FIM

FUNDACIJA INICJATYW MENEDZERSKICH

T
P
V)
&
7
A3/
Nz

STRATEGIA WDRAZANIA PROJEKTU INNOWACYJNEGO TESTUJACEGO

+PROGRAM AKTYWNOSCI SAMORZADOWEJ PAS —
INNOWACYJNE NARZEDZIE USPOLECZNIONEGO PROCESU
MONITOROWANIA USLUG PUBLICZNYCH?”

REALIZOWANEGO PRZEZ
FUNDACJE INICJATYW MENEDZERSKICH
W LUBLINIE

Temat: Monitorowanie jakosci ustug publicznych, m.in. poprzez wspieranie tworzenia
wskaznikow typy quality of governance, quality of life o zasiegu krajowym, wspieranie
I upowszechnianie tzw. indeksow dobrej gminy oraz benchmarking

Projekt wspotfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki Priorytet V Dzialanie 5.6

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

Projekt jest wspotfinansowany ze sSrodkow Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

KAPITAt LUDZKI A Rore |

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSC FUNDUSZ SPOLECZNY P




SPIS TRESCI

WPROWADZENIE

UZASADNIENIE

CEL WPROWADZENIA INNOWACIJI

OPIS INNOWACIJI — OPIS PRODUKTU FINALNEGO

PLAN DZIALAN W PROCESIE TESTOWANIA PRODUKTU FINALNEGO
SPOSOB SPRAWDZENIA CZY INNOWACJA DZIALA
STRATEGIA UPOWSZECHNIANIA

STRATEGIA WEACZANIA DO GEOWNEGO NURTU POLITYKI
KAMIENIE MILOWE DRUGIEGO ETAPU PROJEKTU
ANALIZA RYZYKA

PODRECZNIK PAS WRAZ Z ZAL ACZNIKAMI

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

str. 3

str.5

str.15
str. 18
str. 26
str. 34
str.38
str.42
str. 47
str.48

UNMNIA EUROPEJSKA

KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA S5POINOSC FUNDUSZ SPOLECZNY




WPROWADZENIE

Projekt dotyczy opracowania i wdrozenia nowatorskiego systemu monitorowania
jakos$ci ushug publicznych w siedmiu urzedach administracji samorzadowej wojewodztwa
lubelskiego 1 podkarpackiego. Nowy, wieloptaszczyznowy system pomiaru jakosci ushug
publicznych stanowi syntez¢ mozliwosci prawnych i budzetowych samorzadu oraz aspiracji
i oczekiwan mieszkancow. Nowy system monitorowania pozwoli na opracowanie
parametroéw prorozwojowych samorzadu.

Projekt realizowany jest przez Fundacj¢ Inicjatyw Menedzerskich — instytucje
prowadzaca w kraju i za granica dziatalno$¢ szkoleniowa, konsultingowa i1 badawcza
w zakresie m.in. wdrazania nowatorskich rozwiazan w instytucjach trzech sektorow. Nasi
pracownicy, trenerzy, konsultanci i eksperci w swym dorobku posiadaja ponad sto wdrozen
Systemow Zarzadzania Jakoscia wedlug normy 1SO 9001 w administracji publicznej
(samorzady terytorialne wszystkich szczebli, urzedy wojewodzkie, administracja pracy,
administracja skarbowa a takze ministerstwa i urzedy centralne), kilkanascie wdrozen
systemOéw mierzenia satysfakcji klientow 1 kompetencji kadr. Zajmujemy si¢ takze
wdrazaniem budzetéw zadaniowych w administracji samorzadowe;.

Koncepcja proponowanego systemu monitorowania jako$ci ustug publicznych
powstata przy wspolpracy kadry kierowniczej i pracownikow urzedoéw, ktére beda testowaty
nowe rozwiazanie, tj. Urzedu Miasta Lublin, Urzedu Miasta Swidnik, Urzedu Miasta
Poniatowa, Urzegdu Gminy Konopnica( wojewoddztwo lubelskie) oraz Starostwa Powiatowego
w Lezajsku, Urzedu Gminy Lezajsk, Urzedu Gminy Grodzisko Dolne (wojewddztwo
podkarpackie).

Gloéwni autorzy idei 1 Podrgcznika PAS to:

Pawel Prokop - fundator i prezes Fundacji Inicjatyw Menedzerskich, audytor, ekspert
i konsultant Systeméw Zarzadzania Jakoscia - koordynator wdrozenia systemu wedlug
normy ISO 9001 w kilkudziesigciu instytucjach publicznych i komercyjnych (m. in.
Ministerstwo Spraw Wewnetrznych 1 Administracji, Narodowy Bank Polski, urzedy szczebla
centralnego, regionalnego oraz jednostki ochrony zdrowia), autor programoéw wspotpracy
migdzynarodowej (m.in. z partnerami holenderskimi, niemieckimi, ukrainskimi, rosyjskimi,
gruzinskimi i tadzyckimi); uczestniczyl w charakterze eksperta, i trenera w realizacji
kilkudziesigciu projektow finansowanych ze Srodkéw Ministerstwa Spraw Zagranicznych
Holandii, Rzadu Standéw Zjednoczonych, Kanady, Norwegii, Komisji Europejskiej,
Ministerstwa Spraw Zagranicznych Rzeczpospolitej Polski, Europejskiego Funduszu
Spotecznego.

Uczestniczyl w pracach przy wdrazaniu reformy administracji publicznej, w opracowywaniu
strategii wojewoddztwa lubelskiego, byl czionkiem Komitetu Monitorujacego realizacjg
Kontraktu ~ Wojewodzkiego, czlonkiem Kapituty Zwiazku Gmin Lubelszczyzny
przeprowadzajacej ranking najlepszej gminy wojewodztwa. Cztonek zespotu Szefa Shuzby
Cywilnej opracowujacego strategi¢ szkolen polskiej administracji na lata 2004-2007. Trener
stuzby cywilnej. Wyktadowca kilku uczelni publicznych i prywatnych z zakresu zarzadzania,
administracji i etyki zycia publicznego. Audytor w Konkursie na Najbardziej Przyjazny Urzad
Administracji Publicznej. Wspoétautor scenariusza filmu edukacyjnego o dylematach
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etycznych urzednikéw. Autor 1 wspotautor ksiazek, artykutdéw i opracowan nt. zarzadzania
w administracji, partycypacji spotecznej, zarzadzania jako$cia. Spoteczny doradca Prezydenta
Miasta Lublina ds. partycypacji spotecznej i wspotpracy transgranicznej.

Anna Bielak - wyktadowca wyzszych uczelni w zakresie zarzadzania administracja
publiczna 1 zarzadzania  projektami.  Koordynator  kilkudziesigciu  projektow
wspotfinansowanymi ze $rodkow Unii  Europejskie, rzadu Stanéw Zjednoczonych,
Ministerstva Spraw Zagranicznych RP, wspoétautorka koncepcji projektow innowacyjnych
testujacych w ramach Priorytetu V, VI 1 VII POKL, akredytowany trener Regionalnego
Osrodka Europejskiego Funduszu Spotecznego w Lublinie, konsultant w dziedzinie
wdrazania rozwiazan o charakterze zarzadczym 1 organizatorskim w administracji
samorzadowej w Polsce a takze na Ukrainie, w Gruzji, Rosji 1 Tadzykistanie.

Robert Szlezak — eckspert w dziedzinie zarzadzania projektami innowacyjnymi oraz
w obszarze modeli i procesow funkcjonowania organizacji. Organizator i uczestnik
kilkudziesigciu projektow  realizowanych w administracji centralnej (m.in.: Ministerstwo
Finansow, Ministerstwo Pracy, Ministerstwo Rolnictwa; GUS, NBP) oraz w administracji
samorzadowej (na szczeblu samorzadu wojewodztwa, samorzadu powiatowego, samorzadu
gminy) a takze w krajowych 1 zagranicznych przedsigbiorstwach komercyjnych.

Zdzistaw Anton — absolwent Stanowego Uniwersytetu Wisconsin w La Crosse z zakresu
Administracji Publicznej, ekspert 1 wieloletni praktyk w obszarze zarzadzania samorzadem.
Byly wicewojewoda lubelski, dyrektor generalny Lubelskiego Urzedu Wojewddzkiego, byty
wojt gminy Niedrzwica Duza. Czlonek zespotu odpowiedzialnego za wdrozenie reformy
administracji publicznej , wspotzatozyciel Stowarzyszenia ,,Zwiazek Gmin Lubelszczyzny”,
zrzeszajacego gminy Wojewodztwa Lubelskiego. W latach 2006 — 2010 byl
Przewodniczacym Zarzadu tego Stowarzyszenia.

W zespole przygotowujacym produkt finalny znalezli si¢ takze socjolodzy oraz specjalisci
W dziedzinie finanséw samorzadu terytorialnego i prawa miejscowego.
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1. UZASADNIENIE

1.1.Diagnoza przedprojektowa

Wysoka jako$¢ ustug publicznych jest miara sprawnosci 1 efektywnosci kazdego
panstwa. Gwaltowny wzrost poziomu ustlug sektora komercyjnego spowodowal, iz
spoteczenstwo wymaga od urzednikow profesjonalnego i skutecznego dziatania. Na jakos¢
ushug publicznych §wiadczonych przez polskie samorzady wplywa wiele czynnikow. Naleza
do nich m.in.: kompetencje i profesjonalizm urzednikéw, standardy zarzadzania czy
mozliwosci finansowe samorzadu. Nie mniej jednak istotnym determinantem wysokiej
jakosci uslug jest komplementarny i skuteczny system ich monitorowania. Niestety,
w polskich samorzadach nie funkcjonuja kompleksowe, stale i nieprzerwanie kontynuowane
systemy monitorowania jakosci uslug publicznych. Monitorowanie ustug to ,,biata plama”
W zarzadzaniu polskimi samorzadami. Jak wynika z analizy problemowej przedprojektowej
przeprowadzonej wiosng ubieglego roku metoda desk research zadowolenie klientow
diagnozuje zaledwie 40% objgtych badaniem jednostek samorzadowych, 20 % czyni to
systematycznie, a kolejnych 40% samorzadow nie jest realnie zainteresowanych uzyskaniem
informacji zwrotnych na temat zaspokojenia potrzeb spotecznosci lokalnej w zakresie ustug
publicznych (zrédlo: raport koncowy na zlecenie MSWiA ,,Zdiagnozowanie potencjatu
administracji samorzadowej, ocena potrzeb szkoleniowych urzedow administracji
samorzadowej oraz przygotowanie profili kompetencyjnych kadr administracji
samorzadowej, ASM Centrum Badan i Analiz Rynku sp. z o.0. ,Kutno 2009). Co wigcej,
autorzy wspomnianego raportu stwierdzaja, iz jednostki administracji samorzadowej (OK.
90%) monitoruja ustugi publiczne w sposob niepoprawny metodologicznie. Do wyjatkow
naleza sytuacje, gdy poszczegdlnym rodzajom ustug publicznych przypisane sa odpowiednio
dobrane zespoty wskaznikow, ktorych stopien spetnienia informuje o poziomie efektywnosci
$wiadczenia danej ustugi. Jak wynika réwniez z raportu zaledwie 15% ankietowanych
samorzadow sporzadza katalogi ustug. Taki stan rzeczy powoduje nie tylko mniejsza
skuteczno$¢ zarzadcza samorzadow, ale negatywnie wplywa na jakos¢ 1 efektywnos$¢ ustug
dedykowanych obywatelom.

Analiza przedprojektowa postuzyla takze poznaniu stanu faktycznego w obszarze
monitorowania ushug publicznych przez samorzady bedace uzytkownikami produktu (tj. UM
Lublin, UM Swidnik, UM Poniatowa, UG Konopnica, UG Lezajsk, Starostwo Powiatowe
Lezajsk, UG Grodzisko Dolne). Wyniki badania potwierdzity, ze samorzady te monitorowaty
ushugi za pomoca ankiet dostgpnych na stronie internetowej urzedu badz w biurze obstugi
klienta. Monitorowanie to ograniczato si¢ do badania satysfakcji klienta z zatatwienia sprawy,
nie obejmowato innych obszaréw badawczych, takich jak np. uwzglednienie preferencji
mieszkancow, dopasowanie katalogu wskaznikow do efektywnos$ci ustug czy priorytetyzacji
kierunkoéw prorozwojowych. Sa to niezwykle wazne czynniki z punktu widzenia poziomu
jakosci uslug samorzadowych i tym samym jakos$ci zycia obywateli.

W ramach diagnozy przedprojektowej w lutym i marcu 2010 roku przeprowadzono
telefoniczne wywiady ankietowe wsrdd 250 przedstawicieli samorzadow wszystkich szczebli
wojewodztwa lubelskiego i podkarpackiego (kadra kierownicza i pracownicy), majace na celu
poznanie stanu monitorowania ustug w samorzadach dwoch wymienianych wojewodztw.
Wyniki pokazaty, iz 76% badanych samorzadow jest zainteresowanych poszerzeniem
obszarow monitorowania ustug (poza badaniem li tylko satysfakcji obywateli z zatatwienia

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

UNMNIA EUROPEJSKA * ¥

KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI | =  »

NARODOWA STRATEGIA S5POINOSC FUNDUSZ SPOLECZNY g




sprawy w urzedzie) i jednoczesnie 91,2% ankietowanych jednostek nie posiada stosownej
wiedzy na temat metodologii profesjonalnego i kompleksowego monitoringu ustug.

W konsekwencji powyzszych analiz oraz wicloletniego do$wiadczenia projektodawcy
w obszarze opracowania 1 implementacji nowatorskich rozwiazan o charakterze
menedzerskim w  administracji  publicznej powstata koncepcja innowacyjnego,
wieloplaszczyznowego systemu monitorowania jakosci ustug publicznych, o ktorym mowa
W niniejszej Strategii.

1.2.Diagnoza przeprowadzona w trakcie realizacji | etapu projektu

Celem poglebionej analizy przeprowadzonej w trakcie pierwszego etapu realizacji
projektu byto :

- uzyskanie odpowiedzi (poznanie przyczyn) dlaczego monitorowanie ushug
publicznych w samorzadach nie stanowi powszechnej praktyki w zarzadzaniu, jest mato
skuteczne i jakie sa tego skutki

- uzyskanie odpowiedzi na pytanie jaka jest skala wystgpowania wymienionego
problemu

- uzyskanie odpowiedzi na pytanie dlaczego dotychczas stosowane modele
monitorowania ustug publicznych byty umiarkowanie skuteczne

- uzyskanie odpowiedzi na pytanie jakie zmiany zaszly w omawianej sytuacji
problemowej od momentu przeprowadzenia diagnozy przedprojektowej do zakonczenia
diagnozy poglebionej

- uzyskanie odpowiedzi na pytanie dlaczego proponowany przez nas system
monitorowania jako$ci ustug publicznych jest wazny dla samorzadow 1 jak wplynie na
poprawe jakosci $wiadczonych ustug

Poglebiona diagnoza zostata przeprowadzona w okresie 1.03.2011 do 30.06.2011.

w skali makro (cala Polska) i w skali mikro (wojewodztwo podkarpackie i lubelskie,
ze szczeg6lnym uwzglednieniem samorzadow, w ktérych testowany bedzie produkt).

Metodologia i zrodla badan

W diagnozie postuzono sig :

a. analizag danych zastanych (desk research) zawartych w raportach, opracowaniach
I opiniach ekspertow pochodzacych z nastepujacych zrodet:

1. Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowa, Krystyna Gawlikowska- Hueckel, Stanistaw
Uminski — Jako$¢ zycia w miastach-powiatach grodzkich, Gdansk 1999

2. (m.in.: Borys T. (red.), Wskazniki zrownowazonego rozwoju, Wydawnictwo Ekonomia
i Srodowisko, Warszawa-Biatystok 2005)

3. T. Borys, Zaprojektowanie i przetestowanie ram metodologicznych oraz procedury
samooceny gmin na podstawie wskaznikow zréwnowazonego rozwoju w Systemie
Analiz Samorzadowych (SAS), Raport dla ZMP, Jelenia Gora — Poznan, 2008

4. J. Duda, A. Jezowski, W. Misiag, B. Nowak, J. Szlachta, J. Zaleski, Mierzenie ilosci
| jakosci ustug publicznych jako element programu rozwoju instytucjonalnego,
MSWiA, Warszawa 2004,

5. D. Kijowski, W. Misiag, S. Prutis, M. Stec, J. Szlachta, J. Zaleski, Wprowadzenie do
programu rozwoju instytucjonalnego, MSWiA, Warszawa 2004

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

UNMNIA EUROPEJSKA * ¥

KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI | =  »

NARODOWA STRATEGIA S5POINOSC FUNDUSZ SPOLECZNY g




6. UNDP - Jako$¢ zycia na poziomie lokalnym - ujecie wskaznikowe (pod redakcja
Tadeusza Borysa i Piotra Rogali) Warszawa 2008

7. Raport opracowany na zlecenie MSWiA : Bogustawa Urbaniak, Piotr Bohdziewicz -
, Zdiagnozowanie  potencjatu  administracji ~ samorzqdowej,  ocena  potrzeb
szkoleniowych kadr urzedow administracji samorzqdowej oraz przygotowanie profili
kompetencyjnych kadr urzedow administracji samorzqdowej” Kutno 2009

8. E. Glinska, U. Kobylinska, Wspotczesne zarzadzanie instytucja samorzadowa PB,
Biatystok 2007 Opracowanie Konwersatorium Doswiadczenie i Przysztosé dla Senatu
RP 2008

9. Materiaty z seminarium ,, Techniki zarzqdcze w administracji publicznej” Fundacja
Rozwoju Lubelszczyzny Lublinie, marzec 2008

10. W. Wankowicz, Wskazniki realizacji ustug publicznych, MSWIA, Warszawa 2004, s.
2-3.

11. Diagnoza spoleczna 2009. Warunki i jakos¢ zycia Polakow. Raport. Redakcja Janusz
Czapinski, Tomasz Panek, Rada Monitoringu Spotecznego, Warszawa listopad 2009.

