantami mieszkańców. 

Następnym krokiem w systemie jest zorganizowanie trzeciego spotkania RADAR. W jego 

ramach zaprezentowane zostaną mieszkańcom przez decydentów lokalnych propozycje 

konkretnych rozwiązań, które stanowią odpowiedź na zgłaszane problemy wskazane w   

ankiecie publicznej, liście inicjatyw oraz w ramach stałej dyskusji na portalu PAS. Będą 

także następstwem Studium Celowości i Wykonalności wzbogaconym o pomysły i sugestie 

urzędników w ramach Banku Nowych Inicjatyw Samorządowych. Ostatnie spotkanie 

RADAR ma jednocześnie charakter inicjowania nowych obszarów interwencji i zmian. 

Metodyka systemu zakłada zorganizowanie minimum trzech spotkań RADAR o opisanym 

charakterze. Niemniej jednak zawsze, na wniosek grup zainteresowanych może odbyć się 

większa ich liczba. Wszelkie działania w ramach systemu sprzężone są z logiką roku 

budżetowego.  

 

Proponowane przez nas rozwiązanie przyniesie trwałe efekty. Zaproponowane bowiem  

działania według filozofii i metody nowego systemu monitorowania (PAS) prowadzić będą 

do stałej modyfikacji formy, charakteru i zakresu działań w ramach katalogu usług 

publicznych odzwierciedlających potrzeby i aspiracje społeczności lokalnej. W praktyce 
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oznacza to, iż na skutek odpowiedzialnego uczestnictwa mieszkańców, mającego charakter 

ciągły a nie incydentalny, następować będą zmiany o charakterze administracyjnym, 

finansowym, koncepcyjnym (np. zmiana alokacji środków, zmiana decyzji administracyjnej, 

modyfikacja priorytetów w strategii rozwoju samorządowego). Wdrożenie systemu 

monitorowania nie wymaga ingerencji w aktualnie obowiązujące przepisy prawa, a wręcz 

przeciwnie – stosowane innowacyjne rozwiązania uwzględniają zgodność ze stanem 

prawnym i możliwościami finansowymi samorządu. 

 

Produkt  finalny zostanie przekazany użytkownikom w postaci Podręcznika PAS, będącego 

bardzo szczegółową instrukcją wdrażania i stosowania systemu.  Instrukcja pokazuje 

w szczególności krok po kroku: 

- zasady wyboru i powoływania członków zespołów ds. monitorowania 

- wymagania, jakie powinien spełniać członek zespołu ds. monitorowania 

- katalog zadań członków zespołu ds. monitorowania 

- metodologia prowadzenia spotkań RADAR (reprezentatywnego doboru grupy, 

moderowania spotkania, wizualizacji wniosków) 

- informacje dotyczące tworzenia i uzupełniania matrycy PAS 

- zasady konstruowania ankiety publicznej 

- zasady analizy i interpretacji danych z ankiet publicznych 

- założenia Studium Celowości i Studium Wykonalności 

- zasady korzystania z portalu PAS 

Użytkownicy otrzymają konkretne wzory dokumentów i instrukcji niezbędnych przy 

wdrażaniu i stosowaniu systemu. Dokumenty te stanowią załączniki do Podręcznika PAS 

i należą do nich m.in.: Regulamin pracy zespołu ds. monitorowania, wzór zarządzania 

wójta/burmistrza/prezydenta o powołaniu zespołów ds. monitorowania, matryca PAS, katalog 

wskaźników jakości życia i jakości zarządzania,  szablony Studium Wykonalności i Studium 

Celowości. 

Podręcznik PAS wraz z załącznikami zostanie przekazany użytkownikom w formie 

papierowej i elektronicznej w trakcie działań przygotowawczo-organizacyjnych (XII – I 

2012). 
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Powyższy rysunek przedstawia metodykę PAS 

 

- portal informatyczny PAS -   

 

Platforma Informatyczna – Portal PAS, to jedno z narzędzi za pomocą którego zespół ds. 

Monitorowania koordynować będzie funkcjonowanie procesu PAS. Platforma Informatyczna 

jest też podstawowym narzędziem komunikacji w ramach procesu PAS, zarówno w obrębie 

jednostki samorządu terytorialnego jak i w ramach całej społeczności PAS.  

Platforma posiadać będzie dwie przestrzenie: wspólną zawierającą informację nt. Programu 

PAS w tym repozytoria dokumentów, artykuły, wskaźniki itp. oraz przestrzeń instancji 

lokalnych, tzn. utworzonych indywidualnie przestrzeni informacyjnych (podstron WWW) dla 

wszystkich samorządów, które przystąpiły do programu PAS. 

Od strony technicznej Platforma Informatyczna jest usługą sieciową dostępną przez sieć 

internet, do której dostęp jest możliwy na kilku poziomach: 

1) przeglądania (czytania) informacji umieszczanej w przestrzeni publicznej portalu, 

2) komentowania (wstawiania) informacji umieszczanej w przestrzeni publicznej portalu, 

3) głosowania w ankietach, otrzymywania newslettera, 

4) umieszczania (zgłaszania) inicjatyw w oparciu o szablon Karty Inicjatywy, 

5) umieszczania opracowań Studium Celowości w oparciu o formularz Studium 

Celowości 

6) umieszczania opracowań Studium Wykonalności w oparciu o formularz Studium 

Celowości 

7) dostępu do platformy współpracy projektowej 

8) umieszczania artykułów i opracowań nt. PAS 

9) dostępu do Banku Nowych Idei Samorządowych 

10) administrowania na poziomie lokalnej instancji portalu PAS 

11) administrowania na poziomie globalnym portalu PAS 

12) dokonywania zmian w funkcjonalności portalu PAS 

 

 

 

Szczegółowe zasady korzystania z portalu zostały omówione w Podręczniku PAS. 

 

Właścicielem i administratorem portalu PAS (ze względu na posiadane środki finansowe) 

w trakcie realizacji projektu będzie Fundacja Inicjatyw Menedżerskich. Po zakończeniu 

projektu portal zostanie przekazany na własność użytkownikom. Szefowie 7  urzędów 

podejmą wspólną decyzję o wyznaczeniu zarządcy systemu .Portal PAS będzie stanowił 

dobro publiczne. Zarządca portalu będzie  udostępniał niezbędne dane do jego uruchomienia 

wszystkim zainteresowanym samorządom, które zechcą wdrożyć  nowy system 

monitorowania jakości usług publicznych w swoim urzędzie. 

 

3.6. Czas, koszt i niezbędne zasoby do wdrożenia produktu 
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Jak już wspominano w niniejszej Strategii wdrożenie systemu odbywa się w oparciu o własne 

zasoby samorządu. Zespół ds. monitorowania stanowią stali pracownicy urzędu (3-4 osoby 

w zależności od wielkości urzędu i stanu zatrudnienia). Przewidywany czas pracy w związku 

z funkcjonowaniem rozwiązania to ok.30 godzin miesięcznie. Działania w ramach systemu 

mają miejsce w urzędzie, nie ma potrzeby wynajmowania dodatkowych pomieszczeń na 

zewnątrz. System jest bardzo szczegółowo opisany, w związku z powyższym nie występuje 

konieczność zatrudniania dodatkowych ekspertów. Kosztami, które pojawią się w trakcie 

pracy sytemu to: koszty poczęstunku na spotkaniach RADAR, koszty papieru do drukowania 

ankiet, eksploatacji drukarek i komputerów. 

Przewidywany czas potrzebny do uruchomienia nowego systemu monitorowania 

w przypadku użytkowników testujących to dwa miesiące. W przypadku innych 

zainteresowanych samorządów to 4-5 miesięcy. Krótki czas wdrożenia systemu w przypadku 

użytkowników testujących spowodowany jest faktem, iż brali oni czynny udział 

w opracowywaniu koncepcji produktu, znają więc jego założenia i główne zasady 

implementacji 
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 4. PLAN DZIAŁAŃ W PROCESIE TESTOWANIA PRODUKTU 

FINALNEGO 
 

 4.1. Grupa docelowa 

 

W wymiarze testowania wezmą udział użytkownicy (członkowie zespołu ds. monitorowania, 

kadra kierownicza oraz pozostali pracownicy Urzędu Miasta Lublin, Świdnik, Poniatowa, 

Urzędu Gminy Leżajsk, Grodzisko Dolne, Konopnica oraz Starostwa Powiatowego 

w Leżajsku) oraz odbiorcy (mieszkańcy z terenu wyżej wymienionych samorządów). 

 

 4.2. Metody doboru grupy 

 

A. Odbiorcy 

Przy doborze odbiorców należy brać pod uwagę dwa aspekty. Aspekt udziału grupy 

w spotkaniach RADAR i w badaniu ankietowym. Grupa na spotkaniu RADAR powinna 

liczyć od 15  do 40 uczestników bez względu na wielkość samorządu, w którym spotkanie 

RADAR ma miejsce. Wynika to z organizacji prac w ramach zespołów programów RADAR. 

Zespoły będą pracować w podgrupach. W jednej podgrupie RADAR powinno pracować od 6 

do 12 osób.  W ramach spotkania powinny pracować 3-4 podgrupy. W przypadku gdyby 

liczba zainteresowanych spotkaniem RADAR była większa należy przewidzieć organizację 

spotkań na niższym szczeblu organizacyjnym samorządu (np. rady dzielnic, sołectwa). Dobór 

grupy pod względem jakościowym (składu) powinien spełniać wymóg reprezentatywności. 

Informacje na temat reprezentatywności obejmujące takie kwestie jak wiek, wykształcenie, 

płeć, status zawodowy zespół ds. monitorowania powinien pozyskiwać w oparciu o publiczne 

dostępne źródła danych (np. GUS, EUROSTAT).  Zaproszenie na  spotkania RADAR 

powinny być dystrybuowane trzema kanałami:  

- poprzez organizacje pozarządowe 

- poprzez urzędników samorządowych odpowiedzialnych z poszczególne usługi 

i radnych 

- poprzez ogłoszenie publiczne umieszczone na stronie internetowej urzędu 

i w siedzibie urzędu. W przypadku, gdy zainteresowanie spotkaniem RADAR 

przekroczy 40 osób należy zorganizować kolejne spotkania (oczywiście 

z zachowaniem zasad reprezentatywności). Szacunkowa liczba odbiorców, którzy 

wezmą udział w spotkaniach RADAR w całym okresie testowania to min. 240 osób. 