12. CAF. Wspolna metoda oceny. Doskonalenie organizacji poprzez samooceng, wyd.
KPRM, Warszawa 2008.

13. Www.sas24.0rg, Www.sas.zmp.poznan.pl

14. www.zpp.pl

15. www.pri.msap.pl

16. Pawel Prokop Zarzadzanie jakos$cia w samorzadzie terytorialnym, 20 lat samorzadu
terytorialnego Polsce. Do$wiadczenia i perspektywy, Lublin 2010

b. ankietami badawczymi i poglebionymi wywiadami telefonicznymi przeprowadzonymi
w okresie marzec — czerwiec 2011 wsrdd kadry kierowniczej i pracownikow 772 urzedow
gmin, miast, starostw powiatowych, urzedow marszatkowskich( w badaniu wzigto udziat 437
samorzadow gminnych, 172 samorzady miejsko- gminne, 85 samorzadow miejskich, 78
samorzadow powiatowych)

Analizujac wyniki ankiet badawczych, o ktorych mowa powyzej nalezy stwierdzi€, iz
W obszarze monitorowania jako$ci ustug publicznych przez polskie samorzady nie zaszty
znaczace pozytywne zmiany. Wyniki pokazaty, iz 62,23% ankietowanych jednostek bada
tylko jako$¢ ustug administracyjnych (tzn. m.in. wydawanie decyzji, pozwolen, koncesji),
54,02% samorzadoéw bada jako$¢ ustug publicznych, tylko 31,92% zbiera i analizuje dane
dotyczace jakos$ci zycia mieszkancoéw. Jednoczes$nie zapytaliSmy polskie samorzady, ktdre nie
zbieraja 1 nie analizuja danych dotyczacych jako$ci zycia mieszkancéw oraz nie prowadza
badan o przyczyny takiego Stanu rzeczy. Najwigksza bariera dla badanych samorzadow
stanowi brak odpowiednich metod i narz¢dzi do monitorowania (66,39% badanych), na
drugim miejscu wskazywano brak s$rodkéw finansowych (64,51%), 42,18% badanych
jednostek zadeklarowato, iz nie posiada odpowiednio wykwalifikowanego personelu. Co
ciekawe — zaledwie 5,32% badanych samorzadéw deklarowalo, iz nie widzi potrzeby
monitorowania jako$ci $§wiadczonych ustug publicznych. Jednoczesnie 92,36%
ankietowanych jednostek wyrazitlo zainteresowanie wdrozeniem narzedzi I metod do
monitorowania po usunig¢ciu wyzej wymienionych barier.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

UNMNIA EUROPEJSKA * ¥

KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI | =  »

NARODOWA STRATEGIA S5POINOSC FUNDUSZ SPOLECZNY g



http://www.sas24.org/
http://www.sas.zmp.poznan.pl/
http://www.zpp.pl/

W ramach wywiadow ankietowych zapytali§my samorzady, ktore zbieraja i analizuja dane
dotyczace jakoS$ci zycia mieszkancdw oraz monitoruja ushugi publiczne czy i w jakim stopniu
te dziatania przyczynity si¢ do poprawy jakos$ci ustug w perspektywie ostatnich czterech lat.
89,16% badanych jednostek odpowiedziato twierdzaco na pytanie 1 (tzn. czy w wyniku
realizacji dziatan monitoringowych poprawita sie jakos¢ swiadczonych ustug w perspektywie
ostatnich czterech lat?), a 58,66% samorzadoéw stwierdzito, iz jako$¢ poprawila si¢ w sposob
znaczny. W wywiadach zadaliémy roéwniez pytanie o narz¢dzia pomiarowe badajace zmiang
jakos$ci $wiadczonych ustug. Co ciekawe — przewazajaca wigkszo$¢ samorzadow
(43,75%)odpowiadata, iz nie posiada zadnych narzedzi i metod do tego celu. Natomiast
prowadzi wilasne obserwacje, zbiera opinie urzednikéw. Inne samorzady jako narzedzia
pomiaru jakosci ustug wskazywatly: opinie klientow zalatwiajacych sprawy w urzedzie,
spotkania z soltysami, radnymi, dane przesylane przez gminne jednostki organizacyjne
i pomocnicze, wywiady $rodowiskowe, ankiety zadowolenia klientow w ramach Systemu
Zarzadzania Jako$cia wedlug normy 1SO 9001, o$wiadczenia od stowarzyszen, bezposrednie
spotkania burmistrza/wojta z mieszkancami, mniejsza ilos¢ oficjalnych skarg, obligatoryjne
spotkania soteckie, badania prowadzone przez podmiot zewngtrzny.

Z powyzszych badan nasuwa si¢ kilka wnioskow.

Nalezy stwierdzi¢, iz w polskich samorzadach istnieje $wiadomo$¢ potrzeby podjecia
dzialan w zakresie monitorowania jakos$ci ushug. Namiastka badan monitoringowych jest
pomiar ustug administracyjnych, ale czyni to niewiele ponad 60% badanych samorzadow.
Nalezy przy tym zauwazy¢, iz badanie jakosci ushlug administracyjnych ocenia czynnosé¢
stricte administracyjna wykonana przez urzednika (zadowolenie z ,.zalatwienia konkretnej
sprawy”). Jeszcze mniejszy odsetek bada ustugi i analizuje te dane, ktore maja bezposredni
wplyw na zycie mieszkancow danej wspolnoty samorzadowej. Co prawda przewazajaca
wigkszo$¢ samorzaddéw stwierdza, ze w wyniku prowadzonych przez nich badan ustug
publicznych 1 analiz dotyczacych jakosci zycia ich poziom ulegl poprawie, ale juz ,,tylko”
ponad potowa odpowiada, Ze poprawa ta byta znaczaca. Dlaczego tak si¢ dzieje? Odpowiedz
na to pytanie tkwi w braku poprawnej metodologii monitorowania ustug. Nalezy zauwazyc¢, iz
samorzady, ktore prowadza badania jakosci uslug publicznych, nie czynig tego w sposob
uporzadkowany, regularny 1 poprawny. Prowadza najczgéciej  dzialania jednorazowe
I w wigkszosci statyczne badz nie w pelni miarodajne i mierzalne (jak, np. wlasne obserwacje
czy opinie urz¢dnikdéw). Nalezy wigc zauwazy¢, iz cho¢ w kulturze organizacyjnej polskich
samorzadow temat monitorowania ustug publicznych jest obecny i traktowany powaznie, to
brakuje spojnych, wielowatkowych 1 kompleksowych narzedzi czyniacych monitoring
praktyka regularng i powszechng oraz - co istotne - efektywna.

W ramach poglebionej analizy dokonaliSmy takze przegladu dotychczasowych
dziataf monitoringowych prowadzonych przez polskie samorzady.

Analizujac histori¢ polskiego samorzadu terytorialnego od 1990 roku mozemy
stwierdzi¢, iz mieliSmy do czynienia z wieloma interesujacymi przedsigwzigciami
o charakterze monitoringu ustug publicznych. Dostepna literatura i badania empiryczne
wtym zakresie (ktorej wykaz przytaczamy ponizej) wskazuja, iz dotychczasowe
przedsigwzigcia na rzecz monitorowania jakos$ci uslug publicznych w wigkszosci miaty
charakter jednorazowy (wykonano badania i wydano publikacje na ten temat).

Przyktadem moze by¢ bardzo ciekawe przedsigwzigcie - program Instytutu Badan
nad Gospodarka Rynkowa (sfinansowane przez United States Agency for International
Development) ,,Badania jakosci zycia w miastach na prawach powiatu”. Badania
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koncentrowaly si¢ na poznaniu opinii mieszkancow dotyczacych m.in. wad i mankamentow
godzacych w komfort zycia. Podobnie jak Program Narodéw Zjednoczonych ds. Rozwoju-
UNDP ” Wskazniki zréwnowazonego rozwoju i badania jako$ci zycia”. Opracowane
wskazniki mialy charakter narze¢dzia informacyjno-diagnostycznego.

Odnotowa¢ nalezy takze realizacj¢ Programu Rozwoju Instytucjonalnego
(realizowanego przez Ministerstwo Spraw Wewngtrznych i Administracji ze srodkéw Banku
Swiatowego), ktorego celem byto podniesienie sprawnosci i efektywnosci dziatania jednostek
administracji publicznej na poziomie lokalnym i regionalnym m.in. w nastgpujacych
obszarach: zarzadzania zasobami ludzkimi, projektami, finansami publicznymi, $wiadczenia
ustug publicznych i przestrzegania etyki.

Program Rozwoju Instytucjonalnego byt pierwszym ogolnopolskim projektem
zaktadajacym tworzenie instytucji opartej na dobrych praktykach z zakresu wspdlczesnego
zarzadzania.

Po nawiazaniu partnerstwa przez Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie
reprezentowany przez Malopolska Szkot¢ Administracji Publicznej ze Zwiazkiem Gmin
Wiejskich RP, Zwiazkiem Miast Polskich oraz Zwiazkiem Powiatow Polskich opracowano
program pt. ,, Podniesienie jakosci dziatania urzedow i ustug dla mieszkancow poprzez
wdrozenie zaktualizowanej metody PRI w gminach i powiatach” wspolfinansowany przez
Uni¢ Europejska z Programu Operacyjnego Kapital Ludzki w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego.

Celem glownym projektu byta poprawa dziatania urzedow samorzadowych poprzez
., Podniesienie jakosci dziatania urzedow i ustug dla mieszkancow poprzez wdrozenie
zaktualizowanej Metody PRI w gminach i powiatach”.

Nalezy podkresli¢ fakt, iz to wartosciowe 1 powszechnie doceniane przez ekspertow
i samorzadowcow rozwiazanie stanowito analizg¢ funkcjonowania samorzadu w kluczowych
obszarach, natomiast nie miato charakteru pelnego monitorowania jakosci ustug publicznych.

Godnym przywotania jest takze  pionierskie przedsigwzigcie majace na celu
poprawe jako$ci ustlug $wiadczonych na szczeblu lokalnym tzw. System Analiz
Samorzadowych. SAS jest jednoczesnie systemem monitorowania ustug publicznych
i systemem benchmarkingu urzgdow samorzadowych w zakresie $wiadczonych przez nie
uslug  publicznych. Mimo niekwestionowanych atutéw wynikajacych z pierwszenstwa
wprowadzenia systemu SAS, trzeba zaznaczy¢, iz jest to tylko element szeroko rozumianej
statystyki publicznej.

Wskaza¢ tez nalezy Ranking Gmin i Powiatow prowadzony przez Zwiazek Powiatow
Polskich. Za pomoca rankingu monitorowane byly dziatania samorzadéw w obszarach takich
jak: inwestycje, rozwoj, rozwiazania poprawiajace jakos¢ obshugi mieszkancow oraz
funkcjonowania jednostki samorzadu terytorialnego; rozwoj spoteczenstwa informacyjnego;
rozw0j spoteczenstwa obywatelskiego; umacnianie systemow zarzadzania bezpieczenstwem
informacji; promocja rozwiazan ekoenergetycznych, proekologicznych 1 prozdrowotnych;
wspotpraca krajowa i1 migdzynarodowa; dzialania promocyjne. Jest to jednak narzedzie
klasyfikujace 1 poréwnujace poszczegdlne samorzady. W ograniczonym zakresie
wykorzystuje si¢ informacje pozyskiwane od spoteczenstwa.

Badania jakosci zycia w kontek$cie poziomu jakosci wustug publicznych,
przeprowadzone byly przez firmg konsultingowa PricewaterhouseCoopers. Dotyczyty one
analizy potencjatu rozwojowego wybranych tylko kilku wielkich miast (Gdansk, Katowice,
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Krakéw, £0dz, Poznan, Warszawa 1 Wroctaw) w kontekscie wykorzystania srodkéw unijnych
w okresie 2007-2013.

Na przestrzeni ostatnich kilku lat w niektorych polskich jednostkach samorzadu
terytorialnego (m.in. w Poznaniu, Sopocie, Jaworznie, Gliwicach, Ostrowie Wielkopolskim,
Gdansku, Czestochowie oraz w miescie 1 gminie Puszczykowo) podjete zostaty dziatania
majace na celu okreslenie jako$ci zycia mieszkancow na podstawie danych bedacych efektem
monitorowania wybranych ustug publicznych.

Konkludujac analize¢ dotychczas podjetych dzialan w obszarze szeroko pojgtego
monitorowania ustug mozna stwierdzi¢, iz wigkszo$¢ z nich oparta byla na analizie danych
majacych charakter statystyczny badz stuzacych do tworzenia rankingéw 1 baz
poréwnawczych. W omawianych dziataniach nie uwzgledniono w wystarczajacym stopniu
subiektywnych odczu¢ mieszkancow, ktorych pomiar jest mozliwy do uzyskania wylacznie
poprzez zbudowanie systemu interakcji spotecznej w procesie partycypacji. Ten element jest
warunkiem sine qua non do stworzenia w pelni efektywnego i dajacego catosciowy obraz
systemu monitorowania.

Na podstawie wynikow ankiet badawczych i poglebionych wywiadow telefonicznych
oraz w oparciu o analizg danych zastanych nalezy stwierdzi¢, iz dotychczas nie opracowano
I nie wdrozono spojnej metody monitoringu (know how i narzedzia), ktorej celem bytoby
osiagnigcie efektu synergii trzech obszarow: jakos$ci zycia, sprawnego zarzadzania
I aktywnosci spoteczne;.

Jakie sa zatem skutki wystgpowania dziatan o0 charakterze monitoringowym
w polskich samorzadach w bardzo zawegzonej i1 ulomnej formie. Uwazamy, iz bez
komplementarnego podejscia do zarzadzania polegajacego na doskonaleniu oferty ustug
publicznych, poprzedzonego wszechstronng analiza danych z monitoringu nie stworzymy
nowej jakoSci pracy samorzadéw 1 tym samym lepszej jakoSci $wiadczonych ustug
publicznych. W tym celu dziatania monitoringowe poza poprawno$cia metodologiczng -
musza uwzglednia¢ komponent partycypacyjny.

Od wielu lat obserwujemy pozytywne zmiany w polskim samorzadzie.
Administracja samorzadowa na przestrzeni lat doskonalita obstuge klientow, podnosita
standardy zwiazane z szkoleniem swoich pracownikdéw, wdrazala Systemy Zarzadzania
Jakoscia. Dzi$ przyszedt czas na wdrazanie systemOw monitorowania, ktore sa kolejnym
krokiem w kierunku profesjonalizacji polskiego samorzadu i dobrego zarzadzania. Jesli
samorzady nie wdroza systemoéw monitorowania uwzgledniajacych glos obywatelski, ustugi
publiczne $wiadczone beda w oderwaniu od potrzeb, probleméw i oczekiwan mieszkancow
i tym samym ich jako$¢ pozostanie na niezadawalajacym poziomie.

1.3. Praktyka monitorowania uslug publicznych w__wojewddztwie lubelskim
i podkarpackim/ ze szczegoélnym uwzglednieniem stanu_monitorowania jakosci_uslug
w samorzgdach bedacych uzytkownikami produktu/

Sytuacja w obszarze monitorowania jakosci ustug publicznych w wojewodztwie lubelskim
I podkarpackim jest bardzo podobna do sytuacji ogoélnokrajowej w tym obszarze. Na
podstawie wynikow ankiet badawczych 1 poglebionych wywiadow telefonicznych
stwierdzamy, iz w wojewddztwie lubelskim ushugi administracyjne bada 61,11%
ankietowanych samorzadow, ushugi publiczne - 22,50% urzedow, a analiz¢ danych
dotyczacych jako$ci zycia mieszkancow zaledwie 17,72% ankietowanych urzgedéw. Nieco
lepiej sytuacja przedstawia si¢ w wojewddztwie podkarpackim, gdyz ustugi administracyjne

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

UNMNIA EUROPEJSKA * ¥

KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI | =  »

NARODOWA STRATEGIA S5POINOSC FUNDUSZ SPOLECZNY g




11

monitoruje tutaj 73,21% badanych samorzadow, ustugi publiczne 70,42%, ale dane dotyczace
jakosci zycia tylko 3,57% ankietowanych urzedow. W trakcie diagnozy stwierdziliSmy, iz
samorzady ktore badaja jakos¢ ustug publicznych oraz zbieraja i1 analizuja dane dotyczace
jakosci zycia obywateli korzystaja z takich narzedzi jak m.in.: ankieta badajaca zadowolenie
klientow (obowiazujaca w urzedach posiadajacych System Zarzadzania Jako$cia), wywiady
srodowiskowe, zebrania wiejskie, raporty i protokoty z kontroli zewngtrznych, analizy danych
statystycznych GUS lub przedktadanych przez poszczegdlne jednostki organizacyjne (np.
Powiatowy Urzad Pracy).

Widzimy wige, ze samorzady podkarpackie i lubelskie (podobnie jak samorzady w calym
kraju) nie posiadaja skutecznych narzedzi ani poprawnej metodologii aby kompleksowo
I systematycznie bada¢ jakos¢ $wiadczonych ustug. Co wiecej ankietowani przedstawiciele
urzedow samorzadowych z Lubelszczyzny i Podkarpacia jako przyczyny nie monitorowania
ustug publicznych i nie zbierania danych dotyczacych jakos$ci zycia podaja brak
odpowiednich metod i narzedzi (69,81%) oraz brak srodkow finansowych (63,11%), a wole
zainteresowania wdrozeniem odpowiednich narzgdzi 1 metod deklaruje 89,97% badanych
samorzadow.

W urzedach samorzadowych begdacych uzytkownikami innowacji  System Zarzadzania
Jakoscia wg normy ISO 9001 wdrozylo i stosuje szes¢ z siedmiu urzedow uczestniczacych
W naszym projekcie. Zgodnie z wymaganiami normy instytucje zobowiazane sa do
przeprowadzania badania satysfakcji klientéw ustlug samorzadowych. Pozyskane ta droga
informacje dotycza oceny wykonanej ustugi administracyjnej i zalatwienia konkretnej sprawy
(a w szczegodlnosci obstugi interesanta, kwalifikacji 1 profesjonalizmu urzgdnika, sprawnosci
i terminowosci zatatwienia sprawy, udzielania informacji, uprzejmosci i zyczliwosci
urz¢dnika, warunkoéw lokalowych). Dzigki informacjom z tych ankiet uzyska¢ mozna tylko
informacje o subiektywnym odczuciu interesanta po zatatwieniu przez niego sprawy.
Badanie satysfakcji klientow nie pozostaje wigc w zwiazku z badaniem jakosci zycia
mieszkancow.