 

W okresie testowania zostanie zorganizowana następująca liczba spotkań RADAR: 

 

Rok 2012 i 2013 

- gmina Grodzisko Dolne  - 3 RADARY 

- gmina Leżajsk – 3 RADARY 

- Starostwo Powiatowe Leżajsk – 3 RADARY 

- gmina Konopnica – 3 RADARY 

- gmina Poniatowa – 3 RADARY 

- gmina Świdnik – 3 RADARY 
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- gmina Lublin – ze względu na dużą liczbę mieszkańców spotkania będą odbywały się 

w każdej dzielnicy, tj. 3 RADARY w 10 dzielnicach 

Rok 2014 

- gmina Grodzisko Dolne  - 2 RADARY 

- gmina Leżajsk – 2 RADARY 

- Starostwo Powiatowe Leżajsk – 2 RADARY 

- gmina Konopnica – 2 RADARY 

- gmina Poniatowa – 2 RADARY 

- gmina Świdnik – 2 RADARY 

- gmina Lublin – 3 RADARY w 10 dzielnicach 

Zgodnie z metodyką PAS należy zapewnić przez okres cyklu (trzy spotkania RADAR) dość 

wysoką stałość składu grupy, nie powinno się wymieniać więcej niż 30% pierwotnego składu. 

W przypadku udziału grupy odbiorców w badaniu ankietowym metoda doboru opiera się na 

próbie kwotowej (przy poziomie ufności 95% i maksymalnym błędzie szacowania 4%). 

Metoda kwotowa ułatwia dotarcie do właściwej (dużej) liczby badanych i upraszcza 

procedury losowania respondentów. W badaniu ankietowym weźmie udział ok. 4055 

respondentów. Wielkość próby dla poszczególnych samorządów przedstawia się następująco: 

- gmina Grodzisko Dolne – 549 respondentów 

- gmina Leżajsk – 587 respondentów 

- Starostwo Powiatowe Leżajsk – 594 respondentów 

- gmina Konopnica – 564 respondentów 

- gmina Poniatowa – 572 respondentów 

- gmina Świdnik – 590 respondentów 

- gmina Lublin – 599 respondentów 

 

B. Użytkownicy 

 

Osobami odpowiedzialnymi i głównymi realizatorami procesu monitorowania będą 

członkowie Zespołów ds. monitorowania – 26 os. 

Osobami nadzorującymi proces monitorowania będą przedstawiciele kadry kierowniczej 

urzędów biorących udział w testowaniu (sekretarze poszczególnych urzędów bądź 

wyznaczeni przez szefa urzędu inni przedstawiciele kadry kierowniczej) – 7 os. 

Ponadto w procesie testowania wezmą udział pracownicy urzędów odpowiedzialni za 

poszczególne obszary usług publicznych, w tym co najmniej dwóch przedstawicieli kadry 

kierowniczej szacunkowa liczba to 70 osób. 

W okresie testowania przewidziane jest również badanie ankietowe dotyczące jakości 

życia wśród pracowników urzędów wdrażających system. Biorąc pod uwagę stan zatrudnienia 

w tych urzędach badaniem zostanie objęta następująca liczba urzędników:  

- Urząd Gminy Grodzisko Dolne – 18 urzędników /w tym co najmniej dwóch 

przedstawicieli kadry kierowniczej/ 

- Urząd Gminy Leżajsk – 17 urzędników/w tym co najmniej dwóch przedstawicieli 

kadry kierowniczej/ 

- Urząd Gminy Konopnica - 17 urzędników /w tym co najmniej dwóch przedstawicieli 

kadry kierowniczej/ 
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- Urząd Miasta Poniatowa – 20 urzędników /w tym co najmniej trzech przedstawicieli 

kadry kierowniczej/ 

- Starostwo Powiatowe Świdnik – 24 urzędników /w tym co najmniej trzech 

przedstawicieli kadry kierowniczej/ 

- Starostwo Powiatowe Leżajsk – 29 urzędników /w tym co najmniej czterech 

przedstawicieli kadry kierowniczej/ 

- Urząd Miasta Lublin – 92 urzędników /w tym co najmniej siedmiu przedstawicieli 

kadry kierowniczej/ 

Członkowie zespołów ds. monitorowania stanowią zasoby własne urzędu. Zostają oni 

powołani zarządzeniem wójta/burmistrza/prezydenta/starosty. Szczegółowe kwestie 

dotyczące kryteriów doboru członków zespołu oraz ich zadania zostały szczegółowo 

określone w Podręczniku PAS. W przypadku, gdyby członek zespołu zarządzającego 

zaprzestał pracy w urzędzie bądź z innych powodów zrezygnował  z pracy w zespole, to jego  

miejsce  może zająć  inny pracownik. Powinien on wówczas  zapoznać się z metodyką 

systemu opisaną w Podręczniku PAS i szczegółowymi instrukcjami. Pozwoli to na 

bezkolizyjną zamianę pracowników w zespole zarządzającym i niezakłóconą ciągłość jego 

pracy zarówno w okresie testowania jak i po jego zakończeniu. Należy przy tym zaznaczyć, 

iż zmiana pracownika w zespole ds. monitorowania nie będzie generowała żadnych 

dodatkowych kosztów, np. związanych ze szkoleniem nowego członka.  

Duży nacisk należy położyć na kwestie związane  z zapewnieniem uczestnictwa  

grupy odbiorców w procesie testowania, w szczególności w spotkaniach RADAR. Dlatego też 

zaproszenia na spotkania RADAR będą dystrybuowane   przy pomocy radnych dzielnicowych 

i przedstawicieli organizacji społecznych. Zapewni to szerokie dotarcie do odbiorców. 

Kluczowe będzie pierwsze spotkanie RADAR  w trakcie którego wyjaśnione zostaną zasady 

uczestnictwa i współpracy.  Gwarancją utrzymania odbiorców w procesie testowania będzie   

fakt, iż działania będą miały charakter ciągłej (nie jednorazowej aktywności na spotkaniu) 

długofalowej pracy, której efektem będzie poprawa jakości świadczonych usług poprzez 

modyfikację katalogu usług. Wzmocni to u odbiorców poczucia odpowiedzialności 

za wspólną pracę i współkreowanie  ofert usług samorządowych. 

 

 

4.3. Plan działań testujących 

 

Testowanie produktu będzie miało miejsce w okresie grudzień 2011 – czerwiec 2014. 

W tym czasie zostaną podjęte następujące działania, o których mowa w tabeli poniżej:  

 

Okres 

działań 
Przebieg działań Materiały i narzędzia pracy 

XII 2011 –   

I 2012 

1. Powołanie składów zespołów ds. 

monitorowania i pierwsze spotkanie 

organizacyjne  

W każdym z poszczególnych urzędów, 

biorących udział w testowaniu produktu 

zostaną powołane zespoły ds. monitorowania. 

Zespoły powoła szef urzędu odpowiednim 

zarządzeniem ustanawiając 

Podręcznik PAS wraz 

załącznikami nr: 

1. Wzór zarządzenie (Wójta 

/ Burmistrza / Prezydenta 

/Starosty) w sprawie 

wdrożenia sytemu 

monitorowania usług 

publicznych PAS 
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przewodniczącego zespołu i pozostałych 

członków. Na pierwszym spotkaniu 

organizacyjnym, w którym uczestniczyć będą 

szefowie urzędów, członkowie zespołów ds. 

monitorowania, ekspert metodyczny projektu 

oraz autorzy Podręcznika PAS zostanie 

szczegółowo przedstawiona metodyka PAS. 

Omówiony  zostanie Regulamin pracy 

zespołu, ustalone zostaną zasady komunikacji 

pomiędzy członkami, zasady podejmowania 

decyzji. 

2. Szkolenie zespołu ds. monitorowania 

Członkowie zespołu zarządzającego 

(26 os.)  wezmą udział w dwudniowym 

szkoleniu (16 godz.)  w zakresie interpretacji 

pozyskanych danych badawczych oraz w 

trzydniowych warsztatach (24 godz.) 

dotyczących uruchomienia i obsługi systemu 

informatycznego -portalu PAS.  

2. Założenia do metodyki 

szkolenia członków 

zespołu ds. 

monitorowania.  

3. Prezentacja PowerPoint 

nt. Systemu PAS. 

4. Regulamin naboru 

Członków oraz 

Przewodniczącego 

Zespołu ds. 

Monitorowania w ramach 

Systemu PAS. 

5. Wzór zarządzenia (Wójta 

/ Burmistrza / Prezydenta 

/ Starosty) w sprawie 

powołania zespołu ds. 

monitorowania.  

6. Regulamin Pracy Zespołu 

ds. Monitorowania Usług 

Publicznych w ramach 

Systemu PAS 

I 2012  Uruchomienie portalu PAS/nadanie uprawnień 

dostępu pracownikom urzędu, podanie do 

publicznej wiadomości na stronach 

internetowych urzędów oraz w ich siedzibach 

informacji o celach portalu i zasadach  

korzystania z narzędzia. 

Podręcznik PAS, portal PAS 

I 2012  Uruchomienie Banku Nowych Idei 

Samorządowych, stanowiącego komponent 

portalu, nadanie uprawnień pracownikom urzędu 

do korzystania 

Podręcznik PAS, portal PAS 

I 2012, 

I 2013,  

I 2014 

Przygotowania do pierwszego spotkania 

RADAR 

Kluczowym elementem nowego systemu 

monitorowania są spotkania RADAR.  

Istota spotkań  RADAR jest przykładem  

partycypacji w zarządzaniu, polegającym na  

uspołecznieniu procesu zasięgania  opinii 

mieszkańców, słuchaniu ich sugestii oraz 

uwzględnianiu ich propozycji. Spotkania 

RADAR przebiegają w czterech etapach: 

- odkrycie i zgłaszanie problemów przez 

obywateli 

- ustalenie priorytetowych spraw, którymi 

powinien zająć się samorząd 

-  demokratyczne głosowanie  nad sprawami 

Podręcznik PAS 
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priorytetowymi 

- przedstawienie propozycji rozwiązań spraw 

priorytetowych 

  

Pierwszym  więc zadaniem zespołu ds. 

monitorowania będzie przygotowanie spotkania 

RADAR. Do mieszkańców samorządów 

testujących produkt zostaną wystosowane 

zaproszenia na spotkania RADAR. Zaproszenia 

będą zamieszczone na stronie internetowej 

urzędów, w ich siedzibach, będą rozdawane 

przez pracowników Biur Obsługi Mieszkańców 

oraz punktów „pierwszego kontaktu”.  Do 

udziału w spotkaniach RADAR zapraszać będą 

także radni dzielnicowi podczas zebrań lub 

bezpośrednich spotkań z mieszkańcami, 

zaproszenia zostaną wywieszone w siedzibach 

spółdzielni mieszkaniowych i administracji 

osiedlowych. W gminach do udziału w 

RADARACH zapraszać będą sołtysi i radni  

gminni; zaproszenia będą wywieszone także w 

miejscach powszechnie uczęszczanych przez 

mieszkańców(np. szkoły, ośrodki zdrowia, 

parafie).  Zakładamy, iż spotkania odbywać się 

będą w siedzibach samorządu lub jego 

jednostkach organizacyjnych. Jest to 

podyktowane z jednej strony niskimi kosztami 

(nie ma konieczności wynajmowania sali na 

zewnątrz i ponoszenia dodatkowych wydatków), 

z drugiej strony faktem rozpoznawalności 

miejsca. 

II 2012,  

II 2013, 

II 2014 

I Spotkanie RADAR 

uczestnicy: mieszkańcy samorządów testujących 

produkt (15-40 os. w ramach jednego spotkania 

w 7 samorządach), eksperci (5 os.) Na spotkaniu 

uczestnikom zostanie zaprezentowana Matryca 

PAS z 15 obszarami jakości życia i jakości 

zarządzania. Korzystając z Matrycy uczestnicy 

wybiorą usługi publiczne, które wymagają 

interwencji. 

 

Podręcznik PAS ze 

szczególnym 

uwzględnieniem załączników 

nr: 

8. Matryca PAS 

 21. Agenda Pierwszego 

spotkania RADAR 

 

 

III –V 2012, 

III – V 2013, 

III – V 2014 

Przygotowanie, dystrybucja ankiety „Jakość 

życia” i „Jakość zarządzania”, opracowanie  jej 

wyników 

Harmonogram prac  powinien opierać się na 

ośmiu fazach realizacji: 

Podręcznik PAS ze 

szczególnym 

uwzględnieniem załączników 

nr: 

8. Matryca PAS 
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FAZA 1 – prace organizacyjno przygotowawcze 

FAZA 2 – opracowanie ankiety 

FAZA 3 – rekrutacja i przygotowanie 

ankieterów 

FAZA 4 – pilot ankiet 

FAZA 5 – korekta kwestionariuszy i zasad pracy 

FAZA 6 – przeprowadzenie ankiety właściwej 

FAZA 7 - opracowanie wyników 

FAZA 8 – prezentacja wyników 

Podstawą do opracowania ankiety Publicznej 

„Jakość Życia” i ankiety „Jakość Zarządzania”  

będzie  wybór obszarów interwencji wskazanych 

na pierwszym spotkaniu RADAR. Zespół ds. 

monitorowania opracuje listę pytań . Bazowa  

ilość pytań w ankiecie to 5 pytań dla każdego z 

15 obszarów wskazanych w Matrycy PAS. 

Jednakże dla każdego z obszarów wskazanych 

jako obszar interwencji należy dołożyć 

dodatkowych dziesięć pytań 

uszczegóławiających. Zespół ds. monitorowania 

dysponować będzie wzorem ankiety pytań 

bazowych, która jest załącznikiem do 

Podręcznika PAS. Pytania uszczegóławiające 

zostaną samodzielnie opracowane  przez 

członków zespołu, np. metodą burzy mózgów 

bądź przy udziale urzędników odpowiedzialnych 

za usługi (obszary) wskazane w trakcie spotkania 

RADAR jako wymagające interwencji. Badania 

ankietowe będą miały miejsce w okresie 

kwiecień – pierwsza dekada maja 2012. Dane 

zbierane będą przy pomocy przeszkolonych w 

trakcie realizacji  fazy testowania ankieterów. 

Ankieta zostanie zamieszczona także na stronach 

internetowych urzędów, portalu PAS, będzie 

dostępna w siedzibie każdego urzędu, w 

szczególności w Biurach Obsługi Mieszkańców i 

tzw. „punktach pierwszego kontaktu”. Po 

zebraniu danych członkowie zespołu ds. 

monitorowania opracują wyniki ankiet  i 

sporządzą raport z badań. Raport ten zostanie 

upubliczniony poprzez zamieszczenie go na 

witrynie internetowej samorządu i portalu PAS 

oraz przedstawiony różnym gremiom, takim jak 

np. decydenci samorządowi, radni. 

  

9. Katalog wskaźników  

10. Kwestionariusz  

Ankiety Bazowej  

„Jakość Życia” 

11. Kwestionariusz  

Ankiety Bazowej  

„Jakość Zarządzania”  

12. Wymagania na 

ankietera 

13. Ramowy 

harmonogram 

przeprowadzenia 

ankiety 

14. Arkusz cząstkowy 

wyników ankiety 

bazowej „Jakość 

Życia” 

15. Arkusz cząstkowy 

wyników ankiety 

bazowej „Jakość 

Zarządzania” 

16. Arkusz zbiorczy 

wyników ankiety 

bazowej „Jakość 

Życia” 

17. Arkusz zbiorczy 

wyników ankiety 

bazowej „Jakość 

Zarządzania” 

18. Prezentacja wyników 

ankiety bazowej 

„Jakość Życia” 

19. Prezentacja wyników 

ankiety bazowej 

„Jakość Zarządzania” 

20. Instrukcja: 

Opracowywanie 

wyników ankiety 

„Jakość Życia” i 

„Jakość Zarządzania” 

 

VI 2012,  II Spotkanie RADAR Podręcznik PAS wraz 
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VI 2013, 

VI 2014 

 

Uczestnicy: mieszkańcy (15 -40 os.) urzędnicy 

samorządowi, eksperci i praktycy z różnych 

dziedzin (np. rozwój lokalny, bezpieczeństwo, 

edukacja) – 8 os. 

W trakcie drugiego spotkania RADAR 

uczestnikom zostaną zaprezentowane wyniki 

ankiety, o której mowa powyżej. W trakcie 

spotkania zostanie wypracowana przez 

mieszkańców, urzędników i ekspertów 

zpriorytetyzowana lista inicjatyw, będąca 

propozycją wprowadzania nowych rozwiązań 

stanowiących  odpowiedź na zgłaszane problemy 

w ramach ankiety publicznej. 

załącznikiem nr 22 Agenda 

Drugiego spotkania RADAR 

 

VII –IX 2012  

VII –IX 2013 

Studium Celowości i Studium Wykonalności 

- weryfikacja inicjatyw przez urzędników, 

doradców i ekspertów pod kątem formalno-

prawnym 

- uzgodnienia między komórkami urzędu 

- zgłaszanie uwag przez mieszkańców na portalu 

PAS 

- wykonanie analizy przez urzędników 

dotyczącej  sposobu i kosztów realizacji 

inicjatyw 

- prezentacja wyników analizy lokalnemu 

decydentowi 

- podjęcie decyzji przez lokalnego decydenta w 

sprawie zgłoszonej inicjatywy 

Podręcznik PAS, portal PAS 

X 2012, 

X 2013 

III Spotkanie RADAR 

Uczestnicy: mieszkańcy (15-40 os.), urzędnicy, 

decydenci lokalni bądź jego reprezentanci (5 os.) 

- zaprezentowanie propozycji rozwiązań 

- inicjowanie nowych obszarów interwencji i 

zmian 

Podręcznik PAS wraz 

załącznikiem nr 23 Agenda 

Trzeciego spotkania RADAR 

 

XI – XII 

2012, 

XI –XII 2013 

  

Modyfikacja katalogu usług przejawiająca się w 

zmianie formy świadczenia usług, ich zakresu i 

charakteru.  

 

Podręcznik PAS, portal PAS 

 

Cały cykl testowania został tak zaplanowany aby uwzględniał  przy modyfikacji 

katalogu czas   planowania i uchwalania budżetu. Dla pełnej logiki metody i sprawdzenia 

poprawności systemu w fazie testowania odbędą się dwa pełne jego cykle (w roku 2012 

i 2013). W trzecim roku testowania działania kończą się spotkaniem w ramach II RADAR-u, 

który z jednej strony będzie podsumowywał działania projektu, z drugiej zapowiadał dalszą 

konsekwentną pracę samorządów bez wsparcia projektowego. Jest to najlepszy moment na 

„przekazanie samorządom sterów” do  samodzielnego działania i podejmowania dalszych 
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kroków w ramach wdrożonego systemu monitorowania jakości świadczonych usług 

publicznych. 

 

4.4.Sposób monitorowania przebiegu testowania 

 

Nad procesem monitorowania przebiegu testowania czuwać będzie Rada Koordynacyjna 

i Grupa Sterująca. W skład Rady Koordynującej wejdą koordynator projektu, ekspert 

metodyczny i autorzy koncepcji nowego systemu monitorowania. Grupa Sterująca to kadra 

kierownicza siedmiu urzędów biorących udział w testowaniu, będąca ciałem doradczym. 

Ekspert metodyczny spotykać się będzie raz w na dwa miesiące z członkami zespołu ds. 

monitorowania w sprawach dotyczących prawidłowości przebiegu prac w ramach systemu. 