Urzad Miasta Lublin, Urzad Gminy Lezajsk, Urzad Gminy Grodzisko Dolne, Starostwo
Powiatowe w Lezajsku wdrozyly Metod¢ Samooceny CAF. W ramach CAF urzad ocenia
swoj potencjat 1 wyniki dzialania w réznych obszarach, w tym réwniez w odniesieniu do
ustug publicznych. Zaznaczy¢ nalezy, iz metoda ta stuzy dokonaniu samooceny w zakresie
wszechstronnego zarzadzania urzedem, natomiast nie uwzglednia monitorowania ustug

publicznych.
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Wszyscy Beneficjenci (za wyjatkiem Urzedu Miejskiego w Poniatowej) biora udziat
w Rankingu Zwiazku Powiatow Polskich, dodatkowo Urzad Miasta Lublin i Urzad Miasta
Swidnik w Systemie Analiz Samorzadowych.

Nazwa Urzedu Narzedzia do monitorowanie jakos$ci ustug publicznych
System
zarzadzania Metoda
jakoscig samooceny Ranking Inne
1ISO 9001 CAF ZPP/ZGW*
Eljf;}:in Miasta N N N SAS
Urzad Miasta
Swidnik ¥ ¥ SAS
Urzad Gminy Wilasne
Konopnica + badania
ankietowe
Urzad Gminy + + + Badania
Lezajsk wlasne
Urzad Gminy + + + Badania
Grodzisko Din. wlasne
Urzad Miejski w +
Poniatowej
Starostwo
Powiatowe w + + +
Lezajsku

Urzedy Gminy w Konopnicy, Lezajsku i Grodzisku Dolnym prowadza badania wlasne
w celu uzyskania odpowiedzi jak realizowane przez nie dzialania w sferze publicznej sa
oceniane przez miejscowa spoteczno$¢. Najczgstszym Zrodlem informacji sa tzw. zebrania
wiejskie, na ktorych zazwyczaj w obecnosci wojta 1 sottysOw poruszane sa sprawy zardéwno
dotyczace juz realizowanych zadan jak i przysztych planow. Czgsta praktyka jest pytanie
mieszkancow o oceng ,,post fatum” zrealizowanych akcji np. prozdrowotnych. Ma to na celu
zebranie informacji jak taka akcja zostata przyjgta i oceniona przez odbiorcow.

Jak widzimy wigc przyszli uzytkownicy produktu podejmuja proby monitorowania
swoich ustug, ale robig to w sposob nieuporzadkowany, czgsto po fakcie 1 w zaleznos$ci od
konkretnych przedsiewzig¢ i potrzeb samorzadu. Samorzady te nie posiadaja kompleksowych
narzedzi do monitorowania, co czyni ten proces nieefektywnym.

Na koniec rozwazan tej czeSci diagnozy chcielibySmy podkresli¢, iz wybor
konkretnych samorzadow z wojewddztwa podkarpackiego i lubelskiego podyktowany jest
kilkoma przyczynami. Po pierwsze — wszystkie samorzady — wyrazily ogromne
zainteresowanie 1 wolg zastosowania nowych rozwiazan w swoim urzedzie. Po drugie —
projektodawca od wielu lat wspotpracuje ze wszystkimi urzedami, ktore testowaé beda
produkt przy realizacji r6znego rodzaju przedsigwzig¢ (np. wdrazanie Systemu Zarzadzania
Jakoscia, CAF, systemow rozwoju kompetencji kadr, budzetow zadaniowych, konferencji
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seminariow dotyczacych trendow zarzadzania samorzadem). Sa to samorzady bardzo
aktywne, utrzymujace od lat wysokie standardy zarzadzania. Stanowi to gwarancjg, iZ proces
testowania bedzie przebiegal poprawnie i efektywnie.

1.4.Uzasadnienie dla realizacji projektu PROGRAM AKTYWNOSCI
SAMORZADOWEJ PAS — INNOWACYJNE NARZEDZIE USPOLECZNIONEGO
PROCESU MONITOROWANIA USLUG PUBLICZNYCH

Zaproponowane przez nas nowatorskie podejscie przyczyni si¢ do rozwiazania problemu,
jakim jest brak kompleksowego, wielowatkowego i1 stalego systemu monitorowania oraz
pozwali na zniwelowanie przyczyn wystgpowania tego problemu.

Samorzady bowiem dostaja gotowe i1 skuteczne metody 1 narzgdzia do monitorowania opisane
w sposob bardzo szczegdélowy w Podreczniku PAS. Metody sa na tyle uniwersalne, iz moga
je zastosowa¢ samorzady wszystkich szczebli w catym kraju. Dzigki nowemu podejsciu
rozwiazuje si¢ takze problem braku $rodkéw finansowych, ktoére samorzady musialyby
przeznaczy¢ na proces badawczy. Uzytkownicy dostaja bowiem gotowe formularze,
instrukcje w zakresie, np. doboru préby badawczej, interpretacji wynikow, katalog
wskaznikow, szablony. Dzigki tak skonstruowanemu produktowi staje on si¢ powszechny
I fatwy do zastosowania w kazdym miejscu i tym samym samorzady nie beda musiaty ponosic¢
dodatkowych kosztow, zwiazanych chociazby z zakupem programéw informatycznych,
szkoleniem kadry, zatrudnieniem ankieterow czy zakupem ustug badawczych u podmiotow
zewngtrznych. Za wdrozeniem naszego systemu przemawia fakt, iz gtowny nacisk potozony
jest na czynnik partycypacji spotecznej. Oznacza to, ze bezposredni odbiorcy ustug
publicznych biora udziat w kazdym etapie procesu monitoringu. Sa oni jednocze$nie
wspoltworcami 1 recenzentami katalogu ustug publicznych. Co wigcej — opinie ptynace od
mieszkancéw maja charakter ex ante. Dla decydentow i urzednikow samorzadowych sa to
niezwykle cenne informacje, gdyz pozwalaja na projektowanie ustug w oparciu potrzeby
i aspiracje obywateli. Nie ma lepszej drogi, ktora prowadzitaby do poprawy jakosci ustug.
Partycypacja spoteczna w naszym systemie monitorowania tworzy nowa jako$¢ zarzadzania
polskim samorzadem, oparta na nurcie deliberatywnym, w ktérym to spoteczenstwo szeroko
uczestniczy w podejmowaniu decyzji przez instytucje publiczne. Zgodnie z opinia B.Guy
Petersa, znakomitego profesora nauk politycznych Uniwersytetu w Pittsburgu model ten
stanowi¢ bedzie o przysztosci zarzadzania sektorem publicznym 1 nowych instrumentach
rzadzenia.

Za realizacja naszego projektu przemawiaja opinie ekspertow dotyczace projektow
monitorowania i oceny jakosci ustug publicznych. Pani Ewa Glinska w ekspertyzie
dotyczacej tematu Monitorowanie jakosci ustug publicznych, m.in. poprzez wspieranie
tworzenia wskaznikow typy quality of governance, quality of life o zasiegu krajowym,
wspieranie i upowszechnianie tzw. indeksow dobrej gminy oraz benchmarking uwaza, iz
priorytetowo powinny by¢ traktowane te projekty, ktore zakladaja: zorganizowanie
ogoblnodostgpnego systemu monitorowania i oceny jakoSci ustug publicznych, a w jego
zakresie realizacj¢ m.in. nastgpujacych zadan:
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zapewnienie poszerzenia liczby ustug kierowanych do wyraznie zdefiniowanych
odbiorcow, zaspokajajacych potrzeby tych grup;

prowadzenie konsultacji z odbiorcami uslug na temat standardu ustug, opisanych
w katalogach ustug lub procedurach; zapewnienie systematycznego przegladu
I oceny standardu $wiadczenia ustug;

opracowanie wskaznikow jakosci zycia w oparciu o badania mieszkancow
(socjologiczne), konsultacje z ekspertami, naukowcami i przedstawicielami
urzedow;

stworzenie w gminach/miastach stalego mechanizmu wspotpracy, wymiany
doswiadczen i rozwigzywania probleméw spotecznych;

korzystanie przez wladze samorzadowe z narzedzi, jakimi sa konsultacje spoleczne
oraz ustalenie standardu uczestnictwa w konsultacjach;

Wszystkie wyzej cytowane elementy sktadaja si¢ na proponowany przez nas system.

Na korzy$ci z wdrozenia naszego systemu nalezy ponadto popatrze¢ z punktu widzenia
uzytkownikéw i odbiorcow produktu. Uzytkownicy produktu dostaja nowoczesne, skuteczne
i efektywne narzedzie do monitorowania ustug publicznych wraz z doktadnym instruktazem
jego wdrazania i stosowania, tak aby mozna bylo swiadczy¢ ustugi na wysokim poziomie.
Odbiorcom nowe rozwiazanie pozwoli na wzrost aktywnosci obywatelskiej (partycypacja
spoteczna). Stang si¢ oni zatem wspotodpowiedzialni za nowa jako$¢ ustug publicznych.
Udziat spoteczenstwa, ktore jest bezposrednim interesariuszem ushug w procesie pozwoli na
ich znaczna poprawe.
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2. CEL WPROWADZENIA INNOWACJI

Celem glownym wprowadzenia innowacji jest poprawa jakoSci ustug publicznych
w 7 samorzadach wojewodztwa lubelskiego 1 podkarpackiego poprzez wdrozenie nowego
Systemu monitorowania tych ustug do konca trzeciego kwartatu 2014 roku.

Cel ten zostanie osiagnigty poprzez nastgpujace cele szczegdtowe, takie jak:

- wdrozenie nowych rozwiazan w 7 samorzadach w zakresie budowania wskaznikow
jakos$ci zycia, jako$ci zarzadzania oraz pomiaru ustug dedykowanych spotecznos$ci
lokalnej z wykorzystaniem do$wiadczen partnera wloskiego do konca stycznia 2012
roku

- zwigkszenie przez 200 pracownikow kompetencji w zakresie monitorowania ustug
publicznych do konca czerwca 2014 roku

- uspolecznienie procesu projektowania i monitorowania ustug publicznych w 7
samorzadach Podkarpacia i Lubelszczyzny poprzez aktywny udzial mieszkancow
w tym procesie do konca 2014 roku

- modernizacja procesu zarzadzania w 7 urzedach bedacych beneficjentami projektu
poprzez wdrozenie nowego systemu monitorowania ustug publicznych i wlaczenie
partnerow spotecznych 1 gospodarczych do procesu projektowania dziatan
samorzadowych do konca 2014.

Zarowno cel glowny jak i cele szczegotowe sa tozsame z zapisami wniosku o dofinansowanie
projektu.

Po wprowadzeniu Innowacji (nowatorskiego systemu monitorowania) w 7
samorzadach wojewddztwa lubelskiego 1 podkarpackiego ustugi publiczne na rzecz
mieszkancoOw $wiadczone beda w sposob zoptymalizowany. Oznacza to, ze poza pelna
zgodno$cia z prawem oraz sprawno$cig organizacyjna przy ich realizacji urzedy beda
uwzglednialy opini¢ beneficjentow ustug nie tylko na etapie ich koncowej oceny, ale juz na
etapie projektowania. Obywatele stana si¢ zatem wspotkreatorami oferty publicznej. Pelna
efektywnos¢ ustug to nie tylko ich sprawnos¢ i skutecznos¢ (mierzona zgodnoscia z prawem
| pozytywnymi ocenami organdéw kontrolujacych) ale takze adekwatno$¢ do aktualnych
aspiracji 1 oczekiwan mieszkancow. Ponadto w ramach systemu opracowane beda wskazniki
jakos$ci zycia 1 jako$ci zarzadzania wraz z przypisanymi im warto$ciujacymi wagami, co
przyczyni si¢ do §wiadczenia ustug w oparciu o wypracowane 1 uznane wspdlnie priorytety.
Elementem porzadkujacym 1 gwarantujacym wieloptaszczyznowos$¢ podejscia jest
uwzglednienie w systemie monitorowania glosu urzednikow wyrazanych w formie Banku
Inicjatyw Samorzadowych. Mechanizm ten prowadzi do upodmiotowienia aktywnych
urzednikow zglaszajacych racjonalne propozycje a jednoczesnie weryfikuje realnosé
I zasadno$¢ proponowanych sugestii mieszkancow. Zaproponowany model jest wigc
wypadkowa zej$cia si¢ dwoch $wiatdw : profesjonalnego aparatu urzedniczego z jego
sprawnoscia organizacyjng i ukierunkowaniem na przestrzeganie prawa i gtosu mieszkancow
bedacych synteza ich problemow, potrzeb i aspiracji.

Cele innowacji beda mierzone za pomoca ponizej okreslonych wskaznikow:

| Celeinnowacji | Proponowany | Warto$é docelowa | Zrodto | Czestotliwosé
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wskaznik wskaznika weryfikacji pomiaru
wskaznika wskaznika
poprawa jakosci | Odsetek W 111 kwartale 2014 | Ankieta Styczen 2012,
ustug publicznych | mieszkancow roku o 30% publiczna czerwiec 2013,
w 7 samorzadach | wojewddztwa zwigkszy si¢ liczba | bazowa, Ankieta | Il kwartat 2014
wojewodztwa lubelskiego i mieszkancow publiczna
lubelskiego i podkarpackiego, | Lubelszczyzny i okresowa,
podkarpackiego ktorzy ocenia, iz | Podkarpacia, ktorzy | Ankieta
poprzez jakos¢ ushug ocenia, iz jako$¢ publiczna
wdrozenie ulegta poprawie | ustug publicznych koncowa —
nowego systemu ulegta poprawie ewaluacyjna.
monitorowania Ankiety te
tych ustug do zostang
konca trzeciego upowszechnione
kwartatu 2014 na stronach
roku internetowych i
w punktach
obshugi
mieszkancow.
wdrozenie Liczba urzgdow | Do konca stycznia | Sprawozdania Marzec 2012
nowych samorzadowych, | 2012 roku 7 urzedow, raport
rozwiazan w 7 ktore wdroza urzedow z woj. eksperta
samorzadach w nowe podkarpackiego i metodycznego
zakresie rozwiazania w lubelskiego wdrozy
budowania zakresie nowe rozwiazania
wskaznikow budowania w zakresie
jakosci zycia, wskaznikow budowania
jakosci jakosci zycia, wskaznikow jakosci
zarzadzania oraz | jakosci zycia, jako$ci
pomiaru ustug zarzadzania oraz | zarzadzania oraz
dedykowanych pomiaru ustug pomiaru ustug
spotecznos$ci dedykowanych | dedykowanych
lokalnej z spotecznos$ci spotecznosci
wykorzystaniem | lokalnej z lokalnej z
doswiadczen wykorzystaniem | wykorzystaniem
partnera doswiadczen do$wiadczen
wioskiego do partnera partnera wloskiego
konca stycznia wloskiego
2012 roku
uspotecznienie Liczba Do konca czerwca | Listy obecnosci | Po odbyciu
procesu mieszkancow 2014 roku w uczestnikow spotkan grup
projektowania i bezposrednio bezposrednim spotkan RADAR-owych,
monitorowania zaangazowanych | projektowaniu i RADAR-owych, | zespotow
ustug publicznych | w projektowania | monitorowaniu protokoty ze eksperckich i
Projekt jest wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
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w 7 samorzadach | i monitorowanie | ustug publicznych | spotkan grup grup
Podkarpacia i ustug w 7 samorzadach opiniotworczych | opiniotworczych,
Lubelszczyzny publicznych woj.podkarpackiego | i eksperckich, (n, vI, X
poprzez aktywny i lubelskiego raporty z ankiet | 201211, VI, X
udziat wezmie udzial 2013 i i VI
mieszkancow w 0k.4000 os6b. 2014) oraz po
tym procesie do przeprowadzeniu
konca czerwca ankiety( Vv 2012,
2014 roku V 2013iV
20144).

zwigkszenie przez | Liczba Do konca 2014 roku | Listy obecnosci, | | kwartat 2012,
200 pracownikow | urzednikow 200 pracownikoéw z | protokoty z IV kwartat 2014
kompetencji w samorzadowych, | 7 urzedow egzaminéw
zakresie ktorzy zdobeda | wojewodztwa
monitorowania wiedzeg i podkarpackiego i
ustug publicznych | umiejgtnosci w | lubelskiego
do konca 2014 zakresie zwigkszy swoje
roku monitorowania | kompetencje w

ustug zakresie

publicznych monitorowania

ustug publicznych

modernizacja Liczba urzedow, | Do konca 2014 roku | Raport z IV kwartat 2014
procesu ktore dokonaty | 7 urzedow z woj. ewaluacji roku
zarzadzania w 7 modernizacji podkarpackiego i zewnetrznej i
urzedach zarzadzania lubelskiego dokona | ewaluacji
bedacych poprzez modernizacji wewngtrznej
beneficjentami wdrozenie procesu zarzadzania | projektu

projektu poprzez
wdrozenie
nowego systemu
monitorowania
ustug publicznych
1 wlaczenie
partnerow
spotecznych 1
gospodarczych do
procesu
projektowania
dziatan
samorzadowych
do konca 2014.

nowego systemu
monitorowania
ustug
publicznych i
wlaczenie
partnerow
spotecznych 1
gospodarczych
do procesu
projektowania
dziatan
samorzadowych

poprzez wdrozenie
nowego systemu
monitorowania
ustug publicznych i
wlaczenie
partnerow
spotecznych 1
gospodarczych do
procesu
projektowania
dziatan
samorzadowych.
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3. OPIS INNOWACIJI, OPIS PRODUKTU FINALNEGO

3.1.Na czym polega innowacja — wymiary innowacyjnosci

Innowacyjno$¢ produktu przejawia si¢ we wzajemnie przenikajacych si¢  wymiarach:
problemu oraz formy wsparcia.

Innowacyjno$¢ w wymiarze problemu polega na tym, iz potrzeba monitorowania jakos$ci
ushug publicznych istnieje w Swiadomosci polskich samorzadow, jednakze dotychczas nie
wypracowano wystarczajacych , kompleksowych narzedzi stuzacych temu, aby proces ten
byt staty, efektywny i dostosowany do ciagle wzrastajacego poziomu $wiadomosci zbiorowej
1 aspiracji indywidualnych mieszkancow.

Innowacyjno$¢ w wymiarze formy wsparcia polega na zaproponowaniu grupie docelowej
spojnej, logicznej i weryfikowalnej metodyki monitorowania jakosci $wiadczonych ustug
publicznych, obejmujacej w szczegolnosci procesy profesjonalnego projektowania
(wspotkreowania), spotecznego monitorowania, odpowiedzialnego korygowania (wdrazania
zmian, usprawnien) oferty samorzadowe;.