Oczywiście poza tymi spotkaniami obligatoryjnymi, każdy z członków zespołu bądź inny 

pracownik zaangażowany w realizację systemu będzie mógł w każdej chwili skontaktować się 

z ekspertem metodycznym w sprawie wyjaśnienia wątpliwości czy konkretnego problemu. 

Uwagi z powyższych spotkań będą rejestrowane na Arkuszu obserwacji, stanowiącym 

załącznik nr 1/P do niniejszej Strategii. Obowiązkowo ekspert metodyczny i pozostali autorzy 

koncepcji uczestniczyć będą w losowo wybranych spotkaniach RADAR, przy czym 

z założenia musi odbyć się wizytacja w każdym z samorządów oraz w spotkaniu nr 1, 2 i 3. 

Uwagi dotyczące spotkań będą zapisywane w Karcie obserwacji, stanowiącej załącznik nr 

2/P. Dodatkowym źródłem będą informacje płynące z Kart oceny/załącznik nr 3/P/O i 4/P/U/ 

wypełnianych przez pracowników urzędu w których testowany jest produkt oraz przez 

uczestników spotkania RADAR i pozostałych mieszkańców.  Karty oceny będą wypełniane 

na spotkaniach RADAR, dystrybuowane na portalu PAS, stronach internetowych urzędów 

i Fundacji Inicjatyw Menedżerskich.  Taki sposób monitorowania testowania oparty jest 

o zasadę empowerment. Z jednej strony bowiem poznajemy opinie użytkowników 

i odbiorców dotyczące produktu, z drugiej zaś zapewniamy pełny udział grupy docelowej 

w nadawaniu kształtu systemowi monitorowania jakości usług publicznych /tzn. modyfikacji 

obecnej wersji i ustalaniu kształtu wersji ostatecznej/. Wszystkie bowiem sugestie zarówno 

użytkowników jak i odbiorców będą rozpatrywane i brane pod uwagę przez Radę 

Koordynującą i Grupę Sterującą. W ramach procesu testowania raz w miesiącu odbywać się 

będą spotkania zespołu zarządzającego projektem i dotyczyć one będą takich kwestii jak: 

logistyczny i merytoryczny przebieg testowania, analiza pojawiających się  problemów, 

podejmowanie działań korygujących bądź zapobiegawczych. Natomiast raz na kwartał  

odbywać się będą spotkania Grupy Sterującej  i Zespołu Koordynującego. Dotyczyć one będą 

zgodności realizowanych działań z metodyką PAS, prawidłowości funkcjonowania systemu 

oraz jego ewentualnych modyfikacji. Ze spotkań zespołu zarządzającego, Zespołu 

Koordynującego i Grupy Sterującej będą sporządzane protokoły. Przewidujemy możliwość 

korekty produktu, gdy pojawi się taka potrzeba  wynikająca m.in. z obserwacji eksperta 

metodycznego i autorów koncepcji lub uwag grupy docelowej. Zakres korekt dotyczyć może: 

liczby spotkań RADAR, zakresu pytań uszczegóławiających, zwiększenia ilości obszarów 

życia uznanych za ważne. Decyzja o modyfikacji produktu zostanie podjęta przez Radę 

Sterującą, autorów koncepcji i eksperta metodycznego. Zmiana zostanie zarejestrowana 

w postaci aneksu do Podręcznika PAS. Aneks zostanie przesłany wszystkim samorządom 

uczestniczącym w procesie testowania oraz umieszczony na portalu PAS. 
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5. SPOSÓB SPRAWDZENIA,  CZY INNOWACJA DZIAŁA 

 
W celu zapewnienia prawidłowego  funkcjonowania innowacji przeprowadzona zostanie 

ewaluacja zewnętrzna i ewaluacja wewnętrzna. Ewaluacji zewnętrznej dokona niezależny 

ekspert.  Ewaluacja wewnętrzna prowadzona będzie w oparciu o:  

- opinie beneficjentów produktu (użytkowników i odbiorców),  

- opinie autorytetów w formie analizy delfickiej, 

- studium przypadku, pozwalające ocenić oddziaływanie produktu na interesariuszy 

projektu (mieszkańcy, urzędnicy, aktywni liderzy społeczności lokalnej, 

przedstawiciele grup opiniotwórczych, eksperci) 

 

5.1. Ewaluacja wewnętrzna 

 

Celem ewaluacji wewnętrznej jest  sprawdzenie czy w wyniku podjętych działań zostały 

osiągnięte efekty wprowadzonej innowacji, o których mowa w rozdziale III niniejszej 

Strategii 

Osobami odpowiedzialnymi za przeprowadzenie ewaluacji wewnętrznej będą:  ekspert 

metodyczny i asystent ds. monitoringu i promocji. 

Techniki badawcze: metoda analizy delfickiej, metoda analizy benchmarkingowej 

prowadzona wśród użytkowników produktu, analiza ankiet publicznych prowadzona wśród 

odbiorców projektu, analiza dokumentacji prowadzonej przez użytkowników produktu. 

Rodzaje ewaluacji wewnętrznej: ewaluacja on–going oraz ewaluacja końcowa. 

W ramach ewaluacji on–going w trzecim kwartale 2013 przeprowadzimy badania metodą 

analizy delfickiej polegające na pozyskaniu opinii autorytetów z dziedziny: badania opinii 

publicznej, zarządzania w administracji publicznej, kreatorów i animatorów lokalnych 

inicjatyw, przedstawicieli świata nauki (w szczególności: socjologów, przedstawicieli nauk 

administracyjnych, politologów), biznesu i organizacji obywatelskich. Analiza delficka ma 

nam dostarczyć rekomendacji w zakresie osiąganych korzyści dla odbiorców i użytkowników 

oraz skuteczności zaplanowanych działań. 

W ramach analizy benchmarkingowej ekspert metodyczny wraz z autorami produktu 

finalnego dokonywać będzie cyklicznego sprawdzania poprawności i efektywności wdrażania 

systemu monitorowania. 

Raz na kwartał przez okres testowania produktu eksperci spotykać się będą 

z przedstawicielami 7 urzędów samorządowych, będących użytkownikami produktu. 

W szczególności analizie podlegać będzie postęp prac wdrożeniowych, omówienie 

potencjalnych zagrożeń i ewentualnych działań korygujących, sprawdzenie wymiernych 

korzyści i efektów. Analiza prowadzona będzie głównie na podstawie rozmów 

z przedstawicielami kadry kierowniczej i członkami zespołów ds. monitorowania oraz na 

podstawie analizy sporządzanej dokumentacji (np. protokoły ze spotkań grup RADAR-

owych, ankiety). Element benchmarkingowy przejawiać się będzie w analizie porównawczej 

między poszczególnymi urzędami i ma dać odpowiedź na pytanie czy tak skonstruowany 

system monitorowania ma charakter uniwersalny, możliwy do zastosowania zarówno 

w małych gminach wiejskich, jak również dużych miastach czy w administracji 
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samorządowej szczebla powiatowego. Benchmarking przejawiać się będzie także 

w stworzeniu systemu wzajemnego uczenia się od siebie urzędów będących użytkownikami 

produktu (analiza błędów i wspólne budowanie katalogu dobrych praktyk).  

W ramach ewaluacji on-going zostanie przeprowadzone studium przypadku na podstawie 

ankiet publicznych dystrybuowanych wśród odbiorców i użytkowników produktu. W tej 

formie ewaluacji uczestniczyć będą ekspert metodyczny, członkowie zespołu zarządzającego, 

autorzy produktu finalnego i przedstawiciele urzędów – użytkownicy. Główne obszary badań 

w ramach ankiet publicznych, których adresatami będą mieszkańcy samorządów objętych 

projektem oscylować będą wokół informacji dotyczących jakości obecnie świadczonych 

usług, zadowolenia z jakości życia, zakresu i obszaru korzystania z ich opinii przy 

projektowaniu usług. Uzyskanie wiedzy w tych obszarach powinno mieć miejsce w ankiecie 

bazowej, przeprowadzonej w pierwszej fazie procesu testowania (styczeń 2012). Celem 

ankiety okresowej przeprowadzonej w czerwcu 2013 roku będzie pozyskanie informacji na ile 

zrealizowane działania projektowe miały wpływ na wzrost zadowolenia z poziomu 

świadczonych usług, wyższą jakość życia, wykorzystanie czynnika społecznego 

w monitorowaniu i projektowaniu usług. W ankiecie końcowej natomiast ocenimy na ile 

wdrożony model w sposób generalny wpłynął na obszary jakości życia, standardy 

świadczonych usług i praktyczne stosowanie zasad partycypacji społecznej.  

Analogicznie podobna ankieta zostanie przeprowadzona wśród przedstawicieli urzędów 

biorących udział w testowaniu (kadra kierownicza, członkowie zespołów monitorujących, 

pracownicy urzędów). Celem ankiet będzie pozyskanie informacji na ile wdrożony model 

wpłynął z jednej strony na ich pracę, z drugiej zaś na funkcjonowanie urzędu i poprawę 

jakości usług. 

Pozyskanie informacji z powyższych ankiet pozwoli na sporządzenie przez eksperta 

metodycznego mapy oddziaływania projektu, która pokaże wpływ proponowanych rozwiązań 

na poszczególnych interesariuszy projektu. 

Wyniki prowadzonej ewaluacji wewnętrznej będą na bieżąco omawiane na spotkaniach 

zespołu zarządzającego, ekspertów odpowiedzialnych za produkt finalny i przedstawicieli 

urzędów, uczestniczących w testowaniu. Praca tego gremium ma służyć wypracowaniu 

ewentualnych działań korygujących czy naprawczych w przypadku gdyby okazało się, 

że podjęte działania w fazie testowania  obarczone są błędem lub że  urzędnicy mają problem 

z wdrażaniem systemu. 

W trzecim kwartale 2014 roku zostanie przeprowadzona przez eksperta metodycznego 

i specjalistę ds. monitoringu i promocji ewaluacja końcowa. Materiałem wyjściowym do 

ewaluacji końcowej będą wyniki uzyskane w trakcie ewaluacji on-going . Kryteria przyjęte 

w tej ewaluacji to:  

- trafność i użyteczność /ocena na ile zastosowane działania przyczyniły się do 

rozwiązania problemu głównego związanego z poprawą jakości usług publicznych/ 

- efektywność /ocena relacji wydatkowanych środków finansowych, posiadanych 

zasobów intelektualnych i technicznych do osiągniętych efektów/ 

- skuteczność /ocena czy przyjęte rozwiązania przyczyniły się do osiągnięcia efektów/ 

- trwałość /ocena na ile osiągnięte efekty są trwałe i czy uda  się je utrzymać w ciągu 

najbliższych kilku lat/. 

 

Dokonujący ewaluacji końcowej posługiwać się będą listą kontrolną z pytaniami takimi jak 

np. czy opracowane i wdrożone w fazie testowania rozwiązanie przyczyniło się do 



36 

 

Projekt jest współfinansowany ze środków Unii Europejskiej 
w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego 

 

 

optymalizacji usług publicznych i tym samym wpłynęło na zwiększenie komfortu życia 

mieszkańców, na ile produkt wpłynął na zwiększenie zadowolenia mieszkańców 

z oferowanych usług, na ile zwiększył się udział czynnika społecznego w projektowaniu oferty 

publicznej, na ile proponowane rozwiązanie spełniło oczekiwania użytkowników i odbiorców, 

na ile przyjęte rozwiązania są lepsze od  dotychczas funkcjonujących, czy przyjęty system 

monitorowania, jest faktycznie bardziej atrakcyjny od istniejących, na ile wdrożony model 

wpłynął na efektywność zarządzania urzędem, czy i w jaki sposób członkowie zespołów ds. 

monitorowania wykorzystują pozyskaną wiedzę do poprawy jakości świadczonych usług, czy 

przyjęty system jest możliwy do zastosowania w innych urzędach administracji samorządowej 

w całej Polsce, czy można byłoby osiągnąć efekty przy zastosowaniu niższych kosztów, które z 

proponowanych narzędzi w nowym systemie monitorowania okazały się najbardziej 

skuteczne,  

 

Z ewaluacji końcowej zostanie opracowany raport, zawierający takie elementy jak: 

charakterystyka przedmiotu badania, rodzaj materiału badawczego, wnioski i rekomendacje. 

Poniżej przedstawiamy opis rzeczywistych efektów wraz ze sposobem ich weryfikacji. 

 

EFEKT KOGO DOTYCZY SPOSÓB SPRAWDZENIA 

CZY EFEKT ZOSTAŁ 

OSIĄGNIĘTY  

 

Poprawa komfortu życia w 

wyniku wdrożenia przez 

samorządy systemu 

monitorowania opartego na 

partycypacji społecznej  

Odbiorcy- mieszkańcy Wyniki ewaluacji wewnętrznej 

on – going (analiza delficka, 

ankieta publiczna, mapa 

oddziaływania) 

Wyniki ewaluacji wewnętrznej  

końcowej 

Wyniki ewaluacji zewnętrznej 

 

Posiadanie 

zoptymalizowanego i 

modelowego systemu 

zarządzania będącego 

połączeniem wyższego 

profesjonalizmu i 

kreatywności urzędników 

oraz sformalizowanego 

mechanizmu partycypacji 

społecznej 

 

Użytkownicy – decydenci 

(wójtowie, burmistrzowie, 

prezydenci, starostowie) 

Wyniki ewaluacji wewnętrznej 

on-going (analiza 

benchmarkingowa, analiza 

delficka) 

Wyniki ewaluacji wewnętrznej  

końcowej 

Wyniki ewaluacji zewnętrznej 

Zdobycie unikalnej wiedzy w 

zakresie nowoczesnego 

monitorowania jakości  usług 

publicznych, podniesienie 

kompetencji w obszarze 

partycypacyjnego 

Użytkownicy – 

członkowie zespołów ds. 

monitorowania 

Wyniki ewaluacji wewnętrznej 

on – going (analiza 

benchmarkingowa) 

Wyniki ewaluacji wewnętrznej  

końcowej 

Wyniki ewaluacji zewnętrznej 
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monitorowania i zarządzania 

jakością usług publicznych 

 

Skuteczne i efektywne 

wykonywanie pracy dzięki 

świadczeniu usług w oparciu 

o zmodyfikowaną ofertę 

publiczną 

Użytkownicy – pozostali 

pracownicy urzędów 

samorządowych 

testujących produkt  

Wyniki ewaluacji wewnętrznej 

on – going (ankieta publiczna, 

mapa oddziaływania) 

Wyniki ewaluacji wewnętrznej 

końcowej 

Wyniki ewaluacji zewnętrznej 

 

 

 

 

5.2. Ewaluacja zewnętrzna 

Zgodnie z obowiązującymi wymogami dla projektów innowacyjnych po zakończeniu okresu 

testowania będzie miała miejsce ewaluacja zewnętrzna. Fundacja Inicjatyw Menedżerskich 

wyłoni ekspertów zewnętrznych celem wykonania tych działań. Przedstawiciele FIM 

dokonają dogłębnego rozeznania rynku i środowiska specjalistów z dziedziny samorządności. 

Ponadto na stronie internetowej Fundacji ukaże się zaproszenie do składania ofert na 

przeprowadzenie ewaluacji zewnętrznej. Członkowie powołanej Komisji w Fundacji zgodnie 

z przyjętymi kryteriami wybiorą najbardziej odpowiednich ewaluatorów.  Kryteria, jakie 

powinien spełniać ewaluator są następujące: 

- posiadanie kwalifikacji w zakresie zarządzania i funkcjonowania administracji 

samorządowej /odpowiednie wykształcenie w tym kierunku bądź doświadczenie 

w pracy w samorządzie terytorialnym/ 

- co najmniej trzyletnie doświadczenie w prowadzeniu ewaluacji bądź audytów . 

 

Zakres prac ewaluatorów będzie dotyczył analizy i oceny czy zaproponowany produkt finalny 

jest bardziej skuteczny i efektywny niż dotychczas istniejące rozwiązania w zakresie 

monitorowania, jakie czynniki na to wpłynęły, co można zrobić aby był jeszcze bardziej 

skuteczny.  

Do głównych zadań ewaluatorów zewnętrznych należeć  będzie: 

- wszechstronna analiza produktu finalnego 

- analiza dokumentacji przekazanej użytkownikom 

- analiza losowa niektórych odbiorców i użytkowników produktów uczestniczących 

w testowaniu 

- analiza wyników ewaluacji wewnętrznej 

- sporządzenie raportu z rekomendacjami dla produktu finalnego 
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6. STRATEGIA UPOWSZECHNIANIA 
 

Zaproponowane poniżej działania upowszechniające są zgodne z założeniami wniosku 

o dofinansowanie 

 

Celem działań upowszechniających jest dostarczenie wiedzy i informacji na temat produktu 

finalnego wszystkim zainteresowanym  jego wykorzystaniem.  

 

Narzędziem rozpowszechniania informacji o projekcie będzie: strona internetowa 

projektu, portal projektu PAS, warsztaty dyskusyjne, warsztaty upowszechniające dla 

pracowników urzędów samorządowych w województwie lubelskim i podkarpackim, którzy 

nie brali aktywnego udziału w procesie testowania, ogólnopolska konferencja prezentująca 

ideę i założenia projektu oraz efekty produktu, folder promocyjny i film promocyjny, listy 

prezentujące produkt finalny, debata na portalu PAS, artykuły w prasie lokalnej. 

 

Przedmiotem działań upowszechniających będzie cały system monitorowania jakości usług 

publicznych, na który składają się dwa jego elementy: metodyka PAS oraz portal 

informatyczny PAS. 

 

Osoby odpowiedzialne za działania upowszechniające  to: ekspert metodyczny, 

koordynator projektu wraz z pozostałymi członkami zespołu, autorzy produktu finalnego 

 

Szczegółowy plan działań upowszechniających 

Poniżej przedstawiamy grupy docelowe działań upowszechniających wraz z uzasadnieniem 

ich wyboru. Określamy  również instrumenty działań upowszechniających i charakter udziału 

poszczególnych grup docelowych w działaniach upowszechniających. 

 

Grupa docelowa Uzasadnienie 

wyboru 

Instrumenty działań 

upowszechniających 

Charakter udziału 

grupy docelowej  w 

działaniach 

upowszechniających 

Pracownicy 

urzędów 

samorządowych, 

będących 

użytkownikami 

testującymi, którzy 

nie biorą 

bezpośredniego 

udziału w procesie 

testowania /300 os./ 

Konieczność 

zainteresowania ideą 

realizowanego 

projektu, celem 

utożsamiania się 

pozostałych 

pracowników z 

nowatorskim 

rozwiązaniem 

stosowanym w ich 

miejscu pracy 

Warsztat dyskusyjny Aktywny udział w 

warsztatach celem 

przygotowania do 

pełnienia funkcji 

ambasadora idei 

nowoczesnego 

monitorowania jakości 

usług publicznych w 

pozostałych regionach 

Polski 
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Kadra kierownicza i 

pracownicy z 

urzędów 

samorządowych 

województwa 

lubelskiego i 

podkarpackiego, 

którzy nie brali 

udziału w procesie 

testowania /160 os/ 

Potrzeba 

zaprezentowania 

założeń 

innowacyjnego 

systemu oraz dobrych 

praktyk w tym 

zakresie. Możliwość 

prezentacji 

praktycznych 

aspektów testowania 

produktu przez jego 

bezpośrednich 

wykonawców ze 

względu na bliskość 

terytorialną /kwestie 

logistyczne/ 

Warsztaty 

upowszechniające 

prowadzone przez 

twórców koncepcji 

produktu oraz 

przedstawicieli 

urzędów testujących 

produkt (kadra 

kierownicza, 

członkowie zespołów 

ds. monitorowania) 

poprzez prezentację 

produktu, projekcję 

filmu promocyjnego i 

podzielenie się dobrymi 

praktykami. 