Proponowana innowacja polega na zmianie dotychczasowego podej$cia do monitorowania
jakosci ustug publicznych. Obecne podejscie ma charakter administracyjny, analityczny,
statystyczny, informacyjno — konsultacyjny oraz projektowy (tj. o charakterze
incydentalnym, kazdorazowo ukierunkowanym na osiagnigcie konkretnego celu, np.
usprawnienia danej ustugi publicznej). Natomiast nasze rozwiazanie zaklada podejscie
procesowe, tj. spdjne powiazanie poszczegélnych, cyklicznych dziatan i metod
gwarantujacych w efekcie kompleksowo$¢ monitoringu. Dotychczas dziatania o charakterze
monitoringowym wykonywane byly przez pracownikoéw administracji, wzmacniane tylko
interwencjami spotecznymi badz to w postaci aktywnosci radnych badz wystapien obywateli.
Monitorowaniem zajmuja si¢ takze wyspecjalizowane pracownie badan opinii spotecznych.
Opracowania przez nich sporzadzane maja charakter analizy statystycznej. Nowe podejscie
zaklada proaktywne wspotuczestnictwo reprezentatywnych grup spotecznych zar6wno na
etapie badania jakosci $Swiadczonych ustug, jak rowniez dokonywania syntezy uzyskanej
wiedzy 1 wskazywania priorytetow az po wspdlna prace nad zmiang oferty publiczne;.
Ponadto nasze rozwigzanie ma charakter systemowy, CO 0znacza, iz przyjety model stanowi
zestandaryzowana sekwencje dziatan.

Calkowicie nowatorskim rozwiazaniem jest opracowanie matrycy PAS, taczacej ptaszczyzng
formalno-administracyjna i spoteczna.

Roéznice pomiedzy dotychczasowym i nowym podejSciem do monitorowania przedstawia
ponizszy rysunek:
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Administracyjny Kompleksowy

Informacyjno - konsultacyjny partycypacyjny

projektowy ' procesowy

analityczny

O przewadze nowego podejScia nad dotychczasowymi rozwigzaniami stanowi fakt, iz
proponowany system monitorowania ma charakter staly, nieprzerwany i interaktywny (nie
jest przedsigwzigciem statycznym i jednorazowym). Nie bez znaczenia jest tez fakt, iz po
wdrozeniu systemu samorzady nie musza ponosi¢ dodatkowych i zbgdnych kosztow, gdyz
otrzymuja tak szczegotowe i czytelne instrukcje, 1z realizacja systemu moze w petni odbywac
si¢ W oparciu o posiadane zasoby ludzkie i materialne. Jest to szczegdlnie istotne z punktu
widzenia oceny systemu w konteks$cie relacji naktad- rezultat.

Wartoscia dodang innowacji jest powstanie zinstytucjonalizowanego mechanizmu
partycypacji spotecznej oraz uzyskanie rzetelnej, wieloptaszczyznowej i kompetentnej oceny
dziatan samorzadow formutowanej gtosem obywatelskim.

Bariera nie pozwalajaca na wprowadzenie proponowanej innowacji byt brak systemowego
mechanizmu wlaczania obywateli do wspoltworzenia priorytetow przy opracowywaniu
i modyfikowaniu oferty publicznej (mechanizmu partycypacji). Kolejna, zidentyfikowana
bariera byl brak dostatecznej wiedzy pracownikow samorzadowych na temat opracowania
i wdrozenia zintegrowanego modelu monitorowania ustug publicznych.

3.2 Grupy docelowe innowaciji

Grupa docelowa innowacji to uzytkownicy i odbiorcy.

Uzytkownikami innowacji (wymiar docelowy) w procesie testowania beda kadra kierownicza
i pracownicy (w tym cztonkowie zespotéw ds. monitorowania) Urzedu Miasta Lublin, Urzedu
Miasta Swidnik, Urzedu Gminy Konopnica, Urzedu Miasta Poniatowa, Starostwa
Powiatowego w Lezajsku, Urzedu Gminy Lezajsk, Urzgdu Gminy Grodzisko Dolne - 103 os.
Odbiorcami innowacji (wymiar docelowy) w procesie testowania beda mieszkancy z terenu
powyze] wskazanych samorzadow. W proponowanych dziataniach wezmie udziat 0k.4000
0sob.

W przysztosci z produktu finalnego beda mogli korzysta¢ decydenci i pracownicy
samorzadow trzech szczebli z terenu catej Polski oraz mieszkancy, ktorzy sa bezposrednimi
odbiorcami ustug publicznych.

Dodatkowym atutem wdrozenia produktu finalnego bedzie wzrost aktywnosci obywatelskiej
poprzez odpowiedzialne wspotuczestnictwo w podejmowaniu decyzji majacych bezposredni
wplyw na poziom jakos$Ci zycia mieszkancow.
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3.3. Warunki, jakie musza by¢ spelnione aby innowacja dzialala prawidlowo:

strategiczna wola i konsekwencja wtadz samorzadowych oraz peine zaangazowanie
pracownikow we wdrazaniu tego systemu

przekonanie spoteczenstwa co do racjonalnosci metody oraz faktu, ze zgtaszane przez
nich sugestie i propozycje znajda faktyczne odzwierciedlenie w zmodyfikowanej
ofercie publicznej

mozliwo$¢  zastosowania systemu w dowolnym czasie, na kazdym szczeblu
samorzadowym, gdyz opis produktu i metodologia jego wdrazania jest szczegotowo
I precyzyjnie opisana na kazdym etapie.

niski koszt wdrozenia proponowanego przez nas systemu, poniewaz Stosowanie
systemu nie rodzi obowiazku ponoszenia dodatkowych kosztow, takich jak, np.
zatrudnianie nowych pracownikow, zlecenie prowadzenia badan firmie zewngtrznej

czy kupowania kosztownych narzedzi informatycznych.

3.4. Efekty

Ponizej przedstawiamy efekty, jakie zostana osiagnigte w stosunku do poszczegolnych grup

docelowych

Grupa docelowa

Efekt

Odbiorcy- mieszkancy

Poprawa komfortu (jakosci) zycia w wyniku wdrozenia
przez samorzady systemu monitorowania opartego na
partycypacji spotecznej

Uzytkownicy — decydenci
(wojtowie, burmistrzowie,
prezydenci, starostowie)

Posiadanie zoptymalizowanego i modelowego systemu
zarzadzania opartego na profesjonalizmie 1 kreatywnosci
urz¢dnikow oraz mechanizmie partycypacji spotecznej

Uzytkownicy — czlonkowie
zespotow ds.
monitorowania

Zdobycie unikalnej wiedzy w zakresie nowoczesnego
monitorowania jakosci ustug publicznych, podniesienie
kompetencji w obszarze partycypacyjnego monitorowania i
zarzadzania jakoscia ustug publicznych

Uzytkownicy — pozostali
pracownicy urzedow
samorzadowych testujacych
produkt

Skuteczne 1 efektywne wykonywanie pracy dzigki
swiadczeniu ustug w oparciu o zmodyfikowana ofertg
publiczna

3.5. Opis produktu finalnego

Produkt finalny to nowatorski wieloptaszczyznowy system monitorowania jakosci ustug
publicznych zbudowany w oparciu o mechanizmy partycypacji spotecznej. Ta nowa metoda
swiadczenia ushug publicznych, majacych
bezposredni wptyw na poziom jakosci zycia mieszkancoOw. Proponowany system sklada sig

monitorowania posluzy poprawie jakoS$ci
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Z metodyki Programu Aktywnosci Samorzadowej(PAS) oraz narzedzia informatycznego
(portalu PAS).

- metodyka PAS (proces PAS)

Liderem procesu i gwarantem skutecznos$ci jego wilasciwej realizacji sa decydenci
samorzadowi (w przypadku testowanego produktu wojt, burmistrz, prezydent, starosta) za$
koordynatorami wykonawczymi cztonkowie powotanych zespotow ds. monitorowania ustug
publicznych.

Filarem metodyki jest opracowana przez zespot ekspertow (samorzadowcow trzech szczebli,
analitykow, socjologdéw 1 specjalistow ds. zarzadzania administracja publiczna) matryca PAS
umozliwiajaca zestawienie relacji pomigdzy obszarami jakos$ci zycia a katalogiem ustug
publicznych. Tak opracowana macierz poshuzy uzytkownikom do wskazania obszaré6w ustug
wymagajacych interwencji i zmian. Forma selekcji bedzie zastosowanie ankiet publicznych
(wraz z okresleniem wskaznikow i przypisanych im wag) oraz wskazanie priorytetow
mieszkancoOw za pomoca warsztatow RADAR. Zestawienie informacji z tych dwoéch zrodet,
tj. statycznej ankiety i interaktywnych spotkan RADAR pozwoli na uzyskanie przez
samorzady wiedzy w zakresie potrzeb i preferencji mieszkancow. W praktyce sekwencja
dziatan przedstawia si¢ nast¢pujaco. Elementem inicjujacym dziatania jest powotanie
W poszczegbdlnych urzgdach zespoldw ds. monitorowania, sktadajacych si¢ z urzednikow.
Urzednicy ci zostana wszechstronnie przeszkoleni w zakresie funkcjonowania systemu
monitorowania oraz zbierania danych i dokonywania ich interpretacji a takze w obszarze
funkcjonowania systemu informatycznego (portalu PAS). Nastepnie odbedzie si¢ rekrutacja
uczestnikow spotkan RADAR. Dobér uczestnikow spotkan RADAR-owych zostanie
dokonany przy zapewnieniu zasad reprezentatywnosci. Zastosowanie metody RADAR
gwarantuje dwie podstawowe korzysci: ustalenie listy priorytetow i akceptacje uczestnikow
spotkania dla ich wyboru, czyli uzyskanie konsensusu w tym zakresie. PrzyjgliSmy
stosowanie metody RADAR jako optymalnego narzedzia zglaszania opinii i problemow
w trakcie deliberatywnej dyskusji  przez mieszkancow a nastgpnie dokonywania ich
priorytetyzacji poprzez mechanizm glosowania. System monitorowania zaklada
zorganizowanie trzech spotkan RADAR-owych.

W wyniku pierwszego spotkania RADAR uczestnicy korzystajac z matrycy PAS wskaza
priorytetowe obszary, w ktorych ustugi publiczne wymagaja interwencji. Na bazie tych
wskazan powstanie ankieta publiczna rozestana do reprezentatywnej grupy respondentow
gminy. Konstrukcja ankiety bedzie nastgpujaca. Obszary, ktore uzyskaly status
priorytetowych na spotkaniach RADAR zostana objgte bardziej szczegétowym zakresem
pytan. Pozostale za$ obszary zbadane zostanag w oparciu o mniejsza ilo$¢ pytan. Podejscie
to zapewni objecie swoim zakresem wszystkich obszarow uwzglednionych w matrycy PAS
I pozwoli na uzyskanie poglebionych informacji w obszarach priorytetowych. W spotkaniu
pierwszym oprocz reprezentatywne] grupy mieszkancow wezma udzial na zasadzie
uczestniczacych obserwatoréw cztonkowie zespotow monitorujacych badz inni pracownicy
urzedow. Ich udziat w spotkaniu bedzie spetniat funkcje sygnalizacyjna, gdyz bgda oni mogli
zapoznac sig ,,z pierwszej reki” z artykutowanymi przez mieszkancow bolaczkami i opiniami.
Spotkanie w ramach RADAR-u nr 2 bedzie miato miejsce po otrzymaniu wynikow ankiety
publicznej (o ktorych mowa powyzej) i w jego trakcie wypracowana zostanie wspolnie przez
mieszkancow i urzednikow zpriorytetyzowana lista inicjatyw, bedaca nastgpstwem oczekiwan
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i aspiracji mieszkancow. Na tym etapie zglaszane beda takze propozycje pracownikoéw urzedu
sklasyfikowane w ramach Banku Nowych Idei Samorzadowych, ktory bedzie dostgpny na
portalu PAS (drugi element systemu, o ktorym mowa ponizej). Zglaszane rozwiazanie jest
przejawem 1 rozwinigciem modelowego elementu zarzadzania partycypacyjnego tzw.
»zarzadzania poziomem ulicy”. Zasada ta zwraca uwage na fakt, ze mndstwo rozwiazan
innowacyjnych zglaszanych jest nie tylko przez mieszkancow, ale takze przez aktywnych
pracownikow. Wynika to z faktu, iz pomysly te sa pochodna dos§wiadczenia zawodowego
I zaangazowania w sprawy lokalne.

Po tym spotkaniu przeprowadzone zostanie tzw. Studium Celowosci. W jego ramach
urzednicy (kadra kierownicza, doproszeni doradcy i eksperci oraz pracownicy odpowiedzialni
za dany obszar) dokonaja weryfikacji zgtoszonych inicjatyw pod katem aspektow formalno-
prawnych 1 mozliwosci budzetowych a takze ich racjonalnosci. Na tym etapie odbeda sig
rowniez uzgodnienia migdzy komoérkami organizacyjnymi urzedu (tzw. uzgodnienia
migdzywydziatowe). Uwagi do zakresu i tresci Studium Celowosci zgtasza¢ beda mieszkancy
na portalu PAS. Dokonywac si¢ to bgdzie za pomoca Karty Oceny Inicjatyw zamieszczonej
na tym portalu oraz dostgpnej w urzedzie. Ostatnim elementem Studium Celowosci bgdzie
wybor inicjatyw do fazy Studium Wykonalnosci. Nastgpstwem Studium Celowosci bedzie
przeprowadzenie Studium Wykonalno$ci. Bedzie ono precyzyjna analiza celu, sposobu
wykonania, mierzenia efektoéw oraz kosztow poszczegdlnych inicjatyw. Ostatnia faza
Studium Wykonalno$ci bedzie rekomendowanie przez sporzadzajacych go urzednikéw
przedstawionych propozycji inicjatyw do fazy realizacji. Wowczas przybiora one postac
konkretnych rozwiazan, np. nowej lub zmodyfikowanej ustugi publicznej. Po ostatniej fazie
Studium Wykonalnos$ci ma miejsce etap decyzji strategicznej podejmowanej przez lokalnego
decydenta samorzadowego (czyli wojt, burmistrz, prezydent, starosta) wynikajacej z jego
priorytetow w zarzadzaniu i formalnej odpowiedzialnosci. Po decyzji strategicznej
przechodzimy do etapu prezentacji rozwiazan na komisjach rady lub sejmiku. Dotyczy to
sytuacji, gdy zglaszane przedsigwzigcia wykraczaja poza zakres operacyjnego zarzadzania
I wlaczanie cztonkoéw komisji i radnych jest obligatoryjne. Fakultatywnie nalezy rozwazac
rozwigzanie dotyczace konsultowania rowniez decyzji o mniejszym cigzarze gatunkowym,
celem uzyskania sugestii radnych bedacych formalnymi reprezentantami mieszkancow.
Nastgpnym krokiem w systemie jest zorganizowanie trzeciego spotkania RADAR. W jego
ramach zaprezentowane zostana mieszkancom przez decydentow lokalnych propozycje
konkretnych rozwiazan, ktore stanowia odpowiedZz na zglaszane problemy wskazane w
ankiecie publicznej, liscie inicjatyw oraz w ramach statej dyskusji na portalu PAS. Beda
takze nastgpstwem Studium Celowos$ci 1 Wykonalno$ci wzbogaconym o pomysty i sugestie
urzednikow w ramach Banku Nowych Inicjatyw Samorzadowych. Ostatnie spotkanie
RADAR ma jednoczesnie charakter inicjowania nowych obszaréw interwencji i zmian.
Metodyka systemu zaktada zorganizowanie minimum trzech spotkah RADAR o opisanym
charakterze. Niemniej jednak zawsze, na wniosek grup zainteresowanych moze odby¢ sig
wigksza ich liczba. Wszelkie dziatania w ramach systemu sprzg¢zone sa z logika roku
budzetowego.

Proponowane przez nas rozwiazanie przyniesie trwale efekty. Zaproponowane bowiem
dziatania wedtug filozofii 1 metody nowego systemu monitorowania (PAS) prowadzi¢ beda
do stalej modyfikacji formy, charakteru i zakresu dziatah w ramach katalogu ushug
publicznych odzwierciedlajacych potrzeby 1 aspiracje spotecznosci lokalnej. W praktyce
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oznacza to, iz na skutek odpowiedzialnego uczestnictwa mieszkancéw, majacego charakter
ciagly a nie incydentalny, nastgpowaé bgda zmiany o charakterze administracyjnym,
finansowym, koncepcyjnym (np. zmiana alokacji $rodkow, zmiana decyzji administracyjnej,
modyfikacja priorytetéw w strategii rozwoju samorzadowego). Wdrozenie systemu
monitorowania nie wymaga ingerencji w aktualnie obowiazujace przepisy prawa, a wrecz
przeciwnie — stosowane innowacyjne rozwiazania uwzgledniaja zgodno$¢ ze stanem
prawnym 1 mozliwo$ciami finansowymi samorzadu.

Produkt finalny zostanie przekazany uzytkownikom w postaci Podrgcznika PAS, begdacego
bardzo szczegotowa instrukcja wdrazania i stosowania systemu. Instrukcja pokazuje
w szczegolnosci krok po kroku:

- zasady wyboru i powotywania cztlonkoéw zespotéw ds. monitorowania

- wymagania, jakie powinien spetnia¢ cztonek zespotu ds. monitorowania

- katalog zadan cztonkow zespotu ds. monitorowania

- metodologia prowadzenia spotkan RADAR (reprezentatywnego doboru grupy,

moderowania spotkania, wizualizacji wnioskow)

- informacje dotyczace tworzenia i uzupetniania matrycy PAS

- zasady konstruowania ankiety publicznej

- zasady analizy i interpretacji danych z ankiet publicznych

- zalozenia Studium Celowosci i Studium Wykonalno$ci

- zasady korzystania z portalu PAS
Uzytkownicy otrzymaja konkretne wzory dokumentdéw i instrukcji niezbgdnych przy
wdrazaniu 1 stosowaniu systemu. Dokumenty te stanowia zataczniki do Podrecznika PAS
inaleza do nich m.in.: Regulamin pracy zespolu ds. monitorowania, wzor zarzadzania
wojta/burmistrza/prezydenta o powotaniu zespotow ds. monitorowania, matryca PAS, katalog
wskaznikow jakosci zycia i jakosci zarzadzania, szablony Studium Wykonalno$ci i Studium
Celowosci.
Podrecznik PAS wraz z zalacznikami zostanie przekazany uzytkownikom w formie
papierowej i elektronicznej w trakcie dziatan przygotowawczo-organizacyjnych (XII — |
2012).