Interaktywny: 

wysłuchanie 

informacji, udział w 

warsztatach 

dyskusyjnych, 

wskazanie sugestii 

Wójtowie, 

burmistrzowie, 

prezydenci, 

starostowie i 

marszałkowie 

samorządów z 

terenu całej Polski 

/2900 os./ 

Potrzeba prezentacji 

korzyści systemu 

celem zachęcenia do 

wdrożenia rozwiązań 

we własnym urzędzie 

1.Film promocyjny 

mający charakter 

instruktażu i 

pokazujący dobre 

praktyki w zakresie 

zastosowania nowych 

rozwiązań 

2. Folder promocyjny w 

których opiszemy 

założenia nowego 

systemu i pokażemy 

wymierne korzyści dla 

mieszkańców, kadry 

kierowniczej i 

pracowników 

administracji 

samorządowej 

Film i folder zostaną 

przesłane drogą 

elektroniczną i pocztą 

tradycyjną 

Zapoznanie się z 

nowym rozwiązaniem 

i udział w dyskusji za 

pośrednictwem 

portalu (celem 

lepszego zrozumienia 

istoty koncepcji i 

podjęcia decyzji o 

wdrożeniu systemu) 

Radni samorządowi 

samorządów trzech 

szczebli, radni 

dzielnicowi, sołtysi, 

przedstawiciele rad 

sołeckich 

Są to grupy 

reprezentujące 

społeczeństwo, 

szczególnie 

predestynowane do 

promowania 

rozwiązań, w których 

kładzie się nacisk na 

Listy promocyjne 

wysyłane bezpośrednio 

do zainteresowanych 

osób bądź za 

pośrednictwem 

pracowników 

samorządowych 

odpowiedzialnych za 

Rozpropagowanie 

wśród mieszkańców 

idei partycypacji 

realizowanej w 

szczególności poprzez 

udział w procesie 

monitorowania jakości 

usług publicznych 
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uspołecznienie 

procesu 

monitorowania jakości 

usług 

kontakt z radnymi 

Samorządowcy z 

terenu całej Polski, 

przedstawiciele 

partnerów 

społecznych 

(organizacje 

przedsiębiorców, 

NGO), organizacje 

zrzeszające 

samorządy – 80 os. 

Grupy będące 

interesariuszami 

systemu 

monitorowania jakości 

usług publicznych 

zaangażowanych w 

ten proces zarówno 

jako 

świadczeniodawcy 

usług jak i partnerzy 

społeczni 

weryfikujący jego 

skuteczność 

Ogólnopolska 

konferencja 

upowszechniająca 

Uczestnictwo w sesji 

plenarnej i dyskusjach 

panelowych  

Przedstawiciele 

organizacji 

zrzeszających 

samorządy (np. 

Związek Miast 

Polskich, Unii 

Metropolii Polskich, 

Związek Gmin 

Wiejskich RP) 

działający zarówno 

na szczeblu 

centralnym jak i 

regionalnym /200 

os./ 

Organizacje mające 

autorytet wśród 

samorządów ze 

względu na pełnienie 

funkcji wspierająco-

eksperckiej. Mają 

zatem pełną wiedzę i 

rozeznanie na temat 

wagi działań o 

charakterze 

monitorowania jakości 

usług publicznych 

Wysłanie materiałów 

opisujących produkt i 

jego wdrażanie 

/Podręcznik PAS, film i 

folder promocyjny/, 

indywidualne rozmowy 

z zainteresowanymi 

przedstawicielami 

organizacji 

zrzeszających 

samorządy 

Pełnienie funkcji 

rzeczników 

innowacyjnego 

rozwiązania w 

stosunku do 

zrzeszonych w swoich 

organizacjach 

samorządów 

Przedstawiciele 

organizacji 

zrzeszających NGO-

sy /np. SPLOT, 

Stowarzyszenie na 

rzecz Forum 

Inicjatyw 

Pozarządowych, 

Grupa Zagranica/ - 

200 os. 

Podmioty pełniące 

rolę przewodnika dla 

obywateli w procesie 

partycypacji 

Debata na portalu PAS 

dotycząca korzyści i 

możliwości 

praktycznego 

zastosowania systemu 

w samorządach całej 

Polski 

Wyrażanie opinii  na 

temat proponowanego 

rozwiązania oraz 

zachęcanie NGO-sów 

do aktywnego udziału 

w działaniach 

objętych systemem 

Przedstawiciele 

organizacji 

zrzeszających 

przedsiębiorców. np. 

ZPP Lewiatan, 

Podmioty wpierająco-

lobbyingowe, które 

mogą zachęcać 

przedsiębiorców do 

aktywnego włączenia 

Debata na portalu PAS Wyrażanie opinii na 

temat proponowanego 

rozwiązania oraz 

zachęcanie do 

aktywnego udziału w 
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BCC, kluby 

biznesu/- 200 os. 

się do współpracy z 

administracją w 

obszarze 

monitorowania jakości 

usług aby kluczowe 

decyzje rozwojowe 

nie zapadały bez 

udziału pracodawców 

i inwestorów 

działaniach objętych 

systemem 

Mieszkańcy 

województwa 

lubelskiego i 

podkarpackiego  

Konieczność 

zainteresowania 

bezpośrednich 

odbiorców usług 

publicznych ideą 

nowego systemu 

monitorowania, 

przekonanie ich o 

skuteczności produktu 

i zachęcenie do 

aktywnego udziału w 

spotkaniach RADAR 

1.Listy rekomendacyjne 

do mieszkańców, które 

zamieszczone zostaną 

na stronach 

internetowych urzędów, 

wywieszone w siedzibie 

urzędu oraz 

dystrybuowane za 

pomocą przedstawicieli 

rad dzielnicowych (np. 

na zebraniach bądź w 

trakcie bezpośrednich 

spotkań z 

mieszkańcami) 

2. Zamieszczenie 

bilbordów, które z 

jednej strony będą 

upowszechniać produkt, 

z drugiej zaś zapraszać 

do udziału w 

działaniach 

projektowych 

3. Informacje 

promujące nowy system 

monitorowania jakości 

usług publicznych 

zamieszczone w 

lokalnych gazetach 

samorządowych. 

 

Aktywizacja 

mieszkańców do 

uczestnictwa w 

procesie 

monitorowania jakości 

usług publicznych  
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7. STRATEGIA WŁĄCZANIA 

 

Adresaci działań mainstreamingowych zostali sklasyfikowani pod kątem różnych 

możliwości oddziaływania na skuteczność włączania produktu do głównego nurtu.  

Są to: 

Grupa I – posłowie i senatorowie, mający wpływ na kształt legislacji, w szczególności 

członkowie sejmowych i senackich komisji właściwych dla spraw administracji 

samorządowej; prawnicy z Biura Prawnego Sejmu i Senatu; przedstawiciele Biura 

Legislacyjnego przy Prezesie Rady Ministrów 

Grupa II -  przedstawiciele Kancelarii Prezesa Rady Ministrów, Ministerstwa Spraw 

Wewnętrznych i Administracji, zespołu doradców strategicznych Prezesa Rady Ministrów 

Grupa III – Rada Główna Szkolnictwa Wyższego, Krajowa Szkoła Administracji Publicznej, 

rektorzy wyższych uczelni, dziekani i pracownicy naukowi wydziałów prawa i administracji 

na uczelniach publicznych i prywatnych (w szczególności katedry i zakłady prawa 

administracyjnego) 

Grupa IV – Media mające wpływ na kształtowanie opinii społecznej 

Grupa V – Decydenci samorządowi w całej Polsce 

Grupa VI  - Organizacje zrzeszające jednostki samorządu terytorialnego 

Wyżej wymienione kategorie osób i instytucji dają gwarancję wszechstronnego 

oddziaływania zarówno od strony decydentów politycznych(posłowie i senatorowie) jak i 

merytorycznych (przedstawiciele administracji centralnej - szczególnie rozumiejącej 

zmieniające się tendencje w zarządzaniu administracją samorządową). Dodatkowym 

wzmocnieniem oddziaływania jest zainteresowanie wpływowych środowisk opiniotwórczych 

(uświadomienie wagi monitorowania usług publicznych) oraz na świat nauki celem włączenia 

dobrej praktyki do programów nauczania w obszarze zarządzania administracją. 

Oddziaływanie na decydentów lokalnych pozwoli zachęcić bezpośrednich zainteresowanych 

do przyjęcia proponowanych rozwiązań jako dobrą codzienną praktykę w zarządzaniu swoim 

urzędem. Gwarantem sukcesu i siłą sprawczą działań włączających jest zarówno 

oddziaływanie osób i instytucji o charakterze ogólnopolskim jak i przekonanie polskich 

samorządowców  do nieuchronności stosowania działań o charakterze monitoringu jakości 

usług publicznych, celem dopasowania oferty usług do potrzeb i oczekiwań obywateli. 

 

Narzędzia działań mainstreamingowych to:  bezpośrednie spotkania lobbingowe, listy 

rekomendacyjno-informacyjne, listy z propozycjami zmian legislacyjnych, materiały 

promocyjne (film i folder),  

Przedmiotem działań włączających będzie cały system monitorowania jakości usług 

publicznych, na który składają się dwa jego elementy: metodyka PAS oraz portal 

informatyczny PAS. 

Osoby odpowiedzialne za działania upowszechniające  to: ekspert metodyczny, 

koordynator projektu wraz z pozostałymi członkami zespołu, autorzy produktu finalnego 
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Szczegółowy plan działań mainstreamingowych (w podziale na mainstreaming 

wertykalny i horyzontalny) 

 

Mainstreaming wertykalny 

 

 

Grupy docelowe 

Uzasadnienie 

wyboru grupy 

docelowej 

Podjęte działania ze 

strony projektodawcy 

Charakter 

udziału grupy 

docelowej w 

podjętych 

działaniach 

Oczekiwane 

rezultaty 

działań 

podjętych 

przez 

projektodawcę 

Posłowie, 

senatorowie /w 

szczególności 

członkowie 

sejmowych i 

senackich 

komisji 

właściwych dla 

spraw 

administracji 

samorządowej/ - 

200 os. 

możliwości 

decyzyjne, prawo 

wyrażania opinii 

w sprawach 

będących 

przedmiotem 

obrad parlamentu, 

rozpatrywanie i 

przygotowanie 

spraw 

stanowiących 

przedmiot prac 

parlamentu 

1.Spotkania lobbingowe z 

lokalnymi 

parlamentarzystami 

województwa lubelskiego 

i podkarpackiego, mające 

na celu przedstawienie 

zalet i korzyści 

wynikających z 

wdrożenia nowego 

systemu monitorowania 

2. Listy rekomendacyjno-

informacyjne przekazane 

do biur poselskich i 

senatorskich w całym 

kraju 

3. Listy rekomendacyjno-

informacyjne przekazane 

do członków sejmowych i 

senackich komisji 

właściwych dla spraw 

administracji 

samorządowej 

 

zapoznanie się z 

korzyściami i 

zaletami 

produktu 

finalnego, 

wyrażenie opinii 

na temat 

produktu 

rekomendacja w 

zakresie 

włączenia do 

głównego nurtu 

Prawnicy z Biura 

Prawnego Sejmu 

i Senatu; 

przedstawiciele 

Biura 

Legislacyjnego 

przy Prezesie 

Rady Ministrów 

opiniowanie i 

analizowanie 

projektów ustaw 

1.Przekazanie materiałów 

opisujących nowy system 

monitorowania jakości 

usług publicznych 

/Podręcznik i film 

promocyjny/ 

2. Przekazanie propozycji 

zmian legislacyjnych 

Zapoznanie się z 

produktem, 

analiza 

przekazanych 

propozycji 

zmian 

legislacyjnych 

uzyskanie 

pozytywnej 

opinii prawnej 

nt. produktu 
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– 30 os. 

 

 

Zespół doradców 

strategicznych 

Prezesa Rady 

Ministrów 

Osoby 

odpowiedzialne 

za kreowanie 

innowacyjnych 

obszarów 

rozwojowych w 

państwie (a do 

takich bez 

wątpienia zalicza 

się budowanie 

skutecznej 

administracji 

samorządowej , 

monitorującej 

jakość życia 

mieszkańców 

oraz 

wykorzystującej 

mechanizmy 

partycypacji 

społecznej 

Wskazanie korzyści 

wdrażanego systemu oraz 

jego powiązania z 

priorytetowymi celami 

rozwoju społeczeństwa 

obywatelskiego (wzrost 

wzajemnego zaufania, 

budowania mechanizmów 

partycypacji społecznej, 

administracja otwarta na 

mieszkańców). Formą 

działań będzie wysłanie 

listu informacyjno-

rekomendującego  

Włączenie 

rozwiązań 

zawartych w 

ramach produktu 

finalnego do 

praktyki  działań 

modernizacyjnyc

h w administracji 

samorządowej 

Włączenie do 

głównego nurtu 

polityki 

Przedstawiciele 

Kancelarii 

Prezesa Rady 

Ministrów, 

Ministerstwa 

Spraw 

Wewnętrznych i 

Administracji/ w 

szczególności 

dyrektorzy : 

Departamentu 

Komitetu Rady 

Ministrów, 

Departamentu 

Prawnego, 

Departamentu 

Rady Ministrów 

KPRM oraz 

minister spraw 

wewnętrznych i 

administracji, 

dyrektor 

opiniowanie 

dokumentów 

przedkładanych 

pod obrady Rady 

Ministrów, 

zapewnienie 

właściwej 

realizacji procesu 

legislacyjnego, , 

pomoc prawna w 

zakresie 

stosowania 

przepisów prawa 

związanych z 

funkcjonowaniem 

administracji 

publicznej 

1.Listy rekomendacyjno-

informacyjne przekazane 

do dyrektorów 

poszczególnych 

departamentów KPRM i 

MSWiA 

 

2.Spotkania lobbingowe 

eksperta metodycznego i 

twórców systemu 

monitorowania jakości 

usług publicznych 

dyrektorami 

poszczególnych 

departamentów KPRM i 

MSWiA 

Zapoznanie się z 

nowym 

systemem 

monitorowania 

jakości usług 

publicznych i 

wyrażenie opinii 

na jego temat  

Uzyskanie 

rekomendacji w 

zakresie 

włączenia do 

głównego nurtu 
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Departamentu 

Administracji 

Publicznej, 

Dyrektor 

Departamentu 

Prawnego 

MSWiA – 10 os. 

Redaktorzy 

naczelni oraz 

dziennikarze 

czasopism 

mających wpływ 

na kształtowanie 

opinii 

społecznej- 20 

os. 

możliwość 

wpływania na 

opinię publiczną 

1.Listy rekomendacyjno-

informacyjne przekazane 

do redaktorów 

naczelnych, takich 

czasopism jak m.in. 

Gazeta Prawna, Polityka, 

Newsweek, Wprost, 

Gazeta Wyborcza, 

Rzeczpospolita 

2. Rozmowy eksperta 

metodycznego z 

dziennikarzami /spotkania 

bezpośrednie, rozmowy 

telefoniczne, mailowe/ 

Zapoznanie się z 

nowym 

systemem 

monitorowania 

jakości usług 

publicznych i 

wyrażenie opinii 

na jego temat 

Opisanie 

produktu wraz z 

komentarzem w 

czasopiśmie, 

rekomendacja w 

zakresie 

włączenia do 

głównego nurtu 

 

Mainstreaming horyzontalny 

Grupy docelowe 

Uzasadnienie 

wyboru grupy 

docelowej 

Podjęte działania ze 

strony projektodawcy 

Charakter 

udziału grupy 

docelowej w 

podjętych 

działaniach 

Oczekiwane 

rezultaty działań 

podjętych przez 

projektodawcę 

Decydenci 

samorządowi 

/Wójtowie, 

burmistrzowie, 

prezydenci, 

starostowie i 

marszałkowie 

samorządów z terenu 

całej Polski /2900 

os./ 

Grupa 

dysponująca 

możliwościami 

decyzyjno-

prawnymi w 

zakresie 

wdrożenia 

proponowanego 

systemu 

monitorowania 

jakości usług 

publicznych w 

swoich urzędach  

Listy rekomendacyjno-

informacyjne 

przekazane do wójtów, 

burmistrzów, starostów 

prezydentów i 

marszałków 

 

zapoznanie się z 

produktem i 

podjęcie decyzji 

o jego 

implementacji 

Wykorzystanie 

produktu w 

poszczególnych 

urzędach 

Szefowie organizacji 

zrzeszających 

jednostki samorządu 

terytorialnego  

Organizacje 

mające autorytet 

wśród 

samorządów ze 

względu na 

Listy rekomendacyjno-

informacyjne 

przekazane do szefów 

organizacji 

zrzeszających jednostki 

Zapoznanie się z 

produktem, 

wyrażenie opinii 

na jego temat 

Rekomendacja 

produktu wśród 

samorządowców i   
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pełnienie funkcji 

wspierająco-

eksperckiej 

samorządu 

terytorialnego 

Przewodniczący i 

Członkowie Rady 

Głównej 

Szkolnictwa 

Wyższego, Dyrektor 

Krajowej Szkoły 

Administracji 

Publicznej, rektorzy 

wyższych uczelni, 

dziekani i 

pracownicy naukowi 

wydziałów prawa i 

administracji na 

uczelniach 

publicznych i 

prywatnych ( w 

szczególności 

katedry i zakłady 

prawa 

administracyjnego) – 

200 os. 

 

Autorytety życia 

naukowego, 

osoby mające 

wpływ na 

kształtowanie 

się kierunków 

funkcjonowania 

instytucji 

edukacyjnych, 

naukowych i 

administracji 

publicznej 

 

Listy rekomendacyjno-

informacyjne 

przekazane do 

Przewodniczącego RG 

Szkolnictwa wyższego, 

Dyrektora KSAP, 

rektorów uczelni 

wyższych i dziekanów 

katedry i zakładów 

prawa 

administracyjnego 

Zapoznanie się z 

produktem, 

wyrażenie opinii 

na jego temat 

Rekomendacja 

produktu przez 

autorytety ze 

świata nauki oraz 

włączenie do 

programu 

nauczania na 

wydziałach 

administracji 

proponowanego 

systemu 

monitorowania 

jakości usług 

publicznych jako 

dobrej praktyki 

zarządzania 

samorządem 

terytorialnym 
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8.KAMIENIE MILOWE 

 
Kamienie milowe dla II etapu projektu to: 

1. Rozpoczęcie fazy testowania produktu finalnego w siedmiu samorządach 

województwa lubelskiego i podkarpackiego – grudzień 2012  

2. Spotkania RADAR – I, II, IV kwartał 2012 i 2013 roku oraz I i II kwartał 2014 roku 

3. Prowadzenie analizy benchmarkingowej – 1 raz na kwartał w całym okresie 

testowania 

4. Przeprowadzenie analizy delfickiej – III kwartał 2013 

5.  Zakończenie działań testujących – III kwartał 2014 

6. Przeprowadzenie ewaluacji wewnętrznej końcowej i zewnętrznej – III kwartał 2014 

7. Opracowanie i przekazania ostatecznej wersji produktu finalnego – IV kwartał 2014 

8. Zakończenie działań upowszechniających i włączających – I kwartał 2015 

9. Zamknięcie projektu – I kwartał 2015 
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9 . ANALIZA RYZYKA 
Celem analizy ryzyka było określenie zagrożeń, które mogą pojawić się na etapie testowania, upowszechniania i włączania oraz określenie 

sposobu minimalizowania skutków tych zagrożeń. 

W Strategii ujęto te zagrożenia, które w opinii projektodawcy są najbardziej istotne tzn. te które otrzymały w obszarze istotności 4 i więcej 

punktów. 