ﬂ 2)
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Powyzszy rysunek przedstawia metodyke PAS
- portal informatyczny PAS -

Platforma Informatyczna — Portal PAS, to jedno z narzedzi za pomoca ktorego zespot ds.
Monitorowania koordynowa¢ bedzie funkcjonowanie procesu PAS. Platforma Informatyczna
jest tez podstawowym narze¢dziem komunikacji w ramach procesu PAS, zarowno w obregbie
jednostki samorzadu terytorialnego jak i w ramach catej spotecznosci PAS.
Platforma posiada¢ bedzie dwie przestrzenie: wspolng zawierajaca informacj¢ nt. Programu
PAS w tym repozytoria dokumentow, artykuly, wskazniki itp. oraz przestrzen instancji
lokalnych, tzn. utworzonych indywidualnie przestrzeni informacyjnych (podstron WWW) dla
wszystkich samorzadow, ktore przystapity do programu PAS.
Od strony technicznej Platforma Informatyczna jest ustuga sieciowa dostepna przez sie¢
internet, do ktorej dostep jest mozliwy na kilku poziomach:

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

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

3) glosowania w ankietach, otrzymywania newslettera,

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

5) umieszczania opracowan Studium Celowosci w oparciu o formularz Studium

Celowosci
6) umieszczania opracowan Studium Wykonalnosci w oparciu o formularz Studium
Celowosci

7) dostgpu do platformy wspotpracy projektowe;

8) umieszczania artykutéw i opracowan nt. PAS

9) dostgpu do Banku Nowych Idei Samorzadowych

10) administrowania na poziomie lokalnej instancji portalu PAS

11)administrowania na poziomie globalnym portalu PAS

12) dokonywania zmian w funkcjonalno$ci portalu PAS

Szczegblowe zasady korzystania z portalu zostaty omoéwione w Podrgczniku PAS.

Whascicielem i administratorem portalu PAS (ze wzgledu na posiadane $rodki finansowe)
w trakcie realizacji projektu bedzie Fundacja Inicjatyw Menedzerskich. Po zakonczeniu
projektu portal zostanie przekazany na wilasno$¢ uzytkownikom. Szefowie 7 urzeddéw
podejma wspélna decyzj¢ o wyznaczeniu zarzadcy systemu .Portal PAS bedzie stanowit
dobro publiczne. Zarzadca portalu bgdzie udostepnial niezbedne dane do jego uruchomienia
wszystkim  zainteresowanym samorzadom, ktére zechca wdrozy¢ nowy system
monitorowania jakos$ci ustug publicznych w swoim urze¢dzie.

3.6. Czas, koszt i niezbedne zasoby do wdrozenia produktu
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Jak juz wspominano w niniejszej Strategii wdrozenie systemu odbywa si¢ w oparciu o wlasne
zasoby samorzadu. Zesp6ol ds. monitorowania stanowia stali pracownicy urzedu (3-4 osoby
w zalezno$ci od wielko$ci urzedu i stanu zatrudnienia). Przewidywany czas pracy w zwiazku
z funkcjonowaniem rozwiazania t0 0k.30 godzin miesigcznie. Dziatania w ramach systemu
maja miejsce w urzedzie, nie ma potrzeby wynajmowania dodatkowych pomieszczen na
zewnatrz. System jest bardzo szczegdétowo opisany, w zwiazku z powyzszym nie wystepuje
konieczno$¢ zatrudniania dodatkowych ekspertow. Kosztami, ktére pojawia si¢ w trakcie
pracy sytemu to: koszty poczgstunku na spotkaniach RADAR, koszty papieru do drukowania
ankiet, eksploatacji drukarek i komputerow.

Przewidywany czas potrzebny do uruchomienia nowego systemu monitorowania
w przypadku uzytkownikow testujacych to dwa miesiace. W przypadku innych
zainteresowanych samorzadow to 4-5 miesigcy. Krotki czas wdrozenia systemu w przypadku
uzytkownikéw testujacych spowodowany jest faktem, iz brali oni czynny udzial
W opracowywaniu koncepcji produktu, znaja wigc jego zalozenia i glowne zasady
implementacji
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4. PLAN DZIALAN W PROCESIE TESTOWANIA PRODUKTU
FINALNEGO

4.1. Grupa docelowa

W wymiarze testowania wezma udzial uzytkownicy (cztonkowie zespotu ds. monitorowania,
kadra kierownicza oraz pozostali pracownicy Urzedu Miasta Lublin, Swidnik, Poniatowa,
Urzegdu Gminy Lezajsk, Grodzisko Dolne, Konopnica oraz Starostwa Powiatowego
w Lezajsku) oraz odbiorcy (mieszkancy z terenu wyzej wymienionych samorzadow).

4.2. Metody doboru grupy

A. Odbiorcy
Przy doborze odbiorcow nalezy bra¢ pod uwage dwa aspekty. Aspekt udziatu grupy
w spotkaniach RADAR i w badaniu ankietowym. Grupa na spotkaniu RADAR powinna
liczy¢ od 15 do 40 uczestnikow bez wzgledu na wielkos¢ samorzadu, w ktérym spotkanie
RADAR ma miejsce. Wynika to z organizacji prac w ramach zespotow programéw RADAR.
Zespoty beda pracowac¢ w podgrupach. W jednej podgrupie RADAR powinno pracowac od 6
do 12 os6b. W ramach spotkania powinny pracowaé 3-4 podgrupy. W przypadku gdyby
liczba zainteresowanych spotkaniem RADAR byta wigksza nalezy przewidzie¢ organizacj¢
spotkan na nizszym szczeblu organizacyjnym samorzadu (np. rady dzielnic, sotectwa). Dobor
grupy pod wzglgedem jakosciowym (sktadu) powinien spelnia¢ wymog reprezentatywnosci.
Informacje na temat reprezentatywnosci obejmujace takie kwestie jak wiek, wyksztalcenie,
pte¢, status zawodowy zespot ds. monitorowania powinien pozyskiwa¢ w oparciu o publiczne
dostepne zrodta danych (np. GUS, EUROSTAT). Zaproszenie na spotkania RADAR
powinny by¢ dystrybuowane trzema kanatami:
- poprzez organizacje pozarzadowe
- poprzez urz¢dnikéw samorzadowych odpowiedzialnych z poszczegodlne ustugi
i radnych
- poprzez ogloszenie publiczne umieszczone na stronie internetowej urzedu
i W siedzibie urzedu. W przypadku, gdy zainteresowanie spotkaniem RADAR
przekroczy 40 o0s6b nalezy zorganizowa¢ kolejne spotkania (oczywiscie
z zachowaniem zasad reprezentatywnos$ci). Szacunkowa liczba odbiorcow, ktorzy
wezma udzial w spotkaniach RADAR w catym okresie testowania to min. 240 oséb.

W okresie testowania zostanie zorganizowana nastgpujaca liczba spotkan RADAR:

Rok 2012 i 2013
- gmina Grodzisko Dolne - 3 RADARY
- gmina Lezajsk — 3 RADARY
- Starostwo Powiatowe Lezajsk — 3 RADARY
- gmina Konopnica — 3 RADARY
- gmina Poniatowa — 3 RADARY
- gmina Swidnik — 3 RADARY
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- gmina Lublin — ze wzgledu na duza liczbe mieszkancoéw spotkania beda odbywaty sie
w kazdej dzielnicy, tj. 3 RADARY w 10 dzielnicach

Rok 2014

- gmina Grodzisko Dolne - 2 RADARY

- gmina Lezajsk — 2 RADARY

- Starostwo Powiatowe Lezajsk — 2 RADARY

- gmina Konopnica — 2 RADARY

- gmina Poniatowa — 2 RADARY

- gmina Swidnik — 2 RADARY

gmina Lublin — 3 RADARY w 10 dzielnicach

Zgodnle z metodyka PAS nalezy zapewni¢ przez okres cyklu (trzy spotkania RADAR) dos¢
wysoka statos¢ sktadu grupy, nie powinno si¢ wymienia¢ wigcej niz 30% pierwotnego sktadu.
W przypadku udziatu grupy odbiorcow w badaniu ankietowym metoda doboru opiera si¢ na
probie kwotowej (przy poziomie ufnosci 95% i maksymalnym biedzie szacowania 4%).
Metoda kwotowa utatwia dotarcie do wlasciwej (duzej) liczby badanych i upraszcza
procedury losowania respondentow. W badaniu ankietowym wezmie udzial ok. 4055
respondentéw. Wielkos¢ proby dla poszczegdlnych samorzadow przedstawia sig nastgpujaco:

- gmina Grodzisko Dolne — 549 respondentow

- gmina Lezajsk — 587 respondentow

- Starostwo Powiatowe Lezajsk — 594 respondentéw

- gmina Konopnica — 564 respondentow

- gmina Poniatowa — 572 respondentow

- gmina Swidnik — 590 respondentow

- gmina Lublin — 599 respondentow

B. Uzytkownicy

Osobami odpowiedzialnymi 1 glownymi realizatorami procesu monitorowania begda
cztonkowie Zespolow ds. monitorowania — 26 0S.

Osobami nadzorujacymi proces monitorowania bgda przedstawiciele kadry kierowniczej
urzedow bioracych udziat w testowaniu (sekretarze poszczegdlnych urzedoéw badz
wyznaczeni przez szefa urzedu inni przedstawiciele kadry kierowniczej) — 7 0S.

Ponadto w procesie testowania wezma udziat pracownicy urzgdow odpowiedzialni za
poszczegolne obszary ushug publicznych, w tym co najmniej dwoch przedstawicieli kadry
kierowniczej szacunkowa liczba to 70 0sob.

W okresie testowania przewidziane jest rowniez badanie ankietowe dotyczace jakos$ci
zycia wsrod pracownikow urzedow wdrazajacych system. Biorac pod uwage stan zatrudnienia
w tych urzedach badaniem zostanie objgta nastgpujaca liczba urzednikow:

- Urzad Gminy Grodzisko Dolne — 18 urzednikdw /w tym co najmniej dwoch
przedstawicieli kadry kierowniczej/

- Urzad Gminy Lezajsk — 17 urzednikow/w tym co najmniej dwoch przedstawicieli
kadry kierowniczej/

- Urzad Gminy Konopnica - 17 urzgdnikéw /w tym co najmniej dwoch przedstawicieli
kadry kierowniczej/

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

KAPITAt LUDZKI A Rore |

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSC FUNDUSZ SPOLECZNY P




28

- Urzad Miasta Poniatowa — 20 urzednikéw /w tym co najmniej trzech przedstawicieli
kadry kierowniczej/

- Starostwo Powiatowe Swidnik — 24 urzednikéw /w tym co najmniej trzech
przedstawicieli kadry kierowniczej/

- Starostwo Powiatowe Lezajsk — 29 urzednikow /w tym co najmniej czterech
przedstawicieli kadry kierowniczej/

- Urzad Miasta Lublin — 92 urzednikéw /w tym co najmniej siedmiu przedstawicieli
kadry kierowniczej/

Cztonkowie zespotéw ds. monitorowania stanowia zasoby wlasne urzedu. Zostaja oni
powolani  zarzadzeniem  wojta/burmistrza/prezydenta/starosty.  Szczegdtowe  kwestie
dotyczace kryteriow doboru czlonkow zespotu oraz ich zadania zostaly szczegdtowo
okreslone w Podreczniku PAS. W przypadku, gdyby cztonek zespotu zarzadzajacego
zaprzestal pracy w urzedzie badz z innych powodow zrezygnowat z pracy w zespole, to jego
miejsce moze zaja¢ inny pracownik. Powinien on wowczas zapoznaé si¢ z metodyka
systemu opisana w Podrgczniku PAS i1 szczegdélowymi instrukcjami. Pozwoli to na
bezkolizyjna zamiang pracownikow w zespole zarzadzajacym 1 niezakldcong ciaglo$¢ jego
pracy zarowno w okresie testowania jak i po jego zakonczeniu. Nalezy przy tym zaznaczy¢,
iz zmiana pracownika w zespole ds. monitorowania nie begdzie generowala zadnych
dodatkowych kosztow, np. zwigzanych ze szkoleniem nowego cztonka.

Duzy nacisk nalezy potozy¢ na kwestie zwiazane 2z zapewnieniem uczestnictwa
grupy odbiorcow w procesie testowania, w szczeg6lnosci w spotkaniach RADAR. Dlatego tez
zaproszenia na spotkania RADAR beda dystrybuowane przy pomocy radnych dzielnicowych
i przedstawicieli organizacji spolecznych. Zapewni to szerokie dotarcie do odbiorcow.
Kluczowe bedzie pierwsze spotkanie RADAR w trakcie ktorego wyjasnione zostang zasady
uczestnictwa i wspotpracy. Gwarancja utrzymania odbiorcow w procesie testowania bedzie
fakt, iz dzialania beda miaty charakter ciaglej (nie jednorazowej aktywnosci na spotkaniu)
dtugofalowej pracy, ktorej efektem begdzie poprawa jakosci swiadczonych ushig poprzez
modyfikacje katalogu ustug. Wzmocni to u odbiorcow poczucia odpowiedzialnosci
za wspolna prace 1 wspoltkreowanie ofert ustug samorzadowych.

4.3. Plan dzialan testujacych

Testowanie produktu bedzie miato miejsce w okresie grudzien 2011 — czerwiec 2014.
W tym czasie zostang podjgte nastgpujace dziatania, o ktorych mowa w tabeli ponizej:

doz il::iii’l Przebieg dzialan Materialy i narzedzia pracy

XI12011 - 1. Powotanie sktadow zespolow ds. Podrecznik PAS wraz

1 2012 monitorowania i pierwsze spotkanie zatacznikami nr:
organizacyjne 1. Wzbr zarzadzenie (Wojta
W kazdym z poszczegdlnych urzedow, / Burmistrza / Prezydenta
bioracych udzial w testowaniu produktu /Starosty) w sprawie
zostang powotane zespoly ds. monitorowania. wdrozenia sytemu
Zespoty powota szef urzedu odpowiednim monitorowania ushug
zarzadzeniem ustanawiajac publicznych PAS
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przewodniczacego zespotu i pozostatych
cztonkow. Na pierwszym spotkaniu
organizacyjnym, w ktorym uczestniczy¢ beda
szefowie urzedoéw, cztonkowie zespotow ds.
monitorowania, ekspert metodyczny projektu
oraz autorzy Podrecznika PAS zostanie
szczegdtowo przedstawiona metodyka PAS.
Omoéwiony zostanie Regulamin pracy
zespotu, ustalone zostana zasady komunikacji
pomigdzy cztonkami, zasady podejmowania
decyzji.

2. Szkolenie zespotu ds. monitorowania
Cztonkowie zespotu zarzadzajacego
(26 0s.) wezma udziat w dwudniowym
szkoleniu (16 godz.) w zakresie interpretacji
pozyskanych danych badawczych oraz w
trzydniowych warsztatach (24 godz.)
dotyczacych uruchomienia i obstugi systemu
informatycznego -portalu PAS.

2. Zatozenia do metodyki
szkolenia cztonkow
zespotu ds.
monitorowania.

3. Prezentacja PowerPoint
nt. Systemu PAS.

4. Regulamin naboru
Czlonkéw oraz
Przewodniczacego
Zespotu ds.
Monitorowania w ramach
Systemu PAS.

5. Wzor zarzadzenia (Wojta
/ Burmistrza / Prezydenta
/ Starosty) w sprawie
powotania zespotu ds.
monitorowania.

6. Regulamin Pracy Zespotu
ds. Monitorowania Ustug
Publicznych w ramach
Systemu PAS

| 2012

Uruchomienie portalu PAS/nadanie uprawnien
dostepu pracownikom urz¢du, podanie do
publicznej wiadomosci na stronach
internetowych urzgdow oraz w ich siedzibach
informacji o celach portalu i zasadach
korzystania z narzedzia.

Podrecznik PAS, portal PAS

| 2012

Uruchomienie Banku Nowych Idei
Samorzadowych, stanowiacego komponent
portalu, nadanie uprawnien pracownikom urz¢du
do korzystania

Podrgcznik PAS, portal PAS

| 2012,
| 2013,
| 2014

Przygotowania do pierwszego spotkania
RADAR

Kluczowym elementem nowego systemu
monitorowania sa spotkania RADAR.

Istota spotkan RADAR jest przyktadem
partycypacji w zarzadzaniu, polegajacym na
uspolecznieniu procesu zasiggania opinii
mieszkancow, stuchaniu ich sugestii oraz
uwzglednianiu ich propozycji. Spotkania
RADAR przebiegaja W czterech etapach:

- odkrycie 1 zglaszanie problemow przez
obywateli

- ustalenie priorytetowych spraw, ktorymi
powinien zajaé si¢ samorzad

- demokratyczne gtosowanie nad sprawami

Podrecznik PAS
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priorytetowymi
- przedstawienie propozycji rozwiazan spraw
priorytetowych

Pierwszym wigc zadaniem zespotu ds.
monitorowania bedzie przygotowanie spotkania
RADAR. Do mieszkancéw samorzadow
testujacych produkt zostana wystosowane
zaproszenia na spotkania RADAR. Zaproszenia
beda zamieszczone na stronie internetowej
urzedoéw, w ich siedzibach, beda rozdawane
przez pracownikéw Biur Obstugi Mieszkancow
oraz punktow ,,pierwszego kontaktu”. Do
udzialu w spotkaniach RADAR zaprasza¢ beda
takze radni dzielnicowi podczas zebran lub
bezposrednich spotkan z mieszkancami,
zaproszenia zostang Wywieszone w siedzibach
spotdzielni mieszkaniowych i administracji
osiedlowych. W gminach do udziatu w
RADARACH zaprasza¢ beda soltysi i radni
gminni; zaproszenia beda wywieszone takze w
miejscach powszechnie uczgszczanych przez
mieszkancoOw(np. szkoty, osrodki zdrowia,
parafie). Zaktadamy, iz spotkania odbywac si¢
beda w siedzibach samorzadu lub jego
jednostkach organizacyjnych. Jest to
podyktowane z jednej strony niskimi kosztami
(nie ma konieczno$ci wynajmowania sali na
zewnatrz i ponoszenia dodatkowych wydatkow),
z drugiej strony faktem rozpoznawalnos$ci
miejsca.