I. Ryzyko zewnętrzne 

Faza realizacji projektu: Testowanie 

Nazwa ryzyka: zmiany na stanowiskach decyzyjnych  w urzędach samorządowych skutkujące  brakiem woli testowania produktu   

Prawdopodobień

stwo wystąpienia 

1 - Małe  

5 - Duże   

Wpływ 

 Ryzyka 

1-Mały 

5-Duży 

Istotność 

(kol. 1 x 

kol.2) 

Metoda identyfikacji ryzyka 
Strategia reakcji na ryzyko/ działania 

naprawcze 

Osoba 

odpowiedzialna za 

działania naprawcze 

2 3 6 
Analiza SWOT,  

Diagram Ishikawy 

Strategia : Unikanie 

Działania: bezpośrednie spotkania 

eksperta metodycznego z nowymi 

decydentami, wyjaśnienie celowości i 

korzyści wdrożenia produktu 

Ekspert metodyczny 

Faza realizacji projektu: Testowanie 

Nazwa ryzyka: Rotacje kadrowe w urzędach administracji samorządowej wpływające negatywnie na prawidłowość wdrażanego systemu 

/np. brak umiejętności niezbędnych do wdrażania systemu, nowi pracownicy mają zbyt mało czasu na zapoznanie się z jego istotą, 

wdrażaniem systemu zajmują się za każdym razem inni pracownicy/  

Prawdopodobieństwo 

wystąpienia 

1 - Małe  

5 - Duże   

Wpły

w 

ryzyka 

1-

Mały 

5-

Duży 

Istotność 

(kol. 1 x 

kol.2) 

Metoda identyfikacji ryzyka 
Strategia reakcji na ryzyko/ działania 

naprawcze 

Osoba 

odpowiedzialna za 

działania naprawcze 
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2 3 6 
Analiza SWOT,  

Diagram Ishikawy 

Strategia: Unikanie 

Działania: Wdrażanie i zasady 

funkcjonowania nowego systemu 

monitorowania zostały w sposób bardzo 

szczegółowy i czytelny opisane w 

Podręczniku PAS. Z Podręcznika  można 

uzyskać informację jak krok po kroku 

postępować aby system działał 

prawidłowo. Niemniej jednak gdyby 

faktycznie nastąpiły niekorzystne rotacje 

kadrowe w urzędach, które będą 

testowały produkt, wówczas ekspert 

metodyczny i/lub twórcy koncepcji  

systemu przeprowadzą dodatkowe 

szkolenie w obszarze założeń i wdrażania 

nowego systemu monitorowania jakości 

usług publicznych. 

Ekspert metodyczny 

Faza realizacji projektu: Upowszechnianie  

Nazwa ryzyka: Brak zainteresowania produktem finalnym ze strony innych samorządów /poza użytkownikami testującymi/ 

Prawdopodobieństwo 

wystąpienia 

1 - Małe  

5 - Duże   

Wpły

w 

ryzyka 

1-

Mały 

5-

Duży 

Istotność 

(kol. 1 x 

kol.2) 

Metoda identyfikacji ryzyka 

 

Strategia reakcji na ryzyko/ działania 

naprawcze 

Osoba 

odpowiedzialna za 

działania naprawcze 

 2  3  6 

 Analiza SWOT,  

Diagram Ishikawy 

 Strategia: Łagodzenie 

Działania: szeroko zakrojona akcja 

 Ekspert metodyczny, 

koordynator,  
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promocyjna, w ramach której 

zorganizujemy ogólnopolską konferencję 

upowszechniającą produkt, na którą 

zostaną zaproszeni samorządowcy z całej 

Polski. Ponadto do samorządów w całym 

kraju wyślemy foldery promocyjne, w 

których opiszemy założenia nowego 

systemu i pokażemy wymierne korzyści 

dla mieszkańców, kadry kierowniczej i 

pracowników administracji 

samorządowej. Dodatkowo do polskich 

samorządów zostanie wysłany film 

promocyjny, który z jednej strony będzie 

miał charakter instruktażu , z drugiej zaś 

pokaże dobre praktyki w obszarze 

wdrażania nowego sytemu 

monitorowania jakości usług 

publicznych. 

 

 

 

specjalista ds. 

monitoringu i promocji 

 

Faza realizacji projektu: Włączanie 

Nazwa ryzyka: Brak zainteresowania decydentów i polityków na poziomie lokalnym i krajowym   

Prawdopodobieństwo 

wystąpienia 

1 - Małe  

5 - Duże   

Wpły

w 

ryzyka 

1-

Mały 

Istotność 

(kol. 1 x 

kol.2) 

Metoda identyfikacji ryzyka 
Strategia reakcji na ryzyko/ działania 

naprawcze 

Osoba 

odpowiedzialna za 

działania naprawcze 
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5-

Duży 

2 4 8 
Analiza SWOT,  

Diagram Ishikawy 

Strategia: Łagodzenie 

Działania: Spotkania eksperta 

metodycznego z lokalnymi decydentami 

i politykami, prezentacja założeń i 

korzyści 

Ekspert metodyczny, 

specjalista ds. 

monitoringu i promocji 

 

II. Ryzyko wewnętrzne  

Faza realizacji projektu: Testowanie 

Nazwa ryzyka: Wycofywanie się samorządów będących użytkownikami testującymi w trakcie II etapu realizacji projektu 

Prawdopodobieństwo 

wystąpienia 

1 - Małe  

5 - Duże   

Wpływ 

ryzyka 

1-Mały 

5-Duży 

Istotność 

(kol. 1 x 

kol.2) 

Metoda identyfikacji ryzyka 
Strategia reakcji na ryzyko/ działania 

naprawcze 

Osoba 

odpowiedzialna za 

działania naprawcze 

1 5 5 
Analiza SWOT,  

Diagram Ishikawy 

Strategia: Unikanie 

Działania: podpisanie umów pomiędzy 

FIM a samorządami, będącymi 

użytkownikami testującymi w zakresie 

udziału w procesie testowania, 

upowszechniania i włączania.  

W przypadku, gdyby użytkownik 

pomimo zawarcia umowy chciałby się 

wycofać odbędą się rozmowy eksperta 

metodycznego z kadrą kierowniczą 

urzędów dotyczące analizy korzyści i 

efektów. 

ekspert metodyczny, 

koordynator 
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Prawdopodobieństwo wystąpienia ryzyka 

określono jako małe (1) ze względu na 

fakt, że urzędy testujące współpracują z 

realizatorami projektu od wielu lat 

wdrażając różne innowacyjne 

rozwiązania zarządcze. 

 

 

 

 

 

Faza realizacji projektu: Testowanie 

Nazwa ryzyka: Zbyt  małe zaangażowanie społeczności lokalnej w spotkaniach RADAR 

Prawdopodobieństwo 

wystąpienia 

1 - Małe  

5 - Duże   

Wpływ 

ryzyka 

1-Mały 

5-Duży 

Istotność 

(kol. 1 x 

kol.2) 

Metoda identyfikacji ryzyka 
Strategia reakcji na ryzyko/ działania 

naprawcze 

Osoba 

odpowiedzialna za 

działania naprawcze 

2 3 6 
Analiza SWOT,  

Diagram Ishikawy 

Strategia: Unikanie 

Działania: zaangażowanie wielu 

środowisk lokalnych (organizacje 

społeczne, radni, członkowie zarządów 

rad dzielnic, sołtysi i rady sołeckie) do 

procesu informowania mieszkańców o 

działaniach, zachęcania do aktywności i 

pokazywania realnych możliwości 

wpływu na wspólne sprawy. 

 

koordynator, specjalista 

ds. monitoringu i 

promocji 
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Faza realizacji projektu: Testowanie, upowszechnianie i włączanie 

Nazwa ryzyka: Zagrożenie utraty płynności finansowej w projekcie 

Prawdopodobieństwo 

wystąpienia 

1 - Małe  

5 - Duże   

Wpływ 

ryzyka 

1-Mały 

5-Duży 

Istotność 

(kol. 1 x 

kol.2) 

Metoda identyfikacji ryzyka Metody i działania naprawcze 

Osoba 

odpowiedzialna za 

działania naprawcze 

1 4 4 
Analiza SWOT,  

Diagram Ishikawy 

Strategia: Łagodzenie 

Działania: prefinansowanie wydatków 

projektu z własnych środków, zawarcie 

zapisu w umowach z kontrahentami dot. 

wydłużonego terminu płatności 

koordynator 

Faza realizacji projektu: Testowanie, upowszechnianie i włączanie 

Nazwa ryzyka: Konieczność wprowadzenia działań, które nie są przewidziane w projekcie 

Prawdopodobieństwo 

wystąpienia 

1 - Małe  

5 - Duże   

Wpływ 

ryzyka 

1-Mały 

5-Duży 

Istotność 

(kol. 1 x 

kol.2) 

Metoda identyfikacji ryzyka Metody i działania naprawcze 

Osoba 

odpowiedzialna za 

działania naprawcze 

2 3 6 
Analiza SWOT,  

Diagram Ishikawy 

Strategia: Łagodzenie 

Działania: Rewizja budżetu pod kątem 

oszczędności, prośba do Instytucji 

Pośredniczącej II o przesunięcie środków 

finansowych 

 

koordynator 
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Nazwa ryzyka: 

Faza realizacji projektu: Testowanie, upowszechnianie i włączanie 

Nazwa ryzyka: Kłopoty w komunikacji pomiędzy członkami zespołu zarządzającego a przedstawicielami urzędów – użytkowników 

produktu 

Prawdopodobieństwo 

wystąpienia 

1 - Małe  

5 - Duże   

Wpływ 

ryzyka 

1-Mały 

5-Duży  

Istotność 

(kol. 1 x 

kol.2) 

Metoda identyfikacji ryzyka Metody i działania naprawcze 

Osoba 

odpowiedzialna za 

działania naprawcze 

2 2 4 
Analiza SWOT,  

Diagram Ishikawy 

Strategia: Unikanie 

Działania: Uruchomienie wewnętrznego 

portalu zarządzania projektem, regularne 

spotkania członków zespołu 

zarządzającego i przedstawicieli urzędów 

 

koordynator 

 

 

ZAŁĄCZNIKIEM DO NINIEJSZEJ STRATEGII JEST PODRĘCZNIK PAS
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