11 2012, | Spotkanie RADAR Podrecznik PAS ze

112013, uczestnicy: mieszkancy samorzadow testujacych | szczegdlnym

112014 produkt (15-40 os. w ramach jednego spotkania | uwzglednieniem zatacznikow
w 7 samorzadach), eksperci (5 0s.) Na spotkaniu | nr:
uczestnikom zostanie zaprezentowana Matryca 8. Matryca PAS
PAS z 15 obszarami jakos$ci zycia i jakosci 21. Agenda Pierwszego
zarzadzania. Korzystajac z Matrycy uczestnicy spotkania RADAR
wybiorg ustugi publiczne, ktore wymagaja
interwencji.

11 -V 2012, | Przygotowanie, dystrybucja ankiety ,,Jako$¢ Podrgcznik PAS ze

-V 2013, | zycia” i,,Jako$¢ zarzadzania”, opracowanie jej | szczegdlnym

-V 2014 | wynikow uwzglednieniem zatacznikéw

Harmonogram prac powinien opierac si¢ na

o$miu fazach realizacji:

nr:
8. Matryca PAS
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FAZA 1 — prace organizacyjno przygotowawcze
FAZA 2 — opracowanie ankiety

FAZA 3 - rekrutacja i przygotowanie
ankieterow

FAZA 4 — pilot ankiet

FAZA 5 — korekta kwestionariuszy i zasad pracy
FAZA 6 — przeprowadzenie ankiety wtasciwej
FAZA 7 - opracowanie wynikow

FAZA 8 — prezentacja wynikow

Podstawa do opracowania ankiety Publicznej
,Jakos¢ Zycia” i ankiety ,,Jako$¢ Zarzadzania”
bedzie wybor obszarow interwencji wskazanych
na pierwszym spotkaniu RADAR. Zespo6t ds.
monitorowania opracuje liste pytan . Bazowa
ilo$¢ pytan w ankiecie to 5 pytan dla kazdego z
15 obszarow wskazanych w Matrycy PAS.
Jednakze dla kazdego z obszaréw wskazanych
jako obszar interwencji nalezy dotozy¢
dodatkowych dziesig¢ pytan
uszczegotawiajacych. Zespot ds. monitorowania
dysponowac bedzie wzorem ankiety pytan
bazowych, ktora jest zalacznikiem do
Podrgcznika PAS. Pytania uszczegolawiajace
zostana samodzielnie opracowane przez
cztonkoéw zespotu, np. metoda burzy moézgow
badz przy udziale urzednikow odpowiedzialnych
za ustugi (obszary) wskazane w trakcie spotkania
RADAR jako wymagajace interwencji. Badania
ankietowe beda miaty miejsce w okresie
kwiecien — pierwsza dekada maja 2012. Dane
zbierane beda przy pomocy przeszkolonych w
trakcie realizacji fazy testowania ankieterow.
Ankieta zostanie zamieszczona takze na stronach
internetowych urzedow, portalu PAS, bedzie
dostgpna w siedzibie kazdego urzedu, w
szczegolnosci w Biurach Obstugi Mieszkancow 1
tzw. ,,punktach pierwszego kontaktu”. Po
zebraniu danych cztonkowie zespotu ds.
monitorowania opracuja wyniki ankiet i
sporzadza raport z badan. Raport ten zostanie
upubliczniony poprzez zamieszczenie go na
witrynie internetowej samorzadu 1 portalu PAS
oraz przedstawiony réoznym gremiom, takim jak
np. decydenci samorzadowi, radni.

9. Katalog wskaznikow

10.

11.

Kwestionariusz
Ankiety Bazowej
,Jako$¢ Zycia”
Kwestionariusz
Ankiety Bazowej
,,Jako$¢ Zarzadzania”

12. Wymagania na

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

ankietera

Ramowy
harmonogram
przeprowadzenia
ankiety

Arkusz czastkowy
wynikow ankiety
bazowej ,,Jako$¢
Zycia”

Arkusz czastkowy
wynikow ankiety
bazowej ,,Jako$¢
Zarzadzania”

Arkusz zbiorczy
wynikow ankiety
bazowej ,,Jakos¢
Zycia”

Arkusz zbiorczy
wynikow ankiety
bazowej ,,Jakos¢
Zarzadzania”
Prezentacja wynikow
ankiety bazowej
,Jakosé Zycia”
Prezentacja wynikow
ankiety bazowej
,.Jakos$¢ Zarzadzania”
Instrukcja:
Opracowywanie
wynikow ankiety
,Jako$¢ Zycia” i
,,Jako$¢ Zarzadzania”

VI 2012,

Il Spotkanie RADAR

Podrecznik PAS

wraz
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VI 2013,
VI 2014

Uczestnicy: mieszkancy (15 -40 0s.) urzednicy
samorzadowi, eksperci i praktycy z roznych
dziedzin (np. rozwdj lokalny, bezpieczenstwo,
edukacja) — 8 os.

W trakcie drugiego spotkania RADAR
uczestnikom zostang zaprezentowane wyniki
ankiety, o ktorej mowa powyzej. W trakcie
spotkania zostanie wypracowana przez
mieszkancow, urzednikow i ekspertow
zpriorytetyzowana lista inicjatyw, bedaca
propozycja wprowadzania nowych rozwiazan
stanowiacych odpowiedz na zgtaszane problemy
w ramach ankiety publicznej.

zalacznikiem nr 22 Agenda
Drugiego spotkania RADAR

VIl -1X 2012
VIl -1X 2013

Studium Celowosci i Studium Wykonalnos$ci

- weryfikacja inicjatyw przez urzednikow,
doradcow i ekspertow pod katem formalno-
prawnym

- uzgodnienia migdzy komoérkami urzgdu

- zglaszanie uwag przez mieszkancow na portalu
PAS

- wykonanie analizy przez urzednikow
dotyczacej sposobu i kosztéw realizacji
inicjatyw

- prezentacja wynikow analizy lokalnemu
decydentowi

- podjecie decyzji przez lokalnego decydenta w
sprawie zgloszonej inicjatywy

Podrecznik PAS, portal PAS

X 2012,
X 2013

Il Spotkanie RADAR

Uczestnicy: mieszkancy (15-40 0s.), urzednicy,
decydenci lokalni badz jego reprezentanci (5 0s.)
- zaprezentowanie propozycji rozwiazan

- inicjowanie nowych obszarow interwencji i
Zmian

Podrecznik PAS wraz
zalacznikiem nr 23 Agenda
Trzeciego spotkania RADAR

XI-XI
2012,
XI-X112013

Modyfikacja katalogu ustug przejawiajaca si¢ w
zmianie formy $wiadczenia ushug, ich zakresu 1
charakteru.

Podrgcznik PAS, portal PAS

Caly cykl testowania zostat tak zaplanowany aby uwzgledniat
katalogu czas

przy modyfikacji

planowania 1 uchwalania budzetu. Dla pelnej logiki metody 1 sprawdzenia
poprawnosci systemu w fazie testowania odbgda si¢ dwa peine jego cykle (w roku 2012
i 2013). W trzecim roku testowania dziatania koncza si¢ spotkaniem w ramach 1l RADAR-u,
ktéry z jednej strony bgdzie podsumowywat dziatania projektu, z drugiej zapowiadat dalsza
konsekwentna prace samorzadow bez wsparcia projektowego. Jest to najlepszy moment na
,»przekazanie samorzadom sterow” do samodzielnego dziatania i podejmowania dalszych
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krokow w ramach wdrozonego systemu monitorowania jakosci $wiadczonych ushug
publicznych.

4.4 . Sposob monitorowania przebiegu testowania

Nad procesem monitorowania przebiegu testowania czuwaé¢ bedzie Rada Koordynacyjna
i Grupa Sterujaca. W skiad Rady Koordynujacej wejda koordynator projektu, ekspert
metodyczny i autorzy koncepcji nowego systemu monitorowania. Grupa Sterujaca to kadra
kierownicza siedmiu urzedéw bioracych udzial w testowaniu, bedaca ciatem doradczym.
Ekspert metodyczny spotykac si¢ bgdzie raz w na dwa miesigce z cztonkami zespotu ds.
monitorowania w sprawach dotyczacych prawidtowosci przebiegu prac w ramach systemu.
Oczywiscie poza tymi spotkaniami obligatoryjnymi, kazdy z czlonkéw zespotu badz inny
pracownik zaangazowany w realizacj¢ systemu bedzie mogt w kazdej chwili skontaktowac sig
z ekspertem metodycznym w sprawie wyjasnienia watpliwosci czy konkretnego problemu.
Uwagi z powyzszych spotkan beda rejestrowane na Arkuszu obserwacji, stanowigcym
zatacznik nr 1/P do niniejszej Strategii. Obowiazkowo ekspert metodyczny i pozostali autorzy
koncepcji uczestniczy¢ beda w losowo wybranych spotkaniach RADAR, przy czym
z zatozenia musi odby¢ si¢ wizytacja w kazdym z samorzadow oraz w spotkaniu nr 1, 2 i 3.
Uwagi dotyczace spotkan beda zapisywane w Karcie obserwacji, stanowiacej zatacznik nr
2/P. Dodatkowym zrédlem beda informacje ptynace z Kart oceny/zatacznik nr 3/P/O i 4/P/U/
wypehianych przez pracownikéw urzedu w ktorych testowany jest produkt oraz przez
uczestnikow spotkania RADAR 1 pozostatych mieszkancow. Karty oceny beda wypeltniane
na spotkaniach RADAR, dystrybuowane na portalu PAS, stronach internetowych urzedow
i Fundacji Inicjatyw Menedzerskich. Taki sposdb monitorowania testowania oparty jest
0 zasad¢ empowerment. Z jednej strony bowiem poznajemy opinie uzytkownikéw
i odbiorcow dotyczace produktu, z drugiej zas zapewniamy pelny udziat grupy docelowe;j
w nadawaniu ksztattu systemowi monitorowania jako$ci ustug publicznych /tzn. modyfikacji
obecnej wersji i ustalaniu ksztattu wersji ostatecznej/. Wszystkie bowiem sugestie zarowno
uzytkownikéw jak 1 odbiorcow beda rozpatrywane i brane pod uwagg przez Radg
Koordynujaca i Grupe Sterujaca. W ramach procesu testowania raz w miesiagcu odbywac si¢
beda spotkania zespotu zarzadzajacego projektem i dotyczy¢ one beda takich kwestii jak:
logistyczny i merytoryczny przebieg testowania, analiza pojawiajacych si¢ problemow,
podejmowanie dziatan korygujacych badz zapobiegawczych. Natomiast raz na kwartat
odbywac si¢ beda spotkania Grupy Sterujacej 1 Zespolu Koordynujacego. Dotyczy¢ one beda
zgodnosci realizowanych dziatan z metodyka PAS, prawidtowosci funkcjonowania systemu
oraz jego ewentualnych modyfikacji. Ze spotkan zespolu zarzadzajacego, Zespotu
Koordynujacego 1 Grupy Sterujacej beda sporzadzane protokoty. Przewidujemy mozliwo$¢
korekty produktu, gdy pojawi si¢ taka potrzeba wynikajaca m.in. z obserwacji eksperta
metodycznego i autorow koncepcji lub uwag grupy docelowej. Zakres korekt dotyczyé moze:
liczby spotkan RADAR, zakresu pytan uszczegélawiajacych, zwigkszenia ilosci obszarow
zycia uznanych za wazne. Decyzja o modyfikacji produktu zostanie podjgta przez Radg
Sterujaca, autorow koncepcji i eksperta metodycznego. Zmiana zostanie zarejestrowana
w postaci aneksu do Podrecznika PAS. Aneks zostanie przestany wszystkim samorzadom
uczestniczacym w procesie testowania oraz umieszczony na portalu PAS.
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5. SPOSOB SPRAWDZENIA, CZY INNOWACJA DZIALA

W celu zapewnienia prawidlowego funkcjonowania innowacji przeprowadzona zostanie
ewaluacja zewngtrzna 1 ewaluacja wewnetrzna. Ewaluacji zewngtrznej dokona niezalezny
ekspert. Ewaluacja wewngtrzna prowadzona begdzie w oparciu o:
- opinie beneficjentow produktu (uzytkownikow i odbiorcow),
- opinie autorytetow w formie analizy delfickiej,
- studium przypadku, pozwalajace oceni¢ oddzialywanie produktu na interesariuszy
projektu  (mieszkancy, urzednicy, aktywni liderzy spotecznosci lokalnej,
przedstawiciele grup opiniotwoérczych, eksperci)

5.1. Ewaluacja wewnetrzna

Celem ewaluacji wewnetrznej jest sprawdzenie czy w wyniku podjetych dziatan zostaty
osiagnigte efekty wprowadzonej innowacji, o ktérych mowa w rozdziale III niniejszej
Strategii
Osobami odpowiedzialnymi za przeprowadzenie ewaluacji wewngtrznej beda:  ekspert
metodyczny i asystent ds. monitoringu i promociji.
Techniki badawcze: metoda analizy delfickiej, metoda analizy benchmarkingowej
prowadzona ws$rod uzytkownikow produktu, analiza ankiet publicznych prowadzona wsrod
odbiorcow projektu, analiza dokumentacji prowadzonej przez uzytkownikéw produktu.
Rodzaje ewaluacji wewngtrznej: ewaluacja on—going oraz ewaluacja koncowa.
W ramach ewaluacji on-going w trzecim kwartale 2013 przeprowadzimy badania metoda
analizy delfickiej polegajace na pozyskaniu opinii autorytetow z dziedziny: badania opinii
publicznej, zarzadzania w administracji publicznej, kreatoré6w i animatorow lokalnych
inicjatyw, przedstawicieli $wiata nauki (w szczegdlnosci: socjologow, przedstawicieli nauk
administracyjnych, politologéw), biznesu i organizacji obywatelskich. Analiza delficka ma
nam dostarczy¢ rekomendacji w zakresie osiaganych korzysci dla odbiorcow i uzytkownikéw
oraz skuteczno$ci zaplanowanych dziatan.
W ramach analizy benchmarkingowej ekspert metodyczny wraz z autorami produktu
finalnego dokonywac bedzie cyklicznego sprawdzania poprawnosci 1 efektywnosci wdrazania
systemu monitorowania.
Raz na kwartal przez okres testowania produktu eksperci spotyka¢ si¢ beda
Z przedstawicielami 7 urzedow samorzadowych, bedacych uzytkownikami produktu.
W szczego6lnosci analizie podlega¢ bedzie postgp prac wdrozeniowych, omoéwienie
potencjalnych zagrozen i ewentualnych dziatan korygujacych, sprawdzenie wymiernych
korzysci 1 efektéw. Analiza prowadzona bedzie glownie na podstawie rozmow
z przedstawicielami kadry kierowniczej i cztonkami zespotéw ds. monitorowania oraz na
podstawie analizy sporzadzanej dokumentacji (np. protokoty ze spotkan grup RADAR-
owych, ankiety). Element benchmarkingowy przejawia¢ si¢ bedzie w analizie poréwnawczej
migdzy poszczegdlnymi urz¢gdami i ma da¢ odpowiedZ na pytanie czy tak skonstruowany
system monitorowania ma charakter uniwersalny, mozliwy do zastosowania zaréwno
w matych gminach wiejskich, jak roéwniez duzych miastach czy w administracji
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samorzadowej szczebla powiatowego. Benchmarking przejawia¢ si¢ bedzie takze
W stworzeniu systemu wzajemnego uczenia si¢ od siebie urzedéw bedacych uzytkownikami
produktu (analiza btedoéw i wspolne budowanie katalogu dobrych praktyk).
W ramach ewaluacji on-going zostanie przeprowadzone studium przypadku na podstawie
ankiet publicznych dystrybuowanych wérdéd odbiorcow i uzytkownikow produktu. W tej
formie ewaluacji uczestniczy¢ beda ekspert metodyczny, cztonkowie zespotu zarzadzajacego,
autorzy produktu finalnego i przedstawiciele urzedéw — uzytkownicy. Gléwne obszary badan
w ramach ankiet publicznych, ktorych adresatami bgda mieszkancy samorzadow objetych
projektem oscylowaé¢ beda wokoét informacji dotyczacych jakosci obecnie $wiadczonych
ustug, zadowolenia z jakos$ci zycia, zakresu i obszaru korzystania z ich opinii przy
projektowaniu ustug. Uzyskanie wiedzy w tych obszarach powinno mie¢ miejsce w ankiecie
bazowej, przeprowadzonej w pierwszej fazie procesu testowania (styczen 2012). Celem
ankiety okresowej przeprowadzonej w czerwcu 2013 roku bedzie pozyskanie informacji na ile
zrealizowane dziatania projektowe mialy wplyw na wzrost zadowolenia z poziomu
Swiadczonych ustug, wyzsza jako$¢ zycia, wykorzystanie czynnika spotecznego
W monitorowaniu i projektowaniu ustug. W ankiecie koncowej natomiast ocenimy na ile
wdrozony model w sposob generalny wplynal na obszary jakosci zycia, standardy
$wiadczonych ustug i praktyczne stosowanie zasad partycypacji spoteczne;.
Analogicznie podobna ankieta zostanie przeprowadzona wsrdd przedstawicieli urzedow
bioracych udziat w testowaniu (kadra kierownicza, cztonkowie zespotdow monitorujacych,
pracownicy urzedéow). Celem ankiet bedzie pozyskanie informacji na ile wdrozony model
wptynal z jednej strony na ich pracg, z drugiej za§ na funkcjonowanie urz¢du i poprawg
jakosci ustug.
Pozyskanie informacji z powyzszych ankiet pozwoli na sporzadzenie przez eksperta
metodycznego mapy oddziatywania projektu, ktora pokaze wptyw proponowanych rozwiazan
na poszczeg6lnych interesariuszy projektu.
Wyniki prowadzonej ewaluacji wewngtrznej beda na biezaco omawiane na Spotkaniach
zespotu zarzadzajacego, ekspertow odpowiedzialnych za produkt finalny i1 przedstawicieli
urzedow, uczestniczacych w testowaniu. Praca tego gremium ma stluzy¢é wypracowaniu
ewentualnych dzialan korygujacych czy naprawczych w przypadku gdyby okazato sig,
ze podjete dziatania w fazie testowania obarczone sa btedem lub Zze urzednicy maja problem
z wdrazaniem systemu.
W trzecim kwartale 2014 roku zostanie przeprowadzona przez eksperta metodycznego
I specjaliste ds. monitoringu i promocji ewaluacja koncowa. Materialem wyjsciowym do
ewaluacji koncowej beda wyniki uzyskane w trakcie ewaluacji on-going . Kryteria przyjete
w tej ewaluacji to:
- trafno$¢ i1 uzyteczno$¢ /ocena na ile zastosowane dziatania przyczynily si¢ do
rozwiazania problemu gléwnego zwiazanego z poprawa jakosci ustug publicznych/
- efektywno$¢ /ocena relacji wydatkowanych s$rodkow finansowych, posiadanych
zasobow intelektualnych i technicznych do osiagnietych efektow/
- skutecznos¢ /ocena czy przyjgte rozwiazania przyczynily si¢ do osiagnigcia efektow/
- trwalo$¢ /ocena na ile osiagnigte efekty sa trwate i czy uda si¢ je utrzymaé w ciagu
najblizszych kilku lat/.

Dokonujacy ewaluacji koncowej postugiwac sig¢ beda lista kontrolng z pytaniami takimi jak
np. czy opracowane i wdrozone w fazie testowania rozwiqzanie przyczynito sie do
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optymalizacji usfug publicznych i tym samym wplyneto na zwickszenie komfortu Zycia
mieszkancow, na ile produkt wplyngl na zwiekszenie zadowolenia mieszkancow
Z oferowanych ustug, na ile zwiekszyl sie udzial czynnika spotecznego w projektowaniu oferty
publicznej, na ile proponowane rozwiqzanie spetnito oczekiwania uzytkownikow i odbiorcow,
na ile przyjete rozwiqzania sq lepsze od dotychczas funkcjonujqcych, czy przyjety system
monitorowania, jest faktycznie bardziej atrakcyjny od istniejqcych, na ile wdrozony model
wplyngt na efektywnos¢ zarzqdzania urzedem, czy i w jaki sposob cztonkowie zespotow ds.
monitorowania Wykorzystujq pozyskanq wiedze do poprawy jakosci swiadczonych ustug, czy
przyjety system jest mozliwy do zastosowania w innych urzedach administracji samorzqdowej
w catej Polsce, czy mozna bytoby osiqgnac efekty przy zastosowaniu nizszych kosztow, ktore z
proponowanych narzedzi w nowym systemie monitorowania okazaly sie najbardziej
skuteczne,

Z ewaluacji koncowej zostanie opracowany raport, zawierajacy takie elementy jak:
charakterystyka przedmiotu badania, rodzaj materialu badawczego, wnioski i rekomendacje.
Ponizej przedstawiamy opis rzeczywistych efektow wraz ze sposobem ich weryfikacji.

EFEKT KOGO DOTYCzZY SPOSOB SPRAWDZENIA
CZY EFEKT ZOSTAL
OSIAGNIETY

Poprawa komfortu zycia w Odbiorcy- mieszkancy Wyniki ewaluacji wewnetrznej

wyniku wdrozenia przez on — going (analiza delficka,

samorzady systemu ankieta publiczna, mapa

monitorowania opartego na oddziatywania)

partycypacji spoleczne;j Wyniki ewaluacji wewnetrznej
koncowej

Wyniki ewaluacji zewnetrznej

Posiadanie Uzytkownicy — decydenci | Wyniki ewaluacji wewnetrznej
zoptymalizowanego i (wojtowie, burmistrzowie, | on-going (analiza

modelowego systemu prezydenci, starostowie) benchmarkingowa, analiza
zarzadzania bedacego delficka)

potaczeniem wyzszego Wyniki ewaluacji wewnetrznej
profesjonalizmu i koncowej

kreatywnosci urzednikow Wyniki ewaluacji zewnetrznej

oraz sformalizowanego
mechanizmu partycypacji

spotecznej

Zdobycie unikalnej wiedzy w | Uzytkownicy — Woyniki ewaluacji wewnetrznej
zakresie nowoczesnego czlonkowie zespolow ds. on —going (analiza
monitorowania jakosci ustug | monitorowania benchmarkingowa)

publicznych, podniesienie Wyniki ewaluacji wewnetrznej
kompetencji w obszarze koncowej

partycypacyjnego Wyniki ewaluacji zewnetrznej
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monitorowania i zarzadzania
jakos$cia ushug publicznych

Skuteczne i efektywne Uzytkownicy — pozostali Wyniki ewaluacji wewnetrznej
wykonywanie pracy dzieki pracownicy urzedow on — going (ankieta publiczna,
$wiadczeniu ustug w oparciu | samorzadowych mapa oddziatywania)

o zmodyfikowana ofertg testujacych produkt Wyniki ewaluacji wewnetrznej
publiczna koncowej

Wyniki ewaluacji zewne¢trznej

5.2. Ewaluacja zewnetrzna
Zgodnie z obowigzujacymi wymogami dla projektow innowacyjnych po zakonczeniu okresu
testowania bgdzie miala miejsce ewaluacja zewngtrzna. Fundacja Inicjatyw Menedzerskich
wyltoni ekspertow zewngtrznych celem wykonania tych dziatan. Przedstawiciele FIM
dokonaja doglgbnego rozeznania rynku i sSrodowiska specjalistow z dziedziny samorzadnosci.
Ponadto na stronie internetowej Fundacji ukaze si¢ zaproszenie do sktadania ofert na
przeprowadzenie ewaluacji zewngtrznej. Cztonkowie powotanej Komisji w Fundacji zgodnie
z przyjetymi kryteriami wybiora najbardziej odpowiednich ewaluatorow. Kryteria, jakie
powinien spetnia¢ ewaluator sa nastepujace:
- posiadanie kwalifikacji w zakresie zarzadzania i funkcjonowania administracji
samorzadowej /odpowiednie wyksztatcenie w tym kierunku badZz dos$wiadczenie
W pracy w samorzadzie terytorialnym/
- co najmniej trzyletnie doswiadczenie w prowadzeniu ewaluacji badz audytow .

Zakres prac ewaluatorow bedzie dotyczyt analizy i oceny czy zaproponowany produkt finalny
jest bardziej skuteczny i efektywny niz dotyChczas istniejace rozwiazania W zakresie
monitorowania, jakie czynniki na to wptyngly, co mozna zrobi¢ aby byl jeszcze bardziej
skuteczny.
Do gléwnych zadan ewaluatorow zewngtrznych naleze¢ bedzie:

- wszechstronna analiza produktu finalnego

- analiza dokumentacji przekazanej uzytkownikom

- analiza losowa niektorych odbiorcéw 1 uzytkownikdéw produktow uczestniczacych

w testowaniu
- analiza wynikow ewaluacji wewngtrznej
- sporzadzenie raportu z rekomendacjami dla produktu finalnego
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6. STRATEGIA UPOWSZECHNIANIA

Zaproponowane ponizej dzialania upowszechniajace sa zgodne z zatozeniami wniosku
o dofinansowanie

Celem dzialan upowszechniajacych jest dostarczenie wiedzy i informacji na temat produktu
finalnego wszystkim zainteresowanym jego wykorzystaniem.

Narzedziem rozpowszechniania informacji o projekcie bedzie: strona internetowa
projektu, portal projektu PAS, warsztaty dyskusyjne, warsztaty upowszechniajace dla
pracownikow urzedow samorzadowych w wojewodztwie lubelskim i podkarpackim, ktorzy
nie brali aktywnego udzialu w procesie testowania, ogdlnopolska konferencja prezentujaca
ideg i zalozenia projektu oraz efekty produktu, folder promocyjny i film promocyjny, listy
prezentujace produkt finalny, debata na portalu PAS, artykuly w prasie lokalne;.

Przedmiotem dzialan upowszechniajacych bedzie caty system monitorowania jakosci ustug
publicznych, na ktory sktadaja si¢ dwa jego elementy: metodyka PAS oraz portal
informatyczny PAS.

Osoby odpowiedzialne za dzialania upowszechniajace  to: ekspert metodyczny,
koordynator projektu wraz z pozostatymi cztonkami zespotu, autorzy produktu finalnego

Szczegolowy plan dzialan upowszechniajacych

Ponizej przedstawiamy grupy docelowe dziatan upowszechniajacych wraz z uzasadnieniem
ich wyboru. Okreslamy rowniez instrumenty dziatan upowszechniajacych i charakter udziatu
poszczegdlnych grup docelowych w dzialaniach upowszechniajacych.

Grupa docelowa Uzasadnienie Instrumenty dzialan Charakter udzialu
wyboru upowszechniajacych grupy docelowej w
dzialaniach
upowszechniajacych
Pracownicy Konieczno$é¢ Warsztat dyskusyjny Aktywny udziat w
urzedow zainteresowania idea warsztatach celem
samorzadowych, realizowanego przygotowania do
bedacych projektu, celem petnienia funkcji
uzytkownikami utozsamiania si¢ ambasadora idei
testujacymi, ktorzy | pozostatych nowoczesnego
nie biora pracownikow z monitorowania jakosci
bezposredniego nowatorskim ustug publicznych w
udzialu w procesie rozwiazaniem pozostatych regionach
testowania /300 os./ | stosowanym w ich Polski
miejscu pracy
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Kadra kierownicza i
pracownicy z
urzedow
samorzadowych
wojewodztwa
lubelskiego i
podkarpackiego,
ktorzy nie brali
udzialu w procesie
testowania /160 os/

Potrzeba
zaprezentowania
zalozen
innowacyjnego
systemu oraz dobrych
praktyk w tym
zakresie. Mozliwos$¢
prezentacji
praktycznych
aspektow testowania
produktu przez jego
bezposrednich
wykonawcow ze
wzgledu na bliskos¢
terytorialng /kwestie
logistyczne/

Warsztaty
upowszechniajace
prowadzone przez
tworcow koncepcji
produktu oraz
przedstawicieli
urzedow testujacych
produkt (kadra
kierownicza,
cztonkowie zespotow
ds. monitorowania)
poprzez prezentacje
produktu, projekcje
filmu promocyjnego i
podzielenie si¢ dobrymi
praktykami.

Interaktywny:
wystuchanie
informacji, udzial w
warsztatach
dyskusyjnych,
wskazanie sugestii

Wojtowie,
burmistrzowie,
prezydenci,
starostowie i
marszatkowie
samorzadow z
terenu calej Polski
/2900 os./

Potrzeba prezentacji
korzys$ci systemu
celem zachecenia do
wdrozenia rozwiazan
we wlasnym urzedzie

1.Film promocyjny
majacy charakter
instruktazu i
pokazujacy dobre
praktyki w zakresie
zastosowania nowych
rozwiazan

2. Folder promocyjny w
ktorych opiszemy
zatozenia nowego
systemu 1 pokazemy
wymierne korzysci dla
mieszkancow, kadry
Kierowniczej i
pracownikow
administracji
samorzadowe]

Film i folder zostana
przestane droga
elektroniczna i poczta
tradycyjna

Zapoznanie si¢ z
nowym rozwigzaniem
i udziat w dyskusji za
posrednictwem
portalu (celem
lepszego zrozumienia
istoty koncepcji i
podjgcia decyzji o
wdrozeniu systemu)

Radni samorzadowi
samorzadow trzech
szczebli, radni
dzielnicowi, soltysi,
przedstawiciele rad
soteckich

Sa to grupy
reprezentujace
spoteczenstwo,
szczegolnie
predestynowane do
promowania
rozwiazan, w ktérych
ktadzie si¢ nacisk na

Listy promocyjne
wysytane bezposrednio
do zainteresowanych
0s0b badz za
posrednictwem
pracownikow
samorzadowych
odpowiedzialnych za

Rozpropagowanie
wsrod mieszkancow
idei partycypacji
realizowanej w
szczeg6lnosci poprzez
udzial w procesie
monitorowania jako$ci
ustug publicznych
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uspotecznienie kontakt z radnymi
procesu
monitorowania jakosci
ustug
Samorzadowcy z Grupy bedace Ogolnopolska Uczestnictwo w sesji
terenu catej Polski, | interesariuszami konferencja plenarnej i dyskusjach
przedstawiciele systemu upowszechniajaca panelowych
partnerow monitorowania jakos$ci
spotecznych ushug publicznych
(organizacje zaangazowanych w
przedsigbiorcow, ten proces zarOwno
NGO), organizacje | jako
Zrzeszajace $wiadczeniodawcy
samorzady — 80 0s. | ustug jak i partnerzy
spoteczni
weryfikujacy jego
skuteczno$¢

Przedstawiciele

Organizacje majace

Wystanie materiatow

Peienie funkcji

organizacji autorytet wsrod opisujacych produkt i rzecznikow
zrzeszajacych samorzadow ze jego wdrazanie innowacyjnego
samorzady (np. wzgledu na petlnienie | /Podrgcznik PAS, film i | rozwiazania w
Zwiazek Miast funkcji wspierajaco- folder promocyjny/, stosunku do

Polskich, Unii eksperckiej. Maja indywidualne rozmowy | zrzeszonych w swoich
Metropolii Polskich, | zatem pelna wiedzgei | z zainteresowanymi organizacjach
Zwiazek Gmin rozeznanie na temat przedstawicielami samorzadow
Wiejskich RP) wagi dziatan o organizacji

dzialajacy zaréwno | charakterze zrzeszajacych

na szczeblu monitorowania jakosci | samorzady

centralnym jak i ustug publicznych

regionalnym /200

0s./

Przedstawiciele Podmioty petniace Debata na portalu PAS | Wyrazanie opinii na
organizacji rolg przewodnika dla | dotyczaca korzysci i temat proponowanego
zrzeszajacych NGO- | obywateli w procesie | mozliwosci rozwiazania oraz

sy /np. SPLOT, partycypacji praktycznego zachgcanie NGO-sow

Stowarzyszenie na
rzecz Forum
Inicjatyw
Pozarzadowych,
Grupa Zagranica/ -
200 os.

zastosowania systemu
w samorzadach calej

do aktywnego udziatu
w dziataniach
objetych systemem

Przedstawiciele
organizacji
zrzeszajacych
przedsigbiorcow. np.
ZPP Lewiatan,

Podmioty wpierajaco-
lobbyingowe, ktore
moga zachgcac
przedsigbiorcow do
aktywnego wlaczenia

Debata na portalu PAS

Wyrazanie opinii na
temat proponowanego
rozwiazania oraz
zachecanie do
aktywnego udzialu w
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BCC, kluby si¢ do wspotpracy z dziataniach objetych
biznesu/- 200 os. administracja w systemem

obszarze

monitorowania jako$ci

ushug aby kluczowe

decyzje rozwojowe

nie zapadaty bez

udzialu pracodawcow

1 inwestorow
Mieszkancy Konieczno$é 1.Listy rekomendacyjne | Aktywizacja
wojewodztwa zainteresowania do mieszkancow, ktore | mieszkancow do
lubelskiego i bezposrednich zamieszczone zostang | uczestnictwa w
podkarpackiego odbiorcow ustug na stronach procesie

publicznych idea internetowych urzedéw, | monitorowania jakosci

nowego systemu wywieszone w siedzibie | ustug publicznych

monitorowania,
przekonanie ich o
skutecznos$ci produktu
1 zachgcenie do
aktywnego udziatu w
spotkaniach RADAR

urzedu oraz
dystrybuowane za
pomoca przedstawicieli
rad dzielnicowych (np.
na zebraniach badz w
trakcie bezposrednich
spotkan z
mieszkancami)

2. Zamieszczenie
bilbordéw, ktore z
jednej strony beda
upowszechnia¢ produkt,
z drugiej za$ zapraszac
do udziatu w
dziataniach
projektowych

3. Informacje
promujace NOWY system
monitorowania jakosci
ustug publicznych
zamieszczone w
lokalnych gazetach
samorzadowych.
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7. STRATEGIA WLACZANIA

Adresaci dzialan mainstreamingowych zostali sklasyfikowani pod katem rdéznych
mozliwosci oddzialywania na skuteczno$¢ wtaczania produktu do gléwnego nurtu.

Sa to:

Grupa | — postowie i senatorowie, majacy wptyw na ksztalt legislacji, w szczegdlnosci
czlonkowie sejmowych 1 senackich komisji wlasciwych dla spraw administracji
samorzadowej; prawnicy z Biura Prawnego Sejmu 1 Senatu; przedstawiciele Biura
Legislacyjnego przy Prezesie Rady Ministrow

Grupa Il - przedstawiciele Kancelarii Prezesa Rady Ministrow, Ministerstwa Spraw
Wewngtrznych i Administracji, zespotu doradcow strategicznych Prezesa Rady Ministrow
Grupa Il — Rada Gtowna Szkolnictwa Wyzszego, Krajowa Szkola Administracji Publiczne;,

rektorzy wyzszych uczelni, dziekani i pracownicy naukowi wydziatow prawa i administracji
na uczelniach publicznych i prywatnych (w szczegélnosci katedry i zaktady prawa
administracyjnego)

Grupa IV — Media majace wplyw na ksztatltowanie opinii spoteczne;j

Grupa V — Decydenci samorzadowi w catej Polsce

Grupa VI - Organizacje zrzeszajace jednostki samorzadu terytorialnego

Wyzej wymienione Kkategorie osOb 1 instytucji daja gwarancj¢ wszechstronnego
oddziatywania zaréwno od strony decydentow politycznych(postowie i senatorowie) jak i
merytorycznych (przedstawiciele administracji centralnej - szczeg6lnie rozumiejacej
zmieniajace si¢ tendencje w zarzadzaniu administracja samorzadowa). Dodatkowym
wzmocnieniem oddziatywania jest zainteresowanie wplywowych srodowisk opiniotworczych
(uswiadomienie wagi monitorowania ustug publicznych) oraz na §wiat nauki celem wiaczenia
dobrej praktyki do programoéw nauczania w obszarze zarzadzania administracja.
Oddzialywanie na decydentow lokalnych pozwoli zachgci¢ bezposrednich zainteresowanych
do przyjecia proponowanych rozwiazan jako dobra codzienng praktyke w zarzadzaniu swoim
urzedem. Gwarantem sukcesu 1 sila sprawcza dziatan wilaczajacych jest zaréwno
oddzialywanie osob i instytucji o charakterze ogoélnopolskim jak i przekonanie polskich
samorzadowcow do nieuchronnosci stosowania dziatan o charakterze monitoringu jakosci
ustug publicznych, celem dopasowania oferty ustug do potrzeb i oczekiwan obywateli.

Narzedzia dzialan mainstreamingowych to: bezposrednie spotkania lobbingowe, listy
rekomendacyjno-informacyjne, listy z propozycjami zmian legislacyjnych, materiaty
promocyjne (film i folder),

Przedmiotem dzialan wlaczajacych bedzie caly system monitorowania jakosci ustug
publicznych, na ktory skladaja si¢ dwa jego elementy: metodyka PAS oraz portal
informatyczny PAS.

Osoby odpowiedzialne za dzialania upowszechniajace  to: ekspert metodyczny,
koordynator projektu wraz z pozostatymi cztonkami zespotu, autorzy produktu finalnego
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Szczegolowy plan dzialan mainstreamingowych (w__podziale na mainstreaming

wertykalny i horyzontalny)

Mainstreaming wertykalny

Charakter Oczekiwane
Uzasadnienie udzialu grupy rezultaty
Gruoy docel b Podjete d_zialania ze docel . dzialan
py docelowe | wyboru grupy ocelowej w .
docelowei strony projektodawcy odietveh podjetych
J podjety przez
dzialaniach .
projektodawce
Postowie, mozliwosci 1.Spotkania lobbingowe z | zapoznanie si¢ z | rekomendacja w
senatorowie /w | decyzyjne, prawo | lokalnymi korzy$ciami i zakresie
szczegolnosci wyrazania opinii | parlamentarzystami zaletami wlaczenia do
czlonkowie w sprawach wojewodztwa lubelskiego | produktu gtownego nurtu
sejmowych i bedacych i podkarpackiego, majace | finalnego,
senackich przedmiotem na celu przedstawienie wyrazenie opinii
komisji obrad parlamentu, | zalet i korzysci na temat
wilasciwych dla | rozpatrywanie i wynikajacych z produktu
spraw przygotowanie wdrozenia nowego
administracji spraw systemu monitorowania
samorzadowej/ - | stanowiacych 2. Listy rekomendacyjno-
200 os. przedmiot prac informacyjne przekazane
parlamentu do biur poselskich i
senatorskich w catym
Kraju
3. Listy rekomendacyjno-
informacyjne przekazane
do cztonkéw sejmowych 1
senackich komisji
wlasciwych dla spraw
administracji
samorzadowe;j
Prawnicy z Biura | opiniowanie i 1.Przekazanie materiatbw | Zapoznanie si¢ z | uzyskanie
Prawnego Sejmu | analizowanie opisujacych nowy system | produktem, pozytywnej
I Senatu, projektow ustaw | monitorowania jakos$ci analiza opinii prawnej
przedstawiciele ustug publicznych przekazanych nt. produktu
Biura /Podrecznik i film propozycji
Legislacyjnego promocyjny/ zmian
przy Prezesie 2. Przekazanie propozycji | legislacyjnych

Rady Ministrow

zmian legislacyjnych
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—30 os.

Zespot doradcow
strategicznych
Prezesa Rady
Ministrow

Osoby
odpowiedzialne
za kreowanie
innowacyjnych
obszarow
rozwojowych w
panstwie (a do
takich bez
watpienia zalicza
si¢ budowanie
skutecznej
administracji
samorzadowe;j ,
monitorujace;
jako$¢ zycia

Wskazanie korzysci
wdrazanego systemu oraz
jego powiazania z
priorytetowymi celami
rozwoju spoteczenstwa
obywatelskiego (wzrost
wzajemnego zaufania,
budowania mechanizméw
partycypacji spolecznej,
administracja otwarta na
mieszkancow). Forma
dzialan bedzie wystanie
listu informacyjno-
rekomendujacego

Wiaczenie
rozwiazan
zawartych w
ramach produktu
finalnego do
praktyki dziatan
modernizacyjnyc
h w administracji
samorzadowej

Wiaczenie do
gléwnego nurtu
polityki

mieszkancow

oraz

wykorzystujacej

mechanizmy

partycypacji

spolecznej
Przedstawiciele | opiniowanie 1.Listy rekomendacyjno- | Zapoznanie si¢ z | Uzyskanie
Kancelarii dokumentow informacyjne przekazane | nowym rekomendacji w
Prezesa Rady przedktadanych | do dyrektorow systemem zakresie
Ministrow, pod obrady Rady | poszczegdlnych monitorowania | wlaczenia do
Ministerstwa Ministrow, departamentow KPRM i | jakos$ci ustug glownego nurtu
Spraw zapewnienie MSWiIA publicznych i
Wewngtrznych i | wlasciwej wyrazenie opinii

Administracji/ w
szczeg6lnosci
dyrektorzy :
Departamentu
Komitetu Rady
Ministrow,
Departamentu
Prawnego,
Departamentu
Rady Ministrow
KPRM oraz
minister spraw
wewngetrznych 1
administracji,
dyrektor

realizacji procesu
legislacyjnego, ,
pomoc prawna w
zakresie
stosowania
przepisOw prawa
zwigzanych z
funkcjonowaniem
administracji
publicznej

2.Spotkania lobbingowe
eksperta metodycznego i
tworcoOw systemu
monitorowania jakosci
ustug publicznych
dyrektorami
poszczegolnych
departamentéw KPRM i
MSWiA

na jego temat
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Departamentu

Administracji

Publicznej,

Dyrektor

Departamentu

Prawnego

MSWIA — 10 os.

Redaktorzy mozliwos¢ 1.Listy rekomendacyjno- | Zapoznanie si¢ z | Opisanie
naczelni oraz wplywania na informacyjne przekazane | nowym produktu wraz z
dziennikarze opini¢ publiczna | do redaktorow systemem komentarzem w
czasopism naczelnych, takich monitorowania | czasopismie,
majacych wptyw czasopism jak m.in. jakosci ustug rekomendacja w
na ksztaltowanie Gazeta Prawna, Polityka, | publicznych i zakresie

opinii Newsweek, Wprost, wyrazenie opinii | wlaczenia do

spolecznej- 20
0s.

Gazeta Wyborcza,
Rzeczpospolita

2. Rozmowy eksperta
metodycznego z
dziennikarzami /spotkania
bezposrednie, rozmowy
telefoniczne, mailowe/

na jego temat

gléwnego nurtu

Mainstreaming horyzontalny

Charakter :
Uzasadnienie . . . udzialu grupy Oczeklwa-ne ,
Grupy docelowe wyboru grupy Podjete d_zmlanla ze docelowej w rezu!taty dzialan
docelowe] strony projektodawcy podjetych pod].e;tych przez
dzialaniach projektodawce
Decydenci Grupa Listy rekomendacyjno- | zapoznanie si¢ z | Wykorzystanie
samorzadowi dysponujaca informacyjne produktem i produktu w
/Wojtowie, mozliwosciami | przekazane do wojtow, | podjgcie decyzji | poszczegdlnych
burmistrzowie, decyzyjno- burmistrzow, starostow | 0 jego urzedach
prezydenci, prawnymi w prezydentow i implementacji
starostowie i zakresie marszatkow
marszatkowie wdrozenia
samorzaddw z terenu | proponowanego
catej Polski /2900 systemu
os./ monitorowania
jakosci ushug
publicznych w
swoich urzedach
Szefowie organizacji | Organizacje Listy rekomendacyjno- | Zapoznanie si¢ z | Rekomendacja

zrzeszajacych
jednostki samorzadu
terytorialnego

majace autorytet
wsrod
samorzadow ze
wzgledu na

informacyjne
przekazane do szefow
organizacji
zrzeszajacych jednostki

produktem,
wyrazenie opinii
na jego temat

produktu wsrod
samorzadowcow 1
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pehienie funkcji

samorzadu

wspierajaco- terytorialnego

eksperckiej
Przewodniczacy i Autorytety zycia | Listy rekomendacyjno- | Zapoznanie si¢ z | Rekomendacja
Cztonkowie Rady naukowego, informacyjne produktem, produktu przez
Gloéwnej osoby majace przekazane do wyrazenie opinii | autorytety ze
Szkolnictwa wplyw na Przewodniczacego RG | na jego temat $wiata nauki oraz
Wyzszego, Dyrektor | ksztattowanie Szkolnictwa wyzszego, wlaczenie do

Krajowej Szkoty
Administracji
Publicznej, rektorzy
wyzszych uczelni,
dziekani i
pracownicy naukowi
wydziatow prawa i
administracji na
uczelniach
publicznych i
prywatnych (w
szczegolnosci
katedry 1 zaklady
prawa
administracyjnego) —
200 os.

sie kierunkow
funkcjonowania
instytucji
edukacyjnych,
naukowych i
administracji
publicznej

Dyrektora KSAP,
rektoréw uczelni
wyzszych i dziekanow
katedry i zakladow
prawa
administracyjnego

programu
nauczania na
wydziatach
administracji
proponowanego
systemu
monitorowania
jakos$ci ustug
publicznych jako
dobrej praktyki
zarzadzania
samorzadem
terytorialnym
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8.KAMIENIE MILOWE

Kamienie milowe dla Il etapu projektu to:

1.

2.

w

4.
5.
6.
7.
8.
9.

Rozpoczgeie fazy testowania produktu finalnego w siedmiu samorzadach
wojewddztwa lubelskiego 1 podkarpackiego — grudzien 2012

Spotkania RADAR — 1, I, IV kwartat 2012 1 2013 roku oraz I 1 II kwartat 2014 roku
Prowadzenie analizy benchmarkingowej — 1 raz na kwartat w calym okresie
testowania

Przeprowadzenie analizy delfickiej — III kwartat 2013

Zakonczenie dziatan testujacych — III kwartat 2014

Przeprowadzenie ewaluacji wewnetrznej koncowej i zewnetrznej — 111 kwartat 2014
Opracowanie i przekazania ostatecznej wersji produktu finalnego — IV kwartat 2014
Zakonczenie dziatan upowszechniajacych i wtaczajacych — I kwartat 2015

Zamknigcie projektu — I kwartat 2015
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9. ANALIZA RYZYKA

Celem analizy ryzyka bylo okreslenie zagrozen, ktore moga pojawic si¢ na etapie testowania, upowszechniania i wiaczania oraz okre$lenie

sposobu minimalizowania skutkow tych zagrozen.
W Strategii ujgto te zagrozenia, ktore w opinii projektodawcy sa najbardziej istotne tzn. te ktore otrzymaty w obszarze istotnosci 4 i wigcej

punktow.

I. Ryzyko zewnetrzne
Faza realizacji projektu: Testowanie
Nazwa ryzyka: zmiany na stanowiskach decyzyjnych w urzedach samorzadowych skutkujace brakiem woli testowania produktu

Prawdopodobien | Wplyw Istotnosé Osoba
stwo wystapienia | Ryzyka . o Strategia reakcji na ryzyko/ dzialania .
(kol. 1 x Metoda identyfikacji ryzyka odpowiedzialna za
1 - Male 1-Maly naprawcze . .
. . kol.2) dzialania naprawcze
5 - Duze 5-Duzy
Strategia : Unikanie
Analiza SWOT, Dziatania: bezpos$rednie spotkamg
2 3 6 . X eksperta metodycznego z nowymi
Diagram Ishikawy . SR .
decydentami, wyjasnienie celowosci 1
korzysci wdrozenia produktu

Faza realizacji projektu: Testowanie
Nazwa ryzyka: Rotacje kadrowe w urzedach administracji samorzadowej wplywajace negatywnie na prawidlowos¢ wdrazanego systemu
/mp. brak umieje¢tnosci niezbednych do wdrazania systemu, nowi pracownicy maja zbyt malo czasu na zapoznanie si¢ z jego istota,
wdrazaniem systemu zajmujg si¢ za kazdym razem inni pracownicy/

Wply
. w
Prawv(jfost()d(i)grls: e TG | IO Strategia reakcji na ryzyko/ dzialania o
yStap 1- (kol. 1 x | Metoda identyfikacji ryzyka g ! yzy odpowiedzialna za
1 - Male naprawcze . .
. Maly | kol.2) dzialania naprawcze
5 - Duze 5.
Duzy
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Strategia: Unikanie
Dziatania: Wdrazanie i zasady
funkcjonowania nowego systemu
monitorowania zostaty w sposob bardzo
szczegblowy i czytelny opisane w
Podreczniku PAS. Z Podrecznika mozna
uzyskac¢ informacjg jak krok po kroku
postepowac aby system dziatat
prawidlowo. Niemniej jednak gdyby
faktycznie nastapity niekorzystne rotacje
kadrowe w urzedach, ktore beda
testowaty produkt, woéwczas ekspert
metodyczny i/lub tworcy koncepcji
systemu przeprowadza dodatkowe
szkolenie w obszarze zatozen 1 wdrazania
nowego systemu monitorowania jakosci
ushug publicznych.

Analiza SWOT,
Diagram Ishikawy

Faza realizacji projektu: Upowszechnianie
Nazwa ryzyka: Brak zainteresowania produktem finalnym ze strony innych samorzadéw /poza uzytkownikami testujacymi/

Wply

Prawdopodobienstwo ry:;llka Istotnosé Osoba
wystapienia 1. (kol. 1 X Metoda identyfikacji ryzyka Strategia reakcji na ryzyko/ dzialania odpowiedzialna za
1 - Male naprawcze . .
. Maly | kol.2) dzialania naprawcze

5 - Duze 5.

Duzy

Analiza SWOT, Strategia: Lagodzenie
2 3 6 Diagram Ishikawy Dziatania: szeroko zakrojona akcja
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promocyjna, w ramach ktorej
zorganizujemy ogo6lnopolska konferencje
upowszechniajaca produkt, na ktora
zostang zaproszeni samorzadowcy z calej
Polski. Ponadto do samorzadow w catym
kraju wyslemy foldery promocyjne, w
ktorych opiszemy zatozenia nowego
systemu i pokazemy wymierne korzysci
dla mieszkancow, kadry kierowniczej 1
pracownikow administracji
samorzadowej. Dodatkowo do polskich
samorzadow zostanie wystany film
promocyjny, ktory z jednej strony bedzie
miat charakter instruktazu , z drugiej za$
pokaze dobre praktyki w obszarze
wdrazania nowego sytemu
monitorowania jako$ci ustug
publicznych.

Faza realizacji projektu: Wiaczanie

Nazwa ryzyka: Brak zainteresowania decydentow i politykéw na poziomie lokalnym i krajowym

Prawdopodobienstwo Wply .7
wystapienia w | Istotnos¢ Strategia reakcji na ryzyko/ dzialania OEDR
ystap ryzyka| (kol. 1 x | Metoda identyfikacji ryzyka g ] yzy odpowiedzialna za
1 - Male naprawcze . .
. 1- kol.2) dzialania naprawcze
5 - Duze
Maly
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5-
Duzy
Strategia: Lagodzenie
. Dziatania: Spotkania eksperta
2 4 8 Anallza SWOT’ metodycznego z lokalnymi decydentami
Diagram Ishikawy .. . . .
1 politykami, prezentacja zalozen 1
korzysci

I1. Ryzvko wewnetrzne

Faza realizacji projektu: Testowanie

Nazwa ryzyka: Wycofywanie si¢ samorzadéw bedacych uzytkownikami testujacymi w trakcie 11 etapu realizacji projektu

Prawdopodobienstwo | Wplyw -
. Istotnosé . s . . Osoba
wystgpienia ryzyka (Kol. 1 x Metoda identyfikacji ryzyka Strategia reakcji na ryzyko/ dzialania odpowiedzialna za
Eelibl AL kol. 2) naprawcze dzialania naprawcze
5 - Duze 5-Duzy '
Strategia: Unikanie
Dziatania: podpisanie umow pomigdzy
FIM a samorzadami, bedacymi
uzytkownikami testujacymi w zakresie
udzialu w procesie testowania,
1 5 5 Analiza SWOT, upowszechniania i wlaczania.
Diagram Ishikawy W przypadku, gdyby uzytkownik
pomimo zawarcia umowy chcialby si¢
wycofa¢ odbeda si¢ rozmowy eksperta
metodycznego z kadra kierownicza
urzedow dotyczace analizy korzysci i
efektow.
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Faza realizacji projektu: Testowanie

Nazwa ryzyka: Zbyt male zaangazowanie spolecznos$ci lokalnej w spotkaniach RADAR
Prawdopodobienstwo | Wplyw

wystapienia ryzyka Istotnosc : S Strategia reakcji na ryzyko/ dzialania DHELE
1 - Male 1-Mal (kol. 1 x Metoda identyfikacji ryzyka NADFAWCZe odpowiedzialna za
; y kol.2) P dzialania naprawcze
5 - Duze 5-Duzy

3 6 Analiza SWOT,
Diagram Ishikawy
Projekt jest wspdtfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej
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Faza realizacji projektu: Testowanie, upowszechnianie i wlaczanie

Nazwa ryzyka: Zagrozenie utraty plynnosci finansowej w projekcie

Prawdopodobienstwo | Wplyw Istotnosé Osoba
1. M:‘Vlismplema Hﬁ;a (kol. 1 x Metoda identyfikacji ryzyka Metody i dzialania naprawcze odpowiedzialna za
. Y kol.2) dzialania naprawcze
5 - Duze 5-Duzy
Strategia: Lagodzenie
Analiza SWOT, Dz.laiama: preﬁnanscr)wam’e wydatkovy
1 4 4 Diaaram Ishikaw projektu z wlasnych §rodkow, zawarcie
g y zapisu w umowach z kontrahentami dot.
wydluzonego terminu ptatnosci
Faza realizacji projektu: Testowanie, upowszechnianie i wlaczanie
Nazwa ryzyka: Konieczno$¢ wprowadzenia dzialan, ktére nie sa przewidziane w projekcie
Prawdopodobienstwo | Wplyw Istotnosé Gcoha
1. M\;vl)éstaplema Hﬁ/;; (kol. 1 x Metoda identyfikacji ryzyka Metody i dzialania naprawcze odpowiedzialna za
5 - Duze 5-Duzy kol.2) dzialania naprawcze
Strategia: Lagodzenie
Dziatania: Rewizja budzetu pod katem
9 3 6 Analiza SWOT, oszczednosci, prosba do Instytucji

Diagram Ishikawy

Posredniczacej II o przesunigcie srodkow

finansowych
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Nazwa ryzyka:
Faza realizacji projektu: Testowanie, upowszechnianie i wlgczanie
Nazwa ryzyka: Klopoty w komunikacji pomi¢dzy czlonkami zespolu zarzadzajacego a przedstawicielami urzedow — uzytkownikow
produktu
T sapienin | rypyica | 800tnose . o Osoba
1 - Male 1-Maly (kol. 1 x Metoda identyfikacji ryzyka Metody i dzialania naprawcze oc.jpow'led2|alna za
5 - Duze 5-Duzy kol.2) dzialania naprawcze
Strategia: Unikanie
Dziatania: Uruchomienie wewngtrznego
9 5 4 Analiza SWOT, portalu zarzadzania projektem, regularne
Diagram Ishikawy spotkania cztonkow zespotu
zarzadzajacego 1 przedstawicieli urzedow

ZALACZNIKIEM DO NINIEJSZEJ STRATEGII JEST PODRECZNIK PAS
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